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Abstract: This research is a qualitative descriptive research. The focus of this research is on the Bellboy section of the Front Office department at the Solia Zigna Hotel Kampung Batik Laweyan  Surakarta. The data collection method in this study uses observation, interviews, documentation, literature review, and . This study aims to determine the role of Bellboys in serving guests at the Solia Zigna Hotel, Kampung Batik Laweyan, Surakarta with a focus on aspects of work ability, work discipline, responsibility, and cooperation. The role of Bellboys is one of the important factors in creating a positive experience for hotel guests. Bellboys act as the front guard who first interact with guests, giving guests a first impression of the overall hotel service. The research method used is an in-depth interview with the manager to get a comprehensive view of their role as well as with bellboy staff to get answers about how bellboys implement existing standard operating procedures. The results of the study indicate that bellboys' work skills, including their expertise in handling guest luggage and providing accurate information to guests, as well as their discipline in punctuality and neatness, also contribute positively to guests' perceptions of service professionalism. Furthermore, the bellboys' demonstrated work responsibility in completing tasks and responding quickly to guest requests, as well as their strong teamwork among staff, are key factors in ensuring smooth operations. This study suggests that continuous improvement in bellboy training and management is necessary to strengthen each of these indicators, and ultimately improve the overall quality of hotel service.
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PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah
Sektor pariwisata menjadi salah satu industri yang sangat di nanti – nanti untuk berkembang cepat di Indonesia, salah satunya adalah industri perhotelan. Perhotelan adalah bagian penting dalam dunia pariwisata dan juga mempengaruhi perekonomian global, khususnya di Negara Indonesia. Pertumbuhan sector ini tidak hanya menunjukkan perkembangan industri pariwisata, tetapi juga menjadi tanda meningkatnya kegiatan perjalanan masyarakat, baik untuk urusan bisnis maupun berlibur. Hotel, sebagai bagian utama dari industri perhotelan, berperan sebagai penyedia layanan tempat tinggal dengan menerapkan pelayanan, kenyamanan, dan pengalaman yang baik bagi tamu.
Berkaitan dengan hal tersebut, tidak bisa dipungkiri peningkatan sumber daya manusia (SDM) harus ditingkatkan agar bisa menunjang sektor pariwisata yang ada di Indonesia. Dengan sumber daya manusia yang memumpuni akan banyak yang terpakai dan dapat mengurangi angka pengangguran yang ada di Indonesia. Sektor pariwisata di Indonesia akan sangat mempengaruhi dari segi ekonomi di negara kita (Murapi dan Atsarini, 2023). Pariwisata menjadi sektor bisnis di bidang jasa yang sangat potensial dalam pengembangan ekonomi nasional maupun daerah. Sektor bisnis ini bisa berupa restoran, transportasi, pelayanan perjalanan wisata, pengembangan daerah wisata, dan penginapan. Penginapan yang akan dibahas oleh penulis mengenai tentang Hotel. Hotel sendiri bisa diartikan sebagai salah satu bidang usaha yang berkembang seiring dengan kemajuan sektor pariwisata. Hotel adalah bangunan yang memiliki kamar dapat disewakan sebagai tempat untuk penginapan (Widyakusuma, 2022).
Menurut Insani dan Setiyariski (2020), Front Office merupakan pihak yang berhubungan pertama kali dengan tamu, dimulai dari pemesanan kamar, saat kedatang tamu ke hotel, hingga kepada saat tamu akan meninggalkan hotel. Front Office mempunyai peran penting dalam memberikan informasi penting kepada tamu, karena Front Office merupakan jantung dari hotel dimana tempat tamu pertama kali memperoleh informasi. Sedangkan menurut Superwiratni dkk. (2023), menyatakan bahwa Front Office berasal dari Bahasa inggris yang berarti Kantor Depan. Jadi Front Office merupakan sebuah department di hotel yang letaknya di bagian depan. Dengan lokasi di bagian depan, maka Front Office termasuk department yang paling mudah dicari dan dilihat oleh tamu. Front Office sendiri bisa dikatakan sebagi jantung hotel yang tugas utamanya menjual kamar dan berbagai produk yang disediakan di hotel. Front Office juga sebagai First Impression hotel bagi para tamu yang akan menginap di hotel. Oleh karena itu department ini sangat penting menjaga etika dan groomingnya agar tamu merasa senang dan nyaman ketika akan melakukan Check - In. 
Keberhasilan usaha hotel antara lain ditentuikan oleh segenap karyawannya dalam memberikan pelayanan kepada tamu, karena Front Office Department memiliki peran penting dalam membentuk citra hotel secara keseluruhan. Salah satu bagian yang ada di Front office yang seringkali melayani tamu dalam hal barang bawaan dan barang titipan tamu adalah Bellboy. Bellboy memiliki peran penting dalam memberikan kesan pertama yang baik terhadap tamu. Tugas Bellboy sangatlah kompleks, bagi tamu yang hendak memerlukan bantuan atau permintaan khusus mengenai barang bawaan dan titipan bisa langsung menghubungi bellboy (Cahyadi, 2022). Oleh karena itu, efisiensi dan keakuratan Bellboy dalam membantu tamu mengantarkan barang - barang mereka sangat penting agar tidak terjadi kehilangan barang atau tamu menunggu lama di kamar. Untuk tetap bersaing di tengah banyaknya pesaing, hotel akan berlomba – lomba dalam memberikan nilai tambah yang menarik minat tamu, seperti yang dilakukan Hotel Solia Zigna. Meskipun Hotel Solia Zigna masih bintang empat, hotel ini sangat memperhatikan kualitas pelayanan. Pelayanan yang diberikan kepada tamu dilakukan dengan mudah, setiap permintaan tamu selalu diupayakan terpenuhi dengan baik. Selain itu, Hotel Solia Zigna termasuk hotel baru, sehingga fasilitsas dan dekorasi didalamnya terlihat modern, namun tidak lupa juga mempertahankan budaya Jawa, salah satunya adalah batik. Saat tamu tiba, ada section yang disebut bellboy yang siap menyambut dan membantu tamu. Pengelolaan barang tamu harus dilakukan secara cermat dan efisien. Dengan demikian, barang bawaan tamu akan sampai tepat waktu dan tidak ada yang tertukat atau hilang.
Sebagai salah satu section penting yang terdapat di Front Office Department, seorang Bellboy diwajibkan dapat menguasai  product knowledge dan detail tentang hotel tersebut. Bellboy di Hotel Solia Zigna juga diwajibkan mengetahui dan mempelajari area Kota Solo, baik itu destinasi wisata, kuliner, ataupun event yang sedang berlangsung pada saat tertentu. Bellboy juga bertanggung jawab penuh pada area lobby, kebersihan lobby, welcome snack & drink, ataupun barang bawaan tamu. Dibeberapa waktu tertentu, juga terdapat tamu personal yang menitipkan barangnya kepada Team Front Office. Selain tamu personal, terkadang juga terdapat tamu event yang menitipkan barangnya untuk persiapan sebuah acara. Sebagai tanda penitipan, biasanya Bellboy memberikan lembaran berupa Luggage Tag ataupun Hand Over Form. Bellboy akan mendapatkan nilai plus apabila bisa memahami informasi dan berita terkini tentang hotel ataupun Kota Solo, sebagai bahan obrolan dengan tamu sembari menunggu proses check in, atau ketika tamu sedang santai di lobby hotel.
Adapun masalah yang sering penulis temui saat melaksanakan On The Job Training sebagai Bellboy di Hotel Solia Zigna kemarin. Contohnya disaat Front Desk Agent sedang Crowded saat melakukan proses check - in atau check - out, Bellboy harus bersedia meng-handle Telephone Operator ketika ada telepon masuk. Dampak yang terjadi dari masalah ini yaitu, peran atau jobdesk utama sebagai Bellboy tidak bisa berjalan dengan baik dan semestinya. Salah satu contoh masalah lainnya, disaat Captain Bell atau Staff Bellboy sedang keluar untuk memenuhi perintah Sales Call, Bell Trainee dituntut untuk bisa meng-handle Lobby sendirian tanpa arahan dari Captain Bell. Maka dampak yang akan terjadi adalah, traineer menjadi kebingungan dan terkadang juga terdapat tamu yang complaint akibat responsibility Bellboy yang kurang baik.

