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ABSTRAK 

Novia Ermawati, 2018 : Penerapan Standard Operational Procedure Make Up 

Room Oleh Room Boy Di Da Vienna Boutique Hotel 

Batam 

Penulisan proyek akhir ini berawal dari observasi terhadap room boy dan 

wawancara kepada supervisor housekeeping di Da Vienna Boutique Hotel Batam 

tentang Penerapan Standard Operational Procedure Make Up Room (SOP). 

Peneliti menemukan terdapatnya room boy yang masih belum menerapkan 

standard operational procedure make up room yang telah di tetapkan oleh Da 

Vienna Boutique Hotel Batam. 

Jenis data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. 

Pengumpulan data dilakukan dengan wawancara dan observasi di Da Vienna 

Boutique Hotel Batam pada tanggal 31 Desember 2017 sampai 27 Januari 2018. 

Sumber data adalah 2 orang supervisor dan 4 orang room boy. Teknik 

pengumpulan data dilakukan dengan cara observasi dan wawancara dan 

dokumentasi. Sedangkan jenis penulisan proyek akhir ini adalah deskriptif 

kualitatif. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan standard operational 

procedure makeup room oleh room boy di Da Vienna Boutique Hotel Batam 

sudah dilakukan dengan baik, namun belum sepenuhnya berjalan sesuai prosedur. 

Masih  adanya room boy yang belum melaksanakan sesuai prosedur, diantaranya 

1). Semua room boy di Da Vienna Boutique Hotel Batam sudah melakukan SOP 

checking room status dengan baik dan benar. 2) Semua room boy di Da Vienna 

Boutique Hotel Batam sudah melakukan SOP entering guest room dengan baik 

dan benar. 3) Semua room boy di Da Vienna Boutique Hotel Batam sudah 

melakukan SOP airing the room dengan baik dan benar. 4) Semua room boy di 

Da Vienna Boutique Hotel Batam sudah melakukan SOP stripping dengan baik 

dan benar. 5) Sebagian room boy di Da Vienna Boutique Hotel Batam belum 

melakukan SOP making bed dengan baik dan benar. 6) Sebagian room boy di Da 

Vienna Boutique Hotel Batam belum melakukan SOP cleaning bathroom dengan 

baik dan benar. 7) Sebagian room boy di Da Vienna Boutique Hotel Batam belum 

melakukan SOP dusting dengan baik dan benar. 8) Semua room boy di Da Vienna 

Boutique Hotel Batam sudah melakukan SOP restocking secara baik dan benar. 9) 

Sebagian room boy di Da Vienna Boutique Hotel Batam belum melakukan SOP 

vacumming dengan baik dan benar. 10) Semua room boy di Da Vienna Boutique 

Hotel Batam sudah melakukan SOP mopping dengan baik dan benar. 11) Semua 

room boy Di Da Vienna Boutique Hotel Batam sudah melakukan SOP close the 

door dengan baik dan benar. 

 

Kata kunci: Penerapan, SOP, Make Up Room, Room Boy 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Industri pariwisata bagi bangsa Indonesia merupakan bisnis yang 

sangat menguntungkan, karena Negara Indonesia memiliki potensi berupa 

kekayaan alam, aneka ragam budaya daerah serta kawasan wisata yang 

tersebar di seluruh negeri, baik wisata alam maupun wisata budaya 

sehingga dalam memasuki era globalisasi sektor pariwisata merupakan 

pintu gerbang yang terbuka lebar. Salah satu sarana penunjang sektor 

pariwisata adalah hotel. 

Menurut Sulastiyono (2011:5) ”hotel adalah suatu perusahaan yang 

dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, 

minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang yang melakukan 

perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah yang wajar sesuai 

dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus”. 

Sedangkan menurut keputusan Menteri Pariwisata, Pos dan 

Telekomunikasi no. KM.94/HK 103/MPPT-87 bahwa “hotel adalah suatu 

jenis akomodasi yang menggunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk 

menyediakan jasa penginapan, makan dan minum, serta jasa lainnya bagi 

umum, yang dikelola secara  komersial” (Suarthana, 2006:11). 

Saat ini, jasa perhotelan sangat diperlukan gunanya untuk 

menggairahkan dan mendorong industri pariwisata, sebab kebutuhan akan 

jasa perhotelan untuk akomodasi sangat diperlukan dan merupakan suatu 

peluang yang besar yang harus dikelola secara maksimal. Jasa perhotelan 
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merupakan salah satu bentuk perdagangan yang menyediakan jasa  

penginapan, jasa makanan dan minuman serta jasa penunjang yang lainnya 

yang dikelola secara komersial. 

Industri perhotelan merupakan salah satu usaha jasa pariwisata 

yang berkembang dengan sangat pesat. Ini terbukti dengan semakin 

banyak pembangunan hotel akan lebih menunjang kelancaran sektor 

wisata di dunia dan indonesia khususnya. Hotel  yang penulis ambil pada 

saat melakukan Pengalaman Lapangan Industri adalah Da Vienna 

Boutique Hotel Batam. Di dalam hotel ini terdapat berbagai departemen 

yaitu Front Office, Food and Beverage Service, Sales and Marketing 

Departement, Accounting Departement dan Housekeeping Departement. 

