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This study was motivated by guest complaints 

about the housekeeping department at Hotel 

WXY due to the lack of accuracy of the style 

attendant in handling work, which was caused 

by the dual role they had. This study aims to 

evaluate the effectiveness of the dual role. Data 

were collected through interviews with two 

style attendants and a supervisor, using three 

indicators of work effectiveness from Hasibuan: 

work quality, work quantity, and time 

utilization. The results of the study showed that 

the dual role was not yet effective in terms of 

work quality, but was quite effective in terms of 

work quantity and time utilization. This study is 

expected to improve the effectiveness of the 

style attendant's work, especially in terms of 

work quality 
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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh keluhan 

tamu terhadap housekeeping department di 

Hotel WXY akibat kurangnya ketelitian style 

attendant dalam menangani pekerjaan, yang 

disebabkan oleh peran ganda yang diemban. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi 

efektivitas peran ganda tersebut. Data 

dikumpulkan melalui wawancara dengan dua 

style attendant dan supervisor, menggunakan 

tiga indikator efektivitas kerja dari Hasibuan: 

kualitas kerja, kuantitas kerja, dan pemanfaatan 

waktu. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

peran ganda belum efektif dalam hal kualitas 

kerja, namun cukup efektif dalam kuantitas 

kerja dan pemanfaatan waktu. Penelitian ini 

diharapkan dapat meningkatkan efektivitas 

kerja style attendant, khususnya dalam hal 

kualitas kerja 
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PENDAHULUAN 
Industri perhotelan merupakan salah satu sektor industri yang 

kinerjanya terkena dampak secara substansial karena pandemi Covid-19 
(Diwyarthi, 2021; Negarayana, 2021; Pitanatri et al., 2022; Widahartana, 2021). 
Berdasarkan laporan Phocus Wire dampak pandemi Covid-19 terhadap 
industri perhotelan secara global dapat dilihat dari tingkat hunian di hotel 
dibeberapa negara di dunia yang mengalami penurunan sangat drastis. 
Industri pariwisata adalah sektor yang paling terdampak dalam pandemi ini, 
terutama Bali (Darmayanti dan Budarsa, 2021). Menurut Badan Pusat Statistik 
dalam Witarsana (2022) Hotel berbintang di Bali pada bulan November 2020 
apabila dilihat dari tingkat hunian kamar berada pada level rata-rata sebesar 15 
persen, berbeda dengan tingkat hunian kamar pada masa sebelum pandemi di 
level rata-rata sebesar 60 persen. Menurut Putri dan Kristiutami (2016) tingkat 
hunian kamar adalah suatu keadaan sampai sejauh mana jumlah kamar kamar 
terjual, jika diperbandingkan dengan seluruh jumlah kamar yang mampu 
untuk dijual. Turunnya tingkat hunian kamar disebabkan karena tidak adanya 
wisatawan ataupun masyarakat yang datang. Hal ini berdampak pada 
pendapatan hotel sehingga banyak hotel yang mengurangi pos pengeluaran 
melalui pengurangan pegawai, pemberian cuti karyawan tanpa dibayar, 
penyesuaian biaya guna mengurangi pengeluaran hotel (Dewi et al., 2022; 
Witarsana et al., 2022). Karyawan atau sumber daya manusia merupakan aset 
yang sangat penting bagi perusahaan karena perannya sebagai subjek 
pelaksana kebijakan dan kegiatan operasional perusahaan atau hotel 
(Alamsyah, 2019). Kondisi yang terjadi pasca pandemi ini juga terjadi di hotel 
WXY. 

Salah satu departemen yang berperan penting pada operasional kerja di 
hotel WXY, yaitu housekeeping department. Departement housekeeping terdiri 
dari beberapa bagian, diantaranya adalah bagian kamar tamu (room section), 
bagian ruangan umum (public area section), bagian linan (linen section) dan 
bagian binatu (laundry) dimana setiap bagian memiliki tugas dan tanggung 
jawabnya masing-masing (Putri dan Kristiutami, 2016). Namun pada hotel 
WXY hanya terdapat tiga section yaitu room section, public area dan laundry. 
Terbatasnya jumlah karyawan yang ada pada department housekeeping di 
hotel WXY berdampak pada karyawan untuk bekerja secara rangkap atau 
memiliki peran ganda untuk menangani semua section yang ada. 

