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Abstrak: 

This study aims to analyze the implementation of the bellboy job 

description at The Alana Hotel & Convention Center Solo and its 

relationship to guest satisfaction. The research employs a qualitative 

descriptive approach to obtain a comprehensive understanding of how the 

job description is applied in both administrative and operational aspects. 

Data were collected through observation, interviews with bellboys and a 

front office supervisor, and documentation analysis. The findings show that 

the bellboys’ job description consists of two main dimensions: 

administrative duties, including vehicle and luggage records, and 

operational duties, such as guest assistance and lobby maintenance. In 

general, bellboys have demonstrated professional attitudes and 

responsiveness in providing services; however, inconsistencies still occur 

during peak hours due to limited staff and less effective coordination 

between departments. The study concludes that a clear and consistently 

implemented job description has a positive impact on service quality and 

guest satisfaction. It is recommended that hotel management conduct 

periodic evaluations and provide continuous training to improve 

coordination, time management, and communication skills among bellboys. 

Kata kunci: Job Descriptin, Bellboy, Hotel Management, Guest 

Satisfaction, Service Performance. 

 

Pendahuluan 

Pariwisata merupakan salah satu sektor yang berperan penting dalam 

meningkatkan perekonomian nasional melalui penciptaan lapangan kerja, peningkatan 

devisa, serta pengembangan wilayah. Pengembangan sektor pariwisata saat ini semakin 

menuntut keterlibatan berbagai pihak dalam menciptakan layanan yang berkualitas dan 

berdaya saing. Keberhasilan suatu destinasi tidak hanya ditentukan oleh daya tarik 

wisata, tetapi juga oleh kualitas pelayanan yang dirasakan wisatawan sejak pertama kali 
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berinteraksi dengan penyedia jasa pariwisata. Dalam konteks ini, koordinasi antarpelaku 

dalam industri pariwisata berkontribusi terhadap penguatan kualitas layanan dan 

keberlanjutan sektor pariwisata (Resmi et al., 2022). Oleh karena itu, hotel sebagai salah 

satu sektor pendukung utama memegang peran penting dalam membentuk pengalaman 

wisatawan melalui pelayanan yang profesional dan terstandar. Seiring dengan 

meningkatnya mobilitas wisatawan, kebutuhan terhadap akomodasi yang berkualitas 

pun semakin tinggi (Song et al., 2020). Dalam hal ini, industri perhotelan memegang 

peran strategis sebagai penyedia layanan yang secara langsung menentukan tingkat 

kepuasan tamu dan citra destinasi wisata (Ali et al., 2021; Dileep Kumar et al., 2020; 

Wayan et al., 2024). 

Kota Surakarta dikenal sebagai destinasi wisata budaya yang terus berkembang. 

Pertumbuhan sektor pariwisata di kota ini turut mendorong peningkatan jumlah hotel 

berbintang yang berupaya memberikan pelayanan terbaik (Ananta et al., 2020; 

Oktadiana, 2021). Salah satu di antaranya adalah The Alana Hotel & Convention Center 

Solo, hotel berbintang empat yang berperan penting dalam mendukung kegiatan 

pariwisata dan bisnis di kawasan Colomadu. Untuk menjaga kepuasan tamu dan daya 

saing, hotel perlu memastikan bahwa seluruh karyawan menjalankan tugas dan 

tanggung jawab sesuai dengan standar kerja yang telah ditetapkan (Bardukova, 2022).  

Kualitas pelayanan perhotelan sangat dipengaruhi oleh pengalaman kerja, 

kompetensi, dan pemahaman karyawan terhadap industri pariwisata. Faktor-faktor 

tersebut membentuk kesiapan individu dalam memberikan layanan yang profesional 

dan berdampak langsung pada kepuasan wisatawan (Resmi & Atthaariq, 2021). Dalam 

struktur organisasi hotel, bellboy merupakan bagian dari front office department yang 

berinteraksi langsung dengan tamu sejak kedatangan hingga keberangkatan (Esen, 

2025; Made et al., 2024). Bellboy berperan penting dalam menciptakan kesan pertama 

yang positif, membantu proses check-in dan check-out, serta memastikan kenyamanan 

tamu selama berada di hotel (Jevada et al., 2025; Mahalakshmi & Bharath, 2025). 