Rumusan Masalah
Berdasarkan Latar Belakang diatas, rumusan masalah penelitian ini adalah :
1. Bagaimana peran Bellboy dalam melayani tamu di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Solo?
2. Apa saja kendala Bellboy dalam melayani tamu di hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan?

Tujuan Penelitian		
1. Untuk mengidentifikasi peran Bellboy dalam melayani tamu di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Solo.
2. Untuk mendeskripsikan kendala yang di alami Bellboy saat melayani tamu di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan.

Manfaat Penelitian
Manfaat yang bisa diambil dalam penelitian ini, diantaranya :
1. Bagi Mahasiswa
Penelitian ini untuk memenuhi salah satu syarat dalam menyelesaikan Program Studi D-III Perhotelan untuk memperoleh Gelar Ahli Madya Pariwisata (A.Md.Par), serta menjadi sarana penulis untuk berlatih dan berfikir kritis untuk menganalisa permasalahan dan menambah pengalaman dan wawasan penulis sehingga bermanfaat di bidang perhotelan dan perkembangan dunia pariwisata.
2. Bagi Penelitian yang Akan Datang
Hasil Penelitian ini diharapkan bermanfaat dan memberi acuan untuk mengembangkan kualitas pelayanan yang memuaskan kepada tamu secara maksimal dan sesuai dengan standar operasional prosedur.
3. Bagi Manajemen Hotel
Dari hasil penelitian ini, diharapkan dapat menjadi saran atau rekomendasi untuk peningkatan pelayanan di semua hotel, terutama di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan.
 	
