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ABSTRACT 

Taufiq Hidayat (2024), This research was based on a review of OTA 

(online travel agent) at the Grand Rocky Hotel Bukittinggi, therefore the 

researcher started research on the implementation of standard operational 

procedures (SOP) for room attendants at the Grand Rocky Hotel Bukittinggi. In 

this study there are eleven (11) indicators of the room attendant's standard 

operational procedures (SOP), namely preparing trolleys, issuing the guest room, 

cleaning the room, making bad, making bad with duvets, cleaning the bath room, 

completely the guest supplies at bath room, dusting, complutely the guest supplies 

at room, vacuuming on the floor, recheckin. 

This type of research is applied evaluation with a descriptive qualitative 

approach. This research was conducted focusing on the implementation of 

standard operational procedures (SOP) for room attendants with a total of 7 

informants consisting of one manager, one supervisor and five room attendants. 

  Based on research and the results of researchers' evaluations of the 

implementation of standard operational procedures (SOP) for room attendants at 

the Grand Rocky Hotel Bukittinggi, it is not completely consistent with the 

implementation of SOPs, minimizing errors in implementing SOP procedures, 

room attendants also ignore workforce protection, do not follow the work map of 

every step of the SOP, and the room attendant cannot properly follow the defense 

procedure limits so that the room attendant has not implemented the standard 

operational procedure (SOP). 

 

Keywords: Room Attendant, SOP Room Attendant, Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi. 
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FAKULTAS PARIWISATA  

PROGRAM STUDI PERHOTELAN 

 

Proyek Akhir, Agustus  

2024 Taufiq Hidayat 

 

Penerapan Standart Operational Procedure (SOP) Room Attendant Di Grand 

Rocky Hotel Bukittinggi 

ABSTRAK 

Taufiq Hidayat (2024),  Penelitian ini di latar belakangi dari review 

OTA (online travel agent) di Grand Rocky Hotel Bukittinggi, oleh sebab itu 

peneliti memulai penelitian tentang penerapan standart operational prosedure 

(SOP) room attendant di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. Pada penelitian ini 

terdapat sebelas (11) indikator dari standat operational prosedure (SOP) room 

attendant yaitu preparing troly, issuing the guest room, cleaning the room, making 

bad, making bad dengan duvet, cleaning the bath room, complitely the guest 

supplies at bath room, dusting, complutely the guest supplies at room, vacuuming 

on the floor, recheckin,  

Jenis penelitian ini aalah terapan evaluasidengan pendekatan Kualitatif 

deskritif. Penelitian ini dilakukan berfokus kepada  penerapan standart operational 

prosedure (SOP) room attendant dengan jumlah informannya 7 orang yang terdiri 

dari satu orang manager, satu oarng supervisor dan lima orang room attendant 

        Berdasarkan penelitian serta hasil evaluasi  peneliti dari penerapan 

standart operational prosedure (SOP) room attendant di Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi, bahwa belum sepenuhnya konsisten terhadap pelaksanaan SOP, 

meminimalkan kesalahan terhadap penerapan prosedure SOP, room attendant juga 

mengabaikan perlindungan tenaga kerja, tidak mengikuti peta kerja dari setiap 

langkah SOP, dan room attendant tidak dapat mengikuti dengan benar dari batasan 

pertahanan procedure sehingga  room attendant belum menerapkan standart 

operational procedure (SOP).  

 

 

Kata Kunci : Room Attendant, SOP Room Attendant, Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi. 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Indonesia mempunyai sektor pariwisata yang menarik baik wisata alam, 

wisata kebudayaan maupun wisata kulinernya. Dengan pengelolaan yang baik 

dan terorganisasi diharapkan pariwisata di Indonesia dapat menarik wisatawan 

Domestik maupun mancanegara. Kesuksesan dan perkembangan sektor 

pariwisata di indonesia terdapat dari setiap provinsi-provinsi di Indonesia agar 

meningkatkan pengelolaan pariwisata di setiap daerah masing-masing. Sumatera 

Barat merupakan salah satu provinsi di Indonesia yang memiliki daya tarik 

wisata, seperti wisata alam, kebudayaan, maupun kulinernya sehingga dapat 

menarik banyak pengunjung wisatawan ke Sumatera Barat.  

Destinasi pariwisata yang ada di sumatera barat salah satunya adalah kota 

Bukittinggi. Bukittinggi juga dikenal sebagai kota wisata yang berhawa sejuk dan 

makanan khas trasionalnya, kota ini mempunyai peninggalan sejarah pada masa 

penjajan Jepang dan Belanda, yaitu lobang Jepang, Jam Gadang dan Benteng 

Vord The Kock. Kota yang dijuluki London Van Andalas ini merupakan salah 

satu tujuan favorit wisata. Baik wisata domestik maupun wisata manca negara.  

Seiring berkembangnya pariwisata di bukittinggi yang di dukung dengan 

bertambahnya sarana dan prasarana wisata di Bukittinggi salah satunya ialah 

dengan bertambahnya jumlah akomodasi penginapan yang dimanfaatkan 
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wisatawan sebagai tempat tinggal sementara selama berwisata di suatu daerah. 

Jenis akomodasi ini mulai dari yang sederhana seperti guest house, home stay, 

sampai dengan yang tergolong mewah seperti hotel. 

Hotel di Bukittinggi mulai dari jenis hotel melati, hingga hotel berbintang 

empat (****). Salah satu hotel berbintang empat (****) yang berada di 

Bukittinggi ialah Grand Rocky Hotel Bukittinggi. Lokasi Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi ini sangat strategis yaitu di pusat kota Bukittinggi sehingga jarak dari 

objek wisata sangat dekat, terutama Jam Gadang, Lobang Jepang, Benteng Vord 

The Kock, dan Kebun Binatang. 

Grand Rocky Hotel Bukittinggi juga mempunyai beberapa departmen, setiap 

departmen bertnggung jawab atas kepuasan tamu yang menginap. Adapun 

departmen itu adalah front office, Housekeeping, Food and Beverage, sales 

marketing. Dalam penelitian ini penulis membahas tentang housekeeping 

departmen. Menurut Sulastiyono (2011:109) housekeeping adalah bagian dari 

sebuah hotel yang difungsikan dan diberikan tanggung jawab mulai dari bahan-

bahan yang terbuat dari kain menjaga kebersihan dan kerapian ruangan serta 

pengadaan kelengkapan ruangan tersebut, dan memelihara seluruh ruangan hotel. 

Dalam kaitannya dengan itu, maka karyawan hotel pada bagian tata graha atau 

housekeeping di tuntut memiliki skill, perilaku, dan pengetahuanyang baik 

mengenai kebersihan dalam sebuah hotel. Berikut Harga kamar, jenis, luas dan 

jumlah kamar di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 
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Gambar 1. 1     

Kamar Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

 

 

 

Sumber: Managemen Grand Rocky Hotel Bukittinggi, 2024 

Berikut tipe-tipe kamar berdasarkan harga room rate kamar Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi. 

Tabel 1. 1  

Harga Room Rate kamar dan Data Jenis, luas, serta jumlah kamar  

Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

No Jenis Kamar Rate Luas Kamar Jumlah 

1 Royal Grand Rocky IDR 9. 950.000,- ++ 55m2 1 

2 Rocky Penthouse IDR 5. 800.000,- ++ 40m2 1 

3 Grand Deluxe King IDR 1. 370.000,- ++ 34m2 38 

4 Grand Duluxe Twin IDR 1. 370.000,- ++ 34m2 32 

5 Deluxe King IDR 1. 200.000,- ++ 32m2 36 

6 Deluxe Twin IDR 1. 200.000,- ++ 32m2 30 

7 Wall View (Deluxe) IDR 1. 200.000,- ++ 28m2 6 

 Extra bed IDR 5.00.000,- nett   

 Jumlah Kamar Grand Rocky Hotel Bukitinggi 144 

  Sumber: Grand Rocky Hotel Bukittinngi 2024. 
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Dari data di atas masing-masing kamar disediakan fasilitas seperti: 

Telephone local and IDD Direct Call, TV kabel, Air Conditioning, Shower 

dengan Cool and Hot Water, Pembuat Kopi/the, Lemari, Meja dan kursi santai, 

Bathtub, Minibar. Dan Fasilitas penunjang lainnya adalah: Swimming Pool, 

Laundry, Parking Area, Drug Store, Musholla, Room Meating dengan Kapasitas 

25-1000 pax Theatre Style, Restourant / Room Service 24 jam dengan nama Evas 

restourant, Free Wifi, Penyewaan Sepeda, Business Center. Berikut Jenis,luas 

dan jumlah kamar di Grand Rocky Hotel Bukittinggi.  

Selama penulis melaksanakan PKL sebagai bellboy periode Februari 2023-

Juli 2023. Saat menulis laporan PKL Penulis melihat review di traveloka,agoda 

maupun boking.com menemukan adanya complaint terhadap Housekeeing 

terutama di kamar tamu. Sehingga penulis termotivasi untuk melakukan penelitian 

di housekeeping section room attendent. 

Berikut data occupancy dari tahun 2022-2023 yang penulis dapat dari Front 

Office Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

Tabel 1. 2  

Data Occupancy Front Office di Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

No Bulan Tahun 

2022 2023 

1 Januari 3373 2680 

2 Februari 2349 2461 
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                       Sumber: Data Ocupancy Front Office di Grand Rocky 

HotelBukittinggi, 2022-2023 

 

Berdasarkan data occupancy diatas dapat disimpulkan bahwa terjadi 

penurunan tingkat occupancy dihampir semua bulan ditahun 2023 dibandingkan 

ditahun 2022. Penurunan paling signifikan terjadi dibulan april, diikuti oleh 

september dan oktober. Penurunan ini menunjukkan bahwa permintaan untuk 

kamar hotel ditahun 2023 lebih rendah dibandingkan dengan tahun 2022. Salah 1 

(satu) Faktor potensial dalam penurunan tingkat occupancy ditahun 2023 dapat 

disebabkan dengan persaingan hotel oleh sebab itu setiap karyawan Grand Rocky 

Hotel Bukittinggi terutama Room Attendant harus dapat melaksanakan 

pekerjaannya sesuai standart operational priocedure (SOP). 

Akan tetapi berdasarkan hasil observasi peneliti menemukan informasi 

bersama supervisor housekeeping bapak Jon Aldo Aulia ditemukan beberapa 

3 Maret 2729 2166 

4 April 1483 1431 

5 Mei 3240 2746 

6 Juni 3022 2795 

7 Juli 3221 2940 

8 Agustus 2425 2311 

9 September 2516 2498 

10 Oktober 2864 2362 

11 November 3243 2453 

12 Desember 3833 2893 

Total 34.298 29.736 
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tamu yang complain terhadap kebersihan kamar yang kurang baik terhadap tugas 

dan tanggung jawab room attendent. Sehingga dapat mengakibatkan menurunnya 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh room attendent kepada tamu yang berada 

di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. Berikut guest komen yang peneliti dapatkan 

dari online travel agent (OTA) lewat traveloka, agoda, teket.com dan boking.com 

yang dapat di lihat pada lampiran.. 

Dari review tamu online travel agent (OTA) bahwa tugas dan tanggung 

jawab room attendent kurang baik, kebersihan kamar kurang terjaga, kurang 

bersihnya dalam mendusting, serta kurang bersihnya toilet dan lantai kamar 

mandi  sehingga menyebabkan bau tidak sedap pada toilet. sehingga berakibat 

pada kepuasan tamu yang menginap di Grand Rocky Hotel Bukittinggi diketahui 

bahwa penyebab kurang baiknya kualitas pelayanan disebabkan kurang baiknya 

kinerja room attendent, seperti kebersihan toilet kurang terjaga, kurang telitinya 

mendusting peralatan dikamar dan memberi bath towel mapun bath mat baru, 

dan setiap staff harus ramah selalu menawarkan pertolongan kepada tamu baik 

saat memasuki kamar maupun saat cek-out apakah tamu tersebut membutuhkan 

bellboy untuk membawa barang bawaannya atau tidak. 

