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ABSTRAK

Departemen Housekeeping, khususnya Room Section, berperan
dalam menjaga kebersihan, kerapian, kenyamanan, keamanan, dan
kesiapan kamar tamu sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP).
Salah satu tugas utama Room Attendant adalah menangani Suite Room
sesuai standar hotel. Penelitian ini bertujuan menganalisis prosedur
penanganan Suite Room oleh Room Attendant pada Departemen
Housekeeping di HARRIS Resort Barelang Batam.

Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode
studi kasus. Data diperoleh melalui observasi selama Praktik Lapangan
Industri (PLI), wawancara dengan Housekeeping Supervisor, Floor
Supervisor, dan Room Attendant, serta dokumentasi. Analisis data
menggunakan model Miles, Huberman, dan Saldafia yang meliputi
kondensasi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan dan
verifikasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa prosedur penanganan Suite
Room telah dilaksanakan sesuai SOP, meliputi persiapan trolley,
pemeriksaan status kamar, entering guest room, pembersihan kamar,
penggantian linen dan bed making, pengisian amenities, final inspection,
serta pembaruan status kamar. Kendala yang dihadapi meliputi
tingginya tingkat hunian hotel, keterbatasan waktu, luas dan
kelengkapan fasilitas Suite Room, serta perlunya koordinasi dengan
Front Office, Laundry, dan Engineering. Upaya yang dilakukan antara lain
meningkatkan kesiapan peralatan, memastikan ketersediaan linen dan
amenities, memperkuat koordinasi antardepartemen, melakukan final
inspection, serta evaluasi SOP secara berkala.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa prosedur
penanganan Suite Room oleh Room Attendant di HARRIS Resort
Barelang Batam telah berjalan sesuai SOP. Penerapan SOP secara
konsisten mendukung kualitas kamar, efektivitas operasional
Housekeeping, dan kepuasan tamu.

Kata Kunci: Prosedur Penanganan Suite Room, Room Attendant,

Standar Operasional Prosedur (SOP), Housekeeping, HARRIS Resort
XI
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan pariwisata di Indonesia meningkatkan
kebutuhan akan layanan akomodasi yang berkualitas. Industri
perhotelan berperan dalam menyediakan fasilitas dan
pelayanan yang mampu memberikan kenyamanan serta
kepuasan kepada tamu. Menurut Badan Pusat Statistik (2024),
tingkat hunian hotel berbintang menunjukkan tren positif
sehingga hotel perlu mempertahankan standar pelayanan.
Salah satu departemen yang berperan penting adalah
Housekeeping yang bertanggung jawab menjaga kebersihan,
kerapian, kenyamanan, dan kesiapan kamar tamu (Widanaputra
dalam Amaliasari, 2019).

Salah satu tugas Housekeeping adalah penanganan Suite
Room yang memiliki area lebih luas, fasilitas lebih lengkap, dan
membutuhkan ketelitian lebih tinggi dibandingkan tipe kamar
lainnya. Oleh karena itu, Room Attendant harus melaksanakan
pekerjaan sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP) untuk
menjaga kualitas pelayanan, efisiensi kerja, serta memastikan
kamar siap digunakan oleh tamu. Koordinasi dengan
departemen lain juga diperlukan agar operasional berjalan
efektif.

Selama melaksanakan Praktik Lapangan Industri (PLI) di
HARRIS Resort Barelang Batam sebagai Room Attendant
Trainee, penulis menemukan bahwa penanganan Suite Room
memiliki tingkat kompleksitas lebih tinggi karena luas area,
kelengkapan fasilitas, dan ekspektasi tamu. Ketidaksesuaian
prosedur dapat menyebabkan keterlambatan penyelesaian
kamar dan menurunkan kualitas pelayanan. Berdasarkan hal

tersebut, penulis tertarik menganalisis prosedur penanganan
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Suite Room oleh Room Attendant pada Departemen
Housekeeping di HARRIS Resort Barelang Batam dengan fokus
pada pelaksanaan SOP, kendala, dan upaya dalam menjaga
kualitas pelayanan.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat
diidentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut:

1. Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) diperlukan
agar penanganan Suite Room oleh Room Attendant berjalan
efektif, efisien, serta sesuai standar HARRIS Resort Barelang
Batam.

2. Penanganan Suite Room memiliki tingkat kompleksitas lebih
tinggi dibandingkan tipe kamar lainnya karena area yang lebih
luas, fasilitas lebih lengkap, dan memerlukan ketelitian dalam
proses penanganan.

3. Penanganan Suite Room masih menghadapi kendala, seperti
tingginya tingkat hunian (occupancy), keterbatasan waktu,
koordinasi antardepartemen, kerusakan fasilitas, dan special
request tamu.

