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ABSTRAK 

 

Dunia bisnis adalah dunia persaingan yang dari hari ke hari persaingannya terjadi 

semakin ketat. Setiap perusahaan dituntut untuk mampu menunjukkan keunggulannya dibanding 

dengan perusahaan-perusahaan pesaingnya. Masing-masing perusahaan berlomba-lomba 

mendapatkan berbagai inovasi kreatif guna mengembangkan usahanya agar dapat bertahan dalam 

dunia bisnis yang kompetitif. Kepuasan pelanggan merupakan salah satu alat ukur yang dapat 

digunakan perusahaan untuk menilai kinerjanya. Dengan mengetahui apa yang diharapkan 

pelanggan dari produk atau jasa yang ditawarkan akan mempermudah perusahaan dalam 

mengidentifikasi segmen pasarnya sehingga kegiatan operasional perusahaan akan berjalan 

dengan lebih efektif.   

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang harus diperhatikan 

oleh perusahaan karena akan berdampak langsung pada respon dari pelanggan. Kualitas 

pelayanan adalah respon yang dirasakan oleh pelanggan terhadap jasa yang diberikan oleh 

perusahaan. Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu dimensi tangibles, dimensi 

reliability, dimensi responsiveness, dimensi assurance, dan dimensi empathy. Dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan, perusahan harus memberikan kualitas pelayanan yang baik. 

Penelitian ini dilakukan di Fresh Hotel Sukabumi yang merupakan hotel bintang 

2 yang mengusung konsep budget hotel. Digunakan metode studi deskriptif pada penelitian ini. 

Metode ini merupakan metode yang menjelaskan karakteristik dari orang, kejadian, atau situasi 

secara kuantitatif maupun kualitatif. Pengumpulan data primer dilakukan melalui wawancara dan 

dokumentasi. Pengumpulan data sekunder dilakukan melalui studi kepustakaan. 

Berdasarkan pemeriksaan operasional yang dilakukan pada Fresh Hotel Sukabumi 

sebagai objek penelitian, ditemukan tiga temuan. Temuan tersebut adalah 1) Hasil kuesioner 

kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa belum didapatkan tingkat kepuasan pelanggan yang 

maksimal (rata-rata dari setiap dimensi mencerminkan angka dibawah 80%) 2) Pengendalian 

internal kurang memadai 3) Fasilitas yang disediakan di Fresh Hotel Sukabumi belum sesuai 

dengan harapan pelanggan. 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 Fresh Hotel Sukabumi untuk meningkatkan kinerjanya. 

 

Kata kunci: kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, dan pemeriksaan operasional. 
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ABSTRACT 

 

The world of business is a world of competition that from day to day the 

competition is going to get tighter. Every company is required to be able to show its superiority 

compared with its competitors. Each company is competing to get creative innovations to expand 

business in order to survive in a competitive business world. Customer satisfaction is one of the 

measuring tools that companies can use to assess their performance. By knowing what the 

customers expected from the products or services offered will facilitate the company in identifying 

its market segment so that the operational activities of the company will run more effectively. 

Quality of service is one important factor that must be considered by the company 

because it will have a direct impact on customer response. Quality of service is the response felt 

by customers to the services provided by the company. There are five dimensions of service quality, 

namely dimension tangibles, dimensions of reliability, dimensions responsiveness, assurance 

dimensions, and dimensions empathy. In improving customer satisfaction, the company must 

provide good service quality. 

This research was conducted on Fresh Hotel Sukabumi which is a 2 star hotel that 

carries the concept of budget hotel. Descriptive study methods used in this research. Primary data 

collection is done through interviews and documentation. Secondary data collection is done 

through literature study. This method is a method that describes the characteristics of people, 

events, or situations both quantitatively and qualitatively. Data processing technique used is a 

qualitative analysis. 

