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ABSTRAK 

Layanan teknologi informasi dan proses bisnis pada suatu organisasi akan selalu 

berubah secara bertahap. Sistem resepsionis yang ada pada PT Angkasa Pura I 

Kantor Cabang Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Bali saat ini menggunakan sistem 

manual dalam pencatatan yang mengakibatkan perusahaan mengalami kendala 

seperti sulitnya menemukan data yang dicari. Penelitian ini bertujuan untuk 

membuat rancangan desain sistem resepsionis berbasis website agar dapat 

membantu perusahaan pada kegiatan resepsionis menjadi lebih optimal. Penelitian 

ini termasuk ke dalam alur jenis penelitian Reseach and Development (R&D) yang 

menggunakan metode Business Process Reengineering (BPR). Tahapan dalam 

rekayasa ulang proses bisnis terdiri dari redesign, diagnosis, dan, implementation. 

Hasil dari penelitian ini adalah rancangan desain sistem resepsionis yang optimal 

dalam bentuk Graphical User Interface (GUI) yang digunakan sebagai bahan 

pertimbangan bagi perusahaan untuk mengelola layanan pada resepsionis. 

Kata Kunci: Resepsionis, GUI 

 

 

ABSTRACT 

Information technology services and business processes in an organization will 

always change gradually. The existing reception system at PT Angkasa Pura I 

Airport Branch Office I Gusti Ngurah Rai Bali currently uses a manual system in 

recording which results in the company experiencing problems such as difficulty 

finding the data being sought. This research aims to create a website-based 

receptionist system design design in order to help companies in receptionist 

activities to be more optimal. This research is included in the flow of research type 

Reseach and Development (R&D) which uses the Business Process Reengineering 

(BPR) method. The stages in business process reengineering consist of redesign, 

diagnosis, and implementation. The result of this research is the design of an 

optimal receptionist system design in the form of a Graphical User Interface (GUI) 

which is used as a consideration for companies to manage services at the 

receptionist. 

Keywords: Receptionist, GUI  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

1.1  Latar Belakang Masalah 

 Pada saat ini kita sedang berhadapan dengan Society 5.0. Sulastri Harun 

(2022) menjelaskan teknologi menjadi bagian dari manusia itu sendiri, bukan hanya 

untuk berbagi informasi, namun dapat memudahkan kehidupan manusia sehari-

hari. Society 5.0 menekankan pada kehidupan yang terintegrasi, mudah dan cepat 

yang membuat kehidupan manusia menjadi praktis dan otomatis. Sehingga 

teknologi tidak menguasai manusia melainkan manusia dapat mendapatkan kualitas 

hidup yang baik dan nyaman. Layanan teknologi informasi dan proses bisnis pada 

suatu organisasi akan selalu berubah secara berkala dari masa ke masa. Hal ini yang 

menunjukkan bahwa suatu organisasi harus memerlukan proses bisnis yang lebih 

efektif dan efisien guna meningkatkan pelayanan terhadap masyarakat. 

Mengidentifikasi alur proses binis merupakan langkah awal untuk mengetahui 

kendala apa saja yang menyebabkan kinerja proses bisnis yang sedang digunakan 

kurang optimal selama ini. Adanya penerapan teknologi informasi dan strategi 

bisnis yang baik, penggunaan internet dan teknologi telah menjadi aspek penting 

yang harus ada dalam operasional organisasi dan proses bisnis. 

 PT Angkasa Pura I adalah suatu perusahaan bidang perhubungan yang 

dimiliki negara yang dituntut untuk mampu mempersiapkan pengembangan 

teknologi untuk menjaga kualitas pelayanan yang prima dan PT Angkasa Pura I 

merupakan salah satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak dalam 

sektor perhubungan yang bekerja dibidang pengelolaan dan pengusahaan 

kebandarudaraan serta pelayanan jasa navigasi penerbangan sekaligus pelopor 

pengusahaan kebandarudaraan yang bersifat komersial di Indonesia.  
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 PT Angkasa Pura I membangun 15 Bandar udara yang tersebar di seluruh 

wilayah Indonesia, salah satu Bandar udara tersebut berada di wilayah kabupaten 

Badung, provinsi Bali yang diberi nama Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Bali yang 

memiliki peran penting dalam mendorong dan menunjang kegiatan pariwisata di 

Bali yaitu sebagai pintu gerbang utama pulau Bali. Dalam menjalankan perannya, 

Bandara Ngurah Rai Bali dilengkapi dengan fasilitas untuk mendukung seluruh 

kegiatan operasional pada Bandara tersebut, antara lain seperti landasan pacu, 

penghubung landasan, apron, terminal penumpang, kargo dan lain sebagainya. 