Dalam konteks pariwisata modern, komunikasi memegang peranan krusial dalam 

membentuk persepsi dan kepuasan wisatawan terhadap layanan yang mereka terima. 

Resmi et al. (2024) menegaskan bahwa media massa berperan sebagai distributor 

informasi utama dalam industri pariwisata melalui proses penyusunan pesan, penyajian 

pesan, dan penyaluran pesan kepada wisatawan. Konsep distribusi komunikasi tersebut 

berfungsi sebagai komunikator layanan pada interaksi pertama bellboy dengan tamu. 

Pelaksanaan job description yang efektif akan mendukung kelancaran operasional 

sekaligus meningkatkan kepuasan tamu (Insani & Setiyariski, 2020; Papademetriou et 

al., 2023; Wilson, 2025). Namun, berdasarkan pengamatan di lapangan, masih terdapat 

beberapa kendala seperti keterlambatan pelayanan, kurangnya koordinasi antarbagian, 

serta pelaksanaan tugas yang belum sepenuhnya sesuai dengan standar operasional 

(Rosyid, 2020). 

Berdasarkan dokumen Job Description Bellboy di The Alana Hotel & Convention 

Center Solo, tanggung jawab bellboy mencakup dua aspek utama, yaitu administratif 

dan operasional. Dari sisi administratif, bellboy menyiapkan berbagai laporan harian 

seperti daftar kendaraan, catatan bagasi, serta pengaturan transportasi tamu dan 

internal. Dari sisi operasional, bellboy bertugas menyambut tamu dengan ramah, 

mengantarkan bagasi, menjaga kebersihan area lobi, dan memastikan seluruh fasilitas 

kerja dalam kondisi baik. Pelaksanaan tugas-tugas ini menuntut profesionalisme, 

ketelitian, dan kemampuan komunikasi yang baik. 
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana pelaksanaan job 

description bellboy di The Alana Hotel & Convention Center Solo dilakukan, serta 

bagaimana penerapan tersebut berpengaruh terhadap kepuasan tamu. Hasil penelitian 

diharapkan dapat memperkaya kajian mengenai manajemen sumber daya manusia di 

bidang perhotelan. Secara teoritis, penelitian ini berlandaskan pada konsep job 

description yang dikemukakan oleh, Asongwe (2023) yaitu deskripsi pekerjaan terdiri 

dari tugas, tanggung jawab, dan kewajiban karyawan. Secara praktis, penelitian ini dapat 

menjadi masukan bagi pihak manajemen hotel dalam meningkatkan kinerja dan 

pelayanan, khususnya di bagian front office department. Sehingga, dengan pemahaman 

yang baik terhadap job description, diharapkan karyawan mampu bekerja secara efektif 

sesuai standar yang telah ditetapkan. 

 

Metode 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif yang bertujuan 

menggambarkan secara mendalam pelaksanaan job description bellboy di The Alana 

Hotel & Convention Center Solo serta hubungannya dengan kepuasan tamu. Pendekatan 

ini dipilih karena memungkinkan peneliti memperoleh pemahaman yang komprehensif 

terhadap proses kerja dan pengalaman langsung para bellboy dalam menjalankan 

tugasnya. 

Penelitian dilaksanakan di The Alana Hotel & Convention Center Solo yang 

berlokasi di Jl. Adi Sucipto, Colomadu, Kabupaten Karanganyar, Jawa Tengah. Lokasi 

ini dipilih karena hotel tersebut merupakan salah satu hotel berbintang empat yang 

memiliki sistem pelayanan front office yang lengkap dan representatif. Penelitian 

dilakukan selama enam bulan, mulai Agustus 2025 hingga Februari 2026, meliputi 

tahap observasi, wawancara, serta pengumpulan dokumen pendukung. 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan pada front office 

department di The Alana Hotel & Convention Center Solo. Adapun sampel penelitian 

difokuskan pada karyawan bellboy dan satu orang supervisor front office yang dipilih 

menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan informan berdasarkan 

pertimbangan tertentu seperti pengalaman kerja dan keterlibatan langsung dalam 

aktivitas pelayanan. Jenis data yang digunakan meliputi data primer dan sekunder. Data 

primer diperoleh melalui wawancara dan observasi terhadap bellboy dan supervisor 

front office, sedangkan data sekunder berasal dari dokumen job description bellboy, 

standar operasional prosedur (SOP), laporan kerja harian, dan literatur yang relevan. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara semi-terstruktur, 

dan dokumentasi. Observasi digunakan untuk mengamati pelaksanaan tugas bellboy di 

lapangan, wawancara dilakukan untuk menggali pengalaman serta kendala yang 

dihadapi dalam pelaksanaan tugas, sedangkan dokumentasi berfungsi sebagai data 

pendukung berupa laporan dan catatan kerja hotel. 

