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ABSTRACT  

The majority of small accommodation businesses in Indonesia are 
small-scale operations that lack standardized service guidelines, in 
contrast to hotels which are regulated by government-issued 
standards and supported by international frameworks. This 
condition leads to inconsistent service quality and unclear service 
delivery procedures. This study aims to design a service standard 
framework for small accommodation businesses, particularly in 
Greater Bandung. A qualitative descriptive approach was used, 
involving field observations and structured interviews with five small 
accommodation businesses. The design process was guided by the 
SERVQUAL framework (tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, empathy) and adapted from existing regulatory and 

international standards, including the Indonesian Ministry of Tourism Regulation No. 4 of 
2021, ISO 22483:2020, and Scotland’s small serviced accommodation quality assurance’s 
minimum requirement. The findings reveal that service delivery practices among small 
accommodation businesses are highly inconsistent and depend heavily on individual owner’s 
background and management style. Based on these findings, a practical and context-adjusted 
service standard and its implementation strategies were proposed to serve as a reference for 
improving service quality in small accommodation businesses. The resulting design aims to 
enhance operational consistency, support service credibility, and align service delivery with 
guest expectations, contributing to a better overall guest experience. 

Keywords: Service standardization; Small accommodation business; Hospitality  
       management; Guesthouse; Homestay 

 

PENDAHULUAN 

Sektor pariwisata di Indonesia menunjukkan pertumbuhan yang signifikan 
dalam beberapa tahun terakhir. Pada tahun 2024, Indonesia mencatatkan 13,9 juta 
kunjungan wisatawan mancanegara dan 1,02 miliar perjalanan wisatawan 
domestik, dengan kontribusi terhadap PDB mencapai USD 16,7 miliar, yang naik 
tajam dari 10,46 miliar USD pada tahun 2023 (Abdurrahman, 2025; Roadgenius, 
2025). Sejalan dengan tren tersebut, di tingkat global maupun nasional, muncul pula 
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pergeseran preferensi wisatawan yang semakin mengapresiasi pengalaman lokal, 
autentik, dan fleksibel, yang umumnya ditawarkan oleh akomodasi berskala kecil 
seperti guesthouse, homestay, dan B&B (Hsu, Lin, Yao, & Ma, 2024; Junling, 2023). 
Kecenderungan ini diperkuat oleh kemudahan akses melalui platform digital serta 
meningkatnya popularitas destinasi urban dan regional nonkonvensional di 
kawasan Asia (Sihombing & Panjaitan, 2023).  

Di Indonesia, dari sekitar 29.000 usaha akomodasi yang tercatat pada 2023, 
lebih dari 85% merupakan small accommodation business (SAB), menjadikannya 
elemen strategis dalam pembangunan ekonomi lokal, penciptaan lapangan kerja, 
dan distribusi manfaat pariwisata secara merata, termasuk di daerah pedesaan 
(Mwalo Amata, 2021; Setiawan, Hurdawaty, Kusumaningrum, & Respati, 2024; 
Takaendengan, Avenzora, Darusman, & Kusmana, 2022). Meskipun demikian, SAB 
belum memiliki regulasi pelayanan yang jelas sebagaimana hotel, yang diatur 
melalui PERMENPAREKRAF No. 4 Tahun 2021. SAB hanya tercakup dalam KBLI 
55199 sebagai usaha berisiko rendah, dengan persyaratan terbatas pada aspek 
administratif dan laik sehat  (KBLI, 2020). Akibatnya, tidak ada pedoman 
operasional yang dapat menjamin konsistensi kualitas pelayanan di SAB. 

Kualitas pelayanan merupakan faktor kritikal dalam bisnis hospitality karena 
berpengaruh langsung terhadap pengalaman tamu, loyalitas, dan citra usaha 
(Apaza-Panca, Ramos, Ramos, Saico, & Apaza-Apaza, 2024; Priporas, Stylos, 
Vedanthachari, & Santiwatana, 2017). Dalam konteks SAB, pelayanan sangat 
bergantung pada pemilik usaha yang sering kali tidak memiliki latar belakang di 
bidang hospitality (Putra & Law, 2024). Hal ini menyebabkan perbedaan signifikan 
dalam kualitas dan pengalaman tamu antar unit usaha, sebagaimana terlihat dalam 
observasi awal pra-penelitian yang menunjukan variasi ekstrim antar SAB di 
Bandung dan Kabupaten Bandung, mulai dari yang telah memiliki SOP tertulis 
hingga yang tidak memiliki sistem pelayanan yang terstruktur. 

