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ABSTRAK

Persaingan antar usaha di Indonesia semakin meningkat walaupun di kondisi pandemi Covid-
19 sehingga pelaku bisnis akan berusaha menjadi yang terbaik dibandingkan dengan
kompetitornya. Daerah Istimewa Yogyakarta (D1Y) menjadi salah satu destinasi wisata yang
sering dikunjungi oleh wisatawan sehingga jumlah penginapan yang terdapat di DIY harus
diimbangi dengan jumlah wisatawan. Hotel yang terdapat di Yogyakarta sudah terdapat
banyak dari jenis hotel bintang satu hingga hotel bintang lima. Dengan terdapatnya banyak
hotel di Yogyakarta, persaingan usaha hotel semakin kompetitif. Oleh karena itu, kepuasan
pelanggan menjadi hal yang perlu diperhatikan oleh para usaha perhotelan.

Pemeriksaan operasional yang dilakukan untuk mengetahui aktivitas operasi
hotel, kebijakan dan prosedur yang diterapkan hotel, penilaian pelanggan terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan hotel, dan manfaat dari pemeriksaan operasional yang dilakukan.
Pemeriksaan operasional terkait kualitas pelayanan yang dilakukan dibagi menjadi lima
dimensi kualitas pelayanan, vyaitu dimensi tangibles, dimensi reliability, dimensi
responsiveness, dimensi assurance, dan dimensi empathy.

Metode yang digunakan pada penelitian ini menggunakan metode deskriptif.
Data yang digunakan adalah data sekunder serta data primer. Teknik pengumpulan data yang
dilakukan pada penelitian ini adalah studi lapangan dan tinjauan literatur. Teknik pengolahan
data yang dilakukan pada penelitian ini adalah analisis kualitatif dan analisis kuantitatif.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, responden menilai kualitas
pelayanan yang diberikan sudah masuk ke dalam Kkriteria sangat baik walaupun terdapat
beberapa kelemahan yang perlu diperbaiki. Kelemahan yang ada dikelompokkan menjadi tiga
temuan, yaitu dimensi kualitas pelayanan yang diberikan Hotel GAIA Cosmo kurang
memadai, kualitas pelayanan yang diberikan GAIA SEMEJA Asian Kitchen kurang memadai,
dan pengendalian internal kurang memadai. Oleh sebab itu, diberikan saran untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan pada Hotel GAIA Cosmo, yaitu melakukan pembersihan
kamar secara rutin, menyimpan handuk dan seprai pada tempat yang tertutup, mengubah cara
pemesanan extra bed, membeli lahan sebelah hotel untuk memperluas tempat parkir,
menggabungkan dua meeting rooms untuk dijadikan fitness center, mencantumkan seluruh
fasilitas pada websites, Online Travel Agent, dan social media, membuat ketentuan waktu pada
proses check in, menempatkan satpam untuk berjaga berdekatan dengan Bell Driver,
mewajibkan seluruh karyawan bersikap profesional, memberikan handy talky untuk setiap pos
satpam, memperhatikan lingkungan sekitar saat menjalankan tugas, menjalankan briefing
operasional setiap hari disertai dengan evaluasi, mengubah jenis makanan breakfast pada
setiap harinya, mengalokasikan karyawan yang bertugas melayani pelanggan saat breakfast,
memberikan informasi terkait waktu breakfast, memberikan papan arahan pada tangga GAIA
SEMEJA Asian Kitchen, memberikan bonus untuk Housekeeper Room, melakukan briefing
khusus untuk Front Office, menambahkan penilaian pada guest comment, melakukan
pemantauan secara langsung untuk General Manager atau Executive Assistant Manager, dan
melakukan diskusi dan evaluasi untuk indirect complaint.

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, pemeriksaan operasional.



ABSTRACT

Competition between businesses in Indonesia is increasing even in the Covid-19 pandemic
make business people will try to be the best compared to their competitors. The Special Region
of Yogyakarta (DIY) is one of the tourist destinations frequently visited by tourists, so the
number of inns in DIY must be balanced with the number of tourists. There are many hotels in
Yogyakarta, from one-star hotels to five-star hotels. With the existence of many hotels in
Yogyakarta, the hotel business competition is increasingly competitive. Therefore, customer
satisfaction is something that hospitality businesses need to pay attention.

Operational review is carried out to know hotel operating activities, policies
and procedures applied by the hotel, customer assessments of service quality given by the
hotel, and the benefits of operational review. Operational review related to service quality is
divided into five dimension of service quality, that is dimensions of tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy.

The method used in this research is descriptive method. The data used is
secondary data and primary data. Data collection techniniques used in this research are field
studies and literature studies. Data processing techniques used in this research are qualitative
analysis and quantitative analysis.