Analisis data menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan model analisis 

interaktif Miles et al. (2014) yang meliputi tiga tahap, yaitu reduksi data, penyajian data, 

serta penarikan kesimpulan dan verifikasi. Reduksi data dilakukan dengan memilih 

informasi yang relevan, penyajian data dilakukan dalam bentuk uraian naratif dan tabel, 

sedangkan penarikan kesimpulan dilakukan melalui interpretasi hasil wawancara, 

observasi, dan dokumen. Untuk menjaga validitas data, penelitian ini menerapkan 

teknik triangulasi sumber dan metode agar hasil yang diperoleh dapat 

dipertanggungjawabkan secara ilmiah. 
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             Hasil  

Hasil penelitian diperoleh melalui proses observasi lapangan, wawancara 

mendalam dengan bellboy dan supervisor front office, serta analisis terhadap dokumen 

job description dan standar operasional prosedur (SOP) di The Alana Hotel & 

Convention Center Solo. Data yang terkumpul kemudian direduksi dan dikategorikan 

menjadi dua aspek utama, yaitu pelaksanaan administratif dan pelaksanaan operasional 

Identifikasi Job Description Bellboy 

Berdasarkan dokumen Job Description Bellboy di The Alana Hotel & Convention 

Center Solo, tanggung jawab bellboy dikategorikan ke dalam dua kelompok besar, yaitu 

aspek administratif dan aspek operasional. Uraian lebih lengkapnya disajikan pada tabel 

1. 

Tabel 1.  Identifikasi Job Description Bellboy The Alana Hotel & Convention Center 

Solo 

Aspek Tugas Uraian Tanggung Jawab Tujuan Pelaksanaan 

Administratif 1. Mempersiapkan ceklis kendaraan 

harian 

2. Mempersiapkan catatan Luggage 

Down dan Luggage Up harian 

3. Mempersiapkan ceklis ruangan bagasi 

harian 

4. Mempersiapkan catatan sopir harian. 

5. Mempersiapkan ceklis koran harian. 

6. Mempersiapkan laporan bensin 

harian. 

7. Mengulas dan mengontrol pengaturan 

transportasi tamu dan internal. 

Menjamin akurasi data 

operasional dan 

mendukung kelancaran 

pengawasan aktivitas 

front office serta 

transportasi hotel. 

Operasional 1. Mempersiapkan ceklis kendaraan 

harian 

2. Menyambut tamu dengan senyum 

hangat dan sopan 

3. Mengantar dan mengambil bagasi 

tamu 

4. Menyimpan bagasi sesuai standar 

5. Mengantar tamu ke kamar dan 

menjelaskan fasilitas 

6. Membuka dan menutup pintu mobil 

untuk tamu 

7. Membantu tamu dengan penyimpanan 

bagasi 

8. Memastikan semua kendaraan hotel 

dalam kondisi baik 

9. Memastikan trolly concierge dalam 

keadaan baik, mengkilap, dan bersih 

10. Menjaga area entrance dan driveway 

tetap rapi 

11. Menjaga lobby tetap rapi 

12. Memastikan area parkir di basement 

Menciptakan kesan 

pertama yang positif, 

menjaga kenyamanan 

tamu, dan memastikan 

pengalaman pelayanan 

yang 

2080actor20802080rati 

sesuai standar hotel 

berbintang empat. 
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Aspek Tugas Uraian Tanggung Jawab Tujuan Pelaksanaan 

tersedia untuk tamu 

13. Memastikan petugas parkir tersedia 

14. Menjawab telepon dengan cepat dan 

sopan 

15. Memastikan area ruangan bagasi tetap 

bersih dan rapi 

16. Mengikuti prosedur penyerahan tugas 

dengan baik 

 