Sejumlah literatur internasional telah menekankan pentingnya standardisasi 
pelayanan, tidak hanya dalam menjamin kualitas, tetapi juga dalam membangun 
kredibilitas usaha kecil di sektor akomodasi (Bettiol, Di Maria, & Grandinetti, 2012). 
Framework SERVQUAL yang terdiri dari lima dimensi: tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy, telah diadopsi secara luas sebagai acuan 
dalam merancang dan mengevaluasi sistem pelayanan di industri jasa 
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Di sisi lain, Indonesia saat ini hanya 
memiliki standar homestay yang terbatas, sederhana, dan tidak menjangkau 
keragaman bentuk SAB yang ada di lapangan (Sudarmayasa, Noor, Sukmana, & Uhai, 
2020). 

Dengan demikian, terdapat kebutuhan mendesak untuk merancang sebuah 
rancangan standardisasi pelayanan yang bersifat kontekstual, praktis, dan sesuai 
dengan karakteristik small accommodation business (SAB) di Indonesia. Penelitian 
ini secara dominan mengacu pada persyaratan minimal jaminan kualitas akomodasi 
kecil di Skotlandia yang dinilai paling relevan dan aplikatif, serta dilengkapi oleh 
elemen pelayanan tak berwujud dari ISO 22483:2020 dan standar hotel dasar dari 
PERMENPAREKRAF No. 4 Tahun 2021. Selain merancang standar, penelitian ini 
juga bertujuan untuk menggambarkan kondisi pelayanan yang berjalan di lapangan 
serta mengusulkan strategi implementasi standardisasi pelayanan tersebut. Dengan 
pendekatan ini, hasil penelitian diharapkan dapat menjadi kontribusi awal dalam 
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membentuk standar pelayanan yang aplikatif, relevan, dan berorientasi pada upaya 
peningkatan kualitas pengalaman tamu secara menyeluruh. 

 

LITERATUR REVIEW 

Small Accommodation Business (SAB) 

Small accommodation business adalah istilah yang diusung oleh Slattery pada 
tahun 2002 yang mengacu kepada jenis-jenis penginapan kecil yang tidak termasuk 
hotel konvensional, seperti B&B, guesthouse, homestay, yang disebut juga sebagai 
quasi-hotel (Slattery, 2002). SAB memiliki karakteristik unik jika dibandingkan 
dengan hotel konvensional, seperti personalisasi layanan, suasana kekeluargaan, 
dan interaksi erat dengan komunitas lokal (Rogerson, 2010). 

Model SERVQUAL 

SERVQUAL adalah model pengukuran kualitas pelayanan yang dikembangkan 
Parasuraman et al., (1988). Model ini membagi kualitas pelayanan menjadi lima 
dimensi utama, yakni tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness 
(daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Kelima dimensi ini 
memberikan kerangka konseptual dalam mengevaluasi dan mengembangkan 
standardisasi pelayanan yang menyeluruh bagi bisnis hospitality berskala kecil. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan tujuan 
merancang standar pelayanan untuk small accommodation business (SAB) di 
Bandung Raya. Pendekatan ini dipilih karena praktik pelayanan SAB sangat 
beragam dan belum memiliki dokumentasi atau standar yang seragam, sehingga 
perlu dieksplorasi langsung melalui metode kualitatif. 

Sampel dalam penelitian ini terdiri dari lima unit usaha small accommodation 
business (SAB) yang beroperasi di Bandung Raya. Pemilihan dilakukan secara 
purposif, dengan mempertimbangkan ketersediaan akses dan kesediaan partisipasi. 
Meskipun cakupan partisipan terbatas, pendekatan ini sesuai dengan tujuan 
eksploratif penelitian untuk menggali secara mendalam dinamika perancangan dan 
penerapan standardisasi dalam konteks operasional SAB yang nyata. 

