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DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1: Ringkasan Hasil Wawancara Dengan Sepuluh Narasumber 

STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN ROOM 

ATTENDANT TERHADAP KEPUASAN TAMU DI HOTEL RA SUITES 

SIMATUPANG 

Alfin Fauzi Azhari 

Program Studi Pariwisata, Universitas Nasional, Jakarta 

Ringkasan Hasil Wawancara Dengan Sepuluh Narasumber 

Pedoman Wawancara 

Nama Narasumber : Rachmat Aprianto 

Jabatan  : Room Attendant Supervisor 

Tanggal Wawancara : 1 April 2023 

Pertanyaan Kepada Pengelola Jawaban 
1. Kapan Ra Suites Simatupang 

pertama kali didirikan? 
Jawab: Ra Suites dibangun pada 
tahun 2021, dan mulai beroperasi 
dengan slogan pre-opening pada 
bulan Mei 2022. 

2. Apakah Penerapan SOP pada 
room attendant di Ra Suites 
Simatupang sangat penting 
dan berpengaruh terhadap 
jalannya operasional? 

Jawab: Penting, karena SOP 
merupakan salah satu faktor 
keberhasilan perusahaan, dan juga 
sebagai pedoman dalam melakukan 
suatu pekerjaan. 

3. Kualitas pelayanan seperti 
apa yang dilakukan Ra Suites 
Simatupang untuk 
mempertahankan tamu? 

Jawab: Kualitas pelayanan disini 
diterapkan dengan standar 
pedoman Customer Touch Point Ra 
Hospitality. CTP yaitu sebuah 
standar pelayanan yang dimiliki Ra 
Hospitality khususnya Ra Suites 
Simatupang. 

4. Siapa saja yang berperan 
dalam menerapkan kualitas 
pelayanan di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Semua departemen, karena 
semua departemen saling 
berhubungan satu sama lain 
khususnya dalam hal pelayanan. 

5. Adakah keluhan dalam 
kualitas pelayanan di Ra 

Jawab: Ada, contohnya yaitu 
kualitas kebersihan dan 



Suites Simatupang dan 
bagaimana cara menangani 
keluhan tersebut? 

keterlambatan waktu check-in. 
Cara menanganinya yaitu dengan 
memberikan kamar lain yang 
belum di blok EA tanpa 
mengganggu aktifitas room 
attendant itu sendiri. 

6. Bagaimana pandangan 
bapak/ibu mengenai peran 
dan kinerja room attendant di 
Ra Suites Simatupang? 

Jawab: Mayoritas room attendant 
sudah melakukan tugasnya dengan 
baik. 

7. Apakah room attendant di 
hotel Ra Suites Simatupang 
sudah menerapkan dan 
mengimplementasikan 
TERRA (Tangible, Emphaty, 
Responsivness, Reliability, 
Assurance)? 

Jawab: Sudah, tanpa diterapkannya 
TERRA, kualitas pelayanan dan 
kepuasan tamu di Ra Suites 
Simatupang pasti tidak berjalan 
dengan lancar 

8. Apa saja yang dilakukan 
untuk menciptakan kepuasan 
tamu di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Dengan cara memberikan 
kualitas pelayanan yang baik dan 
kualitas kebersihan. 

9. Apa yang menjadi tolak ukur 
Ra Suites Simatupang 
tentang kepuasan tamu? 

Jawab: Rata-rata tamu akan 
memberikan kesan (negatif/positif) 
melalui sosial media dan Online 
Travel Agent. 

10. Seberapa penting kualitas 
pelayanan dan kepuasan 
tamu untuk Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Sangat penting, karena 
suatu kualitas pelayanan yang baik 
akan menimbulkan rasa kepuasan 
tamu, dan akan menarik tamu 
lainnya untuk berkunjung ke hotel 
Ra Suites Simatupang. 

  



STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN ROOM 

ATTENDANT TERHADAP KEPUASAN TAMU DI HOTEL RA SUITES 

SIMATUPANG 

Alfin Fauzi Azhari 

Program Studi Pariwisata, Universitas Nasional, Jakarta 

Ringkasan Hasil Wawancara Dengan Sepuluh Narasumber 

Pedoman Wawancara 

Nama Narasumber : Eko. S 

Jabatan  : Room Attendant Supervisor 

Tanggal Wawancara : 1 April 2023 

Pertanyaan Kepada Pengelola Jawaban 
1. Kapan Ra Suites Simatupang 

pertama kali didirikan? 
Jawab: Ra Suites dibangun pada 
awal tahun 2021, dan mulai 
beroperasi dengan slogan pre-
opening pada bulan Mei 2022. 