Pendekatan dan Teknik Pengumpulan Data
1. Pendekatan 
Penelitian yang dilakukan dalam menyusun laporan ini merupakan bagian dari pendekatan kualitatif, atau disebut juga penelitian deskriptif kualitatif. Dalam metode kualitatif, pengumpulan data dilakukan secara alami dan bukan terstruktur. Peneliti sendiri menjadi alat utama dalam mengumpulkan data. Setelah data dan metode terkumpul, langkat berikutnya adalah menguji keabsahan data. Penulis menggunakan teknik triangulasi dalam penelitian ini. Teknik ini menggabungkan beberapa cara pengumpulan data dan berasal dari informasi yang sudah ada sebelumnya. Hal ini menunjukkan adanya triangulasi sumber, metode pengumpulan data, serta waktu. 
a. Triangulasi Sumber 
Menguji kebenaran data dengan membandingkan informasi dari berbagai sumber, seperti hasil wawancara dan berbagai dokumen untuk memastikan kredibilitasnya.
b. Triangulasi Teknik 
Memastikan kebenaran data dan informasi yang diperoleh dari sumber yangsama dengan membandingkan hasilnya menggunakan berbagai cara. Contohnya, data yang diperoleh dari observasi dibandingkan dengan hasil wawancara.
c. Triangulasi Waktu 
Memengaruhi kebenaran data. Misalnya, data yang diperoleh dari wawancara atau pengamatan di berbagai waktu atau kondisi cenderung lebih benar dan dapat dipercaya.

2. Teknik Pengumpulan Data
Menurut Haryono (2023), menyatakan bahwa secara umum terdapat empat macam teknik pengumpulan data yaitu observasi, wawancara, dokumentasi, studi pustaka, dan gabungan atau triangulasi. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini penulis menggunakan beberapa metode, yaitu :
a. Observasi
Menurut Haryono (2023), Observasi sebagai teknik pengumpulan data ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lain, yaitu wawancara dan kuisioner. Penulis mengadakan penelitian dan pengamatan secara langsung di tempat penulis melakukan On The Job Trainning selama enam bulan.
b. Wawancara
Menurut Safari dan Riyanti (2023), Wawancara adalah teknik pengumpulan data apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal yang mendalam dan proses respondennya sedikit atau kecil. Wawancara dilakukan dengan teknik terstruktur. Dalam penelitian ini melibatkan 5 orang yaitu satu orang Front Office Manager, satu orang Front Office supervisor, Reservation Supervisor, dan dua orang Bellboy menggunakan teknik wawancara. 
c. Dokumentasi
Dokumentasi menurut Maulana dan Hafni (2021), merupakan catatan peristiwa yang sudah berlaku. Dokumen dapat berbentuk tulisan, gambar, atau karya - karya monumental dari seseorang.
d. Studi Pustaka
Mengumpulkan data dengan cara membaca atau mempelajari buku maupun jurnal - jurnal yang ada di internet yang relevan terhadap permasalahan yang sedang diteliti.
e. Sampling
Sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah non probability sampling, yaitu cara pengambilan sampel yang dimana tidak semua staff hotel dipilih menjadi sampel untuk penelitian.

3. Uji Keabsahan Data
Uji keabsahan data dalam penelitian ini bertujuan untuk memastikan bahwa data yang dikumpulkan valid dan reliabel, sehingga hasil analisis dapat dipercaya dan digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan. Pemeriksaan terhadap keabsahan data pada dasarnya, selain digunakan untuk menyanggah balik yang dituduhkan kepada penelitian kualitatif yang mengatakan tidak ilmiah, juga merupakan sebagai unsur yang tidak terisahkan dari tubuh pengetahuan penelitian kualitatif, Moleong (2007).
Keabsahan data yang dilakukan untuk membuktikan apakah penelitian yang dilakukan untuk membuktikan apakah penelitian yang dilakukan benar – benar merupakan penelitian ilmiah sekaligus untuk menguji data yang diperoleh. Uji keabsahan data dalam penelitian kualitatif meliputi Credibility, transferability, Dependability, dan Confirmability, Sugiyono (2007).
Agar data dalam penelitian kualitatif ini dapat dipertanggung jawabkan sebagai penelitian ilmiah, perlu dilakukan uji keabsahan data (Sembiring, Peranginangin, Kartika, 2024). Adapun uji keabsahan data yang dilakukan, diantaranya :
1. Credibility
Uji Credibility (kredibilitas), atau uji kepercayaan terhadap data hasil penelitian yang disajikan oleh peneliti agar hasil penelitian yang dilakukan tidak meragukan sebagai sebuah karya ilmiah dilakukan.
a. Perpanjangan Pengamatan
Perpanjangan pengamatan dapat meningkatkan kredibilitas/kepercayaan data. Dengan melakukan perpanjangan pengamatan, peniliti kembali ke lapangan, melakukan pengamatan lagi, dan mengajak sumber data yang sudah ada maupun sumber baru untuk berbicara. Dengan terus berhubungan, peneliti dan sumber data jadi semakin akrab, saling percaya, dan saling terbuka. Sehingga informasi yang didapatkan lebih lengkap dan akurat.
Perpanjangan pengamatan untuk menguji kredibilitas data fokus pada pemeriksaan kembali data yang telah dikumpulkan. Setelah dicek ke lapangan, peneliti bisa tahu apakah data benar atau tidak, apakah ada perubahan atau sama saja. Jika setelah diperiksa kembali data sudah benar dan bisa dipercaya, maka proses perpanjangan pengamatan bisa dihentikan.
b. Meningkatkan Kecermatan Dalam Penelitian
Meningkatkan kecermatan dan ketekunan secara terus menerus akan membatu dalam mencatat atau merekam data dan urutas peristiwa secara pasti secara teratur. Meningkatkan kecermatan adalah salah satu cara untuk memeriksa apakah data yang telah dikumpulkan, dibuat, dan disajikan sudah benar atau belum.
Untuk meningkatkan ketekunan, peneliti bisa membaca berbagai referensi, buku, hasil penelitian sebelumnya, serta dokumen terkait. Dengan membandingkan hasil penelitian yang telah diperoleh, peneliti akan menjadi lebih teliti dalam menyusun laporan. Akibatnya, laporan yang dibuat pun akan semakin berkualitas.
c. Analisis Kasus Negatif
Melakukan analisis kasus negatif berarti peneliti mencari data yang berbeda atau bahkan bertentangan dengan data yang telah ditemukan. Bila tidak ada lagi data yang berbeda atau bertentangan dengan temuan, berarti masih mendapatkan data-data yang bertentangan dengan data yang ditemukan, maka peneliti mungkin akan mengubah temuannya, Sugiyono (2007).