Hal tersebut membuat kualitas pelayanan menurun dan tidak maksial 

sehingga dapat menurunkan tingkat kepuasan tamu, disebabkan tidak sesuainya 

dengan ekspektasi yang diharapkan oleh tamu oleh sebab itu perlunya 

meningkatkan tugas dan tanggung jawab yang sesuai dengan standar operational 

procedure (SOP) room attendent agar dapat memberikan pelayanan yang 
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maksimal kepada tamu serta memberikan kepuasan kepada tamu yang menginap 

di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. Dari penerapan Standar Operational 

Procedure (SOP) tersebut bahwa SOP menjadi landasan yang kokoh dalam 

memberikan layanan yang efisien, konsisten dan berkualitas tinggi. Sehingga 

dengan mematuhi standart operational procedure (SOP) di room attendent, 

perusahaan dapat meningkatkan pengalaman tamu, menciptakan lingkungan 

kerja yang dapat membangun reputasi yang positif di Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi. 

Berdasarkan latar belakang di atas dengan beberapa data yang saya dapatkan 

di hotel Grand Rocky Hotel Bukittinggi bahwa Kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan tamu di Grand Rocky Hotel Bukittinggi maka peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian “Penerapan Standart Operational 

Procedure (SOP) Room Attendent di Grand Rocky Hotel Bukittinggi” 

1.2. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka peneliti mengidentifikasikan 

permasalahan sebagai berikut:  

1. Beberapa sudut kamar dan karpet kurang terjaga kebersihan serta fasilitas 

secara keseluruhan kamar kurang terjaga pemeliharaannya  dengan baik oleh 

room attendant,  seperti dalam segi mendasting, pembersihan area toilet, oleh 

sebab itu hal ini mempengaruhi kenyamanan tamu. 

2. Keluhan tamu terhadap kebersihan kamar 
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3. Room Attendent bekerja tidak menerapkan SOP.   

1.3. Batasan Masalah 

Mempermudah pelaksanaan penelitian dan untuk memperjelas tujuan 

penelitian serta membatasi masalah penelitian yaitu Penerapan standar 

operational procedure (SOP) room attendent di Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi. 

1.4. Rumusan Masalah  

Berdasarkan batasan masalah diatas, maka rumusan masalah pada penelitian 

ini adalah bagaimana penerapan standart operational procedure (SOP) room 

attendant di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

1.5. Tujuan Penelitian  

Sesuai isi dari batasan masalah diatas, maka penulis merumuskan tujuan dari 

penelitian ini sebagai berikut:  

Untuk mengetahui Penerapan standart operational procedure (SOP) room 

attendent di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

1.6. Manfaat Penelitian  

Berikut manfaat penelitian antara lain: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini merupakan suatu kesempatan yang baik untuk mengetahui 

secara langsung kinerja karyawan di room attendent (Departmen 
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Housekeeping) yang sesuai dengan SOP Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

terhadap kepuasan tamu dan hasil penelitian ini digunakan untuk persyaratan 

memperoleh gelar Sarjana Sains Terapan Pariwisata (S.Tr.par).  

2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini, memberikan manfaat bagi pihak hotel dalam penerapan 

standart operational procedure (SOP) yang efektif dapat membantu 

meningkatkan kualitas layanan kamar di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. Hal 

ini dapat di capai dengan memastikan bahwa semua room attendent mengikuti 

prosedure yang sama dalam membersihkan, menata dan memelihara kamar 

tamu. Dengan demikian konsistensi dan standar kualitas layanan kamar dapat 

terjaga. 

3. Manfaat Umum 

Hasil penelitian ini di harapkan dapat memberikan tambahan referensi di 

perpustakaan Fakultas pariwisata prodi perhotelan dan bacaan ilmiah sebagai 

acuan bagi mahasiswa dan mahasiswi UMSB terutama pada prodi perhotelan 

Fakultas pariwisata. 
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BAB II 

 KAJIAN PUSTAKA 

2.1 Kerangka Teoritis 

2.1.1. Pengertian Hotel 

Pengertian hotel menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) dan 

beberapa sumber dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI): Hotel adalah bangunan 

berkamar banyak yang disewakan sebagai tempat menginap dan makan 

bagi orang yang sedang dalam perjalanan. 

2. Pengertian hotel menurut SK Menteri Pariwisata, Pos dan   Telekomunikasi 

No. KM 37/PW. 340/MPPT-86 (dalam sulastiyono dalam maluto 2014:1)  

adalah suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau seluruh 

bangunan untuk menyediakan jasa penginapan makanan dan minuman 

serta jasa penunjang lainnya bagi umum yang dikelola secara komersial. 

3. Menurut (Hurdawaty dan Parantika, 2018:7). Hotel merupakan tempat 

menginap yang terdiri atas beberapa atau banyak kamar yang disewakan 

kepada masyarakat umum untuk waktu- waktu tertentu serta menyediakan 

makanan dan minuman untuk para tamunya. 

a. Berdasarkan definisi datas dapat disimpulkan bahwa hotel adalah 

suatu tempat penginapan yang menyediakan fasilitas kamar, makanan 

dan minuman serta layanan tambahan lainnya untuk umum yang 

dikelola secara komersial, hotel ditujukan untuk memenuhi kebutuhan 
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akomodasi bagi orang-orang yang sedang bepergian, baik untuk bisnis 

maupun liburan. Hotel juga merupakan salah satu komponen penting 

dalam industri pariwisata yang berperan dalam memenuhi kebutuhan 

akomodasi dan layanan bagi para wisatawan.  

2.1.2 Departmen Hotel  

Berikut bagian-bagian atau departemen yang terdapat dalam Hotel 

secara umum menurut Sulastiyono (2011:63-186) adalah sebagai berikut :  

a. Kantor depan Hotel (Front Office)  

Peranan dan fungsi utama dari bagian kantor depan hotel adalah menjual 

(dalam arti menyewakan) kamar kepada para tamu. Oleh karena fungsinya itu, 

maka lokasi atau letak kantor depan hotel seharusnya berada di tempat yang 

mudah dilihat atau diketahui oleh tamu. Untuk membantu pelaksanaan fungsi 

bagian kantor depan hotel terbagi menjadi beberapa sub-bagian yang masing-

masing subbagian memiliki fungsi pelayanan yang berbeda, karena peranana 

dan fungsi utama bagian kantor depan hotel adalah pelayanan penjualan 

kamar, maka penggunaan Yield Managament sebagai strategi penjualan akan 

banyak berkaitan dengan sub-bagian pelayanan pemesanan kamar 

(reservation).  

b. Tata Graha Hotel (Housekeeping)  
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Bagian tata graha (Housekeeping) adalah salah satu bagian yang 

mempunyai peranan dan fungsi yang cukup vital dalam memberikan 

pelayanan kepada para tamu, terutama yang menyangkut pelayanan kepada 

para tamu, terutama yang menyangkut pelayanan kenyamanan dan kebersihan 

ruang hotel. Dalam melaksanakan tugas-tugas dibidang pelayanan 

kenyamanan dan kebersihan ruang hotel, maka bagian tata graha juga harus 

melakukan kerjasama dengan bagian-bagian lainnya yang terdapat di hotel, 

seperti bagian kantor depan hotel (Front office), bagian makanan dan 

minuman (Food and Beverage), bagian mesin (Engineering), bagian akunting, 

dan bagian personel. Tanggung jawab bagian tata graha dapat dikatakan mulai 

dari pengurusan tentang bahan-bahan yang terbuat dari kain seperti taplak 

meja (table cloth), sprei, sarung bantal, korden, menjaga kerapihan dan 

kebersihan ruangan beserta perlengkapannya, sampai pada program 

pengadaan atau penggantian peralatan dan perlengkapan, serta pemeliharaan 

seluruh ruangan hotel. Melihat ruang lingkup tanggung jawab bagian tata 

graha tersebut, maka yang dimaksud ruangan-ruangan hotel terdiri dari 

kamar-kamar tamu, ruang rapat, ruang umum seperti lobby. koridor, restoran 

yang kesemuanya itu disebut sebagai front of the house. Disamping itu, 

bagian tata graha juga bertanggung jawab terhadap kebersihan dan kerapihan 

bagian back of-the-house seperti bagian dapur, ruang makan karyawan, ruang 

ganti pakaian karyawan, ruang kantor dan sebagainya. Berkaitan dengan 
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peranan dan fungsi bagian tata graha, maka para karyawan bagian tata graha 

dituntut untuk memiliki perilaku, pengetahuan, dan keterampilan tentang 

bagaimana menjaga kerapihan dan kebersihan ruangan hotel dengan 

menggunakan teknik dan prosedur serta peralatan yang benar. Dengan 

demikian dapat menjamin kualitas pelayanan yang sesuai dengan keinginan 

tamu.  

c. Makanan dan Minuman (Food and Beverage)  

Bagian makanan dan minuman merupakan salah satu bagian yang 

terdapat dihotel, yang mempunyai fungsi melaksanakan penjualan makanan 

dan minuman. Sekalipun melakukan fungsi menjual makanan dan minuman, 

tetapi dibalik itu semuanya terdapat kegiatankegiatan yang sangat komplek. 

Kegiatan itu adalah melaksanakan usaha pengembangan produk makanan dan 

minuman, merencanakan kegiatan-kegiatan yang dapat menarik tamu untuk 

makan dan minum di restoran hotel, melakukan pembelian bahan-bahan 

makanan dan minuman, penyimpanan bahan-bahan makanan dan minuman, 

melakukan pengolahan, penyajian makanan dan minuman serta penghitungan 

produk.  

d. Marketing and Sales Departement  

Bagian ini berfungsi dalam memasarkan produk hotel, serta kegiatan-

kegiatan yang berhubungan dengan pemasaran hotel, dengan berbagai cara 

bagian ini berusaha untuk mendapatkan tamu sebanyak mungkin ke dalam 
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hotel, agar dapat menentukan banyaknya peningkatan pendapatan yang 

diperoleh melalui tamu-tamu yang menginap dan menggunakan fasilitas-

fasilitas hotel. 

e. Accounting Departement  

Accounting Departement ini merupakan sebuah pusat bagi perusahaan 

hotel dalam menyelenggarakan penyusunan, pencatatan Analisis Perbedaan 

Penerapan Marketing Mix Dalam Meningkatan Penjualan (Kajian Terhadap 

Bisnis Perhotelan Bintang Dan Non Bintang Di Yogyakarta) 38 dan 

administrasi keuangan, dengan adanya departement ini maka pihak 

manajemen akan dapat mengetahui seberapa banyak pendapatan yang telah 

diperoleh serta bagaimana perkembangan perusahaan tersebut untuk masa 

yang akan datang.  

f. Human Resource Departement (HRD)  

Bagian ini berfungsi melakukan kegiatan yang ada kaitannya dengan 

sumber daya manusia yang ada di lingkungan kerja hotel. Departement ini 

juga memiliki tugas dalam mengembangkan tenaga kerja yang ada serta 

mengatur dan menyelenggarakan pendidikan maupun latihan kerja bagi 

karyawan dari semua tingkatan.  

g. Engineering Departement  

Departemen ini bertanggung jawab dalam kegiatan yang berhubungan 

dengan perencanaan dan konstruksi bangunan hotel, selain itu juga bagian ini 
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peralatan dan perlengkapan hotel yang bersifat mekanik (mesin) serta 

mengurus pengadaan dan pemeliharaan instalasi listrik dan pengadaan air 

bersih untuk keperluan tamu maupun untuk keperluan karyawan hotel. 

Disamping fungsi dan tugas diatas, departement engineering juga mengurus 

perlengkapan dan peralatan yang bisa digunakan dalam hal yang berhubungan 

dengan pencegahan dan penanggulangan kebakaran maupun yang 

berhubungan dengan keselamatan kerja.  

h. Security Departement  

Bagian ini bertugas dalam hal yang berhubungan dengan masalah yang 

ada kaitannya dengan keamanan di dalam hotel maupun di luar hotel serta 

memelihara ketertiban di wilayah kerjanya. 