4. Diperlukan analisis terhadap prosedur penanganan Suite Room
untuk menilai kesesuaiannya dengan SOP, mengidentifikasi
kendala, serta upaya peningkatan efektivitas operasional
Housekeeping dan kualitas pelayanan.

1.3Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, rumusan masalah
dalam studi kasus ini adalah sebagai berikut.

1. Bagaimana pelaksanaan prosedur penanganan Suite Room
oleh Room Attendant di HARRIS Resort Barelang Batam sesuai
SOP?

2. Apa saja kendala yang dihadapi Room Attendant dalam
penanganan Suite Room?

3. Bagaimana upaya mengatasi kendala dalam penanganan Suite
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Room oleh Room Attendant di HARRIS Resort Barelang Batam?
1.4Tujuan Studi Kasus
Tujuan dari studi kasus ini adalah sebagai berikut.

1. Menganalisis pelaksanaan prosedur penanganan Suite
Room oleh Room Attendant di HARRIS Resort Barelang
Batam berdasarkan Standar Operasional Prosedur (SOP).

2. Mengidentifikasi kendala yang dihadapi oleh Room
Attendant dalam melaksanakan prosedur penanganan
Suite Room di HARRIS Resort Barelang Batam.

3. Mengetahui upaya yang dilakukan oleh Room Attendant
dalam mengatasi kendala pada pelaksanaan prosedur
penanganan Suite Room di HARRIS Resort Barelang
Batam.

1.5Manfaat Studi Kasus
Adapun manfaat yang diharapkan dari studi kasus ini adalah

sebagai berikut:

1. Bagi Penulis
Studi kasus ini diharapkan dapat menambah
pengetahuan, wawasan, dan pengalaman penulis mengenai
pelaksanaan prosedur penanganan Suite Room oleh Room
Attendant sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP)
pada Departemen Housekeeping di HARRIS Resort Barelang
Batam. Selain itu, studi kasus ini menjadi sarana bagi penulis
untuk mengembangkan kemampuan dalam menganalisis
pelaksanaan prosedur kerja serta menghubungkan teori yang
diperoleh selama perkuliahan dengan praktik kerja di industri
perhotelan.
2.Bagi Industri
Hasil studi kasus ini diharapkan dapat menjadi bahan
masukan dan evaluasi bagi Departemen Housekeeping,
khususnya pada bagian RooSection, dalam

mempertahankan dan meningkatkan penerapan prosedur
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penanganan kamar sesuai dengan Standar Operasional
Prosedur (SOP). Dengan demikian, kualitas kebersihan,
kerapian, kenyamanan, dan kesiapan kamar tamu dapat terus
ditingkatkan sehingga mampu meningkatkan kepuasan tamu
serta kualitas pelayanan di HARRIS Resort Barelang Batam.

3. Bagi Program Studi

Studi kasus ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi
mahasiswa Program Studi D4 Manajemen Perhotelan yang
akan melaksanakan Praktik Lapangan Industri maupun
menyusun laporan studi kasus yang berkaitan dengan
operasional Departemen Housekeeping, khususnya mengenai
prosedur penanganan Suite Room oleh Room Attendant di
industri perhotelan.

16



BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

2.1.1Pengertian Hotel

Hotel Menurut Sulastiyono (2018), hotel merupakan
perusahaan yang dikelola secara komersial dengan menyediakan
jasa penginapan, makanan dan minuman, serta pelayanan
penunjang lainnya bagi masyarakat umum. Sejalan dengan
pendapat tersebut, Bagyono (2017) menyatakan bahwa hotel
adalah usaha jasa yang mengutamakan kualitas pelayanan,
kenyamanan, kebersihan, dan keamanan untuk memenubhi
kebutuhan tamu.

Berdasarkan pendapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa
hotel merupakan usaha akomodasi yang menyediakan jasa
penginapan beserta fasilitas dan pelayanan pendukung untuk
memberikan kenyamanan dan kepuasan kepada tamu. Dalam
operasionalnya, kualitas pelayanan hotel dipengaruhi oleh kinerja
setiap departemen, termasuk Housekeeping yang berperan
dalam menjaga kebersihan, kerapian, dan kesiapan kamar tamu.

2.1.2Departemen Housekeeping
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Housekeeping merupakan salah satu departemen
operasional yang memiliki tanggung jawab menjaga kebersihan,
kerapihan, kenyamanan, keamanan, serta keindahan seluruh
area hotel sehingga selalu siap digunakan oleh tamu.

Menurut Rumekso (2002), Housekeeping adalah
departemen yang bertanggung jawab menjaga kebersihan,
pemeliharaan, dan penataan seluruh area hotel agar tercipta
lingkungan yang nyaman bagi tamu.

