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ABSTRAK

Dengan meningkatnya wisatawan yang berlibur di Kota Bandung pada saat ini, sangat
berdampak bagi industri di bidang perhotelan baik positif dan negatif. Dengan semakin
banyaknya hotel yang berkembang di Kota Bandung, semakin kompetitif pula persaingan
usaha pada industri perhotelan. Pada tahun 2020 dengan adanya pandemi Covid — 19 maka
industri wisata terutama di bidang perhotelan sangat terdampak. Salah satu syarat agar hotel
dapat bertahan dalam jangka waktu yang lama adalah hotel dapat memberikan kualitas
pelayanan yang baik kepada para tamunya. Dengan diberikannya kualitas pelayanan yang
baik dan dengan menerapkan protokol kesehatan pada saat ini, maka dapat menciptakan rasa
puas dan aman bagi para tamu. Sebagai salah satu perusahaan yang bergerak di industri
perhotelan, Hotel Hay Bandung harus berfokus dalam meningkatkan kualitas pelayanan jasa
agar tamu merasa puas dan aman. Maka dari itu, perlu dilakukan pemeriksaan operasional
atas kualitas pelayanan jasa yang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan para tamu.

Pemeriksaan operasional merupakan pemeriksaan yang dilakukan
berdasarkan sudut pandang manajemen untuk mengevaluasi seluruh rangkaian kegiatan
operasi perusahaan apakah sudah berjalan dengan efektif, efisien, dan ekonomis, serta
memberikan rekomendasi kepada perusahaan yang dapat digunakan untuk memperbaiki dan
meningkatkan kegiatan operasi perusahaan. Dalam upaya meningkatkan kepuasan para
pelanggan, perusahaan juga harus dapat memberikan kualitas pelayanan jasa yang baik.
Kualitas pelayanan jasa adalah upaya yang diberikan oleh perusahaan untuk dapat memenuhi
keinginan dan harapan para pelanggan dalam memenuhi kebutuhannya. Kualitas pelayanan
jasa yang baik dapat memberikan rasa puas kepada para pelanggannya. Maka dari itu,
kualitas pelayanan jasa dapat diukur menggunakan lima dimensi, yaitu dimensi reliability,
dimensi responsiveness, dimensi assurance, dimensi empathy, dan dimensi tangibles.

Metode yang digunakan pada penelitian ini adalah metode studi deskriptif.
Sumber data yang digunakan berupa data primer dan data sekunder. Pengumpulan data
dilakukan dengan cara studi lapangan (wawancara, observasi, kuesioner, dan dokumentasi)
serta studi pustaka. Teknik pengolahan data yang digunakan adalah evaluasi hasil
wawancara, observasi, dan dokumentasi, serta evaluasi pada hasil kuesioner yang disebarkan
kepada para tamu hotel. Objek penelitian yang diteliti adalah pemeriksaan operasional atas
kualitas pelayanan jasa.

Berdasarkan pemeriksaan yang telah dilakukan, peneliti menentukan kualitas
pelayanan jasa adalah sebagai critical area. Berdasarkan pemeriksaan yang telah dilakukan,
terdapat tiga temuan yaitu kualitas pelayanan jasa yang diberikan hotel berdasarkan lima
dimensi masih kurang optimal, fasilitas yang disediakan oleh hotel masih kurang memadai,
dan sarana penyampaian keluhan terkait pelayanan jasa dan pengendalian intern yang masih
kurang memadai. Temuan tersebut yaitu kualitas pelayanan jasa yang diberikan hotel
berdasarkan lima dimensi secara keseluruhan sudah mendapatkan penilaian yang sangat baik
dengan rata — rata skor 83,39%, namun masih terdapat ada beberapa hal yang dinilai kurang
baik oleh para tamu dan tamu memberikan saran atas hal tersebut. Rata — rata skor dari
masing — masing dimensi tersebut adalah dimensi reliability 85,6%, dimensi responsiveness
83,77%, dimensi assurance 83,73%, dimensi empathy 83,13%, dan dimensi tangible 83,2%.
Oleh karena itu, pemeriksaan operasional ini dilakukan untuk memperbaiki kelemahan pada
kualitas jasa yang telah diberikan oleh hotel dalam upaya meningkatkan kepuasan para tamu.

