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Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan manajemen kualitas pada hotel. Data
yang di gunakan dalam penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan bentuk-bentuk tanggung jawab
manajemen, manajemen sumber daya, proses realisasi produk, pengukuran, analisis dan perbaikan pada
hotel. Jenis penelitian ini adalah kualitatif deskriptif. Data yang diperoleh akan di uji keabsahan-nya
menggunakan triangulasi sumber dan teknik, dimana peneliti membandingkan data yang telah diperoleh
dari informan dan hasil observasi untuk mengecek kebenaran data. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa sistem manajemen kualitas pada hotel secara formal sudah dilakukan tetapi implementasi secara
faktual masih belum sepenuhnya berjalan sesuai prosedur. Oleh karena itu, organisasi perlu membentuk
tim kualitas khusus dan secara rutin mengingatkan karyawan tentang pentingnya mengikuti aturan yang
telah ditetapkan.

Kata Kunci-Sistem Manajemen Kualitas, Tanggung Jawab Manajemen, Manajemen Sumber Daya,
Realisasi Produk, Pengukuran, Analisis dan Perbaikan

I. Pendahuluan

Lingkungan bisnis saat ini sangat kompetitif, kemampuan perusahaan untuk mempertahankan
keunggulan kompetitif menjadi penting bagi kelangsungan bisnis (Calingo, 1996). Kualitas adalah
faktor kunci dalam mempertahankan keunggulan kompetitif dan meningkatkan daya saing (Costa,
2004). Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk yang berpengaruh pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat (Kotler, 2002).
Kualitas memegang peran penting dan merupakan indikator terkait seberapa baik perusahaan dapat
memenuhi atau melampaui harapan dan standar pelanggan (Oakland, 2003). Pertama, kualitas produk
atau jasa diyakini sebagai faktor penting dalam profitabilitas bisnis. Kedua, bisnis yang menawarkan
produk dan layanan berkualitas premium dapat meningkatkan pangsa pasar. Dalam praktiknya,
perusahaan memerlukan adanya manajemen kualitas(Gasperz 2008) manajemen kualitas dapat
dikatakan sebagai semua aktivitas dalam fungsi manajemen secara keseluruhan yang menentukan
kebijaksanaan kualitas tujuan dan tanggung jawab, serta mengimplementasikan melalui alat-alat
manajemen kualitas, oleh karena itu pelaku bisnis harus berusaha mengembangkan filosofi manajemen
kualitas agar dapat mencapai keunggulan kompetitif (M. Asbari, 2024d; M. Asbari, Kumoro, Santoso,
et al., 2024; M. Asbari, Novitasari, Monoarfa, et al., 2024; Febriyani et al., 2024; Pramono et al., 2024;
Putra et al., 2024; Simorangkir, Chidir, Haryanto, Putra, Pramono, Hutagalung, & Asbari, 2024).

Proses realisasi produk mendeskripsikan proses-proses yang dibutuhkan dalam memproduksi
produk dan layanan baik ke pelanggan internal maupun eksternal (Guchu & Mwanaongoro, 2012).
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Realisasi produk termasuk persyaratan khusus dalam merealisasikan proses produksi produk, termasuk
di dalamnya mengidentifikasi kebutuhan pelanggan, meninjau persyaratan produk (M. Asbari, 2024a;
Crisvin et al., 2024; Hasanah et al., 2024; Novitasari & Asbari, 2024; Sevtriani et al., 2024; Wahyuni
et al., 2024). Selain itu, realisasi produk juga menyangkut komunikasi dengan pelanggan, merancang
dan mengembangkan produk, pembelian, produksi dan atau memberikan layanan serta mengontrol
pengukuran dan memonitor perangkat (Biazzo & Bernardi, 2003).

Pelanggan merupakan semua orang yang menuntut organisasi untuk memenuhi standar kualitas
tertentu, karena hal tersebut mempengaruhi kinerja organisasi (Nasution, 2005). Pelanggan adalah
orang yang tidak tergantung pada perusahaan, tetapi sebaliknya organisasi yang bergantung pada
pelanggan. Pelanggan merupakan orang yang membawa organisasi untuk mengikuti keinginannya,
orang yang teramat penting yang harus dipuaskan. Oleh karena itu, tidak ada seorang pun yang pernah
menang beradu argumentasi dengan pelanggan (Bean & Maine dalam Nasution, 2005). Dewasa ini ,
perkembangan industri perhotelan Indonesia mengalami peningkatan signifikan hal ini dapat dilihat
dari meningkatnya jumlah wisatawan dan pertumbuhan industri pariwisata, termasuk meningkatnya
jumlah hotel di Indonesia.