Penelitian terbaru juga menunjukkan bahwa keberhasilan
operasional Housekeeping sangat dipengaruhi oleh kepatuhan
terhadap SOP, kompetensi karyawan, pengawasan, dan

pelatihan yang berkelanjutan.

2.1.3Room Attendant

Room Attendant merupakan bagian dari Departemen
Housekeeping yang bertanggung jawab menjaga kebersihan,
kerapian, kenyamanan, dan kesiapan kamar tamu sesuai Standar
Operasional Prosedur (SOP) hotel.

Menurut Agusnawar dalam lIskandar (2019), tugas dan
tanggung jawab Room Attendant meliputi:

1. Menerima pembagian tugas dari Floor Supervisor.

2. Menyiapkan trolley, peralatan, linen, dan amenities.

3. Memeriksa status dan kondisi kamar.

4. Membersihkan serta menata kamar sesuai SOP.

5.Melaporkan kondisi atau permasalahan kamar kepada

Floor Supervisor.

Berdasarkan uraian tersebut, Room Attendant memiliki peran
penting dalam menjaga kebersihan dan kesiapan kamar sesuai
standar pelayanan hotel.

2.1.4Pengertian Suite Room

Suite Room merupakan salah satu tipe kamar premium yang

memiliki ukuran lebih luas dan fasilitas lebih lengkap

dibandingkan kamar standar. Umumnya, Suite Room terdiri atas
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ruang tidur dan ruang tamu terpisah sehingga memberikan
kenyamanan dan privasi yang lebih baik bagi tamu.

Menurut Bagyono (2017), tipe kamar hotel dibedakan
berdasarkan ukuran, fasilitas, dan tingkat pelayanan, sedangkan
Sulastiyono (2018) menyatakan bahwa pengelompokan tipe
kamar didasarkan pada luas, fasilitas, lokasi, dan tingkat
kenyamanan. Dengan demikian, Suite Room termasuk tipe kamar
dengan fasilitas dan tingkat kenyamanan yang lebih tinggi
dibandingkan tipe kamar lainnya.

2.1.5Standar Operasional Prosedur ( SOP)

Standar Operasional Prosedur (SOP) merupakan pedoman
tertulis yang berisi tahapan kerja untuk memastikan pekerjaan
dilakukan secara efektif, efisien, aman, dan sesuai standar.
Menurut Atmoko (2018), SOP adalah serangkaian instruksi
tertulis yang dibakukan dalam pelaksanaan aktivitas organisasi.
Tambunan (2013) juga menyatakan bahwa SOP berfungsi
sebagai pedoman agar pekerjaan dilaksanakan secara konsisten
sesuai standar organisasi.

Dalam operasional Housekeeping, SOP menjadi acuan bagi
Room Attendant dalam menangani kamar sesuai standar hotel.
Penerapan SOP membantu menjaga kualitas kebersihan dan
kerapian kamar, meningkatkan efisiensi kerja, mengurangi
kesalahan operasional, serta mempermudah pengawasan. Selain
itu, pelaksanaan SOP yang baik mendukung terciptanya kamar
yang bersih, nyaman, dan siap digunakan sehingga
meningkatkan kepuasan tamu.

2.1.6 Prosedur Penanganan Suite Room
Prosedur penanganan Suite Room merupakan serangkaian
tahapan kerja yang dilakukan oleh Room Attendant untuk
membersihkan, menata, dan mempersiapkan Suite Room agar
berada dalam kondisi bersih, rapi, nyaman, serta siap digunakan

sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) hotel.
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Mengingat Suite Room memiliki fasilitas yang lebih lengkap
dibandingkan tipe kamar lainnya, setiap tahapan pekerjaan
harus dilaksanakan secara sistematis dan teliti.

Menurut Rumekso (2002), prosedur penanganan kamar
merupakan rangkaian pekerjaan yang dilakukan secara
berurutan mulai dari persiapan hingga pemeriksaan akhir untuk
memastikan kamar memenuhi standar kebersihan dan
kesiapan sebelum ditempati tamu.

Secara umum, prosedur penanganan Suite Room meliputi
tahapan sebagai berikut.

. Persiapan peralatan kerja (preparation)

Menyiapkan trolley, linen, amenities, dan perlengkapan kerja yang

diperlukan sebelum memulai pekerjaan.

. Pemeriksaan status kamar (checking room status)

Memeriksa status kamar untuk menentukan prosedur penanganan
yang akan dilakukan.

. Memasuki kamar (entering guest room)

Memasuki kamar sesuai prosedur dan memastikan kondisi kamar
aman untuk dibersihkan.

. Proses pembersihan kamar

Membersihkan seluruh area kamar, termasuk kamar tidur, kamar
mandi, ruang tamu, serta fasilitas lainnya sesuai standar hotel.

