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BAB V 

PENUTUP 

 
1. Kesimpulan 

a. Pemilik hotel dapat diklasifikasikan sebagai pelaku usaha sesuai dengan Pasal 1 angka (3) 

Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen. Pemilik hotel 

merupakan pelaku usaha jasa yang memenuhi Pasal 1 angka (5) Undang-Undang Nomor 8 

Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen dengan memberikan layanan yang berbentuk 

pekerjaan atau prestasi yang disediakan bagi masyarakat untuk dimanfaatkan oleh konsumen. 

Pemilik hotel dapat dikatakan sebagai pelaku usaha jasa komersial karena dianggap 

memenuhi unsur-unsur dari definisi pelaku usaha. Pemilik hotel yang merupakan pelaku 

usaha jasa komersial berkedudukan dan melakukan kegiatan usaha di bidang ekonomi dengan 

memperjual belikan layanan jasa hotel bintang 3 (tiga) dan melakukan kegiatan usaha tersebut 

di wilayah Republik Indonesia. 

 
Jasa dapat dikategorikan sebagai pelayanan atau pekerjaan yang dihasilkan oleh pelaku 

usaha. Meski tidak memiliki bentuk fisik, jasa tetap dapat dikategorikan sebagai suatu 

pelayanan yang dapat dimanfaatkan oleh konsumen. Seseorang yang menggunakan 

pelayanan jasa hotel bintang 3 (tiga) dapat dikategorikan sebagai konsumen. 

 
Tamu hotel dapat diklasifikasikan sebagai konsumen sesuai dengan Pasal 1 angka (2) 

Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen yang di mana tamu 

hotel merupakan konsumen akhir dalam menggunakan pelayanan jasa hotel bintang 3 (tiga) 

yang digunakan baik untuk kepentingan diri sendiri, keluarga, orang lain, maupun makhluk 

hidup lain dan tidak untuk diperdagangkan sehingga tamu hotel memiliki hak dan kewajiban 

sebagai pengguna pelayanan jasa hotel bintang 3 (tiga) sebagaimana tertera dalam Pasal 4 

dan Pasal 5 Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen. 

 
b. Dalam hal konsumen hotel bintang 3 (tiga) dirugikan karena pelayanan yang diterima oleh 

konsumen hotel tidak sesuai dengan standar usaha hotel bintang 3 (tiga), konsumen hotel 

bintang 3 (tiga) memiliki hak untuk mendapatkan ganti kerugian atau pertanggungjawaban 
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dari pelaku usaha hotel bintang 3 (tiga). Konsumen hotel bintang 3 (tiga) dapat melakukan 

upaya-upaya dalam rangka memenuhi haknya yang dirugikan. Berdasarkan Undang-Undang 

Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen Pasal 19 diatur bahwa pelaku usaha 

hotel bintang 3 (tiga) harus memberikan ganti rugi kepada konsumen hotel bintang 3 (tiga) 

yang dirugikan. Ganti rugi tersebut dapat berupa pengembalian uang, penggantian jasa yang 

sejenis atau setara nilainya, selain itu, ganti rugi juga dapat diberikan dalam bentuk 

perawatan kesehatan dan obat-obatan. 

 
Dalam praktik jasa hotel bintang 3 (tiga), konsumen berhubungan langsung dengan pelaku 

usaha dan mengalami langsung jasa yang disediakan. Dengan begitu, konsumen hotel 

bintang 3 (tiga) dapat mengajukan gugatan kepada pengadilan yang berwenang dengan dasar 

gugatan wanprestasi atas dasar tanggung jawab kontraktual/contractual liability apabila 

mengalami kerugian yang berhubungan dengan standar atau apa yang telah diperjanjikan. 

Serta tanggung jawab yang timbul terjadi atas dasar tanggung jawab komersial/commercial 

liability karena jasa hotel bintang 3 (tiga) merupakan suatu jasa komersial yang 

melaksanakan kegiatannya dengan tujuan untuk mencari laba. Sedangkan apabila konusmen 

mengalami kerugian yang akibatnya tidak dikehendaki oleh para pihak, gugatan yang tepat adalah 

gugatan ganti rugi atas dasar perbuatan melawan hukum. Maka dari itu, konsumen hotel bintang 

3 (tiga) yang dirugikan oleh pelaku usaha hotel bintang 3 (tiga) dapat menempuh upaya-

upaya penyelesaian sengketa baik melalui luar pengadilan/non litigasi ataupun melalui 

pengadilan/litigasi. 

