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ABSTRAK
Steven. 2023. Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) Check In Oleh
Resepsionis Untwk Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Swiss-BelHotel
Harbour Bay Batam. Program Studi Manajemen Divisi Kamar. Politeknik
Pariwisata Batam. Pembimbing: Devid Trinaldo Simatupang, M. Par.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tentang bagaimana
penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) check in di Swiss-BelHotel
Harbour Bay Batam dalam melayani tamu untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif. Teknik pengumpulan data dilakukan
melalui observasi, dokumentasi dan wawancara terkait masalah yang menjadi fokus
penelitian.

Hasil analisis menunjukan SOP penanganan check in oleh resepsionis di
Swiss-BelHotel Harbour Bay Batam telah berlangsung baik, namun perlu
dipertahankan dan ditingkatkan. Dalam segi pelaksanaan SOP telah dilakukan
secara efektif, konsisten, standar dan sistematis. Sehingga resepsionis telah

memenuhi SOP dalam menjalankan operasionalnya.

Kata Kunci: Penerapan, Kualitas Pelayanan, Standar Opersional Prosedur (SOP),

resepsionis.




ABSTRACT
Steven. 2023. Implementation of Standar Operating Procedures (SOP) for Check-
in by Receptionists to Improve Service Quality at Swiss-BelHotel Habour
Bay Batam. Management Study Program, Room Division. Batam Tourism
Polytechnic. Instructor: Devid Trinaldo Simatupang, M .Par.

The purpose of this research is to understand the implementation of Standar
Operating Procedures (SOP) for check-in at Swiss-BelHotel Harbour Bay Batam
in serving guests to enhance service quality. The type of research used is qualitative
research. Data collection is done through observation, documentation, and
interviews related to the focus of the research problem.

The results of the analysis indicate that the SOP for handling check-in by
receptionists at Swiss-BelHotel Harbour Bay Batam has been carried out well but
needs 1o be maintained and improved. In terms of SOP implementation, it has been
effective, consistent, standardized, and systematic. Therefore, receptionists have

complied with SOP in carrying out their operations.

Keywords: Implementation, Service Quality, Stundar Operating Procedure (SOP),

receptionists.
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BABI
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pariwisata adalah suatu perjalanan yang dilakukan oleh individu
maupun secara berkelompok untuk rekreasi ataupun liburan guna untuk
menambah pengetahuan, pengalaman maupun untuk kesehatan fisik dan
mental. Indonesia dikenal sebagai negara yang mempunyai berbagai ragam
suku dan budaya yang tersebar disetiap daerahnya sehingga memiliki daya
tarik tersendiri pada suatu daerah serta hal ini bisa menjadi perkembangan
maupun menciptakan industri pariwisata. Salah satu sektor pariwisata yang
berkembang dan menambah devisa negara adalah hotel.

Hotel merupakan tempat menginap untuk tamu asing maupun lokal
yang menyediakan layanan berupa makanan, minuman, dan layanan lainnya
serta menyewakan kamar kepada tamu yang ingin tinggal sementara waktu
(Soewarno, Hudiyani & Sugiarti, 2021). Hotel adalah suatu usaha yang
bergerak di bidang jasa maupun pelayanan serta memberikan fasilitas
kepada tamu selama menginap dalam hal ini untuk mendapatkan
keuntungan.

Hal utama yang dibutuhkan oleh setiap wisatawan selama
mengunjung di suatu tempat dalam waktu singkat maupun panjang adalah
tempat tinggal. Oleh karena itu hotel menjadi akomodasi bagi setiap
wisatawan selama ingin berekreasi maupun untuk kebutuhan lainnya.

Dengan banyaknya perkembangan hotel yang berada disetiap daerah tentu




memiliki fasilitas dan Standar Operasional Prosedur yang berbeda-beda
dalam melayani tamu selama menginap.

Adapun hotel terdiri dari department-departemen yang memiliki
tanggung jawab untuk mendukung kelancaran operasional hotel. Departmen

departmen hotel tersebut diantaranya Front Office, Housekeeping, Food
and Beverage, Marketing & Sales, Finance, Humam Resource, Engineering
dan Security. Dengan adanya department tersebut diharapkan mampu
menciptakan lingkungan hotel yang bersih, aman dan nyaman sehingga
memiliki pandangan pertama yang baik bagi tamu selama menginap.

Front Office adalah salah satu bagian yang bertugas dalam
menyambut, melayani dan memberikan informasi kepada tamu dari
kedatangan tamu hingga keberangkatan tamu. Sehingga dalam hal ini, front
office mampu untuk memiliki keahlian dan wawasan yang luas dalam
melayani tamu. Dalam front office, terbagi menjadi beberapa bagian
berdasarkan tugas dan tanggung jawab masing-masing yang terdiri dari
Reservation, Reception, Information, Telephone Operator, Concierge, dan
Cashier. Bagian — bagian ini dibagi agar operasional front office dapat
berjalan dengan lancar dan membuat staf hotel lebih mudah melakukan
pekerjaan mereka di bagian yang ditentukan. Front office juga mampu
memiliki penguasaan komunikasi yang baik dan sopan, karena adanya
interaksi antara staf hotel dan tamu sehingga harus memberikan kesan yang
baik kepada tamu.

Selain penguasaan bahasa dengan baik dalam bahasa asing, tentu

juga harus mampu menjaga barang bawaan tamu. Jika tamu menitipkan




barang bawaannya kepada front office. maka concierge yang akan
bertanggung jawab untuk menjaga barang bawaan tamu. Reservation adalah
layanan yang diberikan kepada calon tamu yang akan menginap dihotel
untuk mendapatkan informasi ketersediaan kamar sebelum menginap. Pada
era ini, perkembangan teknologi sangat pesat sechingga memudahkan calon
tamu untuk mengecek ketersediaan kamar melalui Online Travel
Agent/OTA dan bisa melakukan reservasi langsung tanpa harus
menghubungi pihak hotel dalam hal melakukan pemesanan kamar.

Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (2019), reservasi adalah
proses, pembuatan, atau cara memesan (tempat, barang, dsb) kepada orang
lain. Bagian reservasi memiliki tugas untuk membantu tamu melalui
ketersediaan kamar maupun fasilitas hotel selama tamu akan berkunjung.
Reservasi diperlukan standar operasional prosedur yang jelas dalam
melayani tamu. Dalam dunia pariwisata reservasi disebut juga booking dan
memiliki beberapa jenis reservasi vaitu new reservation, amended
reservation, cancelled reservation, dan confirm reservation.

Adapun department kantor depan hotel yang membantu reservasi
setelah tamu mendapatkan kamar dan akan melaksanakan check in yaitu
receptionist. Menurut Sedianingsih (2014), resepsionis adalah seseorang
yang bertugas khusus menerima dan melayani tamu serta membantu tamu
yang ingin bertemu dengan pejabat atau pimpinan perusahaan. Dalam
menjalankan tugas dan tanggung jawabnya seorang resepsionis harus
memiliki karakter yang sopan, ramah dan penolong agar tamu memiliki

pandangan yang baik bagi hotel.




Pada saat ini, Kota Batam mempunyai banyak hotel yang dapat di
kunjungi oleh wisatawan. Untuk saat ini dikarenakan perkembangan hotel
yang semakin pesat tentu menjadi pilihan bagi wisatawan untuk memilih
jenis hotel yang diinginakan. Namun dengan berkembang pesatnya hotel
yang terletak di Kota Batam, tentu menimbulkan persaingan yang ketat
untuk menjadi yang terbaik melalui visi dan misi yang telah dibuat setiap
hotel. Adapun salah satu hotel berbintang yang berada di Kota Batam yaitu
Swiss — Belhotel Harbour Bay Batam.

Swiss — Belhotel Harbour Bay terletak didalam kawasan Terminal
Ferry Harbour Bay Batam yang dimana adalah pusat transportasi
internasional dengan perbelanjaan dan restoran di pusat kota Batam. Swiss

Belhotel Harbour Bay Batam memiliki standar operasional prosedur yang
diterapkan oleh staff hotel selama menjalankan operasional hotel tersebut,
karena dengan dibuatkan standar operasional prosedur yang baik tentu akan
mendukung berjalannya operasional setiap hotel mendapatkan penilaian
serta citra yang baik dimata tamu.

Peneliti  pernah berkunjung dan mengamati secara langsung
operasional front office Swiss — Belhotel Harbour Bay Batam. Terdapat 3
resepsionis yang bertugas dalam menerima dan memberikan informasi
kepada tamu. Peneliti berasumsi lambatnya proses check in yang
mengakibatkan long queuing dikarenakan adanya SOP yang telah dibuat
tidak berjalan dengan baik, dalam hal ini perlu dilakukan penelitian lebih
lanjut untuk menyelesaikan permasalahan tersebut. Maka dari itu penulis

tertarik dalam penelitian ini dan mengambil judul penelitian proyek akhir




1.2

1.3

14

yaitu “Penerapan Standar Operasional Prosedur Check in Oleh Resepsionis
untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Hotel Swiss -Belhotel Harbour
Bay Batam™.
Ruang Lingkup
Untuk menghindari agar penulisan ini tidak menyimpang dari
permasalahan yang akan dibahas, maka penulis memberikan batasan ruang
lingkup penulisan, yaitu mengenai standar operasional prosedur check in
oleh resepsionis untuk meningkatkan kualitas pelayanan.
Rumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang yang telah di uraikan, maka rumusan
masalah dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana penerapan standar operasional prosedur check in di Swiss
Belhotel Harbour Bay?
2. Bagaimana kendala yang diperoleh resepsionis selama menangani tamu
check in di Swiss — Belhotel Harbour Bay?
Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, Adapun tujuan penelitian sebagai
berikut:
1. Untuk mengetahui penerapan standar operasional prosedur check-in di
Swiss — Belhotel Harbour Bay.
2. Untuk mengetahui kendala yang diperoleh resepsionis selama menangani

tamu check-in di Swiss — Belhotel Harbour Bay.




1.5 Manfaat Penelitian

1.5.1.

152,

153.

Manfaat bagi penulis

Kegunaan penelitian bagi penulis adalah sebagai salah satu
syarat untuk kelulusan dan untuk memahami lebih lanjut mengenai
peranan standar operasional prosedur resepsionis dalam menangani
Check-in di Hotel.
Manfaat bagi institusi

Kegunaan penelitian bagi institusi diharapkan dapat
memberikan hasil yang memuaskan serta nantinya dapat sebagai
referensi bagi peneliti selanjutnya yang nantinya akan menggunakan
konsep atau dasar penelitian yang sama.
Manfaat bagi tempat penelitian

Kegunaan penelitian bagi tempat penelitian diharapkan
dapat memberikan informasi tambahan atau berupa masukan yang
membangun bagi pihak hotel mengenai peranan standar operasional
prosedur resepsionis dalam menangani Check In di Swiss — Belhotel

Harbour Bay.

1.6 Definisi Istilah

16.1.