Based on operational review that conducted at Fresh Hotel Sukabumi as the 

object of research,  found three findings. The findings are 1) The result of the customer satisfaction 

questionnaire shows that the maximum customer satisfaction level has not been obtained (average 

of each dimension reflects the number below 80%) 2) Inadequate internal control 3) The facilities 

provided at Fresh Hotel Sukabumi are not suitable with customers expectations. 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 Fresh Hotel Sukabumi to 

increase their performance. 

 

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

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang  

Dunia bisnis adalah dunia persaingan yang dari hari ke hari persaingannya 

terjadi semakin ketat. Setiap perusahaan dituntut untuk mampu menunjukkan 

keunggulannya dibanding dengan perusahaan-perusahaan pesaingnya. Masing-masing 

perusahaan berlomba-lomba mendapatkan berbagai inovasi kreatif guna mengembangkan 

usahanya agar dapat bertahan dalam dunia bisnis yang kompetitif. Upaya untuk 

menunjukkan keunggulan kompetitif seperti memberikan produk yang sesuai dengan 

harapan pelanggan, serta melakukan strategi pemasaran dan promosi yang menarik hati 

pelanggan sangat dibutuhkan agar produk barang atau jasa yang ditawarkan menjadi 

pilihan dari banyak pelanggan. Kemajuan ekonomi setra teknologi yang terjadi saat ini 

menjadikan perilaku pelanggan cenderung berubah-ubah. Dewasa ini, lebih banyak 

pelanggan yang lebih berorientasi pada nilai suatu produk daripada harga, bahkan 

sebagian pelanggan rela membelanjakan uang lebih dengan tujuan mendapatkan 

pelayanan yang lebih baik dan memberikan nilai kepuasan lebih. Kepuasan pelanggan ini 

sangat tergantung pada persepsi dan harapan pelanggan itu sendiri. Dengan demikian 

seorang manager perusahaan harus dapat memahami bagaimana respon pelanggan 

terhadap berbagai bentuk produk barang atau jasa, harga, sampai dengan fasilitas yang 

ditawarkan.  

Dengan mengetahui apa yang diharapkan pelanggan dari barang atau jasa 

yang ditawarkan akan mempermudah perusahaan dalam mengidentifikasi segmen 

pasarnya sehingga kegiatan operasional perusahaan akan berjalan dengan lebih efektif.  

Seringkali kualitas pelayanan menjadi salah satu hal yang diabaikan oleh perusahaan 

padahal kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang harus diperhatikan 

oleh perusahaan karena akan berdampak langsung pada respon dari pelanggan itu sendiri. 

Perkembangan bisnis yang terjadi saat ini dipengaruhi oleh pola pikir pelanggan yang 

dinamis, setiap pelanggan lebih selektif dalam pemilihan kualitas jasa yang ditawarkan 

oleh pelaku bisnis.   
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Perkembangan dunia bisnis yang terjadi di Kota Sukabumi saat ini terjadi 

semakin pesat, hal ini ditandai dengan berdirinya berbagai sektor usaha baru di Sukabumi. 

Kota Sukabumi mempunyai daya tarik tersendiri bagi penduduk luar Sukabumi untuk 

masuk kedalam wilayah ini. Tidak lepas dari wisata alam, Sukabumi pun memiliki wisata 

belanja dan juga wisata kuliner, sehingga sudah tidak mengherankan jika di Kota 

Sukabumi banyak terdapat pedagang kaki lima, restoran, serta cafe.  

Banyaknya jumlah wisatawan yang berkunjung ke Kota Sukabumi harus 

diimbangi dengan jumlah hotel yang digunakan para wisatawan untuk bermalam.  

Persaingan kompetitif pada hotel yang terdapat di Kota Sukabumi menjadikan masing-

masing hotel harus mampu bersaing dan semakin meningkatkan kualitas yang 

disediakannya. Fresh Hotel Sukabumi merupakan hotel bintang dua yang terletak di Jl. 