Adanya pengurangan karyawan yang terjadi akibat pandemi 
memberikan dampak kepada karyawan untuk bekerja secara rangkap atau 
memiliki peran ganda. Berdasarkan hasil wawancara dengan Housekeeping 
Supervisor (2023) turunnya tingkat hunian kamar ini menyebabkan terjadinya 
pengurangan karyawan untuk menimimalisir pengeluaran hotel. Terjadinya 
pengurangan karyawan yang menyebabkan adanya peran ganda pada 
department housekeeping masih terjadi hingga saat ini. Menurut Nawawi 
dalam R. Aisyah, B, Pristyadi (2022) rangkap jabatan atau peran ganda yaitu 
seorang pekerja yang memikul tanggung jawab pada dua pekerjaan dengan 
rentang waktu yang sama. Dimana karyawan di hotel WXY khususnya pada 
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department housekeeping dituntut untuk melakukan semua pekerjaan yang 
ada. 

Di hotel WXY room attendant atau yang biasa disebut sebagai style 
attendant memiliki peran ganda dituntut untuk dapat menangani semua 
section. Dimana sebagai style attendant selain bertugas untuk membersihkan 
kamar, style attendant juga ditugaskan untuk menangani laundry tamu serta 
mendata pakaian tamu. Adanya peran ganda pada style attendant dapat 
menimbulkan penurunan efektivitas kerja karyawan. Efektivitas kerja 
karyawan adalah penyelesaian pekerjaan dengan tepat waktu yang dilakukan 
oleh karyawan sesuai dengan peraturan perusahaan atau hotel (Luh et al., 
2013). Penurunan efektivitas kerja karyawan disebabkan karena adanya peran 
ganda sehingga terjadinya kurang ketelitian dari seorang karyawan dalam 
membersihkan kamar tamu dan kesulitan dalam mengatur waktu dikarenakan 
harus menangani pekerjaan lainnya di waktu yang bersamaan. Sehingga 
dampak yang ditimbulkan dari adanya peran ganda yaitu terdapat keluhan 
tamu mengenai kebersihan hotel maupun kamar tamu. Berdasarkan data 
komentar tamu yang didapatkan dari Guest Voice mengenai kebersihan kamar 
Dimana Guest Voice ini merupakan program dari property Marriot yang 
diberikan kepada tamu melalui email untuk mengisi ulasan selama menginap 
di hotel. Keluhan tamu dapat dilihat pada table 1. 

 
Tabel 1. Keluhan Tamu pada Guest Voice di Hotel WXY 

Keluhan 
tamu 

Keluhan tamu Tanggapan hotel 

 

 
Kebersihan 

Kamar 
 

Keluhan tamu terhadap 
kebersihan kamar yang buruk 
dikarenakan terdapat banyak 
semut yang ada pada bed side 
table dan aroma yang tidak 
enak dari pillow case. 

Untuk lebih teliti 
kedepannya dalam 
membersihkan kamar 
hotel dan memeriksa 
kembali terhadap 
linenyang digunakan 

Kebersihan 
Area Hotel 

Keluhan tamu terhadap 
kebersihan area hotel yang 
masih kurang baik. 

Untuk lebih teliti 
dalam membersihkan 
area hotel dan 
melakukan 
pemeriksaan kembali 
secara rutin terhadap 
area yang dibersihkan 

Sumber: Housekeeping Departement di Hotel WXY 
 

Tabel 2. Tingkat Hunian Kamar Hotel WXY Tahun 2022 
No. Bulan Tingkat Hunian Kamar (%) 

