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ABSTRAK

Pada era globalisasi sekarang ini, perkembangan dunia usaha dalam sektor
jasa sangat pesat sehingga perusahaan jasa berlomba-lomba untuk memperbaiki kualitas
pelayanan. Setiap perusahaan pasti ingin memiliki bisnis yang going concern. Oleh karena
itu, perusahaan dituntut untuk memiliki keunggulan kompetitif agar perusahaan dapat
bersaing. Keunggulan kompetitif suatu perusahaan salah satunya dapat diukur melalui
tingkat kepuasan pelanggan. Pelanggan memiliki peran penting dalam mempertahankan
keberlangsungan suatu perusahaan, terutama untuk perusahaan jasa. Sebagai perusahaan
jasa, V Hotel and Residence harus berfokus dalam meningkatkan kualitas pelayanan jasa,
terutama karena pelanggan merupakan pihak yang secara langsung memanfaatkan jasa yang
diberikan oleh V Hotel and Residence. Maka dari itu, perlu dilakukan pemeriksaan
operasional terhadap kualitas pelayanan jasa yang diharapkan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Pemeriksaan adalah akumulasi dan evaluasi dari bukti atas informasi untuk
menentukan dan melaporkan kesesuaian antara informasi dengan Kkriteria yang telah
ditetapkan. Salah satu jenis pemeriksaan adalah pemeriksaan operasional. Pemeriksaan
operasional adalah sebuah proses menganalisis operasi intern dan aktivitas di perusahaan
untuk mengidentifikasi area-area yang membutuhkan perbaikan untuk peningkatan yang
berkelanjutan. Dalam mencapai tujuannya, perusahaan perlu menerapkan pengendalian
intern. Pengendalian intern adalah proses yang diimplementasikan untuk memberikan
keyakinan yang wajar kepada pihak manajemen bahwa perusahaan mencapai tujuannya.
Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, perusahan harus memberikan kualitas pelayanan
jasa yang baik. Kualitas pelayanan jasa adalah penyampaian jasa yang sangat baik atau
unggul yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. Terdapat lima dimensi kualitas
pelayanan jasa, yaitu dimensi tangibles, dimensi reliability, dimensi responsiveness, dimensi
assurance, dan dimensi empathy.

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan metode studi deskriptif. Metode
ini merupakan metode yang menjelaskan karakteristik dari orang, kejadian, atau situasi
secara kuantitatif maupun kualitatif. Penelitian dilakukan dengan mengumpulkan data
berupa data primer dan data sekunder. Pengumpulan data dilakukan dengan cara studi
lapangan dan studi pustaka. Studi lapangan dilakukan dengan cara wawancara, observasi,
kuesioner, dan dokumentasi. Sedangkan studi pustaka dilakukan dengan membaca dan
memahami literatur seperti buku-buku terkait pemeriksaan operasional, manajemen
perhotelan, kualitas pelayanan jasa, dan manajemen jasa.

Berdasarkan pemeriksaan operasional yang dilakukan pada V Hotel and
Residence sebagai objek penelitian, peneliti menemukan tiga temuan. Temuan tersebut
adalah penilaian kualitas pelayanan jasa yang diberikan berdasarkan lima dimensi kualitas
pelayanan jasa secara keseluruhan hanya baik tetapi masih ada kekurangan-kekurangan yang
dirasakan oleh pelanggan sehingga responden memberikan penilaian secara keseluruhan
yaitu dengan rata-rata skor sebesar 76,8%, dengan masing-masing rata-rata skor dimensi
tangibles 74,08%, dimensi reliability 74,08%, dimensi responsiveness 76,04%, dimensi
assurance 80,72%, dan dimensi empathy 79,08%. Fasilitas-fasilitas yang diberikan juga
masih kurang memadai, dan pengendalian intern masih kurang memadai. Oleh karena itu,
penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi area-area terkait kualitas pelayanan jasa yang
membutuhkan perbaikan, serta memberikan rekomendasi sesuai masalah yang dihadapi oleh
V Hotel and Residence untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kata kunci: pemeriksaan operasional, kualitas pelayanan jasa, kepuasan pelanggan.



ABSTRACT

In this globalization era, the development of business world in the service
sector is very rapid that companies are competing each other to improve the quality of
service. Every company want to have a business that going concern. Hence, companies are
required to have competitive advantages so they can compete. Competitive advantage of a
company can be measured by the customer satisfaction. Customers play an important role in
maintaining the sustainability of a company, especially for service companies. As a service
company, V Hotel and Residence should focus on improving the service quality, especially
because customer are the ones who directly use the service that given by V Hotel and
Residence. Therefore, it is necessary to do operational review of service quality that is
expected to increase customer satisfaction.