Bhayangkara No.127, Karamat, Gn. Puyuh, Kota Sukabumi, Jawa Barat. Fresh Hotel 

Sukabumi  memiliki 52 unit kamar dengan 5 jenis tipe kamar yaitu tipe kamar superior 

room, deluxe room, executive room, junior room dan family room. Fasilitas yang 

disediakan oleh Fresh Hotel Sukabumi meliputi slipper, guest amenities, coffee & tea 

machine, flat lcd tv dengan stasiun lokal maupun internasional, air conditioner, serta akses 

Wi-Fi.  

Selama beroperasi sejak dari tahun 2015, Fresh Hotel Sukabumi melakukan 

banyak pengembangan yang ditujukan untuk mencapai tingkat kepuasan bagi para 

pelanggan yang menginap. Meskipun telah dilakukan pengembangan, seperti pergantian 

Operational Manager yang lebih memiliki banyak pengalaman kerja, dalam 

kenyataannya masih saja terdapat pelanggan yang menyampaikan keluhannya selama 

menginap di Fresh Hotel Sukabumi. Keluhan yang disampaikan oleh pelanggan sangat 

beragam, mulai dari keadaan kamar, keberadaan fasilitas yang kurang lengkap, kerusakan 

pada fasilitas yang tersedia, pelayanan yang diberikan oleh pihak hotel, sampai dengan 

kebersihan hotel. Kerap kali pelanggan mengeluhkan mengenai kebersihan area hotel 

serta fasilitas yang disediakannya seperti handuk, seprai, dan sarung bantal yang 

digunakan di kamar. Pelanggan juga kerap kali menyampaikan keluhan karena terdapat 

kerusakan pada beberapa fasilitas yang terdapat di Fresh Hotel Sukabumi seperti AC dan 
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Wi-Fi. Waktu check in yang tidak sesuai dengan jam yang telah ditentukan serta perilaku 

karyawan yang kurang berkenan juga membuat pelanggan merasa tidak nyaman. Selain 

dari kualitas pelayanan, pelanggan juga menyampaikan keluhannya terhadap fasilitas 

penunjang yang diberikan oleh hotel seperti menu makanan yang kurang bervariatif, 

waktu sarapan yang tidak sesuai, serta kebersihan pada meeting room dan mobil antar 

jemput yang dirasa kurang memadai oleh pelanggan. 

Fresh Hotel Sukabumi memiliki beberapa hotel pesaing yang terdapat di 

daerah sekitarnya, maka dari itu Fresh Hotel Sukabumi  hendaknya meningkatkan kualitas 

pelayanan serta fasilitas yang diberikan kepada para pelanggan hotel yang menginap. 

Dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan ini diperlukan pemeriksaan operasional 

agar pihak manajemen hotel dapat mengetahui kondisi yang terjadi di lapangan, karena 

sebelumnya belum pernah dilakukan pemeriksaan operasional di Fresh Hotel Sukabumi. 

Dengan dilakukannya pemeriksaan operasional terkait kualitas pelayanan di Fresh Hotel 

Sukabumi  diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga membuat 

pelanggan hotel tidak ragu untuk kembali lagi menginap di Fresh Hotel Sukabumi, bahkan 

merekomendasikan Fresh Hotel Sukabumi  kepada rekannya. Hal ini dapat menciptakan 

kesetiaan pelanggan yang secara tidak langsung berdampak pada keberlangsungan Fresh 

Hotel Sukabumi. 

1.2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka 

permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah: 

1. Apa saja jenis keluhan yang disampaikan oleh pelanggan Fresh Hotel Sukabumi 

terkait kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak hotel ? 

2. Apakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh Fresh Hotel Sukabumi sudah sesuai 

dengan harapan para pelanggannya ? 

3. Apakah fasilitas yang disediakan oleh Fresh Hotel Sukabumi sudah sesuai dengan 

harapan para pelanggannya ? 

