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ABSTRAK

Qori Fauziah, 2023 :  Standar Operasional Prosedur Pelayanan Wisatawan
Di Pandan View Mandeh, Sumatera Barat. Proyek
Akhir Progtam Studi D4 Manajemen Perhotelan,
Departemen Pariwisata Fakultas Pariwisata dan
Perhotelan Universitas Negeri Padang

Standar Operational Prosedur (SOP) merupakan struktur kerja untuk
pekerjaan yang profesionalisme. Tujuan proyek akhir ni adalah untuk merancang
SOP yang diterapkan saat menangani tamu di Pandan View Mandeh. Perancangan
karya dilakukan dengan tahapa- tahapan proses dan penerapan metodologi
implementasi degan tahapan 1) Waktu dan tempat implementasi karya, 2)
Perancangan disain karya, 3) Validasi, 4) Bhan dan Alat, 5) Langkah kerja, 6)
Rancangan Biaya, 7) Pelaksanaan Karya. Hasil karya yang telah dilaksanakan
dengan melakukan observasi, wawancara, dan dokumentasi pelaksanaan
pelayanan tamu di Pandan View Mandeh yaitu Standar Operasional Prosedur
(SOP) yang di terapkan di Pandan View Mandeh.

Kata Kunci : SOP, Pelayanan, Wisatawan
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pada saat ini meningkatnya perkembangan kegiatan pariwisata sebagai sektor
ckonomi yang semakin maju schingga melahirkan berbagai perusahaan-
perusahaan yang mampu memenuhi setiap kebutuhan masyarakat dalam
menunjang kesejahteraan hidup. Dengan meningkatnya kebutuhan masyarakat
membuka kesempatan bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas bisnisnya.
Akomodasi jasa penginapan resort adalah salah satu jenis industri yang
menunjang kegiatan pariwisata. Resort juga dapat diartikan sebagai sebuah jasa
pariwisata yang setidaknya di dalamnya terdapat lima jenis pelayanan yaitu
akomodasi, pelayanan makanan dan minuman, hiburan, outlet penjualan, dan
fasilitas rekreasi (O’Shannessy et al., 2001:5). Sebagai usaha yang bergerak di
bidang jasa yang berusaha memenuhi segala kebutuhan dan menciptakan
kepuasan tamu adalah dengan menerapkan dan memberikan pelayanan yang baik
dan efisien terhadap konsumen sesuai dengan prosedur yang telah diterapkan.

Resort adalah sejenis hotel yang memberikan jasa pelayanan dan fasilitas
dikarenakan adanya kegiatan pariwisata, hotel merupakan suatu jenis akomodasi
yang mempergunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa
pelayanan penginapan, makan dan minum yang dikelola secara komersial.
Kawasan Mandeh merupakan tempat wisata yang menyerupai Raja Ampat di

Kabupaten Pesisir selatan dan berbatasan langsung dengan Kota Padang. Kawasan



wisata Mandeh merupakan salah satu kawsan wisata favorit di Sumatera Barat.
Tidak heran sekarang sudah banyak akomodasi penginapan yang bermunculan di
sekitaran kawasan Wisata Mandeh salah satunya yaitu Pandan View Mandeh.
Padan View Mandeh merupakan resort dan resto sekaligus tempat wisata yang
bisa di kunjungi ketika berwisata di kawasan wisata Mandeh. Pandan View
Mandeh yang beralokasi di JIn. Mandeh, Ampang Pulai, Koto XI Tarusan,
Kabupaten Pesisir Selatan, Sumatera Barat. Pandan View Mandeh di buka pada
tanggal 10 Mei 2022, tempat ini memiliki pemandangan yang indah karena
memiliki view kearah pulau seperti raja ampat dari lokasi resto sehingga sehingga
terlihat indah dan udara cukup sejuk karena berada di ketinggian, yang dikelilingi

pemandangan gunung dan laut.

Gambar 1. Resort & Resto Pandan View
Sumber : Manejer Pandan view, 2023



Tidak hanya memiliki view yang bagus Pandan View Mandeh juga
menyadiakan layanan jasa penginpan, makan, dan minuman juga yang di jual
kepada pengunjung. Pelayanan jasa dalam dunia perhotelan merupakan kegiatan
yang sangat mengedepankan prosedur tentang sikap hospitality yang menjadikan
tamu yang datang untuk menginap menjadi nyaman dan senang, serta akan
kembali apabila tamu mendapatan kesan baik dan puas atas pelayanan yang
diberikan oleh pihak akomodasi tersebut.

Untuk mencapai kualitas layanan yang baik dibutuhkan kerjasama tim dalam
pelaksaan kerja sehingga dapat menghasilkan hasil yang maksimal dalam
melakukan pekerjaan yang terorganisasi dan terstruktur. Beberapa departemen
memiliki hubungan kerjasama antara yang satu dengan yang lainnya bahwa suatu
usaha jasa dibidang perhotelan tidak akan sanggup bertahan tanpa adanya
kerjasama didalam sebuah organisasinya. Front office merupakan salah satu
bagian yang paling berpengaruh di dalam bidang perhotelan sama sama halnya
juga dengan resort karena pertama kali berhadapan dan berinteraksi langsung
dengan tamu. Salah satu bagian front office yang sangat berperan dalam
memberikan pelayanan serta menciptakan kepuasan tamu adalah receptionist.
Menurut Soetanto (2010:70). Petugas yang bertugas khusus menerima dan
melayani tamu disebut dengan resepsionis (receptionist) .

Salah satu yang terpenting adalah dalam menangani tamu pada saat check-in
diperlukan pelayanan yang sesuai Standar Operational Prosedur (SOP) untuk
mewujudkan pekerjaan yang profesionalisme demi terwujudnya kepuasan tamu.

