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ABSTRAK 

Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau 

seluruh bangunan untuk menyediakan jasa pelayanan penginapan, 

makan dan minum yang dikelola secara kormesial serta memenuhi 

ketentuan persyaratan yang ditetapkan pemerintah . Tiap – tiap hotel 

akan berusaha memberikan nilai tambah yang berbeda terhadap produk 

atau jasa yang mereka berikan, yang akan membuat suatu hotel tersebut 

berbeda dari yang lainnya, yang akhirnya menyebabkan mengapa orang 

mempunyai alasan tersendiri memilih sebuah hotel. Tujuan penelitian ini 

dapat memberikan informasi yang berguna bagi pihak yang 

membutuhkan dalam kebijakan yang berkaitan dengan kepuasan 

pelanggan terhadap pelayanan accounting di Impi Management 

Hospitality serta sebagai bahan evaluasi terhadap upaya yang sudah 

dilakukan department accounting dan bahan pertimbangan dalam 

penyusunan strategi perusahaan untuk waktu yang akan datang dalam 

kelancaran operasional unit. Metode penelitian kuantitatif dan teknik 

pengumpulan data wawancara dan kuesioner. Hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa pelayanan accounting berpengaruh besar terhadap 

kepuasaan pelanggan. Penelitian yang dilakukan pada pelanggan 

supplier atau vendor Impi Corporate Management hospitality dengan jumlah responden 50 orang 

menunjukan bahwa pelayanan accounting Impi Corporate Management hospitality berpengaruh 

sangat tinggi terhadap kepuasan pelanggan. 
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1. PENDAHULUAN 

 Pengertian hotel di Indonesia diatur melalui keputusan Menteri Pariwisata, Pos dan 

Telekomunikasi No. Km 37/PW.304/MPPT-86 menyebutkan bahwa  “Hotel adalah salah satu jenis 

akomodasi yang mempergunakan sebagian atau seluruh gedungnya untuk menyediakan jasa 

penginapan, makanan dan minuman serta jasa lainnya bagi umum yang dikelola secara 

kormesial”. Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau seluruh 

bangunan untuk menyediakan jasa pelayanan penginapan, makan dan minum yang dikelola 

secara kormesial serta memenuhi ketentuan persyaratan yang ditetapkan pemerintah . Tiap – tiap 

hotel akan berusaha memberikan nilai tambah yang berbeda terhadap produk atau jasa yang 

mereka berikan, yang akan membuat suatu hotel tersebut berbeda dari yang lainnya, yang 

akhirnya menyebabkan mengapa orang mempunyai alasan tersendiri memilih sebuah hotel. 

Dalam meningkatkan nilai tambah di dalam hotel sangat memerlukan peran internal hotel 

tersebut, peran internal tersebut berasal dari management hotel itu sendiri. Dalam management 

hotel terdapat beberapa tugas dan tanggung jawab yang memiliki tujuan yang sama yaitu 

meningkatkan kualitas hotel tersebut menjadi lebih baik. Salah satu pihak internal tersebut 

adalah seorang manager hotel, yang bertanggung jawab mengawasi operasi harian hotel, 

memastikan manajemen berjalan dengan efesien, dan memberikan arahan yang strategis untuk 

perkembangan hotel. Jika memiliki management yang berjalan dengan baik, dan seorang manager 
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yang bisa memberikan arahan untuk perkembangan hotel menjadi lebih baik, hotel tersebut akan 

tetap memiliki penilaian yang baik dan akan terus berkembang dengan fasilitas yang baru di hotel 

tersebut. 

