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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Industri pariwisata di Indonesia memberikan kontribusi yang
sangat signifikan terhadap pertumbuhan ekonomi, menciptakan
lapangan kerja, dan mempromosikan budaya serta warisan yang ada di
Indonesia. Pariwisata Indonesia merupakan sektor yang paling penting
dalam menunjang perekonomian negara, Indonesia memiliki banyak
tujuan destinasi wisata yang menarik mulai dari pantai pantai yang
indah, pulau-pulau yang eksotis, situs budaya dan keindahan alamnya.
Bali sebagai salah satu pulau di Indonesia, memiliki kekayaan budaya
dan tradisi yang membuatnya menjadi destinasi wisata yang sangat
diminati. Banyak pengunjung yang menghabiskan waktu liburan di Pulau
Bali, dan Bali terkenal dengan sikap toleransi dan keramahan terhadap
wisatawan. Pertumbuhan pesat di sektor pariwisata telah membawa
dampak signifikan terhadap tradisi serta gaya hidup masyarakat
setempat. Di samping itu, industri perhotelan juga berperan penting

dalam mendukung perkembangan pariwisata di pulau ini.



Hotel adalah tempat yang menawarkan layanan kepada tamu
melalui kamar, katering, hiburan, serta fasilitas dan layanan terkait
memiliki potensi untuk menerapkan berbagai praktik manajemen
bertanggung jawab di berbagai bidang. Dengan kata lain, hotel adalah
entitas ekonomi yang menggunakan ruang, peralatan, tempat, dan
bahan konsumsi tertentu untuk memenuhi kebutuhan akomodasi,
makan, hiburan, belanja, dan rekreasi tamu, dengan tujuan mendapat
manfaat ekonomi dan sosial, serta pada saat yang sama memberikan
dampak positif bagi banyak orang.

The Laguna Resort & Spa Nusa Dua Bali merupakan salah satu
hotel berbintang lima yang terletak di kawasan ITDC Nusa Dua. Hotel
ini sudah berdiri cukup lama hal tersebut membuat hotel ini
membutuhkan sumber daya yang kompeten. Dengan memiliki sumber
daya manusia yang kompeten dan mampu menjalankan standar
operasional prosedur perusahaan dengan baik akan membuat kegiatan
dalam perusahaan berjalan dengan lancar.

Perkembangan industri hotel yang sangat pesat ini tentu membuat
banyaknya persaingan antar hotel satu dengan hotel lainnya.Untuk
menjaga kualitas pelayanan hotel tersebut, hotel harus menjaga kualitas
kerja karyawannya. Membuat tamu yang menginap di hotel tersebut
merasa nyaman dan mereka selalu ingin kembali untuk menginap di
hotel kita. Dengan adanya pelayanan yang baik dari seluruh karyawan

hotel kepada tamu tentunya pasti ada sebuah aturan maupun standar



operasional yang harus dibuat dan dijalankan oleh para karyawan. Maka
dari itu setiap hotel pasti memiliki (SOP) Standar Operasional Prosedur
mereka masing-masing.

Standar Operasional Prosedur merupakan dokumen penting yang
menjadi acuan perusahaan dalam menangani tamu sehingga tamu tetap
merasa nyaman menginap di hotel tersebut. Kelancaran kegiatan tidak
lepas dari kegiatan operasional di masing-masing department yang ada
dalam hotel seperti, front office, butler, food and beverage dan
housekeeping.

Housekeeping Department merupakan salah satu department
yang berperan penting dalam menjaga kebersihan area hotel dan
kamar. Housekeeping Department memiliki beberapa bagian
didalamnya seperti: Room Attendant, Florist, Public Area, Linen dan
Laundry, serta Housekeeping Coordinator

Housekeeping Coordinator menjadi bagian terpenting dalam
Housekeeping Department karena memiliki tugas mengontrol, menjaga
komunikasi, memantau kegiatan dalam housekeeping, memberikan
layanan informasi pada tamu, serta menangani guest request. Dalam
memberikan pelayanan Guest Request harus sesuai dengan Standar
Operasional Prosedur hotel yang didalamnya berisi tata cara menerima
request tamu dengan benar.

Standar Operasional Prosedur (SOP) di industri perhotelan

memiliki dampak yang signifikan terhadap perkembangan dan kualitas



layanan hotel. Dengan penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP)
yang tepat, hotel dapat meningkatkan efisiensi operasional dan
kepuasan tamu. Dalam konteks Standar Operasional Prosedur (SOP)
request tamu, komitmen dan komunikasi yang baik antara departement
sangat penting untuk memastikan bahwa semua request tamu dapat
dipenuhi dengan cepat dan akurat. Terutama pada saat occupancy
tinggi, yang dapat mencapai 60% hingga 90%, seorang housekeeping
coordinator harus mampu memantau dan memastikan bahwa semua
keinginan tamu dapat terpenuhi.