. Penggantian linen dan penataan tempat tidur

Mengganti linen yang telah digunakan dan melakukan bed

making sesuai standar hotel.

. Melengkapi amenities dan guest supplies

Menata serta melengkapi amenities dan perlengkapan tamu
sesuai standar yang berlaku.

. Pemeriksaan akhir (final inspection)

Memastikan kebersihan, kelengkapan fasilitas, dan kondisi kamar
telah sesuai dengan standar hotel.

. Memperbarui status kamar
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Melaporkan atau memperbarui status kamar kepada Front Office
atau Floor Supervisor setelah pekerjaan selesai.
2.2 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu digunakan sebagai acuan untuk
memahami penelitian yang relevan serta mengetahui persamaan
dan perbedaannya dengan penelitian yang dilakukan. Beberapa
penelitian terkait prosedur penanganan kamar oleh Room
Attendant adalah sebagai berikut.

Penelitian Aditya Adi Pratama, Sunyoto, dan Sumarman
berjudul Analisis Implikasi Peran Standard Operating Procedure
(SOP) terhadap Tingkat Kualitas Kerja bagi Room Attendant pada
Housekeeping Department di Hotel Novotel Solo menggunakan
metode deskriptif kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penerapan SOP dapat meningkatkan kualitas kerja Room
Attendant. Persamaannya adalah membahas penerapan SOP
Housekeeping, sedangkan perbedaannya terletak pada fokus
penelitian, yaitu kualitas kerja Room Attendant, sementara

penelitian ini berfokus pada prosedur penanganan Suite Room.

2.3Kerangka Pemikiran
Departemen Housekeeping memiliki peran penting dalam
menjaga kebersihan, kerapian, kenyamanan, dan kesiapan
kamar tamu. Dalam menjalankan tugasnya, Room Attendant
harus melaksanakan prosedur penanganan kamar sesuai
dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku agar
kualitas pelayanan tetap terjaga. Penerapan SOP yang

konsisten

diharapkan mampu mendukung efektivitas operasional,
meminimalkan kesalahan kerja, serta menghasilkan kamar yang
bersih, rapi, nyaman, dan siap digunakan oleh tamu.

Dalam pelaksanaannya, penerapan SOP masih dapat

menghadapi berbagai kendala, seperti tingginya tingkat hunian,
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keterbatasan waktu, koordinasi antarbagian, serta ketersediaan
perlengkapan kerja. Oleh karena itu, penelitian ini menganalisis
pelaksanaan prosedur penanganan kamar oleh Room Attendant,
kendala yang dihadapi, serta upaya yang dilakukan untuk
mengatasinya sehingga kualitas pelayanan Housekeeping tetap

terjaga sesuai dengan standar hotel.

Berdasarkan uraian tersebut, kerangka pemikiran penelitian

ini dapat digambarkan sebagai berikut.

DEPARTEMEN
HOUSEKEEFPING

l

PEMERAPAN SOP
ROOM ATTENDANT

l

ANALISIS
PENERAPAN SOP
ROOMATTENDANT

l

KUALITAS
PELAYANAN DAN
KEPUASAN TAMU

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran tersebut menggambarkan bahwa
penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) menjadi
pedoman bagi Room Attendant dalam melaksanakan prosedur
penanganan kamar. Melalui penerapan SOP yang konsisten,
diharapkan kualitas kebersihan, kerapian, kenyamanan, dan
kesiapan kamar dapat dipertahankan sehingga mendukung
efektivitas operasional Housekeeping serta meningkatkan

kualitas pelayanan kepada tamu.
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BAB Il
METODE STUDI KASUS

3.1Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan
metode studi kasus. Pendekatan ini dipilih untuk menganalisis
secara mendalam pelaksanaan prosedur penanganan Suite
Room oleh Room Attendant sesuai Standar Operasional
Prosedur (SOP) pada Departemen Housekeeping di HARRIS
Resort Barelang Batam.

Menurut Sugiyono (2023), penelitian kualitatif digunakan
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untuk memahami fenomena pada kondisi alamiah dengan
peneliti sebagai instrumen utama. Sementara itu, Yin (2018)
menyatakan bahwa studi kasus merupakan metode untuk
mengkaji fenomena secara mendalam dalam konteks
kehidupan nyata.

Penelitian ini berfokus pada tahapan penanganan Suite
Room sesuai SOP, mulai dari persiapan trolley, pemeriksaan
kamar, proses pembersihan, penggantian linen, bed making,
pengisian amenities, final inspection, hingga pembaruan status
kamar. Selain itu, penelitian ini juga mengidentifikasi kendala
dan upaya dalam pelaksanaan prosedur tersebut.