2. Apakah Penerapan SOP pada 
room attendant di Ra Suites 
Simatupang sangat penting 
dan berpengaruh terhadap 
jalannya operasional? 

Jawab: Penting, karena SOP 
merupakan salah satu faktor 
keberhasilan perusahaan, dan juga 
sebagai pedoman dalam melakukan 
suatu pekerjaan. Dan juga SOP 
room attendant bertujuan untuk 
mengurangi kesalahan dan 
kelalaian dalam membersihkan 
kamar 

3. Kualitas pelayanan seperti 
apa yang dilakukan Ra Suites 
Simatupang untuk 
mempertahankan tamu? 

Jawab: Kualitas pelayanan dengan 
standar pedoman Customer Touch 
Point Ra Hospitality. CTP 
merupakan sebuah standar 
pelayanan yang dimiliki Ra 
Hospitality khususnya Ra Suites 
Simatupang, khususnya untuk 
mempertahankan tamu VIP dan 
longstay. 

4. Siapa saja yang berperan 
dalam menerapkan kualitas 

Jawab: Semua departemen, 
terutama departemen yang 



pelayanan di Ra Suites 
Simatupang? 

ditugaskan untuk bertatap muka 
langsung dengan tamu, khususnya 
room attendant karena semua 
departemen saling berhubungan 
satu sama lain. 

5. Adakah keluhan dalam 
kualitas pelayanan di Ra 
Suites Simatupang dan 
bagaimana cara menangani 
keluhan tersebut? 

Jawab: Ada, contohnya 
keterlambatan waktu check-in. Cara 
menanganinya yaitu dengan 
memberikan kamar lain yang belum 
di blok EA tanpa mengganggu 
aktifitas room attendant itu sendiri, 
cara selanjutnya yaitu dengan 
memberikan compliment fruit atau 
cake bila tamu mengalami 
keterlambatan dalam proses check-
in. 

6. Bagaimana pandangan 
bapak/ibu mengenai peran 
dan kinerja room attendant di 
Ra Suites Simatupang? 

Jawab: Room attendant sudah 
melakukan tugasnya dengan baik. 

7. Apakah room attendant di 
hotel Ra Suites Simatupang 
sudah menerapkan dan 
mengimplementasikan 
TERRA (Tangible, Emphaty, 
Responsivness, Reliability, 
Assurance)? 

Jawab: Sudah, tanpa diterapkannya 
TERRA, kualitas pelayanan dan 
kepuasan tamu di Ra Suites 
Simatupang pasti tidak berjalan 
dengan lancar 

8. Apa saja yang dilakukan 
untuk menciptakan kepuasan 
tamu di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Dengan cara memberikan 
kualitas pelayanan yang baik dan 
kualitas kebersihan. 

9. Apa yang menjadi tolak ukur 
Ra Suites Simatupang 
tentang kepuasan tamu? 

Jawab: Rata-rata tamu akan 
memberikan kesan (negatif/positif) 
melalui sosial media dan Online 
Travel Agent. 

10. Seberapa penting kualitas 
pelayanan dan kepuasan 
tamu untuk Ra Suites 
Simatupang?  

Jawab: Sangat penting, karena 
suatu kualitas pelayanan yang baik 
akan menimbulkan rasa kepuasan 
tamu, dan akan menarik tamu 
lainnya untuk berkunjung ke hotel 
Ra Suites Simatupang, serta dapat 
menjadi perbandingan. 



STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN ROOM 

ATTENDANT TERHADAP KEPUASAN TAMU DI HOTEL RA SUITES 

SIMATUPANG 

 

Alfin Fauzi Azhari 

Program Studi Pariwisata, Universitas Nasional, Jakarta 

Ringkasan Hasil Wawancara Dengan Sepuluh Narasumber 

Pedoman Wawancara 

Nama Narasumber : Rheno Arkana 

Jabatan  : Room Attendant 

Tanggal Wawancara : 2 April 2023 

Pertanyaan Kepada Pengelola Jawaban 
1. Kapan Ra Suites Simatupang 

pertama kali didirikan? 
Jawab: Ra Suites dibangun pada 
pertengahan tahun 2021, dan mulai 
beroperasi pada bulan Mei 2022. 

2. Apakah Penerapan SOP pada 
room attendant di Ra Suites 
Simatupang sangat penting 
dan berpengaruh terhadap 
jalannya operasional? 