1. Januari 25,5 % 

2. Febuari 30,5 % 

3. Maret 35,5 % 

4. April 41,2 % 

5. Mei 63,1 % 
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6. Juni 73,5 % 

7. Juli 91,2 % 

8. Agustus 85,6 % 

9. September 76,6 % 

10. Oktober 87,1 % 

11. November 58,8 % 

12. Desember 97,5 % 

Rata- rata 64, 7 % 

Sumber: Hotel WXY 
 

Berdasarkan tabel 1.2 dapat dilihat dari tingkat hunian kamar yang 
tinggi maka peran ganda berdampak pada beban kerja yang tinggi sehingga 
pekerjaan yang dimiliki oleh seorang karyawan akan semakin banyak. Beban 
kerja merupakan suatu kondisi dari pekerjaan dengan uraian tugasnya yang 
harus diselesaikan pada batas waktu tertentu (Yana Diana, 2019). Terlihat dari 
rata-rata tingkat hunian kamar sebesar 64,7 % dimana tingkat hunian kamar 
termasuk tinggi, dan dapat dilihat bahwa beban kerja yang dimiliki oleh 
karyawan dan supervisor menjadi semakin banyak akibat dari adanya peran 
ganda. Dimana pada hotel WXY hanya terdapat dua orang karyawan tetap dan 
satu orang supervisor untuk menangani pekerjaan yang ada. Terdapat juga 
daily worker pada department housekeeping dengan jumlah delapan orang 
guna untuk menunjang atau mengcover pekerjaan yang dimiliki oleh 
karyawan. 

Terdapat penelitian terdahulu yang membahas mengenai rangkap 
jabatan atau peran ganda, dimana penelitian yang dilakukan oleh Apriliza & 
Suryanto (2022) dengan tujuan penelitian untuk mengetahui efektivitas. 

Jika dilihat dari penelitian terdahulu mengenai rangkap jabatan atau 
peran ganda hanya berfokus pada perusahaan yang bergerak dibidang jasa 
saja. Namun belum terdapat penelitian mengenai peran ganda yang terjadi 
pada industri perhotelan. maka dari itu penelitian ini ingin mengetahui lebih 
dalam mengenai efektivitas peran ganda yang terjadi di hotel WXY khususnya 
pada departement housekeeping. Pentingnya penelitian ini untuk 
meningkatkan kualitas kerja karyawan sehingga berdampak pada 
produktivitas hotel yang unggul.  

Rangkap jabatan atau peran ganda karyawan KSPPS Mitra Insan 
Mandiri Tasikmalaya. Hasil penelitian menunjukan perusahaan ini berjalan 
secara efektif dari segi biaya, namun dikatakan kurang efektif dilihat dari 
pekerjaan karyawan yang bekerja secara merangkap. Dan juga penelitian yang 
dilakukan oleh Sholichah & Hidayati (2023) dimana PT.YYY ini merupakan 
perusahaan yang bergerak di bidang penyediaan tenaga kerja. Tujuan 
penelitian adalah untuk mengetahui dampak rangkap jabatan atau peran ganda 
terhadap efektivitas kerja. Hasil penelitian menunjukan efektivitas kerja 
pegawai belum maksimal, dikarenakan masih terdapat sejumlah pekerjaan 
yang tak mampu diselesaikan sesuai waktunya dikarenakan terdapatnya 
pekerjaan rangkap sehingga salah satu dari pekerjaan tersebut ada yang harus 
di korbankan. Dapat di simpulkan dari kedua penelitian tersebut mengenai 
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rangkap jabatan menunjukan bahwa dari adanya pekerjaan rangkap dikatakan 
belum efektif dan maksimal di karenakan masih banyak pekerjaan yang belum 
selesai tepat pada waktunya sehingga terdapat pekerjaan yang harus 
dikorbakan 
 
