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ABSTRAK

Seiring dengan berkembangnya dunia pariwisata di Indonesia, Kota Bandung
termasuk kota yang mengalami perkembangan pesat dalam dunia pariwisata. Hal ini dapat
dilihat dari semakin beragamnya wisata alam, wisata kuliner, wisata belanja, dan tempat
wisata lainnya yang membuat Kota Bandung semakin banyak didatangi wisatawan.
Banyaknya wisatawan yang berkunjung ke Kota Bandung juga menyebabkan perkembangan
dalam dunia usaha perhotelan menjadi meningkat karena para wisatawan pasti memerlukan
tempat untuk beristirahat saat melakukan wisata. Meningkatnya jumlah hotel yang ada,
membuat persaingan pada dunia usaha perhotelan menjadi semakin kompetitif. Salah satu
keunggulan kompetitif yang harus dimiliki oleh hotel untuk dapat mempertahankan
keberlangsungan bisnisnya adalah kualitas pelayanan jasa yang diberikan. Kualitas pelayanan
jasa yang baik dapat memberikan rasa kepuasan tamu hotel. Sebagai perusahaan yang bergerak
pada bidang jasa, penting bagi Grand Setiabudi Hotel untuk meningkatkan kualitas pelayanan
secara terus menerus, maka dari itu perlu dilakukan pemeriksaan operasional atas kualitas
pelayanan jasa yang diberikan dengan harapan dapat meningkatkan kepuasan tamu hotel.

Pemeriksaan operasional adalah pemeriksaan yang dilakukan berdasarkan
sudut pandang manajemen untuk mengevaluasi seluruh rangkaian aktivitas operasi perusahaan
sudah berjalan efektif, efisien, dan ekonomis, serta memberikan rekomendasi yang dapat
digunakan untuk memperbaiki dan meningkatkan kegiatan operasi perusahaan. Perusahaan
menerapkan pengendalian intern sebagai alat untuk memastikan tujuan perusahaan tercapai.
Untuk dapat meningkatkan kepuasan tamu, perusahaan harus dapat memberikan kualitas
pelayanan jasa yang baik. Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan jasa, yaitu dimensi
tangibles, dimensi reliability, dimensi responsiveness, dimensi assurance, dan dimensi
empathy.

Pada penelitian ini, metode yang digunakan adalah metode studi deskriptif.
Sumber data yang dikumpulkan berupa data primer dan data sekunder. Pengumpulan data
dilakukan dengan cara studi lapangan yaitu wawancara, observasi, kuesioner, dokumentasi
dan studi pustaka yaitu membaca teori-teori terkait pemeriksaan operasional dan kualitas
pelayanan jasa. Data yang telah dikumpulkan tersebut kemudian dianalisis dengan
mengevaluasi hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi, serta evaluasi pada hasil
kuesioner. Objek penelitian yang dikaji adalah pemeriksaan operasional atas kualitas
pelayanan jasa.

Peneliti melakukan pemeriksaan operasional yang bersifat preventif pada
Grand Setiabudi Hotel karena masih terdapat keluhan dari tamu mengenai kualitas pelayanan
jasa yang diberikan oleh hotel, sehingga peneliti menentukan masalah tersebut sebagai critical
area. Berdasarkan pemeriksaan operasional yang dilakukan, peneliti menemukan tiga temuan.
Temuan tersebut antara lain, kualitas pelayanan jasa yang diberikan hotel berdasarkan lima
dimensi kualitas pelayanan jasa secara keseluruhan mendapat penilaian baik dengan rata-rata
skor sebesar 79,08%, namun masih ada kekurangan-kekurangan yang dirasakan tamu terkait
kualitas pelayanan jasa tersebut. Rata-rata skor dari masing-masing dimensi: dimensi tangibles
sebesar 77,96%, dimensi reliability sebesar 77,24%, dimensi responsiveness sebesar 78,8%,
dimensi assurance sebesar 82,08%, dan dimensi empathy sebesar 79,36%. Fasilitas-fasilitas
pendukung yang disediakan hotel dan sarana penyampaian keluhan terkait kualitas pelayanan
jasa hotel juga masih kurang memadai. Secara umum, masih terdapat 22% tamu yang secara
keseluruhan tidak puas dengan kualitas pelayanan jasa yang diberikan, 21% tamu tidak
mempunyai  keinginan untuk kembali menginap serta 17% tamu tidak ingin
merekomendasikan hotel kepada pihak lain. Oleh karena itu, pemeriksaan operasional ini
dilakukan untuk memperbaiki kelemahan pada kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh
hotel dalam upaya meningkatkan kepuasan tamu hotel.

