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ABSTRAK 

Front Office merupakan departemen yang berperan sebagai garda terdepan dalam 
memberikan pelayanan kepada tamu, khususnya pada proses check-in. Penelitian 
ini bertujuan untuk menganalisis peran Front Office dalam menjamin kelancaran 
proses check-in berdasarkan SOP di Banyan Tree Bintan. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Teknik 
pengumpulan data dilakukan melalui observasi selama pelaksanaan Program 
Pengalaman Lapangan Industri (PLI), wawancara semi terstruktur dengan 
Assistant Front Office Manager dan staf Front Office, serta dokumentasi berupa 
SOP, formulir operasional, dan dokumen pendukung lainnya. Data yang diperoleh 
dianalisis menggunakan teknik analisis data Miles dan Huberman yang meliputi 
reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil studi menunjukkan 
bahwa Front Office memiliki peran yang sangat penting dalam menjamin 
kelancaran proses check-in melalui penerapan SOP yang konsisten, koordinasi 
yang efektif dengan departemen Housekeeping, Reservation, Bell Service, dan 
Guest Relation, serta kemampuan staf dalam menangani berbagai kondisi 
operasional, seperti early arrival, perubahan reservasi, dan special request guest. 
Penerapan SOP yang baik mampu meminimalkan kesalahan pelayanan, 
mempercepat proses administrasi, serta meningkatkan kualitas pelayanan dan 
kepuasan tamu. Meskipun masih ditemukan beberapa kendala operasional, 
seluruh permasalahan dapat diselesaikan melalui komunikasi yang baik antar 
departemen dan pengambilan keputusan yang sesuai dengan standar operasional 
perusahaan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi 
Banyan Tree Bintan dalam meningkatkan kualitas pelayanan Front Office, 
khususnya pada proses check-in, serta menjadi referensi bagi mahasiswa dan 
peneliti yang akan melakukan penelitian mengenai operasional Front Office di 
industri perhotelan. 

Kata Kunci: Front Office, check-in, Standard Operating Procedure (SOP), Studi 
Kasus, Banyan Tree Bintan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang   

Pariwisata merupakan kegiatan yang melibatkan berbagai usaha dan layanan 

untuk memenuhi kebutuhan wisatawan selama melakukan perjalanan. Menurut 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun (2009), tentang 

Kepariwisataan, pariwisata merupakan berbagai macam kegiatan wisata yang 

didukung oleh berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh masyarakat, 

pengusaha, pemerintah, dan pemerintah daerah. Pariwisata sebagai suatu sistem 

yang terdiri atas wisatawan, wilayah asal, jalur transit, wilayah tujuan, dan industri 

pariwisata, di mana berbagai sektor dalam industri pariwisata memiliki 

keterkaitan secara fungsional maupun spasial (Leiper 1979). Dengan demikian, 

pariwisata tidak dapat dipandang sebagai kegiatan yang berdiri sendiri, melainkan 

sebagai suatu sistem yang melibatkan berbagai sektor yang saling mendukung 

dalam memenuhi kebutuhan wisatawan dan membentuk keseluruhan pengalaman 

perjalanan. 

Salah satu usaha yang memiliki peran penting dalam mendukung kegiatan 

pariwisata adalah industri perhotelan yang menyediakan akomodasi dan berbagai 

pelayanan bagi wisatawan selama berada di suatu destinasi. Dalam industri 

perhotelan, produk yang diterima tamu tidak hanya berupa fasilitas fisik, tetapi 

juga mencakup pelayanan yang diberikan selama tamu menggunakan fasilitas 

tersebut. Hal ini sejalan dengan Wu dan Ko (2013), yang menjelaskan bahwa 

kualitas pelayanan dalam industri hotel merupakan konsep yang bersifat 

multidimensional, karena pengalaman tamu dipengaruhi oleh berbagai aspek 

pelayanan yang diterima selama berada di hotel. Menurut Kandampully, Zhang, 

dan Jaakkola (2018), pengalaman pelanggan dalam industri hospitality terbentuk 

melalui berbagai interaksi antara pelanggan dengan penyedia jasa, sehingga 

kualitas pelayanan menjadi bagian penting dalam menciptakan pengalaman yang 

bernilai bagi pelanggan. Oleh karena itu, penyelenggaraan pelayanan hotel 

memerlukan pengelolaan operasional yang terstruktur dan konsisten agar 

pelayanan yang diberikan dapat memenuhi harapan tamu.  
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Salah satu departemen yang memiliki peran penting dalam operasional hotel 

adalah Front Office. Departemen ini memiliki peranan dalam memberikan 

pelayanan yang efektif dan efisien kepada tamu sejak sebelum menginap, selama 

menginap, hingga tamu meninggalkan hotel, sehingga departemen ini sering 

dikaitkan dengan first and last impression hotel (Wachidyah, 2017). Salah satu 

kegiatan utama dalam operasional Front Office adalah proses check-in, yaitu 

proses penerimaan dan registrasi tamu sebelum tamu memperoleh akses untuk 

menempati kamar. Antari, Trianasari, dan Dewi (2025), menjelaskan bahwa 

penerapan SOP pada Departemen Front Office telah berjalan dengan baik, namun 

efektivitas pelayanan masih dipengaruhi oleh keterbatasan sumber daya manusia 

sehingga berpotensi memengaruhi kelancaran pelayanan kepada tamu. Dengan 

demikian, kelancaran proses check-in tidak hanya bergantung pada kemampuan 

staf Front Office dalam menjalankan prosedur, tetapi juga dipengaruhi oleh 

kesiapan kamar, koordinasi antardepartemen, ketersediaan sumber daya manusia, 

dan kondisi operasional hotel. 

Banyan Tree Bintan merupakan salah satu resort mewah berbintang lima yang 

berada di kawasan wisata Lagoi, Kabupaten Bintan, Provinsi Kepulauan Riau. 

Resort ini merupakan bagian dari Banyan Group yang mengedepankan konsep 

luxury hospitality melalui pelayanan yang personal (personalized service) kepada 

setiap tamu. Sebagai resort bertaraf internasional, Banyan Tree Bintan 

menerapkan standar pelayanan yang tinggi pada setiap departemen, termasuk 

Front Office, sehingga setiap proses pelayanan harus dilaksanakan sesuai dengan 

SOP perusahaan. 

Selama melaksanakan Program Pengalaman Lapangan Industri (PLI) di 

Departemen Front Office Banyan Tree Bintan, penulis melakukan observasi 

secara langsung terhadap pelaksanaan proses check-in. Berdasarkan hasil 

observasi, kelancaran proses check-in tidak hanya dipengaruhi oleh kemampuan 

petugas Front Office dalam memberikan pelayanan, tetapi juga oleh koordinasi 

yang baik dengan departemen lain, seperti Housekeeping, Reservation, Bell 

Service (Driver Porter). Selain itu, dalam kegiatan operasional ditemukan 

beberapa kondisi yang memerlukan penanganan khusus, seperti tamu yang 

datang lebih awal (early arrival), kedatangan tamu check-in yang berlangsung 
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pada waktu yang bersamaan dengan proses check-out dan kebutuhan tamu in-

house, serta keterbatasan driver dan transportasi, termasuk ketersediaan buggy. 