Standar Operasional Prosedur (SOP)

Pedoman atau acuan yang berisi prosedur operasional yang
digunakan dalam melakukan suatu pekerjaan dalam sebuah
organisasi agar pekerjaan dapat terselesaikan secara efektif,

konsisten, standard dan sistematis




1.6.2. Check In
Merujuk pada proses ketika seseorang mendaftarkan diri
untuk menginap di hotel atau penginapan. Dalam kasus ini, check-
in meliputi penyerahan identitas, pembayaran, dan penerimaan

kunci kamar.




BABII
KAJIAN PUSTAKA
2.1 Teori Standar Operasional Prosedur
21.1 Definisi Standar Operasional Prosedur

Menurut Krestanto (2019:64), standar operasional prosedur
atau biasa dikenal dengan SOP adalah standar kerja yang dapat
dijadikan patokan dalam bekerja di seluruh departemen dalam
perusahaan agar pekerjaan dapat dilaksanakan dengan tepat. cepat,
akurat, efisien dan efektif. Menurut Seomohadiwojojo dalam
Wahdiromodon (2020:4), SOP merupakan suatu pedoman yang
biasa digunakan untuk menjamin kelancaran operasional suatu
perusahaan atau organisasi. Menurut Tambunan dalam Ardiansyah
(2015:22), SOP pada dasarnya adalah suatu pedoman yang memuat
16 prosedur operasi standar dalam organisasi yang digunakan untuk
menjamin bahwa segala keputusan dan tindakan serta penggunaan
sarana pembuangan dilakukan oleh setiap orang dalam organisasi
secara efektif, efisien, konsisten, terstandar dan sistematis. Menurut
Atmoko dalam Noviardy dan Aprilia (2019:39), standar atau
pedoman tertulis digunakan untuk mendorong dan memimpin suatu
kelompok mencapai tujuan organisasi. SOP merupakan suatu
prosedur atau langkah baku yang harus diikuti untuk menyelesaikan
suatu proses kerja tertentu.

Berdasarkan teori tersebut peneliti menyimpulkan bahwa

SOP adalah acuan kerja berupa tatacara atau tahapan yang




212

dibakukan dan yang harus dilalui untuk menyelesaikan suatu proses
kerja tertentu yang berisi prosedur—prosedur operasional standar
yang ada di dalam organisasi dapat dijadikan standar dalam bekerja
untuk memastikan bahwa semua keputusan dan tindakan, serta
penggunaan fasilitas-fasilitas proses yang dilakukan oleh orang
orang di dalam organisasi berjalan secara efektif dan efisien,
konsisten, standard dan sistematis.
Indikator Standar Operasional Prosedur
Tujuan umum standar operasional prosedur, menurut Nico
A. Lumenta, adalah agar berbagai proses kerja rutin dapart dilakukan
dengan efektif, efisien, konsisten, dan aman dalam rangka
meningkatkan mutu pelayanan melalui pemenuhan standar yang
berlaku. Dari definisi di atas, penelitian ini menggambarkan
penerapan standar operasional prosedur sebagai variabel bebas yang
terdiri dari tiga indikator, yaitu:
a) Efisien
Syam (2020) yaitu ukuran keberhasilan suatu kegiatan yang
dinilai berdasarkan besarnya sumber daya yang digunakan
untuk mencapai hasil yang diinginkannya. Yang
mengandung arti sebagai pencapaian tujuan dengan cepat
atau memilih tujuan yang tepat dari serangkaian alternatif,
membuat keputusan yang tepat dan sukses dalam
mengimplementasikan keputusan, tidak membuang-buang

wiktu, tenaga dan biaya.




b)

c)

Efektif

Mengandung arti menggunakan sumber daya minimum
untuk menghasilkan keluaran dalam volume yang
diharapkan (hasil optimal), menggunakan sumber daya
secara bijaksana dan ckonomis, beroperasi secara wajar
untuk jangan menyia-nyiakan sumber daya.

Konsisten

Tindakan sama yang dilakukan secara berulang-ulang dari
wakfu ke waktu, terutama tindakan ini dilakukan agar adil
dan akurat. Konsisten juga diartikan sebagai bakat, standar,
maupun efek yang sama sekali tidak berubah dari waktu ke

waktu.

21.3 Manfaat Standar Operasional Prosedur

Sebagai pedoman, SOP berfungsi sebagai acuan kegiatan-

kegiatan yang dilakukan dalam organisasi agar berjalan secara

efektif, sehingga membantu organisasi mencapai tujuannya, baik

jangka pendek maupun jangka panjang. Secara spesifik peran dan

manfaat SOP sebagai pedoman dalam suatu organisasi adalah:

1.

Menjadi pedoman kebijakan

Sebagai pedoman kebijakan, SOP mempunyai peran dan
manfaat yang besar bagi organisasi. SOP yang efektif harus
disusun berdasarkan kebijakan yang ada di organisasi.
Kebijakan-kebijakan ini menjadi sumber prosedur

operasional standar. Dengan demikian, dapat dikatakan
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bahwa SOP merupakan bentuk praktis dari kebijakan
organisasi dan SOP sangat penting bagi organisasi agar
kebijakan organisasi dapat diterapkan atau layak dilakukan
serta mencapai manfaat yang optimal bagi jabatan
organisasi.

Menjadi pedoman kegiatan

Dengan memiliki SOP, organisasi berharap dapat mengatur
operasionalnya dengan lebih efektif (Tambunan, 2013:108).
SOP yang efektif harus mampu menyederhanakan setiap
tugas agar tidak mempersulit pihak yang terlibat dalam
kegiatan atau pihak yang membutuhkan hasil kegiatan.
Sebagai pedoman operasional, SOP harus berperan dalam
menyebabkan pengulangan pekerjaan yang tidak perlu.
Karena pekerjaan yang berulang-ulang adalah bentuk lain
dari inefisiensi. Oleh karena itu, sebagai pedoman bisnis,
SOP harus berfungsi secara efektif dan efisien sesuai dengan
kebutuhan organisasi dan dalam segala kondisi.

Menjadi pedoman birokrasi

Dengan penerapan SOP, operasional birokrasi akan menjadi
lebih jelas dan tidak rumit. Dalam hal ini peran dan
kepentingan tersebut menyangkut anggota organisasi pada
tingkat jabatan otoritas birokrasi. SOP harus menguraikan
setiap titik validasi birokrasi sebagai sarana pengecckan

keabsahan langkah operasional (Tambunan, 2013:109-110).

11




Menjadi pedoman administrasi

Dengan menerapkan SOP maka organisasi akan mampu
mengelola operasional dengan baik. Penting sekali bagi
organisasi untuk menjalankan pengelolaannya dengan baik,
karena banyak bukti empiris bahwa kinerja yang baik tidak
akan ada gunanya tanpa pengelolaan yang baik (Tambunan,
2013:112).

Menjadi pedoman evaluasi kerja

Dengan menerapkan SOP, organisasi akan memiliki metrik
kinerja yang lebih baik. Penilaian kinerja yang dilakukan
pada saat penerapan SOP merupakan ukuran kepatuhan
terhadap prosedur. Ukuran kepatuhan ini apabila berfungsi
secara optimal dapat membantu suatu organisasi mengurangi
terjadinya penggelapan dan penipuan dalam kegiatan yang
dijalankannya (Tambunan, 2013: 113).

Menjadi pedoman integrasi

Melalui penerapan SOP, diharapkan organisasi memiliki
rangkaian aluralur kinerja yang terpadu satu dengan yang
lainnya. Tidak ada gunanya memiliki dan menerapkan SOP
apabila prosedur-prosedur yang terdapat dalam organisasi
berdiri sendiri, dimana terdapat kegiatan-kegiatan yang
tumpang tindih atau ada banyak penggunaan dokumen dan
formulir yang berulang, terdapat banyak laporan-laporan

yang tidak termanfaatkan secara optimal, terjadi distribusi
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laporan-laporan yang tidak tepat atau malah tidak ada standar
dalam penerapan prosedur (Tambunan, 2013: 1135).
2.2 Teori Standar Operasional Prosedur (SOP)

Standard operating procedure atau yang biasa disebut dengan SOP
menurut Krestanto (2019:64) adalah acuan kerja yang dapat dijadikan
standar dalam bekerja di semua departmen yang ada di suatu perusahaan
sehingga pekerjaan dapat diselesaikan dengan baik, cepat, tepat, efektif dan
efisien. Menurut Seomohadiwojojo dalam Wahdiromodon (2020:4) SOP
merupakan pedoman yang biasanya digunakan agar kegiatan operasional
perusahaan ataupun organisasi berjalan lancar. Menurut Tambunan dalam
Ardiansyah (2015:22)

SOP pada dasarnya adalah pedoman yang berisi prosedur-prosedur
operasional standar yang ada di dalam organisasi yang digunakan untuk
memastikan bahwa semua keputusan dan tindakan, serta penggunaan
fasilitas—fasilitas proses yang dilakukan oleh orang—orang di dalam
organisasi berjalan secara efektif dan efisien, konsisten, standar, dan
sistematis.

Menurut Atmoko dalam Noviardy dan Aprilia (2019:39) suatu standar
atau pedoman tertulis yang digunakan untuk mendorong dan menggerakkan
suatu kelompok untuk mencapai tujuan organisasi. Suatu SOP merupakan
tata cara atau tahapan yang dibakukan dan yang harus dilalui untuk
menyelesaikan suatu proses kerja tertentu. Berdasarkan teori tersebut
peneliti menyimpulkan bahwa SOP adalah acuan kerja berupa tatacara atau

tahapan yang dibakukan dan yang harus dilalui untuk menyelesaikan suatu
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proses kerja tertentu yang berisi prosedur—prosedur operasional standar yang
ada di dalam organisasi dapat dijadikan standar dalam bekerja untuk
memastikan bahwa semua keputusan dan tindakan, serta penggunaan
fasilitas—fasilitas proses yang dilakukan oleh orang orang di dalam organisasi
berjalan secara efektif dan efisien, konsisten, standard dan sistematis.
Menurut Tambunan dalam Marini dan Tisnadjaya (2020:214)

menjelaskan lebih rinci mengenai pelaksanaan SOP sebagai berikut:

1. Efektif, dengan pencapaian efektifitas dari sebuah SOP maka
organisasi akan dapat membuat keputusan dan tindakan-tindakan tepat dan
cermat sehingga kemungkinan melakukan kesalahan semakin kecil.
Menurut Abdurahmat dalam Soleha (2021: 69) efektifitas adalah
pemanfaatan sumber daya, sarana dan prasarana dalam jumlah tertentu yang
secara sadar ditetapkan sebelumnya untuk menghasilkan sejumlah
pekerjaan tepat pada waktunya. Sedangkan menurut Bungkaes dalam
Marini dan Tisnadjaya (2020:215) efektifitas merupakan ukuran seberapa
jauh output, kebijakan dan prosedur dan organisasi mencapai tujuan yang
telah ditetapkan. Menurut Marini dan Tisnadjaya (2020:217) indikator dari
efektif adalah sebagai berikut:

a. Efektif dalam proses check in.

b. Dapat membuat keputusan yang efektif.