Salah satu perusahaan management yang memegang beberapa hotel di Bali, dengan 

kategori Bintang IV (Empat), adalah Impi Corporate Management Hospitality. Impi Corporate 

adalah salah satu perusahaan management hospitality yang memegang beberapa unit hotel dan 

restoran di Bali. Unit Hotel dan restoran tersebut adalah Grand Mas Legian, Grand Mas 

Seminyak, Grand Mas Airport, Amnaya Resorts Kuta, Amnaya Resorts Nusa dan Annora Villa 

Seminyak. Dari masing-masing unit hotel tersebut memiliki fasilitas-fasilitas yang disediakan 

untuk tamu yang ingin menginap di hotel tersebut, memberikan pelayanan makanan, minuman 

dan fasilitas lainnya, di dalam beberapa unit hotel diatas, terdapat beberapa department yang 

bertanggung jawab atas kelancaran operasional unit hotel. Beberapa department hotel yaitu Front 
Office, Housekeeping, Food and Beverage, Marketing and Sales, Accounting, Human Resources, 
Engineering, Security. Departement tersebut mempunyai fungsi dan tugasnya masing-masing 

untuk menunjang kelancaran operasional hotel. Salah satu department yang berperan penting 

dalam kelancaran operasional hotel adalah Accounting Departement. Acounting Departement 
bertugas untuk mengumpulkan, mengindetifikasikan, mengklasifikasikan, mencatat transaski 

serta kebijakan yang berhubungan dengan keuangan, sehingga dapat menghasilkan informasi 

yaitu laporan keuangan yang dapat diguanakan oleh pihak-pihak yang berkepentinga (Thomas 

Sumarsan:2013).  

Accounting Departement di hotel bertanggung jawab mengendalikan kegiatan operasional 

keuangan hotel dari pemasukan dan pengeluaran hotel sehingga menghasilkan laporan keuangan. 

Accounting Departement memiliki beberapa bagian yaitu, Financial Controller, Chief Accounting, 
Junior Accounting, Income Audit, General Cashier, Account Receivable, Account Payable, Cost 
Control, Purchasing, Receiving dan Storekeeper. Pada umumnya Accounting Departement dibagi 

menjadi dua section, yaitu revenue dan logistic. Section Logistic bertugas untuk memunuhi semua 

kebutuhan hotel mulai dari pembelian barang, penerimaan barang, penyimpanan barang, 

pendistribusian barang, dan pembayaran barang kepada supplier. Section revenue bertugas 

mencatat semua pemasukan hotel yang berasal dari penjualan kamar, makanan minuman, dan 

fasilitas lainnya di hotel, dan melakukan penagihan pembayaran kepada tamu. Salah satu section 

logistic adalah Account Payable, unit account payable sangatlah penting dalam  membina 

hubungan dengan vendor, sehingga vendor loyal terhadap perusahaan.  

Semua yang berasal dari management hotel, semua department hotel memiliki tanggung 

jawab yang sama, permasalahan – permasalahan yang muncul dari satu department akan 

terhubung dengan department lainnya, dalam penelitian  ini terdapat beberapa kasus yang 

ditemukan, yaitu keterlambatan pembayaran kepada vendor atau supplier, Invoice asli yang 

diberikan tidak sesuai dengan invoice copy yang diberikan, revisi nota yang tidak disampaikan, 

yang membuat terlambatnya proses pengajuan dana.  Beberapa kasus permasalahan diatas 

berasal dari department accounting, namun jika permasalahan tersebut tidak selesaikan atau 

dipecahkan dengan cepat dan baik, akan membuat operasioanl hotel tidak berjalan dengan baik, 

dan akan menurunkan nilai hotel tersebut. Berdasarkan alasan diatas, penulis tertarik untuk 

melalukan penelitian yang berjudul “Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Accounting Di 

Impi Corporate Management Hospitality” 

 Diharapkan laporan praktik kerja lapangan ini dapat membantu perusahaan 

management hotel lainnya didalam melancarkan operasional unitnya, dalam menjalani 

perusahaan di bidang management hotel. 

 

2. METODE 

 Analisis data dalam penelitian kuantitatif, merupakan kegiatan seluruh data dari 

seluruh responden atau sumber data lain terkumpul menurut Sugiyono (2014). Analisi data yang 

dilakukan dalam penelitian ini adalah statistic deskriptif yaitu menampilkan gambaran umum 

mengenai jawaban responden atas pernyataan yang terdapat dalam kuesioner.  