Ketiga kondisi tersebut menjadi temuan dalam pelaksanaan operasional Front 

Office yang dapat memengaruhi kelancaran proses check-in tamu.  

Hasil observasi tersebut menunjukkan bahwa Front Office tidak hanya 

berperan sebagai bagian penerima tamu, tetapi juga sebagai pusat koordinasi 

pelayanan yang menentukan kelancaran proses check-in. Kelancaran proses 

check-in di Banyan Tree Bintan tidak hanya bergantung pada pelaksanaan 

prosedur oleh staf Front Office, tetapi juga dipengaruhi oleh berbagai kondisi 

operasional yang terjadi di lapangan. Adanya kendala terkait early arrival dan 

kesiapan villa, keterbatasan staf pada waktu pelayanan yang padat, serta 

keterbatasan transportasi menunjukkan bahwa staf Front Office dituntut untuk 

mampu menjalankan SOP sekaligus menyesuaikan pelayanan dengan kondisi dan 

kebutuhan tamu.  

Oleh karena itu, analisis mengenai peran Front Office dalam menjamin 

kelancaran proses check-in berdasarkan SOP perlu dilakukan untuk mengetahui 

bagaimana implementasi SOP diterapkan dalam operasional sehari-hari serta 

faktor-faktor yang mendukung maupun menghambat pelaksanaannya. 

Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk melakukan studi kasus dengan 

judul "Analisis Peran Front Office dalam Menjamin Kelancaran Proses Check-in 

Berdasarkan Standard Operating Procedure (SOP): Studi Kasus di Banyan Tree 

Bintan." 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, dapat diidentifikasi beberapa 

permasalahan sebagai berikut. 

a. Adanya tamu yang datang lebih awal (early arrival) sementara villa belum 

siap untuk ditempati. 

b. Terjadinya kedatangan tamu check-in yang bersamaan dengan proses check-

out dan kebutuhan tamu in-house, sementara jumlah staf Front Office yang 

bertugas terbatas. 

c. Keterbatasan driver dan transportasi, termasuk ketersediaan buggy, yang 

dapat menyebabkan keterlambatan pelayanan transportasi tamu. 
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d. Koordinasi antara Front Office dengan departemen terkait dalam mendukung 

kelancaran proses check-in masih menghadapi berbagai kendala operasional. 

 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka rumusan masalah dalam studi 

kasus ini adalah sebagai berikut. 

a. Apa saja kendala yang dihadapi Front Office dalam menjamin kelancaran 

proses check-in yang sesuai dengan SOP di Banyan Tree Bintan? 

b. Apa saja penyebab sehingga terjadinya kendala dalam proses check-in 

berdasarkan SOP di Banyan Tree Bintan? 

c. Bagaimana solusi yang dilakukan oleh Front Office dalam mengatasi kendala 

proses check-in di Banyan Tree Bintan? 

 

1.4 Tujuan Studi Kasus 

Tujuan dari studi kasus ini adalah : 

a. Mengidentifikasi kendala yang dihadapi Front Office dalam menjamin 

kelancaran proses check-in yang sesuai dengan SOP di Banyan Tree Bintan. 

b. Menganalisis penyebab terjadinya kendala dalam proses check-in berdasarkan 

SOP di Banyan Tree Bintan. 

c. Mengetahui dan menganalisis solusi yang dilakukan oleh Front Office dalam 

mengatasi kendala proses check-in di Banyan Tree Bintan. 

 

1.5 Manfaat Studi Kasus 

a. Bagi Penulis 

Studi kasus ini diharapkan dapat menambah wawasan, pengalaman, dan 

pemahaman penulis mengenai penerapan SOP check-in dalam praktik kerja 

nyata di industri perhotelan. Selain itu, studi kasus ini dapat meningkatkan 

kemampuan penulis dalam mengidentifikasi kendala, menganalisis 

penyebab, serta memahami solusi yang diterapkan oleh Front Office dalam 

menghadapi permasalahan selama proses check-in. 

b. Bagi Banyan Tree Bintan 

Studi kasus ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi Banyan 

Tree Bintan, khususnya Departemen Front Office, dalam mengidentifikasi 
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kendala dan penyebab yang memengaruhi kelancaran proses check-in. Hasil 

studi kasus ini juga diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan dan efektivitas penerapan SOP check-in. 

c. Bagi Program Studi D4 Manajemen Perhotelan 

Studi kasus ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi dan sumber 

pembelajaran bagi Program Studi D4 Manajemen Perhotelan dalam 

menghubungkan teori yang diperoleh mahasiswa selama perkuliahan dengan 

kondisi nyata yang terjadi di industri perhotelan, khususnya terkait 

operasional Front Office dan penerapan SOP check-in. 

d. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Studi kasus ini diharapkan dapat menjadi referensi dan bahan 

pertimbangan bagi peneliti selanjutnya yang ingin melakukan penelitian atau 

studi kasus dengan topik yang berkaitan dengan Front Office, penerapan SOP 

check-in, kendala pelayanan, maupun upaya peningkatan kualitas pelayanan 

di industri perhotelan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

a. Front Office 

Front Office merupakan salah satu departemen penting dalam 

operasional hotel yang berhubungan secara langsung dengan tamu. 

Departemen ini memiliki tanggung jawab dalam memberikan pelayanan 

kepada tamu sejak sebelum kedatangan, saat kedatangan, selama tamu 

menginap, hingga keberangkatan. Menurut Kasavana dan Brooks (2017), 

operasional Front Office mencakup berbagai kegiatan seperti reservasi, 

registrasi, penempatan kamar, pelayanan tamu, pengelolaan informasi, serta 

koordinasi pelayanan selama guest cycle. Oleh karena itu, Front Office 

memiliki peran penting dalam memastikan kebutuhan tamu dapat ditangani 

secara tepat dan terkoordinasi. Front Office berperan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan check-in dan check-out melalui pelayanan yang sesuai 

dengan standar hotel (Octavia dan Fadhillah, 2024). Dengan demikian, peran 

Front Office tidak hanya berkaitan dengan kegiatan administrasi dan 

registrasi, tetapi juga mencakup koordinasi, pemberian informasi, serta 

penanganan kebutuhan dan kendala tamu selama proses pelayanan. 

b. Standard Operating Procedure (SOP) 

Standard Operating Procedure (SOP) merupakan pedoman tertulis yang 

digunakan untuk mengatur tahapan pelaksanaan suatu pekerjaan agar dapat 

dilakukan secara terarah dan konsisten. Dalam industri perhotelan, SOP 

digunakan sebagai acuan bagi karyawan dalam memberikan pelayanan sesuai 

dengan standar yang telah ditetapkan oleh hotel. Saputra dan Nugraha (2025),  

menjelaskan bahwa penerapan SOP dalam pelayanan hotel berkaitan dengan 

upaya meningkatkan kualitas pelayanan serta mempertahankan kepuasan dan 

loyalitas tamu. Sementara itu, Swastika, Andini, dan Dewi (2025), dalam 

penelitian mengenai implementasi SOP pada Front Office menemukan bahwa 

penerapan SOP yang konsisten perlu didukung oleh komunikasi, 

kedisiplinan, pelatihan, dan pengawasan.  
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c. Proses Check-in 