3.2Lokasi dan Waktu PLI |

Pelaksanaan Pengalaman Lapangan Industri | ini
disesuaikan dengan jangka waktu semester 4 (Delapan),
dengan mempertimbangkan kesediaan pihak hotel dan
perkuliahan yang sedang atau akan diikuti serta juga harus
memperhatikan persyaratan khusus yang dikeluarkan jurusan.
Dalam buku panduan Universitas Negeri Padang dicantumkan
bahwa satu SKS untuk mata kuliah lapangan pelaksanaannya
setara dengan empat sampai lima jam tatap muka dalam
seminggu. Pelaksanaan pengalaman industri ini dilaksanakan
selama enam bulan, yaitu mulai dari 21Januari 2026 - 20 Juli
2026.

3.3Profil Perusahaan
Profile HARRIS Resort Barelang Batam

24



Gambar 3.1 Logo HARRIS Resort Barelang Batam
HARRIS Resort Barelang Batam merupakan hotel

berbintang empat yang berlokasi strategis di JI. Trans
Barelang, Tembesi, Batam. Letaknya sangat dekat dengan
salah satu ikon wisata terkenal di Batam, yaitu Jembatan
Barelang, yang dapat dijangkau hanya dalam waktu 5-10
menit berjalan kaki dari area resort. Berdiri di atas lahan
seluas sekitar 10 hektar, resort ini memiliki banyak
bangunan dengan desain yang menyatu dengan alam serta
menawarkan pemandangan menakjubkan berupa laut,
jembatan, dan deretan pulau-pulau di sekitarnya. Dengan
lokasi yang strategis dan fasilitas lengkap, HARRIS Resort
Barelang Batam menjadi pilihan ideal bagi wisatawan yang
mencari kenyamanan dan keindahan alam dalam satu

tempat.

Untuk informasi yang lebih lengkap, berikut ini adalah profil
dari HARRIS Resort Barelang Batam:

Nama Dagang : HARRIS Resort Barelang
Batam Jenis Usaha : Jasa Perhotelan
Tanggal Berdiri 112

Februari 2018 Pemilik : Mr.

I[rwanndi

Alamat : Tembesi, Kec.

Sagulung, Kota Batam,

Kepulauan Riau 29439
Phone/Fax :0778 409 1111/0778409 1333
Website : reservation.hbrl@the-Ascott

3.4Subjek dan Objek Studi Kasus

a. Subjek Studi Kasus
Subjek penelitian merupakan pihak yang menjadi sumber

data sesuai dengan fokus penelitian. Menurut Sugiyono (2023),
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subjek penelitian adalah individu, kelompok, atau organisasi yang
memiliki informasi terkait tujuan penelitian.

Subjek penelitian ini adalah Departemen Housekeeping
HARRIS Resort Barelang Batam, khususnya Room Section yang
terlibat dalam penanganan Suite Room. Informan penelitian
terdiri dari Housekeeping Supervisor, Floor Supervisor, dan Room
Attendant yang memberikan informasi mengenai penerapan SOP,
pelaksanaan pekerjaan, serta pengawasan penanganan Suite
Room. Selain itu, pengalaman penulis sebagai Room Attendant
Trainee selama Praktik Lapangan Industri (PLI) digunakan

sebagai pendukung dalam memahami proses operasional.

b. Objek Studi Kasus

Objek studi kasus merupakan fokus atau fenomena yang
menjadi pusat perhatian dalam penelitian. Objek yang dikaji
dalam penelitian ini adalah pelaksanaan prosedur penanganan

Suite Room oleh Room Attendant sesuai

dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) pada Departemen
Housekeeping di HARRIS Resort Barelang Batam.

Penelitian difokuskan pada kesesuaian pelaksanaan
prosedur penanganan Suite Room dengan SOP yang berlakuy,
serta mengidentifikasi kendala yang dihadapi dan upaya yang
dilakukan dalam mengatasi kendala tersebut. Melalui penelitian
ini diharapkan diperoleh gambaran mengenai pelaksanaan
prosedur penanganan Suite Room sebagai upaya menjaga
kualitas pelayanan Housekeeping di HARRIS Resort Barelang
Batam.

3.5Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan cara yang digunakan

peneliti untuk memperoleh data sesuai dengan fokus penelitian.
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Menurut Sugiyono (2023), teknik pengumpulan data dalam
penelitian  kualitatif dapat dilakukan melalui observasi,

wawancara, dan dokumentasi.

3.5.1 Observasi

Observasi merupakan teknik pengumpulan data melalui
pengamatan langsung terhadap objek penelitian. Menurut
Sugiyono (2023), observasi digunakan untuk memperoleh data
mengenai aktivitas atau kondisi yang terjadi di lapangan.

