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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 
Industri perhotelan memegang peran penting bagi kemajuan ekonomi, 

khususnya di Indonesia. Ini terlihat penyediaan layanan akomodasi yang di kelola 

secara komersial. Untuk memastikan kuliatas dalam melayani wisatawan yang 

menginap, industri ini memiliki tanggung jawab besar. Selain itu, industri 

perhotelan juga berperan dalam menyerap tenaga kerja, yang berkontribusi pada 

pengurangan pengangguran. Hotel berfungsi sebagai rumah kedua bagi para 

wisatawan yang melakukan perjalanan jauh. Semua hotel memiliki tujuan yang 

sama, yaitu untuk memuaskan tamu. Keberhasilan pemasaran perusahaan diukur 

tidak hanya dari jumlah konsumen yang berhasil diperoleh, tetapi juga kemampuan 

untuk mempertahankan konsumen tersebut. 

Sulawesi Utara menawarkan kawasan wisata yang sangat menarik, baik di 

pegunungan maupun bawah laut, sehingga menjadi salah satu tujuan wisata bagi 

turis nasional maupun internasional. Untuk mendukung hal tersebut, kesiapan 

akomodasi sebagai bentuk layanan terus ditingkatkan melalui pemberdayaan tenaga 

kerja. Pesatnya perkembangan industri perhotelan saat ini menyebabkan persaingan 

yang semakin ketat. 

Bunaken Oasis Dive Resort And Spa adalah salah satu resort di pulau Bunaken 

yang menawarkan 13 kamar, masing-masing dengan fasilitas serupa namun dengan 

desain yang unik. Setiap cottage dibangun secara terpisah untuk memberikan 

kenyamanan maksimal bagi tamu. Resort ini bukan hanya menyedikan tempat 
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menginap saat jauh dari rumah, tetapi juga dikenal dengan layanan dan fasilitasnya 

bagi para penyelam. Fasilitas penunjang lainnya seperti kolam renang, restaurant, 

bar, boutique, dan pelatihan kursus penyelaman tersedia bagi tamu yang ingin 

meningkatkan keterampilan menyelam. Lokasi resort yang terletak di pulau 

menjadikan tujuan untuk para tamu yang berkunjung. Department housekeeping, 

terutama room attendant bertanggung jawab atas kebersihan, keindahan dan 

kelengkapan fasilitas di dalam kamar. 

 

Room Attendant bertanggung jawab untuk membersihkan, merapikan, dan 

mengatur kelengkapan kamar. Tugas mereka mencakup merapikan kamar (make up 

room). Pengaturan kerja dibagi dalam dua shift, yaitu morning shift dan afternoon 

shift dengan durasi 8 jam kerja. Kinerja yang baik memberikan nilai positif bagi 

perusahaan. Room attendant juga bertugas mengontrol inventaris di kamar seperti 

coffe maker, tea cup, coffe cup dan lainnya. Dalam melakukan pengontrolan dan 

pembersihan, room attendant harus mengikuti standar operasional prosedur untuk 

menghindari kesalahan yang dapat mempengaruhi reputasi resort. 

 

Selama penulis melakukan Praktek Kerja Lapangan, ditemukan masalah dalam 

kinerja room attendant yang tidak melakukan pengecekan kembali terhadap 

perlengkapan fasilitas di dalam kamar seperti safety box, tidak mencatat jumlah 

laundry dan nama tamu, tidak mengecek katu yang bocor, tidak memisahkan sheet, 

duve, cover, pillow case yang kotor sehingga menyebabkan noda pada sheet. 

Dengan latar belakang tersebut, peneliti menyusun sebuah judul: 

"PENGARUH KINERJA ROOM ATTENDANT TERHADAP KEPUASAN 

TAMU DI BUNAKEN OASIS DIVE RESORT AND SPA" 
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1.2 Rumusan Masalah 

 
Peneliti merumuskan masalah sebagai berikut: 

 
Bagaimana pengaruh kinerja room attendant terhadap kepuasan tamu di Bunaken 

Oasis Dive Resort and Spa? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 
1. Mengukur pengaruh kinerja room attendant terhadap kepuasan tamu di 

 

Bunaken Oasis Dive Resort And Spa 

 

2. Untuk menganalisis kinerja room attendant terhadap kepuasan tamu di 

Bunaken Oasis Dive Resort And Spa 

3. Untuk menjelaskan pengaruh kinerja terhadap kepuasan tamu di Bunaken 

Oasis Dive Resort And Spa 

1.4 Manfaat Penelitian 

 
1.4.1 Manfaat Teoritis 

 
Penelitian ini memiliki manfaat dalam menerapkan materi yang sudah 

dipelajari selama perkuliahan, terutama yang berkaitan dengan mata kuliah 

housekeeping, serta dapat memberikan kontribusi kepada mahasiswa lain yang 

tertarik dalam penelitan mengenai kinerja room attendant. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 
a. Bagi peneliti, dalam penelitian ini memberikan peluang untuk 

mengaplikasikan pengetahuan yang telah didapat selama perkuliahan. 

b. Bagi Lembaga atau isntitusi, diharapkan penelitian ini bisa menjadi bahan 

perbandingan di waktu mendatang. 
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c. Bagi manajemen industry, penelitian ini bermanfaat sebagai pertimbangan 

bagi room attendant dalam menjalankan tugas mereka secara optimal. 
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