d. Menggunakan Bahan Referensi
Yang dimaksud referensi adalah pendukung untuk membuktikan data yang telah ditemukan oleh peneliti. Dalam laporan penelitian, sebaiknya data – data yang dikemukakan perlu dilengkapi dengan foto – foto atau dokumen autentik, sehingga menjadi lebih dapat dipercaya, Sugiyono (2007).
e. Mengadakan Membercheck
Tujuan membercheck adalah untuk mengetahui seberapa jauh data yang diperoleh sesuai dengan apa yang diberikan oleh pemberi data. Jadi tujuan membercheck adalah agar informasi yang diperoleh dan akan digunakan dalam penulisan laporan sesuai dengan apa yang dimaksud sumber data atau informan, Sugiyono (2007).
2. Transferability
Uji Transferability (Tansferabilitas), merupakan validitas eksternal dalam penelitian kualitatif. Validitas eksternal menunjukkan derajat ketepatan atau dapat diterapkannya hasil penelitian ke populasi di mana sampel tersebut diambil, Sugiyono, (2007).
Pertanyaan mengenai nilai transfer hingga saat ini masih bisa digunakan dalam situasi lain. Nilai transfer sangat bergantung pada pengguna, sehingga ketika penelitian ini diterapkan dalam konteks yang berbeda di berbagai situasi social, validitas nilai transfer tetap bisa dipertanggung jawabkan. 
3. Dependability
Uji Dependability atau realibilitas adalah cara untuk mengetahui apakah penelitian itu dapat  dipercaya. Artinya, jika orang lain melakukan penelitian dengan proses yang sama, maka hasilnya juga akan sama.
Cara menguji dependabilitas adalah dengan melakukan audit terhadap seluruh proses penelitian. Auditor yang independen atau pembimbing yang bebas akan mengecek semua aktivitas yang dilakukan peneliti, mulai dari menentukan masalah, masuk ke lapangan, memilih sumber data, menganalisis data, memeriksa kebenaran data, hingga membuat laporan hasil penelitian.
4. Confirmability
Uji Confirmability atau objektifitas penelitian berarti penelitian yang bisa dikatakan objektif apabila hasil yang diperoleh disetujui oleh banyak orang. Dalam penelitian kualitatif, uji Confirmability dilakukan untuk memastikan hasil penelitian berkaitan dengan proses yang telah dilakukan. Jika hasil penelitian tergantung pada proses penelitian yang dilakukan, maka penelitian tersebut memenuhi standar Confirmability. 
Validitas atau keabsahan data berarti data yag diperoleh peneliti sama dengan data yang sebenarnya terjadi pada objek penelitian. Dengan demikian, data yang disajikan dapat dipertanggungjawabkan.

Tempat dan Waktu Penelitian
1. Tempat Penelitian
Dalam penelitian ini, penulis memilih di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Solo sebagai tempat untuk dijadikan obyek penelitian. Penelitian ini mengambil bagian Bellboy di Front Office Department di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Solo.


2. Waktu Penelitian
Penulis melakukan penelitian selama enam bulan yang dimulai pada tanggal 19 Agustus 2024 sampai dengan 11 Maret 2025, yang di extend sampai dengan tanggal 5 April 2025 di bagian Front Office Department, dengan total waktu 7 bulan.

TINJAUAN PUSTAKA

Front Office Department
Menurut Putra dkk., (2023), front office berasal dari bahasa Inggris “front” yang memiliki arti depan, dan “office” yang memiliki arti kantor. Jadi Front Office merupakan kantor depan. Dalam konteks pengertian hotel, kantor depan merupakan sebuah departemen dihotel yang letaknya dibagian depan lobby. Front office merupakan merupakan pihak yang berhubungan pertama kali dengan tamu, dimulai dari pemesanan kamar, saat kedatang tamu ke hotel, hingga kepada saat tamu akan meninggalkan hotel. 