Secara umum, proses check-in meliputi penyambutan tamu, pemeriksaan 

dan konfirmasi reservasi, verifikasi identitas, registrasi tamu, pemberian 

informasi mengenai fasilitas dan ketentuan hotel, serta penyerahan akses 

kamar setelah kamar dinyatakan siap. Dalam pelaksanaannya, proses tersebut 

perlu didukung oleh koordinasi antara Front Office dengan departemen 

terkait, terutama Housekeeping, untuk memastikan status dan kesiapan 

kamar. Octavia dan Fadhillah (2024), menjelaskan bahwa pelayanan check-

in merupakan salah satu bentuk pelayanan utama Front Office yang perlu 

dilakukan sesuai standar untuk memberikan pelayanan yang baik kepada 

tamu. Dengan demikian, proses check-in tidak hanya berkaitan dengan 

penyelesaian administrasi, tetapi juga mencakup ketepatan informasi, 

kesiapan kamar, koordinasi antardepartemen, dan kemampuan staf dalam 

memberikan pelayanan kepada tamu. 

d. Kendala dalam proses check-in 

Kendala dalam proses check-in merupakan kondisi yang dapat 

menghambat pelaksanaan pelayanan sehingga proses penerimaan tamu tidak 

berjalan sebagaimana mestinya. Kendala tersebut dapat berasal dari faktor 

internal maupun eksternal. Keterbatasan sumber daya manusia dapat 

memengaruhi efektivitas pelayanan Front Office, terutama ketika aktivitas 

operasional hotel sedang padat. (Antari, Trianasari, dan Dewi, 2025). Dalam 

pelaksanaan check-in, kendala yang muncul dapat menyebabkan staf harus 

melakukan penyesuaian terhadap kondisi operasional dengan tetap mengacu 

pada prosedur yang berlaku. Oleh karena itu, identifikasi terhadap kendala 

diperlukan untuk mengetahui faktor-faktor yang menyebabkan proses check-

in tidak berjalan secara optimal. Dalam studi kasus ini, kendala yang 

dianalisis meliputi permasalahan early arrival dan kesiapan villa, 

keterbatasan staf ketika terjadi pelayanan tamu secara bersamaan, serta 

keterbatasan driver dan transportasi yang mendukung pelayanan tamu. 

 

 



8  
  

2.2 Penelitian Terdahulu 

a. Penelitian yang dilakukan oleh Hidayana (2024) berjudul Penerapan Standar 

Operasional Prosedur Pelayanan oleh Guest Service Agent pada Front Office 

Department di The Alea Hotel Seminyak menggunakan metode deskriptif 

kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara, 

dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Guest Service Agent 

telah menerapkan SOP pelayanan dengan baik, meskipun masih terdapat 

beberapa prosedur yang belum dilaksanakan secara optimal akibat 

penyesuaian operasional pascapandemi. Penelitian ini juga menekankan 

pentingnya koordinasi antardepartemen dalam mengurangi keluhan tamu dan 

meningkatkan kualitas pelayanan. 

b. Penelitian yang dilakukan oleh Widagdo dan Septiawati (2024) berjudul 

Penerapan Standar Operasional Prosedur Pelayanan Prima Front Desk 

Agent untuk Meningkatkan Loyalitas Tamu di Hotel Baron Indah Solo 

menggunakan metode deskriptif kualitatif melalui observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan SOP oleh 

Front Desk Agent telah berjalan sesuai standar operasional hotel, sehingga 

mampu meningkatkan kualitas pelayanan, menciptakan kepuasan tamu, dan 

mendorong loyalitas tamu untuk kembali menginap. 

c. Penelitian yang dilakukan oleh Kandari, Trianasari, dan Dewi (2025) berjudul 

The Application of Service SOP by Guest Service Agent According to Leading 

Quality Assurance Standard in Jumeirah Bali menggunakan metode 

deskriptif kuantitatif dengan observasi, wawancara terstruktur, dan 

penyebaran kuesioner kepada tamu. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

penerapan SOP berdasarkan standar Leading Quality Assurance (LQA) 

mampu meningkatkan kualitas pelayanan melalui aspek personalisasi, 

kecepatan, empati, dan profesionalisme, sehingga berpengaruh positif 

terhadap kepuasan tamu di hotel mewah. 

d. Penelitian yang dilakukan oleh Darmawan dan Muliadiasa (2024) berjudul 

Implementasi SOP Guest Service dalam menangani barang bawaan tamu saat 

proses check-in dan check-out di Hotel Alila Seminyak, menggunakan 

metode deskriptif kualitatif dengan teknik observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan SOP telah 
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berjalan dengan baik sesuai prosedur, namun pada kondisi operasional yang 

padat masih terdapat beberapa tahapan SOP yang belum dapat diterapkan 

secara maksimal. 

e. Penelitian yang dilakukan oleh Antari, Trianasari, dan Dewi (2025) berjudul 

Optimalisasi Penerapan Standard Operating Procedure (SOP) dalam 

Meningkatkan Pelayanan Front Office Department di Four Star by Trans 

Hotel, Renon, Bali menggunakan metode deskriptif kualitatif melalui 

observasi, wawancara, dan studi dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa penerapan SOP pada Departemen Front Office telah mendukung 

peningkatan kualitas pelayanan, namun belum optimal karena keterbatasan 

jumlah staf. Penelitian tersebut menegaskan bahwa kepatuhan terhadap SOP 

dan kecukupan sumber daya manusia merupakan faktor penting dalam 

menciptakan pelayanan yang konsisten dan profesional. 
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2.3 Kerangka Pemikiran 
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BAB III 

METODE STUDI KASUS 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. 

Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian bertujuan untuk memahami dan 

menganalisis secara mendalam fenomena yang terjadi dalam pelaksanaan proses 

check-in berdasarkan Standard Operating Procedure (SOP) di Banyan Tree 

Bintan. Menurut Creswell dan Poth (2018), penelitian kualitatif merupakan 

pendekatan yang digunakan untuk mengeksplorasi dan memahami makna yang 

diberikan oleh individu atau kelompok terhadap suatu permasalahan sosial atau 

fenomena tertentu. Menurut Yin (2018), studi kasus merupakan metode penelitian 

yang digunakan untuk menyelidiki suatu fenomena secara mendalam dalam 

konteks kehidupan nyata (real-life context), terutama ketika batas antara 

fenomena dengan konteksnya tidak tampak secara jelas. Fokus penelitian ini 

adalah untuk menganalisis peran Front Office dalam menjamin kelancaran proses 

check-in berdasarkan SOP di Banyan Tree Bintan melalui identifikasi kendala 

yang dihadapi, analisis penyebab terjadinya kendala, serta solusi yang dilakukan 

dalam mengatasi kendala tersebut. 