¢. Dapat mengukur tindakan yang tepat.

d. Dapat mengukur tindakan yang cermat.

e. Memperkecil kesalahan.
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Menurut Tambunan (2017:81) disetiap kebijakan dan prosedur yang
tercakup dalam SOP organisasi, harus dicapai efektifitas dan efisiensinya.
Begit pula pelaksanaan langkah-langkah prosedurnya. Efektifitas mungkin
akan lebih kaku dalam hal perubahan, yaitu hanya akan terjadi perubahan
ukuran efektifitas bila terjadi perubahan kebijakan.

2. Konsisten, penerapannya haruslah diterapkan secara standar dan
memiliki kesamaan untuk semua prosedur di sebuah bagian organisasi.
Setiap ketidakkonsistenan dapat menyebabkan etos kerja yang semakin
buruk. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) online konsisten
adalah tetap atau tidak berubah ubah. Konsisten merupakan ungkapan
terhadap suatu tindakan yang tetap dilakukan secara terus menerus dan
berulang. Fatima dalam Marini dan Tisnadjaya (2020:215) mengatakan
salah satu tujuan utama dari standar operasional prosedur adalah menjaga
konsistensi kerja setiap petugas. Menurut Tambunan (2017:83) untuk
menjamin suatu konsistensi, maka control intern harus diterapkan, baik
secara umum, maupun rinci per aktifitas dalam suatu SOP, ada banyak
kejadian di dalam organisasi atau perusahaan yang menunjukkan
diabaikannya masalah konsistensi prosedur karena alasan kepraktisan
operasional. Kalau masih ada prosedur yang memperlambat kegiatan
operasional, maka harus segera dievaluasi, sebab boleh jadi prosedur
tersebut memang sudah tidak cocok organisasi dan harus diperbaiki sesuai
dengan tuntutan kebutuhan organisasi atau perusahaan. Menurut Marini dan
Tisnadjaya (2020:217) indikator dari konsisten adalah sebagai berikut:

a. SOP dilakukan konsisten.
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b. Pelaksanaan SOP dilakukan oleh semua jajaran organisasi.
c. Etos kerja yang baik.
3. Standar, SOP harus dapat dimengerti oleh semua pihak dan tidak
membenarkan salah satu pihak saja. Standarisasi dikatakan sebagai
kesamarataan. Menurut Tambunan dalam Martini dan Tisnadjaya
(2020:216) standar hampir sama dengan konsisten, dimana konsisten lebih
memfokuskan pada pelaksanaannya, sedangkan standar lebih memfokuskan
pada prosedur itu sendiri. SOP harus dapat dimengerti dengan mudah dan
pemahaman yang sama oleh setiap anggota organisasi, dalam artian lain
tidak boleh ada pengertian yang berbeda tentang suatu prosedur yang sama.
Menurut Marini dan Tisnadjaya (2020:217) indikator dari standarisasi
adalah sebagai berikut:

a. Pelaksanaan SOP memenuhi standarisasi.

b. SOP dimengerti dan dipahami.

c. Pelaksanaan SOP seragam.
4, Sistematis, SOP harus disusun secara rapi dan teratur. Jika hal ini
tidak dilakukan maka akan mendapatkan kesulitan untuk memahami dan
menerapkan SOP tersebut. Menurut Tambunan dalam Marini dan
Tisnadjaya (2020:216) menyatakan tanpa sistematika yang baik, pengguna
SOP akan mendapat kesulitan untuk memahami SOP tersebut. SOP yang
sistematis harus disajikan dengan kata, kalimat, dan bahasa yang lugas dan
mudah dipahami oleh anggota organisasi, selain itu bahasa yang digunakan

merupakan bahasa yang jelas dan tidak bermakna ganda bagi pembaca.
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Menurut Marini dan Tisnadjaya (2020:217) indikator dari sistematis adalah

sebagai berikut:

a.

b.

€.

f.

Susunan SOP sistematis.
Pelaksanaan SOP berurutan.
Tahapan greeting.
Konfirmasi reservasi.
Melengkapi registration card.

Konfirmasi pembayaran.

2.3 Teori Resepsionis

22.1 Definisi Resepsionis

Menurut Sujatno (2004), resepsionis adalah pegawai multi
fungsi yang mempunyai tugas lain selain fungsi pokoknya.
Resepsionis adalah orang pertama yang menyambut tamu hotel dan
orang terakhir yang menyambut tamu pada saat tamu meninggalkan
hotel ,sehingga diperoleh kesan pertama tamu tersebut terhadap citra
atau status perusahaan (Larasati, 2006). Untuk mendapatkan kesan
pertama pelanggan terhadap citra/kondisi hotel saat menerima tamu,
disertai dengan pelayanan, keramahan dan keunikan hotel. Hal ini
akan menimbulkan tambahan kesan positif dari dan dapat membuat
pelanggan datang kembali dan merekomendasikannya kepada orang
lain. Sedangkan menurut Sedianingsih (2014), resepsionis adalah
orang yang mempunyai tugas khusus menyambut, melayani tamu
dan membantu tamu yang perlu bertemu dengan pejabat pemerintah

atau pimpinan usaha.
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22.2 Indikator Resepsionis

Resepsionis adalah orang yang bertugas menerima dan

melayani tamu, menurut Soetanto (2010:70). Seorang resepsionis

bertanggung jawab untuk membantu tamu yang ingin bertemu

dengan pejabat atau pimpinan. Oleh karena kesan pertama yang

diperoleh para tamu adalah sikap resepsionis, maka ada beberapa

syarat penting yang harus dipenuhi oleh seorang resepsionis yaitu:

a)

Sopan

Menurut Oetomo (2012: 20) sopan adalah sikap hormat dan
beradap dalam perilaku, santun dalam tutur kata, budi bahasa
dan kelakuan yang baik sesuai dengan adat istiadat dan
budaya setempat yang harus kita lakukan. Roshita (2015)
berpendapat bahwa sopan adalah suatn tingkah laku
seseorang dalam kehidupan sehari-hari yang sesuai dengan
kodratnya, tempat, waktu dan kondisi lingkungannya,
sehingga membuat seseorang itu akan sukses dalam
pergaulan atau dalam hubungan sosial dan akan sukses
dalam kehidupan keseluruhannya. Sopan menjadi hal yang
dibutuhkan oleh seorang resepsionis dikarenakan adab yang
diperlukan didalam perhotelan adalah etika yang baik.
Menurut H.A. Mustafa pengertian etika adalah ilmu yang
mempelajari suatu tingkah laku atau perbuatan insan berasal

segi baik dan buruknya dengan memperhatikan sikap
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b)

c)

manusia tadi sejauh yang diketahui sang logika pikiran
manusia.

Ramah

Menurut KBBI arti kata ramah adalah perilaku yang baik
hati, baik dalam tutur kata maupun sikapnya serta
menyenangkan dalam pergaulan. Resepsionis diperlukan
perilaku yang ramah dalam menyambut tamu hingga
keberangkatan tamu. Tujuan dari ramah untuk membuktikan
bahwa setiap karyawan hotel siap untuk memberikan
bantuan dan menyambut kedatangan tamu dengan hangat
dalam hal ini untuk mencapai pelayanan prima. Pelayanan
prima adalah pelayanan yang terbaik yang diberikan kepada
pelanggan. baik pelanggan internal maupun eksternal
berdasarkan standar dan prosedur pelayanan (Frimayasa
2017).

Bijaksana

Resepsionis diharuskan mampu bijak dalam melayani tamu
seperti memproses tamu saat cfieck in dan mampu mencari
solusi yang baik jika adanya komplenan tamu yang membuat
tamu merasa tidak nyaman saat berada didalam kamar
maupun hotel. Menurut KBBI, bijaksana adalah sikap tepat
dalam menyikapi setiap keadaan dan peristiwa sehingga
memancarlah keadilan, ketawadluan, dan kebeningan hati.

Kebijaksanaan  adalah  tindakan yang memerlukan
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pertimbangan — pertimbangan yang lebih jauh dan mendalam

(Irfan [slamy 2019).

22.3 Manfaat Resepsionis

Adanya resepsionis didalam sebuah hotel tentu memberikan

peran yang penting kepada tamu dikarenakan sebagai berikut:

1.

Memberikan pandangan pertama

Pandangan pertama adalah visual yang dilihat oleh individu
ke individu lainnya dalam memberikan penilaian. Pandangan
pertama yang diberikan kepada tamu harus baik dikarenakan
resepsionis merupakan department front office yang bertugas
dalam melayani tamu sehingga dalam hal ini tentu harus

memberikan citra yang baik kepada tamunya

2. Membantu tamu check in dan check out

Adanya resepsionis hotel mampu ditugaskan dalam
membantu tamu untuk memproses selama check in dan check
out tamu karena fungsi dari resepsionis untuk memberikan
pelayanan yang baik dalam menerima segala identitas tamu
yang kemudian akan dimasukan kedalam system untuk
memberikan kamar kepada tamu serta menginformasikan
kepada tamu hingga waktu check out tiba.

Sebagai pusat informasi bagi tamu

Berbagai macam tamu yang terdapat dalam hotel baik tamu
lokal maupun tamu asing, sehingga dengan adanya

resepsionis  diharapkan membantu menjawab pertanyaan
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vang belum diketahui tamu baik berupa lokasi, masjid. dan

seputaran hotel. Sebagai pusat informasi tentu seorang

resepsionis harus mampu untuk mengali segala jenis

informasi yang berkaitan dengan hotel untuk menghindari

jawaban yang menyesatkan bagi tamu. Dalam hal ini tentu

resepsionis harus memiliki pribadi yang antusias, aktif,

sopan dan ramah.