Dalam penelitian ini, observasi dilakukan selama Praktik
Lapangan Industri (PLI) di Departemen Housekeeping HARRIS
Resort Barelang Batam dengan mengamati pelaksanaan
prosedur penanganan Suite Room oleh Room Attendant sesuai
SOP, termasuk proses Kkerja, penggunaan peralatan, dan

koordinasi operasional.

3.5.2 Wawancara

Wawancara merupakan teknik pengumpulan data melalui
tanya jawab langsung dengan informan untuk memperoleh
informasi mengenai objek penelitian. Menurut Sugiyono (2023),
wawancara dalam penelitian kualitatif digunakan untuk menggali
informasi berdasarkan pengalaman dan pandangan informan.

Dalam penelitian ini, wawancara dilakukan secara semi-
terstruktur kepada Housekeeping Supervisor, Floor Supervisor,
dan Room Attendant di HARRIS Resort Barelang Batam.
Informan dipilih secara purposive karena memiliki pengetahuan
dan pengalaman terkait penanganan Suite Room. Wawancara
berfokus pada pelaksanaan SOP, kendala, dan upaya dalam

proses penanganan Suite Room.

3.5.3 Dokumentasi
Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang

dilakukan dengan mengumpulkan berbagai dokumen yang
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berkaitan dengan objek penelitian. Menurut Sugiyono (2023),
dokumentasi digunakan sebagai data pendukung untuk

memperkuat hasil observasi dan wawancara.

Dalam penelitian ini, dokumentasi diperoleh dari Standar
Operasional Prosedur (SOP), foto kegiatan operasional Room
Attendant, serta dokumen lain yang berkaitan dengan
penanganan Suite Room di Departemen Housekeeping HARRIS
Resort Barelang Batam. Selain itu, penulis juga menggunakan
dokumentasi yang diperoleh selama melaksanakan Praktik
Lapangan Industri (PLI) sebagai data pendukung penelitian.

3.6 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data merupakan proses mengolah dan
menginterpretasikan data untuk memperoleh kesimpulan
penelitian. Menurut Sugiyono (2023), analisis data dalam
penelitian kualitatif dilakukan sejak proses pengumpulan data
hingga penelitian selesai.

Penelitian ini menggunakan model analisis data Miles,
Huberman, dan Saldafia (2020) yang meliputi tiga tahapan, yaitu
kondensasi data (data condensation), penyajian data (data
display), serta penarikan kesimpulan dan verifikasi (conclusion
drawing and verification). Model ini digunakan untuk
menganalisis data hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi
terkait prosedur penanganan Suite Room di HARRIS Resort
Barelang Batam.

3.6.1 Kondensasi Data ( Data Condensation)

Kondensasi data merupakan tahap awal analisis data
kualitatif. Menurut Miles, Huberman, dan Saldafia (2020),
kondensasi data adalah proses memilih, menyederhanakan,
mengelompokkan, dan mengorganisasikan data agar mudah
dianalisis.

Dalam penelitian ini, kondensasi data dilakukan dengan
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menyeleksi data hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi
yang berkaitan dengan prosedur penanganan Suite Room oleh
Room Attendant di HARRIS Resort Barelang Batam. Data yang
relevan terkait penerapan SOP, kendala, dan upaya penyelesaian
dipertahankan untuk dianalisis lebih lanjut.

3.6.2 Penyajian Data ( Data Display)

Penyajian data merupakan tahap analisis yang dilakukan
setelah proses kondensasi data. Menurut Miles, Huberman, dan
Saldana (2020), penyajian data bertujuan untuk menyusun
informasi secara sistematis sehingga memudahkan peneliti
dalam memahami hasil penelitian dan menarik kesimpulan.

Dalam penelitian ini, data disajikan dalam bentuk uraian
deskriptif yang didukung oleh hasil observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Penyajian data difokuskan pada pelaksanaan
prosedur penanganan Suite Room oleh Room Attendant,
kesesuaiannya dengan Standar Operasional Prosedur (SOP),
kendala yang dihadapi selama pelaksanaan, serta upaya yang

dilakukan dalam mengatasi kendala tersebut.

3.6.3 Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi ( Conclusion
Drawing & Verification )

Penarikan kesimpulan dan verifikasi merupakan tahap akhir
dalam analisis data. Menurut Miles, Huberman, dan Saldaina
(2020), kesimpulan yang diperoleh harus terus diverifikasi
selama proses penelitian agar hasil yang diperoleh memiliki
tingkat kredibilitas yang baik.

Dalam penelitian ini, penarikan kesimpulan dilakukan dengan
menginterpretasikan data hasil observasi, wawancara, dan
dokumentasi mengenai pelaksanaan prosedur penanganan Suite
Room oleh Room Attendant di HARRIS Resort Barelang Batam.
Selanjutnya, kesimpulan diverifikasi melalui perbandingan antar-
sumber data (triangulasi) untuk memastikan kesesuaian dan

keabsahan informasi yang diperoleh.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Studi Kasus

Penelitian ini dilaksanakan pada Departemen Housekeeping,
khususnya Room Section, di HARRIS Resort Barelang Batam
yang bertanggung jawab terhadap kebersihan, kerapian, dan
kesiapan kamar tamu sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP)
hotel.