3.2 Lokasi dan Waktu Magang 

Lokasi penulis melaksanakan Magang Berdampak 1 adalah di Banyan Tree 

Bintan Pada Tanggal 22 Januari 2026 – 09 Juli 2026. Penulis In-Charge di Front 

Office Department. 

Nama Industri : Banyan Tree Bintan  

Alamat  : Jl. Teluk Berambang, Laguna Bintan Resort, 

    Lagoi Bintan, Kepulauan Riau, Indonesia 

Telepon  : +62 770 693 100 

Situs Resmi  : https://www.banyantree.com 

https://www.banyantree.com/
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3.3 Profil Perusahaan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2 Logo Banyan Group 

 

a. Sejarah Banyan Tree Bintan 

Banyan Tree Bintan merupakan resort mewah berbintang lima yang 

berlokasi di kawasan pesisir Lagoi, Pulau Bintan, Kepulauan Riau, Indonesia. 

Resort ini menjadi salah satu properti awal Banyan Group di Indonesia dan 

mulai beroperasi pada tahun 1995. Sebagai bagian dari Banyan Group, sebuah 

grup perhotelan independen dan multi-brand asal Singapura, Banyan Tree 

Bintan dikenal dengan konsep kemewahan yang mengedepankan privasi, 

ketenangan, serta pengalaman menginap yang menyatu dengan alam. Berjarak 

sekitar 55 menit perjalanan menggunakan kapal katamaran berkecepatan tinggi 

dari Singapura, resort ini terletak di hamparan pasir putih Teluk Tanjung Said 

yang menghadap langsung ke Laut Cina Selatan, dengan lingkungan alam yang 

masih asri serta kekayaan flora, fauna, dan keanekaragaman hayati Kepulauan 

Riau. 

 

 

 Gambar 1 Banyan Tree Bintan 
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b. Visi dan Misi 

1. Visi 

"To build globally recognised brands which, by creating exceptional 

experiences for the guests, instilling pride and integrity in the associates, 

and enhancing both the physical and human environment in which it 

operates, deliver attractive returns to the shareholders." 

2. Misi 

"Embracing the Environment, Empowering People. We strive to be an 

example of responsible travel, to design and operate sustainable spaces, 

and to create opportunities for the true hosts, our local communities. Our 

mission is not to change the world, but to cultivate it." 

c. Fasilitas 

1. Villa 

Dari segi desain dan fasilitas, Banyan Tree Bintan mengadopsi arsitektur 

tradisional Bali yang dipadukan dengan lanskap tropis pesisir. Resort ini 

memiliki total 70 villa eksklusif yang terbagi ke dalam delapan tipe villa, 

masing-masing dirancang untuk memberikan kenyamanan maksimal serta 

suasana yang tenang dan privasi. Penataan villa yang harmonis dengan 

lingkungan sekitar mencerminkan komitmen Banyan Tree Bintan dalam 

menjaga keseimbangan antara kemewahan, kenyamanan, dan pelestarian 

alam. Seluruh konsep tersebut berlandaskan filosofi Banyan Tree yang 

dikenal sebagai “Sanctuary for the Senses”, yaitu pendekatan perhotelan 

yang bertujuan menghadirkan ketenangan serta pengalaman menginap 

berkualitas melalui harmonisasi antara lingkungan, pelayanan, dan 

keberlanjutan. 
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Gambar 3 Tipe Villa Banyan Tree Bintan 

Tabel 1 Tipe  dan Jumlah Villa Banyan Tree Bintan 

 70
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2. Restoran/ F&B Outlet 

Di Banyan Tree Bintan terdapat 3 restoran utama, yaitu : 

1) Treetops (Indonesian Cuisine), yang juga menjadi lokasi untuk 

breakfast tamu serta berlokasi di dekat Gallery, Spa Center, dan Rock 

Edge Pool. Setiap Senin dan Jumat menyediakan penampilan 

Sundown Ritual (tari tradisional) pada pukul 17:30-18:00 WIB. 

2) Saffron (Thailand Cuisine), yang menjadi Signature Restaurant pada 

Banyan Group dikarenakan sangat populer dan banyak peminatnya. 

Buka setiap hari untuk dinner pada pukul 18:00-23:00 WIB, tetapi 

setiap Jumat dan Sabtu buka untuk Lunch dan Dinner pada pukul 

12:00-23:00 WIB. Berlokasi di dekat area Beach Pool. 

3) The Cove (Modern European Cuisine), buka pukul 11:30-23:00 WIB. 

Berlokasi di bawah Saffron dan di atas Beaach pool. 

Tabel 2 Restoran Banyan Tree Bintan 

   
Restoran 

 
Tema 

/Cuisine 

 
Jam Operasional 

(WIB) 

 
Treetops 

 

 
Indonesian 

 
6:30-23:00 

 
Saffron 

 

 
Thailand 

 
18:00-23:00 

 
The Cove 

 

 
Modern European 

 
11:30-23:00 
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3. Dining Destinations 

Tabel 3 Dining Destinations 

 
  Nama 

 
Menu 

 
Kapasitas 

 
Dinner of the Reflection 

 
Classic Dishes 

 
2 orang 

 
Dinner on the Rock 

 
Fusion Cusion 

 

 
2 orang 

 
Dinner on 17 

 
 

 
Western Cuisine 

 
2 orang  

(Tersedia juga 
untuk grup) 

 
Blue Moon BBQ Dinner 

 
 

 
Western Cuisine 

 
2-4 orang  

(hanya untuk tamu  
In-House) 

 

 

 

 

 

 

 

 



17  
  

4. Kolam Renang 

1) Rock Edge Pool 

 

Gambar 4 Rock Edge Pool 

Berlokasi didepan restoran Treetops, kolam renang ini memiliki 

kedalaman 1.4 meter dengan jam operasional pada pukul  

08:00 – 18:00 WIB. 

2) Beach Pool 

 

Gambar 5 Beach Pool 

Berlokasi diarea menuju pantai menuruni tangga restoran Saffron dan 

The Cove,   kolam renang ini memiliki kedalaman 1.4 meter dengan 

jam operasional pada pukul 08:00 – 18:00 WIB. 

5. Meeting Room 

 

 

 

 

 

Banyan Room merupakan tempat yang ideal untuk mengadakan rapat 

manajemen tertutup. Ini adalah ruangan serbaguna yang menakjubkan 

dengan pemandangan laut yang memukau. Banyan Room dilengkapi 

Gambar 6 Banyan Room 
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dengan fasilitas rapat yang lengkap serta peralatan audio-visual yang 

canggih. 

6. Spa dan Galeri 

 

Gambar 7 Spa 

Spa buka pukul 09.00 WIB – 23.00 WIB dan memiliki berbagai macam 

treatments dan package. Sedangkan Galeri pada pukul 08.00 WIB – 17.00 

WIB (weekday) 08.00 WIB – 21.00 WIB (weekend). Galeri Banyan Tree 

berharap dapat melestarikan keterampilan tradisional dan mencegah terus 

berkurangnya industri rumahan di seluruh Asia dengan berperan sebagai 

wadah pemasaran bagi para pengrajin yang sedang berkembang. 