Based on the results of the research conducted, respondents assessed that
service quality is very good although several weaknesses needed to be improved. The
weaknesses are grouped into three findings, that is the dimensions of service quality provided
by the GAIA Cosmo Hotel are inadequate, the service quality provided by GAIA SEMEJA
Asian Kitchen is inadequate, and internal control is inadequate. Therefore, suggestions are
given to improve customer satisfaction at the GAIA Cosmo Hotel, namely to do regular room
cleaning, store towels and sheets in a closed place, change the method of ordering extra beds,
buy land next to the hotel to expand the parking lot, combine two meeting rooms to be used as
a fitness center, include information regarding regarding hotel facilities on websites, Online
Travel Agents, and social media, make time provisions for the check-in, place security guards
on guard near the Bell Driver, require all employees to be professional, provide handy talky
for every security post, pay attention to the surrounding environment when carrying out tasks,
carry out daily operational briefings, change the type of daily breakfast, allocate employees
in charge of serving customers at breakfast, provide information regarding breakfast, provide
direction boards on the GAIA SEMEJA Asian Kitchen, provides bonuses for the Housekeeper
Room, conducts briefings for the Front Office, adds ratings to guest comments, conducts direct
monitoring for the General Manager or Executive Assistant Manager, and conducts
discussions and evaluations for indirect complaints.

Keywords: customer satisfaction, operational review, service quality.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Pada era globalisasi saat ini, persaingan antar usaha di Indonesia semakin meningkat
walaupun di kondisi pandemi Covid-19. Dengan meningkatnya persaingan antar
usaha, pelaku bisnis akan berusaha menjadi yang terbaik dibandingkan dengan
kompetitornya. Dalam kondisi saat ini, pengukuran secara keuangan saja tidak relevan,
namun diperlukan juga pengukuran secara non-keuangan karena pengukuran secara
non-keuangan dapat memberikan informasi mengenai kekuatan dan kelemahan dari
bisnis (Ahmad & Zabri, 2016). Pengukuran non-keuangan dapat mengkomunikasikan
hal-hal yang diperlukan oleh perusahaan untuk mencapai tujuannya.

Pada tahun 2022, Indonesia membuka kembali akses wisata bagi turis
asing. Kepala Dinas Pariwisata Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) mengatakan,
jumlah wisatawan di DIY pada bulan Februari 2022 mengalami peningkatan.
Yogyakarta menjadi salah satu kota yang dapat menumbuhkan sektor parawisata di
Indonesia (Kemenparekraf RI, 2021). Dengan banyaknya wisatawan di Yogyakarta,
jumlah penginapan yang terdapat di Yogyakarta harus diimbangi dengan jumlah
wisatawan. Hotel yang tersedia di Yogyakarta sudah memiliki banyak jenis kelas dari
bintang satu hingga bintang lima. Lokasi hotel yang terdapat di Yogyakarta juga
bertempat di berbagai daerah baik di daerah keramaian hingga tempat wisata.

Dengan terdapatnya Virus Covid-19 memasuki kota-kota di Indonesia,
Pemerintah Republik Indonesia memberikan beberapa kebijakan untuk menghindari
penyebaran virus Covid-19. Kebijakan yang dikeluarkan oleh pemerintah seperti
Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) dan Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan
Masyarakat (PPKM). Dengan dikeluarkannya kebijakan tersebut, seluruh bidang
usaha di Indonesia mendapatkan dampak yang cukup signifikan salah satunya bidang
usaha perhotelan. Menerapkan PSBB atau PPKM, industri perhotelan harus
melakukan pembatasan kapasitas pelanggan yang menginap.

Dengan kondisi saat ini, para pelaku industri perhotelan harus memiliki

keunggulan kompetitifnya. Di masa pandemi Covid-19, industri perhotelan harus



memperhatikan protokol kesehatan untuk para karyawan dan pelanggan. Selain
memperhatikan protokol kesehatan, industri perhotelan harus memperhatikan
keunggulannya. Salah satu keunggulan yang harus diperhatikan untuk industri
perhotelan adalah kepuasan para pelanggan. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan
menjadi hal yang perlu diperhatikan oleh para usaha perhotelan di masa pandemi
Covid-19 ini. Kepuasan pelanggan salah satunya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan
jasa yang baik. Jika kualitas pelayanan jasa yang diberikan tidak sesuai dengan
harapan pelanggan, maka usaha perhotelan dapat kehilangan pelanggannya.