2.4 Kajian Empiris

Kajian empiris

adalah

hasil penelitian

terdahulu

yang

mengemukakan beberapa konsep yang relevan dan terkait dengan penelitian

yang dilakukan. Penelitian terdahulu yang penulis jadikan sebagai bahan

referensi diantaranya di bawah ini:

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu

Peneliti dan

No T Judul Penelitian Hasil Fokus Penelitian
Pelak Stand Keefektifan pelaksanaan Penelitian ini berfokus
Sri Marini, - sa_naarll Pran ;r standar operasional prosedur | pada apa yang menjadi
1. | Jessica gﬁcrision; K 0::{: 4T | check in yang ada di hotel hambatan atau kendala
Tisnadjaya Deein I-Illot:::l S: o De Paviljoen Bandung belum | yang dialami oleh
(2020) Pa\[fil‘oen Bandun terlaksana dengan baik oleh | resepsionis selama
J £ setiap petugas kantor depan. | menangani check in.
Penerapan Standart Pcnr::rapan Standar Penelitian ini berfokus
Operasional Operasional Prosedur yang ada adanya bell boy
2 Rian Jacky, Pro%ciurc Bell Boy telah di jalankan tidak Eang mcmjirliki tugas)
Timow Di Hotel Gran Puri berjalan dengan maksimal merangkap dengan
Manado dikarenakan kurangnya staff driverb p deng
dalam operasional. '
Penerapan Standar . . Penelitian ini berfokus
Operasional Prosedur Tahapan persiapan check in ada Standar
Wahyuni oleh Rl::%psionié tidak semuanya . gpemsional prosedur
3 | Niluh Sri dalam b;lenanoani terlaksanakan jika mengikuti ang telah diterapkan
= prosedur yang telah dibuat yang p
(2023) Tamu Check in Di tetapi terdapat

Harsono Boutique
Resort Bali

sehingga dinyatakan tidak
memenuhi syarat.

beberapa hal yang
tidak mengikuti SOP.
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Standar Operasional
Prosedur berjalan dnegan

Fokus pada salam
kepada tamu atau

Nyayu Standar. Eiosechr baik tetapi didapatkan menyambut tamu dan
Ully, Check in dan Check o o
4 . kurangnya fasilitas yang fasilitas yang
Auliana Out Pada Hotel Duta L
(2022) Svari' Ah Palemban memadai sehingga menghambat serta
Y 5 menghambat dalam proses mendukung dalam
check in. beroperasional.
Departmen front office yang Fokus I’*!da S.taff yang
; —_ berada di setiap section
Standar Operasional | bertugas memiliki hubungan untuk menialin keria
Fajar Rizqi | Prosedur Check In Di | kerja sama yang baik antar ) L
5 h . sama selama
(2018) Hotel Verona Palace | setiap section dalam .
operasional untuk
Bandung mendukung kelancaran . -
. menghindari miss
operasional. o
komunikasi.
[mp Ien}entam Siauik Terdapat Standar Fokus pada aturan
Operasional Prosedur . . .
Mahendra, : Operasional Prosedur yaitu 5 | operasional yang telah
dalam Menangani i . -
6 |L.G.A prosedur dari 11 prosedur di tetapkan tetapi tidak
Tamu Check In dan . . .
(2022) . penanganan check in dan sesuai atau tidak
Szl aiDillh check out tidak sesuai berjalan dengan baik
Trans Resort Bali T J ° )
Andrian Evaluasi Penerqpan Kincrja rescpsionis [ Fokus pada poin-poin
. Standar Operasional . yang telah diterapkan
Novriady, ) . .| baik namun harus ) o
Prosedur Receptionist | . . . oleh hotel dan penulis
7 | Ellana Nur ] ditingkatkan lagi karena ada .
o dalam menangani . . melakukan kajian serta
Aprilia e beberapa poin yang tidak . . .
(2019) tamu check-in di berialan efektif analisis pada poin-poin
Azza Hotel Plembang J ) tersebut
Standar Operasional PeneraPan Standar Fokus pada standar
Operasional Prosedur telah .
A Prosedur Pelayanan . operasional yang telah
Settiani, terlaksana dengan baik oleh :
= Check-In Penumpang A diterapkan apakah
8 | Resti 3 staffnya mulai dari .
di Bandar ; X telah di laksanakan
(2018) : penerimaan hingga .
Internasional . dengan baik oleh
— pelanggan mendapatkan tiket
Adisutjipto staffnya.
pesawat.
. £l e Kl.nerja resepsionis cukup Fokus pada poin-poin
Andrian . baik, namun harus yang harus dijalankan
. Standar Operasional = -
Novriady, ditingkatkan lago karena ada | oleh resepsionis namun
Prosedur Dalam ; )
9 | Ellana Nur . 2 poin yang belum terdapat beberapa poin
. Menangani Tamu . . . .
Aprilia : diterapkan dari 13 poin SOP | yang tidak terlaksana
Check In di Azza . .
(2019) yang ada di Azza Hotel sesuai standar
Hotel Palembang © ;
Palembang operasional prosedur.
Heri Pelaksanaan reservasi di
Setrl Standar Operasional | Cakra Kusuma hotel Fokus pada karyawan
10 AC YaWal | Reservation Section | dilakukan dengan baik dan yang dijadikan sebagai
WI;J‘a anti di Cakra Kusuma sudah sesuai dengan SOP subjek dalam
(2()le) Hotel Yogyakarta yang telah ditetapkan oleh menjalankan SOP.

hotel.

Sumber: Diolah Peneliti, 2023
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2.5 Kerangka Berfikir

Bagan 2.1 Kerangka Berfikir

Standar Operasional Prosedur
Check In oleh resepsionis di
Hotel SwissBel-Hotel

Lambatnya proses check in
dikarenakan SOP tidak berjalan
dengan baik.

Standar Operasional Prosedur:
1. Efektivitas
2. Konsistensi
3. Standar
4. Sistematis

- Wawancara
- Observasi

- Dokumentasi
- Studi Pustaka

Hasil Analisis

Kesimpulan dan Saran

Sumber: Hasil Pengembangan peneliti terdahulu
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3.1

32

BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN
Desain penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif. Hal ini
dikarenakan permasalahan yang diduga dalam penelitian ini yaitu Standar
Operasional Prosedur Check In yang dilakukan oleh resepsionis di Hotel
Swiss-Bel Harbour Bay Batam. Penelitian ini menggunakan penelitian jenis
penelitian deskriptif karena untuk menjelaskan dan menggambarkan secara
keseluruhan yang kemudian diubah kembali dalam bentuk tertulis.
Penelitian kualitatif bertujuan untuk mendapatkan gambaran penuh
mengenai pandangan sescorang dalam penelitian mereka.

Menurut Sugiyono (2018:213) metode penelitian kualitatif adalah
metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat yang digunakan untuk
meneliti pada kondisi ilmiah dimana peneliti sebagai instrumen, teknik
pengumpulan data dan di analisis yang bersitat kualitatit lebih menekan
pada makna. Menurut Moleong (2005:4), pendekatan deskriptif kualitatif
yaitu pendekatan penelitian dimana data-data yang dikumpulkan berupa
kata- kata, gambar-gambar dan bukan angka. Maka penelitian deskriptif
disini merupakan sebuah teori untuk membantu menggambarkan segala
objek kajian yang akan dimasukkan sesuai dengan judul penelitian.
Sumber Data Penelitian

Menurut Edi Riadi (2016:48) Sumber data adalah segala sesuatu
yang dapat memberikan informasi mengenai data yaitu. melalui angket

(kuesioner) sebagai penelitian. Apabila dilakukan observasi, maka sumber
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data bisa dibuat berupa benda, gerak atau proses. Apabila menggunakan

dokumentasi maka diperlukan catatan tertulis dan gambar untuk mendukung

penelitiannya.

Data adalah segala sesuatu yang sudah menjadi hasil dari peneliti

yang ditulis berdasarkan fakta yang ada baik berupa angka, symbol ataupun

tulisan. Berdasarkan penelitian untuk mendapatkan hasil pencatatan data

terbagi menjadi dua jenis yaitu:

321.

322,

Data Primer

Data primer adalah data yang dilaksankan atau dilakukan
secara langsung oleh peneliti untuk mendapatkan hasil. Menurut
Sugiyono (2018:456) Data primer yaitu sumber data yang langsung
memberikan data kepada pengumpul data. Data dikumpulkan
sendiri oleh peneliti. Dalam penulisan ini, peneliti memilih untuk
mengumpulkan data primer melalui wawancara kepada subjek yang
akan dipilih serta melakukan observasi maupun pegamatan secara
langsung dilingkungan hotel Swiss-Bel Harbour Bay Batam.
Data Sekunder

Data Sekunder adalah data yang dikumpulkan melalui
penelitian yang lalu, foto, jurnal dan lain sebagai yang berhubungan
jelas dengan objek penelitiannya. Menurut Sanusi (2012), data
sekunder adalah data yang sudah tersedia dan dikumpulkan oleh
pihak lain di luar instansi yang diteliti. Menurut Sugiyono
(2018:456) data sekunder yaitu sumber data yang tidak langsung

memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat orang lain
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atau lewat dokumen. Dalam penelitian ini penulis menggunakan

media seperti infernet dan buku untuk mendukung penelitiannya.

3.3 Teknik Pengumpulan Data

3.3.1

332

Wawancara

Menurut Esterberg dalam Sugiyono (2019), wawancara
adalah tanya jawab yang dilakukan oleh dua orang untuk bertukar
informasi maupun suatu ide sehingga dapat dikerucutkan menjadi
sebuah kesimpulan atau makna dalam topik tertentu. Peneliti
melakukan wawancara secara langsung dengan Front Office
Manager dan seorang resepsionis mengenai hal-hal yang
berhubungan dengan judul penelitian ini di Swiss-Belhotel Harbour
Bay Batam. Jenis wawancara yang digunakan peneliti dalam
penelitian ini adalah wawancara semi terstruktur, dimana menurut
Sugiyono (2019) wawancara semi terstruktur adalah wawancara
yang lebih bebas daripada wawancara terstruktur dan tujuan dari
wawancara ini adalah untuk menemukan permasalahan secara lebih
terbuka, dimana pihak narasumber akan diminta pendapat dan ide-
idenya.
Observasi

Menurut Nasution dalam Sugiyono (2019) menyatakan
observasi adalah akar dari semua ilmu pengetahuan. Para ilmuwan
atau peneliti dapat bekerja berdasarkan data, yaitu fakta tentang
kenyataan yang didapatkan melalui observasi. Data itu biasanya

dikumpulkan dengan bantuan berbagai alat yang canggih, sehingga
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dari benda-benda yang sangkat kecil maupun yang sangat jauh dapat
diobservasi dengan jelas. Berdasarkan penjelasan dari Sugiyono,
maka dapat disimpulkan bahwa observasi adalah penelitian dengan
melakukan pengamatan dan pencatatan dari secara langsung yang
dilakukan di lapangan dengan ikut serta dalam operasional.
Observasi bertujuan untuk mengamati subjek dan objek penelitian,
sehingga penulis dapat memahami kondisi yang sebenarnya. Jenis
observasi yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini adalah
observasi terus terang atau tersamar, yang memiliki arti bahwa
peneliti menyatakan terus terang kepada sumber data bahwa peneliti
sedang melakukan penelitian sehingga mereka yang diteliti
mengetahui sejak awal sampai akhir tentang aktivitas peneliti di
lapangan.
Dokumentasi

Menurut Sugiyono (2019), dokumentasi merupakan hasil
catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen dapat berbentuk
gambar, lulisan, atau Karya-karya monumental dari seseorang.
Dokumen yang digunakan dalam penelitian adalah data pendukung
terhadap hasil pengamatan dan wawancara berkaitan dengan bentuk
pesan verbal dan nonverbal dan juga kendala-kendala yang ditemui
oleh peneliti. Berdasarkan penjelasan ahli maka dapat disimpulkan
bahwa metode dokumentasi merupakan cara mengumpulkan data

yang dilakukan dengan mengumpulkan dokumen dokumen atau

27




foto-foto serta lampiran yang berguna sebagai informasi dalam
penelitian ini.