7. Laundry 

 

Gambar 9 Laundry 

Banyan Tree Bintan menyediakan layanan laundri internal bagi para tamu 

dengan jenis : Same Day Service, Express Service, Pressing. 

 

 

 

 

Gambar 8 Galeri 
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3.4 Subjek dan Objek Studi Kasus 

Subjek dalam studi kasus ini adalah karyawan Departemen Front Office 

Banyan Tree Bintan yang terlibat secara langsung dalam pelaksanaan proses 

check-in serta memahami penerapan Standard Operating Procedure (SOP). 

Terdiri dari seorang Assistant Front Office Manager yang bertanggung jawab 

mengawasi operasional Front Office, memastikan penerapan SOP, serta 

melakukan evaluasi terhadap kualitas pelayanan, Supervisor, dan seorang Resort 

Host yang sekaligus berperan sebagai buddy (mentor) penulis selama kegiatan 

magang. Informan dipilih menggunakan teknik purposive sampling, yaitu 

berdasarkan pertimbangan bahwa mereka memiliki pengalaman, pengetahuan, 

dan keterlibatan langsung dalam pelaksanaan proses check-in sehingga mampu 

memberikan informasi yang sesuai dengan fokus penelitian. 

Objek dalam penelitian ini adalah peran Front Office dalam menjamin 

kelancaran proses check-in berdasarkan Standard Operating Procedure (SOP) di 

Banyan Tree Bintan. Penelitian ini berfokus pada pelaksanaan proses check-in 

sesuai dengan SOP yang berlaku di Departemen Front Office. Selain itu, penelitian 

ini mengkaji kendala yang dihadapi, faktor penyebab terjadinya kendala, serta 

solusi yang dilakukan oleh Front Office dalam menjaga kelancaran proses check-

in agar tetap sesuai dengan SOP Banyan Tree Bintan. 

3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang dilakukan peneliti untuk 

memperoleh informasi yang diperlukan sesuai dengan tujuan penelitian. Dalam 

studi kasus ini, teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut. 

a. Observasi 

Observasi dilakukan dengan cara mengamati secara langsung kegiatan 

operasional Departemen Front Office di Banyan Tree Bintan selama 

pelaksanaan magang. Melalui observasi, peneliti memperoleh informasi 

mengenai pelaksanaan proses check-in berdasarkan Standard Operating 

Procedure (SOP), alur pelayanan kepada tamu, serta berbagai kendala yang 

terjadi selama proses operasional berlangsung. 
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b. Wawancara 

Wawancara dilakukan secara semi terstruktur dengan informan yang dipilih 

menggunakan teknik purposive sampling, yaitu Assistant Front Office 

Manager, Front Office Supervisor, dan Resort Host. Teknik wawancara ini 

bertujuan untuk memperoleh informasi yang lebih mendalam mengenai 

pelaksanaan SOP check-in, kendala yang dihadapi selama proses check-in, 

faktor-faktor penyebab terjadinya kendala, serta solusi yang dilakukan oleh 

Departemen Front Office dalam mengatasi kendala tersebut yang sesuai 

dengan standar yang berlaku di Banyan Tree Bintan. 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan berbagai dokumen yang 

berkaitan dengan penelitian sebagai data pendukung. Dokumen tersebut 

meliputi Standard Operating Procedure (SOP) proses check-in, formulir 

registrasi tamu, dokumen operasional Front Office, serta dokumentasi kegiatan 

selama pelaksanaan magang. Data dokumentasi digunakan untuk melengkapi 

dan memperkuat hasil observasi maupun wawancara sehingga informasi yang 

diperoleh lebih lengkap, akurat, dan dapat dipertanggungjawabkan. 

3.6 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam studi kasus ini adalah analisis data 

kualitatif dengan model analisis interaktif Miles, Huberman, dan Saldaña (2014). 

Teknik ini dipilih karena mampu menganalisis data secara sistematis melalui 

proses yang berlangsung secara terus-menerus sejak pengumpulan data hingga 

penarikan kesimpulan. Analisis dilakukan terhadap data yang diperoleh dari hasil 

observasi, wawancara, dan dokumentasi untuk menggambarkan secara mendalam 

peran Front Office dalam menjamin kelancaran proses check-in berdasarkan 

Standard Operating Procedure (SOP) di Banyan Tree Bintan. 

Adapun tahapan analisis data yang dilakukan adalah sebagai berikut. 

a. Kondensasi Data (Data Condensation) 

Kondensasi data merupakan proses memilih, menyederhanakan, 

memfokuskan, dan mengorganisasikan data yang diperoleh dari hasil 

observasi, wawancara, dan dokumentasi. Pada tahap ini, peneliti 

mengelompokkan data yang berkaitan dengan pelaksanaan proses check-in, 
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kendala yang dihadapi, penyebab terjadinya kendala, serta solusi yang 

dilakukan oleh Front Office di Banyan Tree Bintan. 

b. Penyajian Data (Data Display) 

Penyajian data dilakukan dengan menyusun data yang telah dikondensasi ke 

dalam bentuk uraian naratif, tabel, maupun bagan agar informasi yang 

diperoleh lebih mudah dipahami. Penyajian data bertujuan untuk memberikan 

gambaran yang sistematis mengenai hasil penelitian sehingga memudahkan 

peneliti dalam menganalisis hubungan antara temuan di lapangan dengan 

teori yang digunakan. 

c. Penarikan dan Verifikasi Kesimpulan (Conclusion Drawing and 

Verification) 

Tahap terakhir adalah penarikan dan verifikasi kesimpulan. Pada tahap ini, 

peneliti menafsirkan hasil analisis data untuk memperoleh kesimpulan 

mengenai peran Front Office dalam menjamin kelancaran proses check-in 

berdasarkan SOP di Banyan Tree Bintan. Kesimpulan yang diperoleh 

kemudian diverifikasi kembali dengan membandingkan hasil observasi, 

wawancara, dan dokumentasi sehingga menghasilkan temuan yang valid dan 

sesuai dengan kondisi di lapangan. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum Kasus 

Banyan Tree Bintan merupakan salah satu resort berbintang lima yang 

berlokasi di kawasan wisata terpadu Lagoi, Kabupaten Bintan, Provinsi 

Kepulauan Riau. Resort ini mengusung konsep luxury resort dengan menyediakan 

vila pribadi yang dilengkapi berbagai fasilitas eksklusif serta pelayanan yang 

mengutamakan kenyamanan dan pengalaman menginap bagi tamu. Sebagai 

bagian dari Banyan Group, Banyan Tree Bintan menerapkan Standard Operating 

Procedure (SOP) pada setiap departemen sebagai pedoman dalam menjalankan 

kegiatan operasional guna menjaga kualitas pelayanan yang konsisten dan 

profesional. 