2.1.3. Room attendent 

2.1.3.1. Pengertian Room Attendant  

Room Aattendent merupakan section dari housekeeping yaitu petugas 

kebersihan yang bertanggung jawab khusus terhadap kebersihan, kerapian, 

kelengkapan, dan kenyamanan semua kamar tamu. Room attendent bekerja 

dibawah departemen housekeeping dan merupakan posisi yang krusial dalam 

memastikan pengalaman menginap yang menyenangkan bagi tamu hotel. 

Oleh karena itu penting bagi room attendent untuk memiliki keterampilan dan 

kualitas yang memungkinkan room attendent memberikan pelayanan yang 

baik.  
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Berikut pengertian room attendant menurut para ahli: 

1. Menurut Sulastiyono (2011: 124) Room Attendant adalah petugas kamar tamu 

yang mempunyai tanggung jawab untuk menjaga kebersihan, kerapian dan 

kelengkapan kamar. Adapun petugas yang melaksanakan pembersihan, 

merapikan dan melengkapi kebutuhan tamu dikamar adalah pramugraha 

(room boy) sedangkan pengawasan terhadap proses pekerjaan yang 

dilaksanakan oleh room boy tersebut adalah room supervisor. 

2. Menurut Sihite dalam iskanar (2019) Room Attendant adalah suatu posisi atau 

jabatan yang bertanggung jawab dalam kebersihan, kerapian, keindahan, dan 

kenyamanan tamu, selama tamu berada dihotel. 

3. Menurut Rumesko (2009:35)  room attendant dalam bukunya housekeeping 

hotel (floor section) adalah room boy (pramukamar) adalah petugas floor 

section yang menjaga kebersihan, kerapian, keindahan, kenyamanan dan 

kelengkapan kamar-kamar tamu. 

Berdasarkan definisi di atas, bahwa room attendant adalah petugas yang 

bertanggung jawab untuk memastikan kebersihan, keindahan, kerapian, 

kelengkapan, kenyamanan kamar tamu hotel. Dengan kata lain room 

attendant  mempunyai tanggung jawab untuk menciptakan suasana yang 

menyenangkan dan nyaman bagi tamu hotel selama menginap. 

2.1.2.2 Tugas dan Tanggung Jawab Room attendent 
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Room attendent memainkan peran penting dalam memastikan pengalaman 

menginap yang positif bagi para tamu di hotel. Dengan memenuhi tugas dan 

tanggung jawab room attendent dengan baik dan juga berkontribusi pada 

reputasi dan citra positif hotel. Berikut tugas dan tanggung jawab yang 

diberikan diantaranya: 

1. Guest Relation  

Petugas room attendent harus ramah terhadap semua tamu yang menginap, 

selalu menyapa dan menawari bantuan kepada tamu serta memberikan 

kesan yang hangat agar tamu merasa nyaman dan betah terasa berada di 

lingkungan rumah sendiri. 

2. Guest Safety 

Tugas dan tanggung jawab room attendent terkait keamanan dan barang 

bawaan tamu. Room attendent wajib menjaga keamanan maupun 

kenyamanan tamu selama menginap di hotel. Room attendent jugawajib 

melakukan pemeriksaan kamar yang akan ditempati baik sebelum maupun 

sesudah dan juga room attendent harus memeriksa kamar secara virtual 

apakah kamar tamu tersebut sudah rapi,bersih dan lengkap dengan aminitis 

maupun fasilitas yang akan tamu dapatkan. Room attendent juga 

bertanggung jawab melaporkan ketidakwajaran yang di temui dikamar 

tamu kepada housekeeping supervisor. Room attendent juga bisa meminta 
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pertolongan pekerjaan kepada section lain dalam pemeliharaan kamar hotel 

seperti bagian enggineering. 

3. Membersihkan ruang kamar dan pemberian fasilitas di kamar  

Room attendent mempunyai tugas untuk menjaga kebersihan untuk 

menjaga kebersihan maupun kerapian kamar tidur yang akan ditempati 

oleh tamu seperti: 

a. melakukan pembersihan kamar mulai dari bagian terjauh searah jarum 

jam. 

b. membersihkan permukaan peralatan yang ada dikamar seperti kursi, 

meja, lemari, pintu televisi, tempat tidur, telephon dan lain-lain. 

c. melakukan meking bad sesuai SOP 

d. membersihkan lantai kamar menggunakan vacum cleaner 

e. pemberian perlengkapan aminities dan fasilitas untuk tamu seperti bath 

towel, face towel, bath mat dan lain-lain 

4. membersihkan toilet kamar  

Bagian ini sangat vital dan paling banyak mendapatkan komenan yang 

buruk sehingga room attendent harus benar-benar menjaga kebersihan di 

toilet kamar agar tamu merasa nyaman. 

2.1.2.3. Standart Operational Prosedure (SOP) Room Attendant 
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Berikut merupakan standart operational prosedure (SOP)  room attendent 

Housekeeping di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. Yang dipedomani oleh 

room attendent hingga tahun 2024 ini. 

1. Preparing trolley 

Persiapan trolley dengan meletakkan semua keperluan yakni  peralatan, 

chemical, guest suppliest, linen dan towel yang dibutuhkan untuk make up 

room. 

Dengan kriteria :  

a. Perlengkapan yang dibutuhkan untuk pelayanan kamar dipilih secara benar 

dan disiapkan untuk kemudian digunakan. 

b. Peralatan kecil , chemical yang akan digunakan diletakkan dalam wadah 

carry caddy, serta peralatan yang besar seperti dust pan , broom, feather 

duster (kemoceng) diletakkan pada trolly car dan vacuum cleaner 

disebelah trolly car   

c. Persediaan untuk trolley diidentifikasi secara teliti dan dipilih atau dipesan 

dalam jumlah yang memadai sesuai dengan prosedur tipe kamar Deluxe, 

Grand Deluxe, Junior Suite, Rocky Panthouse, dan Royal Grand Rocky 

d. Persediaan yang memadai dimuat dengan aman pada trolley sesuai dengan 

prosedure sesuai dengan beban kerja yang didapat (dapat dilihat pada 

roomboy control sheet). 

2. Issuing the guest room 
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a. Sebelum mendorong trolly car ke kamar yang akan dikerjakan, Seorang 

Roomboy/maid harus melihat roomboy control sheet untuk memstikan 

kamar mana yang menjadi prioritas pembersihan sesuai dengan status 

kamar  

b. Setelah dipastikan kamar expected Arrival atau di blok karena tamu akan 

datang erly checkin maka kamar vacant dirty yang didahulukan sesuai 

dengan request awal dari front office. 

c. Memasuki kamar  dengan prosedur memasuki kamar seperti mengetuk 

pintu 3 kali dengan menyebutkan nama department atau section-nya seperti 

menyebutkan “ Housekeeping “ atau “ Roomboy “ , dan apabila tidak ada 

sahutan pastikan bahwa tamu tidak ada lagi dikamar dan mulai membuka 

pintu kamar secara perlahan dan 1 kaki secara bersamaan menempel pada 

dahan pintu bagian bawah (hal ini untuk menghindari jika tamu masih 

didalam yang mendorong pintu saat petugas membuka pintu tersebut) 

sehingga tidak terjadi benturan di kepala. 

d. Saat setelah pintu akan terbuka petugas masuk keadalam dan secara 

bersamaan  mengucapkan inisial seperti saat mengetuk pintu (tetap 

mengucapkan  “ housekeeping atau roomboy(maid). 

3. Cleaning the room 

a. Masuk kekamar dengan membawa semua linen yang diperlukan seperti 

sheets, pillowcasess, towels seperti bath towel, hand towel, dan bath math 
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serta peralatan pembersih, chemical pembersih lainnya dalam satu carry 

caddy dan caddy diletakkan di lantai kamar mandi. 

b. Jika tipe kamar junior suite/rocky panthouse/ royal grand rocky maka di 

lengkapi dengan face towel dan bathrobe ( baju mandi/kimono) 

c. letakkan linen-linen ditempat yang bersih seperti di luggage rack dan mulai 

untuk membuka tirai / night curtain dan viltrace , buka jendela / pintu 

balconya agar ada pertukaran udara di kamar lalu matikan lampu dan 

elektronik lainnya seperti AC dan TV. 

d. Stripping bed ( tarik / ambil / lepaskan linen yang kotor dari bed serta 

towels  dan clear up semua guest suplies yang tidak dibutuhkan lagi serta 

sampah di garbage bin dan mengeluarkannya dari kamar. ( saat clear up 

dan stripping toilet bowl agar di flush berguna untuk membuang sisa 

kotoran di toilet bowl) 

e. Petugas masuk kamar kembali dan mengambil glass ware, chinasware 

yang kotor dan meletakkannya di wash basin,rendam dalam air lalu berikan 

chemical atau bahan pembersih seperti multipurpose ,chemical bowl 

cleaner tuangkan ke toilet bowl lalu tutup cover toilet dan diamkan untuk 

beberapa saat. 

f. Hati-hati dalam mempergunakan bahan dan alat pembersih 

4. Making bed 
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a. Langkah selanjutnya adalah making bed , tarik bed dan periksa keadaan bed 

pad atau mattres dan sekitar bed gunanya apabila ada barang-barang tamu 

yang terselip dan tertinggal, sehingga bisa dilaporkan ke floor Spv dan 

order taker untuk dicatat dalam lost & found form.  agar perlu diingat 

sesuai SOP :  

1. Melakukan stripping bed 

2. Membalik dan memutar mattras sesuai 

3. Menangani linen kotor dan bersih 

4. Menghilangkan noda kasur 

5. Sopan saat membersihkan kamar tamu 

6. Jujur dalam bekerja sebagai room attendant 

7. Hati-hati menarik mattras pada saat akan menata tempat tidur 

a. Making bed dengan 3 sheet  

Tahap 1 : Tarik box bed dan periksa keseluruhan bed dan di bawah bed   

Tahap 2 : Pasang sheet pertama dengan jahitan dibawah, menutupi bed 

dan   mengunci semuanya secara keseluruhan dengan lipatan 

45 derajat saat penguncian sheet 

Tahap 3: Pasang sheet kedua dengan jahitan diatas, saat pemasangan 

hanya      sampai ujung bed mattress di bagian atas/kepala 
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        Tahap 4 :pasang blanket dengan posisi seperti sheet ke dua ujung dikepala 

berjarak -/+ 25 cm serta merk blanket diletakkan di bagian bawah 

dan di balik posisinya 

       Tahap 5: pasang top sheet atau sheet terakhir dengan posisi yang sama 

dengan sheet kedua tetapi jahitan menghadap kebawah seperti sheet 

pertama. 

Tahap 6 lipat sheet kedua, blanket dan top sheet secara bersamaan dengan 

lipatan kira-kira sejengkal tangan orang dewasa -/+ 20 cm dari kepala 

bed dan menyisakan tempat seluas ukuran  pillow 

Tahap 7 rapihkan lipatan sambil mengunci dari bawah dahulu lalu samping kiri 

dan kanan bed dan sudut lipatan di kaki agar dibuat sudut 45 derajat 

Tahap 8 dorong bed, lalu periksa kerapihan bed dan kunci-kunci sheet bagian 

bawah serta sudut-sudut bed dengan rapih 

Tahap 9 pasang pillow casess ke pillow dan meletakkan pillow  dikepala bed 

Tahap 10 pasang cousin pillow casess ke small pillow dan letakkan didepan 

pillow serta pasang bed liner di atas bed bagian bawah / bagian untuk 

kaki   

b. Making bed dengan duvet 

Tahap 1: Tarik box bed dan periksa keseluruhan bed dan di bawah bed 
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Tahap 2: Pasang sheet pertama dengan jahitan dibawah, menutupi bed 

dan mengunci semuanya secara keseluruhan dengan lipatan 

45 derajat saat penguncian sheet. 

Tahap 3 tebarkan inner duvet ke bed sampai dengan ujung kepala bed lalu 

bagian bawah buat segitiga. 