Kata kunci: pemeriksaan operasional, kualitas pelayanan jasa, kepuasan tamu hotel



ABSTRACT

As the development of of tourism in Indonesia, Bandung city has rapid
development in tourism as well. It can be seen from many natural attractions, culinary tours,
shopping tours, and other tourist attractions which make Bandung city is increasingly visited
by tourists. Many tourists who visit Bandung city also cause the development of hospitality
business because tourists absolutely need place to rest while doing traveling. The development
of number of hotel makes more competitive. One of the competitive advantages which belong
to the hotel to be able to maintain business continuity is the quality of the services provided.
Good service quality can provide a sense of satisfaction of hotel guests. As a company engaged
in the service sector, it is important for Grand Setiabudi Hotel to continuously improve the
quality of service. Thus, operational review on the quality of the services provided are
expected to improve the satisfaction of hotel guests.

Operational review is a test conducted based on management’s perspective to
evaluate or make sure that all the series of company operations has been effective, efficient
and economical, and provides recommendations which can be used to improve and enhance
the company's operations. The company implements internal control as a tool to ensure the
company's goals are achieved. In order to increase guest satisfaction, companies must be able
to provide good quality services. There are five dimensions of service quality which are the
tangibles, the reliability, the responsiveness, the assurance, and the empathy dimensions.

In this research method used was descriptive study. Data sources were
collected in the form of primary data and secondary data. Data collection were carried out by
means of field studies which were interviews, observations, questionnaires, documentation
and literature studies such as reading theories related to operational inspection and service
quality. Furthermore, the data collected were analyzed by evaluating the results of interviews,
observations, and documentation, as well as evaluating the results of the questionnaire. The
object of research examined is operational examination of the quality of services.

Researcher presented preventive operational testing at Grand Setiabudi Hotel
because there were complaints from guests about service quality. Thus, researchers
determined the problem as a critical area. Based on operational examinations conducted,
researchers found three findings. The findings were as follow; the quality of services provided
by hotels based on five dimensions of service quality received a good rating with an average
score of 79.08%. However, there were still deficiencies felt by guests regarding the quality of
these services. The average score of each dimension were as follow: tangibles dimension of
77.96%, reliability dimension of 77.24%, responsiveness dimension of 78.8%, assurance
dimension of 82.08%, and empathy dimension of 79.36% . The supporting facilities provided
by the hotel and the means to submit complaints regarding the quality of hotel services were
also still inadequate. In general, there were still 22% of guests who were overall dissatisfied
with the services quality provided, 21% of guests had no desire to return to stay and 17% of
guests did not want to recommend the hotel to others. Therefore, this operational review was
conducted to fix weaknesses on the quality of services given by the hotel to improve the guest’s
satisfaction.

Keywords: operational review, service quality, hotel guest’s satisfaction.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Perkembangan dunia bisnis yang semakin hari kian pesat menuntut perusahaan untuk
selalu meningkatkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing dalam dunia bisnis
yang kompetitif. Setiap perusahaan pasti ingin terus mempertahankan
keberlangsungannya, oleh karena itu masing-masing perusahaan harus mampu
mengembangkan keunggulan yang dimiliki. Salah satu dunia bisnis yang semakin
berkembang pesat saat ini adalah dunia bisnis dalam sektor jasa. Perusahaan yang
bergerak dalam sektor jasa sangat penting untuk selalu memperhatikan kualitas
pelayanan yang diberikan pada pelanggannya. Berkaitan dengan hal tersebut banyak
perusahaan jasa saat ini berlomba-lomba untuk meningkatkan kualitas pelayanan
perusahaan.