Definisi Bellboy
Menurut Suardana dan Sulistya (2024), mendeskripsikan Bellboy sebagai petugas yang bertanggung jawab terhadap penanganan barang bawaan tamu serta menjalankan tugas dari atasannya. Peran Bellboy meskipun terlihat sepele akan tetapi sangat berpengaruh terhadap kepuasan tamu terutama ketika tamu pertama kali datang ke hotel. Sikap baik Bellboy sangat penting untuk kenyamanan seorang tamu yang menginap di hotel, sangat diperlukan sikap yang siap, sigap, cepat, dan tepat. Sikap tersebut akan berbanding lurus dengan kepuasan para tamu. Bellboy harus mengetahui hal – hal apa saja yang harus diperhatikan yang dapat langsung diterapkan. Bellboy juga dikenal dengan kata lain bellhop atau porter hotel, memainkan peran penting dalam memberikan kualitas pelayanan yang prima di hotel. Bellboy berkontribusi pada pengalaman positif tamu dengan memastikan luggage dibawa dengan aman, supaya tamu merasa diterima dan didukung selama menginap. Dikutip dari jurnal pariwisata dan bisnis (2023), berikut ini penjelasan lebih rinci tentang tanggung jawab dan kontribusi Bellboy terhadap kualitas pelayanan, diantaranya ada Handling Luggage, Welcoming and Greeting Guset, Service Coordination Safety and Security Good Communication, Well Grooming, 	Area Preparation, dan Quick Respon.

Definisi Kualitas Pelayanan
Menurut Sanadi (2024) dan Peranginangin (2016), Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas Pelayanan merupakan komponen penting yang harus diperhatikan dalam memberikan kualitas pelayanan prima. Pelayanan juga merupakan unsur kemampuan hotel untuk bersaing, yaitu kemampuan hotel untuk dapat memberikan pelayanan yang berkualitas pelayanan itu dapat berupa barang dan jasa. Dalam upaya mendefinisikan kualitas dalam suatu hotel khususnya Departemen Kantor Depan tentu bukanlah sesuatu yang mudah dilakukan. Oleh sebab itu, setiap organisasi jasa harus mendefenisikan kualitas berdasarkan tujuan, harapan, budaya, dan pelanggannya masing-masing.
Penelitian ini mengkaji tentang kualitas pelayanan Bellboy di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Solo. Menurut penelitian yang dilakukan oleh Mariaty Ibrahm dkk (2020), memperlihatkan hasil yang sejalan dengan observasi yang dilakukan yaitu hampir keseluruhan Bellboy yang in-charge memberikan pelayanan terbaik. 
1. Variable Tangible
Salah satu aspek kualitas pelayanan yang menekankan pada bukti nyata atau bentuk fisik dari penyedia layanan. Dalam konteks kualitas pelayanan, kata tangible merujuk pada fasilitas, peralatan, serta penampilan para karyawan yang menjadi tanda atau acuan tentang sejauh mana kualitas pelayanan yang diberikan.
2. Variable Realibility
Tingkat konsistensi atau stabilitas dari suatu pengukuran atau stabilitas dari suatu pengukuran atau alat yang menunjukkan seberapa bisa diandalkan atau mampu berfungsi secara terus menerus dan tepat sesuai dengan harapan atau standar yang sudah ditentukan.
3. Variable Responsive	
Kemampuan untuk menyesuaikan diri dan tampil baik di berbagai perangkat dengan berbagai ukuran layar (desktop, laptop, tablet, smartphone). Responsive yang memiliki arti layanan untuk memberikan tanggapan yang cepat, tepat, dan memuaskan terhadap kebutuhan dan permintaan pelanggan.
4. Variable Assurance
Keyakinan dan rasa percaya yang dirasakan pelanggan terhadap penyedia pelayanan. Variabel ini mencakup tingkat pengetahuan, sikap sopan, serta kemampuan pekerja dalam memberikan pelayanan yang baik, serta kemampuan mereka dalam membuat pelanggan merasa aman dan nyaman. 
5. Variable Empathy
Kemampuan untuk memahami dan merasakan perasaan orang lain, serta menunjukkan perhatian dan kepedulian terhadap kebutuhan dan perasaan mereka. Dalam penelitian ini, variabel ini sering menjadi salah satu faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan yang diberikan.  

a. Penelitian Relevan
Penelitian Relevan merupakan penelitian yang terkait dengan topik masalah yang sedang diteliti atau dipelajari. Peneliti ini memiliki hubungan yang kuat dengan konteks atau bidang penelitian tertentu yang sedang dipelajari. Keberadaan penelitian terdahulu dapat membantu memperkuat penelitian yang sedang dilakukan.

