Housekeeping Departement adalah bagian yang bertanggung jawab 

terhadap hal-hal yang menyangkut kebersihan, kerapian, kelengkapan, 

keindahan, perawatan, kesehatan serta kenyamanan di seluruh kamar tamu 

dan area umum, serta penanganan dan perawatan guest laundry dan house 

laundry (Baatafi, 2006:25). Sedangkan menurut Agusnawar (2002:20) 

housekeeping adalah bagian atau departemen yang mengatur memperbaiki 

kerusakan dan memberikan dekorasi dengan tujuan agar hotel tampak rapi, 

bersih, menarik dan menyenangkan penghuninya. 

Terdapat beberapa seksi dan ruang lingkup housekeeping yaitu 

room section, laundry section, public area section, and linen section. Salah 

satu seksi dalam ruang lingkup housekeeping departement adalah room 

section. Tugas pokok dari room section adalah menjaga kebersihan, 



3 

 

 

 

kerapian, kenyamanan dan kelengkapan kamar tamu. Orang atau petugas 

dari housekeeping departement yang bertanggung jawab terhadap 

kebersihan dan pemeliharaan kamar tamu disebut room boy 

(Baatafi,2006:235). Sedangkan proses pembersihan dan pemeliharaan 

kamar tamu yang dilakukan oleh room boy tersebut disebut dengan make 

up room (Baatafi,2006:228). 

Kamar yang bersih, nyaman, menarik dan aman merupakan produk 

utama hotel yang harus diberikan kepada tamu yang menginap. Penjualan 

dari suatu kamar merupakan sumber penghasilan terbesar dari usaha 

perhotelan. Tentunya untuk menciptakan kamar yang baik, dibutuhkan 

room boy yang dapat bekerja sesuai dengan harapan perusahaan. Oleh 

karena itu untuk meningkatkan kualitas kerja room boy, mereka harus 

mengetahui SOP (Standard Operational Procedure) yang menjadi standar 

dalam membersihkan kamar beserta segala peraturan yang harus ditaati 

selama bekerja. 

Menurut Sailendra (2015:11) “Standard Operational Procedure 

(SOP) merupakan panduan yang digunakan untuk memastikan kegiatan 

operasional organisasi atau perusahaan berjalan dengan lancar. Menurut 

Baatafi (2006:87) SOP merupakan panduan pelaksanaan menjalankan 

tugas secara standar bagi yang bersifat umum maupun khusus untuk 

masing-masing jabatan. Sedangkan SOP yang ada di Da Vienna Boutique 

Hotel Batam adalah pedoman atau acuan untuk melaksanakan tugas 
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pekerjaan sesuai dengan fungsi agar pelaksanaan kerja dapat berjalan 

dengan pasti. 

Da Vienna Boutique Hotel didirikan oleh Mr. Odman dan Mrs. 

Diana yang mempunyai PT. Ninda Pratama Vresiendo yang merupakan 

seorang perantauan kelahiran Padang, Sumatera Barat. Da Vienna 

Boutique Hotel merupakan satu-satunya hotel yang berbintang tiga (***) 

yang bernuansa Butik, yang memiliki tema dan penataan arsitektur yang 

luar biasa, yang mampu bersaing dengan hotel-hotel yang berbintang 

lainnya di Batam. Da Vienna didirikan pada tahun 2015, Grand Opening 

pada tanggal 25 Mei 2015. Hotel Da Vienna merupakan singkatan dari 

nama istri dan tiga anak Ms. Odan, yaitu Da merupakan nama dari Diana 

dan Aria, dan Vienna dari nama Vries, Ninke, dan Adelin. 

Da Vienna Boutique Hotel terletak di jalan Pembangunan, Nagoya 

Batam, Indonesia 29444. Hotel ini memiliki 172 kamar dengan 11 lantai. 

Da Vienna Boutique Hotel Batam terletak ditempat yang cukup strategis 

dan lokasinya merupakan pusat area bisnis. Hotel tersebut merupakan 

tempat yang sering dilalui oleh tourist karena Da Vienna dekat dengan 

tempat keramaian yang ada di kota batam seperti Nagoya Hill Mall, 

Harbour Bay Batam Pier, Mesjid Jabal Arafah, Bcs Mall, dan Acia Ikan 

Bakar. 

