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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kesantunan tindak tutur asertif pada
pelayanan informasi hotel Aryaduta Palembang dan implikasinya terhadap
pembelajaran bahasa dan sastra Indonesia. Metode dalam penelitian ini
menggunakan metode simak yaitu Simak SLBC. Subjek dalam penelitian ini
adalah bagian front office hotel Aryaduta Palembang. Penelitian ini dilaksanakan
pada bulan Oktober 2021 yang dilakukan pada hari Jumat, Sabtu dan Minggu
selama 2 minggu. Data yang digunakan berupa data primer yaitu tuturan
penyampaian informasi hotel Aryaduta Palembang. Berdasarkan hasil analisis
data dapat disimpulkan bahwa jenis tindak tutur asertif pada Pelayanan Informasi
Hotel Aryaduta Palembang ada enam jenis yaitu tindak tutur asertif
mengumumkan, tindak tutur asertif melaporkan, tindak tutur asertif menyatakan,
tindak tutur menegaskan, tindak tutur asertif memberitahukan, dan tindak tutur
asertif memperingatkan. Dari keenam jenis tindak tutur ilokusi asertif tersebut,
yang paling dominan muncul dalam pelayanan informasi Hotel Aryaduta
Palembang adalah tindak tutur asertif memberitahu.

kata kunci  : kesantunan tindak tutur, tindak tutur asertif, hotel aryaduta
palembang



ABSTRACT

This study aims to determine the politeness of assertive speech acts at the
Aryaduta Palembang hotel information service and its implications for learning
Indonesian language and literature. The method in this study uses the listen
method, namely Listen to SLBC. The subjects in this study were the front office of
the Aryaduta hotel in Palembang. This research was conducted in October 2021
which was conducted on Friday, Saturday and Sunday for 2 weeks. The data used
is in the form of primary data, namely the speech of delivering information on the
Aryaduta Palembang hotel. Based on the results of data analysis, it can be
concluded that there are six types of assertive speech acts at Hotel Aryaduta
Palembang Information Services, namely assertive speech acts announcing,
assertive speech acts reporting, asserting speech acts asserting, assertive speech
acts informing, and assertive speech acts warning. Of the six types of assertive
illocutionary speech acts, the most dominant that appears in the information
service of Hotel Aryaduta Palembang is the assertive speech act of telling.

keywords : politeness of speech acts, assertive speech acts, aryaduta
palembang hotel
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bahasa merupakan aspek yang penting dalam berkomunikasi. Penggunaan
suatu bahasa, di dalamnya terdapat unsur-unsur tindak berbahasa atau tuturan
yang kaitannya dengan bentuk dan pemilihan ragam bahasa yaitu antara lain siapa
yang berbicara, dengan siapa, tentang apa, dalam situasi yang bagaimana, tujuan
apa, dengan jalur apa dan ragam bahasa yang mana, semua itu mempengaruhi
dalam proses komunikasi. Bahasa inilah yang menjadi ciri khas manusia yang
membedakannya dengan makhluk lainnya. Dengan bahasa, manusia juga dapat
mengutarakan suatu kalimat, mengembangkan pengetahuannya dengan
berinteraksi dengan lingkungannya agar maksud sebuah tuturan dapat dipahami
oleh mitra tutur.

Tindak tutur merupakan kegiatan seseorang menggunakan bahasa kepada
mitra tutur dalam rangka mengkomunikasikan sesuatu. Apa makna yang
dikomukasikan tidak hanya dapat dipahami berdasarkan penggunaan bahasa
dalam bertutur tersebut tetapi juga ditentukan oleh aspek-aspek komunikasi secara
komprehensif, termasuk aspek-aspek situasional komunikasi seperti guru dan
siswa merupakan komponen dalam pengajaran holistik. Antara guru dengan siswa
saling berpengaruh dan saling mendorong untuk melakukan kegiatan yang satu

dengan kegiatan yang lain



Searle dalam Sulistiyadi (2013, p.19) tindak tutur asertif terikat pada
kebenaran proposisi yang diungkapkan, misalnya menyatakan, memberitahukan,
menyarankan, membanggakan, menyombongkan, mengeluh, menuntut, dan
melaporkan. Komisif memiliki fungsi untuk melakukan sesuatu misalnya
besumpah atau berjanji. Direktif memiliki fungsi untuk mendorong pendengar
untuk melakukan sesuatu, misalnya menyuruh, meminta dan menasehati.
Ekspresif adalah tindak tutur yang menyangkut perasaan dan sikap, seperti
meminta maaf, berterima kasih dan lain sebaginya. Deklarasi, yang berfungsi
untuk memutuskan sesuatu seperti menghukum, memecat, memberi nama dan
sebagainya.