Penelitian Terdahulu
[image: ]
b. Kerangka Pemikiran1. Handling Luggage
2. Welcoming and Greeting Guest
3. Service Coordination
4. Safety and Security
5. Good Communication
6. Well Gromming
7. Area Preparation
8. Quick Respon

6. 
7. 
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ANALISIS PERMASALAHAN

Deskripsi Hotel 

Sejarah Hotel
Hotel Solia Zigna Kampung Batik laweyan Surakarta adalah suatu bidang usaha industri yang berupa bangunan berbentu hotel dan bergerak dibidang pariwisata, jasa pelayanan yang bertugas melayani tamu dan menawarkan pada tamu produk – produknya (Widiastuti dkk., 2020). Produk utama yang dijual adalah menjual kamar berserta fasilitas – fasilitas modern yang ada dalam hotel tersebut. Berikut beberapa gambaran – gambaran umum dari Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta. Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta adalah hotel yang berada dibawah naungan PT. Hailai Sinar Cemerlang yang berbasis di kota Solo. Hotel Solia Zigna sendiri berdiri pada tanggal 10 Oktober 2020 di kota pusat keramaian kota Surakarta.

Denah Lokasi Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan
[image: ]
Sumber : Google Maps (2025)

Lokasi : Jl. Dr. Rajiman No. 525, Laweyan,
Kec. Laweyan, Kota Surakarta, Jawa Tengah, Indonesia, 57148
Titik Koordinat : -7.569825,110.795632
Telefon : (0271) 7470000
Email : reservation.laweyan@soliahotels.com
Website : https://soliahotels.com/solia-zigna

Sruktur Organisasi
Struktur Organisasi Front Office 
Solia Zigna Kampung Batik
Laweyan Surakarta
[image: ]
Sumber : Penelitian 2025

Tugas dan Tanggung Jawab
1. Front Office Manager
a. Mengatur dan mengawasi kinerja karyawan Front Office,
b. Melaporkan langsung kepada General Manager tentang semua yang berkaitan dengan operasional di dalam departemen Front Office,
c. Mengatur semua job desk kepada seluruh karyawan Front Office secara terarah,
d. Bertanggung jawab terhadap keluhan tamu, baik secara langsung maupun tidak langsung,
e. Membuat perencanaan budget anggaran untuk operasional di Front Office,
f. Meningkatkan volume penjualan kamar,
g. Mengevaluasi kinerja Staff Front Office.



2. Assistant Front Office Manager
a. Memimpin dan membimbing Staff Front Office seperti Receptionist, Bellboy, dan Guest Relation Office,
b. Mengatur jadwal kerja, memberikan pelatihan, dan memastikan standar pelayanan kepada tamu dipenuhi,
c. Mengatasi keluhan dan permintaan pelanggan dengan cepat dan efisien, menyelesaikan masalah, dan menjamin kepuasan tamu, 
d. Membantu Manager Front Office dalam menjalankan tugas harian, seperti mengawasi operasional Front Office. Assistant Front Office Manager juga dapat menggantikan Manager Front Office saat mereka tidak dapat berkeja,
e. Memastikan bahwa proses pelayanan tamu, seperti check – in dan check – out berjalan dengan lancar,
f. Menjaga standar pelayanan yang tinggi dan memastikan bahwa semua tamu puas, 
g. Membuat laporan berkala tentang kinerja Front Office dan kepuasan tamu.
3. Captain Bell
a. Mengatur segala job desk dari bellboy di setiap harinya,
b. Mengawasi kinerja bellboy,
c. Menerima dan segera mengevaluasi masukan dari tamu atas keluhan bellboy,
d. Memberikan pelatihan terhadap bellboy,
e. Membantu segala operasional yang bersangkutan dengan job desk bellboy.
4. Bellboy 
a. Menyambut semua tamu yang dating, terutama tamu penting atau tamu VIP,
b. Menyediakan informasi lokal untuk tamu, 
c. Mempromosikan fungsi, fasilitas, dan layanan internal, 
d. Membantu staff Front Office saat mereka sibuk,
e. Membantu membukakan pintu mobil tamu dan menawarkan bantuan untuk barang bawaan tamu (Luggage Up),
f. Membantu menurunkan barang bawaan tamu ketika tamu akan Check – out (Luggage Down),
g. Menyelesaikan masalah dan menangani keluhan tamu hotel yang menyangkut pelayanan dan fasilitas hotel,
h. Menangani  kedatangan (Check - in) tamu rombongan (grup), meliputi pembagian kunci – kunci kamar dan acara – acara rombongan,
i. Membantu tamu yang kunci kamarnya tertinggal di kamar dengan grand master key,
j. Mengawasi dan menjaga kebersihan lobby dan sekitarnya,
k. Melaporkan kerusakan peralatan teknik di sekitar lobby,
l. Membantu tamu yang akan melakukan konfirmasi ulang, ganti tanggal, ganti transportasi dan pembelian tiket transportasi.