Untuk dapat mempertahankan keberlangsungan bisnis, perusahaan
harus memiliki keunggulan kompetitif. Keunggulan kompetitif perusahaan dapat
diperoleh dengan mengembangkan keunggulan yang telah dimiliki dan melakukan
perbaikan secara terus-menerus agar dapat mempertahankan keunggulan tersebut.
Salah satu keunggulan kompetitif suatu perusahaan dapat diukur melalui tingkat
kepuasan pelanggan. Pelanggan memiliki peran penting dalam mempertahankan
keberlangsungan suatu perusahaan, terutama dalam perusahaan jasa. Dewasa ini,
banyak pelanggan yang lebih mengutamakan nilai dari suatu produk/jasa yang mereka
peroleh daripada nominal harga dari produk/jasa itu sendiri. Mereka cenderung rela
mengeluarkan uang lebih dengan tujuan agar mendapatkan pelayanan yang lebih baik.
Bagi perusahaan jasa, penting untuk meningkatkan kualitas pelayanan secara terus
menerus karena perilaku pelanggan yang cenderung berubah-ubah menyebabkan
kebutuhan pelanggan terus berubah dan harapan pelanggan juga meningkat.

Dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan, banyak cara yang
dapat dilakukan perusahaan salah satunya adalah dengan memberikan kesan/citra yang

baik kepada pelanggan melalui kualitas pelayanan jasa yang baik. Jika perusahaan



memiliki kualitas pelayanan jasa yang baik, maka dapat memberikan kepuasan pada
pelanggan. Semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan memungkinkan terciptanya
loyalitas pelanggan, sehingga hal tersebut menyebabkan pelanggan membeli ulang
produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan dan memberikan kesan yang baik pula
bagi orang lain atas kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan tersebut. Kepuasan
pelanggan yang berhasil dicapai oleh perusahaan dapat menciptakan hubungan baik
antara perusahaan dengan pelanggan sehingga secara tidak langsung dapat membantu
meningkatkan profit perusahaan. Namun sebaliknya, jika pelanggan merasa kurang
puas dengan pelayanan yang diberikan perusahaan maka tidak menutup kemungkinan
jika pelanggan menjadi kecewa dan memilih untuk beralih ke perusahaan pesaing yang
dirasa dapat lebih baik dalam memenuhi kebutuhan dan harapan mereka terkait
pelayanan jasa.

Seiring dengan berkembangnya dunia pariwisata di Indonesia, Kota
Bandung termasuk kota yang mengalami perkembangan pesat dalam dunia pariwisata.
Hal ini dapat dilihat dari semakin beragamnya wisata alam, wisata kuliner, wisata
belanja, dan tempat wisata lainnya yang membuat Kota Bandung semakin banyak
didatangi wisatawan. Banyaknya wisatawan yang berkunjung ke Kota Bandung juga
menyebabkan perkembangan dalam dunia usaha perhotelan semakin pesat. Para
wisatawan pasti memerlukan tempat untuk beristirahat selagi menikmati tempat wisata
yang tersedia. Berbagai pilihan hotel saat ini sudah tersedia di Bandung, dari hotel
dengan kelas bintang satu hingga hotel dengan kelas bintang lima. Selain itu juga
wisatawan dapat memilih lokasi hotel yang berada di sekitar pusat bisnis atau lebih
memilih yang berada dekat dengan tempat wisata.

Grand Setiabudi Hotel merupakan salah satu hotel yang kerap kali
menjadi pilihan bagi wisatawan sebagai tempat beristirahat saat berkunjung ke
Bandung. Grand Setabudi Hotel sudah berdiri sejak akhir tahun 2005 dan merupakan
hotel bintang empat yang terletak di JI. DR. Setiabudi, Bandung, Jawa Barat. Grand
Setiabudi Hotel memiliki total 67 unit kamar hotel. Terdapat 6 jenis tipe kamar hotel
yang disediakan, yaitu Superior Room, Deluxe Room, Super Deluxe Room, Junior
Suite Room, Executive Suite Room, dan Grand Suite Room. Fasilitas dan layanan yang
disediakan Grand Setiabudi Hotel antara lain air conditioner, hot and cold water, TV

Cable, Wi-Fi, electronically key card access, save deposit box in every room, pantry,



hair dryer, coffee/tea maker, room service, laundry service, restaurant, mini market,
meeting room, swimming pool, fitness centre, jogging track, children playground,
massage and spa, driver room, dan wide parking area.