Data primer dikumpulkan melalui observasi langsung dan wawancara 
terstruktur dengan pemilik atau pengelola masing-masing unit usaha. Instrumen 
observasi dan wawancara dikembangkan dengan mengacu pada konten dari tiga 
rujukan utama, yaitu PERMENPAREKRAF No. 4 Tahun 2021, ISO 22483:2020, dan 
Quality Assurance Guideline akomodasi kecil di Skotlandia dari Visitscotland. Ketiga 
dokumen ini digunakan untuk mengidentifikasi komponen-komponen pelayanan 
yang esensial di sektor akomodasi kecil. Selanjutnya, hasil pengumpulan data 
dianalisis dan dikelompokkan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL: tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, guna memastikan ketercakupan 
aspek pelayanan secara menyeluruh dalam perancangan standar pelayanan. 

Analisis data dilakukan dengan pendekatan gap analysis, di mana temuan dari 
observasi dan wawancara dikontraskan dengan elemen-elemen yang tercantum 
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dalam dokumen acuan, yakni PERMENPAREKRAF No. 4 Tahun 2021, ISO 
22483:2020, dan Quality Assurance Guideline Minimum Requirement akomodasi 
kecil Skotlandia dari Visitscotland. Hasil analisis kemudian dikelompokkan ke 
dalam lima dimensi SERVQUAL sebagai kerangka klasifikasi untuk memastikan 
ketercakupan aspek pelayanan dalam rancangan standar. Keabsahan data dianalisis 
menggunakan triangulasi teori, yaitu dengan membandingkan hasil temuan 
lapangan dengan landasan teori dan dokumen pembanding yang digunakan dalam 
penelitian ini. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini mengungkap variasi signifikan dalam penerapan standar 
pelayanan pada lima small accommodation business (SAB) di Bandung Raya. Hasil 
observasi dan wawancara menunjukkan bahwa sebagian unit usaha telah 
mengimplementasikan prosedur pelayanan dasar, seperti kebersihan kamar dan 
registrasi tamu, sementara lainnya masih mengandalkan praktik informal tanpa 
SOP tertulis maupun sistem pelatihan staf. 

Contoh positif ditemukan pada Pondok Kayu Farrasima dan Kanaka Residence, 
yang menerapkan jadwal pembersihan berkala, memastikan ketersediaan air 
bersih, serta memberikan informasi pra-kedatangan secara transparan kepada 
tamu. Namun, beberapa unit seperti Kiwari Homestay dan Pondok Saputra Sari 
memperlihatkan keterbatasan dalam aspek kebersihan, manajemen limbah, dan 
penyediaan fasilitas dasar seperti handuk dan sabun. Tidak ada satu pun akomodasi 
yang menyediakan layanan makanan dan minuman secara internal; beberapa hanya 
mengandalkan pihak ketiga dengan kualitas yang tidak dapat dinilai. 

Selain itu, pengelolaan umpan balik tamu sangat minim. Semua unit belum 
memiliki sistem terstandardisasi untuk menangani komplain atau mengelola rating 
dan review secara proaktif. Proses booking pada sebagian besar SAB juga dilakukan 
secara manual atau melalui mulut ke mulut, dengan keterlibatan platform digital 
yang masih terbatas. 

Berdasarkan observasi terhadap praktik pelayanan di lapangan serta hasil 
perbandingannya dengan tiga dokumen acuan utama yakni PERMENPAREKRAF No. 
4 Tahun 2021, ISO 22483:2020, dan Quality Assurance Minimum Requirement untuk 
akomodasi kecil di Skotlandia dari Visitscotland, penelitian ini menghasilkan 
rancangan standardisasi pelayanan untuk small accommodation business (SAB). 
Standardisasi ini dikelompokkan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu 
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy untuk memastikan 
ketercakupan semua aspek pelayanan. 

Dalam dimensi tangibles atau bukti fisik, standar mencakup kondisi bangunan 
akomodasi yang terawat, kebersihan fasilitas umum, kamar tidur, dan kamar mandi, 
serta kelengkapan perabotan dasar yang menjamin kenyamanan tamu. Selain itu, 
penyediaan layanan makanan harus memenuhi standar kebersihan, transparansi 
informasi layanan, serta fasilitas area publik yang nyaman dengan pencahayaan 
yang cukup dan akses Wi-Fi dasar. 

