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1. PENDAHULUAN

Dalam era bisnis yang terus berkembang, etika telah mengemuka sebagai elemen yang tidak dapat
diabaikan, terutama dalam sektor layanan akomodasi. Seiring pesatnya pertumbuhan industri ini, khususnya di
kota Surabaya, perusahaan-perusahaan di sektor layanan akomodasi menghadapi tantangan besar dalam
menavigasi antara pencapaian keuntungan maksimal dan pertimbangan etika yang mendalam (Desembrianita
& Ruslin, 2018). Di tengah persaingan ketat di industri ini, implementasi etika bukanlah sekadar aspek
opsional, tetapi menjadi elemen kunci untuk memastikan pertumbuhan jangka panjang dan membentuk
reputasi perusahaan yang baik.

Palm Park Hotel Surabaya, sebagai fokus utama penelitian ini, menjadi objek yang menarik untuk
memahami betapa kompleksnya tantangan dalam mengaplikasikan prinsip-prinsip etika dalam aktivitas
operasional sehari-hari. Meskipun pihak hotel telah mengimplementasikan upaya positif dalam pelayanan
kepada tamu, namun belum mencapai target jumlah tamu yang diharapkan. Oleh karena itu, penelitian ini
bertujuan untuk merinci lebih dalam dinamika antara kebutuhan etika dan persaingan bisnis yang dihadapi oleh
Palm Park Hotel Surabaya.

http://putrajawa.co.id/ojs/index.php/jebmass



http://putrajawa.co.id/ojs/index.php/jebmass
mailto:titis.tatasari@stiemahardhika.ac.id
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/
mailto:vichaleakusnandairin@gmail.com

14 a ISSN: 2986-3546

Sebagai salah satu kota terbesar di Indonesia, Surabaya bukan hanya pusat ekonomi tetapi juga arena
pertempuran utama bagi pertumbuhan bisnis (Permatasari & Djamhur Hamid, 2015). Dalam konteks ini,
industri layanan akomodasi tidak hanya diminta untuk memenuhi kebutuhan dasar penginapan, melainkan juga
dihadapkan pada tekanan untuk memasukkan nilai-nilai etika ke dalam setiap aspek operasionalnya.
Keberhasilan suatu perusahaan di sektor layanan akomodasi tidak hanya terletak pada kualitas teknis
layanannya, tetapi juga pada sejauh mana perusahaan dapat mengintegrasikan etika ke dalam DNA
organisasinya.

Sejalan dengan gelombang penelitian sebelumnya yang mengangkat isu etika bisnis di sektor layanan
akomodasi, prinsip-prinsip etika seperti otonomi, kejujuran, keadilan, saling menguntungkan, dan integritas
moral menjadi pusat perhatian (Suhartanto, 2018). Prinsip-prinsip ini tidak hanya berfungsi sebagai aturan
formal yang diikuti, melainkan harus menjadi bagian integral dari budaya organisasi untuk menciptakan
lingkungan bisnis yang berkelanjutan, kontributif, dan dapat memberikan dampak positif bagi masyarakat.

Melalui kombinasi observasi, wawancara, dan penyebaran kuesioner kepada tamu hotel, penelitian ini
bertujuan untuk menghasilkan gambaran yang holistik dan mendalam tentang penerapan etika di Palm Park
Hotel Surabaya. Lebih dari sekadar makna akademis, penelitian ini juga memiliki relevansi langsung untuk
dunia bisnis, terutama dalam konteks persaingan yang semakin ketat di industri layanan akomodasi.
Keberhasilan Palm Park Hotel Surabaya dalam mengintegrasikan kualitas pelayanan dengan etika bisnis yang
kokoh dapat menjadi teladan positif bagi perusahaan sejenis. Implikasi dan temuan dari penelitian ini
diharapkan dapat memberikan panduan praktis bagi perusahaan lain yang dihadapkan pada dilema sejenis,
serta memberikan kontribusi dan pemahaman lebih lanjut tentang etika bisnis pada layanan akomodasi.

2. METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini, metode yang diterapkan adalah metode deskriptif yang bertujuan untuk menjelaskan
dan menguraikan hasil penelitian serta mengaitkannya dengan teori-teori yang relevan. Pendekatan kualitatif
juga digunakan, menitikberatkan pada analisis dan deskripsi mendalam. Data kualitatif, diperoleh melalui
observasi, wawancara, dan kuesioner, menjadi landasan utama untuk menganalisis penerapan etika bisnis
sebagai strategi dalam mendapatkan pelanggan di Palm Park Hotel Surabaya. Melalui kombinasi metode
deskriptif dan kualitatif, penelitian ini bertujuan merinci dan menggambarkan secara mendalam penerapan
etika bisnis dalam konteks layanan akomodasi. Penelitian ini berusaha memahami secara holistik bagaimana
strategi etika bisnis diwujudkan dalam operasional Palm Park Hotel Surabaya, khususnya dalam membangun
hubungan berkelanjutan dengan pelanggan.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1. Tanggapan Responden terhadap Implementasi Etika di Palm Park Hotel Surabaya
3.1.1. Penerapan Prinsip Otonomi

Otonomi menandakan kebebasan yang diberikan oleh Palm Park Hotel Surabaya kepada konsumennya,
terutama dalam hal layanan yang diinginkan oleh konsumen. Dalam melayani setiap tamu hotel, pihak hotel
memberikan kebebasan kepada konsumen untuk memenuhi preferensi mereka, terutama dalam konteks
layanan hotel. Jenis otonomi yang diterapkan di Palm Park Hotel Surabaya melibatkan memberikan
fleksibilitas kepada konsumen, memberi kesempatan kepada konsumen untuk bertanya, dan
mempertimbangkan keluhan konsumen. Secara keseluruhan, tanggapan rata-rata responden terhadap
implementasi prinsip otonomi, seperti memberikan fleksibilitas kepada konsumen, memberi kesempatan
kepada mereka untuk bertanya, dan mempertimbangkan keluhan konsumen, menunjukkan bahwa sebagian
konsumen menganggapnya positif. Namun, hotel sebaiknya meningkatkan praktik-praktik ini untuk
membangun citra yang baik di mata masyarakat dan konsumen. Hotel harus meningkatkan upaya dalam
memberikan fleksibilitas kepada konsumen, menjamin kepuasan pelanggan, memberi kesempatan bagi
konsumen untuk bertanya, dan menanggapi keluhan pelanggan secara efektif untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan secara keseluruhan (Normasari et al., 2013).

3.1.2. Penerapan Prinsip Kejujuran

Kejujuran memiliki peran penting dalam dunia bisnis. Jika suatu bisnis menerapkan kejujuran,
kemungkinan besar bisnis tersebut akan bertahan dalam jangka panjang karena konsumen telah mempercayai
dan loyal terhadap bisnis tersebut. Demikian pula di Palm Park Hotel Surabaya, setiap karyawan diharapkan
untuk mematuhi prinsip kejujuran saat melayani tamu hotel. Beberapa prinsip kejujuran yang telah diterapkan
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oleh Palm Park Hotel Surabaya melibatkan karyawan bekerja sesuai dengan aturan, menawarkan jasa sesuai
dengan kenyataan, dan bekerja sesuai perjanjian. Namun, hasil keseluruhan menunjukkan bahwa implementasi
prinsip kejujuran di Palm Park Hotel Surabaya masih belum sepenuhnya memuaskan. Hotel sebaiknya
memperhatikan karyawan-karyawannya lebih intensif, memastikan kepatuhan terhadap aturan hotel (Saputra
& Sudarsa, 2019). Sanksi seharusnya diterapkan kepada karyawan yang melanggar aturan tersebut. Selain itu,
dalam menawarkan jasa dengan jujur, hotel harus lebih waspada, karena mungkin ada kasus di mana karyawan
menyediakan layanan secara tidak jujur. Manajemen perlu mengatasi isu-isu ini untuk mempertahankan citra
positif di mata tamu dan konsumen. Terkait dengan karyawan bekerja sesuai perjanjian, perusahaan seharusnya
memantau ketat karyawan yang melanggar perjanjian tersebut untuk menghindari dampak negatif pada
kepuasan konsumen.