Selama beroperasi sejak akhir tahun 2005, Grand Setiabudi Hotel sudah
melakukan banyak pengembangan dalam meningkatkan kualitas pelayanan jasa agar
dapat mencapai kepuasan pelanggan. Pengembangan yang dilakukan seperti adanya
penggantian personel manajemen dengan yang lebih berpengalaman ataupun
pembaharuan visi dan misi sebagai perusahaan jasa yang dapat menyediakan
pelayanan yang berkualitas, namun pada kenyataannya masih juga belum mencapai
kepuasan para tamu yang optimal. Masih saja ada tamu yang menyampaikan
keluhannya selama menginap di Grand Setiabudi Hotel. Keluhan yang disampaikan
sangat beragam, mulai dari keluhan terhadap kebersihan kamar dan fasilitas yang
disediakannya yang kerap kali masih terdapat debu pada beberapa area dan terciumnya
aroma tidak sedap pada saat tamu pertama kali masuk ke kamar. Keberadaan fasilitas
amenities seperti handuk, alat mandi, dan keset yang kurang lengkap. Keluhan pada
fasilitas yang tersedia seperti AC kurang dingin, Wi-Fi yang lambat, water heater di
kamar mandi yang kurang berfungsi dengan baik karena air panas yang keluar hanya
dapat digunakan untuk 1-2 orang saja dengan durasi yang sebentar. Selain itu juga
adanya keluhan terkait kualitas dan variasi makanan yang disediakan di restaurant
pada saat breakfast. Sampai dengan pelayanan yang diberikan oleh pihak hotel seperti
waktu check in yang terkadang tidak sesuai dengan jam yang sudah ditentukan karena
ada keterlambatan dalam menyelesaikan housekeeping.

Menurut CEO sekaligus founder salah satu hospitality management di
kota Bandung yang dilansir dalam Arcom.co.id (Arcom Media), perkembangan bisnis
hotel di kota Bandung tergolong tinggi sehingga persaingan bisnisnya terbilang berat
dengan diikuti jumlah wisatawan yang datang ke kota Bandung semakin bertambah!.
Dari pernyataan tersebut dapat terlihat bahwa sangat mungkin bagi Grand Setiabudi
Hotel memiliki banyak pesaing di sekitarnya. Sebagai perusahaan yang bergerak di

bidang jasa, Grand Setiabudi Hotel harus selalu berfokus dalam meningkatkan kualitas

http://arcom.co.id/2018/12/21/perkembangan-terkini-dbest-hospitality-dan-rozelle-hotel-
bandung/



pelayanan karena aktivitas utama sebuah perusahaan jasa adalah memberikan
pelayanan yang sebaik-baiknya bagi pelanggan. Maka dari itu, Grand Setiabudi Hotel
hendaknya dapat meningkatkan kualitas pelayanan jasa yang dimiliki agar dapat
memenuhi harapan para tamu yang memilih Grand Setiabudi Hotel sebagai tempat
beristirahat.

Berkaitan dengan hal tersebut maka perlu dilakukan pemeriksaan
operasional terhadap kualitas pelayanan jasa. Dengan dilakukannya pemeriksaan
operasional atas kualitas pelayanan jasa di Grand Setiabudi Hotel diharapkan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga pelanggan tidak ragu lagi untuk kembali
menginap di Grand Setiabudi Hotel, bahkan mempromosikannya juga kepada orang
lain. Hal ini dapat menciptakan loyalitas pelanggan yang secara tidak langsung dapat

berdampak baik bagi keberlangsungan Grand Setiabudi Hotel.