Temuan ini menunjukkan bahwa struktur job description di The Alana Hotel 

sudah terdefinisi dengan baik dan mengacu pada prinsip service excellence di industri 

perhotelan. Hal ini sesuai dengan pandangan Asongwe (2023) yang menyebutkan bahwa 

kejelasan uraian tugas merupakan fondasi utama dalam membangun efektivitas kerja 

dan konsistensi pelayanan di perusahaan jasa. Pada aspek administratif, bellboy 

bertugas menyiapkan dan memelihara berbagai catatan harian seperti checklist 

kendaraan, laporan luggage up dan luggage down, catatan sopir dan bahan bakar, serta 

rekap transportasi tamu dan internal. Aktivitas ini merupakan bagian dari sistem 

pengawasan manajemen front office agar seluruh kegiatan pelayanan terdokumentasi 

dengan baik. Sedangkan pada aspek operasional, bellboy bertanggung jawab atas 

penyambutan tamu, pengantaran barang bawaan, penjelasan fasilitas kamar, koordinasi 

dengan resepsionis, serta pemeliharaan area lobi, driveway, dan bagasi agar selalu bersih 

dan rapi. Selain itu, bellboy juga wajib memastikan kondisi peralatan kerja seperti 

trolley concierge dan kendaraan hotel dalam keadaan siap pakai. 

Pelaksanaan Job Description Bellboy di Lapangan 

Berdasarkan hasil observasi lapangan dan wawancara dengan pihak terkait, 

pelaksanaan job description bellboy di The Alana Hotel secara umum telah berjalan 

sesuai dengan prosedur operasional standar (SOP) yang berlaku. Bellboy melaksanakan 

tugas-tugas administratif dan operasional dengan tingkat kepatuhan yang cukup tinggi, 

terutama dalam hal pencatatan harian, penyambutan tamu, serta pengelolaan bagasi. 

Namun, ditemukan adanya variasi tingkat konsistensi antarshift dan antarindividu, 

terutama pada jam sibuk saat volume tamu meningkat. Variasi ini disebabkan 

perbedaan pengalaman kerja, beban tugas, dan efektivitas koordinasi antarbagian, 

khususnya antara bellboy dan resepsionis. 

Berdasarkan hasil observasi yang disajikan pada tabel 2, diketahui bahwa 

pelaksanaan job description bellboy di The Alana Hotel menunjukkan tingkat 

pelaksanaan tugas yang cukup baik pada hampir seluruh indikator. Pada aspek 

administratif, sebagian besar item memperoleh skor tinggi dengan rata-rata 18–20. 

Tugas seperti mempersiapkan ceklis kendaraan harian dan mempersiapkan catatan 

luggage up dan luggage down mencapai skor sempurna, yakni 20 poin, yang berarti 

seluruh responden (4 orang dengan total nilai 20) melaksanakan tugas tersebut dengan 

konsisten setiap harinya. Hal ini menunjukkan bahwa kegiatan yang bersifat rutin dan 

memiliki panduan tertulis cenderung dilakukan dengan baik oleh seluruh bellboy. 

Namun, beberapa tugas administratif masih menunjukkan nilai di bawah rata-

rata, seperti mempersiapkan ceklis koran harian (12 poin) dan laporan bensin harian (13 

poin). Rendahnya skor pada dua aspek ini menandakan bahwa tidak semua petugas 

melaksanakannya secara konsisten, kemungkinan karena kedua tugas tersebut dianggap 

.
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bersifat sekunder dibandingkan dengan pelayanan langsung terhadap tamu. Selain itu, 

catatan sopir harian (18 poin) juga menunjukkan adanya sedikit ketidakteraturan dalam 

pencatatan, terutama pada saat beban kerja meningkat. Meski demikian, pengaturan 

transportasi tamu dan internal menunjukkan hasil yang baik dengan skor 19 poin, 

menandakan koordinasi yang cukup efektif antara bellboy dan bagian transportasi hotel. 

Untuk memberikan gambaran lebih jelas mengenai tingkat pelaksanaan tugas 

tersebut, berikut disajikan hasil observasi lapangan terkait aspek administratif dan 

operasional bellboy. 