Jawab: Penting, karena untuk 
menunjang kesuksesan perusahaan 

3. Kualitas pelayanan seperti 
apa yang dilakukan Ra Suites 
Simatupang untuk 
mempertahankan tamu? 

Jawab: Kualitas pelayanan dengan 
standar bintang lima (*****) 

4. Siapa saja yang berperan 
dalam menerapkan kualitas 
pelayanan di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Semua departemen 
berperan dalam menerapkan 
kualitas pelayanan 

5. Adakah keluhan dalam 
kualitas pelayanan di Ra 
Suites Simatupang dan 
bagaimana cara menangani 
keluhan tersebut? 

Jawab: Ada, contohnya yaitu 
kebersihan kamar yang belum 
sempurna. Cara menangani nya 
yaitu yang pertama tentu saja 
meminta permohonan maaf dengan 
baik dan sopan, yang kedua yaitu 
segera tangani keluhan tamu. 



6. Bagaimana pandangan 
bapak/ibu mengenai peran 
dan kinerja room attendant di 
Ra Suites Simatupang? 

Jawab: Sudah cukup baik 

7. Apakah room attendant di 
hotel Ra Suites Simatupang 
sudah menerapkan dan 
mengimplementasikan 
TERRA (Tangible, Emphaty, 
Responsivness, Reliability, 
Assurance)? 

Jawab: Sudah 

8. Apa saja yang dilakukan 
untuk menciptakan kepuasan 
tamu di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Kebersihan kamar yang 
baik sudah cukup untuk membuat 
tamu puas dan nyaman 

9. Apa yang menjadi tolak ukur 
Ra Suites Simatupang tentang 
kepuasan tamu? 

Jawab: Biasanya melalui sosial 
media dan Online Travel Agent 

10. Seberapa penting kualitas 
pelayanan dan kepuasan tamu 
untuk Ra Suites Simatupang? 

Jawab: Penting, supaya tamu 
merasa puas & nyaman 

 

  



STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN ROOM 

ATTENDANT TERHADAP KEPUASAN TAMU DI HOTEL RA SUITES 

SIMATUPANG 

Alfin Fauzi Azhari 

Program Studi Pariwisata, Universitas Nasional, Jakarta 

Ringkasan Hasil Wawancara Dengan Sepuluh Narasumber 

Pedoman Wawancara 

Nama Narasumber : Arwin Effendi 

Jabatan  : Room Attendant 

Tanggal Wawancara : 2 April 2023 

Pertanyaan Kepada Pengelola Jawaban 
1. Kapan Ra Suites Simatupang 

pertama kali didirikan? 
Jawab: Ra Suites dibuka untuk 
umum bulan mei 2022 

2. Apakah Penerapan SOP pada 
room attendant di Ra Suites 
Simatupang sangat penting 
dan berpengaruh terhadap 
jalannya operasional? 

Jawab: Penting, supaya tamu 
merasa nyaman selama menginap 

3. Kualitas pelayanan seperti 
apa yang dilakukan Ra Suites 
Simatupang untuk 
mempertahankan tamu? 

Jawab: Menurut saya dengan cara 
memberi pelayanan dan service 
lebih, terutama kepada tamu VIP 

4. Siapa saja yang berperan 
dalam menerapkan kualitas 
pelayanan di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Semua departemen, tentu 
saja salah satunya room attendant 

5. Adakah keluhan dalam 
kualitas pelayanan di Ra 
Suites Simatupang dan 
bagaimana cara menangani 
keluhan tersebut? 

Jawab: Ada, contohnya 
keluhan/complain seperti kamar 
yang kurang bersih. Cara 
menangani nya yaitu dengan cara 
menuju langsung ke area yang 
terdapat keluhan. 

6. Bagaimana pandangan 
bapak/ibu mengenai peran 

Jawab: Mengenai kinerja, saya rasa 
room attendant disini sudah cukup 
baik 



dan kinerja room attendant di 
Ra Suites Simatupang? 

7. Apakah room attendant di 
hotel Ra Suites Simatupang 
sudah menerapkan dan 
mengimplementasikan 
TERRA (Tangible, Emphaty, 
Responsivness, Reliability, 
Assurance)? 