Audit is the accumulation and evaluation of evidence on the information to
determine and report the compliance between the information and criteria. One of the type
of audit is operational review. Operational review is a process of analyzing internal
operations and activities to identify areas for positive improvement in a program of
continuous improvement. To achieve its objectives, companies have to apply internal
control. Internal control is a process that implemented to provide reasonable assurance that
the companies have achieved its objectives. In increasing customer satisfaction, companies
must provide good service quality. Quality of service is delivery of a very good service or
superior that meets or exceeds the expectation of customers. There are five dimensions of
service quality, namely tangibles dimension, reliability dimension, responsiveness
dimension, assurance dimension, and empathy dimension.

In this study, researcher used a descriptive study method. This method is a
method that describes the characteristics of people, events, or situations both quantitatively
and qualitatively. The research was conducted by collecting data in the form of primary data
and secondary data. Data collection was done by field study and literature study. Field study
was done by interviews, observation, questionnaires, and documentation. Literature study
was done by reading and understanding the literature such as books that related to
operational review, hospitality management, service quality, and service management.

Based on the operational review that conducted in V Hotel and Residence as
the object of the research, researcher found three findings. The findings are the assessment
of service quality based on the five dimensions of service quality overall is only good but
there are still weaknesses that felt by the customers that they only give an average overall
score of 76,8%, with each average score of tangibles dimension is 74,08%, reliability
dimension is 74,08%, responsiveness dimension is 76,04%, assurance dimension is 80,72%,
and empathy dimension is 79,08%. Facilities that provided by the hotel also has weaknesses,
and internal control is stil inadequate. Therefore, this research is conducted to identify areas
related to quality of service that require improvement, also provide recommendations
according to the problems that faced by V Hotel and Residence to increase customer
satisfaction.

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

1.1. Latar Belakang Penelitian

Pada era globalisasi sekarang ini, perusahaan dituntut untuk
meningkatkan pelayanan secara profesional sesuai dengan bidangnya masing-
masing. Perkembangan dunia usaha dalam sektor jasa sangat pesat sehingga
perusahaan yang bergerak dalam sektor ini berlomba-lomba untuk memperbaiki
kualitas pelayanan perusahaan. Setiap perusahaan pasti ingin memiliki bisnis yang
going concern, oleh karena itu perusahaan dituntut untuk memiliki keunggulan
kompetitif agar perusahaan dapat bersaing. Keunggulan kompetitif bisa didapatkan
jika perusahaan terus berinovasi. Selain itu, perusahaan sebaiknya mempertahankan
dan melakukan perbaikan terus-menerus pada keunggulan yang sekarang sudah
dimiliki.

Keunggulan kompetitif suatu perusahaan salah satunya dapat diukur
melalui tingkat kepuasan pelanggan. Jika perusahaan berhasil mencapai kepuasan
pelanggan, maka tercipta kesetiaan pelanggan yang secara tidak langsung dapat
meningkatkan profit perusahaan. Pelanggan memiliki peran penting dalam
mempertahankan keberlangsungan suatu perusahaan terutama untuk perusahaan jasa.
Kualitas pelayanan jasa juga harus ditingkatkan terus-menerus oleh perusahaan
karena kebutuhan pelanggan berubah-ubah dan harapan pelanggan terus meningkat.
Banyak cara yang dapat dilakukan perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan
harapan pelanggan, salah satunya dengan memberikan kesan/citra yang baik kepada
pelanggan melalui kualitas pelayanan jasa yang baik.

Perusahaan yang mempunyai kualitas pelayanan jasa yang baik akan
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Jika tingkat kepuasan pelanggan tinggi,
maka tercipta kesetiaan pelanggan. Jika pelanggan setia kepada suatu perusahaan,
maka dapat menimbulkan pembelian ulang terhadap barang atau jasa yang
ditawarkan oleh perusahaan tersebut dan pelanggan memberitahukan kepada orang
lain atas kepuasan yang mereka rasakan. Sebaliknya, jika pelanggan merasa tidak
puas dengan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, maka pelanggan dengan

mudah berpindah ke pesaing yang memenuhi harapan mereka.



Seiring dengan berkembangnya dunia pariwisata di Indonesia,
persaingan bisnis perhotelan dewasa ini semakin ketat. Perkembangan bisnis
perhotelan di Bandung berkembang sangat pesat. Hal ini didukung oleh hadirnya
beragam industri seperti kuliner, cafe, factory outlet, dan tempat-tempat wisata yang
membuat kota Bandung ini diserbu oleh para wisatawan. Setiap wisatawan pasti
membutuhkan tempat beristirahat. Berbagai kelas hotel dari kelas melati hingga
berbintang dapat ditemukan di dekat pusat keramaian atau di sekitar tempat-tempat
wisata.