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



ABSTRACT

With the increase of tourists who are vacationing in the city of Bandung at this time, it has a
huge impact on the industry in the field of hospitality both positive and negative. With the
increasing number of hotels growing in the city of Bandung, the more competitive business
competition in the hospitality industry. In 2020 with the Covid-19 pandemic, the tourism
industry, especially in the hospitality sector, is severely affected. One of the conditions for
the hotel to last for a long period of time is that the hotel can provide a good quality of
service to its guests. By providing good quality service and by applying health protocols at
this time, it can create a sense of satisfaction and safety for the guests. As one of the
companies engaged in the hospitality industry, Hotel Hay Bandung should focus on
improving the quality of service so that guests feel satisfied and safe. Therefore, it is
necessary to conduct operational checks on the quality of services that are expected to
improve the satisfaction of the guests.

Operational review is an test conducted from a management point of view to
evaluate the entire series of operations of the company whether it has been running
effectively, efficiently, and economically, as well as provide recommendations to the
company that can be used to improve and improve the company's operations. In an effort to
increase customer satisfaction, the company must also be able to provide good service
quality. The quality of service is an effort provided by the company to be able to meet the
wishes and expectations of its customers in meeting their needs. Good service quality can
provide satisfaction to its customers. Therefore, the quality of service services can be
measured using five dimensions, namely reliability dimension, responsiveness dimension,
assurance dimension, empathy dimension, and tangibles dimension.

The method used in this study is descriptive study method. The data source
used is primary and secondary data. Data collection is done by means of field studies
(interviews, observations, questionnaires, and documentation) and also library studies. Data
collection techniques used are evaluation of interviews, observations, and documentation,
also evaluation of the results of questionnaires distributed to hotel guests. The object of the
research is operational examination of the quality of service.

Based on the operational review that has been done, researchers determine
the quality of service is as critical area. Based on the operational review that has been done,
there are three findings, namely the quality of services provided by the hotel based on five
dimensions are still not optimal, the facilities provided by the hotel are still inadequate, and
the means of submitting complaints related to services and internal control are still
inadequate. The finding were as follow; quality of services provided by hotels based on five
dimensions as a whole has received an excellent rating with an average score of 83.39%, but
there are still some things that are considered less good by guests and guests give advice on
it. The average score of each dimension is reliability dimension 85.6%, responsiveness
dimension 83.77%, assurance dimension 83.73%, empathy dimension 83.13%, and tangible
dimension 83.2%. Therefore, this operational inspection is carried out to correct weaknesses
in the quality of services provided by the hotel in an effort to improve the satisfaction of the
guests.

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

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Bandung adalah salah satu destinasi wisata yang banyak dikunjungi oleh wisatawan,
baik berasal dari dalam negeri maupun luar negeri. Banyak tempat wisata yang
menjadi daya tarik para wisatawan, baik dari wisata alam, sejarah, kuliner, dan
Meeting, Incentive, Convention, and Exhibition (MICE). Oleh karena itu, Kkota
Bandung memiliki banyak fasilitas akomodasi yang mendukung aktivitas pariwisata
tersebut. Salah satunya adalah hotel. Dengan adanya perkembangan di kota Bandung,
maka banyak investor yang juga mulai mengembangkan bisnisnya di bidang
pariwisata. Sejak tahun 2018, pariwisata di Bandung sangat berkembang dengan
pesat dan menjadi salah satu indeks pariwisata tertinggi di Indonesia (Pemerintah
Provinsi Jawa Barat, 2018).

Dengan meningkatnya wisatawan yang berlibur di Kota Bandung,
maka kebutuhan akan hotel di Bandung semakin meningkat pula. Menurut pengamat
perhotelan Ross Woods dalam Alexander (2020), bisnis perhotelan di Provinsi Jawa
Barat memegang peranan penting setelah Jakarta dan Bali. Dalam kurun waktu lima
tahun, dari tahun 2013 — 2018, permintaan akomodasi di Jawa Barat melonjak lebih
dari dua kali lipat menjadi 6 juta tamu untuk 460 hotel yang mencakup 43.000
kamar. Sehingga Compound Annual Growth Rate (CAGR) hotel di Jawa Barat
menunjukkan pertumbuhan sebesar 16,4 persen per tahun.