Tahap 4 ambil duvet cover kemudian masukan iner duvet ke duvet cover 

sampai semua bagian terisi ( tidak ada yang kosong ) sambil di tebar 

ke bed 

Tahap 5 lipat bagian duvet atas selebar pillow dan rapihkan serta bagian bawah 

dilipat dan samping kiri kanan dilipat juga dan buat sudut 45 derajat 

serta rapihkan. 

Tahap 6 pasang pillow casess ke pillow lalu letakan pillow di bagian atas / 

kepala bed dengan rapih. 

Tahap 7 pasang cousin pillow casess ke /cousin small pillow dan letakkan 

didepan pillow serta pasang bed liner di atas bed bagian bawah / 

bagian untuk kaki. 

Tahap 8 dorong kembali bed ke depan / head board 

Tahap 9 rapihkan bed duvet secara keseluruhan 

5. Cleaning the bath room 

Bersihkan gelas yang ada di wash basin tadi, seka / lap dan letakkan di atas 

minibar cabinet dan Mulai membersihkan bathroom yang sudah diberi 
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chemical, bersihkan area wash basin secara keseluruhan, sikat toilet bowl, 

wall, glass shower, floor. Siram atau bilas kemudian keringkan dengan towel 

OOO atau cloth / canebo  

6. Complitely the guest supplies at bath room 

Taruh semua guest supplies sesuai dengan tempatnya di kamar mandi 

7. Dusting 

Dusting semua benda-benda yang ada dikamar  searah jarum jam dari pintu 

luar kedalam kamar semua furniture dan kaca hingga pintu luar, ( untuk 

furniture chemical yang digunakan furniture polish, dan kaca dengan 

chemical glass cleaner)  keluarkan alat-alat pembersih sisa sampah yang 

sudah dikumpulkan. 

8. Complitely the guest supplies at room 

Lengkapi sesuai dengan SOP kelengkapan kamar dari mulai entrance room, 

living room, bed room,dan balconya. 

9. Vacuuming on the floor 

a. Sedot debu dengan menggunakan vacuum cleaner dari balconya, sudut 

bagian dalam kamar, kamar mandi hingga ke pintu kamar untuk sampah 

besar agar di sweeping dahulu dengan broom 

b. Tutup jendela / balconya dan tutup kembali vitrace serta night curtain 

sesuai dengan SOP 

10. Rechecking  
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Memeriksa kembali semua keperluan dan kelengkapan kamar seperti alat-alat 

elektronik, guest supplies serta memberikan pewangi kamar (air freshner), 

lalu cabut key card pada key tag holder dan tutup kembali pintu kamar tamu 

secara perlahan.  

2.1.4. Definisi penerapan 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) pengertian penerapan 

adalah perbuatan menerapkan. Menurut Usman (2002) penerapan 

(implementasi) adalah bermuara pada aktifitas, aksi, tindakan atau adanya 

mekanisme suatu sistem. Implementasi bukan sekedar aktivitas, tetapi suatu 

kegiatan yang terencana dan untuk mencapai tujuan kegiatan.  

Menurut hartatik (2014:35) penerapan meliputi tahap-tahapan sistematis 

dimulai dari langkah memperkenalkan standart operational proseudur 

(SOP), sampai pada pengintegrasian standart operational prosedur (SOP) 

dalam pelaksanaan prosedure-prosedure keseharian oleh organisasi. Proses 

penerapan harus dapat memastikan bahwa tujuan-tujuan berikut: setiap 

pelakanaan mengetahui standart operational prosedure (SOP) yang 

baru/diubah dan mengetahui alasan perubahannya. Salinan standart 

operational prosedure (SOP) disebarluaskan sesuai kebutuhan dan siap di 

akses oleh semua pengguna yang potensial.  

Berdasarkan pengertian dari para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa 

pengertian penerapan (implementasi) bermuara pada aktifitas, tindakan dan 
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aksi atau mekanisme suatu sistem. Ungkapan implementasi ini mempunyai 

arti bahwa penerapan (implementasi) bukan hanya sekedar aktifitas, tetapi 

juga kegiatan yang mempraktekkan suatu teori, metode dan hal lain. 

dilakukan secara sungguh-sungguh berdasarkan aturan tertentu untuk 

mencapai ujuan kegiatan. 

2.1.5. Definisi Standar Operational Prosedure (SOP) 

Dalam melaksanakan kehidupan berorganisasi pada suatu perusahaan, 

tentunya memerlukan aturan agartidak terjadi kecelakaan dalam bekerja. 

Aturan ini memberikan rambu-rambu agar setiap staff karyawan bekerja 

sesuai dengan koridornya masing-masing. Ada juga aturan untuk 

menunjukkan tujuan yang sesuai sengan tujuan yang dimiliki oleh perusahaan. 

Begitulah kinerja maupun fungsi aturan. 

Pada sebuah perusahaan aturan dibuat dalam bentuk yang lebih 

formal. Yaitu standart operating procedure atau yang disebut SOP. Setiap 

perusahaan tentu memiliki visi-misi yang hendak dicapai. Baik dalam jangka 

waktu pendek maupun jangka panjang. Setiap visi-misi yang akan hendak 

dicapai, tentunya tidak hanya melibatkan beberapa orang saja dalam 

perusahaan tersebut. Namun seluruh anggota perusahaan juga harus bergerak, 

agar visi-misi tersebut dapat tercapai. Agar semua anggota bergerak pada titik 

yang sama yaitu pencapaiaan visi-misi. Maka perusahaan membutuhkan 

aturan, prosedure serta sistem yang tersusun dengan jelas lengkap, rapi. Dan 
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disitulah standart operational procedure (SOP) bekerja. Berikut pengertian 

standart operational procedure (SOP) menurut para ahli. 

Menurut (Sosilowati, 2017) Standart Operational Procedure (SOP) 

dapat didefinikasikan sebagai dokumen yang menjabarkan aktivitas 

operational yang dilaksanakan sehari-hari dengan tujuan agar pekerjaan 

tersebut dilaksanakaan secara benar,tepat dan konsisten untuk menghasilkan 

produk sesuai standart yang telah ditetapkan sebelumnya. Dalam pengertian 

secara luas, Standart Operational Procedure (SOP) seringkali digunakan 

untuk menyebut semua dokumen yang mengatur aktivitas operatinal 

organisasi termasuk instruksi kerja, lembar kerja, dan lain sebagainya.  

Menurut (Kusumaningrim, 2019) bagi dunia kerja standar operational 

prosedure (SOP) adalah petuntuk bagi pegawai untuk melaksanakan pekerjaan 

dengan standar yang telah ditetapkan. standart operational procedure (SOP) 

merupakan serangkaian instruksi yang menggambarkan perdokumentasian dari 

kegiatan yang dilakukan secara berulang pada sebuah orgnisasi. 

2.1.6. Tujuan standart operational procedure (SOP)  

Menurut Purnamasari (2015:16), tujuan dan fungsi SOP di antaranya ialah: 

a. Memberikan sebuah rekaman kegiatan dan pengoperasian nya  secara 

praktis. 

b. Mengetahui dengan jelas peran dan fungsi tiap-tiap posisi dalam 

organisasi. 
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c. Membentuk kedisiplinan kepada semua anggota organisasi baik dalam 

institusi, organisasi maupun perusahaan. 

d. Menjaga tingkat kinerja yang konsisten pada masing-masing unit 

kerjanya. 

e. Memperlancar pekerjaan atau tugas bagi kayawan. 

f. Ketika ada penyalah gunaan wewenang, standart operational prosedure 

bisa dijadikan sebagai dasar hukum yang kuat untuk mengamil tindakan. 

g. Memberikan kemudahan dalam menyaring ,menganalisis, dan membuang 

hal-hal atau pekerjaan yang tidak sesuai dengan prosedure.  

h. Untuk meminimalkan kesalahan atau kegagalan atau kegagalan, 

keraguan, duplikasi dan inefisiensi. 

i. Memperbaiki kualitas atau performa karyawan. 

j. Membantu menguatkan regulasi perusahaan. 

k. Memastikan efisiensi tiap-tiap aktivitas operational. 

l. Menjalankan segala peralatan untuk keefektifan program pelatihan. 

m. Memberikan kemudahan dalam melaksanakan pekerjaan sehingga semua 

karyawan menyadari akan tanggung jawab pekerjaan, memahami dan 

mengetahui hak dan kewajiban. 

n. Melindungi organisas atau unit kerja dan karyawan dari mal praktik atau 

kesalahan. 
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2.1.7. Indikator standart operational procedure (SOP)  

Menurut purnamasari (2015:13) menyatakan bahwa hal-hal yang perlu 

ada di dalam standart operational procedure (SOP) atau indikatornya 

dibawah ini: 

a. Konsistensi  

Standart Operational Procedure sebagai suatu ketetapan atau prosedure 

kerja maka harus konsisten dan displin Oleh sebab itu, semua karyawan 

room attendent yang terlibat di dalam nya harus memiliki disiplin yang 

tinggi. 

b. Efisiensi 

Didalam standart operational procedure (SOP) juga harus terdapat unsur 

efisien. Sebab semua aktifitas kerja room attendent di harapkan dapat 

melaksanakan secara cermat, cepat, dan tepat sesuai dengan tujuan maupun 

hasil yang ingin di raih. 

c. Meminimalkan Kesalahan 

Standart Operational Procedure menjadi panduan pasti atau prosedure 

kerja yang membimbing para karyawan bekerja secara sistematis dan juga 

jelas. Oleh sabab itu room attendent diharapkan tidak membuat kesalahan 

yang berakibat fatal bagi hotel atau departmen Housekeeping. Melalui 

standart operational procedure (SOP) room attendent ini diharapkan dapat 
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meminimalkan kesalahan saat membersihkan, merapikan dan memperindah 

kamar.  

d. Penyelesaiaan Masalah  

Manajemen perlu memastikan bahwa standart operational procedure 

(SOP) yang ada relevan, jelas dan mudah dimengerti oleh staff dalam 

menyelesaikan berbagai jenis masalah,pelaporan masalah yang di hadapi 

room attendent. Dan apabila terjadi konflik sesama karyawan dengan 

supervisor,pimpinan dan sebagainya maka penyelesaiaan konflik tersebut 

di kembalikan dengan standart operational procedure yang ada. Dan 

semua pihak yang sedang berkonflik harus tunduk terhadap standart 

operational procedure (SOP) tersebut sehingga konflik pundapat segera 

teratasi dengan mudah,cepat dalam mencari jalan keluarnya. 

e. Perlindungan Tenaga Kerja 

Standart Operational Prosedure yang dimaksud untuk melindungi room 

attendent saat melaksanakan pekerjaan di kamar. Dan standart operational 

procedure (SOP) tersebut memberi batas yang jelas secara sistemetis agar 

tidak terjadinya kecelakaan pekerjaan yang membahayakan room attendent 

sehingga tidak tercampur aduk dan menimbulkan persoalan yang sulit di 

atasi. 

f. Peta Kerja 
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Standart Operational Prosedure menjadikan pola pekerjaan lebih fokus dan 

tidak melebar kemana-mana. Sehingga standart operational procedure 

(SOP) tersebut memberikan panduan yang cukup untuk mmenyelesaikan 

tugas-tugas room attendent secara efektif dan efisien serta mendefinisikan 

secara jelas tugas, tanggung jawab dan alur kerja room attendent dalam 

menangani berbagai situasi. Hal ini akan membantu dalam kemajuan 

perusahaan, selain itu SOP sebagai peta kerja yang jelas akan mendukung 

aktifitas room attendent lebih disiplin. 

g. Batasan Pertahanan 

Standart Operational Procedure secara prosedural semua aktivitas institusi 

ataupun perusahaan sudah tertera dengan sangat jelas. standart operational 

procedure (SOP) yang ketat mencakup aspek-aspek seperti keamanan tamu 

dan kebersihan kamar, pengolahan inventaris dan peralatan serta 

komunikasi yang efektif antara staff. Dapat membantu memastikan kualitas 

layanan dan pengalaman tamu yang baik, sambil menjaga standart 

keamanan dan kebersihan yang tinggi di hotel tersebut. 