Adapun data occupancy pada hotel The Laguna Resort & Spa
Nusa Dua Bali menunjukkan fluktuasi yang signifikan dalam occupancy
selama beberapa tahun terakhir. Berikut adalah data occupancy yang
relevan:

Tabel 1. 1 Diagram Occupancy Hotel The Laguna Resort & Spa
Nusa Dua Bali

Jumlah Tingkat Hunian/Check-in

No. | Bulan/ Periode 2022 2023 2024
1. Januari 200 478 304
2. Februari 231 282 255
3. Maret 183 347 202
4. April 179 114 302
5. Mei 244 462 327
6. Juni 323 325 368
7. Juli 192 348 349
8. Agustus 129 223 162
9. September 274 190 231
10. Oktober 399 202 287
11. November 337 385 267
12. Desember 553 516 489

TOTAL 3.244 3.872 3.543

Sumber : Hosekeeping Department



Berdasarkan data pada tabel 1.1 , tingkat hunian hotel tidak dapat
dipastikan setiap tahunnya. Namun, terdapat beberapa tahun di mana
occupancy kamar sangat tinggi. Dalam situasi ini, seorang
Housekeeping Coordinator harus teliti dalam memantau status kamar
dan berkomunikasi secara efektif dengan departemen front office. Hal
ini akan memperkecil kemungkinan terjadinya kesalahan dalam
memenuhi request tamu.

Dengan occupancy yang tinggi, tamu yang menginap cenderung
akan meminta berbagai layanan, baik berupa makanan maupun
peralatan yang diperlukan di kamar. (GSA) Guest Service Agent dapat
menghubungi Housekeeping Department untuk meminta berbagai hal,
seperti pengaturan kamar tanpa bulu (feather-free room), dekorasi bulan
madu (honeymoon décor), dan dekorasi ulang tahun (birthday decor).
Request yang paling sering muncul pada saat occupancy tinggi meliputi
make up room, extra water, extra bed, turn down service, dan laundry.
Dengan banyaknya request tersebut, seorang housekeeping
coordinator harus mampu mengkoordinasikan dan menyampaikan
request tamu dengan baik.

Pada saat occupancy tinggi, ketelitian dan komunikasi yang baik
sangat diperlukan. Request tamu terhadap barang-barang yang
dibutuhkan dalam hotel juga akan meningkat. Oleh karena itu,

Housekeeping Coordinator dan room attendant harus memperhatikan



dengan baik kapan request tersebut diajukan dan waktu pelayanan yang
diperlukan, sehingga tidak terjadi keluhan dari tamu.

Namun, sering kali Housekeeping Coordinator tidak mencatat
request tamu, yang mengakibatkan tidak adanya data yang
membuktikan bahwa barang tersebut sudah diterima atau belum oleh
tamu. Hal ini menyebabkan keluhan mengenai request tamu cukup
sering terjadi, baik dari tamu itu sendiri maupun dari guest service agent.

Berdasarkan permasalahan tersebut, penulis memandang bahwa
penting untuk melakukan pembahasan secara menyeluruh mengenai
Standar Operasional Prosedur (SOP) Guest request di bagian
Housekeeping Coordinator, khususnya di Hotel The Laguna Resort &
Spa Nusa Dua ,Bali. Pembahasan ini bertujuan untuk mengetahui
sejauh mana standar operasional prosedur telah diterapkan, apa saja
kendala yang dihadapi, serta bagaimana solusi yang dapat diterapkan
untuk meningkatkan kepuasan tamu.

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan, penulis
tertarik untuk menulis dan menuangkannya dalam bentuk Tugas Akhir
dengan judul “ STANDAR OPERASIONAL PROSEDUR (SOP) GUEST
REQUEST PADA HOUSEKEEPING DEPARTMENT DI HOTEL THE

LAGUNA RESORT AND SPA NUSA DUA BALI”.



B. Pokok Permasalahan
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka yang
menjadi pokok masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimana Standar
Operasional Prosedur (SOP) Guest Request pada Housekeeping
Department di Hotel The Laguna Resort & Spa Nusa Dua Bali
C. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini berdasarkan permasalahan yang telah
dijabarkan di atas adalah untuk mengetahui Standar Operasional
Prosedur (SOP) Guest Request pada Housekeeping Department di
Hotel The Laguna Resort & Spa Nusa Dua, Bali.
D. Manfaat Penelitian
Manfaat yang diharapkan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah
sebagai berikut:
1. Bagi Mahaiswa
Sebagai salah satu syarat menyelesaikan pendidikan pada
Program Studi Diploma Ill Administrasi Bisnis. Jurusan Administrasi
Bisnis Politeknik Negeri Bali, serta dengan melakukan penelitian
dapat menambah wawasan, ilmu pengetahuan dan menjadikan
mahasiswa lebih disiplin, bertanggung jawab, berfikir kritis, kreatif
dalam menyelesaikan tugas yang dibebankan.
2. Bagi Politeknik Negeri Bali
Manfaat yang diperoleh kampus Politeknik Negeri Bali adalah