Salah satu syarat agar hotel dapat bertahan dalam jangka waktu yang
lama adalah hotel dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada tamunya.
Jika kualitas tidak dijaga, maka dapat mengurangi tingkat kepuasan tamunya.
Kepuasan tersebut menjadi tolak ukur keberhasilan sebuah bisnis perhotelan.

Tetapi dengan adanya pandemi Covid di tahun 2020 hingga sekarang,
bisnis wisata sangat berdampak sekali. Dengan adanya PPKM dan PSBB yang telah

dilaksanakan, banyak wisatawan yang tidak dapat berkunjung ke Bandung. Hal ini



berdampak kepada bisnis perhotelan. Menurut Gubernur Provinsi Jawa Barat,
Ridwan Kamil, Pendapatan Asli Daerah (PAD) dari sektor wisata turun akibat
dampak pandemi virus corona atau COVID — 19 dan kota Bandung menjadi daerah
yang pendapatannya paling drastis penurunannya. Pendapatan yang didapat menurun
hampir 50 persen. Sehingga, industri pariwisata harus berjuang memberikan yang
terbaik dalam menghadapi persaingan di era pandemi ini. Selain itu, masih banyak
protokol kesehatan yang perlu dipatuhi dan diterapkan oleh hotel dalam rangka
pencegahan COVID - 19, sehingga para wisatawan pun merasa aman untuk
menginap di hotel tersebut.

Hotel Hay Bandung merupakan salah satu hotel yang sudah
menerapkan protokol kesehatan dan memberikan para tamunya rasa aman di era
pandemi. Hotel Hay Bandung merupakan hotel bintang tiga yang sudah berdiri sejak
2017. Dengan berlokasi di sayap Dago, membuat hotel ini mudah dijangkau oleh
para tamu. Kamar yang tersedia sebanyak 45 kamar yang didesain secara unik
dengan gaya industrial — modern, sehingga menjadi salah satu daya tarik yang
dipertimbangkan banyak tamu. Selama hampir 4 tahun beroperasi, Hotel Hay
Bandung sudah melakukan banyak perkembangan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan jasanya sehingga para tamu pun puas. Tetapi masih ada masalah —
masalah kecil yang perlu diperbaiki oleh Hotel Hay Bandung, seperti adanya
kerusakan di dalam kamar, handuk yang sudah kurang baik, amenities (contoh sabun,
sisir, shampoo, dan dental set) yang kurang lengkap, jaringan internet yang lambat,
dan lahan parkir yang sempit . Sehingga perlu dilakukan pemeriksaan operasional
terhadap pelayanan jasa. Dengan adanya pemeriksaan operasional ini terhadap Hotel
Hay Bandung, diharapkan dapat meningkatkan kepuasan para tamu, sehingga para
tamu dapat merasa puas ketika menginap dan bisa memberikan referensi kepada
orang lain. Selain itu pemeriksaan operasional ini juga dapat digunakan untuk
membantu Hotel Hay Bandung dalam menyelesaikan permasalahan akibat pandemi,
seperti membantu hotel dalam penilaian terhadap protokol kesehatan yang telah
dilakukan oleh hotel.

1.2. Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan latar belakang penelitian yang sudah dijelaskan di sub bab sebelumnya,

maka rumusan masalah yang dibahas dalam penelitian ini adalah :



. Bagaimana kebijakan dan prosedur yang telah diterapkan oleh Hotel Hay

Bandung mengenai kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada tamu?
Bagaimana penilaian tamu yang menginap di Hotel Hay Bandung mengenai
kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada tamu?

Bagaimana peran pemeriksaan operasional mengenai kualitas pelayanan jasa pada

Hotel Hay Bandung dapat meningkatkan kepuasan tamu?

1.3. Tujuan Penelitian

Sebagaimana dengan rumusan masalah yang telah dipaparkan di atas, tujuan dari

penelitian ini adalah :

1.

Mengetahui bagaimana kebijakan dan prosedur yang telah diterapkan oleh Hotel
Hay Bandung mengenai kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada tamu
Mengetahui bagaimana penilaian tamu yang menginap di Hotel Hay Bandung
mengenai kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada tamu.

Mengetahui bagaimana peran pemeriksaan operasional mengenai kualitas
pelayanan jasa pada Hotel Hay Bandung dapat meningkatkan kepuasan tamu.

1.4. Kegunaan Penelitian

Dalam penelitian ini diharapkan hasil dari penelitian ini dapat bermanfaat baik dalam

penelitian selanjutnya :

1.