 Salah satu layanan yang dimiliki PT Angkasa Pura I Kantor Cabang Bandar 

Udara I Gusti Ngurah Rai Bali adalah resepsionis yang siap dalam menunjang 

pelayanan dari luar maupun dari dalam perusahaan. Peneliti memilih resepsionis 

yang berada di Gedung Wisti Sabha sebagai objek penelitian dikarenakan 

resepsionis berperan penting menjadi cerminan citra perusahaan. Resepsionis yaitu 

orang yang dapat menciptakan citra yang baik dan membuat tamu ingin datang 

kembali ke perusahaan. Pekerjaan resepsionis menyangkut dalam urusan 

administrasi yang berhubungan dengan kegiatan menerima kedatangan tamu 

sampai dengan menerima surat masuk. Contoh dari administrasi sederhana yang 

wajib dikuasai oleh resepsionis adalah mengelola arsip atau berkas yang masuk, 

serta membuat laporan harian. 

 Sistem resepsionis yang ada pada PT Angkasa Pura I Kantor Cabang Bandar 

Udara I Gusti Ngurah Rai Bali saat ini masih menggunakan sistem tulis tangan 

untuk segala pencatatan yang berada dalam buku resepsionis. Di resepsionis 

peneliti menemukan permasalahan berupa pencatatan data kurang terstruktur 
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dikarenakan masih menggunakan tulisan tangan yang mengakibatkan sulitnya 

melakukan kegiatan mencatat data dibuku resepsionis dan sulit menemukan 

dokumen yang dicari. 

Tabel 1. 1 Kegiatan Resepsionis 2020-2022 

Tahun 
Menerima 

Kunjungan 

Penitipan 

Dokumen 

Peminjaman 

Kunci 

Total 

Kegiatan 

2020 1.223 767 82 2.072 

2021 2.429 1.649 234 4.312 

2022 6.030 2.523 508 9.061 

 Sumber: Studi Dokumentasi Pada PT Angkasa Pura I 

 Dilihat berdasarkan pada Tabel 1.1 pada data tahun 2020 total kegiatan  

hanya berjumlah 2.072 dikarenakan terjadi lockdown akibat wabah covid-19, data 

ditahun 2021 total kegiatan berjumlah 4.312 yang menandakan peningkatan 108% 

dikarenakan beberapa kegiatan administrasi penerbangan sudah mulai dibuka, dan 

pada data terakhir ditahun 2022 total kegiatan menembus angka 9.061 yang 

menandakan peningkatan kegiatan 110% dikarenakan peningkatan kegiatan lebih 

drastis yang disebabkan kegiatan administrasi penerbangan sudah berjalan normal. 

Akibat kegiatan resepsionis kembali berjalan normal maka pada waktu-waktu 

tertentu membuat penumpukan antrean pada area lobby dan upaya peneliti untuk 

cara mengatasi permasalahan ini dengan cara merubah alur proses resepsionis 

menjadi lebih optimal. Untuk merubah proses yang sedang digunakan dibutuhkan 

teknologi yang membuat kegiatan di resepsionis menjadi optimal. Perubahan 

teknologi pada resepsionis akan membuat alur kegiatan pada resepsionis berubah 
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yang akan membuat penelitian ini melalui alur Business Process Reengineering 

(BPR). 