Selama Praktik Lapangan Industri (PLI), penulis ditempatkan
sebagai Room Attendant Trainee dan terlibat langsung dalam
kegiatan operasional Housekeeping, seperti persiapan peralatan,
penanganan kamar, serta memastikan kamar dalam kondisi
bersih, rapi, lengkap, dan siap digunakan.

Fokus penelitian ini adalah prosedur penanganan Suite Room
yang memiliki tingkat kompleksitas lebih tinggi dibandingkan tipe
kamar lainnya. Melalui pengalaman selama PLI, penulis
menganalisis pelaksanaan SOP, kendala, dan upaya dalam
penanganan Suite Room.

4.2 Temuan Studi Kasus
Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dokumentasi,
dan pengalaman selama Praktik Lapangan Industri (PLI) di
Departemen Housekeeping HARRIS Resort Barelang Batam,
ditemukan bahwa Standar Operasional Prosedur (SOP)
menjadi pedoman utama bagi Room Attendant dalam

melaksanakan penanganan Suite Room.
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Hasil penelitian  menunjukkan bahwa  prosedur
penanganan Suite Room dilakukan melalui beberapa tahapan,
yaitu persiapan room attendant trolley dan peralatan kerja,
pemeriksaan status kamar, entering guest room, pembersihan
kamar tidur, ruang tamu, dan kamar mandi, penggantian linen,
bed making, pengisian amenities, final inspection, serta
pembaruan status kamar kepada Front Office. Seluruh
tahapan tersebut dilaksanakan sesuai SOP untuk memastikan
Suite Room dalam kondisi bersih, rapi, lengkap, nyaman, dan
siap digunakan.

Dalam pelaksanaannya, Room Attendant juga melakukan
koordinasi dengan Front Office, Laundry, dan Engineering
terkait pembaruan status kamar, ketersediaan linen dan
amenities, serta penanganan kerusakan fasilitas. Koordinasi
tersebut mendukung kelancaran operasional Housekeeping
dan menjaga kualitas pelayanan kepada tamu.

Berdasarkan temuan tersebut, dapat disimpulkan bahwa
prosedur penanganan Suite Room oleh Room Attendant di
HARRIS Resort Barelang Batam telah berjalan sesuai SOP.
Setiap tahapan dilakukan untuk menjaga kualitas kamar,
meningkatkan efektivitas kerja, dan mempertahankan standar

pelayanan hotel.

4.3 Analisis Permasalahan

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi
selama Praktik Lapangan Industri (PLI), pelaksanaan prosedur
penanganan Suite Room di HARRIS Resort Barelang Batam
secara umum telah sesuai SOP. Namun, masih terdapat
beberapa kendala yang memengaruhi efektivitas kerja Room
Attendant.

Kendala utama yang ditemukan adalah tingginya tingkat
hunian hotel (high occupancy) yang menyebabkan peningkatan

jumlah kamar dengan waktu penyelesaian terbatas. Selain itu,
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karakteristik Suite Room yang memiliki area lebih luas dan
fasilitas lebih lengkap membutuhkan waktu serta ketelitian lebih
tinggi agar kualitas kebersihan dan kelengkapan kamar tetap
terjaga.

Upaya yang dilakukan untuk mengatasi kendala tersebut
meliputi persiapan peralatan kerja, pembagian tugas,
peningkatan koordinasi antardepartemen, serta pengawasan
melalui final inspection. Dengan penerapan SOP yang konsisten
dan koordinasi yang baik, kualitas pelayanan dan kesiapan Suite

Room dapat tetap terjaga.

4.4 Pembahasan Berdasarkan Teori dan Penelitian Terdahulu

Berdasarkan hasil penelitian, prosedur penanganan Suite
Room oleh Room Attendant di HARRIS Resort Barelang Batam
telah dilaksanakan sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP).
Tahapan tersebut meliputi persiapan trolley dan peralatan kerja,
pemeriksaan status kamar, entering guest room, pembersihan
kamar, bed making, pengisian amenities, final inspection,
hingga pembaruan status kamar kepada Front Office.
Pelaksanaan prosedur tersebut bertujuan memastikan Suite
Room berada dalam kondisi bersih, rapi, nyaman, aman, dan
siap digunakan oleh tamu.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa
penerapan SOP dalam penanganan Suite Room oleh Room
Attendant di HARRIS Resort Barelang Batam telah berjalan
sesuai standar hotel. Penerapan SOP yang konsisten mampu
menjaga kualitas kamar, mendukung efektivitas operasional
Housekeeping, serta meningkatkan kepuasan tamu. Evaluasi
SOP, pelatihan, dan pengawasan tetap diperlukan untuk
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mempertahankan kualitas pelayanan.