1.2. Identifikasi Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang penelitian yang sudah dijelaskan di atas, peneliti

mengidentifikasi beberapa permasalahan yang ingin diteliti, yaitu:

1. Bagaimana kebijakan dan prosedur terkait kualitas pelayanan jasa yang telah
diterapkan oleh Grand Setiabudi Hotel?

2. Bagaimana penilaian para tamu hotel terhadap kualitas pelayanan jasa yang telah
diberikan di Grand Setiabudi Hotel?

3. Bagaimana peranan pemeriksaan operasional yang dilakukan oleh peneliti terkait
kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh Grand Setiabudi Hotel dalam upaya

meningkatkan kepuasan tamu hotel?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah peneliti ungkapkan diatas, maka tujuan dari

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Mengetahui kebijakan dan prosedur terkait kualitas pelayanan jasa yang diterapkan
oleh Grand Setiabudi Hotel.

2. Mengetahui penilaian para tamu hotel terkait kualitas pelayanan jasa yang telah
diberikan di Grand Setiabudi Hotel.



3. Mengetahui peranan pemeriksaan operasional bagi Grand Setiabudi Hotel terkait
kualitas pelayanan jasa yang dilakukan dalam upaya meningkatkan kepuasan tamu
hotel.

1.4. Manfaat Penelitian

Dengan dilakukannya penelitian ini, peneliti berharap hasil penelitian dapat

memberikan manfaat bagi beberapa pihak antara lain:

1. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada perusahaan
mengenai manfaat dilakukannya pemeriksaan operasional terhadap kegiatan
operasi perusahaan, khususnya dalam penelitian ini berkaitan dengan kualitas
pelayanan yang diberikan pada pelanggan. Dari hasil penelitian ini, perusahaan
juga dapat mengetahui penilaian dan tingkat kepuasan pelanggan terkait dengan
fasilitas yang disediakan dan kualitas pelayanan telah diberikan. Selain itu,
perusahaan mendapatkan rekomendasi dan saran perbaikan yang dapat digunakan
sebagai pertimbangan agar dapat memberikan pelayanan jasa yang lebih baik lagi
bagi para pelanggan sehingga dapat tercapai kepuasan pelanggan yang optimal.

2. Bagi Peneliti
Dengan dilakukannya penelitian ini, peneliti mendapatkan pengalaman dalam
melakukan pemeriksaan operasional terkait kualitas pelayanan jasa khususnya
pada hotel. Selain itu, diharapkan dari pengalaman yang didapat dalam melakukan
pemeriksaan operasional tersebut dapat memperluas wawasan serta pemahaman
peneliti untuk kedepannya.

3. Bagi Pembaca
Melalui penelitian ini diharapkan pembaca dapat memperoleh informasi terkait
pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa, khususnya pada hotel.
Selain itu, pembaca juga dapat menambah pengetahuan tentang kualitas pelayanan
jasa seperti apa yang dapat berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Hasil penelitian
ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi bagi penelitian serupa maupun

penelitian selanjutnya.



1.5. Kerangka Pemikiran

Semakin berkembangnya dunia usaha, maka semakin tinggi juga tingkat persaingan di
dalamnya. Sehubungan dengan hal tersebut, setiap perusahaan dituntut untuk memiliki
kinerja yang baik agar dapat bersaing dengan perusahaan lainnya. Selain itu,
perusahaan harus mampu memberikan kualitas pelayanan jasa yang terbaik bagi
pelanggan agar kepuasan pelanggan dapat tercapai. Pelanggan memiliki peran penting
bagi perusahaan dalam mempertahankan keberlangsungan usahanya, maka dari itu
perlu untuk menjaga kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan yang optimal dapat tercapai apabila perusahaan
mampu memberikan kualitas pelayanan jasa yang baik bagi pelanggan. Kualitas
menurut Heizer dan Render (2017:255) didefinisikan sebagai karakteristik dari suatu
produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memenuhi kebutuhan dan harapan
pelanggan. Menurut Tjiptono (2011:59), kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Jasa sendiri menurut Kotler dan Armstrong (2016:256)
didefinisikan sebagai suatu bentuk produk yang terdiri dari kegiatan, manfaat, atau
kepuasan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain, yang pada dasarnya
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apa pun. Dalam memberikan
kualitas pelayanan jasa, perusahaan harus selalu berusaha untuk memberikan
pelayanan jasa yang terbaik agar pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan sehingga dapat menciptakan kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan.