Bagi Hotel Hay Bandung

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat dilakukan pemeriksaan
operasional terhadap kegiatan operasi Hotel Hay Bandung, terutama pada kualitas
pelayanan yang diberikan. Selain itu, diharapkan Hotel Hay Bandung mengetahui
penilaian dan tingkat kepuasan yang diberikan para tamu, sehingga dapat
memberikan rekomendasi dan saran yang dapat dipertimbangkan kembali oleh
Hotel Hay Bandung, sehingga dapat memberikan kualitas pelayanan yang lebih
baik lagi.

Bagi pembaca

Pembaca diharapkan dapat memperoleh informasi mengenai pemeriksaan
operasional terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan pada bidang jasa
hotel dan dapat meningkatkan pengetahuan mengenai kualitas pelayanan yang

dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, khususnya di era pandemi ini.



1.5. Kerangka Pemikiran

Dengan semakin meningkatnya para wisatawan yang berkunjung ke Kota Bandung,
maka kebutuhan hotel di Bandung semakin meningkat. Tetapi dengan adanya
pandemi Covid — 19 pada tahun 2020, maka para wisatawan tidak dapat berkunjung
ke kota Bandung dan memberikan dampak penurunan bagi industri wisata. Maka
dari itu, setiap usaha di bidang industri khususnya hotel dituntut untuk memiliki
kinerja yang baik agar dapat bersaing dan bertahan di industrinya. Hotel juga harus
mampu memberikan kualitas pelayanan jasa yang baik bagi tamunya agar kepuasan
para tamu terpenuhi. Tamu mempunyai peran yang sangat penting bagi hotel dalam
mempertahankan keberlangsungan usahanya, oleh karena itu hotel perlu menjaga
kepuasan para tamunya.

Kepuasan tamu yang baik dapat terpenuhi jika hotel mampu
memberikan kualitas pelayanannya yang baik. Kualitas merupakan hal yang penting
bagi industri perhotelan. Menurut Heizer, dkk. (2017:255), kualitas adalah
karakteristik dari suatu produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memenuhi
kebutuhan dan harapan pelanggan. Sedangkan, kualitas pelayanan menurut Tjiptono
dan Chandra (2019:145) adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi Kkeinginan
pelanggan. Kualitas pelayanan ini sangat menentukan kepuasan tamu hotel tersebut.
Jika para tamu puas, maka tamu pun akan loyal terhadap hotel tersebut dan dapat
menguntungkan bagi hotel. Maka dari itu, hotel harus selalu berusaha untuk
memberikan pelayanan jasa yang baik agar para tamunya merasa puas dengan
pelayanan yang telah diberikan dan menciptakan loyalitas terhadap hotel.

Harapan setiap tamu tentunya bermacam-macam dan tidak dapat
dikendalikan sehingga kepuasan tamu tidak dapat diperkirakan secara pasti oleh
hotel sebelumnya. Tetapi hotel harus tetap memperhatikan pelayanan jasa yang
diberikannya untuk memenuhi kepuasan dan harapan tamu yang menginap. Maka
dari itu, perlu dilakukan pemeriksaan operasional mengenai kualitas pelayanan jasa
hotel agar hotel dapat meningkatkan kepuasan pelanggannya dan menciptakan
hubungan yang baik antara hotel dan tamunya , agar hotel dapat menjaga

keberlangsungan hidup usahanya dalam jangka waktu yang lama.



Pemeriksaan operasional menurut Reider (2002:2) adalah proses
menganalisis aktivitas dan operasi di dalam perusahaan untuk mengidentifikasi area
bermasalah dan operasi di dalam perusahaan untuk mengidentifikasi area bermasalah
yang perlu dilakukan perbaikan secara berkelanjutan. Maka, pemeriksaan
operasional memiliki peran yang penting untuk menilai kinerja dari perusahaan
tersebut. Dengan itu, maka perusahaan dapat mengetahui area yang bermasalah dan
dapat melakukan perbaikan pada area tersebut. Pada pemeriksaan operasional, ada
beberapa tahapan yang harus dilakukan, yaitu tahap planning, tahap work program,
tahap field work, tahap development of findings and recommendations, dan tahap
reporting.