4.5 Solusi dan Rekomendasi Perbaikan
Berdasarkan Berdasarkan hasil penelitian, prosedur
penanganan Suite Room oleh Room Attendant di HARRIS
Resort Barelang Batam telah berjalan sesuai SOP, meskipun
masih terdapat kendala seperti high occupancy, keterbatasan
waktu, kompleksitas Suite Room, dan koordinasi
antardepartemen. Oleh karena itu, beberapa rekomendasi yang
dapat diberikan yaitu:
1. Pelatihan dan Penyegaran SOP
Housekeeping perlu melakukan refreshment training
secara berkala untuk meningkatkan pemahaman,
keterampilan, dan ketelitan Room Attendant dalam
menangani Suite Room.
2. Peningkatan Pengawasan
Floor Supervisor perlu memperkuat final inspection untuk
memastikan kamar telah sesuai SOP sebelum dinyatakan
ready room.
3. Optimalisasi Persiapan Kerja
Kesiapan trolley, linen, amenities, dan peralatan kerja perlu
diperhatikan agar proses penanganan kamar berjalan lebih
efektif.
4. Peningkatan Koordinasi Antardepartemen
Kerja sama antara Housekeeping, Front Office, Laundry,
dan Engineering perlu ditingkatkan untuk mempercepat
penyelesaian kendala operasional.
5. Pengelolaan Beban Kerja dan Evaluasi SOP
Pada kondisi high occupancy, pembagian tugas perlu

disesuaikan dengan tingkat kesulitan kamar.
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BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Analisis Prosedur
Penanganan Suite Room oleh Room Attendant: Studi Kasus pada
Departemen Housekeeping di HARRIS Resort Barelang Batam,
dapat disimpulkan bahwa prosedur penanganan Suite Room telah
dilaksanakan sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP) hotel.
Tahapan tersebut meliputi persiapan peralatan, pemeriksaan status
kamar, entering guest room, pembersihan kamar, penggantian linen
dan bed making, pengisian amenities, final inspection, hingga
pembaruan status kamar kepada Front Office.

Dalam pelaksanaannya, masih terdapat beberapa kendala

34



seperti tingginya tingkat hunian hotel (high occupancy),
keterbatasan waktu, kompleksitas Suite Room, serta koordinasi
antardepartemen. Kendala tersebut dapat memengaruhi efektivitas
kerja apabila tidak ditangani dengan baik.

Upaya yang dilakukan Departemen Housekeeping meliputi
kesiapan peralatan kerja, pembagian tugas, peningkatan koordinasi
antardepartemen, pengawasan melalui final inspection, serta
pelatihan dan evaluasi SOP secara berkala. Penerapan SOP secara
konsisten berperan penting dalam menjaga kualitas kamar,
meningkatkan  efektivitas operasional Housekeeping, dan

mendukung kepuasan tamu.

5.2Saran
Berdasarkan hasil penelitian, penulis memberikan beberapa saran
sebagai berikut:
1. Bagi Departemen Housekeeping
Departemen Housekeeping  disarankan untuk
meningkatkan konsistensi penerapan SOP melalui pelatihan
dan refreshment training secara berkala. Pengawasan oleh
Floor Supervisor, terutama pada final inspection, serta
kesiapan trolley, linen, amenities, dan koordinasi
antardepartemen perlu terus ditingkatkan untuk menjaga
kualitas pelayanan.
2. Bagi HARRIS Resort Barelang Batam
Pihak hotel diharapkan mendukung peningkatan
kualitas operasional melalui penyediaan fasilitas kerja,
pemeliharaan peralatan, ketersediaan linen dan amenities,
serta pengembangan kompetensi Room Attendant melalui
pelatihan dan evaluasi SOP secara rutin.
3. Bagi Mahasiswa Praktik Lapangan Industri Selanjutnya
Mahasiswa yang melaksanakan PLI di Departemen
Housekeeping disarankan mempersiapkan pengetahuan

mengenai SOP kamar, teknik bed making, penggunaan

35



peralatan, pengisian amenities, dan final inspection. Selain itu,
mahasiswa perlu memiliki sikap disiplin, teliti, mampu bekerja
sama, dan mengelola waktu dengan baik.
4. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian selanjutnya dapat mengembangkan kajian
mengenai hubungan penerapan SOP dengan kualitas
pelayanan, kepuasan tamu, produktivitas Room Attendant,
atau efektivitas operasional Housekeeping dengan metode

penelitian yang lebih beragam.
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