Dalam dimensi reliability atau keandalan, rancangan standar mencakup 
pemeliharaan kebersihan lingkungan, transparansi proses booking hingga 
pembayaran, serta sistem pelayanan yang jelas dan dapat diandalkan. Pengelola 
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wajib memastikan bahwa informasi mengenai fasilitas, biaya, kebijakan tambahan 
seperti deposit, serta ketentuan lainnya disampaikan secara jelas sejak tahap 
pemesanan. Di samping itu, pelatihan rutin bagi staf dan evaluasi berkala terkait 
efektivitas pelayanan juga diatur dalam standar ini untuk menjamin kualitas 
pelayanan yang konsisten. 

Dalam dimensi responsiveness atau daya tanggap, standar ini menegaskan 
pentingnya respons cepat terhadap pertanyaan, keluhan, maupun permintaan tamu. 
Oleh karena itu, pemilik atau pengelola wajib menyediakan akses komunikasi 
selama 24 jam bagi tamu. Staf juga harus terlatih secara khusus untuk mampu 
menangani situasi darurat maupun kebutuhan mendadak tamu secara cepat dan 
efektif. 

Dimensi assurance atau jaminan berisi standar yang mengatur kejelasan 
informasi mengenai fasilitas, peraturan, dan kebijakan akomodasi yang 
disampaikan secara transparan kepada tamu. Aspek keamanan turut menjadi 
perhatian utama, termasuk fasilitas kamar yang dilengkapi dengan pintu dan 
jendela yang dapat dikunci secara aman dari dalam. Pelatihan staf mengenai 
perilaku pelayanan profesional juga diadakan secara rutin untuk menjamin 
interaksi yang meyakinkan dan berkualitas dengan tamu. 

Dalam dimensi empathy atau empati, rancangan standar ini menekankan 
personalisasi interaksi dengan tamu dari tahap pemesanan hingga kedatangan. Staf 
harus mampu memberikan pelayanan secara empatik, antara lain dengan 
menggunakan nama tamu dalam komunikasi, penyambutan yang ramah sesuai 
dengan prosedur operasi standar (SOP), serta melatih staf dalam aspek intangible 
seperti nada bicara, bahasa tubuh, dan memperhatikan preferensi khusus dari tamu. 

Setelah perancangan standardisasi pelayanan berbasis adaptasi dari 
PERMENPAREKRAF No. 4 Tahun 2021, ISO 22483:2020, dan Quality Assurance 
Minimum Requirement dari VisitScotland, penelitian ini selanjutnya mengeksplorasi 
strategi implementasi standar tersebut dalam konteks operasional SAB di Bandung 
Raya. Strategi implementasi ini dirancang agar standar pelayanan yang disusun 
tidak hanya konseptual, melainkan juga menghasilkan usulam implementasi praktis 
dan mudah diadopsi oleh pelaku usaha dengan kapasitas manajerial yang beragam. 

Langkah awal implementasi standardisasi dimulai dengan meningkatkan 
kesadaran pelaku usaha mengenai pentingnya penerapan standar pelayanan 
melalui asosiasi lokal. Asosiasi lokal yang telah ada di kalangan pelaku SAB dapat 
menjadi kanal yang efektif dalam edukasi berbasis komunitas melalui metode 
micro-learning, seperti poster informatif, video singkat, serta sesi pelatihan 
interaktif berdurasi 15–30 menit yang membahas prinsip-prinsip dasar pelayanan 
professional. 

Selanjutnya, implementasi dilakukan dengan pengembangan prosedur operasi 
standar (SOP) yang bersifat modular dan dapat dikustomisasi. Dalam hal ini, SOP 
dirancang sederhana dalam bentuk checklist atau diagram alur yang memungkinkan 
pelaku usaha untuk menyesuaikan dengan karakteristik unik bisnis masing-masing, 
baik itu homestay yang menawarkan suasana kekeluargaan maupun Bed and 
Breakfast (B&B) yang lebih fokus pada efisiensi pelayanan termasuk penyajian 
makanan. Bagi daerah dengan tingkat literasi yang rendah, implementasi SOP 
dilakukan melalui pelatihan lisan, demonstrasi langsung, atau rekaman suara, untuk 
memastikan bahwa semua pengelola dapat menerapkannya secara inklusif. 
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Strategi implementasi berikutnya berfokus pada peningkatan layanan tangible 
atau aspek fisik yang mencakup kebersihan kamar, perawatan linen, dan 
optimalisasi tata ruang. Evaluasi kualitas pelayanan dapat dilakukan menggunakan 
checklist mandiri yang terbagi dalam tiga skala prioritas, yaitu tingkat esensial, 
tingkat kenyamanan tambahan, dan tingkat nilai tambah. Selain evaluasi mandiri, 
pelatihan dasar housekeeping dan perawatan fasilitas juga diusulkan agar 
pemeliharaan layanan yang diberikan dapat dilakukan secara konsisten. 