Dalam metode dokumentasi juga meliputi studi literatr,
menurut Sugiyono (2019), studi literatur adalah pencarian sumber-
sumber data yang berhubungan dengan kajian teoritis dan referensi
lainnya yang terkait nilai, norma, dan budaya yang berkembang pada
situasi sosial yang diteliti. Maka dari itu, penulis menyimpulkan
bahwa studi literatur adalah metode yang digunakan untuk
menghimpun data-data atau sumber-sumber yang berhubungan
dengan topik yang diangkat dalam suatu penelitian. Dengan ini
penulis menggunakan studi literatur berupa buku-buku dan jurnal

ilmiah yang terkait dengan penulisan proyek akhir.

3.4 Teknik Analisis Data

34.1 Pengumpulan Data

Menurut Sugiyono (2019), teknik pengumpulan data adalah
langkah paling penting dalam penelitian karena tujuan peneliti
adalah mengumpulkan data. Tanpa teknik pengumpulan data,
peneliti tidak akan mendapatkan data yang memenubhi standar yang
ditetapkan. Dari pengertian Sugiyono di atas, penulis dapat
menyimpulkan bahwa pengumpulan data adalah mencari, mencatat,

dan mengumpulkan semua data secara objektif dan apa adanya.
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Reduksi Data

Menurut Sugiyono (2019), reduksi data berarti meringkas
atau merangkum data menjadi bagian-bagian utama dengan
memfokuskan pada informasi yang paling penting dan mencari tema
dan polanya. Dengan demikian, rangkum data akan menjadi lebih
jelas dan mempermudah peneliti untuk mengumpulkan lebih banyak
data.
Penyajian Data

Penyajian data merupakan langkah yang dapat dilakukan
dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar kategori,
diagram, dan lain-lain. Yang paling umum digunakan untuk
menyajikan data dalam penelitian kualitatif adalah teks naratif
(Sugiyonao, 2019).
Penarikan Kesimpulan

Menurut Sugiyono (2019), kesimpulan merupakan langkah
akhir suam penelitian yang berupa tanggapan terhadap rumusan
masalah. Pada bagian ini peneliti menarik kesimpulan tentang data
yang diperoleh dari wawancara, observasi, dan dokumen sehingga
menjadi suatu penelitian dengan kandungan data yang menjawab

permasalahan yang ada.
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3.5 Lokasi dan Jadwal Penelitian
3.5.1 Waktu Penelitian
Waktu yang digunakan peneliti untuk melakukan penelitian
ini dimulai sejak tanggal 23 September 2023 sampai dengan tanggal
6 Januari 2024.
3,52 Tempat Penelitian
Tempat pelaksanaan penelitian ini adalah Swiss — Bel Hotel
Harbour Bay yang terletak di J1. Duyung Sei Jodoh. Sungai Jodoh,

Kec. Batu Ampar, Kota Batam, Kepulauan Riau 29432.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Hasil Penelitian
4.1.1 Tentang Swiss — Belhotel Harbour Bay
Swiss-Belhotel Harbour Bay Batam, yang berlokasi dengan strategis
di Batu Ampar, menawarkan pengalaman menginap yang luar biasa
dengan kemudahan akses ke berbagai destinasi terkenal di sekitarnya.
Terletak didalam Kawasan Harbour Bay Batam yang dimana adanya
pelabuhan, café, bar maupun club yang dapat ditempuh oleh tamu tanpa

harus memesan kendaraan.

Gambar 4. 1 Lokasi Swiss Belhotel Harbour Bay Batam

b 4

b ¥

Sumber : Google.com, 2024

Hotel ini tidak hanya sekadar tempat bermalam yang nyaman,
melainkan juga menjadi pilihan utama bagi mereka yang memiliki acara
atau kegiatan berkapasitas besar. Swiss-Belhotel Harbour Bay Batam
menyediakan ruang pertemuan yang luas, dilengkapi dengan fasilitas
penunjang yang komprehensif untuk mendukung berbagai agenda

kegiatan yang Anda rencanakan.
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Selain menjadi destinasi bisnis yang optimal, hotel ini juga
memberikan keunggulan dalam fasilitas bisnis, termasuk pusat
kebugaran yang lengkap. Fasilitas ini menjadi tambahan nilai bagi para
tamu yang menginginkan kenyamanan dan produktivitas selama
menginap. Pengunjung dapat memilih untuk bersantai di kolam renang
yang indah atau menjelajahi berbagai pilihan hidangan lezat yang
disajikan di restoran khusus Swiss-Belhotel Harbour Bay Batam.

Berfokus pada kepuasan tamu, Swiss-Belhotel Harbour Bay Batam
menyajikan layanan resepsionis 24 jam, ketersediaan WiFi di area
umum, dan berbagai fasilitas lainnya yang dirancang untuk memenuhi
segala kebutuhan Anda. Hotel ini juga menonjolkan berbagai fitur
unggulan, mulai dari fasilitas kamar yang lengkap hingga layanan hotel
yang profesional. Tak hanya itu, para tamu dapat menikmati kegiatan
relaksasi seperti layanan pijat dan spa yang disediakan oleh hotel ini.

Gambar 4. 2 Bangunan Swiss Belhotel Harbour Bay Batam

Sumber : Website Trip Advisor (2023)
Dengan total 179 kamar berkelas, Swiss-Belhotel Harbour Bay

Batam menyajikan beragam pilihan akomodasi, mulai dari Kamar
Deluxe, Deluxe Pool View, Kamar Grand Deluxe, hingga Suites dan satu

President Suite. Setiap kamar dirancang dengan baik dan dilengkapi
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dengan fasilitas terbaik, termasuk LCD TV dengan saluran satelit,
telepon IDD, akses internet kecepatan tinggi, kotak penyimpanan
pribadi, pendingin ruangan dengan kontrol individual, mini bar, fasilitas
pembuat kopi dan teh, serta kamar mandi dengan pilihan bathtub atau
shower.

Dengan reputasi kualitas pelayanan dan fasilitas yang memuaskan,
Swiss-Belhotel Harbour Bay Batam bukan hanya sekedar pilihan
menginap, melainkan  pengalaman tak  terlupakan  untuk
mengoptimalkan kunjungan tamu asing di Batam. Menikmati suasana
trendi dan kenyamanan yang ditawarkan oleh hotel ini akan menjadi
pilihan terbaik untuk menciptakan kenangan indah selama menginap di
Kota Batam.

Hasil Pengumpulan Data

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan teknik
pengumpulan data menggunakan teknik observasi dan wawancara
dimana terdapat beberapa narasumber yang menjadi informan kunci
dalam wawancara yang dilakukan, yaitu dengan front desk agent (Pak
Dika) dan front office manager (Pak Danang). Berikut ini adalah hasil
wawancara yang dilakukan bersama front desk agent, dengan beberapa
pertanyaan seperti berikut?

Bagaimana cara Bapak Dika memahami dan menerapkan Standar
Operasional Prosedur (SOP) dalam pekerjaan sehari-hari? Narasumber

[front desk agent menjawab seperti berikut:
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"Baik, disini kami mengikuti standar operasional prosedur (SOP)
yang ftelah ditetapkan oleh Swiss-Bel manajemen. Jadi yang
berhubungan dengan SOP itu pasti sudah ditetapkan dengan baik dan
matang oleh tim pusat kami. Jadi kita tim pusat itu sebutnya adalah tim
regional, mereka yang membuat SOP dan kami hanya menjalankan
operasional mengikuti SOP yang telah diterapkan.

Lalu pada pertanyaan mengenai dimanakah alamat kantor dari tim
pusat tersebut? Narasumber front desk agent menjawab seperti
berikut:"untuk kantor pusat berada di Kota Jakarta”. Kemudian pada
pertanyaan mengenai langkah-langkah yang harus diambil unmuk
meningkatkan efisensi dan mengurangi waktu tamu yang akan check-
in? Narasumber front desk agent menjawab seperti berikut:

"Ketika check-in pastinya adanya tamu yang gueuing . Biasanya kita
disini ketika akan check in gueningnya cukup panjang. Walaupun kita
counternya disini ada 3, kita buka semua tapi tetap dikatakan check
innya di waktu yang bersamaan tentunya ada tamu yang pastinya akan
mengantri. Jadi cara Kita mengefisiensi waktu adalah kita harus check,
prepare semuanya seperti kunci, counter, cover kunci, dan lainnya.
Apalagi saat ini adanya sistem yang mempermudah kami untuk
melakukan check in maupun check out secara mudah, sehingga dengan
adanya sistem ini memberikan kemudahan dan mempersingkat waktu
selama tamu ingin check in maupun check out.

Berikutnya pada pertanyaan mengenai check in di hotel ini jam

berapa? Narasumber front desk agent menjawab seperti berikut: "Disini
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check in jam 2 siang. Itu standar hotel kami .Selanjutnya pada
pertanyaan mengenai bagaimana cara Bapak menyikapi pelatihan terkait
softskill yang ada di hotel? Narasumber firont desk agent menjawab
seperti berikut:

"Betul, pelatihan ataupun training class itu biasanya memang rutin
diadakan kepada staff hotel maupun tim kami (Front Office), itu tujuan
baik untuk mengupgrade dan juga mendevelop skill semua staff yang
ada di sini, karena dengan adanya training class hal ini menunjang
kinerja dan memperbaiki skill yang dirasa belum maksimal."

Lalu pada pertanyaan mengenai bagaimana cara Bapak Dika menilai
keberhasilan bapak pada saat melakukan check in kepada tamu
mengikuti SOP yang telah diterapkan? Narasumber front desk agent
menjawab seperti berikut:

"Jika tamu yang tadinya long queuing mendapatkan kamar yang
telah di book termasuk tamu walk in dan tidak adanya penilaian buruk
yang diberikan kepada kami selama tamu tersebut menginap serta
menerima informasi mengenai yang dirasa cukup oleh tamu, intinya
tamu tersebut merasakan kenyamanan dan kepuasan terhadap kami dan
juga hotel."

Berikutnya pada pertanyaan mengenai kendala apa saja yang sudah
pernah dialami dalam menerapkan SOP? Narasumber front desk agent
menjawab seperti berikut:

"Kendala, palingan kendalanya kalau misalkan lagi long queue , tiba-

tiba listrik mati, atau sistem sedang down, dalam hal ini kami dituntut
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untuk tidak boleh panik dan bisa menghandle keadaan tersebut dengan
baik sambil dikerjakan oleh tim engineering kami."

Kemudian pada pertanyaan mengenai bagaimana solusi yang
dilakukan saat terjadi kendala? Narasumber front desk agent menjawab
seperti berikut:

"Solusinya itu kita arahkan tamu yang akan check in ke restoran dan
kita treat seperti minum jus, membuat tamu menjadi enjoy dengan
menghidangkan snack ataupun cake sambil menunggu kendala tersebut
di handle oleh tim engineering maupun staff front office.

Selanjumnva pada pertanyaan mengenai lokasi Hotel yang
berdekatan dengan pelabuhan membuat banyak pengunjung yang
berasal dari luar negeri berkunjung dihotel ini, jika seandainya ada tamu
asing yang check in di sini apakah ada kendala bahasa dan bagaimana
cara bapak untuk berkomunikasi dengan tamu asing?