Total Quality Management (TQM) Menurut Santosa dalam Tjiptono dan Diana (2003), TQM
merupakan sistem manajemen yang mengangkat kualitas sebagai strategi usaha dan berorientasi pada
kepuasan pelanggan dengan melibatkan seluruh anggota organisasi (Admiral et al., 2024; M. Asbari,
2024c, 2024b; M. Asbari, Novitasari, Wardoyo, et al., 2024; Novitasari et al., 2024; Simorangkir,
Chidir, Haryanto, Putra, Pramono, Hutagalung, Asbari, et al., 2024; Sudiyono et al., 2024). Tujuan
utama dari TQM adalah perbaikan yang dilakukan secara terus menerus untuk mendapatkan hasil yaitu
memperoleh kinerja yang baik (Tjiptono dan Diana, 2003). Dalam hal ini, TQM diharapkan dapat
memberikan peningkatan kepuasan pelanggan melalui perbaikan secara terus menerus dan tetap
konsisten baik dalam melayani pelanggan.

pentingnya sistem manajemen kualitas di bidang perhotelan maka bisa dirumuskan masalah penelitian
sebagai berikut :

1.Bagaimana deskripsi implementasi Sistem Manajemen Kualitas pada hotel

2.Mendeskripsikan bentuk-bentuk tanggung jawab manajemen pada hotel

2.Mendeskripsikan bentuk-bentuk manajemen sumber daya pada Hotel

3.Mendeskripsikan proses realisasi produk dan layanan pada hotel

4.Mendeskripsikan proses pengukuran, analisis, dan perbaikan kualitas yang ada pada perhotelan

Il. METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif (Moleong,
2010). Obyek penelitian adalah sistem manajemen kualitas secara umum, tanggung jawab manajemen,
manajemen sumber daya, realisasi produk, pengukuran, analisa, dan perbaikan. Teknik pengumpulan
data dilakukan melalui wawancara dan observasi (Sandjaja & Heriyanto, 2006; Sugiyono, 2008).
Teknik penentuan narasumber yang digunakan adalah teknik non-probability sampling dengan jenis
purposive sampling. Uji keabsahan data menggunakan triangulasi sumber dan teknik, yang kemudian
data ditranskripsi, reduksi, disajikan dan ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2011). dalam mengukur
penerapan manajemen kualitas menggunakan 4 dimensi yang dikemukakan oleh Goetsch dan Davis
(2005) yaitu: (1) Fokus pada pelanggan dengan indikator: staff khusus untuk menyelesaikan masalah,
evaluasi masukan dari pelanggan, pembaharuan fasilitas hotel; (2) Obsesi terhadap kualitas dengan
indikator: biaya sebagai masalah dalam melaksanakan standar kualitas, evaluasi ki Ringkasan:
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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana manajemen kualitas digunakan
di hotel. Informasi yang digunakan dalam penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan bentuk
tanggung jawab manajemen hotel, manajemen sumber daya, proses realisasi produk, pengukuran,
analisis dan perbaikan di hotel. Jenis penelitian ini adalah deskriptif dan kualitatif. Keabsahan data yang
diperoleh diuji melalui triangulasi sumber dan teknis, dimana peneliti membandingkan data dan
pengamatan yang diperoleh dari informan untuk memverifikasi keakuratan data. Hasil Kkajian
menunjukkan bahwa sistem manajemen mutu hotel telah dilaksanakan secara formal, namun
implementasi yang sebenarnya belum sepenuhnya berjalan sesuai prosedur. Oleh karena itu, organisasi
harus membentuk tim kualitas khusus dan secara berkala mengingatkan karyawan akan pentingnya
mematuhi peraturan yang telah ditetapkan.