Terakhir, strategi implementasi berupa optimalisasi sistem umpan balik tamu 
sebagai pengganti audit formal. Dalam hal ini, pengelola didorong aktif menanggapi 
ulasan tamu secara online serta merekap dan menganalisis pola keluhan secara 
rutin sebagai dasar perbaikan bulanan. Penggunaan teknologi seperti QR code juga 
disarankan sebagai media praktis bagi tamu untuk memberikan umpan balik, 
sehingga tercipta siklus peningkatan kualitas yang berkelanjutan. 

Strategi-strategi implementasi yang diusulkan ini dirancang untuk diadopsi 
secara sukarela pada tahap awal, dengan tujuan jangka panjang sebagai dasar bagi 
pembentukan regulasi formal. Pendekatan bertahap ini diharapkan memfasilitasi 
transisi sektor akomodasi kecil menuju praktik pelayanan yang lebih profesional 
tanpa membebani pelaku usaha. Selain melalui dukungan asosiasi lokal, rancangan 
standar ini juga dapat diadopsi secara mandiri oleh operator SAB sebagai best 
practice guideline, dengan memanfaatkan fleksibilitas pendekatan modular dan 
konsep SOP sederhana yang memungkinkan pelaku usaha untuk menyesuaikan 
dengan kapasitas masing-masing. Meski demikian, strategi ini belum diujicobakan 
secara lapangan, sehingga efektivitasnya perlu divalidasi melalui studi lanjutan. 

Hasil penelitian yang menunjukkan variasi signifikan dalam praktik pelayanan, 
praktik pelayanan yang informal dan tanpa SOP, pengelolaan umpan balik yang 
sangat minim ini mengindikasikan ketiadaan standar pelayanan yang seragam, yang 
berimplikasi pada kualitas pelayanan yang sangat bergantung pada intuisi 
pengelola. Kondisi ini konsisten dengan temuan Ardani & Harianto, (2021) yang 
menyoroti kurangnya pelatihan formal pada UMKM sektor jasa di Indonesia. 

Variasi kualitas pelayanan ini dapat dikaitkan dengan beberapa faktor utama. 
Pertama, keterbatasan literasi manajerial dan pengalaman profesional di sektor 
hospitality menyebabkan pemilik SAB cenderung mengandalkan kebiasaan pribadi. 
Kedua, tidak adanya regulasi formal yang mengatur standar pelayanan bagi SAB di 
Indonesia membuat pengelola tidak memiliki acuan yang jelas dalam mengelola 
usahanya, yang mana hal ini merupakan hal yang sering terjadi dalam sektor UMKM 
di Indonesia (Rinaldi & Ramadhani, 2024). Selain itu, budaya fleksibilitas UMKM 
yang sering dianggap sebagai keunggulan justru berkontribusi pada absennya tolok 
ukur kualitas pelayanan yang konsisten (Huda et al., 2022). Penelitian Putra & Law, 
(2024) juga menemukan bahwa sebagian besar operator UMKM berasal dari latar 
pendidikan yang beragam yang tidak berhubungan dengan pelayanan, yang dapat 
berkontribusi juga pada variatifnya pengetahuan pelayanan masing-masing pemilik 
dan operator SAB. 