 

Sumber Data 

Teknik Pengumpulan data merupakan metode yang digunakan untuk mengumpulkan 

bahan nyata, untuk mendapatkan data valid dan sesuai dengan kenyataan. Dalam Laporan 

Praktik Kerja Lapangan ini menggunkan dua cara untuk memperoleh data yaitu :  
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1. Wawancara  

Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide melalui 

tannya jawab, sehingga dapat dikontruksikan makna dalam suatu topik tertentu, 

menurut Esterberg (2002) yang diterjemahkan oleh Sugiyono (2019). Wawancara 

dilakukan oleh penulis dan narasumbernya adalah Human Resources di Impi 

Management Hospitality. Data yang diperoleh visi, misi, struktur dan fungsi oragnisasi.  

2. Kuesioner  

Menurut Kusumah (2011:78) Angket atau kuesioner merupakan sekumpulan pertanyaan 

tertulis yang ditunjukan kepada ubjek penelitian untuk dikumpulkan berbagai informasi 

yang dibutuhkan dalam penelitian. Dalam lapoan ini penulis menggunakan Teknik 

kuesioner tertutup yang menyediakan pernyataan dan jawaban yang bisa dipiih oleh 

responden Alasan penulis menggunakan bentuk kuesioner tertutup karena dengan 

pernyataan tertutup akan membantu responden untuk menjawab dengan cepat, dan juga 

memudahkan penulis dalam melkukan analisis data serta tabulasi hasil terhadap 

seluruh hasil kuesioner yng telah tekumpul.  

Kuesioner dalam penelitian ini menggunakan skala likert, digunakan untuk mengukur 

sikap pendapat dan persepsi sesorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. 

Jawaban setiap instrument yang menggunakan skala likert mempunyai tingkatan dari 

sangat positif sampai sangat negatif: Sangat Setuju (SS), Setuju (S), Ragu-ragu (RR), 

Tidak Setuju (TS), Sangat Tidak Setju (STS). Penyebaran kuesioner ini pada bulan 

November 2023 selama  1 minggu dengan cara membagikan link kuesioner kepada 

kontak dari data vendor atau supplier. 

 

Tabel. 1.1 Skor Jawaban Responden 

NO PERNYATAAN SKOR 

1 Sangat Setuju 5 

2 Setuju 4 

3 Ragu-Ragu 3 

4 Tidak Setuju 2 

5 Sangat Tidak Setuju 1 

 

Kemudian nilai-nilai dari hasil jawaban responden diproses dan dioleh untuk digunakan 

sebagai alat ukur variable yang diteliti dengan menggunakan perhitungan statistik disajikan 

dalam bentuk tabel. Untuk menjawab dekripsi tentang masing-masing variable penelitian, maka 

digunakan rentang kriteria penilaian adalah sebagai beikut: 

 

                Interval = 
Nilai Terbesar−Nilai Terkecil 

Jumlah Kelas
   ....................................................  (1.1) 

 

Nilai Mean merupakan suatu nilai rata-rata yang didapatkan dari jumlah ukuran 

sampel. Nilai rata-rata tersebut didapatkan dari hasil penjumlahan seluruh nilai yang ada dari 

masing-masing data, kemudian dibagi dengan banyaknya data yang ada itu (Ghozali, 2016). 

Rata-rata (Mean) 

Rata-rata (Mean) merupakan Teknik penjelasan yang didasarkab atas nilai rata-rata tersebut. 

Untuk mencari hasil rata-rata dari kumpulan data tunggal, menjumlahkan selluruh data yang 

ada kemudian membaginya dengan banyaknya data yang ada. 