 

Tabel 2. Aspek Adiministratif Menyajikan Hasil Reduksi Data Observasi 

Pelaksanaan Job Description Bellboy 

No Job Description Jumlah Nilai 

1 Mempersiapkan ceklis kendaraan harian. 20 

2 Mempersiapkan catatan Luggage Down dan Luggage Up 

harian. 

20 

3 Mempersiapkan ceklis ruangan bagasi harian. 19 

4 Mengulas dan mengontrol pengaturan transportasi tamu dan 

internal. 

19 

5 Mempersiapkan catatan sopir harian. 18 

6 Mempersiapkan laporan bensin harian. 13 

7 Mempersiapkan ceklis koran harian. 12 

 

Tabel 3. Aspek Operasional Menyajikan Hasil Reduksi Data Observasi Pelaksanaan 

Job Description Bellboy 

No Job Description Jumlah Nilai 

1 Mempersiapkan ceklis kendaraan harian 20 

2 Menyambut tamu dengan senyum hangat dan sopan 20 

3 Menyimpan bagasi sesuai standar 20 

4 Memastikan trolly concierge dalam keadaan baik, mengkilap, 

dan bersih 

20 

5 Menjaga area entrance dan driveway tetap rapi 20 

6 Menjaga lobby tetap rapi 20 

7 Memastikan petugas parkir tersedia 20 

8 Memastikan area ruangan bagasi tetap bersih dan rapi 20 

9 Mengikuti prosedur penyerahan tugas dengan baik 20 

10 Mengantar dan mengambil bagasi tamu 19 

11 Memastikan semua kendaraan hotel dalam kondisi baik 19 

12 Membantu tamu dengan penyimpanan bagasi 18 

13 Apakah anda telah mengantar tamu ke kamar dan menjelaskan 

fasilitas 

17 

14 Membuka dan menutup pintu mobil untuk tamu 17 

15 Menjawab telepon dengan cepat dan sopan 17 

16 Memastikan area parkir di basement tersedia untuk tamu 16 
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Pada aspek operasional, sebagian besar indikator memperoleh skor tinggi, 

menandakan bahwa bellboy telah menjalankan prosedur pelayanan sesuai standar hotel 

berbintang empat. Tugas-tugas seperti menyambut tamu dengan senyum dan sopan, 

menyimpan bagasi sesuai standar, menjaga area entrance dan driveway tetap rapi, serta 

memastikan trolley concierge dalam keadaan bersih dan mengkilap semuanya 

memperoleh skor sempurna (20 poin). Hal ini mencerminkan bahwa aspek kebersihan, 

kerapian, dan keramahan sebagai elemen dasar pelayanan telah diterapkan dengan 

sangat baik dan konsisten oleh seluruh bellboy.  

Sementara itu, beberapa tugas yang menuntut interaksi langsung dan bersifat 

dinamis memperoleh skor lebih rendah. Misalnya, tugas mengantar tamu ke kamar dan 

menjelaskan fasilitas hanya memperoleh 17 poin, dan membuka serta menutup pintu 

mobil untuk tamu juga bernilai 17 poin. Skor ini menunjukkan bahwa pelaksanaan 

layanan personal kepada tamu belum seragam di antara seluruh petugas, kemungkinan 

disebabkan oleh faktor pengalaman kerja, kecepatan respons, serta padatnya jam 

kedatangan tamu. Selain itu, tugas seperti memastikan area parkir di basement tersedia 

untuk tamu memperoleh 16 poin, yang menandakan adanya kendala pada koordinasi 

dengan petugas parkir atau keterbatasan area parkir saat okupansi hotel tinggi. 

Secara umum, nilai rata-rata tertinggi ditemukan pada aktivitas internal dan 

operasional rutin, yang cenderung mudah dikontrol dan memiliki SOP jelas. Sebaliknya, 

nilai rata-rata lebih rendah ditemukan pada aktivitas pelayanan langsung kepada tamu, 

yang bersifat situasional dan bergantung pada kondisi di lapangan. Sehingga, hasil 

observasi ini menunjukkan bahwa pelaksanaan job description bellboy di The Alana 

Hotel sudah mencerminkan standar pelayanan hotel berbintang empat, tetapi masih 

memerlukan peningkatan dalam aspek komunikasi antarbagian, efisiensi waktu 

pelayanan, dan pembinaan keterampilan interpersonal agar setiap petugas mampu 

memberikan layanan yang cepat, ramah, dan konsisten kepada seluruh tamu. 