METODOLOGI 

Dalam penelitian ini menggunakan teknik desain penelitian yaitu 
deskriptif kualitatif. Menurut Aziza (2017) metode penelitian deskriptif 
kualitatif adalah penelitian yang menampilkan prosedur penilaian yang 
menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-
orang dan perilaku yang diamati. Metode penelitian deskriptif kualitatif 
difokuskan pada permasalahan atas dasar fakta yang dilakukan dengan cara 
pengamatan/observasi, wawancara, dan mempelajari dokumen-dokumen. 
Adapun siklus penelitian yang digunakan dimana pada bagian perencanaan 
terdapat jenis dan sumber data serta objek penelitian yang dilakukan di hotel 
WXY. Kemudian pada bagain tindakan atau teknik pengumpulan data pada 
penelitian ini menggunakan teknik wawancara yang dilakukan bersama 
karyawan housekeeping dan supervisor serta teknik pengumplan data 
dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini 
menggunakan teori dari Hasibuan dalam Sholichah & Hidayati (2023) 
mengenai 3 indikator efektivitas kerja yaitu kualitas kerja, kuantitas kerja, 
pemanfaatan waktu. 
 
HASIL PENELITIAN 
Deskripsi Data/Hasil 

Pada penelitian ini data dikumpulkan dengan teknik analisis 
dokumentasi dan wawancara mengenai efektivitas peran ganda bagi style 
Attendant di hotel WXY. Wawancara dilakukan pada tanggal 21 Mei 2023 
dengan style attendant berikutnya  wawancara kembali dilakukan dengan 
supervisor pada tanggal 06 Juni 2023 yang diukur menggunakan indikator 
efektivitas kerja yaitu, kualitas kerja, kuantitas kerja, dan pemanfaatan waktu. 
Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis efektivitas kerja dari adanya peran 
gana yang terjadi pada department housekeeping dihotel WXY. Pada tabel 1.1 
telah dipaparkan terkait keluhan tamu yang terjadi pada guest voice mengenai 
kebesihan kamar serta hotel yang kurang baik. Hal ini disebabkan karena 
adanya peran ganda dimana style attendant dituntut untuk menangani 
beberapa pekerjaan di waktu yang bersamaan seperti pada saat sedang 
membersihkan kamar style attendant juga harus menangani jika terdapat 
laundry pakaian tamu serta melakukan pendataan pakaian tamu dan 
melaporkan hal tersebut kepada supervisor agar laundry dapat diproses 
kemudian style attendant juga dituntut untuk dapat menangani jika terjadi 
permasalah pada public area seperti harus mengisi ulang air yang telah habis 
pada dispenser yang ada pada koridor. Tabel 3 dan tabel 4 menampilkan 
paparan data mengenai hasil ringkasan wawancara yang telah dilakukan 
dengan Style Attendant dan Supervisor di hotel WXY. 
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Tabel 3. Hasil Ringkasan Wawancara dengan Style Attendant 
N
o 

Indikator Butir Pertanyaan Style Attendant 
1 

Style 
Attendant 

2 

1. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
2. 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kualitas 

kerja 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kuantita

s Kerja 

Bagaimana bapak/ ibu 
dapat menguasai semua 
bidang pekerjaan yang 
ada akibat dari 
adanya peran ganda? 

Dengan belajar 
secara 
otodidak dan 
belajar dari 
pengalaman 
yang dimiliki 
oleh 
karyawan. 

diharuskan 
untuk dapat 
menguasai 
semua 
pekerjaan 
dengan belajar 
secara 
otodidak. 

Dari adanya 
Peran ganda, bagaimana 
bapak/ibu menyesuaian 
pekerjaan sesuai dengan 
standar yang telah di 
tetapkan ? 

Dengan 
menyelesaika
n pekerjaan
 s
atu persatu 
dan 

Belajar untuk 
menjadi 
fleksibel. 

Belajar  untuk 
memanfaatkan 
waktu untuk 
melakukan 
pekerjaan 
semaksimal 
mungkin 
sehingga hasil 
sesuai dengan 
standar. 

Dari adanya peran ganda, 
Bagaimana bapak/ibu 
dapat menyelesaikan 
pekerjaan dengan baik 
dan teliti? 

lakukan 
pekerjaan 
 yang di 
prioritaskan 
secara detail 
dan fokus 
pada 
pekerjaan 
 yang di 
lakukan. 

selalu 
memeriksa 
kembali 
semua 
pekerjaan 
yang telah 
dikerjakan 

Bagaimana dampak dari 
adanya peran ganda 
terhadap target yang 
telah 
di tetapkan? 
Bagaimana      bapak/ibu 
menilai beban kerja yang 
dipikul.saa ini   akibat 
dari adanya peran  
ganda ? 