3. Hasil Penelitian
3.1 
1. Peran Bellboy dalam melayani tamu di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta
Peran karyawan dalam setiap hotel dituntut harus maksimal dan sesuai dengan apa yang diharapkan tamu, dengan peran yang maksimal maka akan tercipta peningkatan dalam kualitas pelayanan. Demi tercapainya kualitas pelayanan yang meningkat, para karyawan Front Office khususnya Bellboy harus memahami delapan indikator yang dapat menunjang peningkatan kualitas pelayanan, yaitu Handling Luggage, welcoming and Greeting Guest, Service Coordination, Safety and Security, Good Communication, Well Grooming, Area Preparation, dan Quick Respon. Delapan indikator tersebut dapat memperlancar segala operasional yang dilakukan oleh bellboy yang berkompeten dan saling berkesinambungan dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta. Berikut adalah hasil wawancara dan observasi yang dilakukan oleh peneliti dengan para karyawan yang ada di departemen Front Office.
a. Kemampuan Kerja 
Bellboy adalah salah satu karyawan hotel yang pertama kali dijumpai oleh tamu hotel sehingga kerap bagi tamu dianggap menjadi acuan bagaimana hotel memberikan pelayanannya. Menurut Insani dan Setiyariski (2020), tugas seorang bellboy adalah menyapa tamu, membukakan pintu mobil dan pintu lobby serta menawarkan bantuan kepada tamu. Bellboy harus memiliki kemampuan yang baik dalam membaca situasi, sehingga pekerjaan tersebut bisa diselesaikan dengan baik dan juga cepat. Tamu yang merasa dilayani dengan sigap oleh seorang bellboy akan sangat merasa senang. Di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta peran bellboy saat menyambut tamu dikisarkan tidak lebih dari 5 menit, sehingga jika high season tidak akan terjadi antrian panjang di lobby drop off.
b. Kedisiplinan Kerja
kedisiplinan melibatkan cara kerja sistem dan sikap seorang karyawan yang di hotel ini sesuai dengan prosedur yang berlaku. Untuk posisi Bellboy, sistem kerjanya sudah sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan oleh atasan, seperti jam tiba dan jam pulang mereka.
c. Tanggung Jawab Kerja
Pekerjaan yang bisa diselesaikan harus segera diselesaikan sebelum ada pekerjaan tambahan lain, adalah salah satu bentuk tanggung jawab yang bisa dilakukan oleh seorang bellboy. Dengan tidak menunda waktu maka semakin banyak dan semakin mudah ketika pekerjaan itu akan dikerjakan.
d. Hubungan Kerja Sama
Dengan komunikasi yang lancar akan mempermudah segala kegiatan yang sudah dibagi oleh atasan setiap harinya. Dalam lingkup dunia hotel hubungan kerja sama antar karyawan sangat diperlukan untuk mencapai keefisiensian kuantitas kerja.

Pembahasan
Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan oleh penulis di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta melalui wawancara, observasi, dokumentasi dan studi pustaka, penulis menyatakan bahwa terdapat hubungan erat antar variable sehingga dampak peran bellboy berpengaruh pada meningkatnya kualitas pelayanan. Mengadakan evaluasi kerja yang dilakukan oleh bellboy perlu dilakukan agar peran yang dilakukan oleh seorang bellboy secara individu tidak menimpang dari Standar Operasional Prosedur dan akan terus meningkat sehingga berpengaruh juga terhadap kelancaran operasional di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta. Perlu adanya arahan tentang bagaimana Handling Luggage, welcoming and Greeting Guest, Service Coordination, Safety and Security, Good Communication, Well Grooming, Area Preparation, dan Quick Respon tersebut saling berkaitan untuk kelancaran operasional hotel dan juga menjadi langkah yang tepat untuk memberikan kualitas pelayanan yang semakin meningkat.
Jika dilihat dari kemampuan kerja bellboy di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta untuk selalu dituntut untuk selalu memberikan pelayanan yang terbaik dari segi kualitas dalam pekerjaannya yang harus cepat namun juga harus tepat dan kemampuan dalam memberikan segala informasi yang dibutuhkan oleh tamu. kedisiplinan kerja bellboy di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta dituntut untuk selalu disiplin dalam waktu maupun pekerjaannya. Untuk memperlancar operasional yang berjalan, diharapkan bellboy selalu berpedoman pada Standar Operasional Prosedur yang sudah ditetapkan.

1. Peran Bellboy dalam melayani tamu di Hotel Solia Zigna
Untuk memberikan pelayanan yang terbaik dan memberikan pelayanan yang meningkat di setiap harinya di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta terhadap tamu berpacuan dengan beberapa indikator. Dalam dunia hotel harus selalu menekankan pelayanan yang maksimal, karena sangat berpengaruh dengan bagaimana kualitas pelayanan di hotel akan meningkatkan atau bahkan bias menurun. Menjaga dan meningkatkan kualitas pelayanan adalah sesuatu yang wajib untuk dilakukan oleh pihak manajemen. Terutama pada peran para karyawan di departemen Front Office khususnya bellboy. Dalam Tugas Akhir ini penulis menganalisis “Peran Bellboy Dalam Melayani Tamu di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta”. Peran bellboy dalam meningkatkan kualitas pelayanan guna mempertahankan dan meningkatkan citra hotel serta membuat tamu puas dan royal dibutuhkan delapan indikator, yaitu Handling Luggage, welcoming and Greeting Guest, Service Coordination, Safety and Security, Good Communication, Well Grooming, Area Preparation, dan Quick Respon.