Hubungan Pelaksanaan Job Description dengan Kepuasan Tamu 

Berdasarkan data responden, rata-rata masa kerja bellboy adalah 6,25 tahun, 

dengan rentang antara 3 hingga 9 tahun. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin lama 

masa kerja seseorang, semakin baik pula pemahamannya terhadap pelaksanaan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) yang ditetapkan oleh perusahaan. Hal tersebut tercermin 

dari hasil penilaian pelaksanaan tugas harian yang menunjukkan tingkat konsistensi 

tinggi pada pekerjaan rutin seperti mempersiapkan ceklis kendaraan harian dan 

mencatat Luggage Up/Down harian, yang memperoleh nilai sempurna (20) dari seluruh 

responden. Temuan ini memperlihatkan bahwa para bellboy dengan masa kerja lebih 

lama cenderung lebih teliti dan memahami prioritas tugas operasional utama. 

Tabel 3. Data Responden 

No Status Masa Bekerja 

(Tahun) 

Keterangan 

1 Staff 3 Mulai memahami pelaksanaan SOP dasar 

2 Staff 6 Mampu melaksanakan SOP dengan baik 

dan konsisten 

3 Staff 7 Memiliki pemahaman tinggi terhadap SOP 

dan pelaksanaan tugas 

4 Staff 9 Sangat memahami SOP dan berperan 

dalam menjaga konsistensi tim 
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No Status Masa Bekerja 

(Tahun) 

Keterangan 

Temuan: Semakin lama masa kerja, semakin baik pemahaman terhadap 

pelaksanaan SOP 

Sementara itu, tugas seperti ceklis ruangan bagasi dan pengaturan transportasi 

tamu (tabel 2) memperoleh nilai 19, menandakan pelaksanaan yang hampir sempurna 

namun masih terdapat sedikit perbedaan dalam konsistensi antarindividu. Tugas 

administratif seperti mempersiapkan catatan sopir harian memperoleh nilai 18, 

terutama disebabkan oleh satu responden yang memberikan skor rendah (3). Sedangkan 

pada tugas yang bersifat dokumentatif, seperti ceklis koran harian (12) dan laporan 

bensin harian (13), terlihat perbedaan signifikan antarresponden. Tugas-tugas ini 

mendapatkan skor tinggi hanya dari satu orang, sementara responden lain memberikan 

nilai lebih rendah (2–3). Hal ini menunjukkan bahwa meskipun tugas operasional utama 

sudah sangat baik, aspek administrasi pelaporan masih perlu diperbaiki dan 

diseragamkan di seluruh anggota tim. 

Apabila dikaitkan dengan tingkat kepuasan tamu, hasil penelitian menunjukkan 

bahwa tamu memberikan penilaian positif terhadap pelayanan bellboy yang cepat, 

ramah, dan informatif. Tamu sangat mengapresiasi kesopanan dan kesigapan bellboy 

dalam membantu barang bawaan serta saat proses penyambutan di lobi. Namun, 

keluhan minor muncul ketika terjadi keterlambatan pelayanan pada jam sibuk atau 

ketika tidak ada petugas di area lobi. Kondisi ini berkaitan langsung dengan temuan 

internal bahwa sebagian tugas administrasi belum dijalankan dengan konsisten, 

sehingga berpotensi mengganggu koordinasi antarshift atau kesiapan pelayanan. 

Secara konseptual, hubungan antara pelaksanaan job description dan kepuasan 

tamu dapat dijelaskan melalui teori Service Quality (SERVQUAL), di mana dimensi 

responsiveness dan assurance berperan penting dalam membentuk persepsi kepuasan 

(Nurfaizi, 2025; Putranto et al., 2024). Bellboy dengan masa kerja lebih lama terbukti 

memiliki kemampuan lebih baik dalam aspek responsiveness, yakni kecepatan dan 

ketepatan tanggapan terhadap kebutuhan tamu, serta assurance, yang mencerminkan 

rasa aman dan kepercayaan yang dirasakan tamu. Hasil ini juga mendukung penelitian 

Insani & Setiyariski (2020), yang menegaskan bahwa kualitas interaksi langsung antara 

tamu dan petugas front office memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas tamu. 