4. Apa manfaat pemeriksaan operasional mengenai kualitas pelayanan yang dilakukan 

di Fresh Hotel Sukabumi ? 
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1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dengan rumusan masalah diatas, ditentukan beberapa tujuan 

penelitian, yaitu sebagai berikut: 

1. Mengetahui jenis keluhan apa aja yang disampaikan oleh pelanggan Fresh Hotel 

Sukabumi terkait kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak hotel.  

2. Mendeskripsikan apakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh Fresh Hotel 

Sukabumi sudah sesuai dengan harapan para pelanggannya. 

3. Mendeskripsikan apakah fasilitas yang disediakan oleh Fresh Hotel Sukabumi sudah 

sesuai dengan harapan para pelanggannya. 

4. Menganalisia manfaat dari pemeriksaan operasional mengenai kualitas pelayanan 

yang dilakukan di Fresh Hotel Sukabumi. 

1.4. Kegunaan Penelitian 

Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan 

manfaat untuk pihak-pihak berikut: 

1. Bagi Perusahaan. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada perusahaan 

mengenai manfaat yang dihasilkan dari pemeriksaan operasional terhadap kualitas 

pelayanan. Dari hasil penelitian ini, perusahaan juga dapat mengetahui faktor apa saja 

yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggannya. Dengan mengetahui penilaian 

dari para pelanggannya mengenai kualitas pelayanan dan fasilitas yang disediakan, 

perusahaan dapat melakukan evaluasi mengenai kegiatan operasionalnya. Selain itu, 

perusahaan mendapatkan rekomendasi dan saran perbaikan yang dapat digunakan 

sebagai pertimbangan dalam melakukan pengembangan  khususnya pada pelayanan. 

2. Bagi Penulis. 

Lewat penelitian ini, didapatkan pengalaman  untuk melakukan pemeriksaan 

operasional secara langsung di Fresh Hotel Sukabumi. Tentunya pengalaman ini 

sangat berguna dalam memperluas pengetahuan mengenai pemeriksaan operasional 

khususnya pemeriksaan operasional terhadap kualitas pelayanan di Hotel. 

3. Bagi Pembaca. 
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Hasil penelitian ini dapat menjadi media pembelajaran megenai pemeriksaan 

operasional terhadap kualitas pelayanan di hotel bagi pembaca. Pembaca juga dapat 

mengetahui faktor-faktor apa aja yang berpengaruh pada tingkat kepuasan pelanggan. 

Diharapkan agar hasil dari penelitian ini dapat menjadi referensi bagi penelitian serupa 

atau penelitian selanjutnya. 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Menurut Sekaran (2006:88) dijelaskan bahwa “Kerangka berfikir 

merupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan berbagai 

faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah yang penting”. Persaingan dunia bisnis 

yang terjadi saat ini menuntut setiap perusahaan untuk mampu menunjukkan 

keunggulannya dibanding dengan perusahaan-perusahaan pesaingnya. Setiap perusahaan 

harus memiliki kinerja yang baik yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggannya agar 

mampu bertahan dalam persaingan yang terjadi. Perlu untuk dilakukan pemeriksaan 

operasional untuk mengetahui baik buruknya kinerja yang diberikan oleh perusahaan. 

Arens, Elder, dan Beasley (2011:4) menjabarkan bahwa pemeriksaan 

adalah akumulasi dan evaluasi bukti mengenai informasi untuk menentukan dan 

melaporkan tingkat kesesuaian antara informasi dan kriteria yang telah ditetapkan. 