Salah satunya adalah V Hotel and Residence yang berdiri sejak tahun
2011 dan merupakan hotel budget yang saat ini sedang berkembang di kota Bandung.
V Hotel and Residence memiliki 171 kamar yang terbagi menjadi 132 kamar hotel
dan 39 kamar residences. Penelitian atas kualitas pelayanan jasa pada V Hotel and
Residence dilakukan secara khusus pada kamar hotel dan fasilitas — fasilitas lainnya
yaitu Tupai Coklat Coffee Shop, Kedai Rimbun Restaurant, V-Mart Convenience
Store, fasilitas olahraga dan spa, Meeting Room, dan layanan shuttle dan car rental.
Perkembangan dunia wisata dan bisnis di kota Bandung memacu tingkat kebutuhan
wisatawan terhadap tempat beristirahat menjadi semakin tinggi, terutama untuk
kamar hotel. Hal ini menyebabkan persaingan antar hotel di kota Bandung semakin
sengit. Oleh karena itu, V Hotel and Residence harus tetap unggul dibandingkan
hotel-hotel lainnya yang dengan kata lain V Hotel and Residence harus memiliki
keunggulan kompetitif.

Sebagai perusahaan jasa, V Hotel and Residence harus berfokus dalam
meningkatkan kualitas pelayanan jasa, terutama karena pelanggan merupakan pihak
yang secara langsung memanfaatkan jasa yang diberikan oleh V Hotel and
Residence. Maka dari itu, V Hotel and Residence harus memberikan pelayanan yang
dapat memenuhi harapan para pelanggan yang memilih V Hotel and Residence
sebagai tempat beristirahat.

Oleh karena itu, perlu adanya suatu pemeriksaan operasional terhadap
kualitas pelayanan jasa. Pemeriksaan operasional atas kualitas pelayanan jasa
dilakukan agar V Hotel and Residence diharapkan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan, khususnya pelanggan kamar hotel. Apabila kepuasan pelanggan di V

Hotel and Residence tercapai, maka tercipta kesetiaan pelanggan di mana pelanggan



tidak ragu untuk melakukan pembelian ulang atau mempromosikan V Hotel and
Residence ke orang lain. Hal ini dapat meningkatkan penjualan di V Hotel and
Residence, yang secara tidak langsung menjamin keberlangsungan V Hotel and

Residence.

1.2. Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan latar belakang penelitian di atas, peneliti merumuskan

beberapa permasalahan yang ingin diteliti, yaitu:

1. Bagaimana kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh V Hotel and Residence
terkait kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada para pelanggan?

2. Bagaimana penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang telah
diberikan oleh V Hotel and Residence?

3. Bagaimana peranan pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa di
V Hotel and Residence?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan dengan rumusan masalah di atas, peneliti memutuskan
beberapa tujuan penelitian, yaitu sebagai berikut:
1. Mengetahui kebijakan dan prosedur yang diterapkan oleh V Hotel and Residence
terkait kualitas pelayanan jasa yang diberikan kepada para pelanggan.
2. Mengetahui penilaian pelanggan terhadap kualitas pelayanan jasa yang telah
diberikan di V Hotel and Residence.
3. Mengetahui peranan pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan jasa di

V Hotel and Residence.

1.4. Kegunaan Penelitian
Dengan dilakukannya penelitian ini, peneliti berharap dapat
memberikan manfaat bagi pihak-pihak berikut:
1. Bagi Perusahaan.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan bagi perusahaan
mengenai peranan audit manajemen dalam melaksanakan pemeriksaan

operasional, dalam penelitian ini khususnya berkaitan dengan kualitas pelayanan



jasa pada V Hotel and Residence. Melalui pemeriksaan operasional ini
perusahaan juga dapat mengetahui tingkat kepuasan pelanggan atas kualitas
pelayanan jasa yang telah diberikan. Selain itu, perusahaan mendapatkan
rekomendasi dan saran perbaikan yang dapat digunakan sebagai bahan
pertimbangan dalam memberikan pelayanan jasa untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan.

2. Bagi Peneliti.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperluas wawasan serta pemahaman
peneliti mengenai pemeriksaan operasional atas kualitas pelayanan jasa
khususnya pada sebuah hotel. Dalam melaksanakan penelitian ini, peneliti
mendapatkan pengalaman dalam melaksanakan pemeriksaan operasional atas
kualitas pelayanan jasa dan mengetahui tingkat kepuasan pelanggan.

3. Bagi Pembaca.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan mengenai
pemeriksaan operasional atas kualitas pelayanan jasa. Selain itu, pembaca juga
dapat mengetahui kualitas pelayanan jasa seperti apa yang dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Peneliti juga berharap penelitian ini dapat menjadi referensi

untuk penelitian serupa maupun penelitian lebih lanjut.