Kualitas 
kebersihan 
kamar yang 
buruk  
 
 
 
 
Menurut saya   
kerja di Hotel 
MXY 
ceratukup b 

hasil 
pekerjaan 
yang kurang 
maksimal 
 
 
 
 
 
Di lihat dari 
kesulitan 
sedikit sulit 
hanya saja 
harus pandai 
memnfaatkan 
waktu 
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  Apa saja hal yang timbul 
dari adanya beban kerja 
yang tinggi akibat dari 
adanya peran ganda ? 

Kelelahan 
pada fisik dan 
mental. Stress    
kerja apabila   
tidak 
pandai dalam 
mengatur 
waktu 

Kelelahan
 yang 
berlebihan, 
menurunnya 
kualitas 
pekerjaan 

3.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Pemanfaatan 

waktu 

Bagaimana 
bapak/ibu  
dapat 
menyelesaikan 
pekerjaan tepat 
waktu akibat dari 
adanya peran 
ganda ? 

Kerjakan 
pekerjaan 
paling penting 
secara teliti dan 
fokus pada 
pekerjaan yang 
di lakukan 

Memanfaatka
n waktu yang 
di miliki 
sebaik 
mungkin dan 
membuat 
rencana 
mengenai 
mana 
pekerjaan 
yang harus di 
prioritaskan.  

Dari adanya 
peran 
ganda, 
bagaimana 
bapak/ibu dapat 
bekerja  secara 
disiplin? 

menyelesaikan 
semua 
pekerjaan 
secara cekatan 

Membuat 
tenggat waktu 

Menurut 
bapak/ibu dari 
adanya peran 
ganda 
memungkinkan 
karyawan  
untuk dapat 
menunda 
pekerjaan ? 

Sudah pasti 
ada namun
 ti
dak semua 
pekerjaan 
dapat ditunda. 

Untuk 
menunda 
pekerjaan 
sudah pasti 
ada, terlebih 
anyaknya 
pekerjaan 
pekerjaan 
yang harus 
dikerjakan 
dalam satu 
waktu. 

 
Tabel 4. Hasil Ringkasan Wawancara dengan Supervisor 

No. Indikator Butir pertanyaan Supervisor 

1.  
 
 
 

Kualitas 
kerja 

Menurut bapak bagaimana 
kualitas pekerjaan dari Style 
attendant jika di lihat dari 
penguasaan bidang 
pekerjaan, penyesuaian 
pekerjaan sesuai standar dan 
menyelesaikan pekerjaan 
secara teliti dan baik ? 

Pada penguasaan bidang 
pekerjaan sudah cukup 
menguasai, penyesesuaian 
pekerjaan sudah sesuai dengan 
standar hanya saja untuk 
ketelitian masih kurang 
maksimal dikarenakan masih 
ditemukannya beberapa 
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kotoran yang menyebabkan 
keluhan tamu 

 
 
 

2. 

 
 
 

Kuantitas 
kerja 

Menurut bapak  bagaimana 
kuatitas pekerjaan dari Style 
attendant jika di lihat dari 
beban kerja dan hal apa saja 
yang timbul dari adanya 
beban kerja yang tinggi ? 

Beban kerja yang cukup berat 
ini menimbulkan kelelahan 
yang berlebihan. Stress kerja 
juga akan terjadi apalabila style 
attendant tidak bisa mengatur 
waktu dengan baik   terhadap 
pekerjaan yang dikerjakan. 

 
 
 
 

3. 

 
 
 

Pemanfaatan 
waktu 

Menurut bapak bagaimana 
pemanfaatan waktu dari 
Style attendant jika dilihat 
dari segi kedisiplinan dan 
ketepatan waktu serta 
adakah penundaan pekerjaan 
yang dilakukan oleh Style 
attendant ? 