Hotel GAIA Cosmo merupakan salah satu tempat usaha penyedia
penginapan, makanan dan minuman, serta fasilitas lainnya di Kota Yogyakarta yang
beralamat di Jalan Ipda Tut Harsono No.16. Hotel GAIA Cosmo telah berdiri secara
resmi sejak tahun 2016. Lokasi Hotel GAIA Cosmo dapat dikatakan strategis karena
membutuhkan waktu yang tidak cukup lama untuk ke pusat Kota Yogyakarta. Desain
yang diberikan oleh Hotel GAIA Cosmo cukup unik, baik dari desain kamar, maupun
desain lainnya diluar kamar. Saat ini, banyak hotel yang memiliki keunikan dan lokasi
yang strategis di Kota Yogyakarta, oleh sebab itu Hotel GAIA Cosmo perlu memiliki
competitive advantage agar lebih unggul dari para pesaing. Hotel GAIA Cosmo belum
pernah melakukan pemeriksaan operasional, sehingga pemeriksaan operasional perlu
dilakukan untuk menilai kualitas pelayanan jasa Hotel GAIA Cosmo perlu dilakukan
untuk mengetahui kualitas pelayanan jasa yang diberikan serta memperbaiki
kelemahan dan memberikan rekomendasi dan saran agar dapat meningkatkan

kepuasan pelanggan.

1.2.  Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan sebelumnya, maka

dirumuskan rumusan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Hotel GAIA Cosmo
terkait pengendalian kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada pelanggan?

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang telah
diberikan oleh Hotel GAIA Cosmo?

3. Bagaimana peranan pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa
pada Hotel GAIA Cosmo?



1.3.

Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah dijelaskan sebelumnya,

maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

1.4.

Menganalisis kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh Hotel GAIA Cosmo
terkait pengendalian kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada pelanggan.
Menganalisis penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang telah
diberikan oleh Hotel GAIA Cosmo.

Menganalisis peranan pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa
pada Hotel GAIA Cosmo.

Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak berikut

ini:

1.

Bagi Perusahaan

Dengan penelitian ini, diharapkan dapat membantu pihak hotel untuk mengetahui
manfaat dari pemeriksaan operasional mengenai kualitas pelayanan jasa yang
diberikan kepada pelanggan. Diharapkan juga perusahaan mengetahui kelemahan
kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan dan
mendapatkan solusi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan
jasa yang diberikan oleh hotel.

Bagi Peneliti

Dengan penelitian ini, diharapkan akan menambah wawasan dan pengetahuan
mengenai pemeriksaan operasional pada bidang usaha perhotelan. Selain itu,
penelitian ini diharapkan dapat mengasah kemampuan mengenai pemeriksaan
operasional terkait kualitas pelayanan jasa untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Bagi Pembaca

Dengan penelitian ini, diharapkan bagi pembaca dapat menambah wawasan dan
pengetahuan pembaca mengenai pemeriksaan operasional untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan dan meningkatkan kualitas pelayanan jasa di hotel. Selain itu,

penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya.



1.5. Kerangka Pemikiran

Di masa pandemi Covid-19, persaingan antar industri perhotelan semakin ketat. Usaha
bidang perhotelan harus memiliki keunggulan yang lebih dibandingkan kompetitornya
dan harus menyesuaikan dengan kondisi saat ini. Sebagai usaha perhotelan harus
memberikan kualitas pelayanan jasa yang baik untuk meningkatkan kepuasan para
pelanggannya. Dalam bisnis hotel, pihak utama yang harus dipertahankan oleh hotel
adalah pelanggan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan jasa menjadi hal yang penting
untuk dilakukan hotel agar mempertahankan kepuasan para pelanggan.

Menurut Kotler dan Keller (2016: 80), kepuasan pelanggan merupakan
suatu perasaan yang dirasakan oleh pelanggan dengan membandingkan kinerja produk
atau layanan yang didapatkan dengan ekspektasi. Perasaan puas didapatkan oleh
pelanggan jika pelayanan jasa yang diberikan sesuai dengan ekspektasinya. Dengan
memberikan kepuasan yang sesuai dengan espektasi pelanggan, reputasi yang baik
akan didapatkan oleh hotel, sedangkan pelanggan akan merasa kecewa jika pelayanan
jasa yang diberikan tidak sesuai dengan ekspektasinya. Oleh karena itu, kepuasan
pelanggan harus diperhatikan agar hotel mendapatkan pandangan baik dari para
pelanggan.