Jawab: Sudah 

8. Apa saja yang dilakukan 
untuk menciptakan kepuasan 
tamu di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Kamar yang bersih akan 
membuat tamu puas 

9. Apa yang menjadi tolak ukur 
Ra Suites Simatupang 
tentang kepuasan tamu? 

Jawab: Rata-rata tamu memberikan 
feedback di website tripadvisor 

10. Seberapa penting kualitas 
pelayanan dan kepuasan 
tamu untuk Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Penting, agar tamu nyaman 
dan sesuai dengan apa yang mereka 
bayar 

 

  



STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN ROOM 

ATTENDANT TERHADAP KEPUASAN TAMU DI HOTEL RA SUITES 

SIMATUPANG 

Alfin Fauzi Azhari 

Program Studi Pariwisata, Universitas Nasional, Jakarta 

Ringkasan Hasil Wawancara Dengan Sepuluh Narasumber 

Pedoman Wawancara 

Nama Narasumber : Joko Supriadi 

Jabatan  : Room Attendant 

Tanggal Wawancara : 2 April 2023 

Pertanyaan Kepada Pengelola Jawaban 
1. Kapan Ra Suites Simatupang 

pertama kali didirikan? 
Jawab: Didirikan tahun 2021, pre-
opening pada mei 2022 

2. Apakah Penerapan SOP pada 
room attendant di Ra Suites 
Simatupang sangat penting 
dan berpengaruh terhadap 
jalannya operasional? 

Jawab: Penting, supaya 
mengurangi komplain yang 
berlebihan 

3. Kualitas pelayanan seperti 
apa yang dilakukan Ra Suites 
Simatupang untuk 
mempertahankan tamu? 

Jawab: Kalau untuk room 
attendant sendiri yaitu dengan 
menjaga kualitas kebersihan area 
kamar, karena itu merupakan tugas 
utama nya 

4. Siapa saja yang berperan 
dalam menerapkan kualitas 
pelayanan di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Semua departemen, tentu 
saja salah satunya room attendant 

5. Adakah keluhan dalam 
kualitas pelayanan di Ra 
Suites Simatupang dan 
bagaimana cara menangani 
keluhan tersebut? 

Jawab: Ada, contohnya tamu yang 
mengeluh mengenai kebersihan 
guest supplies seperti handuk. Cara 
menangani nya yaitu dengan 
mengganti handuk tersebut dengan 
yang baru 

6. Bagaimana pandangan 
bapak/ibu mengenai peran 

Jawab: Sudah cukup sabar dengan 
tekanan dan cukup baik 



dan kinerja room attendant di 
Ra Suites Simatupang? 

7. Apakah room attendant di 
hotel Ra Suites Simatupang 
sudah menerapkan dan 
mengimplementasikan 
TERRA (Tangible, Emphaty, 
Responsivness, Reliability, 
Assurance)? 

Jawab: Saya rasa untuk diri saya 
sendiri itu sudah. 

8. Apa saja yang dilakukan 
untuk menciptakan kepuasan 
tamu di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Bekerja sesuai SOP yang 
ada pada hotel (Ra Suites 
Simatupang) 

9. Apa yang menjadi tolak ukur 
Ra Suites Simatupang 
tentang kepuasan tamu? 

Jawab: Tolak ukurnya bisa dilihat 
dari seberapa besar keluhan tamu 

10. Seberapa penting kualitas 
pelayanan dan kepuasan tamu 
untuk Ra Suites Simatupang? 

Jawab: Penting, agar tamu merasa 
nyaman 

 

  



STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN ROOM 

ATTENDANT TERHADAP KEPUASAN TAMU DI HOTEL RA SUITES 

SIMATUPANG 

Alfin Fauzi Azhari 

Program Studi Pariwisata, Universitas Nasional, Jakarta 

Ringkasan Hasil Wawancara Dengan Sepuluh Narasumber 

Pedoman Wawancara 

Nama Narasumber : Iksan Nurholic 

Jabatan  : Room Attendant 

Tanggal Wawancara : 2 April 2023 

Pertanyaan Kepada Pengelola Jawaban 
1. Kapan Ra Suites Simatupang 

pertama kali didirikan? 
Jawab: Didirikan pada tahun 2021 
dan beroperasi pada mei 2022 

2. Apakah Penerapan SOP pada 
room attendant di Ra Suites 
Simatupang sangat penting 
dan berpengaruh terhadap 
jalannya operasional? 

Jawab: Penting, agar tamu 
memberi feedback yang baik 

3. Kualitas pelayanan seperti 
apa yang dilakukan Ra Suites 
Simatupang untuk 
mempertahankan tamu? 

Jawab: Kalau untuk room 
attendant sendiri yaitu dengan 
menjaga kualitas kebersihan area 
kamar, karena itu merupakan tugas 
utama nya 

4. Siapa saja yang berperan 
dalam menerapkan kualitas 
pelayanan di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Semua departemen, tentu 
saja salah satunya room attendant 

5. Adakah keluhan dalam 
kualitas pelayanan di Ra 
Suites Simatupang dan 
bagaimana cara menangani 
keluhan tersebut? 

Jawab: Ada, contohnya tamu yang 
mengeluh mengenai kebersihan 
guest supplies seperti handuk. Cara 
menangani nya yaitu dengan 
mengganti handuk tersebut dengan 
yang baru 

6. Bagaimana pandangan 
bapak/ibu mengenai peran 

Jawab: Sudah cukup sabar dengan 
tekanan dan cukup baik 



dan kinerja room attendant di 
Ra Suites Simatupang? 