Rata-Rata (Mean) dapat digambarkan sebagai berikut: 
 

𝑥
=

𝑋1+𝑋2+ ⋯+ 𝑋𝑛

𝑛
 

Keterangan : 
⬚

𝑋
 = Rata- rata 

𝑋 = Nilai data 

n = Banyak data 
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3. HASIL DAN DISKUSI 

Hasil 

Responden dalam penelitian ini adalah 50 orang pelanggan di Impi Corporate Hospitaliy 

Management. Pengumpulan ata melalui kuesioner ataspernyataan responden berdasarkan 

masing-masing variable yaitu variable pelayanan accounting dan kepuasan pelanggan. Penilaian 

responden dalam penelitian ini perlu dilakukan penetuan distribusi frekuensi berdasarkan nilai 

intervalnya. Untuk menentukan nilai intervalnya adalah sebagai berikut:  

 

Interval = 
𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑇𝑒𝑟𝑠𝑒𝑏𝑠𝑎𝑟−𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑇𝑒𝑟𝑘𝑒𝑐𝑖𝑙

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐾𝑒𝑙𝑎𝑠
 = 

5−1

5
 = 0,80  ..............................................  (4.1) 

 

 Teknik skoring dalam penelitian ini adalah dengan skor minimal 5 dan skor minimal 1 

dibagi dengan jumlah kelas, maka dipeoleh hasil 0,80. Artinya frekuensi nilai interval adalah 

sebesar 0,80. Adapun kriteria pengukuran variable penelitian sebagai berikut: 

1. Skala pengukuran 1,00 – 1,80 sangat rendah  

2. Skala pengukuran > 1,80 – 2,60 rendah 

3. Skala pengukuran > 2,60 – 3,40 netral 

4. Skala pengukuran > 3,40 – 4,20 tinggi 

5. Skala pengukuran > 4,20 – 5,00 sangat tinggi  

 Berdasarkan skala pengukuran diatas semakin besar nilai-nilai rata-rata yang diperoleh 

semakin baik tanggapan responden terhadp item maupun variable tersebut. Dalam penelitian ini 

dikur dengan menggunakan 5 pernyataan yang diajukan kepada responden melalui link yang 

berkaitan dengan pelayanan accounting dalam aspek pelayanan,, ketepatan, dan kenyamanan 

pelanggan.  

 

Deskripsi Jawaban responden terhadap Kepuasan Pelanggan dan Pelayanan Accounting 

No Pernyataan 
Jawaban Responden Pencapaian 

Skor 
Kategori 

SS S RR TS STS 

1 

Impi Management 

Corporate 

memberikan 

kesempatan bagi 

para pelanggan 

untuk 

menyampaikan 

saran, pendapat, 

dan keluahan 

mereka. 

90 136 0 0 0 4,52 
Sangat 

Tinggi 

2 

Perusahaan 

melakukan 

pembayaran sesuai 

dengan 

kesepakatan yang 

ditentukan. 

115 88 12 6 0 4,42 
Sangat 

Tinggi 

3 

Perusahaan 

memberikan respon 

yang bai katas 

saran, keluhan dari 

pelanggan 

105 124 0 0 0 4,58 
Sangat 

Tinggi 

4 

Perusahaan 

memberikan 

fasilitas yang 

memudahkan 

pelanggan 

95 132 0 0 0 4,54 
Sangat 

Tinggi 
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berkomunikasi 

dengan perusahaan 

5 

Pelanggan akan 

merekomendasikan 

supplier lain untuk 

menjadi pelanggan 

tetap di Impi 

Corporate 
Management. 

60 92 45 4 0 4,02 Tinggi 

       
4.41 

Sangat 

Tinggi 

 

 Berdasarkan tabel diatas dapat dideskripsikan tanggapan responden kepuasan 

pelanggan  terhadap pelayanan accounting sebagai berikut; 

1. Tanggapan responden terhadap pernyataan (item 1) “Impi Management Corporate memberikan 

kesempatan bagi para pelanggan untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluahan 

mereka” sebagian besar responden menyatakan setuju (4.52) dengan skor nilai  226. Kondisi ini 

termasuk dalam kategori  sangat tinggi. Artinya Impi Corporate Management hospitality 

memberikan kesemapatan yang baik untuk para pelanggan menyampaikan saran, pendapat 

dan keluhan mereka.  