Departemen Front Office merupakan departemen yang bertanggung jawab 

dalam memberikan pelayanan kepada tamu sejak kedatangan hingga 

keberangkatan. Pada proses check-in, Front Office memiliki tugas menyambut 

tamu, melakukan verifikasi reservasi, proses registrasi, memberikan informasi 

mengenai fasilitas resort, serta berkoordinasi dengan departemen terkait untuk 

memastikan tamu dapat menempati villa sesuai dengan standar pelayanan yang 

telah ditetapkan. Oleh karena itu, Departemen Front Office berperan sebagai pusat 

koordinasi dengan berbagai departemen, seperti Housekeeping, Reservation, Bell 

Service (Driver Porter), guna mendukung kelancaran proses check-in. 

Berdasarkan hasil observasi selama pelaksanaan kegiatan magang di 

Departemen Front Office Banyan Tree Bintan, proses check-in pada umumnya 

telah dilaksanakan sesuai dengan SOP yang berlaku. Namun, dalam 

pelaksanaannya masih ditemukan beberapa kendala operasional yang dapat 

memengaruhi kelancaran proses check-in. Kendala tersebut meliputi tamu yang 

datang sebelum waktu check-in (early arrival) ketika villa belum siap, kedatangan 

tamu check-in yang bersamaan dengan tamu check-out serta tamu in-house pada 

saat jumlah staf terbatas, dan keterbatasan driver maupun transportasi yang 

menyebabkan keterlambatan pelayanan kepada tamu. 
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4.2 Temuan Studi Kasus 

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi yang dilakukan 

selama pelaksanaan magang di Departemen Front Office Banyan Tree Bintan, 

ditemukan beberapa kondisi operasional yang memengaruhi kelancaran proses 

check-in berdasarkan Standard Operating Procedure (SOP). Adapun temuan 

studi kasus dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

a. Tamu datang lebih awal (early arrival) ketika villa belum siap ditempati. 

Kondisi ini umumnya terjadi pada tamu yang menggunakan transportasi ferry 

dari Singapura sehingga tiba di resort sebelum waktu check-in. Pada saat tamu 

datang, villa yang akan ditempati masih dalam proses pembersihan oleh 

Departemen Housekeeping, sehingga tamu harus menunggu hingga villa 

dinyatakan siap. 

b. Kedatangan tamu check-in, tamu check-out, dan tamu in-house terjadi secara 

bersamaan pada waktu-waktu tertentu. Kondisi tersebut menyebabkan beban 

kerja petugas Front Office meningkat karena harus melayani beberapa jenis 

kebutuhan tamu dalam waktu yang bersamaan, sementara jumlah staf yang 

bertugas terbatas. 

c. Keterbatasan driver dan transportasi menjadi salah satu kendala yang 

memengaruhi kelancaran pelayanan kepada tamu. Kendaraan yang tersedia 

digunakan secara bergantian untuk menjemput tamu yang datang dari ferry 

terminal dan mengantar tamu yang akan kembali ke ferry terminal, sehingga 

pada kondisi tertentu terjadi keterlambatan pelayanan transportasi dan juga 

buggy pending, yang berpotensi menimbulkan keluhan dari tamu. 

4.3 Analisis Permasalahan 

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi selama pelaksanaan 

studi kasus di Departemen Front Office Banyan Tree Bintan, ditemukan beberapa 

permasalahan yang berpotensi memengaruhi kelancaran proses check-in. 

Permasalahan tersebut tidak disebabkan oleh ketidaksesuaian penerapan Standard 

Operating Procedure (SOP), melainkan oleh kondisi operasional yang bersifat 
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dinamis sehingga memerlukan koordinasi antardepartemen, komunikasi yang 

efektif, dan kemampuan petugas dalam mengambil keputusan secara cepat. 

Permasalahan yang paling sering ditemui adalah kedatangan tamu sebelum 

waktu check-in (early arrival) ketika vila belum siap ditempati. Kondisi tersebut 

mengharuskan petugas Front Office melakukan koordinasi dengan Departemen 

Housekeeping untuk memperoleh informasi mengenai status kesiapan vila. Selain 

itu, petugas juga harus mampu memberikan penjelasan kepada tamu secara sopan 

mengenai estimasi waktu penyelesaian kamar serta menawarkan alternatif 

pelayanan selama tamu menunggu. 

Selain early arrival, ditemukan pula kondisi pada waktu operasional tertentu 

terjadi kedatangan tamu check-in, tamu check-out, dan tamu in-house secara 

bersamaan sehingga meningkatkan beban kerja petugas Front Office. Penelitian 

juga menemukan adanya keterbatasan driver dan sarana transportasi yang 

menyebabkan pelayanan penjemputan maupun pengantaran tamu belum dapat 

dilakukan secara optimal. Berdasarkan kondisi tersebut, Front Office dituntut 

untuk mampu melakukan koordinasi dengan berbagai departemen, memberikan 

informasi yang jelas kepada tamu, serta mengatur prioritas pelayanan agar proses 

check-in tetap berjalan sesuai SOP. Oleh karena itu, kemampuan komunikasi, 

koordinasi, dan penyelesaian masalah menjadi faktor penting dalam menjaga 

kelancaran pelayanan kepada tamu. 

Tabel 4 Klasifikasi Masalah dan Solusi 

    No           Masalah Solusi 
1 

 

Tamu datang lebih awal (early 

arrival) ketika villa belum siap 

ditempati karena masih dalam 

proses pengerjaan oleh 

Departemen Housekeeping. 

Melakukan koordinasi dengan 

Housekeeping, memberikan estimasi 

waktu kesiapan villa, serta 

menawarkan tamu untuk menunggu 

di Lobby Lounge atau menikmati 

fasilitas resort. 
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2 Tamu check-in, tamu check-

out, dan tamu in-house datang 

secara bersamaan, sementara 

jumlah staf yang bertugas 

terbatas. 

Membagi prioritas pelayanan, saling 

membantu antar staf, serta tetap 

memberikan informasi kepada tamu 

agar proses pelayanan berjalan 

dengan baik. Saat High Occupancy 

juga disarankan untuk menambah 

jumlah staff yang incharge agar 

pekerjaan lebih optimal. 

3  Keterbatasan driver dan sarana 

transportasi yang 

menyebabkan keterlambatan 

penjemputan maupun 

pengantaran tamu.  

 

Berkoordinasi dengan tim 

transportasi (driver porter),  mengatur 

urutan penggunaan kendaraan 

berdasarkan jadwal keberangkatan, 

serta memberikan informasi kepada 

tamu mengenai estimasi waktu 

pelayanan. 

 

Berdasarkan Tabel, dapat diketahui bahwa permasalahan yang ditemukan 

selama proses check-in sebagian besar berkaitan dengan kondisi operasional yang 

berubah secara dinamis. Meskipun seluruh petugas telah melaksanakan tugas 

sesuai dengan SOP yang berlaku, kelancaran proses check-in tetap dipengaruhi 

oleh koordinasi antardepartemen, kesiapan sumber daya, serta efektivitas 

komunikasi dalam memberikan pelayanan kepada tamu. 