Tindak tutur asertif dapat ditemukan dalam peristiwa kehidupan sehari-
hari, juga dapat ditemui dalam pelayanan hotel antara tamu hotel dan karyawan
hotel. Hal inilah yang menjadikan sebagai media penyampaian yang efektif dan
layak untuk dikaji lebih jauh pada kajian tindak tutur. Tidak hanya dalam bahasa
lisan saja, karyawan hotel bisa menggunakan tindak tutur asertif yang digunakan
kepada tamu hotel. Terpahaminya tindak tutur asertif secara pragmatis diharapkan
dapat memperlancar komunikasi, mengurangi kesalahpahaman berkomunikasi,
dan memperjelas ketepatan pesan dalam komunikasi antara karyawan hotel dan
tamu hotel. Tindak tutur asertif dapat ditemukan dalam pelayanan informasi pada
hotel Aryaduta Palembang. Pelayanan informasi pada hotel Aryaduta Palembang
ini berbicara tentang peristiwva dan situasi di hotel dengan fokus utama
memberitahukan atau menginformasikan kegiatan-kegiatan tamu selama di hotel.

Peneliti  memilih pelayanan informasi pada hotel Aryaduta Palembang



dikarenakan terdapat tuturan yang langsung diucapkan oleh karyawan hotel
seperti front office, resepsionis, warehouse dan lain-lain. Ketersediaan sumber
tuturan pada pelayanan informasi hotel Aryaduta Palembang tersebut
memudahkan peneliti untuk mengidentifikasi dan mengklasifikasikan tuturan
tersebut berdasarkan jenis, fungsi, dan maksudnya.

Tindak asertif sangat potensial digunakan dalam interaksi pelayanan
informasi hotel. Hal ini terkait dengan karakteristik interaksi karyawan hotel
dalam menyampaikan informasi ke tamu hotel. Informasi yang disampaikan
karyawan hotel cukup beragam sehingga fungsi asertif yang diembannya pun
beragam. Keragaman fungsi asertif demikian juga berimplikasi pada keragaman
fungsi kesantunan yang direpresentasikannya. Tindak asertif yang digunakan
karyawan hotel dalam interaksi dengan tamu hotel yaitu mengemukakan
pendapat, mempertahankan pendapat, mengemukakan alasan, menyatakan
penolakan, menjawab pertanyaan, memberikan penjelasan, menunjukkan,
memberi klarifikasi dan menyampaikan laporan.

Industri pariwisata Kkini kian berkembang terutama wilayah yang
mempunyai potensi alam sebagai sumber kepariwisataan salah satunya ialah Kota
Palembang yang terdapat di Propinsi Sumatera Selatan. Dengan adanya
perkembangan pariwisata yang terjadi di wilayah Palembang mendorong pelaku
industri perhotelan juga ikut berpartisipasi dalam penyediaan sarana pelengkap
untuk wisatawan. Perhotelan sebagai sarana akomodasi yang merupkan kebutuhan
vital para pelancong sebagai fasilitas yang menyedikan jasa penginapan, layanan

makan dan minum serta fasilitas lain sebagai pelengkap perjalanan wisata.



Pariwisata dan perhotelan sangat erat kaitannya dalam memajukan kepariwisataan
di Indonesia.

Hotel Aryaduta Palembang adalah salah satu hotel dengan bangunan yang
megah dan terletak pada titik yang strategis dan selalu memberikan pelayanan
yang terbaik kepada setiap tamu/pelanggannya yang menginap dihotel tersebut.
baik itu dari segi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, atau dari segi
empathy. Hotel Aryaduta Palembang dituntut tanggap dan proaktif dalam
membaca peluang serta keinginan masyarakat sebagai tamu yang memanfaatkan
jasa pelayanan dari hotel. pelayanan menjadi masalah penting dan mendasar untuk
meningkatkan kepuasan tamu selaku pengguna layanan jasa sehingga akan
menghasilkan pelanggan yang loyal.