3.1.3. Penerapan Prinsip Keadilan

Keadilan merupakan sikap yang krusial saat melayani pengunjung di Palm Park Hotel Surabaya.
Penerapan prinsip keadilan diharapkan dapat meningkatkan loyalitas konsumen dan minat terhadap Palm Park
Hotel Surabaya. Namun, berdasarkan hasil penelitian, rata-rata penerapan prinsip keadilan di Palm Park Hotel
Surabaya belum sepenuhnya memuaskan. Dalam hal ini, hotel sebaiknya lebih memperhatikan bagaimana
karyawan memperlakukan konsumen dalam hal layanan dan penetapan harga. Kepuasan konsumen bergantung
pada perlakuan dan penetapan harga yang adil (Baskoro etal., 2021). Oleh karena itu, hotel perlu meningkatkan
upaya dalam hal ini dan mengatasi kebutuhan konsumen yang belum terpenuhi untuk meningkatkan kepuasan
konsumen secara keseluruhan.

3.1.4. Penerapan Prinsip Saling Menguntungkan

Saling menguntungkan merupakan prinsip yang harus diterapkan oleh bisnis, memastikan bahwa baik
perusahaan maupun konsumen mendapatkan manfaat. Palm Park Hotel Surabaya telah menerapkan prinsip
saling menguntungkan, yang menghasilkan kepuasan konsumen terhadap layanan yang diberikan dan
keuntungan hotel dari penjualan produk. Namun, hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi prinsip
saling menguntungkan oleh hotel sudah cukup baik. Dalam hal memberikan layanan yang memenuhi
kebutuhan konsumen, hotel telah efektif. Namun, hotel perlu lebih meningkatkan penerapan aturan yang tidak
merugikan konsumen, memastikan keseimbangan yang adil. Hotel harus terus meningkatkan fasilitasnya untuk
memuaskan konsumen, karena ekspektasi konsumen terus berkembang.

3.1.5. Penerapan Prinsip Integritas Moral

Integritas moral adalah sikap di mana karyawan atau manajer menjaga nama baik perusahaan mereka
(Siregar & Siagian, 2021). Karyawan di Palm Park Hotel Surabaya telah mengadopsi sikap ini, berusaha
menjaga nama bhaik Palm Park Hotel Surabaya, menciptakan lingkungan yang nyaman dan tenang bagi tamu
atau konsumen. Palm Park Hotel Surabaya telah menerapkan integritas moral, termasuk menjaga nama baik
perusahaan, menghindari konflik di tempat kerja, dan memprioritaskan kepentingan perusahaan. Namun,
berdasarkan hasil penelitian, implementasi integritas moral oleh hotel masih belum sepenuhnya memuaskan.
Menjaga nama baik perusahaan merupakan hal yang sangat penting, mengingat perusahaan beroperasi di
industri jasa (Kristiutami, 2021). Manajer dan karyawan sudah baik dalam menjaga nama baik perusahaan,
meningkatkan citra perusahaan di mata masyarakat dan konsumen. Namun, terkait dengan jam Kkerja,
menghindari konflik di tempat kerja, dan memprioritaskan kepentingan perusahaan, perlu lebih perhatian.
Menghindari konflik sangat penting untuk menjaga citra positif hotel, dan memprioritaskan kepentingan
perusahaan seharusnya ditekankan oleh manajemen kepada karyawan. Palm Park Hotel Surabaya perlu lebih
memperhatikan aspek-aspek ini untuk mempertahankan konsumen dan meningkatkan jumlah konsumen.