Dapat disimpulkan bahwa pengalaman kerja yang lebih panjang meningkatkan 

pemahaman terhadap SOP dan pelaksanaan tugas yang lebih konsisten, yang pada 

akhirnya berkontribusi terhadap kepuasan tamu secara keseluruhan. Untuk 

memperkuat hasil ini, disarankan agar pihak hotel memberikan pelatihan berkala dan 

monitoring khusus pada aspek pelaporan administratif seperti ceklis koran dan laporan 

bensin, guna memastikan keseragaman standar kinerja di seluruh anggota tim bellboy. 

 

Pembahasan  

Hasil penelitian ini mengonfirmasi bahwa job description berfungsi tidak hanya 

sebagai pedoman kerja administratif, tetapi juga sebagai instrumen strategis dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan dan efisiensi operasional hotel. Kejelasan pembagian 

tugas memperkuat koordinasi antarbagian serta mengurangi risiko duplikasi pekerjaan 

dan kesalahan prosedur.Berdasarkan sisi teoretis, temuan ini memperluas kajian 

tentang manajemen sumber daya manusia dalam industri perhotelan, khususnya pada 

konteks role clarity (kejelasan peran). Penelitian ini menunjukkan bahwa semakin jelas 

uraian tugas, semakin tinggi pula tanggung jawab dan motivasi karyawan untuk 

.
.
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memberikan pelayanan terbaik. Hal ini mendukung hasil penelitian Juliana & 

Komalasari (2022) yang menyebutkan bahwa kejelasan peran memiliki korelasi positif 

dengan peningkatan kinerja individu di sektor jasa. 

 

Secara praktis, penelitian ini memberikan masukan bagi manajemen hotel untuk 

melakukan evaluasi berkala terhadap pelaksanaan job description serta memperkuat 

pelatihan kompetensi interpersonal bagi bellboy, terutama dalam komunikasi lintas 

departemen dan manajemen waktu. Implementasi sistem pelaporan digital juga 

disarankan untuk meningkatkan efisiensi tugas administratif dan meminimalkan 

kesalahan pencatatan.Secara akademik, penelitian ini memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan ilmu manajemen perhotelan dengan menekankan pentingnya integrasi 

antara job description dan service quality management dalam membentuk kepuasan 

pelanggan. Kajian lanjutan dapat diarahkan untuk menganalisis hubungan antara 

pelaksanaan job description dan tingkat employee engagement, atau menguji pengaruh 

budaya organisasi terhadap konsistensi pelaksanaan tugas di berbagai jenis hotel. 

 

Kesimpulan 

Pelaksanaan job description bellboy di The Alana Hotel & Convention Center Solo 

telah berjalan baik dan sesuai dengan standar operasional hotel berbintang empat. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar tugas, khususnya pada aspek 

administratif dan operasional utama seperti luggage handling dan pengecekan 

kendaraan, telah dilaksanakan secara konsisten dengan nilai sempurna (20). Namun, 

beberapa tugas administrasi seperti laporan bensin dan ceklis koran masih memerlukan 

peningkatan karena variasi ketelitian antarindividu. 

Data responden menunjukkan bahwa rata-rata masa kerja bellboy adalah 6,25 

tahun, dan semakin lama masa kerja seseorang, semakin baik pula pemahamannya 

terhadap pelaksanaan SOP dan tanggung jawab kerja. Temuan ini menunjukkan 

hubungan positif antara pengalaman kerja dan efektivitas pelaksanaan job description. 

Hasil wawancara juga memperlihatkan bahwa pelaksanaan job description bellboy 

berpengaruh langsung terhadap kepuasan tamu, terutama pada aspek kecepatan, 

keramahan, dan kesigapan layanan. Meskipun demikian, koordinasi antarbagian masih 

perlu diperkuat untuk menjaga konsistensi pelayanan. Kejelasan dan kedisiplinan dalam 

pelaksanaan job description berkontribusi terhadap peningkatan kinerja karyawan dan 

kepuasan tamu. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi rutin, pelatihan berkelanjutan, 

serta peningkatan koordinasi antarbagian untuk menjaga standar pelayanan hotel. 
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