Menurut Reider (2002:39-40), di tahap planning peneliti mendapatkan
informasi umum perusahaan dan aktivitas operasi perusahaan serta mengidentifikasi
area operasi yang membutuhkan perbaikan (Critical Problem / Critical Area) dan
menjadi menjadi dasar untuk meneliti tahap selanjutnya. Pada tahap work program,
peneliti membuat rencana kerja pemeriksaan secara rinci dan jelas, yang berisikan
langkah — langkah kerja yang dilakukan di tahap field work. Lalu, pada tahap field
work, peneliti melaksanakan rencana kerja pemeriksaan yang telah ditetapkan pada
tahap work program. Tahap field work bertujuan untuk menentukan apakah suatu
situasi tersebut signifikan dan tindakan apa yang harus dilakukan terkait situasi yang
ada di perusahaan. Pada tahap development of findings and recommendations,
peneliti harus memilih temuan yang signifikan dari temuan — temuan yang ada pada
tahap field work dan mengembangkannya ke dalam lima atribut, yakni conditions,
criteria, effect, cause, dan recommendations. Pengembangan temuan tersebut dapat
memberikan rekomendasi yang tepat atas masalah yang ada di perusahaan. Pada
tahap paling akhir yaitu reporting, peneliti membuat laporan atas hasil pemeriksaan
yang telah dilakukan untuk ditujukan kepada perusahaan, yang berisikan hasil
pemeriksaan yang telah dilakukan, temuan — temuan yang didapatkan, rekomendasi

dan kesimpulan atas pemeriksaan yang telah dilakukan.

Pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa dapat
dilakukan dengan menggunakan dimensi kualitas pelayanan sebagai alat untuk
mengukur kualitas pelayanan jasa yang diberikan hotel. Menurut Parasuraman, dkk.

dalam Tjiptono dan Chandra (2019:171), dimensi kualitas pelayanan  untuk



meningkatkan kepuasan tamu, dapat dibagi menjadi lima, yaitu Reliability,
Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangible. Dimensi ini digunakan untuk
mengukur kualitas pelayanan dengan menggunakan kuesioner. Pengertian dimensi —

dimensi tersebut sebagai berikut :

1. Reliability (Reliabilitas) : Kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan
yang akurat, sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan
menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati.

2. Responsiveness (Daya Tanggap) : Kesediaan dan kemampuan para karyawan
untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta
menginformasikan kapan jasa diberikan dan kemudian memberikan jasa secara
cepat.

3. Assurance (Jaminan) : Perilaku para karyawan mampu menumbuhkan
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan
rasa aman bagi para pelanggan.

4. Empathy (Empati) : Perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan
bertindak demi kepetingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal
kepada para pelanggan

5. Tangible (Bukti Fisik) : Daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material,
yang digunakan perusahaan, serta penampilan karyawan.

Pemeriksaaan operasional yang dilakukan diharapkan dapat meningkatkan kepuasan
dengan cara menyebarkan kuesioner kepada para tamu, sehingga dapat mengetahui
bagaimana penilaian para tamu terhadap perusahaan. Dengan mengetahui penilaian
para tamu, maka perusahaan dapat memperbaiki kualitas pelayanan jasa yang
diberikan dan diharapkan dapat sesuai dengan harapan para tamu. Sehingga para

tamu pun dapat puas dan kepuasan tamu terhadap perusahaan dapat meningkat.

Kualitas pelayanan dapat dikatakan memenuhi kepuasan pelanggan
apabila sudah memenuhi lima dimensi kualitas pelayanan di atas. Oleh sebab itu,
penelitian ini diarahkan kepada pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan
jasa dengan harapan dapat memenuhi kepuasan pelanggan. Kepuasan menurut Kotler
dan Keller (2016:153) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang

dihasilkan dari membandingkan hasil kinerja yang diterima dan dirasakan dengan



harapan yang dimiliki. Penilaian kinerja tersebut didasarkan dari baik buruknya
Kinerja suatu suatu produk atau jasa serta bergantung pada beberapa faktor, antara
lain harga yang ditawarkan, mutu dan kualitas pelayanan yang telah diberikan hotel,
dan hubungan loyalitas yang dimiliki tamu dengan hotel. Dengan demikian, dapat
disimpulkan jika kualitas pelayanan yang diberikan hotel semakin baik, maka

kepuasan yang didapatkan oleh para tamu akan semakin baik pula.
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