 Proses bisnis merupakan aspek penting yang dijalankan pada organisasi 

dalam memberikan nilai tambah. Proses bisnis sendiri adalah sekumpulan aktivitas 

yang dilaksanakan oleh satu ataupun lebih pihak yang melangsungkan proses 

tersebut. Diperlukan analisa dan evaluasi suatu permasalahan pada proses bisnis 

terkait aktivitas yang banyak menyita waktu dan biaya namun tidak menghasilkan 

nilai tambah bagi organisasi tersebut. Aktivitas inilah yang nantinya peneliti akan 

melakukan perbaikan melalui Business Processing Reengineering (BPR) agar 

proses bisnis dengan tujuan kegiatan resepsionis dapat beroperasi dengan benar dan 

optimal.  

 Digunakannya metode Business Process Reengineering (BPR) menjadi 

harapan peneliti akan dapat menjawab setiap permasalahan yang muncul pada PT 

Angaksa Pura I Kantor Cabang Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Bali sehingga 

proses bisnis dapat berjalan secara optimal. Diharapkan juga rancangan proses 

bisnis yang peneliti rekomendasikan menjadi acuan yang akan dapat digunakan 

dikemudian hari oleh perusahaan. Untuk menguji apakah benar BPR yang 

dilakukan sudah mampu meningkatkan pengoptimalan pelayanan resepsionis, 

maka dalam hal ini akan dilakukan identifikasi dan analisa terlebih dahulu pada 

setiap permasalahan yang muncul yang berkorelasi dengan proses bisnis yang 

tengah digunakan serta melakukan evaluasi berupa perbaikan yang nantinya akan 

menghasilkan rekomendasi dan perbandingan antara rancangan yang ada dengan 

rancangan baru yang lebih optimal untuk pengguna pelayanan serta saran dalam 
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upaya peningkatan kepuasan dan meminimalisir keluhan pihak terkait terhadap 

organisasi. 

 Dari pemaparan masalah di atas yang dihadapi oleh perusahaan PT Angaksa 

Pura I Kantor Cabang Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Bali tersebut maka 

dibutuhkan rancangan desain sistem informasi berbasis website yang dapat 

membantu resepsionis dalam membantu pengguna layanan dapat input data secara 

mandiri dalam meminimalisir kesalahan pengisian data, memiliki data yang 

struktur yang dapat meningkatkan keamanan data di resepsionis. Dari tujuan 

tersebut diharapkan PT Angkasa Pura I Kantor Cabang Bandar Udara I Gusti 

Ngurah Rai Bali kedepannya lebih mampu membuat sistem resepsionis berjalan 

lebih optimal. Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Optimalisasi Sistem 

Resepsionis Melalui Business Process Reengineering Pada PT Angkasa Pura I 

Kantor Cabang Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Bali”. 
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1.2  Perumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka peneliti 

merumuskan suatu masalah yaitu bagaimana rancangan desain sistem resepsionis 

yang optimal berbasis website pada PT Angkasa Pura I Kantor Cabang Bandar 

Udara I Gusti Ngurah Rai Bali? 

 

1.3  Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan sebelumnya, maka 

tujuan yang ingin dicapai peneliti dalam mengadakan penelitian adalah untuk 

merancang desain sistem resepsionis yang optimal berbasis website pada PT 

Angkasa Pura I Kantor Cabang Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Bali. 

 

1.4  Kontribusi Hasil Penelitian 

 Penelitian ini dibuat dengan maksud agar penelitian ini bermanfaat dan 

berguna bagi banyak pihak di masa datang. Adapun kegunaan penelitian yang 

hendak dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis  

 Penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk menambah pengetahuan dan 

bisa dimanfaatkan untuk pedoman penelitian selanjutnya terutama dalam bidang 

manajemen sistem informasi, khususnya desain sistem resepsionis. 
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1.4.2 Manfaat Praktis 

a.  Bagi Mahasiswa 

1) Mahasiswa dapat mengaplikasikan teori-teori yang telah didapatkan 

pada masa kuliah. 

2) Mahasiswa dapat menggunakan hasil penelitian ini sebagai referensi 

baru dalam pengaplikasian pada masalah yang terjadi di perusahaan 

khususnya di bidang manajemen sistem informasi. 

b.  Bagi Perusahaan 

1) Dapat memberi masukan kepada PT Angkasa Pura I Bandar Udara I 

Gusti Ngurah Rai Bali mengenai rancangan desain sistem resepsionis. 

2) Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan ataupun 

sebagai bahan pertimbangan yang positif bagi PT Angkasa Pura I 

Bandar Udara I Gusti Ngurah Rai Bali dalam upaya penyusunan desain 

sistem resepsionis. 

 

1.5  Metode Yang Digunakan 

 Bentuk kegiatan dalam penelitian ini adalah membuat desain sistem 

informasi resepsionis pada PT Angkasa Pura I Kantor Cabang Bandar Udara I Gusti 

Ngurah Rai Bali yang diharapkan dapat membantu proses kegiatan resepsionis 

dalam optimalisasi kegiatan-kegiatan yang berada di ruang lingkup resepsionis 

seperti menerima tamu sampai dengan pembuatan laporan, sehingga resepsionis 

tidak kesulitan dalam melaksanakan kegiatan-kegiatan atau tugas-tugas yang 

ditanggung jawabkan oleh karyawan resepsionis. Maka penelitian ini akan 
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termasuk ke dalam jenis penelitian Reseach and Development (R&D). Menurut 

Sugiyono (2017) dalam buku yang berjudul Metode Penelitian Kuantitatif, 

Kualitatif, dan R&D dijelaskan pengertian penelitian R&D adalah jenis penelitian 

yang digunakan untuk menghasilkan produk tertentu, dan menguji keefektifan 

produk tersebut.   

 Sugiyono (2009) menyatakan bahwa langkah-langkah dalam penelitian 

R&D terdiri atas 10 langkah sebagaimana berikut ini: (1) Potensi dan masalah; (2) 

Pengumpulan data; (3) Desain produk; (4) Validasi desain; (5) Revisi desain; (6) 

Uji coba produk; (7) Revisi produk; (8) Uji coba pemakaian; (9) Revisi produk; dan 

(10) Produksi masal. Secara skematik langkah - langkah tersebut dapat ditunjukkan 

seperti pada Gambar 1.1 Metode R&D. 

 

Gambar 1. 1 Metode R&D 

Sumber: Sugiyono,2009 
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 Langkah-langkah tersebut bukanlah hal baku yang harus diikuti, langkah 

yang bisa disesuaikan dengan kebutuhan peneliti, dengan perubahan seperlunya 

dalam penelitian dan pengembangan ini menggunakan tahap 1-4 yang mengadopsi 

dari R&D Sugiyono (2009), meliputi langkah pertama yaitu potensi dan masalah, 

kedua yaitu pengumpulan data, ketiga yaitu desain produk, dan keempat yaitu 

validasi desain. Tahapan metode R&D yang akan digunakan dapat dilihat pada 

Gambar 1.2 sebagai berikut:  

 

Gambar 1. 2 Tahapan dalam metode R&D 

 Sumber: data diolah  

a.  Potensi dan masalah 

Potensi adalah berbagai hal yang bila dimanfaatkan akan memiliki 

tambahan nilai. Masalah juga bisa dijadikan sebagai potensi, apabila dapat 

mendaya gunakannya. Masalah akan terjadi jika terdapat penyimpangan 

antara yang diharapkan dengan yang terjadi. Masalah ini dapat diatasi 

melalui penelitian dan pengembangan dengan cara meneliti sehingga dapat 

Potensi dan masalah

Pengumpulan data

Desain Produk

Falidasi Desain

1.

2.

3.

4.
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ditemukan suatu model, pola atau sistem penanganan terpadu yang efektif 

yang dapat digunakan untuk mengatasi masalah tersebut.  

b.  Pengumpulan data 

Pada tahap ini peneliti akan pengumpulan data berupa observasi dan 

wawancara dengan pihak-pihak yang berperan penting pada obyek 

penelitian. Pada tahap observasi ini, yakni langkah-langkah dalam 

mengamati dan memperhatikan secara langsung situasi dan kondisi dari 

objek yang dikaji. Sehingga data yang didapat sifatnya objektif dan faktual. 