Kebutuhan dan harapan setiap pelanggan sangatlah beragam dan
cenderung berubah-ubah, dan hal tersebut bukanlah suatu hal yang dapat dikendalikan
oleh perusahaan. Berkaitan dengan hal tersebut, perusahaan perlu untuk selalu
memperhatikan pelayanan jasa yang diberikan untuk membantu memenuhi kebutuhan
dan memuaskan pelanggan. Pelayanan jasa yang diberikan oleh perusahaan haruslah
yang berkualitas, maksudnya adalah pelayanan yang diberikan sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan pelanggan. Pelayanan jasa yang berkualitas tidak hanya
dilihat dari sumber daya manusianya saja namun juga fasilitas yang memadai sebagai
penunjang pelaksanaan dari pelayanan tersebut. Semakin berkualitas pelayanan jasa
yang diberikan perusahaan, semakin mungkin pelanggan merasa puas. Sebaliknya jika



pelayanan yang diberikan perusahaan tersebut masih kurang, maka pelanggan kecewa
dan tidak merasa puas.

Kepuasan pelanggan sangat bergantung pada kualitas pelayanan jasa
yang diberikan, menurut Johnston, dkk (2012:102) kepuasan pelanggan didefinisikan
sebagai hasil penilaian keseluruhan pelanggan terhadap proses layanan, pengalaman
yang dirasakan dan manfaat yang diperoleh dibandingkan dengan harapan mereka
sebelumnya. Maka dari itu perlu dilakukan pemeriksaan operasional terhadap kualitas
pelayanan jasa perusahaan agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan
terciptanya hubungan baik antara perusahaan dengan pelanggan sehingga dapat
membantu perusahaan dalam menjaga keberlangsungan usahanya.

Pemeriksaan operasional menurut Reider (2002:2) adalah suatu proses
menganalisis aktivitas dan operasi di dalam perusahaan untuk mengidentifikasi area
bermasalah yang perlu dilakukan perbaikan secara berkelanjutan. Berdasarkan
pengertian tersebut dapat dikatakan bahwa pemeriksaan operasional memiliki peran
penting dalam penilaian kinerja perusahaan karena dengan dilakukannya pemeriksaan
operasional, perusahaan dapat mengetahui area mana yang bermasalah dan segera
melakukan perbaikan pada area tersebut sehingga kinerja perusahaan dapat menjadi
lebih baik. Pemeriksaan operasional menurut Reider (2002:39) dilakukan melalui
beberapa tahap, yaitu tahap planning, tahap work program, tahap field work, tahap
development of findings and recommendations, dan tahap reporting. Hasil
pemeriksaan yang berupa report disampaikan ke perusahaan dalam rangka untuk
memberikan rekomendasi atas pemeriksaan operasional yang telah dilakukan.

Pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa dapat
dilakukan dengan menggunakan dimensi kualitas pelayanan sebagai alat untuk menilai
kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh perusahaan. Menurut Parasuraman, dkk
dalam Lupiyoadi (2014:217) terdapat lima dimensi kualitas pelayanan jasa yang dapat
digunakan, antara lain Tangibles (Bukti Fisik), Reliability (Keandalan),
Responsiveness (Ketanggapan), Assurance (Jaminan) dan Empathy (Empati).
Tangibles (Bukti Fisik), meliputi sesuatu yang dapat dilihat secara nyata, seperti
penampilan fisik dari fasilitas, perlengkapan, dan peralatan yang digunakan
perusahaan untuk menunjang pemberian pelayanan, serta penampilan karyawan.