Kualitas pelayanan jasa salah satu hal yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Menurut Wirtz dan Lovelock (2016: 134-135), kualitas pelayanan jasa
merupakan standar kinerja yang konsisten agar memenuhi ekspektasi pelanggan.
Kualitas pelayanan jasa menjadi pendorong utama bagi perusahaan untuk
meningkatkan jumlah pelanggannya. Jika kualitas pelayanan jasa yang baik,
pelanggan dapat merekomendasikan perusahaan ke pihak lain serta pelanggan akan
terus kembali ke perusahaan tersebut. Mengukur kualitas pelayanan jasa terdapat lima
dimensi menurut Valarie Zeithaml, Leonard Berry, and A. Parasuraman dikutip dari
(Wirtz & Lovelock, 2016: 136-137), yaitu:

1. Tangibles (Bukti Langsung)
Dimensi bukti langsung meliputi penampilan fasilitas yang diberikan oleh hotel,
peralatan, penampilan karyawan, serta sarana komunikasi yang terdapat di hotel.
2. Reliability (Keandalan)
Dimensi keandalan merupakan kemampuan yang diberikan oleh hotel kepada

pelanggan dengan akurat.



3. Responsiveness (Daya Tanggap)
Dimensi daya tanggap merupakan kesediaan para karyawan untuk membantu para
pelanggan dan memberikan pelayanan dengan cepat tanggap.

4. Assurance (Jaminan)
Dimensi jaminan meliputi dapat dipercaya atau jujur, keamanan, keterampilan dan
pengetahuan, serta sopan yang dimiliki oleh karyawan hotel.

5. Empathy (Empati)
Dimensi empati meliputi peduli dan perhatian yang dimiliki karyawan kepada

pelanggan agar mengenal dan memenuhi kebutuhan para pelanggan.

Pengendalian Internal menjadi hal yang perlu diperhatikan untuk
mendukung kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan telah dilakukan
dengan efisien dan efektif. COSO Internal Control dapat membantu proses audit untuk
menilai pengendalian internal dalam suatu usaha sudah baik. Menurut Romney dan
Steinbart (2018: 228-229) COSO Internal Control terdapat lima komponen, yaitu
control environment, risk assessment, control activities, information and
communication, dan monitoring.

Pemeriksaan operasional dapat dijadikan suatu alat untuk menilai
kualitas pelayanan jasa yang sudah diberikan oleh hotel sudah memenuhi kepuasan
para pelanggan. Menurut Reider (2002: 2), pemeriksaan operasional merupakan suatu
proses yang dilakukan dengan melakukan data untuk menganalisis operasi internal
perusahaan dan aktivitas untuk menemukan area permasalahan yang memerlukan
perbaikan positif secara terus menerus. Pemeriksaan operasional memiliki peran
penting untuk menilai kinerja dari perusahaan. Oleh sebab itu, pemeriksaan
operasional perlu dilakukan untuk memastikan permasalahan yang terdapat dalam
perusahaan dan mendapatkan rekomendasi untuk memperbaiki permasalahan yang
ada. Selain itu, hasil dari pemeriksaan operasional dapat membantu manajemen dalam
mengambil keputusan.

Menurut Reider (2002: 39-40), dalam melakukan pemeriksaan
operasional terdapat lima tahap, yaitu planning (perencanaan), work programs
(program kerja), field work (kerja lapangan), development of findings and
recommendations (pengembangan temuan dan rekomendasi), dan reporting

(pelaporan). Pada tahap planning akan dilakukan peninjauan untuk mendapatkan



informasi mengenai aktivitas operasi serta menjadi tinjauan dasar untuk melakukan
pemeriksaan operasional pada tahap selanjutnya. Tahap yang kedua yaitu work
program, tahap ini dilakukan rencana kerja secara jelas untuk melakukan pemeriksaan
operasional. Tahap field work melakukan langkah-langkah yang telah dibuat pada
tahap work program. Tahap ini juga akan menentukan operasional perusahaan
membutuhkan perbaikan dan menentukan tindakan apa yang perlu dilakukan dalam
situasi tersebut. Pada tahap development of findings and recommendations, tahap ini
melakukan pengembangan dari temuan dari tahap sebelumnya dengan menggunakan
lima atribut yaitu kondisi, kriteria, efek, penyebab, dan rekomendasi. Tahap terakhir
dalam pemeriksaan operasional yaitu reporting, tahap reporting menyiapkan laporan
hasil pemeriksaan setelah melakukan tahap planning, work program, field work, dan
development of findings and recommendations yang ditujukan untuk pihak-pihak yang
bersangkutan.

Dengan melakukan lima tahap pemeriksaan operasional mengenai
kualitas pelayanan jasa, maka diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan jasa
yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu, pemeriksaan operasional ini
diharapkan dapat memberikan saran dan rekomendasi bagi hotel untuk meningkatkan

kepuasaan pelanggan.
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