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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada umumnya dalam sebuah hotel kamar menjadi salah satu bagian yang
terpenting bagi para tamu yang datang ke suatu hotel. Oleh karena itu, department
housekeeping harus punya dorongan lebih untuk memaksimalkan pelayanan yang
ada. Setiap room attandent dituntut untuk melakukan pekerjaan dengan maksimal

dalam setiap tanggung jawab yang berikan.

Setiap kamar memiliki beberapa jenis seperti superior room, deluxe room,
executive room, junior suite room dan sebagainya. Setiap kamar dilengkapi dengan
fasilitas masing-masing tergantung standar dari kamar tersebut. Dalam hal ini
superior room menjadi sebuah tolak ukur kelengkapan fasilitas dalam sebuah

kamar.

Superior room merupakan salah satu kamar yang masih terbilang masih cukup
terjangkau secara harga sekalipun di bawahnya masih ada kamar standard yang
perbedaannya tidak terlalu jauh berbeda. Tapi berdasarkan kelengkapan yang ada,
superior room masih tergolong kamar yang punya fasilitas lengkap dengan ukuran
kamar yang lebih luas dan tata letak yang lebih baik. Oleh karena itu, sebelum
kamar tersebut dijual kepada tamu seorang room attandent harus memperhatikan
setiap keadaan kamar terutama kelengkapan dari kamar tersebut seperti guest

aminities dan guest supllies agar tidak ada lagi komplain yang terjadi.



Namun kenyataannya ada sajaroom attandent yang tidak memperhatikan guest
equipment yang ada sehingga mempengaruhi keadaan kelengkapan dari kamar
tersebut. Sehingga masalah yang muncul vyaitu adanya complain dari tamu
mengenai kelengkapan dalam kamar seperti yang kebanyakan ditemukan yaitu
slipper yang di sediakan Cuma 1 pasang sedangkan tamu yang menginap ada dua
orang, tidak adanya shampo, tidak ada laundry bag, face towel Cuma 1, tidak ada
bath mat, bath towel kusam dan bernoda, AC tidak terlaludingin. Oleh karena itu,
dari adanya komplain yang terjadi maka selama bulan melaksanakan praktek di
Hotel Gran Puri Manado peneliti tidak mendapatkan “good comment” dari tamu.
Oleh karena itu peneliti mengangkat judul “Pengaruh Kelengkapan Room

Superior Terhadap Kepuasan Pelanggan di Hotel Gran Puri Manado”
1.2 Rumusan Masalah

Seberapa besar pengaruh dari kelengkapan room superior terhadap

kepuasan pelanggan di Hotel Gran Puri Manado?

1.3 Tujuan Penelitian

Untuk menganalisis dan mengukur seberapa besar pengaruh kelengkapan

room superior terhadap kepuasan pelanggan di Hotel Gran Puri Manado.

1.4 Manfaat Penelitian
1. Manfaat praktis

a. Hasil penelitian ini bermanfaat dan bisa memberikan kontribusi

dalam ilmu perhotelan khususnya di bagian housekeeping.



b. Mahasiswa mendapatkan lebih banyak pengetahuan melalui

Praktek Kerja Lapangan

c. Sebagai referensi untuk penelitian berikutnya.

2. Manfaat teoritis
Manfaat bagi Industri dalam hal ini Hotel adalah sebagai berikut :

a. Terciptanya citra kerja baru yang dapat meningkatkan citra baik

perusahaan/hotel

b. Dengan adanya mahasiswa Training maka hal itu dapat membantu

pekerjaan staf yang ada.