"Betul sesuai dengan SOP, balik lagi kita disini kan batam pastikan
jadi salah satu pintu gerbang utama bagi tamu internasional ya karena
Kita tahu lah hal yang umum untuk batam ini berdekatan dengan
Singapura, Malaysia dan disini kita pertama, waktu kita disini Swiss
Belhotel Harbour Bay kebanyakan memang orang Singapura, Malaysia
terus banyak juga turis dari Australia, Italia juga banyak terus untuk
masalah bahasa so far kita pakai bahasa internasional yaitu berbahasa
Inggris dan memang disini staff-staff kita ajarkan softskill terus untuk

bisa berbicara menggunakan bahasa internasional inggris."
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Kemudian pada pertanyaan mengenai apakah sejauh ini pernah
menerima tamu yang tidak bisa berbahasa inggris melainkan hanya bisa
bahasa mandarin? Narasumber front desk agent menjawab seperti
berikut:

"Sejauh ini emang terdapat tamu seperti itu contoh orang chinese
yang berada di negara tiongkok langsung itu kan ada beberapa yang
memang bisa bahasa inggris dan ada yang tidak gitu ya kan ada
beberapa-berapa yang tidak bisa bahasa inggris datang check in datang
ke kita, jadi memang staff kita kalau untuk bahasa mandarin kan ada
yang tidak bisa ada yang sedang-sedang saja gitu, jadi kalau untuk
komunikasi sebetulnya harus bener-bener bahasa chinesenya, agar tidak
ada misalnya miskomunikasi jadi solusinya adalah untuk jaman
sekarang bener-bener dibantu kayak kamus dari handphone kamus
elektrik gitu ya kan jadi kita pakai itu kamus elektrik translator, kita
pakai itu jadi selagi ada yang mudah untuk digunakan begitu juga
dengan bahasa asing lainnya."

Dari hasil wawancara dengan front desk agent Swiss-Belhotel
Harbour Bay Batam, dapat disimpulkan bahwa implementasi Standar
Operasional Prosedur (SOP) di hotel ini dijalankan secara ketat dan
matang oleh tim pusat manajemen. Narasumber menyebutkan bahwa
SOP telah ditetapkan dengan baik oleh tim pusat, terutama yang
berkaitan dengan standar operasional prosedur check-in. Selain itu,

mereka menekankan pentingnya pelatihan dan training class yang rutin

37




diadakan untuk meningkatkan dan mengembangkan softskill serta
keterampilan stat di hotel.

Dalam mengatasi kendala, front desk agent menyoroti situasi long
gueue yang bisa terjadi, terutama saat listrik mati atau sistem down.
Mereka berusaha untuk tidak panik dan memiliki solusi kreatif, seperti
membawa sebagian tamu ke restoran untuk memberikan pelayanan yang
tetap baik. Dalam konteks penerimaan tamu asing, hotel ini menghadapi
tamu-tamu dari berbagai negara, terutama Singapura, Malaysia,
Australia, dan Italia. Untuk berkomunikasi dengan tamu asing, staf
diajarkan softskill, terutama berbicara dalam bahasa Inggris.

Selain itu, hotel ini juga mengatasi kendala bahasa dengan
menggunakan kamus elektronik atau translator untuk bahasa tertentu,
memastikan bahwa komunikasi dengan tamu tidak bisa berbahasa
inggris dapat dilakukan secara efektif. Kesimpulannya, Swiss-Belhotel
Harbour Bay Batam memiliki pendekatan yang baik terhadap
implementasi SOP, pelatihan staff, dan penanganan kendala operasional
untuk menciptakan pengalaman menginap yang memuaskan bagi tamu.

Berikut ini adalah hasil wawancara bersama front office manager
Swiss-Belhotel Horbour Bay Batam seperti pada pertanyaan mengenai
apakah SOP yang telah diterapkan di prosesnya dapat dilaksanakan
dengan baik oleh resepsionis? front office manager menjawab seperti
berikut:

"Ya sejauh ini gak ada masalah, karena mereka beroperasional

mengikuti standar atau sesuai dengan yang telah ditentukan contohnya
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seperti di reception itu kan lebih banyak yang check in dan check out
dan itu cukup gampang di praktekan dari SOP, contohnya ketika guest
akan check in walaupun cukup detail ketika check in harus registrasi,
lalu ke proses pembayaran abis itu KTP atau ID rasanya tidak terlalu
sulit."

Lalu pada pertanyaan mengenai bagaimana SOP untuk di
resepsionis ini diperbarui atau bahkan dikembangkan pak? front office
manager menjawab seperti berikut:

"Hal yang pertama sebelum dilakukan perubahan adalah
mengevaluasi serta meninjau kinerja resepsionis, kemudian adanya
saran dari resepsionis, tamu dan manajemen. Untuk pengembangannya
jika terdapat perubahan biasanya sebelum ditetapkan akan dilakukan
simulasi ataupun uji coba sebelum SOP tersebut ditetapkan dan
disahkan."

Berikutnya pada pertanyaan mengenai bagaimana cara bapak
mengajukan revisi SOP jika sekiranya terdapat perubahan? front office
manager menjawab seperti berikut:

"Untuk ada perubahan itu, FOM harus ada revisi yang di urus dan di
approved oleh GM, untuk mengetahui perubahannya apa saja.
Dikarenakan jika ada audit dari regional maupun SPIInternasional yang
akan menjawab pertanyaannya adalah GM, sehingga jika ada perubahan
perlu diketahui dan disahkan oleh GM."

Selanjutnva pada pertanyaan mengenai jika misalnya SOP yang

terdapat perubahan disetujui oleh GM. bagaimana cara bapak untuk
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menginformasikan kepada resepsionis terkait perubahan SOP? front
office manager menjawab seperti berikut:

"Melalui briefing, jadi ada training attendance record, dimana saya
untuk melakukan training itu harus ada SOP yang saya bawa. Ini saya
bawakan pas briefing, biasanya saya trainingkan, saya briefingkan
seperti itu. Jadi kalau ada perubahan pun juga sama dan untuk
mengetahui staff yang belum mendapatkan informasi adanya perubahan
bisa disampaikan oleh staff lainnya."

Kemudian pada pertanyaan mengenai bagaimana cara bapak
mengawasi kinerja resepsionis supaya memastikan bahwa mereka
melakukan operasional di sesuai SOP? front office manager menjawab
seperti berikut:

"Oke, perkembangan teknologi saat ini sangat canggih itu bisa
dilihat secara tidak langsung melalui feedback tamu. Jadi disetiap
platform kita kan ada survey-nya. Jadi kalau mau booking lewat online,
di check out kan ada otomatis survey yang datang di email kita. Itu
adalah salah satu cara kita bisa tahu SOP dilakukan oleh resepsionis atau
tidak. Contoh feedback atau keluhan tamu karena check innya slow, saya
tidak dikasih informasi mengenai breakfast, resepsionisnya Judes. Dari
situ saya bisa melakukan analisa terkait keluhan, komplen ataupun
Jfeedback dari tamu. Dan juga melalui platform tersebut bisa dilakukan
pengecekan keluhan tamu tersebut dihandle oleh siapa, misalnya Pak
Dika. Maka saya perlu memanggil Pak Dika untuk melakukan konseling

maupun fraining skill, berartikan Pak Dika kurang berhasil di situ.
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Intinya salah satu cara mengawasi resepsionis adalah berdasarkan
feedback tamu."

Selanjumnya pada pertanyaan mengenai bagaimana cara bapak dalam
mengevaluasi kinerja resepsionis yang belum menerapkan SOP dengan
benar? front dffice manager menjawab seperti berikut:

"Untuk mengevaluasi biasanya terkadang saya berdiri di front desk
sambil mengamati kinerja yang dilakukan oleh resepsionis, dan juga
saya mempunyai satu orang supervisor yang sekiranya dapat memberi
arahan jika adanya resepsionis yang tidak menjalankan operasional
melalui SOP, dan terkadang saya juga meminta feedback dari supervisor
saya apakah resepsionis menjalankan tugasnya dengan baik atau tidak."

Lalu pada pertanyaan mengenai apakah ada kendala umum yang
biasa ada dialami oleh resepsionis dan cara untuk mengatasi hal tersebut
seperti apa biasanya? front office manager menjawab seperti berikut:

"Untuk kendala umum yang dialami saya kira sama seperti hotel
pada umumnya yaitu ketersediaan kamar, oleh karena itu cara kita
mengatasi permasalahan tersebut adalah melakukan komunikasi dengan
department fiousekeeping supaya kamar tersebut lebih cepat ready
sehingga ketika tamu check in ketersediaan kamar telah ada dan
resepsionis tidak perlu khawatir dengan kamar yang masih belum
dibersihkan."

Kemudian pada pertanyaan mengenai apakah ada pelatihan atau
training khusus yang harus diikuti oleh resepsionis yang baru bekerja

pada hotel ini? front office manager menjawab seperti berikut:
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"Tentunya ada, resepsionis yang akan bergabung biasanya saya akan
programkan 2 minggu dan selama pelatihannya resepsionis tersebut
akan dikenalkan dengan SOP yang diterapkan, setelah 2 minggu
resepsionis tersebut harus mulai menjalankan tugasnya."

Dari hasil wawancara dengan Front Office Manager Swiss-Belhotel
Harbour Bay Batam, dapat disimpulkan bahwa penerapan Standar
Operasional Prosedur (SOP) di bagian resepsionis telah berjalan dengan
baik. Resepsionis mampu menjalankan prosedur check-in dan check-out
sesuai dengan SOP yang telah ditetapkan. Proses ini dianggap cukup
mudah dilaksanakan, mengikuti detail-detail seperti registrasi,
pembayaran, dan verifikasi KTP atau ID tamu. Dalam pengembangan
SOP, Front Office Manager menckankan fleksibilitas dalam
penyesuaian SOP dengan indentifikasi kebutuhan lokal. Perubahan SOP
harus melalui revisi yang diurus oleh General Manager (GM), dengan
proses persetujuan yang melibatkan GM untuk memastikan kesesuaian
dengan standar internasional.

Pentingnya komunikasi dan penginformasian terkait perubahan SOP
kepada staf dijelaskan oleh Front Office Manager. Proses ini dilakukan
melalui briefing, terutama dalam konteks pelatihan atau training
attendance Record. Dalam hal ini, SOP menjadi pedoman yang diikuti
dalam pengembangan keterampilan staff. Dalam pengawasan kinerja
resepsionis, Front Office Manager menggunakan feedback tamu sebagai
salah satu metode penilaian kinerja resepsionis. Survei otomatis setelah

pemesanan online menjadi indikator utama untuk menilai apakah
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resepsionis telah mematuhi SOP. Respon terhadap feedback tamu
menjadi dasar untuk melakukan analisis kinerja dan memberikan
konseling atau perbaikan.