Minimnya standardisasi ini dapat menurunkan kepuasan dan loyalitas tamu, 
serta melemahkan daya saing SAB dibandingkan hotel yang lebih terstruktur. 
Penelitian oleh Minarto, Felita, & Thio, (2021) menunjukkan bahwa kepercayaan 
dan sikap konsumen terhadap akomodasi sangat dipengaruhi oleh persepsi 
terhadap kualitas pelayanan, yang dalam praktiknya lebih mudah dicapai oleh hotel 
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dibandingkan akomodasi kecil. Hal ini dapat dikaitkan dengan keberadaan struktur 
standardisasi pelayanan yang lebih kuat pada hotel, yang memungkinkan mereka 
menjaga konsistensi kualitas pelayanan secara lebih efektif. Oleh karena itu, 
pengembangan standar pelayanan minimal melalui dukungan asosiasi lokal dan 
atau regulasi formal di masa depan perlu dipertimbangkan. Pendekatan ini juga 
dapat membantu menciptakan pengalaman tamu yang lebih konsisten dan 
meningkatkan reputasi SAB di pasar. 

Meskipun rancangan ini bersifat adaptif, penerapan di lapangan tidak lepas dari 
hambatan. Banyak operator SAB menghadapi keterbatasan finansial, tenaga kerja, 
dan pemahaman manajemen operasional. Kondisi ini serupa dengan temuan 
Priyanto, Qinthara, & Ghani, (2021) yang menunjukkan bahwa usaha wisata kecil 
menghadapi hambatan signifikan dalam menjaga operasional selama pandemi, 
sehingga membutuhkan strategi adaptasi yang fleksibel. Studi Magodi, Daniyan, & 
Mpofu, (2022) menunjukkan bahwa SOP sering dianggap membebani bagi bisnis 
skala UMKM secara umum, karena terlalu teknis atau tidak relevan dengan praktik 
harian. Selain itu, pengalaman dari penerapan standar akuntansi internasional pada 
UMKM secara umum menunjukkan bahwa standar yang terlalu kompleks dapat sulit 
diadopsi tanpa pendampingan (Gusneli, Sudarmanto, & Devi, 2023), dimana hal 
serupa dapat terjadi pada standardisasi pelayanan SAB. 

Rancangan ini memiliki potensi sebagai pedoman bagi pemilik SAB untuk 
melakukan evaluasi mandiri dan peningkatan pelayanan secara bertahap. Selain itu, 
pendekatan adaptif ini dapat menjadi fondasi bagi penyusunan regulasi formal di 
masa depan yang lebih responsif terhadap kondisi dan kapasitas pelaku usaha kecil. 
Hal serupa juga didukung oleh studi Abu, Sohaimi, Anuar, Zainie, & Hamid, (2023) 
menunjukkan bahwa kesadaran pelaku usaha terhadap pentingnya standardisasi 
dapat memperkuat kesiapan dan kepatuhan terhadap regulasi ketika kebijakan 
semacam ini diterapkan, sehingga mendukung upaya untuk mendorong konsistensi 
pelayanan dan partisipasi SAB ketika regulasi formal diterapkan. 

Strategi implementasi yang diusulkan dalam penelitian ini mencakup 
peningkatan kesadaran melalui asosiasi lokal, penggunaan micro-learning untuk 
pelatihan keterampilan pelayanan, penggunaan SOP simpel yang bersifat template, 
serta optimalisasi sistem umpan balik sebagai alat evaluasi. Pendekatan micro-
learning dipilih karena efisiensi dan efektivitasnya dalam melatih orang dewasa 
(Choudhary & Pandita, 2024; Puah, Bin Mohmad Khalid, Looi, & Khor, 2021). 
Penggunaan SOP diusulkan karena kemampuannya untuk meningkatkan 
produktivitas, dan daya tanggap pelayanan (Arifin, Hamsinah, & Ahmad, 2023), dan 
kemampuannya dalam membuat pelayanan lebih konsisten. Selanjutnya, 
optimalisasi sistem umpan balik, seperti merespon, dan menanggapi ulasan online 
dapat meningkatkan loyalitas tamu, tingkat revisit, keputusan booking, dan persepsi 
brand image yang lebih bagus secara umum (Chowdhury & Deshpande, 2020; 
Kandampully & Suhartanto, 2000; Sparks & Browning, 2011). Implementasi 
standardisasi ini juga dapat dilakukan secara mandiri oleh pemilik bisnis sebagai 
pedoman best practice. Dua pendekatan implementasi ini dirancang agar adopsi 
standar pelayanan tidak hanya bersifat top-down tetapi juga dapat menjadi paduan 
untuk dilakukan secara mandiri oleh operator SAB. 