Style attendant mampu bekerja 
secara disiplin dan tepat waktu 
hanya saja penundaan 
pekerjaan masih sering di 
lakukan pada saat tertentu 

 
PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil wawancara maka dapat dianalisa sesuai dengan 
indikator efektivitas kerja yaitu kualitas kerja, kuantitas kerja, dan pemanfaatan 
waktu yang digunakan oleh Style Attendant dalam mengetahui efektivitas 
peran ganda yang terjadi pada Style Attendant dihotel WXY. 

 
1. Kualitas Kerja 

Hasil wawancara yang dilakukan kepada kedua Style Attendant dalam 
hal mengusai semua bidang pekerjaan yang ada, menurut Style Attendant satu 
dan Style Attendant dua sebagai karyawan diharuskan untuk dapat menangani 
semua bidang pekerjaan dan belajar secara otodidak mengenai bidang 
pekerjaan yang ada. Untuk dapat menyesuaikan pekerjaan sesuai dengan 
standar yang telah ditetapkan maka Style Attendant satu menyatakan bahwa 
dengan cara menyelesaikan pekerjaan satu persatu dan mengetahui pekerjaan 
yang diprioritaskan untuk dikerjakan terlebih dahulu serta belajar menjadi 
fleksibel dalam menangani suatu pekerjaan. Style Attendant dua menyatakan 
bahwa dengan dapat memanfaatkan waktu sebaik mungkin untuk melakukan 
pekerjaan secara maksimal sehingga hasil dari pekerjaan sesuai dengan standar 
yang telah ditetapkan. Jika dilihat dari ketelitian karyawan saat bekerja 
menurut Style Attendant satu menyatakan bahwa kurangnya ketelitian saat 
bekerja disebabkan oleh kurangnya fokus karyawan dikarenakan banyak 
pekerjaan yang belum terselesaikan sesuai dengan waktunya sehingga 
menimbulkan complain tamu seperti masih banyaknya rambut yang terdapat 
diatas kasur saat karyawan sedang membersihkan kamar. Sedangkan Style 
Attendant dua menyatakan bahwa kurangnya ketelitian disebabkan oleh 
banyaknya pekerjaan yang harus diselesaikan dalam satu waktu sehingga 
terdapat banyak kekurangan saat menangani suatu pekerjaan, contohnya 
seperti saat menangani kamar back to back banyaknya kekurangan saat 
meletakan guest supplies dikarenakan harus menangani laundry tamu dan 
membawa laundry tersebut ke uniform store untuk melakukan pendataan 
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terhadap pakaian tamu kemudian membuat laporan kepada Supervisor bahwa 
laundry yang sudah didata siap untuk diproses. Dimana kedua pekerjaan 
tersebut harus ditangani di waktu yang bersamaan. 

Berdasarkan hal tersebut diketahui hasil pekerjaan dari Style Attendant 
sesuai dengan standar hotel yang telah ditetapkan dan untuk penguasaan 
pekerjaan pun sudah dikuasai. Namun pada ketelitian Style Attendant dalam 
bekerja belum maksimal dikarenakan banyaknya pekerjaan yang harus 
diselesaikan dalam satu waktu sehingga penangaan suatu pekerjaan tidak 
sesuai dengan hasil yang diinginkan. Jadi dapat disimpulkan bahwa pada 
indikator kualiatas kerja Style Attendant kurang maksimal. Hal tersebut 
disebabkan oleh ketelitian pada Style Attendant yang masih kurang maksimal 
dikarenakan banyaknya pekerjaan yang harus diselesaikan. Walaupun dari segi 
penguasaan pekerjaan sudah baik dan sudah sesuai dengan standar. Hal ini 
juga diperkuat dari wawancara yang dilakukan dengan Supervisor yang 
menilai bahwa pada penguasaan pekerjaan yang di lakukan oleh Style 
Attendant sudah baik, hasil pekerjaan pun sudah sesuai dengan standar yang 
telah ditetapkan namun pada ketelitian dari Style Attendant masih dinilai 
kurang maksimal sehingga Style Attendant perlu meningkatkan ketelitian saat 
menyelesaikan pekerjaannya. 