7. Apakah room attendant di 
hotel Ra Suites Simatupang 
sudah menerapkan dan 
mengimplementasikan 
TERRA (Tangible, Emphaty, 
Responsivness, Reliability, 
Assurance)? 

Jawab: Saya rasa untuk diri saya 
sendiri itu sudah. 

8. Apa saja yang dilakukan 
untuk menciptakan kepuasan 
tamu di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Bekerja sesuai SOP yang 
ada pada hotel (Ra Suites 
Simatupang) 

9. Apa yang menjadi tolak ukur 
Ra Suites Simatupang 
tentang kepuasan tamu? 

Jawab: Dapat dilihat melalui 
seberapa besar keluhan tamu 

10. Seberapa penting kualitas 
pelayanan dan kepuasan tamu 
untuk Ra Suites Simatupang? 

Jawab: Penting, agar tamu yang 
datang merasa nyaman 

 

  



STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN ROOM 

ATTENDANT TERHADAP KEPUASAN TAMU DI HOTEL RA SUITES 

SIMATUPANG 

Alfin Fauzi Azhari 

Program Studi Pariwisata, Universitas Nasional, Jakarta 

Ringkasan Hasil Wawancara Dengan Sepuluh Narasumber 

Pedoman Wawancara 

Nama Narasumber : Laila Fatikhatu Rahma 

Jabatan  : Room Attendant 

Tanggal Wawancara : 3 April 2023 

Pertanyaan Kepada Pengelola Jawaban 
1. Kapan Ra Suites Simatupang 

pertama kali didirikan? 
Jawab: Ra Suites mulai beroperasi 
pada bulan Mei 2022.  

2. Apakah Penerapan SOP pada 
room attendant di Ra Suites 
Simatupang sangat penting 
dan berpengaruh terhadap 
jalannya operasional? 

Jawab: Penting, karena SOP 
merupakan standar dalam 
melakukan pekerjaan 

3. Kualitas pelayanan seperti 
apa yang dilakukan Ra Suites 
Simatupang untuk 
mempertahankan tamu? 

Jawab: Dengan cara memberikan 
kualitas kebersihan kamar, dan 
selalu menawarkan pelayanan 
tambahan kepada tamu. 

4. Siapa saja yang berperan 
dalam menerapkan kualitas 
pelayanan di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Semua departemen 
berperan, khususnya departemen 
housekeeping 

5. Adakah keluhan dalam 
kualitas pelayanan di Ra 
Suites Simatupang dan 
bagaimana cara menangani 
keluhan tersebut? 

Jawab: Contohnya keluhan dalam 
kebersihan kamar yang tidak detail, 
cara menanganinya yaitu dengan 
langsung merespon dengan 
menangani keluhan ke tempat 
tersebut 

6. Bagaimana pandangan 
bapak/ibu mengenai peran 

Jawab: Sudah baik, mungkin perlu 
diperbaiki dari segi kecepatan 



dan kinerja room attendant di 
Ra Suites Simatupang? 

dalam melakukan pembersihan 
kamar. 

7. Apakah room attendant di 
hotel Ra Suites Simatupang 
sudah menerapkan dan 
mengimplementasikan 
TERRA (Tangible, Emphaty, 
Responsivness, Reliability, 
Assurance)? 

Jawab: Sudah 

8. Apa saja yang dilakukan 
untuk menciptakan kepuasan 
tamu di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Dengan cara memastikan 
kualitas kebersihan dan guest 
amenities dalam keadaan bersih 
dan lengkap. 

9. Apa yang menjadi tolak ukur 
Ra Suites Simatupang 
tentang kepuasan tamu? 

Jawab: Untuk di hotel Ra Suites 
Simatupang biasanya tamu akan 
memberikan guest comment 
melalui Online Travel Agent 
Tripadvisor. 

10. Seberapa penting kualitas 
pelayanan dan kepuasan 
tamu untuk Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Penting, karena kualitas 
pelayanan merupakan salah satu 
faktor untuk menimbulkan rasa 
kepuasan bagi tamu. 