 
Konsumen hotel bintang 3 (tiga) dapat menempuh penyelesaian sengketa luar pengadilan 

atau non litigasi. Dalam melakukan penyelesaian sengketa luar pengadilan, para pihak harus 

membuat kesepakatan mengenai cara yang akan dilakukan dalam rangka penyelesaian 

sengketa tersebut. Pelaku usaha hotel bintang 3 (tiga) dan konsumen hotel bintang 3 (tiga) 

dapat memilih cara penyelesaian antara mediasi, konsiliasi, atau arbitrase yang kemudian 

diajukan kepada Badan Penyelesaian Sengketa Konsumen (BPSK). Namun, apabila ternyata 

tidak ditemukannya kesepakatan antara para pihak atau cara yang diambil tidak berhasil atau 

tidak menyelesaikan sengketa yang bersangkutan, maka harus ditempuh upaya penyelesaian 

sengketa lain dalam memenuhi hak konsumen. 
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Konsumen hotel bintang 3 (tiga) yang dirugikan dapat melakukan upaya lain melalui 

pengadilan atau litigasi apabila upaya penyelesaian sengketa luar pengadilan tidak berhasil 

dilakukan. Konsumen hotel bintang 3 (tiga) dapat mengajukan gugatan kepada pengadilan 

yang berwenang sesuai dengan domisili konsumen hotel bintang 3 (tiga) dengan dasar 

gugatan wanprestasi atas dasar tanggung jawab kontraktual/contractual liability, atau 

gugatan ganti rugi atas dasar perbuatan melawan hukum.  

 
Dengan begitu dikaitkan dengan kasus konsumen hotel bintang 3 (tiga) mengalami kerugian, 

konsumen hotel bintang 3 (tiga) dapat melakukan upaya penyelesaian sengketa melalui luar 

pengadilan/non litigasi ataupun melalui pengadilan/litigasi dalam rangka mendapatkan 

perlindungan atas kerugian yang di alami oleh konsumen hotel bintang 3 (tiga). 

 
2. Saran 

a. Diperlukan peran pemerintah untuk dapat melakukan pengawasan dalam melakukan 

penilaian standarisasi hotel bintang 3 (tiga) secara tegas dan bijak sebagaimana diatur dalam 

Peraturan Menteri Pariwisata Dan Ekonomi Kreatif Nomor PM.53/HM.001/MPEK/2013 

Tentang Standar Usaha Hotel Pasal 15 yang menegaskan bahwa pemerintah harus melakukan 

pembinaan dan pengawasan perihal penerapan Standar Usaha Hotel sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan yang berlaku. Hal ini dilakukan sesuai dengan peraturan yang ada 

dengan tujuan agar pelaku usaha hotel bintang 3 (tiga) betul telah menerapkan Standar Usaha 

Hotel bintang 3 (tiga) yang sesuai dengan peraturan, sehingga operasional hotel bintang 3 

(tiga) telah sesuai dengan standar dapat agar konsumen hotel bintang 3 (tiga) mendapatkan 

jasa yang sesuai. 

 
b. Diperlukan peran pelaku usaha untuk membangun usaha hotel bintang 3 (tiga) yang sesuai 

dengan Standar Usaha Hotel yang di atur dalam Peraturan Menteri Pariwisat Dan Ekonomi 

Kreatif Nomor PM.53/HM.001/MPEK/2013 Tentang Standar Usaha Hotel. Hal ini memiliki 

tujuan agar usaha hotel bintang 3 (tiga) sudah sesuai dengan Standar Usaha Hotel, sehingga 

konsumen hotel bintang 3 (tiga) mendapatkan jasa yang baik, aman, dan sesuai dengan 

standarnya. Dengan begitu kerugian yang dapat menimpa konsumen hotel bintang 3 
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(tiga) dapat berkurang dan konsumen hotel bintang 3 (tiga) dapat menerima jasa yang sesuai 

dan memuaskan. 
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