Hal ini penting karena Standar Operasional Prosedur adalah pedoman atau acuan



untuk melaksanakan suatu pekerjaan sesuai dengan fungsi dan alat penilaian
instansi pemerintah berdasarkan indikato-indikator teknis, administratif dan
procedural sesuai tata kerja, prosedur kerja dan system kerja pada unit kerja yang
bersangkutan (Atmoko Djipto, 2011).

Dipandan View Mandeh terdapat beberapa keluhan dari tamu yang
berkunjung mengenai pelayanan yang terdapat di Pandan View Mandeh masih
kurang dan ada mambuat tamu merasa kurang nyaman dengan layanan yang
diberikan, hal ini diketahui karena penulis melihat secara langsung proses tamu
yang datang berkungjung untuk menginap di Pandan View Mandeh, pada saat
proses tamu ingin melakukan reservasi tamu harus mengantri bersamaan dengan
tamu resto yang ingin makan dan membayar di kasir. Hal ini terjadi karena kasir
resto dan tempat reservasi tidak dipisah dan bergabung dengan kasir resto,
sehingga tamu merasa kurang dengan layanan yang ada di Pandan View Mandeh.
Dikarenakan pekerjaan ada yang belum terstruktur sehingga dapat menimbulkan
hasil yang kurang terorganisasi hal ini dapat di lihat dari struktur bagan organisasi

di Pandan View Mandeh.
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Gambar 2. Bagan Struktur Organisasi Pandan View
Sumber : Manejer Pandan View, 2023

Dengan memberikan pelayanan yang baik akan membawa keuntungan yang
besar bagi resort dan profesional receptionist dalam menangani tamu check-in
sangat penting demi membentuk citra yang baik bagi akomodasi itu sendiri.
Dalam hal ini pelayanan yang diterapkan harus sesuai dengan standar operasional
prosedur (SOP) dengan menerapkan hal tersebut akan mengurangi tingkat
kesalahan dan kelalaian yang munkin terjadi. Pada survey awal tanggal 20 april
2023 dengan mewawancarai Farhan Ideal sebagai manejer dan Pandu sebagai
asisten manejer Pandan View Mandeh, penulis melihat bahwasanya belum
terlihatnya SOP dan masih kuranngnya pelayanan terhadap tamu yang ingin
menginap, dan penulis juga mengetahui bahwasanya belum terbetuknya Standar
Operasional Prosedur (SOP) dalam penerimaan tamu yang ingin reservasi di

Pandan View Mandeh, penulis mengetahui hal tersebut berdasarkan pernyataan



langsung dari pihak manajemen Pandan View Mandeh yaitu dengan cara
wanwancara secara langsung.

Dikarenakan belum terbentuknya SOP dalam menangani tamu yang ingin
menginap dan masih kurangnya pelayanan sikap hospitality di Pandan View
Mandeh maka berdasarkan uraian di atas penulis tertarik untuk menulis sebuah
buku panduan tentang “Standar Operasional Prosedur Pelayanan Wisatawan
Di Pandan View Mandeh, Sumatera Barat” yang sesuai dengan standar

operasional prosedur berdasarkan sikap hospitality.

1.2 Identifikasi Masalah

1. Adanya keluhan tamu terhadap pelayanan pada saat menangani tamu
check-in di Pandan View Mandeh.

2. Pekerjaan ada yang belum terstruktur.

3. Belum adanya Standar operasional Prosedur (SOP) pelayanan pada saat

menangani tamu check-in di Pandan View Mandeh.

1.3 Batasan Masalah
Berdasarkan indentifikasi masalah di atas bahwa penulisan ini bertujuan
untuk mendeskripsikan dan merancang bagaimana standar operational prosedur
terhadap pelayanan tamu di Pandan View Resort Mandeh sehingga dapat
diketahui penerapan pelayanan yang sesuai dengan Standar Operasional Prosedur

(SOP) dengan kategori Hospitality.



1.4 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang penulis kemukakan diatas maka,
penulis merumuskan suatu permasalahan dalam penulisan ini sebagai berikut:
Apakah pelyanan yang dilakukan sudah sesuai dengan Standar Operasional

Prosedur (SOP) kategori hospitality.

1.5 Tujuan Proyek Akhir

Adapun tujuan tujuan dari penulisan proyek akhir ini adalah :

1. Untuk mengetahui apakah pelayanan yang diterapkan sudah sesuai dengan
standar prosedur pelayanan saat menangani tamu check-in di Pandan View
Mandeh.

2. Dapat menulis gambaran SOP yang bisa menjadi acuan sebagai standar
operasional prosedur tentang pelayanan yang bersifat hospitality.

3. Dapat di implementasikan pada saat melakukan pelayanan.

1.6 Manfaat Proyek Akhir

a. Bagi penulis

1. Agar dapat mengembangankan dan menerapkan ilmu pengetahuan yang
diperoleh, khusunya mengenai pelayanan proses check-in.

2. Sebagai salah satu syarat untuk ujian tugas akhir dengan memperoleh gelar
Sarjana Sains Terapan S.ST.

b. Bagi Lembaga



. Diharapakan dapat memberikan konstribusi dan penegetahuan mengenai
penerapan pelayanan dalam menigkatkan kepuasan tamu dan citra baik
bagi Pandan View.

. Dapat dijadikan bahan acuan dalam mengimplementasikan prosedur
pelayanan.

. Dapat dijadikan bahan sebagai sumber referensi dan informasi bagi orang
yang membaca karya tulis ini supaya lebih mengetahui tentang standar
prosedur pelayanan di bidang hospitality.

. Dapat dijadikan sebagai bahan untuk meningkatkan kualitas pelayanan

terhadap kepuasan tamu khususnya di dalam penerimaan tamu chek-in.