Pemeriksaan ini harus dilakukan oleh seseorang yang kompeten dan independen. Menurut 

Boynton, Raymond, dan Kell (2003:490) terdapat 3 jenis pemeriksaan yaitu pemeriksaan 

laporan keuangan (financial audit), pemeriksaan operasional (performance audit), dan 

audit ketaatan (compliance audit). Pemeriksaan operasional menurut Boynton, Raymond, 

dan Kell (2003:490) adalah proses mencakup, memperoleh, dan menilai bukti tentang 

aktivitas operasi suatu entitas berkenaan dengan tujuan khusus yang sering berkaitan baik 

penilaian kinerja maupun pengambilan keputusan manajemen.  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, 

serta tahap reporting. Hasil pemeriksaan yang berupa report disampaikan ke perusahaan 

dalam rangka untuk memberikan rekomendasi atas pemeriksaan operasional yang telah 

dilakukan. Sasaran dari pemeriksaan operasional ini adalah kegiatan, aktivitas, program, 
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dan bidang-bidang dalam perusahaan yang diketahui atau diidentifikasi masih 

memerlukan perbaikan/peningkatan, baik dari segi ekonomisasi, efisiensi, dan efektivitas. 

Bates dan Hoffman (1999:338) menjelaskan bahwa “Kualitas pelayanan 

merupakan penilaian pelanggan terhadap proses penyediaan jasa.” Dengan demikian 

pengevaluasian kualitas pelayanan berarti pengevaluasian terhadap proses operasional 

perusahaan yang berkaitan dengan jasa. Adapun pengertian dari kualitas pelayanan 

menurut Darmasetiawan (2004:6) “Quality service is ability and consistently meet 

external and internal costumers needs, wants, and expectation involving procedural and 

personal encounters”. yang dapat diartikan “Pelayanan berkualitas adalah kemampuan 

untuk memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan baik secara internal 

maupun eksternal, yang melibatkan sisi prosedural serta hubungan secara personal”. 

Kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2012:236) didasarkan pada lima 

dimensi kualitas yaitu tangibility, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty. 

Tangibility, meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan sarana komunikasi. 

Reliability, yaitu kemampuan perusahan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan 

dengan tepat waktu dan memuaskan. Responsiveness, yaitu kemampuan para staf untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Assurance, 

mencakup  kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, 

bebas dari bahaya, resiko atau keragu-raguan. Dan terakhir Emphaty, mencakup 

kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik dan memahami kebutuhan 

para pelanggan. 

Dalam penelitian ini dilakukan pemeriksaan operasional pada Fresh Hotel 

Sukabumi terkait kualitas pelayanan yang berdampak pada tingkat kepuasan pelanggan. 

Kualitas pelayanan merupakan tingkatan kondisi yang disediakan oleh pihak Fresh Hotel 

Sukabumi dalam rangka memberikan fasilitas kepada para pelanggan hotel. Hal ini sesuai 

dengan yang dikemukakan oleh Kotler (2001: 206) bahwa faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian, salah satunya adalah kualitas pelayanan yang 

diberikan. Menurut Kotler (2002: 42) “Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau 
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hasil suatu produk dan harapan-harapannya”. Para pelanggan hotel melakukan penilaian 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Fresh Hotel Sukabumi berdasarkan kelima 

dimensi kualitas pelayanan yaitu tangibility, reliability, responsiveness, assurance dan 

emphaty. Dari penilaian tersebut dapat diketahui faktor-faktor apa saja yang berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

Dengan dilakukannya pemeriksaan operasional, standar  dan prosedur yang 

telah ditetapkan oleh hotel dalam menunjang kegiatan operasionalnya sehari-hari dapat 

terpenuhi secara efisien dan tepat waktu. Selain itu, adanya kontrol dalam aktivitas ini 

sangatlah penting. Kontrol yang ada harus dapat membantu pihak manajemen hotel dalam 

memaksimalkan kualitas pelayanan bagi para pelanggannya. Melalui pemeriksaan 

operasional terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh  hotel, kelemahan-kelemahan 

dapat teridentifikasi yang kemudian dapat dikembangkan untuk menggali informasi 

mengenai kondisi yang terjadi di lapangan, kriteria yang seharusnya, penyebab dan 

dampak dari kelemahan yang ada, serta menarik rekomendasi yang dapat diterapkan oleh 

hotel untuk mengatasi kelemahan tersebut.  
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