Pengamatan tersebut mencakup berbagai aktivitas objek kajian yang 

memanfaatkan penggunaan seluruh indra. 

c.  Desain produk  

Pada tahap desain produk memuat alat bantu perancangan sistem informasi 

yang membantu untuk mewujudkan desain sistem dengan gambar atau 

bagan, sehingga dapat digunakan sebagai pegangan untuk menilai dan 

membuatnya, serta akan memudahkan pihak lain untuk memahaminya. 

d.  Validasi desain 

Pada tahap Validasi desain adalah cara untuk menilai suatu desain produk 

bisa berjalan dengan baik. Tahap ini dapat dilakukan dengan cara 

menghadirkan beberapa pihak yang terkait yang terlibat dalam subjek 

penelitian untuk menilai produk baru yang dirancang tersebut. Setiap pihak 

diminta untuk menilai desain tersebut, sehingga selanjutnya dapat diketahui 

kelemahan dan kekuatannya. Validasi desain dapat dilakukan dalam forum 

diskusi. 
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1.6  Sistemaika Penulisan 

 Adapun sistematika dalam penulisan penelitian ini adalah: 

 BAB I: PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan latar belakang penelitian, batasan masalah 

perumusan masalah yang diangkat, tujuan penelitian, kontribusi 

hasil penelitian, metode yang digunakan, dan sistematika penulisan. 

 BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini memuat teori-teori yang mendukung penelitian yaitu berupa 

penelitian-penelitian seluruhnya. 

 BAB III: GAMBARAN PERUSAHAAN 

Bab ini memuat gambaran umum perusahaan atau detail objek 

penelitian. 

 BAB IV: HASIL & PEMBAHASAN 

Bab ini membahas tentang bentuk kegiatan, sumber daya yang 

digunakan, hasil desain dan inovasi, serta implikasi ekonomi 

penelitian. 

 BAB V: SIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini menguraikan simpulan yang disusun berdasarkan uraian 

pada bab sebelumnya, serta saran-saran yang nantinya diharapkan 

dapat berguna untuk penelitian berikutnya.
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

5.1  Simpulan 

 Berdasarkan hasil dan pembahasan dari perancangan desain sistem 

resepsionis yang tepat bagi PT Angaksa Pura I Kantor Cabang Bandar Udara I Gusti 

Ngurah Rai Bali, dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

a. Penelitian ini menghasilkan rancangan desain sistem resepsionis berbasis 

website yang optimal dan digambarkan melalui beberapa alat bantu seperti 

concept map, Flowchart, Entity Relationship Diagram, Use Case Diagram, 

Use case scenario, dan Graphical User Interface sesuai dengan kebutuhan 

tahapan Business Process Reengineering (BPR). 

b.  Penelitian ini dapat merubah model sistem yang sedang digunakan untuk 

membantu perusahaan lebih unggul dalam layanan dari segi kerahasiaan, 

keakuratan, keamanan, kemudahan, dan, kecepatan. Model sistem 

resepsionis yang dirancang dapat melakukan proses pengumpulan data 

terhadap pengguna layanan yang terhubung dengan karyawan resepsionis 

dan manajer yang memiliki 4 fitur utama yaitu mengelola kunjungan, 

mengelola penitipan dokumen, mengelola peminjaman kunci, dan 

mengelola saran. 
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5.2  Saran  

 Berdasarkan kesimpulan penelitian di atas, adapun saran-saran yang dapat 

diberikan yaitu sebagai berikut: 

a.  Saran untuk perusahaan 

 Diharapkan perusahaan bisa lebih cepat mengimplementasikan desain 

sistem resepsionis yang sudah peneliti ajukan ke dalam program perusahaan agar 

kegiatan dalam layanan resepsionis menjadi lebih optimal. 

b.  Saran untuk penelitian selanjutnya 

 Penulis berharap peneliti selanjutnya, menjadikan penelitian ini sebagai 

acuan serta bahan pertimbangan yang dapat menggunakan jenis data, fitur 

alternatif, serta hasil rancangan sistem informasi yang lebih bervarian, optimal, dan 

lebih inovatif dari penelitian ini.  
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