1.5. Kerangka Pemikiran

Persaingan antar perusahaan membuat perusahaan harus memberikan
kualitas pelayanan jasa terbaik agar pelanggan dapat memperoleh kepuasan. Dalam
rangka mengetahui kualitas pelayanan jasa, perlu dilakukan pemeriksaan operasional
pada perusahaan. Menurut Arens, dkk (2017:28), pemeriksaan adalah proses
mengumpulkan dan mengevaluasi bukti-bukti terkait informasi, membandingkannya
dengan kriteria yang berlaku, lalu melaporkan apakah bukti tersebut sesuai dengan
kriteria yang berlaku. Menurut Arens, dkk (2017:36), ada tiga bentuk pemeriksaan,
salah satunya adalah pemeriksaan operasional, yaitu mengevaluasi efisiensi dan
efektivitas dari metode dan prosedur operasi perusahaan, kemudian memberikan
rekomendasi yang dapat memperbaiki kegiatan operasi perusahaan.

Pemeriksaan operasional menjadi salah satu alat untuk mengumpulkan

data dalam rangka melakukan perbaikan terus-menerus dan untuk memperoleh



keunggulan kompetitif. Menurut Reider (2002:2), pemeriksaan operasional adalah
proses menganalisis operasi dan aktivitas perusahaan untuk mengidentifikasi area
yang membutuhkan perbaikan secara berkelanjutan. Oleh karena itu, pemeriksaan
operasional yang dilakukan pada perusahaan memiliki peran yang penting dalam
penilaian kinerja perusahaan. 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.

Kepuasan pelanggan dapat tercapai jika perusahaan memberikan
pelayanan jasa yang berkualitas. Heizer dan Render (2011:222) mendefinisikan
kualitas sebagai kemampuan dari suatu produk atau jasa untuk memenuhi kebutuhan
dan harapan pelanggan. Perusahaan harus mampu memberikan kualitas pelayanan
jasa yang terbaik agar pelanggan tidak berpindah ke perusahaan pesaing. Menurut
Lovelock, dkk (2011:16), pelayanan didefinisikan sebagai kegiatan ekonomi yang
menciptakan dan memberikan manfaat bagi pelanggan pada waktu dan tempat
tertentu. Setiap pelanggan memiliki kebutuhan dan keinginan yang berbeda-beda,
bahkan untuk pelanggan yang sama pun bisa memiliki keinginan yang berbeda setiap
harinya. Jasa sendiri menurut Kotler dan Armstrong (2012:237) adalah aktivitas,
manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan kepada masyarakat yang tidak berwujud
dan tidak dapat dimiliki. Pelanggan kemudian membandingkan kualitas pelayanan
jasa yang diberikan perusahaan dengan harapan mereka. Jika sesuai dengan harapan,
maka pelanggan akan merasa puas. Tetapi sebaliknya, jika tidak sesuai dengan
harapan, maka pelanggan tidak akan merasa puas. Oleh karena itu, perlu dilakukan
pemeriksaan operasional.

Pemeriksaan operasional pada kualitas pelayanan jasa dilakukan
dengan menggunakan dimensi kualitas pelayanan jasasebagai alat untuk
mengevaluasi kualitas pelayanan jasa yang diberikan hotel. Fitzsimmons dan
Fitzsimmons (2004:132) mengidentifikasi lima dimensi yang digunakan oleh para
pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan jasa, antara lain dimensi
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Dimensi tangibles

meliputi fasilitas secara fisik yang diberikan oleh hotel, penampilan dari karyawan



hotel, dan kondisi hotel secara fisik. Kemampuan hotel dalam memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan dapat
dievaluasi menggunakan dimensi reliability. Dimensi responsiveness digunakan
untuk mengukur daya tanggap dari karyawan hotel dalam membantu pelanggan dan
merespon permintaan mereka dengan cepat. Dimensi assurance meliputi
pengetahuan dan kesopanan karyawan hotel, serta kemampuan mereka dalam
menumbuhkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan terhadap hotel. Dimensi
empathy digunakan untuk mengevaluasi apakah karyawan hotel bertindak demi
kepentingan pelanggan, memberikan perhatian kepada pelanggan, dan memahami
kebutuhan pelanggan.

Dalam penelitian ini, pemeriksaan operasional dilakukan pada sebuah
hotel. Menurut Sulastiyono (2011:5), hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola
oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, minuman, dan fasilitas
kamar untuk tidur kepada orang-orang yang melakukan perjalanan dan mampu
membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa
adanya perjanjian khusus.

Pemeriksaan operasional pada kualitas pelayanan jasa ini ditujukan
untuk mencapai kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan menurut Kotler dan
Armstrong (2012:37) adalah suatu tingkatan perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan dengan yang ia harapkan.
Kepuasan pelanggan dapat menjamin keberlangsungan perusahaan, terutama
perusahaan jasa karena pelanggan merupakan pengguna utama dari jasa yang
disediakan oleh perusahaan.
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