Hasil analisis juga menunjukkan bahwa Departemen Front Office memiliki 

peran penting sebagai pusat koordinasi selama proses check-in. Petugas tidak 

hanya bertanggung jawab terhadap proses administrasi kedatangan tamu, tetapi 

juga memastikan kesiapan villa, mengatur prioritas pelayanan pada kondisi 

operasional yang padat, serta berkoordinasi dengan tim transportasi untuk 

mendukung kelancaran pelayanan. Dengan demikian, keberhasilan proses check-

in tidak hanya ditentukan oleh penerapan SOP, tetapi juga oleh kemampuan Front 

Office dalam mengelola berbagai kendala operasional yang terjadi di lapangan. 
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4.4 Pembahasan Berdasarkan Teori dan Penelitian Terdahulu 

Pelaksanaan proses check-in di Banyan Tree Bintan menunjukkan bahwa 

penerapan Standard Operating Procedure (SOP) telah menjadi pedoman dalam 

setiap tahapan pelayanan, mulai dari penyambutan tamu, verifikasi data reservasi, 

proses registrasi, hingga pengantaran tamu menuju villa. Meskipun demikian, 

pelaksanaan SOP tidak selalu berlangsung sesuai kondisi ideal karena petugas 

Front Office dihadapkan pada berbagai kondisi operasional yang bersifat dinamis. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan proses check-in tidak hanya 

ditentukan oleh kepatuhan terhadap SOP, tetapi juga oleh kemampuan petugas 

dalam berkoordinasi, berkomunikasi, serta mengambil keputusan secara tepat. 

Kondisi tersebut sejalan dengan teori yang dijelaskan oleh Bagyono (2019), yang 

menyatakan bahwa Front Office merupakan departemen yang bertanggung jawab 

memberikan pelayanan kepada tamu sejak kedatangan hingga keberangkatan serta 

berfungsi sebagai pusat koordinasi dengan departemen lain dalam mendukung 

kelancaran operasional hotel. 

Salah satu kendala yang ditemukan dalam penelitian ini adalah tamu yang 

datang sebelum waktu check-in (early arrival) ketika villa belum siap ditempati. 

Kondisi tersebut mengharuskan petugas Front Office melakukan koordinasi 

secara intensif dengan Departemen Housekeeping untuk memperoleh informasi 

mengenai kesiapan villa, sekaligus memberikan penjelasan kepada tamu 

mengenai estimasi waktu tunggu. Penanganan tersebut menunjukkan bahwa 

penerapan SOP harus didukung oleh komunikasi yang efektif agar pelayanan tetap 

berjalan sesuai standar meskipun terjadi kendala operasional. Temuan ini sejalan 

dengan penelitian Hidayana (2024), yang menyatakan bahwa koordinasi antara 

Front Office dan departemen terkait memiliki peran penting dalam mengurangi 

keluhan tamu serta menjaga kualitas pelayanan. 

Selain early arrival, penelitian ini juga menemukan adanya kondisi ketika tamu 

check-in, tamu check-out, dan tamu in-house datang secara bersamaan, sementara 

jumlah staf yang bertugas terbatas. Situasi tersebut menyebabkan petugas Front 

Office harus menangani berbagai kebutuhan tamu dalam waktu yang sama 

sehingga diperlukan kemampuan untuk mengatur prioritas pelayanan dan bekerja 
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sama dengan sesama staf. Temuan ini sesuai dengan penelitian Antari, dkk (2025),  

yang menjelaskan bahwa keterbatasan sumber daya manusia dapat memengaruhi 

efektivitas pelayanan Front Office. Namun, melalui penerapan SOP yang 

konsisten, pembagian tugas yang jelas, serta koordinasi yang baik, kualitas 

pelayanan kepada tamu tetap dapat dipertahankan. 

Penelitian ini juga menunjukkan bahwa keterbatasan driver dan sarana 

transportasi menjadi salah satu kendala yang memengaruhi kelancaran pelayanan 

kepada tamu. Kendala tersebut terjadi karena kendaraan digunakan secara 

bergantian untuk menjemput tamu yang datang dari ferry terminal dan mengantar 

tamu yang akan kembali ke ferry terminal, sehingga pada kondisi tertentu terjadi 

keterlambatan pelayanan. Dalam situasi tersebut, Front Office berperan sebagai 

pusat informasi yang mengoordinasikan penggunaan kendaraan, memberikan 

informasi kepada tamu mengenai estimasi waktu pelayanan, serta memastikan 

kebutuhan tamu tetap menjadi prioritas. Hasil penelitian ini sejalan dengan 

penelitian Widagdo dan Septiawati (2024) yang menyatakan bahwa penerapan 

SOP pelayanan yang didukung oleh komunikasi yang efektif mampu 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas tamu. 

Temuan penelitian ini juga didukung oleh penelitian Darmawan dan 

Muliadiasa  (2024), yang menjelaskan bahwa pelaksanaan SOP pada Departemen 

Front Office telah berjalan sesuai prosedur, namun dalam kondisi operasional 

yang padat masih terdapat beberapa tahapan pelayanan yang memerlukan 

penyesuaian agar pelayanan tetap berjalan optimal. Selain itu, penelitian Kandari, 

dkk (2025), menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di hotel mewah tidak hanya 

ditentukan oleh kepatuhan terhadap SOP, tetapi juga oleh kemampuan petugas 

dalam memberikan pelayanan yang cepat, profesional, komunikatif, dan 

berorientasi pada kebutuhan tamu. 

Berdasarkan teori menurut Bagyono (2019), serta berbagai penelitian 

terdahulu, dapat dipahami bahwa penerapan SOP merupakan landasan utama 

dalam pelaksanaan proses check-in. Namun, efektivitas pelaksanaannya sangat 

dipengaruhi oleh koordinasi antardepartemen, komunikasi yang efektif, 

kecukupan sumber daya, serta kemampuan petugas dalam mengambil keputusan 
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pada berbagai kondisi operasional. Oleh karena itu, peran Front Office di Banyan 

Tree Bintan tidak hanya terbatas pada pelaksanaan administrasi kedatangan tamu, 

tetapi juga sebagai pusat koordinasi yang memastikan seluruh rangkaian proses 

check-in dapat berlangsung secara lancar sesuai dengan standar pelayanan yang 

telah ditetapkan. 

4.5 Solusi dan Rekomendasi Perbaikan 

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi yang dilakukan 

selama pelaksanaan studi kasus, Departemen Front Office Banyan Tree Bintan 

telah melakukan berbagai upaya untuk mengatasi kendala yang muncul selama 

proses check-in. Upaya tersebut dilakukan agar pelayanan tetap berjalan sesuai 

dengan Standard Operating Procedure (SOP) serta mampu memberikan 

pengalaman menginap yang baik bagi tamu. Meskipun demikian, masih terdapat 

beberapa aspek yang dapat ditingkatkan guna mendukung efektivitas pelayanan. 