 

  



STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN ROOM 

ATTENDANT TERHADAP KEPUASAN TAMU DI HOTEL RA SUITES 

SIMATUPANG 

Alfin Fauzi Azhari 

Program Studi Pariwisata, Universitas Nasional, Jakarta 

Ringkasan Hasil Wawancara Dengan Sepuluh Narasumber 

Pedoman Wawancara 

Nama Narasumber : Rika Octaviani 

Jabatan  : Room Attendant 

Tanggal Wawancara : 3 April 2023 

Pertanyaan Kepada Pengelola Jawaban 
1. Kapan Ra Suites Simatupang 

pertama kali didirikan? 
Jawab: Ra Suites dibuka dan 
beroperasi pada Mei 2022.  

2. Apakah Penerapan SOP pada 
room attendant di Ra Suites 
Simatupang sangat penting 
dan berpengaruh terhadap 
jalannya operasional? 

Jawab: Penting, karena tanpa SOP 
kualitas pelayanan akan berjalan 
buruk dan tamu tidak akan puas 
dengan kinerja room attendant 

3. Kualitas pelayanan seperti 
apa yang dilakukan Ra Suites 
Simatupang untuk 
mempertahankan tamu? 

Jawab: Dengan cara membersihkan 
kamar tamu dengan efektif dan 
efisien 

4. Siapa saja yang berperan 
dalam menerapkan kualitas 
pelayanan di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Semua departemen, 
terutama departemen housekeeping 

5. Adakah keluhan dalam 
kualitas pelayanan di Ra 
Suites Simatupang dan 
bagaimana cara menangani 
keluhan tersebut? 

Jawab: Ada, contohnya seperti 
kurangnya pengetahuan room 
attendant dalam menguasai bahasa 
asing. Cara menangani nya yaitu 
dengan memberi isyarat kepada 
tamu tentang hal yang mereka 
inginkan. 

6. Bagaimana pandangan 
bapak/ibu mengenai peran 

Jawab: Sudah baik 



dan kinerja room attendant di 
Ra Suites Simatupang? 

7. Apakah room attendant di 
hotel Ra Suites Simatupang 
sudah menerapkan dan 
mengimplementasikan 
TERRA (Tangible, Emphaty, 
Responsivness, Reliability, 
Assurance)? 

Jawab: Sudah 

8. Apa saja yang dilakukan 
untuk menciptakan kepuasan 
tamu di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Dengan memperhatikan 
kebersihan dan kerapihan kamar, 
agar tamu puas saat berkunjung 

9. Apa yang menjadi tolak ukur 
Ra Suites Simatupang 
tentang kepuasan tamu? 

Jawab: Biasanya tamu akan 
memberikan guest comment 
melalui Online Travel Agent 
Tripadvisor. 

10. Seberapa penting kualitas 
pelayanan dan kepuasan 
tamu untuk Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Sangat penting karena 
untuk menimbulkan rasa ingin 
berkunjung bagi tamu lain. 

 

  



STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN ROOM 

ATTENDANT TERHADAP KEPUASAN TAMU DI HOTEL RA SUITES 

SIMATUPANG 

Alfin Fauzi Azhari 

Program Studi Pariwisata, Universitas Nasional, Jakarta 

Ringkasan Hasil Wawancara Dengan Sepuluh Narasumber 

Pedoman Wawancara 

Nama Narasumber : Ratri Pustpita Rini 

Jabatan  : Room Attendant 

Tanggal Wawancara : 3 April 

Pertanyaan Kepada Pengelola Jawaban 
1. Kapan Ra Suites Simatupang 

pertama kali didirikan? 
Jawab: Ra Suites mulai beroperasi 
pada Mei 2022.  

2. Apakah Penerapan SOP pada 
room attendant di Ra Suites 
Simatupang sangat penting 
dan berpengaruh terhadap 
jalannya operasional? 

Jawab: Penting, karena SOP 
merupakan pedoman operasional 
dalam sebuah pekerjaan.  

3. Kualitas pelayanan seperti 
apa yang dilakukan Ra Suites 
Simatupang untuk 
mempertahankan tamu? 

Jawab: Dengan cara membersihkan 
kamar secara detail, dan 
menawarkan pelayanan lain yang 
sesuai dengan ketentuan di Ra 
Suites Simatupang. 

4. Siapa saja yang berperan 
dalam menerapkan kualitas 
pelayanan di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Semua departemen, 
terutama departemen housekeeping 

5. Adakah keluhan dalam 
kualitas pelayanan di Ra 
Suites Simatupang dan 
bagaimana cara menangani 
keluhan tersebut? 

Jawab: Ada, contohnya seperti 
keluhan mengenai kondisi kamar 
yang kurang fresh, cara 
menanganinya yaitu dengan 
memberikan chemical khusus 
untuk menyegarkan kamar. 