Pelayanan informasi pada hotel merupakan proses penyampaian suatu
pesan oleh seseorang (karyawan hotel) kepada tamu hotel untuk memberitahu,
menginformasikan dan melaporkan sesuatu hal, baik secara langsung maupun
tidak langsung. Setiap pelayanan informasi karyawan hotel tidak terlepas dari
kegiatan bertutur atau berujar. Bentuk bertutur atau berujar tersebut secara
pragmatik dimaknai sebagai sebuah tindak tutur. Tindak tutur dimengerti sebagai
ujaran yang dibuat sebagai bagian dari interaksi sosial. Setiap tuturan atau ujaran
mempunyai fungsi, dan mengandung maksud tertentu serta dapat menimbulkan
pengaruh atau akibat pada pendengar atau mitra tutur. Namun tuturan-tuturan
yang terjadi baru dapat memiliki makna dan maksud yang dapat dimengerti hanya
dalam kaitannya dengan konteks dan tempat tuturan itu terjadi. Tuturan dalam

pelayanan informasi hotel juga memiliki fungsi dan maksud tertentu yang



dicanangkan untuk menghasilkan pengaruh kepada tamu hotel. Permasalahan
yang kerapkali muncul adalah tidak semua tamu hotel mampu menelaah dan
memahami maksud yang ingin disampaikan oleh karyawan hotel. Seringkali juga
tamu hotel sulit menemukan dan menafsir maksud dari tuturan tersebut. Hal ini
disebabkan oleh minimnya pengetahuan mitra tutur dalam menangkap makna dan
maksud tuturan sesuai dengan konteks.

Setiap tuturan, baik lisan maupun tertulis yang terdapat pada pelayanan
informasi hotel terkandung rupa kalimat-kalimat seperti deklaratif, perintah,
larangan, berita, anjuran, saran dan sebagainya. Kalimat-kalimat yang terungkap
atau tertulis pada pelayanan informasi hotel menjadi sebuah tindak tutur (speech
acts). Biasanya pelayanan informasi menggunakan tuturan menyatakan,
menyampaikan, menyarankan, menunjukkan, melaporkan mengakui dan
memberikan kesaksian kepada lawan bicaranya. Pelayanan informasi karyawan
hotel tersebut dapat dikatakan sebagai penutur (speaker). Tuturan yang tertulis itu
dibaca atau didengar secara lisan oleh tamu hotel disebut mitra tutur (hearer).
Setiap kalimat yang tertera atau tertulis di dalam Pelayanan informasi karyawan
hotel tersebut merupakan tuturan (utterance). Tuturan itu sendiri terdiri atas
kalimat-kalimat yang diucapkan dengan prosodi dalam bahasa yang memiliki
tujuan tertentu. Proses tuturan ini berlangsung dalam suatu konteks (context) yang
mengikat dan melatar belakanginya.

Berdasarkan kenyataan tersebut di atas, penelitian ini bermaksud
menemukan dan mengidentifikasi berbagai jenis dan maksud tindak tutur asertif

yang terdapat dalam pelayanan informasi pada hotel. Upaya menelaah berbagai



jenis dan maksud tindak tutur itu bermula dari asumsi dan keyakinan peneliti
bahwa rentetan kalimat dalam tuturan Pelayanan informasi pada hotel tersirat
maksud pragmatik tertentu. Maksud pragmatik yang dapat ditemukan dalam
pelayanan informasi pada hotel misalnya mengajak, menawarkan, mengucapkan
selamat, perintah, peringatan dan sebagainya. Hasil observasi awal tindak tutur
asertif yang terdapat dalam pelayanan informasi pada hotel Aryaduta Palembang.
Tamu hotel : Swimming pool buka jam berapa dan breakfast bagaimana?
Karyawan hotel : Untuk Swimming pool kita buka dari jam 6 pagi sampai jam 7
malam.
Karyawan hotel : Untuk breakfast karena masih PPKM Kkita antar ke kamar
mengikuti aturan pemerintah.

Pada contoh tersebut karyawan menggunakan tindak tutur asertif
memberitahukan kepada tamu hotel Aryaduta Palembang. Tindak tutur “Untuk
Swimming pool kita buka dari jam 6 pagi sampai jam 7 malam dan untuk
breakfast karena masih PPKM kita antar ke kamar mengikuti aturan pemerintah”
berisi informasi yang disampaikan karyawan hotel agar tamu hotel mengetahui
informasi mengenai Swimming pool dan breakfast pada hotel Aryaduta
Palembang. Contoh tersebut termasuk tindak tutur langsung karena karyawan
hotel memberitahukan informasi kepada tamu hotel.