2. Tanggapan  responden terhadap pernyataan  (item 2)  “Perusahaan melakukan pembayaran 

sesuai dengan kesepakatan yang ditentukan” sebagian besar responden menyatakan sangat 

setuju (4.42) dengan skor nilai  221. Kondisi ini termasuk dalam kategori  sangat tinggi. Artinya 

Impi corporate menjalankan kesepakatan pembayaran dengan sangat baik sesuai dengan 

kesepakatan bersama.  

3. Tanggapan  responden terhadap pernyataan  (item 3)  “Perusahaan memberikan respon yang 

baik atas saran, keluhan dari pelanggan “ sebagian besar responden menyatakan setuju (4.58) 

dengan skor nilai  229. Kondisi ini termasuk dalam kategori  tinggi. Artinya menurut penilaian 

responden, Impi Corporate Management hospitality memerikan tanggapan  yang baik atas 

saran, keluhan dari para responden.  

4. Tanggapan  responden terhadap pernyataan  (item 4)  “Perusahaan memberikan fasilitas yang 

memudahkan pelanggan berkomunikasi dengan perusahaan “ sebagian besar responden 

menyatakan setuju (4.54) dengan skor nilai  227. Kondisi ini termasuk dalam kategori  tinggi. 

Artinya responden menilai bahwa fasilitas yang diberikan Impi Corporate Management baik 

dan memudahkan para responden.  

5. Tanggapan  responden terhadap pernyataan  (item 5)  “Pelanggan akan merekomendasikan 

supplier lain untuk menjadi pelanggan tetap di Impi Corporate Management“ sebagian besar 

responden menyatakan setuju (4.02) dengan skor nilai 201. Kondisi ini termasuk dalam 

kategori  tinggi. Artinya responden akan menyarakan supplier lain menjadi pelanggan tetap di 

Impi Corporate Management hospitality.  

Kepuasan pelanggan atas pelayanan accounting termasuk ke dalam kategori sangat 

tinggi dengan pencapian skor 4.41. Hal ini berarti secara umum responden merasa puas dengan 

pelayanan accounting di Impi Corporate Management Hospitality.  

 

Hasil Penelitian  

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara 

kepuasan pelanggan terhadap pelayanan accounting di Impi Corporate Management hospitality. 
Dibuktikn dari nilai rata – rata 4.41 yang berarti sangat tinggi. Semakin tinggi pelayanan yang 

diberikan, semakin tinggi kepuasan yang diberikan oleh pelanggan, begit juga sebaliknya semakin 

buruk pelayanan yang diberikan, semakin buruk kepuasan yang diberikan oleh pelanggan.  

Temuan ini menunjukan bahwa pelayanan accounting di Impi Corporate Management 
hospitality berjalan dengan cukup baik, komunikasi , fasilitas , dan respon dari accounting yang 

baik, membuat para pelanggan memberikan. 
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4. KESIMPULAN 

 Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pelayanan accounting berpengaruh besar 

terhadap kepuasaan pelanggan. Penelitian yang dilakukan pada pelanggan supplier atau vendor 

Impi Corporate Management hospitality dengan jumlah responden 50 orang menunjukan bahwa 

pelayanan accounting Impi Corporate Management hospitality berpengaruh sangat tinggi 

terhadap kepuasan pelanggna. Diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner nilai tertinggi 4.41 

dengan kategori sangat tinggi. Hal ini berarti pelayanan accounting Impi corporate hospitality 

sangat baik., semakin tinggi pelayanan yang diberikan, semakin tinggi kepuasan yang diberikan 

oleh pelanggan, begit juga sebaliknya semakin buruk pelayanan yang diberikan, semakin buruk 

kepuasan yang diberikan oleh pelanggan. 

(1–9) 
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