Adapun solusi yang telah diterapkan dan rekomendasi perbaikan adalah sebagai 

berikut. 

a. Pada kondisi tamu datang lebih awal (early arrival) ketika villa belum siap, 

petugas Front Office melakukan koordinasi dengan Departemen 

Housekeeping untuk memperoleh informasi mengenai kesiapan villa serta 

menyampaikan estimasi waktu kepada tamu. Selama menunggu, tamu 

dipersilakan menikmati fasilitas resort atau menunggu di Lobby Lounge. 

Sebagai rekomendasi, koordinasi mengenai status kesiapan villa dapat 

dilakukan secara lebih intensif melalui pembaruan informasi secara berkala 

sehingga petugas Front Office dapat memberikan informasi yang lebih akurat 

kepada tamu. 

b. Ketika tamu check-in, tamu check-out, dan tamu in-house datang secara 

bersamaan, petugas Front Office melakukan pembagian prioritas pelayanan 

dan saling membantu antarstaf agar seluruh kebutuhan tamu tetap dapat 

dilayani. Sebagai rekomendasi, hotel dapat melakukan penyesuaian 

penempatan staf pada jam-jam operasional yang padat atau memberikan 

pelatihan cross training sehingga setiap petugas memiliki kemampuan untuk 

membantu berbagai jenis pelayanan apabila diperlukan. 
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c. Dalam mengatasi keterbatasan driver dan sarana transportasi, Front Office 

berkoordinasi dengan tim transportasi untuk mengatur jadwal penjemputan 

dan pengantaran tamu berdasarkan waktu kedatangan maupun keberangkatan 

ferry. Selain itu, petugas juga memberikan informasi kepada tamu mengenai 

estimasi waktu pelayanan agar tamu memperoleh kepastian selama 

menunggu. Sebagai rekomendasi, diperlukan pengaturan jadwal transportasi 

yang lebih terstruktur serta evaluasi terhadap ketersediaan kendaraan pada 

jam-jam sibuk sehingga pelayanan transportasi dapat berlangsung lebih 

optimal. 

Berdasarkan solusi yang telah diterapkan dan rekomendasi perbaikan tersebut, 

dapat dipahami bahwa keberhasilan proses check-in tidak hanya bergantung pada 

penerapan SOP, tetapi juga pada koordinasi antardepartemen, komunikasi yang 

efektif, serta kesiapan sumber daya dalam menghadapi berbagai kondisi 

operasional. Oleh karena itu, evaluasi secara berkala terhadap pelaksanaan SOP 

dan koordinasi operasional perlu terus dilakukan agar kualitas pelayanan di 

Banyan Tree Bintan dapat dipertahankan dan terus ditingkatkan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil studi kasus mengenai Analisis Peran Front Office dalam 

Menjamin Kelancaran Proses Check-in Berdasarkan Standard Operating 

Procedure (SOP): Studi Kasus pada Banyan Tree Bintan, dapat disimpulkan 

bahwa: 

a. Kendala yang dihadapi Front Office dalam menjamin kelancaran proses 

check-in berdasarkan Standard Operating Procedure (SOP) meliputi tamu 

yang datang lebih awal (early arrival) ketika villa belum siap ditempati, 

kedatangan tamu check-in, check-out, dan tamu in-house secara bersamaan 

sehingga meningkatkan beban kerja petugas, serta keterbatasan driver dan 

sarana transportasi yang menyebabkan pelayanan kepada tamu belum dapat 

dilakukan secara optimal. 

b. Penyebab terjadinya kendala tersebut berasal dari kondisi operasional yang 

bersifat dinamis, seperti proses persiapan villa oleh Departemen 

Housekeeping yang membutuhkan waktu, keterbatasan jumlah staf pada jam 

operasional yang padat, serta keterbatasan jumlah kendaraan dan driver untuk 

melayani penjemputan maupun pengantaran tamu. Meskipun demikian, 

seluruh proses pelayanan tetap dilaksanakan sesuai dengan SOP yang berlaku 

melalui koordinasi antardepartemen dan komunikasi yang efektif. 

c. Solusi yang dilakukan oleh Departemen Front Office untuk mengatasi kendala 

tersebut yaitu melakukan koordinasi secara intensif dengan Departemen 

Housekeeping terkait kesiapan villa, mengatur prioritas pelayanan pada saat 

aktivitas operasional meningkat, serta berkoordinasi dengan tim transportasi 

dalam mengatur jadwal kendaraan. Selain itu, petugas juga memberikan 

informasi yang jelas kepada tamu mengenai kondisi yang terjadi sehingga 

pelayanan tetap berjalan dengan baik dan kepuasan tamu dapat dipertahankan. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil studi kasus yang telah dilakukan, penulis menyarankan agar 

Banyan Tree Bintan terus meningkatkan koordinasi antara Departemen Front 

Office, Housekeeping, dan tim transportasi guna mendukung kelancaran proses 

check-in, terutama pada kondisi operasional yang padat. Selain itu, evaluasi 

terhadap penempatan staf pada jam-jam sibuk serta pengelolaan transportasi perlu 

dilakukan secara berkala agar pelayanan kepada tamu dapat berlangsung lebih 

efektif dan efisien. Bagi Program Studi D4 Manajemen Perhotelan, diharapkan 

dapat terus memperkuat pembelajaran mengenai operasional Front Office, 

penerapan Standard Operating Procedure (SOP), komunikasi pelayanan, serta 

koordinasi antardepartemen melalui kegiatan praktik dan kerja sama dengan 

industri perhotelan sehingga mahasiswa memiliki kesiapan yang lebih baik dalam 

menghadapi dunia kerja. Sementara itu, bagi peneliti selanjutnya, diharapkan 

dapat mengembangkan penelitian mengenai peran Front Office dalam proses 

check-in dengan cakupan yang lebih luas, seperti melakukan perbandingan pada 

beberapa hotel berbintang atau mengkaji faktor lain yang memengaruhi 

kelancaran proses check-in, sehingga hasil penelitian dapat menjadi referensi bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan dan praktik di bidang perhotelan. 
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LAMPIRAN 
Lampiran 1. Pedoman Wawancara 

  
 

 

  
  
 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 2. Dokumentasi Kegiatan PLI 
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Sundown Ritual  

 

Final Presentaion  

 

Outing bersama Front Office  
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Lampiran 3. Surat Keterangan PLI 
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Lampiran 4. Logbook 
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Lampiran 5. Lembar Konsultasi dengan Supervisor 
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Lampiran 6. Sertifikat Magang 
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Lampiran 7. Hasil/ Nilai dari Industri 
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Lampiran 8. Lembar Penilaian Kompetensi yang Diperoleh 
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Lampiran 9. Lembar Penilaian Sikap 
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Lampiran 10. Lembar Penilaian Kedisiplinan dan Tanggungjawab 
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Lampiran 11. Lembar Penilaian Kemampuan Membuat Laporan 
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Lampiran 12. Rekapitulasi Penilaian PLI 
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Lampiran 13. Lembaran Konsultasi Dosen Pembimbing 
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