2. Kendala Bellboy dalam melayani tamu di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta
Bellboy adalah garda depan hotel yang pastinya menjadi first impression saat kedatangan tamu dan juga last impression saat kepulangan tamu dari hotel. Tugas Bellboy cukup beragam, seperti mengurus barang bawaan tamu, memberi informasi, serta membantu tamu yang membutuhkan. Kadang mereka harus mengerjakan beberapa tugas sekaligus, sehingga manajemen waktu yang buruk bisa menyebabkan keterlambatan dalam pelayanan. Pekerjaan Bellboy juga sangat spesifik, terutama mengangkat dan mengantar barang tamu, terlebih saat hotel sedang ramai. Jika kondisi fisik mereka kurang baik atau tanpa beban kerja terlalu berat, hal itu bisa menjadi kendala. 
Selain itu jika komunikasi bellboy kurang baik, tidak ramah, atau tidak bisa menjelaskan dengan jelas, tamu bisa merasa kecewa. Bellboy harus mampu mendengarkan keluhan tamu dengan penuh perhatian dan memberikan penjelasan yang memuaskan. Namun, tidak semua bellboy terlatih dengan baik untuk menangani hal ini. Kemampuan mereka juga dipengaruhi oleh teknologi yang ada di hotel. Jika sistem informasi hotel tidak baik atau fasilitas seperti lift rusak atau sedang diperbaiki, hal itu bisa mengganggu pelayanan terhadap tamu, terutama saat check – in, check – out, ataupun saat ada event tertentu. Bellboy harus sering bekerja sama dengan departemen lain seperti engineering untuk memperbaiki fasilitas hotel yang rusak. Jika kerja sama tim tidak berjalan dengan baik, maka masalah tamu pun akan tertangani dengan terlambat.

PENUTUP

Kesimpulan 
Dari hasil penelitian dan pembahasan mengenai “Peran Bellboy dalam Melayani Tamu di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta” dapat disimpulkan bahwa demi tercapainya kualitas pelayanan yang meningkat di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta, karyawan Front Office khususnya Bellboy harus memahami delapan indikator yang dapat menunjang peningkatan kualitas pelayanan, yaitu Handling Luggage, welcoming and Greeting Guest, Service Coordination, Safety and Security, Good Communication, Well Grooming, Area Preparation, dan Quick Respon. Delapan indikator tersebut dapat memperlancar segala operasional yang dilakukan oleh bellboy dan saling berkesinambungan dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kemampuan kerja di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta bisa dilihat dari cara para karyawan dalam melayani tamu, baik dari segi kualitas pekerjaan maupun pengetahuan mereka yang sudah sesuai dengan standar hotel. Kedisiplinan kerja di hotel ini sudah cukup baik karena atasan selalu memberikan arahan kepada para bellboy agar tetap mematuhi Standar Operasional Perusahaan yang berlaku. Tanggung jawab kerja di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan terlihat dari bagaimana bellboy menyelesaikan tugasnya secara lengkap. Tanggung jawab seorang bellboy disini sudah terbilang baik, terlihat saat tamu datang dan diberi banruan, serta saat ada tugas lain seperti membatu tamu di luar masa check – in yang dilakukan dengan cepat dan tepat. Hubungan kerja sama antar karyawan di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan sangat tergantung pada cara mereka berkomunikasi untuk memudahkan proses operasional hotel. Setiap hari, atasan selalu memberikan informasi mengenai pembagian tugas melalui grup Whatsapp di dalam handphone setiap invidu, tetapi juga tidak lupa para atasan akan selalu memantau apakah pembagian job desk tersebut telah berjalan dengan baik atau masih ada yang tumpang tindih.
Dalam Penelitian ini juga ditemukan kendala pada bellboy saat melayani tamu. Salah satu contoh diantaranya ketika bellboy mendapati situasi tamu tampak tidak ramah atau kurang kooperatif saat berkomunikasi. Bellboy harus bisa menempatkan diri dan suasana hati, serta harus tetap profesional berkonsisten memberikan empati kepada tamu. Cara lain agar tamu tidak merasa terganggu, bellboy biasanya membaca bahasa tubuh dari tamu supaya bisa mengurangi percakapan dengan tamu, tetapi tetap melayani secara efisien. Bellboy tetap fokus menjalankan jobdesk utama, dan tidak perlu memaksakan interaksi secara berlebih jika tamu tidak menginginkannya

Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan di Hotel Solia Zigna Kampung Batik Laweyan Surakarta adalah, mengevaluasi pekerjaan bellboy secara rutin untuk memastikan standar kerja seperti kemampuan pribadi, disiplin, tanggung jawab, dan kerja sama dalam tim bisa berjalan dengan baik dan masalah bisa ditangani secepat mungkin.
Bellboy juga perlu terus mendapatkan pelatihan untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu. Pelatihan ini juga mencakup cara menyampaikan informasi secara efekti dan efisien, serta bagaiman menangani situasi darurat atau permintaan mendesak dari tamum sehingga operasional di hotel berjalan dengan baik.
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