Berdasarkan pengetian, tujuan, dan beberapa indikator standart 

operational procedure (SOP)  menurut para ahli tersebut dapat 

disimpulkan bahwa standar operational procedure (SOP) merupakan 

dokumentasi sebagai alat untuk meningkatkan kinerja perusahaan atau 

organisasi. Dengan menerapkan standart operational procedure (SOP) 
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yang efektif, perusahaan atau organisasi dapat mencapai tujuannya dengan 

lebih efisien, efektif, dan berkualitas. 

2.2. Penelitian Terdahulu 

                               

Tabel 2. 1  

Penelitian Terdahulu 

NO PENELITI,TAHUN JUDUL TEKNIK 

ANALISIS 

DATA 

HASIL PENELITIAN 

1 Muhammad Yazid Penerapan SOP 

(Standart Operational 

Prosedure room 

attendant di Hotel 

Pusako Bukittinggi 

Jenis 

penelitian 

deskriptif 

kualitatif 

Hasil penelitian ini pentingnya 

menerapkan pelatihan dengan 

metode off the job training guna 

meningkatkan kinerja karyawan 

room attendant  

 

2 

 

Putu Dandin Karya 

Titiksa,Putu Eka 
Wirawan,2023 

 

Penerapan Standar 

Operational Prosedure 
Pelayanan Kamar 

Occupied oleh Room 

Atendent 

 

Metode 

Deskriptif 
Kualitatif 

 

room attendant yang belum 

maksimal menjalankan SOP 
sehingga menghasilkan 

beberapa poin 

yaitu : beberapa room attendant 

tidak langsung membawa linen 

langsung menuju kamar 

occupied, beberapa room 

attendant tidak membersihkan 

alat-alat yang 

terdapat di kamar di pantry 

untuk dibersihkan dan di 

hygiene, beberapa room 

attendant tidak 
melengkapi amenities & 

amenities bathroom, beberapa 

room attendant tidak 

memastikan bahwa 

terdapat rambut yang tertinggal, 

dan prosedur vacuum the room 

tidak dilakukan untuk kamar 

occupied melainkan hanya 

menggunakan lobby duster dan 

mop. 
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3 Rindu Kumala Sari, 

2023 

Penerapan Standart 

Operational Prosedur 

Persediaan Barang 

Bagian Gudang (Studi 

Pada Hotel Sakura 

Syariah Lubuk 

Basung) 

Penelitian 

Deskriptif 

Dengan Data 

Kualitatif 

Dari hasil penelitian ini, setelah 

dilakukan Penerapan Standart 

Operational Prosedure oeh 

bagian gudang menampakkan 

hasil yang baik, dimana 

prosedure penerimaan, 

penyimpanan, dan pengeluaran 

barang sudah konsisten, efisien, 

serta minim kesalahan. Pada 

bagian gudang hotel Sakura 

Syariah Lubuk Basung. 

 

2.3. Kerangka Konseptual 

Gambar 2. 1  

Kerangka konseptual 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indikator Penerapan SOP 

1. Konsistensi 

2. Efisiensi 

3. Meminimalkan Kesalahan 

4. Penyelesaiaan Masalah 

5. Perlindungan Tenaga Kerja 

6. Peta Kerja 

7. Batasan Pertahanan 

Sumber: Purnamasari (2015:13) 

Standart Operational Procedure (SOP) room attendant Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi  
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BAB III   

METODE PENELITIAN 

3.1. Jenis Penelitian 

Pada  penelitian ini berdasarkan masalah dan tujuan yang ingin dicapai, 

peneliti menggunakan jenis  penelitian terapan  evaluasi dengan pendekatan 

kualitatif deskriptif. Sugiyono (2019:6) menyatakan bahwa Penelitian deskriptif 

adalah penelitian yang bersifat mendeskripsikan atau menggambarkan apa yang 

terjadi pada objek yang diteliti. Menurut moleong (2016:6) menyebutkan bahwa 

penelitian kualitataif adalah penelitian yang bermaksud untuk memahami 

fenomena tentang apa yang dialami oleh subjek penelitian misalnya perilaku, 

persepsi, motivasi, tindakan, dll, secara holistic, dan dengan cara deskripsi dalam 

bentuk kata-kata dan bahasa pada suatu konteks khusus alamiah dan dengan 

memanfaatkan berbagai metode alamiah. 

3.2. Tempat dan Waktu Penelitian 

Grand Rocky Hotel Bukittinggi bertempatan di JL.Yos sudarso No. 29, 

Kayu Kubu. Kec. Guguk Panjang, Kota Bukittinggi, Sumatera Barat, 26115. 

Grand Rocky Hotel Bukittinggi merupakan hotel bintang (****). 
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Tabel 3. 1  

Waktu Penelitian 

No Kegiatan Maret April Mei Juni Juli Agustus 

1 Observasi  

Awal 

      

2 Penyusunan 

Proposal 

      

3 Bimbingan 

Proposal 

      

4 Seminar 

Proposal 

      

5 Pelaksanaan 

Penelitian 

      

6 Pengolahan  

Data 

      

7 Seminar  

Hasil 

      

8 Ujian 

Komprehensif 

      

   Sumber: Peneliti 2024 

3.3. Subjek Penelitian  

Dalam Penelitian Kualitatif ini penulis tidak menggunakan informan 

melainkan sampel. Sampel pada penelitian ini disebut informan. Pemilihan 

informan pada penelitian ini menggunakan sampling. Berikut teknik purposive 

sampling menurut Sugiyono (2018:138) adalah pengambilan sampel dengan 

menggunakan beberapa pertimbangan tertentu sesuai dengan kriteria yang 

diingginkan untuk dapat menentukan jumlah sampel yang akan diteliti. 

Pertimbangan yang dimaksud yaitu informan mengetahui mengenai Grand 

Rocky Hotel Bukittinggi. Dengan teknik ini diharapkan penulis mendapatkan 
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data dari sumber yang terpercaya. Berikut informan yang akan penulis teliti di 

Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

Tabel 3. 2 

 Subjek penelitian 

No Nama Jabatan Lama Bekerja Jumlah  

1. Indra Setiawan Asst 

Housekeeping 

Manager 

22 Tahun 1 

2. Jon Aldo Aulia JHKF SPV ± 7 Tahun 1 

3. R. Rizky ROOMBOY 6 Tahun  

 

5 

4. Dhani ROOMBOY 3 Tahun 

5. Ade ROOMBOY 6 Tahun 

6. Fadli ROOMBOY ± 6 Tahun 

7. Vando ROOMBOY ± 3 Tahun 

 Jumlah   7 

          Sumber: Departmen Housekeeping Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

Berdasarkan data di atas terdapat 5 (lima) orang room attendant yang 

bertugas di Grand Rocky Hotel Bukittinggi mereka adalah R.Rizky, Dhani, Ade, 

Fadli, dan Vando. Ke lima orang ini di tempatkan di section room attendant.  

Data ini menunjukkan bahwa Grand Rocky Hotel Bukittinggi memiliki team 

room attendant yang cukup untuk melayani kebutuhan kebersihan dan kerapian 

kamar tamu. Dan diharapkan setiap staff melaksanakan tugas dan tanggung 

jawab masing-masing dengan baik sehingga terciptanya kualitas pelayanan yang 

baik pula. 
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3.4. Metode Pengumpulan Data 

Menurut Sugiyono (2019:296-297) Teknik pengumpulan data merupakan 

langkah yang paling utama dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian 

adalah mendapatkan data. Dalam penelitian kualitataif, teknik pengumpulan data 

lebih banyak menekankan pada observasi ke lapangan langsung, wawancara serta 

dokumentasi. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode sebagai berikut: 

a. Observasi 

Menurut sugiyono (2019:302) Observasi dilakukan ketika penelitian 

memasuki situasi sosial tertentu sebagai objek penelitian, penelitian belum 

membawa masalah yang akan diteliti, memotret semua objek, melakukan 

deskripsi terhadap semua yang dilihat, didengar dan dirasakan. Dalam 

penelitian ini peneliti melakukan pengumpulan data dengan cara turun 

langsung dan memperhatikan serta mengamati secara langsung kinerja room 

attendent serta apa yang terjadi pada objek yang diteliti. Sehingga yang 

dilakukan pada observasi ini ialah mengamati faktor fisik yang terjadi di 

Grand Rocky Hotel Bukittinggi yang berkaitan dengan standart operational 

procedure (SOP).  

b. Wawancara 

Menurut Sugiyono ( 2019:304) wawancara adalah pertemuan dua orang untuk 

bertukar informasi dan ide melalui tanya jawab sehingga dapat 

dikontribusikan makna dalam suatu topik tertentu. Pada penelitian ini 

wawancara telah dilakukan dengan beberapa informasi yang ada di Grand 
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Rocky Hotel Bukittinggi. Informasi tersebut adalah Housekeeping Manager, 

supervisor  Grand Rocky Hotel Bukittinggi dan Room Attendent Grand Rocky 

Hotel Bukittinggi. 

c. Dokumentasi 

Menurut Sugiyono (2019:314) dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang 

telah berlalu dan disajikan dalam bentuk tulisan, gambar, ataupun karya 

monumental seseorang. Penelitian ini akan semakin akurat apabila dilengkapi 

dengan hasil dokumentasi. Adapun dokumentasi yang diperlukan pada 

penelitian ini dapat berbentuk foto  maupun data yang diperoleh melalui 

subjek penelitian dari penerapan standart operational procedure (SOP) room 

attendent di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

3.5. Instrumen Penelitian 

Intrumen penelitian kualitataif menurut Sugiyono (2016:305) merupakan 

peneliti itu sendiri. Hal ini berarti peneliti secara langsung menjadi alat untuk 

merekam informasi selama penelitian berlangsung. Peneliti secara langsung 

terjun kelapangan untuk mencari dan mengumpulkan data yang diperlukan dalam 

penelitian. Oleh sebab itu peneliti sebagai instrumen juga harus divalidasi, 

seberapa jauh peneliti kualitataif siap untuk melaksanakan penelitian yang 

selanjutnya terjun langsung ke lapangan. Peneliti sebagai human instrumen juga 

berfungsi untuk menetapkan batasan penelitian, memilih informan, sebagai 
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sumber data, melakukan pengumpulan data, menilai kualitas data, analisis data, 

menafsirkan serta membuat kesimpulan atas temuannya. 

Melaksanakan penelitian ini, peneliti harus secara langsung terjun ke 

lapangan untuk melakukan observasi, wawancara, serta pengambilan 

dokumentasi di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. Hendaknya instrumen lebih 

terstruktur serta sistematis sehingga mudah untuk dipahami oleh peneliti, maka 

sebelumnya disusun dalam bentuk pertanyaan dan perlunya dibuat kisi-kisi 

seperti dalam tabel berikut pada tabel 3.6. 

Tabel 3. 3  

Kisi-kisi Instrumen Penelitian 

Variabel Indikator Sub Indikator 

Penerapan  1. Langkah Memperkenalkan 

Standart Operational 

Proseudur (SOP). 
2. Pengintegrasian standart 

operational procedure (SOP). 

1. Memberikan informasi 

kepada room 

attendant untuk 
bekerja sesuai 

standart operational 

procedure (SOP). 

2. pelaksanaan 

procedure-procedure 

keseharian oleh room 

attendant. 