 
2. Kuantitas Kerja 

Hasil wawancara yang dilakukan kepada kedua Style Attendant 
mengenai adanya peran ganda terhadap target yang telah ditetapkan yaitu, 
Style Attendant satu menyatakan bahawa hal tersebut berdampak pada 
kualitas kebersihan kamar yang buruk dikarenakan banyaknya pekerjaan yang 
harus dikerjakan saat tingkat hunian kamar sedang tinggi sehingga semakin 
banyak pekerjaan yang harus diselesaikan sesuai dengan waktunya yang telah 
ditentukan. Contohnya seperti saat sedang membersihkan kamar dimana setiap 
karyawan dituntut untuk dapat membersihkan kamar sebanyak 20 kamar 
seorang diri. Hal tersebut dapat diselesaikan oleh Style Attendant namun tidak 
menjamin pekerjaan yang dihasilkan memuaskan karena setiap Style Attendant 
tidak hanya menangani kamar saja tetapi juga harus dapat menangani 
permintaan tamu, laundry tamu serta mengontrol area di setiap lantai yang 
didapatkan oleh masing-masing Style Attendant. Sedangkan Style Attendant 
dua menyatakan bahwa adanya target yang telah ditetapkan berdampak pada 
hasil pekerjaan yang kurang maksimal dikarenakan harus menyelesaikan 
semua pekerjaan ada di waktu yang bersamaan. Hal ini sama seperti pendapat 
Style Attendant satu bahwa sebagai Style Attendant harus dapat menyelesaikan 
semua pekerjaan dalam satu waktu seperti saat membersihkan kamar juga 
harus dapat menangani laundry tamu. 

Jika dilihat dari beban kerja terhadap peran ganda yang terjadi di hotel 
WXY, kedua Style Attendant menilai bahwa beban kerja yang dipikul saat ini 
cukup berat. Dilihat dari tingkat kesulitan pekerjaan dinilai cukup sulit jika 
sebagai Style Attendant tidak pandai dalam memanfaatkan waktu yang ada. 
Namun hal ini kembali lagi kepada masing-masing karyawan dalam 
menghadapi suatu pekerjaan. Hal yang timbul dari adanya beban kerja yang 
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tinggi menurut kedua Style Attendant yaitu menurunnya kualitas kerja yang 
disebabkan oleh kelelahan fisik secara berlebihan akibat dari banyaknya 
pekerjaan yang ada, stres kerja juga akan terjadi apabila setiap karyawan tidak 
pandai mengatur suatu pekerjaan sehingga hasil dari pekerjaan tersebut kurang 
memuaskan. 

Berdasarkan hal tersebut diketahui bahwa beban kerja yang dipikul oleh 
Style Attendant dikatakan cukup berat dikarenakan banyaknya pekerjaan yang 
dimiliki dan pada tingkat kesulitan pekerjaan dinilai cukup sulit jika tidak 
pandai dalam memanfaatkan waktu untuk menyelesaikan suatu pekerjaan. Jadi 
dapat disimpulkan bahwa pada indikator kuantitas kerja Style Attendant sudah 
baik walaupun beban kerja yang dimiliki oleh Style Attendant terbilang cukup 
berat namun tidak mengurangi rasa semangat Style Attendant dalam bekerja 
dan masih dapat ditangani dengan baik. Hal ini juga diperkuat dari wawancara 
yang dilakukan dengan Supervisor yang menilai bahwa beban kerja yang 
dipikul oleh Style Attendant saat ini terbilang cukup berat sehingga 
menimbulkan kelelahan yang berlebihan dan stress kerja. Namun walaupun 
beban kerja yang dipikul oleh Style Attendant saat ini cukup berat tidak 
mengurangi semangat Style Attendant dalam bekerja karena beban pekerjaan 
yang dimiliki masih dapat ditangani dengan baik. 