Da Vienna Boutique Hotel Batam pada departement housekeeping 

mempunyai standar tersendiri dalam proses make up room yaitu dimulai 

dengan checking room status sampai close the door yang harus betul-betul 



5 

 

 

 

dipahami dan dilaksanakan oleh petugas room boy di Da Vienna Boutique 

Hotel Batam. Ada beberapa masalah yang penulis temukan sewaktu 

melakukan observasi lapangan pada tanggal 31 Desember 2017 sampai 27  

Januari 2018. Penulis melihat masih adanya room boy saat melakukan 

proses vacumming karpet, hanya mengarahkan pada karpet yang terlihat 

kotor saja. Bahkan beberapa room boy tidak memperhatikan kebersihan di 

bawah tempat tidur, sehingga saat supervisor melakukan pemeriksaan 

banyak ditemukan sampah di bawah tempat tidur. Jika room boy 

melakukan vacumming karpet secara beraturan dimulai dari sudut terjauh, 

berjalan mundur sambil membersihkan di bawah tempat tidur, pastinya 

masalah ini tidak ditemukan. 

Kemudian masih adanya room boy tidak melaksanakan prosedur 

dusting dengan benar, akibatnya masih ada debu-debu yang tertinggal 

karena tidak tersentuh pada saat proses dusting. Dusting seharusnya 

dilakukan sesuai arah jarum jam dari atas ke bawah, dan dari dalam ke 

luar. Selanjutnya ketika memasuki proses cleaning bathroom, penulis 

menemukan masih adanya room boy menggunakan guest towel saat proses 

pengeringan, dan tidak menggunakan hand glove. Seharusnya room boy 

harus melakukan pekerjaan yang sesuai dengan peralatan yang sudah 

tersedia. 

Selanjutnya ketika pada saat making bed, penulis menemukan masih 

adanya room boy yang tidak mengganti duvet cover sehingga tamu melihat 

noda dan terjadinya complaint. Seharusnya room boy harus mengganti 
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duvet cover yang bersih agar tamu merasa nyaman dan tidak terjadinya 

complaint. Melihat masalah ini penulis tertarik membuat tugas akhir 

dengan judul “Penerapan Standard Operational Procedure Make Up 

Room Oleh Room Boy di Da Vienna Boutique Hotel Batam”. 

B. Identifikasi Masalah 

Dari latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis dapat 

mengidentifikasikan masalah sebagai berikut : 

1. Masih adanya room boy melakukan proses vacumming karpet yang 

tidak beraturan. 

2. Masih adanya room boy tidak melakukan prosedur dusting dengan 

benar. 

3. Masih adanya room boy tidak membersihkan bathroom dengan 

peralatan dan bahan pembersih yang sesuai. 

4. Masih adanya room boy yang tidak mengganti duvet cover pada saat 

making bed sehingga tamu complaint. 

C. Fokus Masalah 

Dari latar belakang dan identifikasi masalah di atas, maka penulis 

memfokuskan masalah ini tentang Penerapan Standard Operational 

Procedure Make Up Room Oleh Room Boy di Da Vienna Boutique Hotel 

Batam. 

D. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang telah diuraikan di atas tersebut, maka 

perumusan masalah dalam laporan ini adalah Bagaimana Penerapan 
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Standard Operational Procedure Make Up Room Oleh Room Boy di Da 

Vienna Boutique Hotel Batam? 

E. Tujuan Penulisan 

1. Tujuan Umum 

Tujuan umum dari penulisan Proyek Akhir ini adalah untuk 

mendeskripsikan Penerapan Standard Operational Procedure Make 

Up Room Oleh Room Boy di Da Vienna Boutique Hotel Batam. 

2. Tujuan Khusus 

Tujuan khusus ini mendeskripsikan data yang harus diperhatikan 

dalam Penerapan Standard Operational Procedure Make Up Room 

Oleh Room Boy di Da Vienna Boutique Hotel Batam yang meliputi : 

Checking Room status, Entering Guest Room, Airing The Room, 

Stripping Bed, Making Bed, Cleaning Bathroom, Dusting, Restocking, 

Vacumming, Mopping dan Close The Door. 

F. Manfaat Penulisan 

1. Manfaat bagi Perusahaan 

Sebagai bahan evaluasi perusahaan untuk mengukur sejauh 

mana tingkat keefektifan dalam Penerapan Standard Operational 

Procedure Make Up Room Oleh Room Boy di Da Vienna Boutique 

Hotel Batam. Serta sebagai bahan masukan yang bermanfaat bagi 

perusahaan demi meningkatkan kualitas pelayanan dalam hotel. 
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2. Manfaat bagi Prodi 

Sebagai bahan tambahan bacaan bagi mahasiswa, serta 

menambah ilmu pengetahuan bagi yang membutuhkan sehingga akan 

menghasilkan lulusan yang lebih professional serta siap dalam bekerja 

di dunia industri. 

3. Manfaat bagi Penulis 

Hasil dari tulisan ini dapat memberikan sebuah masukan kepada 

pihak industri mengenai Penerapan Standard Operational Procedure 

Make Up Room Oleh Room Boy di Da Vienna Boutique Hotel Batam 

serta memberikan masukan juga kepada anak training yang melakukan 

magang khususnya dalam make up room dan untuk memenuhi 

persyaratan memperoleh gelar A.Ma. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