3.2. Rekapitulasi Analisis Penerapan Etika pada Palm Park Hotel Surabaya

Analisis data dari penelitian ini menunjukkan bahwa evaluasi terhadap penerapan etika di Palm Park
Hotel Surabaya masih mendapati sejumlah responden yang mengindikasikan ketidaksesuaian. Temuan ini
mengisyaratkan perlunya tindakan perbaikan lebih lanjut dalam mengoptimalkan implementasi prinsip-prinsip
etika di lingkungan operasional hotel. Pentingnya penerapan etika secara optimal di Palm Park Hotel Surabaya
menciptakan dampak positif, terutama dalam membentuk loyalitas tamu hotel atau konsumen. Kepatuhan
terhadap prinsip-prinsip etika bukan hanya menjadi tanggung jawab moral, melainkan juga strategi bisnis yang
cerdas.

Keberhasilan dalam industri jasa akomodasi, seperti yang diwakili oleh Palm Park Hotel Surabaya,
tergantung pada kemampuan hotel untuk membangun citra positif dan mempertahankan basis pelanggan yang
kokoh. Penerapan etika bukan semata-mata sebagai bentuk moralitas, melainkan juga sebagai landasan
strategis untuk meningkatkan retensi pelanggan dan memperluas pangsa pasar. Tamu hotel yang merasakan
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pelayanan yang adil, jujur, dan berkualitas tinggi cenderung menjadi konsumen yang setia (Rachman, 2005).
Oleh karena itu, peningkatan penerapan etika di Palm Park Hotel Surabaya menjadi esensial untuk mencapai
tujuan jangka panjang, seperti mempertahankan pelanggan, meningkatkan pangsa pasar, dan akhirnya, meraih
keuntungan finansial yang berkelanjutan.

Palm Park Hotel Surabaya memiliki peluang untuk memperoleh keunggulan kompetitif di pasar jasa
akomodasi yang semakin ketat melalui upaya perbaikan ini. Keunggulan tersebut tak hanya terletak pada aspek
fisik hotel, melainkan juga pada reputasi etika yang positif. Langkah-langkah strategis dapat
diimplementasikan untuk meningkatkan kesadaran dan partisipasi karyawan dalam menerapkan etika dalam
setiap aspek operasional hotel (Bagyono, 2012). Karyawan yang terlatih dan berkomitmen terhadap prinsip-
prinsip etika akan menjadi aset berharga bagi Palm Park Hotel Surabaya dalam mencapai keberlanjutan dan
daya saing yang optimal di pasar yang penuh persaingan ini.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan analisis peneliti, penerapan etika di Palm Park Hotel Surabaya, mencakup prinsip otonomi,
kejujuran, keadilan, saling menguntungkan, dan integritas moral, menunjukkan kategori cukup baik atau sesuai
dengan harapan konsumen. Dalam konteks layanan penginapan, etika yang diterapkan di hotel tersebut telah
memadai untuk mempertahankan dan menarik minat konsumen. Penerapan prinsip otonomi terbukti paling
berpengaruh dalam mempertahankan konsumen. Upaya mempertahankan dan meningkatkan konsumen
dilakukan melalui sikap ramah, penanganan keluhan dengan baik, pengawasan terhadap karyawan, dan
penjualan produk sesuai dengan kebutuhan dan tarif hotel. Penerapan prinsip otonomi dinilai sebagai usaha
yang paling efektif dalam mempertahankan konsumen.

Saran yang diberikan peneliti melibatkan peningkatan sikap pelayanan, penanganan keluhan, dan
pengawasan terhadap karyawan. Disarankan agar karyawan bersikap ramah kepada semua konsumen, memberi
kebebasan kepada konsumen dalam memilih produk, dan serius mengatasi keluhan-keluhan konsumen. Para
manajer diharapkan lebih ketat dalam mengawasi karyawan, memberikan sanksi bagi pelanggar aturan, dan
menghindari diskriminasi terhadap konsumen. Meningkatkan kualitas keseluruhan hotel, terutama dalam hal
kamar, juga menjadi aspek yang perlu diperhatikan guna bersaing lebih baik dengan pesaing. Upaya ini
diharapkan dapat memperkuat daya tarik Palm Park Hotel Surabaya, meningkatkan kepuasan konsumen, dan
menjaga loyalitas pelanggan yang telah ada.
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