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PENDAHULUAN
Latar Belakang

Perkembangan bisnis perhotelan kini semakin berkembang pesat di
Indonesia, khususnya di Surabaya. Semakin banyak hotel-hotel baru yang
bermunculan di Surabaya, mengingat Surabaya adalah kota metropolitan,
kota yang relatif besar, baik wilayahnya, aktivitas ekonomi dan sosial,
maupun jumlah penduduknya. Surabaya juga kota terbesar kedua di
Indonesia setelah kota Jakarta, dilihat dari jumlah penduduknya. Oleh
sebab itu, banyak bisnis yang mulai berkembang dan bermunculan di
Surabaya. Kebanyakan pebisnis tidak hanya dari kota Surabaya saja,
melainkan juga dari luar kota Surabaya dan tidak menutup kemungkinan
datang dari luar negara Indonesia pula. Karena banyaknya pebisnis yang
datang ke Surabaya, pasti mereka membutuhkan tempat tinggal sementara
agar memudahkan mereka untuk melakukan bisnis.

Dengan makin meningkatnya hotel-hotel baru yang berdiri,
semakin meningkat pula persaingan yang terjadi di bidang perhotelan.
Kebanyakan tamu yang biasa menginap di hotel akan memilih untuk
mencoba tinggal di hotel-hotel yang baru. Namun, ada pula yang sudah
merasa aman serta nyaman untuk tinggal di hotel yang sama dengan hotel
tempat menginap mereka sebelumnya. Tamu-tamu yang tidak segan untuk
kembali tinggal di hotel yang sama dalam beberapa kali, biasa disebut

dengan Repeater guest.



Adanya Repeater guest, bisa jadi karena mereka merasa puas akan
pelayanan yang diberikan di suatu hotel. Tidak hanya dalam hal pelayanan
yang diberikan oleh karyawan hotel, tetapi juga berdasarkan kenyamanan,
keamanan, serta kebersihan hotel, khususnya kamar-kamar hotel.
Kebersihan kamar-kamar di hotel merupakan salah satu faktor terpenting
dalam menjaga kenyamanan tamu saat tinggal di hotel. Dalam hal ini,
Room Attendant yang berperan untuk menjaga kebersihan kamar serta
memberikan pelayanan bagi repeater guest. Tidak hanya menjaga
kebersihan yang dilakukan oleh room attendant tetapi juga memberikan
pelayanan lain seperti keramah-tamahan kepada tamu. Berdasarkan uraian
diatas, maka penulis mengangkat judul tentang “Peranan Room Attendant
dalam Memberikan Pelayanan Prima terhadap Repeater Guest di Hotel 88

Embong Kenongo Surabaya”.

Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas, maka masalah yang
mendasari penulisan ini adalah:
1. Upaya-upaya apa sajakah yang dilakukan room attendant dalam
memberikan pelayanan prima terhadap repeater guest?
2. Bagaimana persentase kepuasan tamu terhadap pelayanan prima yang

diberikan oleh room attendant?



C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
1.  Tujuan Penulisan
Adapun tujuan dari penulisan yang dilakukan oleh penulis
adalah:
a. Untuk mengetahui upaya-upaya apa saja yang dilakukan
Room Attendant dalam memberikan pelayanan prima.
b. Untuk mengetahui persentase kepuasan dari tamu terhadap
pelayanan prima yang diberikan oleh room attendant di
Hotel 88 Embong Kenongo Surabaya
2. Manfaat Penulisan
Dengan adanya penulisan ini, diharapkan dapat memberikan
manfaat-manfaat yang berguna, yaitu:
a. Manfaat bagi penulis
Penulisan ini diharapkan dapat berguna untuk menambah
wawasan dan ilmu pengetahuan yang lebih, tentang pelayanan
prima didalam hotel. Juga dapat mengetahui peran departemen
Housekeeping khususnya Room Attendant dalam memberikan
pelayanan prima.
b. Manfaat bagi perusahaan
Sebagai bahan evaluasi serta masukan bagi perusahaan
untuk mempertahankan serta meningkatkan pelayanan terhadap

tamu hotel.



c. Manfaat bagi Politeknik NSC Surabaya
Tugas Akhir ini sebagai acuan bagi mahasiswa/mahasiswi
Politeknik NSC Surabaya terutama dibidang perhotelan, sebagai

referensi penulisan tugas akhir yang selanjutnya.