Evaluasi kinerja resepsionis yang belum menerapkan SOP dengan
benar dilakukan melalui pengawasan langsung oleh FOM. Pendekatan
ini mencakup observasi dan pengambilan feedback dari supervisor
sebagai evaluasi yang akurat terhadap kinerja staff. Kendala umum yang
mungkin dihadapi oleh resepsionis, seperti kamar yang belum siap atau
keterlambatan check in, diatasi dengan tindakan proaktif. Front Office
Manager menekankan pentingnya kerjasama dan komunikasi antar
departemen untuk mengatasi kendala tersebut.

Dalam hal pelatihan, program pelatihan dua minggu diterapkan
untuk resepsionis baru, mencakup aspek-aspek operasional dan
keterampilan yang diperlukan dalam pekerjaan sehari-hari. Program ini
bertujuan untuk memastikan bahwa resepsionis dapat mandiri dalam
menjalankan tugas-tugasnya. Secara keseluruhan, Swiss-Belhotel
Harbour Bay Batam menunjukkan komitmen terhadap penerapan SOP
yang baik, pelatihan karyawan, dan pengawasan kinerja untuk
meningkatkan kualitas layanan. Pendekatan ini diarahkan pada
konsistensi operasional dan kepuasan tamu, yang menjadi fokus utama

dalam meningkatkan kualitas pelayanan di hotel ini.
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4.2 Pembahasan
4.2.1 Penerapan standar operasional prosedur check in di Swiss —
Belhotel Harbour Bay
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan yaitu dengan cara
wawancara dengan Front Office Manager dan Front Desk Agent Swiss-
Belhotel Harbour Bay Batam, penerapan Standar Operasional Prosedur
(SOP) check-in di hotel ini didapatkan hasil bahwa proses penerapan
SOP check-in dijelaskan oleh Front Office Manager yang mengklaim
bahwa penerapan SOP check-in di Swiss-Belhotel Harbour Bay telah
berlangsung dengan sukses. Resepsionis di hotel ini diinstruksikan
untuk beroperasi sesuai dengan standar yang telah ditetapkan oleh
manajemen. Proses check-in dijabarkan sebagai serangkaian langkah
yang sangat terperinci, mencakup registrasi, proses pembayaran, dan
verifikasi KTP atau ID tamu. Menurut Front Office Manager,
resepsionis mampu menjalankan prosedur ini dengan lancar dan efisien.
Fleksibilitas dalam Revisi dan Pengembangan SOP pada Hotel
menyoroti evaluasi, Kinerja resepionis serta saran-saran dari pemangku
kepentingan. Setiap perubahan atau pengembangan SOP diperlakukan
perlu dilakukan simulasi ataupun wuji coba sebelum dilakukan
pengesahan. Proses revisi SOP melibatkan General Manager (GM)
untuk memastikan bahwa setiap perubahan selaras dengan standar
internasional yang berlaku.
Penyebaran Informasi Perubahan SOP menurut Front Office

Manager menegaskan bahwa komunikasi efektif tentang perubahan




SOP dilakukan melalui sesi briefing internal. Selain itu, ada suatu proses
formal revisi yang melibatkan GM sebagai tahap persetujuan perubahan
SOP. Pendekatan ini diambil untuk memastikan bahwa semua anggota
staff, termasuk resepsionis, selalu mendapatkan pemahaman yang
mendalam tentang setiap perubahan dalam prosedur operasional.

Metode Evaluasi Kinerja dan Penanganan Kendala Umum
resepsionis dilakukan melalui berbagai metode. Front Office Manager
menggunakan pendekatan langsung dengan melakukan pengawasan
langsung, observasi, dan pengumpulan feedback dari tamu. Selain itu,
survei otomatis yang dikirimkan setelah pemesanan online menjadi
indikator utama untuk menilai sejauh mana resepsionis mematuhi SOP.
Front Office Manager menckankan pentingnya kolaborasi dengan
supervisor untuk mengatasi kendala umum, seperti keterlambatan cek-
in atan keterlambatan proses lainnya.

Program Pelatihan Karyawan Baru yang ada di Swiss-Belhotel
Harbour Bay dilakukan program pelatihan karyawan baru selama dua
minggu, khususnya bagi resepsionis. Program ini mencakup semua
aspek operasional yang terkait dengan SOP dan keterampilan yang
diperlukan untuk menjalankan tugas sehari-hari dengan mandiri. Tujuan
utama dari program ini adalah memastikan bahwa resepsionis memiliki
pemahaman menyeluruh dan mampu mengimplementasikan SOP
setelah menyelesaikan pelatihan.

Secara keseluruhan, penerapan SOP check-in di Swiss-Belhotel

Harbour Bay Batam menunjukkan dasar yang kokoh dalam mencapai
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konsistensi operasional, kepatuhan terhadap standar internasional, dan
memberikan pelayanan yang tinggi kepada tamu. Melalui pendekatan
ini, hotel berkomitmen untuk menciptakan pengalaman menginap yang
memuaskan, memastikan bahwa prosedur operasional dijalankan secara
optimal oleh seluruh staff resepsionis.

Sebagai hasil penelitian akhir disimpulkan bahwa Implementasi
SOP Check-In menurut Front Office Manager, menyatakan bahwa
penerapan SOP check-in di Swiss-Belhotel Harbour Bay telah berjalan
dengan baik. Resepsionis di hotel ini beroperasional sesuai dengan
standar yang telah ditetapkan. Proses check-in dijelaskan sebagai
langkah-langkah yang terperinci, termasuk registrasi, proses
pembayaran, dan verifikasi KTP atau ID tamu. Front Office Manager
menilai bahwa prosedur ini cukup mudah dijalankan oleh resepsionis.
Kendala yang diperoleh resepsionis selama menangani tamu check
in di Swiss — Belhotel Harbour Bay

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dengan cara wawancara
bersama Front Office Manager dan Front Desk Agent Swiss-Belhotel
Harbour Bay Batam, terungkap sejumlah kendala yang mungkin
dihadapi oleh resepsionis selama proses menangani tamu check-in di
hotel tersebut. Kendala-kendala tersebut meliputi pertama,
kemungkinan adanya kendala pada sistem atau teknologi yang
digunakan untuk proses check-in. Resepsionis dapat menghadapi situasi
sulit jika terjadi gangguan atau kerusakan pada sistem atau teknologi

yang digunakan, yang dapat terjadi secara tiba-tiba. Menanggapi
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masalah ini memerlukan penanganan cepat dan pengetahuan teknis yang
memadai, atau bahkan pelatihan khusus untuk mengatasi masalah sistem
secara efisien.

Kedua, adanya Antrian yang Panjang menjadi kendala lain, terutama
pada saat waktu check-in yang ramai. Resepsionis perlu menjaga
efisiensi dalam melayani tamu untuk memastikan proses check-in
berlangsung dengan cepat tanpa mengurangi kualitas pelayanan.
Pengaturan antrian dan peningkatan efisiensi waktu check-in menjadi
fokus untuk mengatasi kendala ini.

Ketiga, Komunikasi dengan Tamu Asing dapat menjadi masalah
ketika resepsionis berhadapan dengan tamu asing yang mungkin tidak
fasih berbahasa Inggris atau bahasa lokal. Resepsionis perlu memiliki
keterampilan komunikasi yang baik dan mampu menggunakan bahasa
internasional, seperti bahasa Inggris. Pelatihan khusus untuk
komunikasi multibahasa dapat membantu mengatasi kendala ini.

Keempat, keterbatasan personel menjadi kendala jika jumlah staff
resepsionis terbatas, terutama saat menangani banyak tamu yang check-
in secara bersamaan. Manajemen perlu memastikan bahwa staff yang
tersedia memiliki keterampilan multitasking dan dapat mengatasi situasi
puncak dengan efektif.

Kelima, keterlambatan check-in atau kamar belum siap dapat
memengaruhi pengalaman tamu. Resepsionis perlu berkoordinasi
dengan departemen terkait, seperti housekeeping, untuk memastikan

bahwa kamar-kamar sudah siap sebelum waktu check-in. Komunikasi
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yang efektif antar departemen menjadi kunci untuk mengatasi kendala
ini.

Keenam, kemungkinan adanya kendala teknis pada fasilitas
pelayanan, seperti mesin kartu (EDC) atau peralatan pembayaran
lainnya, dapat terjadi. Resepsionis perlu dapat menangani situasi ini
dengan cepat dan memberikan solusi alternatif untuk proses
pembayaran tamu.

Terakhir, adanya tamu asing yang berasal dari negara tiongkok yang
tidak bisa berbahasa inggris dapat menjadi kendala resepsionis saat
menangani tamu tersebut, diperlukan penguasaan bahasa mandarin yang
baik agar mampu berkomunikasi secara mendalam dengan tamu
tersebut, schingga kualitas pelayanan dapat secara efektif diterapkan
kepada tamu lokal maupun tamu asing lainnya.

Untuk mengatasi sejumlah kendala ini, Swiss-Belhotel Harbour Bay
Batam perlu melibatkan staff dalam pelatihan regular dan memastikan
ketersediaan teknologi yang handal. Sistem pemantauan dan evaluasi
Kinerja secara berkala juga dapat membantu mengidentifikasi dan
menangani kendala operasional dengan lebih efektif. Dengan
pendekatan ini, hotel dapat memastikan bahwa resepsionis dapat
menghadapi tantangan dengan baik dan memberikan pengalaman
check-in yang lancar bagi setiap tamu.

Sebagai hasil penelitian akhir disimpulkan bahwa resepsionis
mungkin menghadapi kendala jika sistem atau teknologi yang

digunakan untuk proses check-in mengalami gangguan atau mati. Hal
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ini dapat terjadi pada saat yang tidak terduga dan membutuhkan
penanganan cepat agar tidak mengganggu kenyamanan tamu. Dalam
situasi ini, staff perlu memiliki pengetahuan teknis yang memadai atau
pelatihan khusus untuk mengatasi masalah sistem secara efisien.

Situasi antrian panjang dapat menjadi kendala, terutama pada saat
waktu check-in yang ramai. Resepsionis perlu efisien dalam menangani
tamu dan memastikan bahwa proses check-in berlangsung dengan cepat
tanpa mengorbankan kualitas pelayanan. Pengaturan antrian dan
peningkatan efisiensi waktu check-in dapat menjadi fokus untuk
mengatasi kendala ini. Kendala bahasa mungkin muncul ketika
resepsionis berhadapan dengan tamu asing yang mungkin tidak fasih
berbahasa Inggris atau bahasa lokal. Dalam konteks ini, resepsionis
perlu memiliki keterampilan komunikasi yang baik dan dapat
menggunakan bahasa internasional, seperti bahasa Inggris. Pelatihan
khusus untuk komunikasi multibahasa dapat membantu mengatasi
kendala ini.