6. Bagaimana pandangan 
bapak/ibu mengenai peran 

Jawab: Sudah baik. 



dan kinerja room attendant di 
Ra Suites Simatupang? 

7. Apakah room attendant di 
hotel Ra Suites Simatupang 
sudah menerapkan dan 
mengimplementasikan 
TERRA (Tangible, Emphaty, 
Responsivness, Reliability, 
Assurance)? 

Jawab: Sudah 

8. Apa saja yang dilakukan 
untuk menciptakan kepuasan 
tamu di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Yang dilakukan room 
attendant yaitu dengan 
memberikan pelayanan yang sesuai 
dengan prosedur SOP pada Ra 
Suites Simatupang. 

9. Apa yang menjadi tolak ukur 
Ra Suites Simatupang 
tentang kepuasan tamu? 

Jawab: Tolak ukurnya dapat dilihat 
dari beberapa keluhan tamu 
mengenai housekeeping terutama 
seksi room attendant pada Online 
Travel Agent yang diumumkan 
setiap bulannya dalam general staff 
meeting. 

10. Seberapa penting kualitas 
pelayanan dan kepuasan 
tamu untuk Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Sangat penting karena 
berdampak positif terhadap Ra 
Suites Simatupang untuk 
mendapatkan tamu lebih banyak 
lagi. 

 

  



STRATEGI PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN ROOM 

ATTENDANT TERHADAP KEPUASAN TAMU DI HOTEL RA SUITES 

SIMATUPANG 

Alfin Fauzi Azhari 

Program Studi Pariwisata, Universitas Nasional, Jakarta 

Ringkasan Hasil Wawancara Dengan Sepuluh Narasumber 

Pedoman Wawancara 

Nama Narasumber : Dyah Ambar 

Jabatan  : Room Attendant 

Tanggal Wawancara : 3 April 2023 

Pertanyaan Kepada Pengelola Jawaban 
1. Kapan Ra Suites Simatupang 

pertama kali didirikan? 
Jawab: Ra Suites mulai beroperasi 
pada Mei 2022.  

2. Apakah Penerapan SOP pada 
room attendant di Ra Suites 
Simatupang sangat penting 
dan berpengaruh terhadap 
jalannya operasional? 

Jawab: Penting, karena SOP 
merupakan pedoman operasional 
dalam sebuah pekerjaan.  

3. Kualitas pelayanan seperti 
apa yang dilakukan Ra Suites 
Simatupang untuk 
mempertahankan tamu? 

Jawab: Dengan cara membersihkan 
kamar secara detail, dan 
menawarkan pelayanan lain yang 
sesuai dengan ketentuan di Ra 
Suites Simatupang. 

4. Siapa saja yang berperan 
dalam menerapkan kualitas 
pelayanan di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Semua departemen, 
terutama departemen housekeeping 

5. Adakah keluhan dalam 
kualitas pelayanan di Ra 
Suites Simatupang dan 
bagaimana cara menangani 
keluhan tersebut? 

Jawab: Ada, contohnya seperti 
keluhan mengenai kondisi kamar 
yang kurang fresh, cara 
menanganinya yaitu dengan 
memberikan chemical khusus 
untuk menyegarkan kamar. 

6. Bagaimana pandangan 
bapak/ibu mengenai peran 

Jawab: Sudah baik. 



dan kinerja room attendant di 
Ra Suites Simatupang? 

7. Apakah room attendant di 
hotel Ra Suites Simatupang 
sudah menerapkan dan 
mengimplementasikan 
TERRA (Tangible, Emphaty, 
Responsivness, Reliability, 
Assurance)? 

Jawab: Sudah 

8. Apa saja yang dilakukan 
untuk menciptakan kepuasan 
tamu di Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Yang dilakukan room 
attendant yaitu dengan 
memberikan pelayanan yang sesuai 
dengan prosedur SOP pada Ra 
Suites Simatupang. 

9. Apa yang menjadi tolak ukur 
Ra Suites Simatupang 
tentang kepuasan tamu? 

Jawab: Tolak ukurnya dapat dilihat 
dari beberapa keluhan tamu 
mengenai housekeeping terutama 
seksi room attendant pada Online 
Travel Agent yang diumumkan 
setiap bulannya dalam general staff 
meeting. 

10. Seberapa penting kualitas 
pelayanan dan kepuasan 
tamu untuk Ra Suites 
Simatupang? 

Jawab: Sangat penting karena 
berdampak positif terhadap Ra 
Suites Simatupang untuk 
mendapatkan tamu lebih banyak 
lagi. 