Penelitian kesantunan tindak tutur asertif pada pelayanan informasi hotel
Aryaduta Palembang dilakukan karena di sistem perhotelan semua aktifitas
berupa informasi, baik dalam hal pelayanan check in, check out, penawaran jasa

pemakaian gedung, catering dan sebagainya. Sehingga apa yang disampaikan



pihak hotel jika tindak tuturnya baik, dapat sebagai cerminan konsumen dalam
memilih dan menggunakan ulang hotel Aryaduta dalam kegiatan selanjutnya.

Dalam penelitian ini, mengangkat permasalahan mengenai penggunaan
kesantunan tindak tutur kata asertif dalam penyampaian informasi hotel Aryaduta
Palembang, dimana penelitian ini berfokus pada kesantunan tidak tutur yang
disampaikan melalui penyampaian informasi hotel. Dalam sebuah komunikasi
penggunaan tindak tutur yang baik perlu diperhatikan dengan baik, sehingga
dalam penggunaan bahasa yang santun mampu mengurangi kesalahan antara
penyampaian informasi dan mampu berkomunikasi dengan baik dengan
menyampaikan informasi berupa pikiran, keadaan, gagasan, maksud dan tujuan,
dan menjawab pertanyaan yang diajukan.

Implikasi tindak tutur asertif terhadap pembelajaran Bahasa dan Sastra
Indonesia mengisyaratkan tercapainya kompetensi memahami kegiatan seseorang
menggunakan bahasa kepada mitra tutur dalam rangka mengkomunikasikan
sesuatu pada siswa kelas X1 materi memahami adanya aneka tindak tutur. Teori
tindak tutur memusatkan perhatian pada penggunaan bahasa mengkomunikasikan
maksud dan tujuan pembicaraan yang bertujuan agar siswa dapat memahami
bahasa dalam mengkomunikasikan sesuatu dan dapat memanfaatkannya sebagai
sarana untuk menyampaikan kritik terhadap persoalan-persoalan pada bidang-
bidang pelayanan informasi tersebut.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti akan melakukan

penelitian dengan judul “Kesantunan Tindak Tutur Asertif Pada Pelayanan



Informasi Hotel Aryaduta Palembang Dan Implikasinya Terhadap Pembelajaran

Bahasa Dan Sastra Indonesia”.

B. Rumusan Masalah

Rumusan masalah penelitian ini adalah :

1.

2.

Bagaimanakah kesantunan tindak tutur asertif pada pelayanan informasi
hotel Aryaduta Palembang ?

Apa saja fungsi fungsi kesantunan tindak tutur asertif pada pelayanan
informasi hotel Aryaduta Palembang ?

Bagaimanakah implikasi kesantunan tindak tutur asertif terhadap

Pembelajaran Bahasa dan Sastra Indonesia ?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah :

1.

Untuk mengetahui dan mendeskripsikan kesantunan tindak tutur asertif
pada pelayanan informasi hotel Aryaduta Palembang.

Untuk mengetahui fungsi kesantunan tindak tutur asertif pada pelayanan
informasi hotel Aryaduta Palembang.

Untuk mengetahui implikasi kesantunan tindak tutur asertif terhadap

Pembelajaran Bahasa dan Sastra Indonesia.



D. Manfaat Penelitian
Manfaat dalam penelitian ini akan dibagi menjadi dua bagian yaitu:
1. Manfaat Teoretis
Dilihat dari manfaat teoretis, penelitian ini memberikan
pengetahuan mengenai ilmu pragmatik yang terjadi dalam tuturan
pelayanan informasi, khususnya pada hotel Aryaduta Palembang.
2. Manfaat Praktis

a. Bagi peneliti, dijadikan sebagai pengalaman yang nantinya dapat
diterapkan dalam kehidupan bermasyarakat.

b. Bagi peneliti lain, dapat menjadi gambaran dan sumbangan pemikiran
dalam penelitian selanjutnya yang dilakukan oleh peneliti lain yang
berhubungan dengan tindak tutur kesantunan asertif.

c. Bagi pengajar, diharapkan dapat menjadi alternatif pembelajaran
khususnya pengajar bahasa Indonesia dalam hal penggunaan bahasa

dan tindak tutur.
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