mendapatkan tambahan informasi yang bermanfaat bagi Politeknik



Negeri Bali dan menjadi jembatan untuk membangun kerjasama
yang baik antara Politeknik Negeri Bali dengan perusahaan tempat
praktik kerja lapangan.
3. Bagi The Laguna Resort & Spa Nusa Dua Bali
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai
referensi atau sebagai bahan penunjang untuk dapat mewujudkan
operasional yang lebih baik dan dengan adanya praktek kerja
lapangan diharapkan berguna bagi perusahaan dalam melakukan
pemanfaatan keahlian tenaga kerja dari mahasiswa.
E. Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian ini dilakukan pada bagian Housekeeping
Department di Hotel The Laguna Resort & Spa Nusa Dua Bali yang
berlokasi di Kawasan Pariwisata, JI. Nusa Dua No. 2, Benoa, Kec.
Kuta Selatan, Kabupaten Badung, Bali.
2. Objek Penelitian
Objek penelitian ini adalah Standar Operasional Prosedur
(SOP) Guest Request pada Housekeeping Department di Hotel The
Laguna Resort & Spa Nusa Dua Bali.
3. Data Penelitian
a. Jenis Data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan

data kualitatif. Sugiyono (2016: 14) menyatakan bahwa “data



kualitatif merupakan data yang berbetuk kata kalimat, skema dan

gambar”. Dalam penelitian ini data yang diperoleh adalah data

kualitatif yang dapat berupa struktur organisasi, gambaran umum

perusahaan dan Standar Operasional Prosedur (SOP) Guest

Request pada Housekeeping Department di Hotel The Laguna

Resort & Spa, Nusa Dua, Bali.

1)

2)

. Sumber data

Data Primer

Data yang diperoleh dari tempat yang diteliti, yaitu
berupa keterangan dan informasi yang terkait dengan Standar
Operasional Prosedur (SOP) Guest Request pada
Housekeeping Department Di Hotel The Laguna Resort & Spa
Nusa Dua Bali. Menurut Sugiyono (2017:137) “data primer
merupakan sumber data yang langsung memberikan sumber
data kepengepul data”, sedangkan Wardiayanta dalam
Sugiarto (2017 :87) “data primer merupakan informasi yang
diperoleh dari sumber-sumber primer yaitu dari narasumber
secara langsung”. Penulis menyimpulkan bahwa data primer
merupakan data-data seperti observasi dan wawancara.
Data Sekunder

Data Sekunder menurut Sugiyono (2017:193) “data
sekunder merupakan sumber data yang tidak langsung

diberikan kepada pengepul data”. Sedangkan menurut
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Wardiayanta dalam Sugiarto (2017:87) “data sekunder
merupakan informasi yang diperoleh tidak langsung dari
narasumber melainkan dari pihak ketiga”. Penulis
menyimpulkan bahwa data sekunder merupakan data yang
diperoleh secara tidak langsung dari sumbernya misalnya,
media cetak, dokumen, arsip perusahaa, jurnal, media cetak
elektronik yang dapat mendukung kelancaran dalam
melakukan penelitian. Sumber data sekunder yang penulis
gunakan dalam penelitian ini bersumber dari internet, buku,
jurnal, dokumen perusahaan dan literatur yang berhubungan
dengan permasalahan yang dihadapi dalam penelitian.
c. Metode pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan bagian yang penting
dalam proses penelitian. Pengumpulan data dilakukan dengan
memperoleh informasi yang dibutuhkan dalam rangka mencapai
tujuan penelitian. Dalam penelitian ini penulis menggunakan
beberapa teknik pengumpulan data yaitu :
1) Wawancara
Teknik Pengumpulan data dengan wawancara Sugiyono
(2016:317) menyatakan bahwa “wawacara merupakan teknik
pengumpulan data untuk menemukan suatu permasalahan
yang harus diteliti dan mengetahui hal yang lebih mendalam

dari objek yang diteliti”. Melalui metode wawancara ini peneliti
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akan mendapatkan data yang lebih akurat. Wawancara ini
dilakukan dengan terstruktur karena peneliti ingin mengetahui
informasi apa yang hendak digali dari narasumber. Dalam
penelitian ini penulis melakukan wawancara langsung dengan
staff bagian Housekeeping Department di Hotel The Laguna
Resort & Spa Nusa Dua ,Bali.
2) Observasi

Observasi merupakan teknik pengumpuan data yang
kompleks karena melibatkan berbagai faktor dalam
pelaksanaanya. Observasi Menurut Sugiyono (2018:229)
“‘observasi merupakan teknik pengumpulan data yang
mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan dengan teknik
lainnya”. Selanjutnya Widoyoko (2014:46) menyatakan
bahwa “observasi merupakan pengamatan dan pencatatan
secara sistematis terhadap unsur yang nampak dalam suatu
gejala objek penelitian”. Pada penelitian ini dilakukan
observasi dengan pengamatan secara langsung mengenai

keadaan yang terjadi di lokasi penelitian.