Reliability (Keandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan



sesuai dengan apa yang dijanjikan secara akurat, tepat waktu, terpercaya dan tanpa
melakukan kesalahan tiap waktu. Responsiveness (Ketanggapan), yaitu kesadaran dan
kesediaan karyawan dalam membantu dan memberikan pelayanan jasa yang
dibutuhkan pelanggan, sikap tanggap karyawan dalam merespon keluhan serta
menyelesaikannya dengan cepat dan tepat dengan penyampaian informasi yang jelas.
Assurance (Jaminan), yaitu pengetahuan, kesopan-santunan, sifat ramah dan dapat
dipercaya dari karyawan dalam melayani pelanggan untuk menumbuhkan
kepercayaan dan keyakinan pelanggan terhadap perusahaan. Empathy (Empati), yaitu
kemampuan perusahaan untuk memahami kebutuhan, keinginan, dan perasaan
pelanggan dengan memberikan kepedulian dan pengertian untuk bertindak
mengutamakan kepentingan dari pelanggan.

Kualitas pelayanan yang dapat memenuhi kepuasan pelanggan harus
memenuhi kelima dimensi kualitas pelayanan jasa seperti diatas, maka dari itu dalam
penelitian ini dilakukan pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa
yang ditujukan untuk dapat memenuhi kepuasan pelanggan. Seperti Yyang
dikemukakan oleh Kotler and Keller (2016:153), kepuasan merupakan perasaan
senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan hasil kinerja yang
diterima dan dirasakan dengan harapan yang dimiliki. Penilaian pelanggan terhadap
baik buruknya kinerja suatu produk/jasa dapat bergantung pada beberapa faktor, salah
satunya terkait hubungan loyalitas yang dimiliki pelanggan dengan perusahaan.
Pelanggan cenderung lebih sering membentuk persepsi yang lebih baik terhadap suatu
produk/jasa jika kinerja yang sudah mereka rasakan bersifat positif. Semakin baik
kualitas pelayanan jasa yang diberikan, maka semakin baik pula penilaian pelanggan
terhadap kinerja tersebut.

Bagi perusahaan jasa, khususnya hotel, kepuasan pelanggan menjadi
salah satu tolok ukur yang dapat dipakai untuk menjamin keberlangsungan usahanya
karena pelanggan merupakan pengguna utama dari jasa yang disediakan oleh
perusahaan. Melalui pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa yang
diberikan, perusahaan dapat melalukan evaluasi dan mengidentifikasi potensi
kelemahan-kelemahan yang ada. Dari kelemahan yang ada tersebut kemudian
dikembangkan dengan mencari informasi terkait kondisi yang terjadi, kriteria yang

seharusnya, penyebab dan dampak dari kelemahan tersebut, dan melakukan



rekomendasi perbaikan untuk membantu pihak manajemen hotel dalam
mengoptimalkan kualitas pelayanan bagi para tamunya. Apabila kualitas pelayanan
jasa tersebut ditingkatkan maka dapat meningkatkan kepuasan pelanggan yang secara
tidak langsung dapat menciptakan kesetiaan pelanggan dengan perusahaan.
Pembahasan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
tamu hotel juga dibahas dalam jurnal Susepti, dkk (2017:33-34). Dalam jurnal tersebut
diketahui bahwa dengan adanya pelayanan yang berkualitas atau pelayanan yang
sangat baik dapat memunculkan kepuasan yang dirasakan tamu hotel. Semakin tinggi
tingkat kepuasan yang dirasakan tamu hotel maka pelayanan yang diberikan dianggap
berhasil (memuaskan) dan menimbulkan kesan baik dari tamu terhadap hotel dan dapat
memicu adanya kepercayaan atau penggunaan jasa berulang dari tamu hotel.
Timbulnya kepuasan tamu hotel tersebut dapat disebabkan karena adanya kenyamanan
dalam mendapatkan pelayanan, kenyamanan fasilitas hotelnya, serta karyawan hotel
merespons kebutuhan dan keinginan tamu hotel dengan baik dan dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan tamu tersebut dengan mudah. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin

baik pula kepuasan yang dirasakan oleh tamu sebagai penerima pelayanan tersebut.