 

  



Lampiran 2: Data Narasumber 

Keterangan 

• Narasumber 1: Rachmat Aprianto (Room Attendant Supervisor) 

• Narasumber 2: Eko Sarwono (Room Attendant Supervisor) 

• Narasumber 3: Rheno Arkana (Room Attendant) 

• Narasumber 4: Arwin Efendi (Room Attendant) 

• Narasumber 5: Joko Supriyadi (Room Attendant) 

• Narasumber 6: Iksan Nurholic (Room Attendant) 

• Narasumber 7: Laila Fatikhatu Rahma (Room Attendant) 

• Narasumber 8: Rika Octaviani (Room Attendant) 

• Narasumber 9: Ratri Puspita Rini (Room Attendant) 

• Narasumber 10: Dyah Ambar Kusumaningrum (Room 

Attendant) 

Lampiran 3: Rumus dan contoh perhitungan bobot, rating, dan bobot X 

rating 

CONTOH PERHITUNGAN NILAI BOBOT DAN RATING DARI 

MATRIKS EFE DAN IFE 

1. Contoh Perhitungan Matriks (EFE) 

• Perhitungan jumlah untuk faktor peluang pada No. 1 diperoleh dari 

total jawaban 10 narasumber yaitu 

2 + 2 + 1 + 2 + 1 + 1 + 1 + 2 + 2 + 2 = 16 

• Total EFE diketahui dari total jawaban yang diperoleh dari 10 

narasumber dari faktor peluang dan faktor ancaman. Dengan 

perhitungan sebagai berikut 

16 + 12 + 16 + 19 + 10 + 15 + 19 + 12 + 14 + 10 = 143 

• Perhitungan bobot untuk faktor peluang yang terdapat pada No. 1 

diperoleh dari total jawaban 10 narasumber dibagi dengan jumlah 

total hasil EFE dengan perhitungan sebagai berikut 

 



16 

Bobot =     = 0.11 

   143 

• Perhitungan rating untuk faktor peluang pada No. 1 diperoleh dari 

total jumlah jawaban yang didapat dari 10 narasumber dibagi dengan 

jumlah narasumber dengan perhitungan sebagai berikut 

16 

Rating =    = 1.6 (Dibulatkan) = 2 

   10 

• Perhitungan B x R untuk faktor peluang pada No. 1 diperoleh dari 

perkalian antara bobot dan rating dengan perhitungan sebagai 

berikut 

Bobot x Rating = 0.11 x 2 = 0.22 

• Total penjumlahan B x R untuk matriks EFE diperoleh dari 

penjumlahan keseluruhan antara bobot x rating pada faktor-faktor 

Peluang dan Ancaman dengan perhitungan sebagai berikut 

0.22 + 0.08 + 0.22 + 0.26 + 0.06 + 0.10 + 0.26 + 0.08 + 0.09 +0.06 

= 1.43 

 

2. Contoh Perhitungan Matriks (IFE) 

• Perhitungan jumlah untuk faktor kekuatan pada No. 1 diperoleh dari 

total 10 jawaban narasumber sebagai berikut 

5 + 5 + 3 + 4 + 4 + 3 + 3 + 5 + 4 + 4 = 40 

• Total IFE diperoleh dari total jumlah jawaban dari 10 narasumber 

yang berasal dari faktor kekuatan dan kelemahan dengan 

perhitungan sebagai berikut 

40 + 30 + 32 + 35 + 35 + 37 + 39 + 39 + 40 + 44 + 20 + 18 + 15 + 

10 + 29 + 18 + 16 + 24 + 19 + 12 = 552 

• Perhitungan bobot untuk faktor kekuatan yang terdapat pada No. 1 

diperoleh dari total 10 jawaban narasumber dibagi total IFE dengan 

perhitungan sebagai berikut 



 

40 

Bobot =    = 0.07 

   552 

• Perhitungan rating pada kekuatan No. 1 diperoleh dari total jumlah 

jawaban 6 narasumber dibagi dengan jumlah narasumber dengan 

perhitungan sebagai berikut 

40 

Rating =    = 4 

   10 

• Perhitungan B x R dari kekuatan pada No. 1 diperoleh dari perkalian 

antara Bobot dengan Rating dengan perhitungan sebagai berikut 

Bobot x Rating = 0.07 x 4 = 0.28 

  



Lampiran 4: Dokumentasi Observasi dan Wawancara 

 

  



  



Lampiran 5: Hasil Konsultasi dan Bimbingan Oleh Dosen Pembimbing 

  



  



 



Lampiran 6: Hasil Pengecekan Turnitin  
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