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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

perkembangan persaingan bisnis di indonesia adalah salah satu fenomena
menarik untuk kita simak, terlebih dengan adanya globalisasi dalam bidang
ekonomi yang semakin membuka peluang pengusaha asing untuk turut

berkompetisi dalam menajring konsumen lokal. Dampak globalisasi menyabkan

beberapa urusan pribadi sala dalam bidang laundry kurang menjadi
perhatian seperti mencuci, menyetrika.

Persaingan bisnis laundry ini mulai tumbuh dengan menawarkan berbagai
perlayanan, fasilitas, dan manfaat dari pelayanan jasa laundry. Laundry kiloan itu

sendiri adalah laundry yang menggunakan system pembayaran berdasarkan berat

mataerial yang akan di laundry. Berat matarial pada laundry kiloan di peroleh



dengan cara di timbangan berat pakaian atau material yang akan di laundry
secara bersama — sama antara pemakai jasa dan pihak jasa laundry sehingga
pelangan mengetahui berat materialnya sebelum material tersebut di bawah oleh
petugas laundry.

Tingkat persaingan yang tinggi dan ketat membuat sebuah hotel pada
umumnya harus berusaha mempertahankan kelangsungan hidup hotelnya dengan
memperhatikan kepuasan dari tamu. Kualitas pelayanan merupakan salah satu

unsur yang terpenting dalam meningkatkan kepuasan tamu. Setelah tamu
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yang beriokasi di Jji. Jend Sudirman, Gunung Wenang, Kota Manado, Sulawesi
Utara 95123. Terdapat beberapa department yang mempunyai tugas dan fungsinya
masing-masing khususnya pada departement Housekeeping bagian Laundry dan
sumber daya manusia yang akan sangat membantu pihak hotel management untuk

meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Hotel Sintesa Peninsula

Manado agar supaya dapat berjalan dengan baik. Hal ini menunjukkan bahwa



Hotel Sintesa Peninsula Manado bisa melakukan pelayanan dengan maksimal dan
persaingan industri perhotelan pada saat ini, sehingga pihak management harus
memperhatikan kualitas pelayanan karena hal ini akan berdampak pada
kenyamanan dan kepuasan tamu.

Kualitas pelayanan Laundry merupakan salah satu fakto yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah keinginan setiap
individual yang menjadi tujuan utama dalam Hotel. Selain menjadi faktor penting

bagi kelangsungan hidup hotel, _memuaskan kebutuhan pelanggan dapat
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1.2. Rumusan

Dari uraian latar belakang di atas, yang menjadi rumusan masalah yaitu :
Bagimana Kualitas Pelayanan Laundry Section Di Hotel Sintesa Peninsula
Manado?

1.3. Tujuan Penelitian

Menganalisis Kualitas Pelayanan Laundry Section Di Hotel Sintesa

Peninsula Manado..



1.4. Manfaat Penelitian

Jika penelitian ini dapat dicapai, maka penelitian ini akan diberikan dua
macam manfaat, yaitu manfaat praktis dan manfaat teoritis sebagai berikut :
1.4.1. Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai
perbendaharaan perpustakaan yang dapat digunakan untuk kepentingan ilmiah dan
juga dapat dijadikan sebagai bahan masukan bagi penelitian yang akan datang

serta bermanfaat bagi ilmu pengetahuan.

1.4.2. Manfaat Praktis
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1.5. Maksud Penelitian
Penelitian ini di laksanakan untuk menganalisis faktor — faktor yang
mempengaruhi kepuasan tamu untuk memenuhi syarat penilaian.
1.6. Kegunaan Penelitian
Bagi penulis, penelitian ini di harapkan dapat berguna dalam menambah

pengetahuan, khususnya mata kuliah perhotelan dengan mengetahui kualitas



pelayanan untuk meningkatkan kepuasan tamu sehingga terciptanya tamu — tamu
yang loyal.

Bagi pembaca, penelitian ini di harapkan dapat emberikan pengetahuan
tambahan dan menjadi bahan perbandingan penelitian terhadap masalah yang
sama.

Bagi Hotel, penelitian ini di harapkan dapat memberikan masukan atau
saran kepada hotel agar hotel dapat lebih meningkatkan atau memperbaiki dari

segi kepuasan para tamu, pelayanan untuk mempertahankan tamu — tamunya.