Metode penelitian yang digunakan oleh Sandjaja & Heriyanto 2006 dan Sugiyono, 2008 adalah
kualitatif. Pengumpulan data dilakukan dengan membuat angket. Hipotesis yang dibuat:

H1 : Pengaruh Lingkungan Kerja terhadap Perhotelan
H2 : Pengaruh Disiplin Kerja terhadap Perhotelan
H3 : Pengaruh Motivasi Kerja terhadap Perhotelan

Metode penelitian yang digunakan oleh Sugiyono, 2011 adalah kualitatif. Pengumpulan data dilakukan
dengan menggunakan teknik kuesioner (angket). Hipotesis yang dibuat:

H1 : Pengaruh Motivasi terhadap Perhotelan

H2 : Pengaruh Kompetensi terhadap Perhotelan

H3 : Pengaruh Kepemimpinan terhadap Perhotelan
H4 : Pengaruh Lingkungan Kerja terhadap Perhotelan
H5 : Pengaruh Disiplin Kerja terhadap Perhotelan

Metode penelitian yang digunakan oleh Goetsch dan Davis (2005) adalah kualitatif. Pengumpulan data
dilakukan dengan menggunakan metode survey, yaitu metode pengumpulan data yang dilakukan oleh
peneliti dengan instrument kuesioner.

Hipotesis yang dibuat:

H1 : Pengaruh Motivasi terhadap Perhotelan

H2 : Pengaruh Disiplin Kerja terhadap Perhotelan

H3 : Pengaruh Lingkungan Kerja terhadap Perhotelan

I11. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Sejak awal berdiri, Hotel X menjalankan proses bisnisnya dengan mengacu pada pedoman
kualitas dan standar-standar yang ditetapkan oleh Hotel pusat. Hotel X telah memiliki sistem
manajemen kualitas yaitu suatu sistem dalam menjamin komitmen hotel terkait kualitas yang akan
diberikan kepada AGORA Vol. 3, No. 1, (2015) 416 pelanggan. Hotel X telah melakukan identifikasi
proses bisnis dan mendokumentasikannya melalui manual atau pedoman kualitas. Struktur organisasi
dari Hotel X telah didokumentasikan sehingga dapat terlihat jelas rantai komando yang ada pada hotel.
Departemen yang ada di Hotel X meliputi departemen Human Resource, Financial, Sales and
Marketing, Front Office, Housekeeping dan Engineering (D. A. F. Asbari, Asbari, Nurhayati, et al.,
2024; M. Asbari, 2024e; M. Asbari, Riwayadi, & Amri, 2024; Limbong & Asbari, 2024; Reni et al.,
2024; Sinuraya et al., 2024; Suhartono & Asbari, 2024; Wardani et al., 2024). Setiap kepala departemen
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dibawahi langsung oleh Hotel Manager. Setiap departemen dalam menjalankan tugas dan tanggung
jawabnya mengacu pada job description dan job specification yang telah ditetapkan. Job description
dan job specification setiap departemen juga telah didokumentasikan. Selain itu, dalam menjalankan
tugas dan tanggung jawab, setiap departemen diperlengkapi dengan instruksi kerja, standard operating
procedures dan formulir-formulir pendukung. Dokumentasi setiap prosedur membantu karyawan dalam
mengerjakan proses kerja sehingga tidak terjadi kesalahan. Selain itu setiap dokumen-dokumen maupun
catatan yang didokumentasikan telah dikodifikasi. Hal ini dilakukan untuk memudahkan manajemen
dalam mengendalikan dokumen maupun catatan tersebut

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian pada Hotel X, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 1.Bentuk-
bentuk tanggung jawab manajemen yang dilakukan oleh Hotel X adalah membuatkan dan menyiapkan
manual, menetapkan tanggung jawab serta wewenang setiap departemen beserta alat komunikasi
internal, berfokus pada pelanggan dan melakukan tinjauan manajemen secara rutin. Bentuk-bentuk
manajemen sumber daya yang dilakukan oleh Hotel X adalah menyediakan dan memelihara sumber
daya manusia, alam, keuangan, gedung, teknologi, hardware, software, prasarana, lingkungan kerja
serta memberikan training secara berkala kepada karyawan.

Proses realisasi produk kamar yang dilakukan oleh Hotel X adalah proses perencanaan
menggunakan checklist, SOP, golden rules, proses pengecekkan barang, proses komunikasi dengan
pelanggan, proses pemenuhan kebutuhan fisik. Proses yang dilakukan oleh Hotel X adalah proses
pengukuran melalui audit internal, komentar pelanggan, pemantauan proses dan produk, proses analisis
terkait hasil audit dan komentar pelanggan serta proses perbaikan melalui tindakan pencegahan dan
tindakan perbaikan. Implementasi sistem manajemen kualitas di Hotel X hanya dilakukan secara formal
sedangkan implementasi secara faktual masih belum sepenuhnya berjalan sesuai prosedur
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