 
3. Pemanfaatan Waktu 

Hasil wawancara yang dilakukan kepada kedua Style Attendant 
mengenai pemanfaatan waktu. Menurut Style Attendant satu menyatakan 
bahwa untuk dapat menyelesaikan pekerjaan secara tepat waktu yaitu dengan 
mengerjakan pekerjaan yang paling penting terlebih dahulu dikerjakan secara 
teliti dan fokus pada waktu penyelesaian yang telah ditentukan. Sedangkan 
Style Attendant dua menyatakan bahwa dengan memanfaatkan waktu yang 
ada sebaik mungkin dan merencanakan mengenai mana pekerjaan yang 
diprioritaskan dan mana pekerjaan yang bisa dikerjakan nantinya sesuai 
dengan ketentuan waktu. Dilihat dari disiplin kerja kedua Style Attendant 
dapat mengerjakan pekerjaan secara disiplin dengan menyelesaikan semua 
pekerjaan secara cekatan sesuai dengan waktunya serta membuat tenggat 
waktu kepada diri sendiri dalam menyelesaikan pekerjaan karena adanya 
tenggat waktu dapat mendorong mereka untuk bekerja secara disiplin. 
Kemungkinan dalam menunda pekerjaan menurut kedua Style Attendant 
sudah pasti ada namun sebagai Style Attendant harus dapat memilah dengan 
baik pekerjaan yang dapat ditunda dan mana pekerjaan yang harus 
diselesaikan segera. 

Berdasarkan hal tersebut diketahui bahwa setiap karyawan selalu 
menyelesaikan pekerjaannya secara disiplin dan tepat waktu. Jadi dapat 
disimpulkan bahwa pada indiktor pemanfaatan waktu Style Attendant sudah 
baik dikarenakan selalu menggunakan waktu secara efektif dan efesien dalam 
menyelesaikan pekerjaannya. Hal ini juga diperkuat dari wawancara yang 
dilakukan dengan Supervisor yang menilai bahwa ketika bekerja Style 
Attendant sudah melaksanakan tugas sesuai dengan waktu yang telah 
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ditentukan walaupun penundaan pekerjaan itu sering terjadi namun pekerjaan 
yang dikerjakan oleh Style Attendant tetap terselesaikan tepat pada waktunya. 

Dari penjelasan yang telah dipaparkan mengenai masing-masing 
indikator dapat disimpulkan bahwa efektivitas kerja dari adanya peran ganda 
di hotel WXY dikatakan belum efektif, karena dari ketiga indikator tersebut 
terdapat satu indikator yang belum sesuai yaitu pada indikator kualitas kerja 
dimana ketelitian Style Attendant dalam bekerja masih kurang maksimal 
dikarenakan banyaknya pekerjaan yang harus diselesaikan dalam satu waktu. 
Sedangkan pada indikator kuantitas kerja sudah baik walaupun beban kerja 
yang dipikul cukup berat namun Style Attendant mampu menangani pekerjaan 
tersebut dengan baik. Pada indikator pemanfaatan waktu sudah baik karena 
Style Attendant mampu menggunakan waktu secara efektif dan efesien serta 
selalu menyelesaikan pekerjaan secara disiplin dan tepat waktu. 
 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

Berdasarkan hasil analisis data, dapat disimpulkan bahwa peran ganda 
yang diemban oleh Style Attendant di Hotel WXY belum efektif. Hal ini terlihat 
dari indikator kualitas kerja yang masih kurang optimal, terutama dalam hal 
ketelitian dalam menyelesaikan pekerjaan. Namun, dari segi kuantitas kerja 
dan pemanfaatan waktu, kinerja Style Attendant sudah cukup baik. Meskipun 
beban kerja yang dihadapi cukup berat, mereka mampu menyelesaikan seluruh 
tugas dengan tepat waktu. 

  
PENELITIAN LANJUTAN 

Penelitian lanjutan yang disarankan agar memberikan kontribusi nyata 
terhadap peningkatan kinerja Style Attendant seperti Pengembangan Strategi 
untuk Meningkatkan Kualitas Kerja ini mungkin akan langsung berdampak 
pada perbaikan kualitas kerja yang menjadi perhatian dalam simpulan.   
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