Dalam konteks implementasi melalui asosiasi lokal (community based), 
keberhasilan strategi implementasi sangat bergantung pada keberadaan asosiasi 
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lokal yang aktif dan fasilitator yang kompeten. Murti, Putra, & Fauzi, (2024) 
mencatat bahwa kualitas pelatihan seringkali bervariasi jika tidak ada modul baku 
dan fasilitator yang terlatih. Selain itu, tidak semua daerah memiliki asosiasi SAB 
yang terorganisir, seperti ditemukan saat penelitian dilakukan di SAB di 
Pangalengan, dimana tidak terdapat asosiasi aktif meskipun ada interaksi informal 
antar pengelola. 

Kolaborasi antara asosiasi lokal, fasilitator, dan pemerintah menjadi kunci 
dalam penyusunan modul pelatihan, monitoring, serta pemberian insentif 
partisipasi. Pendekatan dengan cara asosiasi lokal dan fasilitator, yang mana 
merupakan bentuk community-based training, sebagaimana telah digunakan dalam 
program Community-Based Tourism (CBT) oleh ASEAN dan pelatihan CHSE oleh 
Kemenparekraf, dapat diadaptasi untuk SAB. Dalam jangka panjang, strategi ini 
memungkinkan penguatan kapasitas pelayanan SAB melalui pembelajaran 
berkelanjutan, yang mana dapat memperkuat partisipasi operator SAB saat 
diterapkannya regulasi formal dalam standardisasi pelayanan bagi SAB. 

 

SIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan adanya variasi signifikan dalam praktik pelayanan 
pada small accommodation business (SAB) di Bandung Raya, dengan sebagian besar 
pelaku usaha masih mengandalkan praktik informal tanpa standar pelayanan yang 
jelas, sehingga dapat menyebabkan ketidakkonsistenan kualitas pelayanan. Situasi 
tersebut disebabkan oleh minimnya regulasi khusus tentang standardisasi 
pelayanan bagi SAB, rendahnya literasi manajerial pengelola, serta kurangnya 
pelatihan formal di bidang pelayanan hospitality. Menjawab permasalahan tersebut, 
penelitian ini menghasilkan sebuah rancangan standardisasi pelayanan yang adaptif 
dan kontekstual, dengan mengadaptasi PERMENPAREKRAF No. 4 Tahun 2021, ISO 
22483:2020, dan VisitScotland Quality Assurance Guidelines dan 
mengelompokannya kedalam lima dimensi SERVQUAL: tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy, sehingga mampu mencakup seluruh aspek 
pelayanan secara komprehensif. 

Penelitian ini juga mengusulkan strategi implementasi yang praktis, meliputi 
peningkatan kesadaran melalui community-based training dengan menggunakan 
asosiasi lokal, pengembangan prosedur operasi standar (SOP) modular yang 
fleksibel, peningkatan pelayanan fisik dengan pelatihan housekeeping dan evaluasi 
mandiri, serta optimalisasi sistem umpan balik tamu. Strategi implementasi ini 
didesain agar dapat diterapkan secara sukarela terlebih dahulu oleh pelaku usaha, 
dengan tujuan jangka panjang sebagai dasar bagi pembentukan regulasi formal yang 
lebih struktural. 

Keunikan penelitian ini terletak pada pengembangan rancangan standardisasi 
pelayanan yang adaptif secara spesifik untuk small accommodation business (SAB), 
sektor yang selama ini tidak memiliki pedoman operasional formal di Indonesia. 
Penelitian ini memberikan kontribusi praktis berupa pedoman operasional yang 
dapat langsung diadopsi oleh operator SAB, serta berkontribusi secara teoretis 
melalui rancangan kerangka adaptif yang selama ini belum banyak tereksplorasi 
dalam literatur hospitality skala kecil. Penelitian lanjutan disarankan untuk menguji 
efektivitas rancangan ini menggunakan pendekatan kuantitatif atau studi 
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eksperimen untuk memperkuat validitas dan mendapatkan pemahaman yang lebih 
mendalam. 
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