Indikator Penerapan Standart 

Operational Procedure 

(SOP) 

Konsistensi 1. Pengawasan dan 

evaluasi 

2. Kedisiplinan 

 

Efisiensi 1. Penggunaan waktu 

2. Penggunaan guest 

supplies 
3. Penilaiaan oleh 

supervisor 

Meminimalkan Kesalahan 1. Pengawasan oleh 

supervisor 

 

Penyelesaiaan Masalah 1. Kepatuhan terhadap 

prosedure 
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Perlindungan Tenaga Kerja 1. Kesejahteraan 

karyawan  

2. Penerapan standar 

kesehatan dan 

keselamatan 

Peta Kerja 1.  Tahapan pekerjaan 

2. Panduan prosedural 

Batasan Pertahanan 1. Koordinasi dan 
pelaksanaan tugas 

2. Evaluasi kinerja 

3. Prosedure penerapan 

sanksi 

SOP room attendant Preparing trolley 1. Persiapan trolley 

dengan meletakkan 

semua keperluan 

yakni  peralatan, 

chemical, guest 

suppliest, linen dan 

towel yang 

dibutuhkan untuk 
make up room. 

Dengan kriteria: 

2. Perlengkapan yang 

dibutuhkan untuk 

pelayanan kamar 

dipilih secara benar 

dan disiapkan untuk 

kemudian digunakan 

3. Peralatan kecil , 

chemical yang akan 

digunakan diletakkan 

dalam wadah carry 
caddy, serta 

peralatan yang besar 

seperti dust pan , 

broom, feather duster 

(kemoceng) 

diletakkan pada 

trolly car dan 

vacuum cleaner 

disebelah trolly car 

4. Persediaan untuk 

trolley diidentifikasi 
secara teliti dan 

dipilih atau dipesan 

dalam jumlah yang 

memadai sesuai 

dengan prosedur tipe 

kamar Deluxe, Grand 

Deluxe, Junior Suite, 
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Rocky Panthouse, 

dan Royal Grand 

Rocky 

5. Persediaan yang 

memadai dimuat 

dengan aman pada 

trolley sesuai dengan 

prosedure sesuai 

dengan beban kerja 

yang didapat (dapat 

dilihat pada roomboy 

control sheet) 

 Issuing the guest room 1. Sebelum mendorong 
trolly car ke kamar 

yang akan 

dikerjakan, Seorang 

Roomboy/maid harus 

melihat roomboy 

control sheet untuk 

memstikan kamar 

mana yang menjadi 

prioritas 

pembersihan sesuai 

dengan status kamar 
2. Setelah dipastikan 

kamar expected 

Arrival / di blok 

karena tamu akan 

datang erly checkin 

maka kamar vacant 

dirty yang 

didahulukan sesuai 

dengan request awal 

dari front office 

3. Memasuki kamar  

dengan prosedur 
memasuki kamar 

seperti mengetuk 

pintu 3 kali dengan 

menyebutkan nama 

department / section-

nya seperti :  

4. menyebutkan “ 

Housekeeping “ atau 

“ Roomboy “ ,  

5. Dan apabila tidak 

ada sahutan pastikan 
bahwa tamu tidak 

ada lagi dikamar dan 

mulai membuka 

pintu kamar secara 
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perlahan dan 1 kaki 

secara bersamaan 

menempel pada 

dahan pintu bagian 

bawah ( hal ini untuk 

menghindari jika 

tamu masih didalam 

yang mendorong 

pintu saat petugas 

membuka pintu 

tersebut ) sehingga 

tidak terjadi benturan 
di kepala 

Saat setelah pintu 

akan terbuka petugas 

masuk keadalam dan 

secara bersamaan  

mengucapkan inisial 

seperti saat mengetuk 

pintu (tetap 

mengucapkan  “ 

housekeeping / 

roomboy(maid) 

 Cleaning the room 1. Masuk kekamar 
dengan membawa 

semua linen yang 

diperlukan seperti 

sheets, pillowcasess, 

towels seperti bath 

towel, hand towel, 

dan bath math serta 

peralatan pembersih, 

chemical pembersih 

lainnya dalam satu 

carry caddy dan 

caddy diletakkan di 
lantai kamar mandi. 

2. Jika tipe kamar 

junior suite/rocky 

panthouse/ royal 

grand rocky maka di 

lengkapi dengan face 

towel dan bathrobe ( 

baju mandi/kimono) 

letakkan linen-linen 

ditempat yang bersih 

seperti di luggage 
rack  
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  3. mulai untuk 

membuka  

tirai / night curtain 

dan viltrace 

4. buka jendela / pintu 

balcony agar ada 

pertukaran udara di 

kamar 

5. lalu matikan lampu 

6. dan elektronik 

lainnya seperti 

AC,TV. 
7. Stripping bed,  tarik / 

ambil / lepaskan 

linen yang kotor dari 

bed serta towels   

  

8. clear up semua guest 

suplies yang tidak 

dibutuhkan lagi serta 

sampah di garbage 

bin dan 

mengeluarkannya 
dari kamar. 

10. saat clear up dan 

stripping toilet bowl 

agar di flush berguna 

untuk membuang 

sisa kotoran di toilet 

bowl 

11. Petugas masuk 

kamar kembali dan 

mengambil glass 

ware 

12. chinasware yang 
kotor dan 

meletakkannya di 

wash basin 

chinasware yang kotor 

dan meletakkannya 

di wash basin 

13. rendam dalam air 

14. berikan chemical 

atau bahan 

pembersih seperti 

multipurpose 
15. Lalu chemical bowl 

cleaner tuangkan ke 

toilet bowl lalu tutup 

cover toilet dan 

diamkan untuk 
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beberapa saat 

16. Hati-hati dalam 

mempergunakan 

bahan dan alat 

pembersi 

 Making bed 1. Langkah selanjutnya 

adalah making bed , 
tarik bed dan periksa 

keadaan bed pad atau 

mattres dan sekitar 

bed gunanya apabila 

ada barang-barang 

tamu yang terselip 

dan tertinggal, 

sehingga bisa 

dilaporkan ke floor 

Spv dan order taker 

untuk dicatat dalam 

lost & found form.  
agar perlu diingat 

sesuai SOP. 

 

     2. Melakukan stripping 

bed. 

3. Membalik dan 

memutar mattras 

sesuai 

4. Menangani linen 

kotor dan bersih. 

5. Menghilangkan noda 

kasur. 
6. Sopan saat 

membersihkan kamar 

tamu. 

7. Jujur dalam bekerja 

sebagai room 

attendant. 

8. Hati-hati menarik 

mattras pada saat 

akan menata tempat 

tidur. 



46 

 

 
 

 Making bed dengan duvet 1. Tahap 1 tarik box 

bed  

2. periksa keseluruhan 

bed dan di bawah 

bed. 

 

Tahap 2 pasang sheet 

pertama dengan 

jahitan dibawah, 

menutupi bed dan 

mengunci semuanya 
secara keseluruhan 

dengan lipatan 45 

derajat saat 

penguncian sheet 

3. Tahap 3 tebarkan 

inner duvet ke bed 

sampai dengan ujung 

kepala bed lalu 

bagian bawah buat 

segitiga. 

4. Tahap 4 ambil duvet 
cover kemudian 

masukan iner duvet 

ke duvet cover 

sampai semua bagian 

terisi ( tidak ada yang 

kosong ) sambil di 

tebar ke bed. 

5. Tahap 5 lipat bagian 

duvet atas selebar 

pillow dan rapihkan 

serta bagian bawah 

dilipat dan samping 
kiri kanan dilipat 

juga dan buat sudut 

45 derajat serta 

rapihkan. 

6. Tahap 6 pasang 

pillow casess ke 

pillow lalu letakan 

pillow di bagian atas 

/ kepala bed dengan 

rapih  
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  7. Tahap 7 pasang 

cousin pillow casess 

ke /cousin small 

pillow dan letakkan 

didepan pillow serta 

pasang bed liner di 

atas bed bagian 

bawah / bagian untuk 

kaki. 

8. Tahap 8 dorong 

kembali bed ke 

depan / head board 
9. Tahap 9 rapihkan 

bed duvet secara 

keseluruhan 

 Cleaning the bath room 1. Bersihkan gelas yang 

ada di wash basin 

tadi 

2. Seka / lap dan 

letakkan di atas 

minibar cabinet 

3. Mulai membersihkan 

bathroom yang sudah 
diberi chemical 

4. bersihkan area wash 

basin secara 

keseluruhan 

5. Sikat toilet bowl 

6. Wall (dinding kamar 

mandi) 

7. bersihkan area wash 

basin secara 

keseluruhan 

8. Sikat toilet bowl 
9. Wall (dinding kamar 

mandi) 

10. Glass shower 

 

  11. Floor (lantai kamar 

mandi) 

12. Siram atau bilas 

kemudian keringkan 

dengan towel OOO 

atau cloth / canebo 
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 Complitely the guest supplies at 

bath room 

1. Taruh semua guest 

supplies sesuai 

dengan tempatnya di 

kamar mandi 

 Dusting 1. Dusting semua 

benda-benda yang 

ada dikamar   

2. searah jarum jam 

dari pintu luar 

kedalam kamar 
3. semua furniture dan 

kaca hingga pintu 

luar 

4. untuk furniture 

chemical yang 

digunakan furniture 

polish dan kaca 

dengan chemical 

glass cleaner 

5. keluarkan alat-alat 

pembersih sisa 
sampah yang sudah 

dikumpulkan 

 

 Complitely the guest supplies at 

room 

Lengkapi sesuai 

dengan SOP 

kelengkapan kamar 

dari mulai entrance 

room, living room, 

bed room,dan 

balconya 

 Vacuuming on the floo 1. Sedot debu dengan 

menggunakan 

vacuum cleaner dari 

balconya 

2. sudut bagian dalam 

kamar 
3. kamar mandi hingga 

ke pintu kamar untuk 

sampah besar agar di 

sweeping dahulu 

dengan broom 

4. Tutup jendela / 

balcony dan tutup 

kembali vitrace serta 

night curtain sesuai 
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dengan SOP 

 Recheckin 1. Memeriksa kembali 

semua keperluan dan 

kelengkapan kamar 

seperti alat-alat 

elektronik 

2. guest supplies serta 

memberikan pewangi 

kamar (air freshner) 
3. lalu cabut key card 

pada key tag holder 

dan tutup kembali 

pintu kamar tamu 

secara perlahan 

 

Sumber: Peneliti 2024 
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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1. Hasil Penelitian 

4.1.1. Profil  Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

Grand Rocky Hotel Bukittinggi bertempatan di JL.Yos sudarso No. 29, 

Kayu Kubu. Kec. Guguk Panjang, Kota Bukittinggi, Sumatera Barat, 26115. 

Grand Rocky Hotel Bukittinggi merupakan hotel bintang (****). 

Gambar 4. 1  

Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

 

 

 

                                    Sumber: Traveloka.com 2024 

Hotel ini mulai beroperasi pada bulan juni tahun 2012, dengan owner 

Syamsudin yang merupakan orang Minang asal Pariaman dan pemilik beberapa 

pusat perbelanjaan seperti plaza payakumbuah. Grand Rocky Hotel bukittinggi 

yang memiliki lokasi yang sangat strategis yaitu di pusat kota Bukittinggi yang 

dekat dengan berbagai objek wisata di Bukittinggi, terutama Jam Gadang, Kebun 

Binatang, Lobang Jepang dll, juga dilengkapi dengan fasilitas area parkir, 

musholla, serta pemandangan yang indah dikala pagi maupun sore. 
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Visi dari Grand Rocky Hotel Bukittinggi adalah mewujudkan pelayanan 

jasa perhotelan yang profesional, berkualitas, dan sesuai dengan standart 

internasional serta mampu memenuhi harapan konsumen. Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi dijalankan dengan manajemen yang profesional serta berdedikasi 

tinggi dan karyawan yang ramah, jujur, sikap melayani tamu dengan standart 

hotel berbintang, manajemen dan karyawan menjalin kerja sama yang solid 

sehingga terciptanya team work yang tangguh serta disiplin. Untuk memberikan 

kenyamanan dan kepuasan terhadap tamu. Karyawan wajib besikap ramah,sopan 

santun, cepat tanggap bersahabat dan memberikan pelayanan yang maksimal. 