4. Metode Analisis Data

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode analisis deskriptif kualitatif yaitu teknik analisis
dengan cara mendeskripasikan dan menganalisis data yang diteliti

oleh penulis. Sugiyono (2017:9) menyatakan bahwa penelitian
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kualitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat
postpositivisme atau enterpretetif, yang digunakan untuk meneliti
kondisi objek yang almiah dimana peneliti adalah instrumen kunci,
teknik pengumpulan data dilakukan secara triangulasi (gabungan
observasi, wawancara) data yang di peroleh cenderung kualitatif dan
hasil penelitian bersifat memahami makna memahami keunikan,
mengkontruksi fenomena, dan menemukan hipotesis.

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu metode dengan wawancara dan observasi dengan menjawab

pertanyaan seperti apa, mengapa dan bagaima.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa Standar
Operasional Prosedur (SOP) Guest Request pada Housekeeping di
Hotel The Laguna Resort & Spa Nusa Dua Bali telah diterapkan secara
konsisten dan mencakup seluruh tahapan pelayanan yang terstruktur,
mulai dari penerimaan permintaan tamu oleh Guest Service Agent
(GSA), pencatatan dan verifikasi data secara detail, penyampaian
informasi yang jelas dan akurat kepada Housekeeping Coordinator,
penugasan Room Attendant untuk melaksanakan permintaan di
lapangan, hingga konfirmasi penyelesaian kembali kepada GSA
sebagai bentuk pelaporan akhir. Penerapan SOP ini berperan penting
dalam memastikan setiap permintaan tamu diproses dengan cepat,
tepat, dan sesuai standar yang berlaku, sehingga meminimalkan risiko
kesalahan komunikasi, memperkuat koordinasi antara Front Office dan
Housekeeping, serta meningkatkan efisiensi dan efektivitas pelayanan.

Selain itu, keberadaan SOP turut mendukung terciptanya pelayanan
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yang profesional, konsisten, dan terdokumentasi dengan baik sehingga

memudahkan proses evaluasi dan pengendalian mutu. Hal ini juga

berkontribusi dalam membangun citra positif hotel di mata tamu,

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, serta memperkuat

posisi The Laguna Resort & Spa Nusa Dua Bali sebagai hotel berbintang

lima yang mengutamakan standar pelayanan kelas dunia.

. Saran

Adapun saran yang dapat penulis berikan dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut.

1.

Meningkatkan kualitas komunikasi antarstaf. Hotel sebaiknya
menyediakan alat komunikasi tambahan seperti handy talky (HT)
sebagai solusi untuk mengatasi gangguan pada jaringan telepon
internal. Dengan HT, koordinasi antara Guest Service Agent,
Housekeeping Coordinator, dan Room Attendant dapat berjalan lebih
cepat dan efisien, sehingga permintaan tamu dapat ditangani secara

real-time tanpa hambatan teknis.

. Menerapkan sistem pengalihan tugas secara cepat dan terorganisir

Jika Room Attendant utama tidak bisa dihubungi karena kendala
sinyal atau perangkat, maka Housekeeping Coordinator perlu segera
mengalihkan tugas kepada staf lain yang paling dekat dengan lokasi
tamu. Pengalihan ini harus dicatat dengan baik untuk menghindari
tumpang tindih pekerjaan atau kesalahpahaman antarstaf. Sistem ini

penting agar pelayanan tetap berjalan tanpa keterlambatan.
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3. Melakukan perbaikan dan modifikasi terhadap SOP Guest Request.
Perlu adanya penyusunan ulang atau modifikasi SOP Guest request
agar alur pelaksanaannya lebih tertib dan terstruktur, terutama dalam
penanganan peminjaman barang berharga. SOP yang baru harus
mencakup alur tugas yang jelas, pembagian peran setiap staf, dan
langkah-langkah pencatatan sebagai bentuk pertanggungjawaban.

4. Membuat dan menerapkan formulir peminjaman barang berharga
secara resmi. Untuk mencatat setiap proses peminjaman barang.
Formulir ini harus mencantumkan informasi lengkap seperti nama
tamu, nomor kamar, jenis barang, waktu peminjaman, serta tanda
tangan saat meminjam dan mengembalikan. Dengan demikian,

semua transaksi tercatat rapi dan dapat dipertanggungjawabkan.
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