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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Industri pariwisata merupakan sektor ekonomi yang memiliki peran
penting bagi pemerintah maupun negara. Pariwisata tidak hanya
memberikan pendapatan terhadap ekonomi nasional tetapi dapat
menciptakan lapangan kerja, mcuab®eagusaha ;mengembangkan sarana dan
prasarana, mempro ' pariwisata melibatkan
n@‘ﬁrlwan dan erjalanan dari

satu temp@t Aec tem A&a dalam periode w fertentu, d8mgan tujuan

untuk be L s tertentu. @

Departemen Housekeeping. Departemen ini bertugas memberikan layanan
jasa yang berkaitan dengan kebersihan, kerapian, kelengkapan, dan
kesehatan di seluruh area hotel, termasuk menyiapkan kamar-kamar yang
akan disewakan. Salah satu seksi di dalam Departemen Housekeeping

adalah Room Attendant.



Room Attendant bertanggung jawab atas kebersihan, kenyamanan,
keamanan, dan kelengkapan kamar tamu. Tugas utamanya adalah
melakukan "Make up Room". Seorang Room Attendant harus memiliki
pengetahuan tentang teknik yang benar dalam melakukan "make up room"
dan standar penataan kamar, termasuk urutan pembersihan kamar dan
penempatan perlengkapan tamu seperti di kamar tidur, kamar mandi, ruang
tamu, dan dapur. Diperlukan Room Attendant yang dapat bekerja secara

profesional, efektif, dan efisien untuk meningkatkan kualitas layanan hotel.

aen dapat diketahui demgam, cara membandingkan

Kualitas kerja kag
persepsi para %‘@MK yang, nyata-nyg ereka terima/

yang sesungguhnya

inginkan

@6? haraphk

.‘a maka/ldl
an akan membeli
ulang dan akan memberitahukan kepada orang lain. Bekerja harus sesuai
dengan prosedur yang telah ditetapkan oleh perusahaan, seperti halnya
dengan membersihkan kamar yang harus sesuai dengan prosedur yang
berlaku. Banyaknya karyawan hotel yang mempunyai kecepatan dalam

bekerja dengan cukup baik, namun beberapa karyawan bekerja cepat tidak

sesuai dengan prosedur yang berlaku tidak memikirkan elemen lainya



seperti kerapihan, kebersihan menyeluruh dan kelengkapan pada fasilitas

tamu di dalam kamar.

Dengan dilakukannya penelitian ini diharapkan hasilnya akan
memberikan kualitas pelayanan room attendant yang lebih baik lagi kepada
tamu yang menginap. Sebagaimana yang dijabarkan oleh (L.Berry Leonard,
1991 : 16), yang dikutip oleh (Alma Buchari, 2009 : 294-295) tentang
dimensi kualitas pelayanan dapat dirinci sebagai berikut : “reliability
(keandalan) kemampuan pe o gk memberikan pelayanan yang
menjanjikan secara g .' tasi hotel . assurance
get%@lilfah L}Tfahan dan ampuan untuk

menambahs kep@aan kepada pelang s, Aberwujud)

(keyakinan)

Tmen akan merasa
bangga dan mendapat keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia
bila menggunakan produk atau jasa dengan merek tertentu yang cenderung
mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Produk dan jasa : konsumen
akan merasa bangga dan mendapat keyakinan bahwa dan jasa yang mereka
gunakan berkualitas. Trust : konsisten dalam kualitas, mengerti keinginan

konsumen, komposisi informasi dengan kualitas produk, kepercayaan



konsumen, produk yang handal. Harga : produk atau jasa yang mempunyai
kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang relatif murah akan
memberikan nilai yang lebih tinggi kepada konsumennya. Keinginan
merekomendasi : Kesediaan konsumen merekomendasikan kepada orang
lain untuk menggunakan layanan atau produk jasa yang mereka nikmati

berdasarkan pengalaman positif konsumen.

Perusahaan harus memperhatikan hal-hal yang dianggap penting oleh

para pelanggan, agar merekg Py,

perusahaan perlu aktor-faktor apa saj® kan mempengaruhi
kenyamanan pélancgan dan@&IrKdan jf/akah sttty terpenuhi. Oleh
1 erusaha&ﬁs memberikan kua@ roduk d¢

as dan nyaman. Untuk itulah

belayanan

g
XA, ASTEAT | rg Apabifgfkinerja dibawah
harapan, pelangga il KCCewa—B3ila—k T aese®t1 dengan harapan,

pelanggan akan sangat puas”.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti membuat penelitian dengan
judul : “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN ROOM
ATTENDANT TERHADAP KEPUASAAN TAMU CREW PESAWAT

PADA NOVOTEL BALI NGURAH RAI AIRPORT”.



1.2 Perumusan Masalah

1. Apakah kualitas layanan housekeeping yang meliputi Tangible (bukti
fisik), Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap),
Assurance (jaminan), dan Emphaty (empati) berpengaruh terhadap

kepuasan tamu pada Novotel Bali Ngurah Rai Airport?

2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu di

hotel X, serta sejauh mana kualitas pelayanan mempengaruhi

kepuasan tamu.

1.3 Tujuan Peng

NIK
Eitflian ini{&u }intuk: /‘fé

dengan kepuasan serta untuk

otel X,
menentukan sejauh mana kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan

tamu.



14 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Sebagai informasi tentang bagaimana kualitas pelayanan Room
Attendant terhadap kepuasan tamu crew pesawat. Ini bisa jadi referensi
untuk penelitian-penelitian berikutnya di bidang yang sama. serta
memperluas pemahaman tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas

pelayanan room attendant terhadap kepuasan tamu crew pesawat

1.4.2 Manfaat Praksi

J Novo‘@i Ngurah Rai

Room@endant te

an memastikan kamar-
kamar tersebut selalu siap digunakan oleh crew pesawat dengan standar
kebersihan yang tinggi. Ini akan meningkatkan kepuasan crew pesawat yang

menginap di hotel tersebut.