4.1.2. Hasil Wawancara Penerapan Standart Operational Prosedure (SOP) 

Room Attendant di Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

1. Indikator penerapan konsistensi 

Informan ke 1. Bapak Indra Setiawan selaku Asst Housekeeping Manager 

menjawab setiap jam kerja room attendant akan di awasi oleh supervisor dari 

hasil kerja room attendant akan dinilai konsisten atau tidak dari 

kebersihan,kerapian dan keindahan, oleh sebab itu akan di evalusai ketika 

melaksanakan breafing. Dan room attendant sudah disiplin dalam bekerja 

sebab ini sangat penting untuk membuat tamu merasa nyaman dan senang bila 

kamar yang di booking nya bersih, rapi dan indah. 

 

Informan ke 2. Bapak Jon Aldo Aulia selaku Supervisor menjawab setiap 

pekerjaan room attendant akan di awasi oleh supervisor/floor supervisor dari 
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pekerjaan room attendant akan dinilai konsisten atau tidak dari 

kebersihan,kerapian dan keindahan, dan dalam penerapan SOP room 

attendant sudah disiplin. 

2. Indikator penerapan efisiensi 

Informan ke 1. Bapak Indra Setiawan selaku Asst Housekeeping Manager 

menjawab ini dapat dilihat dengan list pada room boy control sheet, yang 

mana sudah tercantum time dan guest suplies yang dipakai serta linen yang 

digunakan. Dan penilaian kebersihan, kerapian dan keindahan kamar akan 

dinilai oleh supervisor, supervisor akan memonitoring langsung ke lapangn 

untuk mencatat kelebihan dan kekurangan room attendant. 

Informan ke 2. Bapak Jon Aldo Aulia selaku Supervisor menjawab room 

attedant sudah cermat dan cepat dalam penerapan SOP untuk 

membersihkan,merapikan dan memperindah kamar ini dapat dilihat dengan 

list pada room boy control sheet, yang mana sudah tercantum time dan guest 

suplies yang dipakai serta linen yang digunakan.dan room attendant sudah 

tepat dalam membersihkan,merapikan dan memperindah kamar secara efisien, 

penilaian kebersihan, kerapian dan keindahan kamar akan dinilai oleh 

supervisor. 

3. Indikator penerapan meminimalkan kesalahan 

Informan ke 1. Bapak Indra Setiawan selaku Asst Housekeeping Manager 

menjawab belum sepenuhnya, sebab terdapat kesalahan yang sering terjadi 

dalam penerapan SOP room attendant, seperti penggunaan chemical suplies, 
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faktor penyebabnya  kurang kehati-hatian dalam penggunaan( ceroboh). 

Untuk meminimalkan kesalahan supervisor akan selalu mengingatkan ke 

room attendant agar selalu menjalankan SOP yang sudah diberikan.  

Informan ke 2. Bapak Jon Aldo Aulia selaku Supervisor menjawab belum 

sepenuhnya, sebab terdapat kesalahan yang sering terjadi dalam penerapan 

SOP room attendant, seperti penggunaan chemical suplies yang berlebihan, 

faktor penyebabnya  kurang berhati-hati pada saat menggunakannya. 

4. Indikator penerapan penyelesaiaan masalah  

Informan ke 1. Bapak Indra Setiawan selaku Asst Housekeeping Manager 

menjawab dengan mengikuti step-by-step SOP room attendant.dan  

mekanisme komunikasi dan pelaporan masalah yang dihadapi oleh room 

attendant untuk selalu koordinasi dengan floor supervisor dan menghubungi 

departmen terkait. 

Informan ke 2. Bapak Jon Aldo Aulia selaku Supervisor menjawab dengan 

mengikuti setiap urutan langkah dengan benar sesuai SOP room attendant. 

Dan mekanisme komunikasi serta pelaporan masalah yang dihadapi oleh 

room attendant dengan melalui chanel Comunication seperti WA grup 

ataupun gmail.  

5. Indikator Perlindungan tenaga kerja 

Informan ke 1. Bapak Indra Setiawan selaku Asst Housekeeping Manager 

menjawab program atau mekanisme untuk memantau kesehatan kerja Room 

Attendant dan mendeteksi potensi bahaya di tempat kerja dengan konsultasi 
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kesehatan pada BPJS Kesehatan di dokter keluarga. Room Attendant juga 

mendapatkan hak-hak normatif seperti jaminan kesehatan, jaminan sosial, dan 

hak cuti yang semua sudah di atur pada departmen human resource 

development (HRD). juga room attendant sudah menerapkan perlindungan 

tenaga kerja saat membersihkan, merapikan dan memperindah kamar yang 

semua alat perlindungan diri sudah di siapkan pada saat preapering troly dan 

room attendant akan menggunakannya saat diperlukan. 

Informan ke 2. Bapak Jon Aldo Aulia selaku Supervisor menjawab program 

atau mekanisme untuk memantau kesehatan kerja Room Attendant dan 

mendeteksi potensi bahaya di tempat kerja dengan konsultasi kesehatan pada 

BPJS Kesehatan di dokter keluarga. Room Attendant mendapatkan hak-hak 

normatif seperti jaminan kesehatan, jaminan sosial, dan hak cuti Yang semua 

sudah di atur pada departmen HRD (human resource development). room 

attendant sudah menerapkan perlindungan tenaga kerja saat membersihkan, 

merapikan dan memperindah kamar, serta menggunakan APD (alat 

perlindungan diri) jika diperlukan saat pembersihan kamar berlangsung. 

6. Indikator penerapan peta kerja 

Informan ke 1. Bapak Indra Setiawan selaku Asst Housekeeping Manager 

menjawab SOP room attendant memberikan panduan secara jelas mulai dari 

preapering troly sampai rechekin. Alur kerja yang digambarkan pada SOP 

room attendant sudah memungkinkan room attendant untuk menyelesaikan 
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tugasnya dengan cepat dan tepat waktu mulai dari preapering troly sampai 

rechekin. 

Informan ke 2. Bapak Jon Aldo Aulia selaku Supervisor menjawab SOP room 

attendant cukup memberikan panduan secara jelas mulai dari preapering troly 

sampai rechekin. pekerjaan room attendant sudah digambarkan pada SOP 

room attendant yang memungkinkan room attendant menyelesaikan tugasnya 

dengan cepat dan tepat waktu, dari preapering troly sampai rechekin. 

7. Indikator penerapan batasan pertahanan 

Informan ke 1. Bapak Indra Setiawan selaku Asst Housekeeping Manager 

menjawab penanganan situasi yang berpotensi membahayakan tamu, seperti 

penemuan barang mencurigakan atau tamu yang berperilaku tidak terkendali 

room boy harus selalu koordinasi dengan floor supervisor. semua kinerja 

room attendant akan perhatikan dengan teliti oleh supervisor dan akan 

dievaluasi langsung oleh supervisor bila terdapat kesalahan dalam penerapan 

SOP room attendant. sanksi bagi room attendent atau staff hotel lainnya yang 

melanggar pembatasan pertahanan maka sanksi yang diberikan bervariasi 

tergantung pada tingkat pelanggarannya. 

Informan ke 2. Bapak Jon Aldo Aulia selaku Supervisor menjawab apa 

bilaterdapat  penanganan situasi yang berpotensi membahayakan tamu, seperti 

penemuan barang mencurigakan atau tamu yang berperilaku tidak terkendali 

maka room attendant akan melaporkan ke atasan/floor supervisor dan kepihak 

keamanan. semua kinerja room attendant akan perhatikan dengan teliti oleh 
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supervisor. Dan apabila room attendant melanggar batasan pertahan maka 

sanksi yang diberikan tergantung tingkat pelanggaran yang dilakukan oleh 

room attendant tersebut. 

4.1.4. Hasil Pengintegrasian penerapan Standart Operational Prosedure (SOP)  

 Berdasarkan hasil observasi yang peneliti lakukan dalam pengintegrasian SOP 

di Grand Rocky Hotel Bukittinggi terhadap 5 (lima) staff room attedant pada 

tanggal 20 Juni sampai 22 Juni dan 29 Juni sampai 30 Juni 2024, maka 

pengintegrasian SOP dapat disimpulkan sebagai berikut : 

 1. Nama           : Avando 

Dari tabel penerapan standart operational prosedure (SOP) room 

attendant di atas, bahwa Avando belum sepenuhnya menerapkan standart 

operational prosedure (SOP) dalam bekerja, berikut penilaiaan dari standart 

operational prosedure (SOP) room attendant: Preparing troly:100% telah 

melakukan SOP dengan lengkap. Issuing the guest room: 60% telah melakukan 

SOP  sedangkan 40% belum melakukan SOP dengan benar ini menunjukkan ada 

ketidak patuhan signifikan dalam prosedure pembersihan kamar. Cleaning the 

room 72,5% telah melakukan SOP sedangkan 21,25% belum melakukan SOP 

pada tahan ini Avando mengikuti SOP namun masih ada beberapa prosedure 

yang perlu perbaikan oleh Avando. Making bad 90% telah melakukan SOP 

sedangkan 10 belum melaukan sesuai SOP ini menandakan tingkat kepatuhan 
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Avando mengikuti prosedure dengan baik namun masih ada sebagian kecil yang 

belum mematuhi SOP. Making bad dengan duvet 94% telah melakukan SOP 

sedangkan 6% belum melakukan SOP ini menandakan tingkat kepatuhan Avando 

sangat tinggi dengan sedikit ketidak patuhan. Cleaning the bath room 75%telah 

melakukan SOP sedangkan 25 % belum melakukan SOP walau tingkat 

kepatuhan tinggi namun perlu diperbaikan dalam meningkatkan kepatuhan pada 

cleaning the bath room. Complitely the guest suplies at room 100% sudah 

mematuhi SOP. Dusting 76% telah melakukan SOP 24% belum mematuhi SOP 

namun ini perlu perhatian khusus terhadap supervisor agar dpat mengawasi room 

attendant degan baik. Complitely the guest sumplues 100% telah melakukan SOP 

dengan lengkap.Vacuming the floor 80% telah melakukan SOP sedangkan  20% 

belum melakukan SOP Room attendant dengan benar. Recheckin. 60% telah 

melakukan SOP sedangka 40% belum melaksanakan SOP. 

Secara umum terdapat 2 langkah kerja yang Avando belum menerapkan sesuai 

SOP yaitu  issuing the guset room dan Recheckin. 

2. Dhani Zulhijri 

Dari tabel penerapan standart operational prosedure (SOP) room 

attendant di atas, bahwa Dhani Zulhijri belum sepenuhnya menerapkan standart 

operational prosedure (SOP) dalam bekerja, berikut penilaiaan dari standart 

operational prosedure (SOP) room attendant: Preparing troly:100% telah 
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melakukan SOP dengan lengkap. Issuing the guest room: 48% telah melakukan 

SOP  sedangkan 52% belum melakukan SOP dengan benar ini menunjukkan ada 

ketidak patuhan yang signifikan dalam prosedure pembersihan kamar dengan 

lebih dari separuh Dhani Zulhijri belum melaksanakan SOP. Cleaning the room 

62,5 % telah melakukan SOP sedangkan 37,5% belum melakukan SOP pada 

tahan ini Dhani perlu perbaikan untuk dalam mengikuti SOP dengan benar.. 

Making bad 80,5% telah melakukan SOP sedangkan 20% belum melakukan 

sesuai SOP ini menandakan tingkat kepatuhan Dhani mengikuti prosedure 

dengan baik namun masih ada sebagian kecil yang belum mematuhi SOP. 

Making bad dengan duvet 90% telah melakukan SOP sedangkan 10% belum 

melakukan SOP ini menandakan penerapan SOP dalam penggunaan duvet relatif 

baik, namun perlu memastikan beberapa urutan SOP agar diterapkan. Cleaning 

the bath room 50%telah melakukan SOP sedangkan 40 % belum melakukan SOP 

Dhani perlu perbaikan dalam meningkatkan kepatuhan pada cleaning the bath 

room. Complitely the guest suplies at room 100% sudah mematuhi SOP. Dusting 

60% telah melakukan SOP 40% belum mematuhi SOP ini menandakan bahwa 

Dhani perlu peningkatan perbaikan penerapan prosedure dalam mendusting. 