Adanya jumlah staff resepsionis terbatas, hal ini dapat menjadi
kendala saat menangani banyak tamu yang check-in secara bersamaan.
Manajemen perlu memastikan bahwa staff yang tersedia memiliki
keterampilan multitasking dan dapat mengatasi situasi puncak dengan
efektif. Keterlambatan check-in atau kamar yang belum siap dapat
menjadi kendala yang memengaruhi pengalaman tamu. Resepsionis
perlu berkoordinasi dengan departemen terkait, seperti housekeeping,

untuk memastikan bahwa kamar-kamar sudah siap sebelum waktu
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check-in. Komunikasi yang efektif antar departemen menjadi kunci
untuk mengatasi kendala ini.

Jika terdapat kendala teknis pada fasilitas pelayanan, seperti mesin
kartu (EDC) atau peralatan pembayaran lainnya, resepsionis perlu dapat
menangani situasi ini dengan cepat dan memberikan solusi alternatif
untuk proses pembayaran tamu. Kendala dapat muncul jika resepsionis
harus mengelola tamu dengan kebutuhan khusus, seperti tamu yang
memerlukan aksesibilitas atau tamu dengan preferensi khusus. Dalam
hal ini, pelatthan khusus dan pemahaman yang mendalam terhadap
kebutuhan tamu menjadi kunci dalam memberikan pelayanan yang

memuaskan.
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5.1

BABV

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, Adapun kesimpulan

sebagai berikut:

a.

Penerapan standar operasional prosedur check in oleh resepsionis
berjalan dengan baik namun belum dikatakan maksimal, hal ini
dikarenakan front desk ataupun counter yang tersedia hanya 3. Sesuai
dengan SOP Swiss-BelHotel Harbour Bay Batam untuk check in
dimulai pukul 2 siang sehingga menyebabkan long queuing bagi calon
tamu, dengan adanya sistem mempermudah resepsionis dalam
meningkatkan efisiensi waktu.

Swiss-BelHotel Harbour Bay Batam terletak didalam Kawasan yang
berdekatan dengan pelabuhan, sehingga adanya wisatawan asing yang
berkunjung tentu berasal dari mancanegara. Staff resepsionis bisa
berkomunikasi dengan tamu asing menggunakan bahasa inggris, namun
jika adanya wisatawan asing yang berkomunikasi dengan bahasa
mandarin ketika akan check in, membuat resepsionis perlu membuka e-
dictionary. Hal ini membuat komunikasi menjadi tidak lancar dan
efektif.

Adanya kendala yang terjadi selama menangani tamu check in yaitu
sistem yang down dan mati listrik, dalam hal ini resepsionis bisa
dikatakan mengambil keputusan yang cukup baik, dikarenakan

mengarahkan tamu ke restoran untuk di treat minuman maupun
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5.2

makanan sebagai bentuk permintaan maaf resepsionis kepada tamu dan
sambil menunggu kendala-kendala tersebut diselesaikan oleh pihak
terkait.
Saran
Adapun saran dari penulis adalah sebagai berikut:
1. Bagi pihak manajemen hotel disarankan untuk memastikan staff
resepsionis mendapatkan pelatihan yang memadai untuk menangani situasi
dengan cepat agar resepsionis lebih kompeten dalam menghadapi segala
situasi.
2. Bagi pihak manajemen hotel disarankan untuk memberikan training
dalam berkomunikasi bahasa mandarin, karena bahasa mandarin juga
merupakan bahasa internasional yang dimana sama pentingnya dengan
bahasa inggris.
3. Bagi front office manager perlu dipertimbangkan untuk menambah
staff yang berpengalaman dan diberi pelatthan SOP hotel agar
meminimalisir tamu yang mengantri.
4. Bagi resepsionis apabila terdapat sistem yang down selama
menangani check in disarankan untuk melakukan manual check in.
walaupun manual check in dirasakan cukup memakan waktu tetapi hal ini
bisa menjadi solusi yang tepat agar tidak terjadi antrian yang panjang dan

sambil menunggu sistem kembali normal.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 : Surat Izin Penelitian

i sl POLITEENIK PARIWISATA BATAM Telp + 62 776 354 0089
B I P J1. Gajah Mada, The Vitka City Complex Emall: info@btpacid
Batem Toorism Tiban, Batam, Kepulauan Riau 29425 hittps:/ fotp scid
Folytechnic Indonesta

Batam, 29 Seplember 2023

No 166/EVKET-BTP/IX/2023
Perihal Permohonan Observasi Proyek Akhir
Kepada Yth

Bapak/Tbu Pimpinan
Swiss-Belhote! Harbour Bay
di Tempat

Dengan Hormat,
Dalam magka penyusunan Proyek Akhir sebagai syamt kelulusan, mahasiswa Program Studi
Manajemen Deviei Kamar Batam Tourism Polytechsic akan melakukan kunjungan obscrvas:

dengan keterangan

Nama Stevon

NIM 2020010002

Judul PA Penerapan  Standar Operasional Prosedur Resepsionis di Swiss-Belhotel
Harbour Bay

Hesar harspun kami pihak Manajemen Swiss-Belhotel Harbour Bay dapat mempersilakan
mahasiiwa tersebut melakukan observast.

BPemikianiah surat permohonan ini kami buat. Atas perhatian dan kerjasama yang Bapek/Ibu
berikan, kami ucapkun terima kasih.

Hormat kami,

L Nur A Nasut - M.l CH
Direktur Batam Tounsm Polytechnic
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Lampiran 2 : Surat Persetujuan Izin Penelitian

L1 swiss-beluorel

HARRBOUR BAY-BATAMN

S KE NGAN
Yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama : Danang Aprianto
Jabatan : Front Office Manager

Menerangkan sesungguhnya bahwa nama vang disebut di bawah ini:

Nama : Steven
NIM 1 2020010002
Alamat : Kampus Politektnik Pariwisata Batam

: JI. Gajah Muda Komplek Vitks City Tiban Ayu, Kota Batam, 20425

Telah melakukan penelitian di Swiss-Belhotel Harbour Bay Batam dengan baik.
Demikian surat keterangan ini dibuat, semoga dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Hormat Saya,
ﬂb{ swiss-b_f;‘ﬁ‘ﬂd
€ " ll..:::t:‘:-‘wL
Danang Aprianto,
Front Office Manager

Swiss-Belhotel Harbour Bay
Harbow Bay Complex, Jalan Duyung. Sei Jodoh, Batu Ampar. Batam 20432, Indonesia
- ' Tolophone (B2-778) 741 5888 Facsmila (B2 778) T41 5880
£ mail batarrsbhb@ swiss balhotel com
wwrw Swiss-belhotel com
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Lampiran 3 : Daftar Pertanyaan Wawancara

Kepada: Front Office Manager Swiss-BelHotel Harbour Bay Batam (Pak
Danang)

1. Apakah SOP yang telah diterapkan kepada resepsionis dapat
dilaksanakan secara baik, menurut bapak?

2. Bagaimana SOP untuk resepsionis dikembangkan maupun
diperbaharui?

3. Bagaimana cara Bapak mengawasi kinerja resepsionis untuk
memastikan SOP yang telah dibuat terlaksanakan dengan baik?

4. Bagaimana cara Bapak mengevaluasi resepsionis dalam hal
memberikan pelayanan untuk kepuasan tamu selama menginap mengikuti
SOPpP?

5. Apa kendala umum yang sering dihadapi oleh resepsionis dalam
menerapkan SOP serta cara bapak mengatasinya?
6. Bagaimana cara resepsionis mendapatkan informasi jika adanya

perubahan SOP?
7. Apakah ada pelatihan atau training yang diberikan kepada staff baru
yang akan incharge di front office, terutama di resepsionis?

Kepada: Resepsionis Swiss-BelHotel Harbour Bay Batam (Pak Dika)

1. Bagaimana bapak memahami dan menerapkan SOP resepsionis
dalam pekerjaan sehari — hari anda?

2. Apa langkah yang diambil untuk meningkatkan efisiensi dan
mengurangi waktu tunggu tamu?

3. Bagaimana cara Bapak menyikapi pelatihan atau softskill yang
diberikan mengenai SOP resepsionis?

4. Bagaimana cara anda mengukur dan menilai keberhasilan bahwa

SOP yang telah diterapkan berjalan dengan baik?

5. Apakah adanya kendala yang dihadapi saat beroperasional
mengikuti SOP?

6. Apakah ada kesulitan untuk berkomunikasi dengan tamu asing yang
akan check-in?

7. Apakah pernah menerima tamu asing selain berbahasa inggris? Dan
jika pernah bagaimana cara Bapak untuk berkomunikasi?




Lampiran 4: Dokumentasi

A. Narasumber 1

In frame: Bapak Danang sebagai front office manager di Swiss-BelHotel
Harbour Bay Batam.

B. Narasumber 2

In frame: Bapak Dika sebagai resepsionis di Swiss-BelHotel Harbour Bay
Batam.
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Lampiran 5 : Curriculum Vitae

CURRICULUM VITAE

First Name . Steven

Last Name -

Address . ICentre Point Blok F no 10
Gender . ILaki-Laki

Place, Date of Birth | . [Tanjung Balai, 30 September 2001
Religion . [Buddha

Email . Stevensimm12@gmail .com

EDUCATION (Please write in chronological order)

Month Year | Month ; e :
Stait Ve Fail School Name  |Location Qualification Obtained
07/2008 06/2014 |  Elementary Yos | Batam
Sudarso
07/2014 06/2017 | Junior Yos Sudarso | Batam =
07/2017 06/2020 | Senior Yos Sudarso | Batam Social Studies
. |Batam Tourism IRoom Division
08/2020 2024 Polyiechnic Batam Management
EXPERIENCE (Please write in chronological order)
Month Year | Month " oy ;
Start Year End Company ILocation| Qualification Obtained
042021 | 12/202 | BT Gloval Ancka | gy Logisic
Pangan
PT Batamindo Adminitrative
0/2022 Now Investment Batam
Cakrawala

SKILL HIGHLIGHTS (Please write in chronological order)

Hard Skill

Soft Skill

Time Management

Interpersonal Skill

Microsoft Office

CERTIFICATIONS (Please write in chronological order)

1

Certificate of Annual School Event (Yos Cup 2019)
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RIWAYAT HIDUP
Steven, lahir di Tanjung Balai Asahan pada 30 September
2001. Anak kedua dari pasangan Bapak KingKhung dan
Ibu Yu Po. Penulis menempuh pendidikan dari tahun
2006 yaitu TK di TK Sisingamagaraja, melanjutkan
sekolah dasar di SD hingga SMA di Yos Sudarso dan

lulus pada tahun 2020. Setelah lulus SMA. penulis

melanjutkan studi di Politeknik Pariwisata Batam dan mengambil jurusan D (IV)
Manajemen Divisi Kamar, menempuh pendidikan dalam kurun waktu 4 tahun.
Selama proses perkuliahan, penulis mendapatkan dua kali kesempatan untuk
melaksanakan praktik kerja lapangan (on the job training), dimana praktik kerja
lapangan yang pertama dilaksanakan di hotel berbintang 5 yaitu Hotel
Intrcontinental Bandung Dago Pakar dan bekerja di PT. Batamindo Invesment

Cakrawala pada tahun 2022 sampai sekarang.
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