Complitely the guest sumplies 100% telah melakukan SOP dengan 

lengkap.Vacuming the floor 80% telah melakukan SOP sedangkan  20% belum 

melakukan SOP walaupun secara keseluruhan pada tahap prosedure vacuming 

baik, tetapi perlunya beberapa urutan dari prosedure yang harus diperbaiki dalam 

penerapan SOP. Recheckin. 50% telah melakukan SOP sedangkan 50% belum 
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melaksanakan SOP pada prosedure ini Dhani setara dalam pelaksanaan 

recheckin, ini menunjukkan perlunya perbaikan pada prosedure recheckin. 

Secara umum terdapat 3 langkah kerja yang belum Dhani Zulhijri terapkan sesuai 

SOP yaitu  issuing the guset room, cleaning the bath room, dan recheckin. 

3. Muhammad Fadli 

Dari tabel penerapan standart operational prosedure (SOP) room 

attendant di atas, bahwa Muhammad Fadli belum sepenuhnya menerapkan 

standart operational prosedure (SOP) dalam bekerja, berikut penilaiaan dari 

standart operational prosedure (SOP) room attendant: Preparing troly:100% 

telah melakukan SOP dengan lengkap. Issuing the guest room: 64% telah 

melakukan SOP  sedangkan 20% belum melakukan SOP dengan benar ini 

menunjukkan ada ketidak patuhan yang signifikan dalam prosedure pembersihan 

kamar terdadapat sepertiga Muhammad Fadli belum melaksanakan SOP. 

Cleaning the room 61,25 % telah melakukan SOP sedangkan 23,75% belum 

melakukan SOP pada tahap ini Muhammad Fadli perlu perbaikan untuk dalam 

mengikuti SOP dengan benar.. Making bad 75% telah melakukan SOP 

sedangkan 12,5% pada tahap ini Muhammad Fadli sudah sesuai dengan baik, 

namun masi terdapat beberapa urutan prosedure yang perlu diperbaiki. Making 

bad dengan duvet 90% telah melakukan SOP sedangkan 10% belum melakukan 

SOP ini menandakan penerapan SOP dalam penggunaan duvet relatif baik, 
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namun perlu memastikan beberapa urutan SOP agar diterapkan. Cleaning the 

bath room 62,5%telah melakukan SOP sedangkan 35 % belum melakukan SOP 

ini menandakan bahwa Muhammad Fadli perlu perbaikan dalam meningkatkan 

kepatuhan pada cleaning the bath room. Complitely the guest suplies at room 

100% sudah mematuhi SOP. Dusting 72% telah melakukan SOP sedangkan 28% 

belum mematuhi SOP ini menandakan bahwa Muhammad Fadli perlu 

peningkatan perbaikan penerapan prosedure dalam mendusting. Complitely the 

guest sumplies 100% telah melakukan SOP dengan lengkap.Vacuming the floor 

68% telah melakukan SOP sedangkan 15% belum melakukan SOP meskipun 

Muhammad Fadli telah sesuai prosedure vacuming the floor, namun ada 

beberapa urutan prosedure yang harus ditingkatkan kepatuhannya. Recheckin. 

50% telah melakukan SOP sedangkan 50% belum melaksanakan SOP pada 

prosedure ini Muhammad Fadli setara dalam pelaksanaan recheckin, ini 

menunjukkan perlunya perbaikan pada prosedure recheckin. 

Secara umum terdapat 6 langkah kerja yang belum Muhammad Fadli terapkan 

sesuai SOP yaitu  issuing the guset room, Cleaning the room, cleaning the bath 

room,dusting, vacuming dan recheckin yang menunjukkan perlunya perbaikan 

untuk meningkatkan kepatuhan terhadap standart operational prosedure (SOP). 
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4. Rahmat Rizki 

Dari tabel penerapan standart operational prosedure (SOP) room 

attendant di atas, bahwa Muhammad Fadli belum sepenuhnya menerapkan 

standart operational prosedure (SOP) dalam bekerja, berikut penilaiaan dari 

standart operational prosedure (SOP) room attendant: Preparing troly:100% 

telah melakukan SOP dengan lengkap. Issuing the guest room: 56% telah 

melakukan SOP  sedangkan 44% belum melakukan SOP dengan benar ini 

menunjukkan ada ketidak patuhan dalam prosedure pembersihan kamar. 

Cleaning the room 73,75 % telah melakukan SOP sedangkan 23,75% pada tahap 

ini Rahmad Rizki perlu perbaikan untuk mengikuti SOP dengan benar. Making 

bad 85% telah melakukan SOP sedangkan 10%  belum melakkan SOP pada 

tahap ini Rahmat Rizki sudah sesuai dengan SOP cukup baik, namun masih 

terdapat beberapa urutan prosedure yang perlu diperbaiki. Making bad dengan 

duvet 90% telah melakukan SOP sedangkan 10% belum melakukan SOP ini 

menandakan penerapan SOP dalam penggunaan duvet relatif baik, namun perlu 

memastikan beberapa urutan SOP agar diterapkan. Cleaning the bath room 

62,5%telah melakukan SOP sedangkan 37,5 % belum melakukan SOP ini 

menandakan bahwa Rahmat Rizki perlu perbaikan dalam meningkatkan 

kepatuhan pada cleaning the bath room. Complitely the guest suplies at room 

100% sudah mematuhi SOP. Dusting 68% telah melakukan SOP sedangkan 32% 

belum mematuhi SOP ini menandakan bahwa Rahmat Rizki perlu peningkatan 
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perbaikan penerapan prosedure dalam mendusting. Complitely the guest sumplies 

100% telah melakukan SOP dengan lengkap.Vacuming the floor 60% telah 

melakukan SOP sedangkan 40% ini menandakan bahwa Rahmat Rizki belum 

sepenuhnya sesuai prosedure vacuming the floor, ada beberapa urutan prosedure 

yang harus ditingkatkan kepatuhannya. Recheckin. 50% telah melakukan SOP 

sedangkan 50% belum melaksanakan SOP pada prosedure ini Rahmat Rizki 

setara dalam pelaksanaan recheckin, ini menunjukkan perlunya perbaikan pada 

prosedure recheckin. 

Secara umum terdapat 5 langkah kerja yang belum Rahmat Rizki terapkan sesuai 

SOP yaitu  issuing the guset room, cleaning the bath room,dusting, vacuming 

dan recheckin yang menunjukkan perlunya perbaikan untuk meningkatkan 

kepatuhan terhadap standart operational prosedure (SOP). 

5. Ade Suarman Putra 

Dari tabel penerapan standart operational prosedure (SOP) room 

attendant di atas, bahwa Ade Suarman Putra belum sepenuhnya menerapkan 

standart operational prosedure (SOP) dalam bekerja, berikut penilaiaan dari 

standart operational prosedure (SOP) room attendant: Preparing troly:100% 

telah melakukan SOP dengan lengkap. Issuing the guest room: 80% telah 

melakukan SOP  sedangkan 20% belum melakukan SOP meskipun Ade Suarman 

Putra sudah sesuai mengikuti prosedre dari issuing the guest room namun ada 
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beberapa prosedure yang harus diperbaiki oleh Ade Suarman Putra. Cleaning the 

room 73,75 % telah melakukan SOP sedangkan 23,75% pada tahap ini Ade 

Suarman Putra perlu perbaikan untuk mengikuti SOP dengan benar. Making bad 

82,5% telah melakukan SOP sedangkan 17,5%  belum melakkan SOP pada tahap 

ini Ade Suarman Putra sudah sesuai dengan SOP cukup baik, namun masih 

terdapat beberapa urutan prosedure yang perlu diperbaiki. Making bad dengan 

duvet 90% telah melakukan SOP sedangkan 10% belum melakukan SOP ini 

menandakan penerapan SOP dalam penggunaan duvet relatif baik, namun perlu 

memastikan beberapa urutan SOP agar diterapkan. Cleaning the bath room 50% 

telah melakukan SOP sedangkan 30% belum melakukan SOP walaupun Ade 

Suarman Putra sudah hampir mematuhi prosedure dari Cleaning the bath room 

namun ini juga menandakan bahwa Ade Suarman Putra perlu perbaikan dalam 

meningkatkan kepatuhan pada cleaning the bath room agar pekerjaan lebih 

maksimal. Complitely the guest suplies at room 100% sudah mematuhi SOP. 

Dusting 44% telah melakukan SOP sedangkan 56% belum mematuhi SOP ini 

menandakan bahwa Ade Suarman Putra perlu peningkatan perbaikan penerapan 

prosedure dalam mendusting. Complitely the guest sumplies 100% telah 

melakukan SOP dengan lengkap.Vacuming the floor 55% telah melakukan SOP 

sedangkan 40% ini menandakan bahwa Ade Suarman Putra belum sepenuhnya 

sesuai prosedure vacuming the floor, ada beberapa urutan prosedure yang harus 

ditingkatkan kepatuhannya. Recheckin. 75% telah melakukan SOP sedangkan 

25% belum melaksanakan SOP pada prosedure Ade Suarman Putra telah 
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melaksanakan prosedure dengan baik, namun masih ada beberapa prosedure 

yang harus Ade Suarman terapkan agar pekerjaan lebih konsisten. 

Secara umum terdapat 3 langkah kerja yang belum Ade Suarman Putra terapkan 

sesuai SOP yaitu dusting, vacuming the floor dan cleaning the bath room yang 

menunjukkan perlunya perbaikan untuk meningkatkan kepatuhan terhadap 

standart operational prosedure (SOP). 

4.2. Pembahasan Penelitian 

1. Konsistensi: room attendant belum maksimal dalam melaksanakan langkah-

langkah dari standart operational procedure (SOP) 

2. Efisiensi : terdapat 3 room attendant sudah menerapkan standart operational 

procedure (SOP) dan 2 room attendant belum sepenuhnya efisien dalam 

penerapan standart operational procedure (SOP) yang dapat dilihat dari 

hasil persentase kinerja room attendant. 

3. Meminimalkan Kesalahan: room attendant belum sepenuhnya 

meminimalkan kesalahan dengan tidak sesuai menerapkan langkah kerja dari 

standart operational prosedure (SOP). 

4. Penyelesaiaan Masalah: pada tahap ini room attendant dapat menyelesaikan 

masalah pada saat pekerjaan sedang berlangsung.. 

5. Perlindungan Tenaga kerja: berdasarkan penelitian bahwa room attendant 

masih menghiraukan perlindungan tenaga kerja saat membersihkan kamar 
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mandi, seperti tidak menggunakan sarung tangan saat membersihkan toilet 

maupun menggunakan chemical. 

6. Peta Kerja: terdapat 3 room attendant yang mendekati penerapkan langkah 

kerja dari standart operational procedure (SOP) dan 2 room attendant yang 

belum menerapkan langkah kerja sesuai standart operational procedure 

(SOP) yang dapat dilihat dari hasil persentase kinerja room attendant.. 

7. Batasan Pertahanan: room attendant belum sepenuhnya mengikuti dengan 

benar dari urutan setiap langkah kerja atau batasan pertahanan dari standart 

operational prosedure (SOP) room attendant. 

Kesimpulan berdasarkan pembahasan dari 7 indikator penerapan standart 

operational procedure (SOP) room attendant bahwa room attendant masih 

ceroboh dan belum sepenuhnya menerapkan standart operational procedure 

(SOP) room attendant di Grand Rocky Hotel Bukittinggi.
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BAB V  

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Berdasarkan penelitian serta hasil evaluasi  peneliti dari penerapan standart 

operational prosedure (SOP) room attendant di Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi, bahwa belum sepenuhnya konsisten terhadap pelaksanaan SOP, 

meminimalkan kesalahan terhadap penerapan prosedure SOP, room attendant 

juga mengabaikan perlindungan tenaga kerja, tidak mengikuti peta kerja dari 

setiap langkah SOP, dan room attendant tidak dapat mengikuti dengan benar 

dari batasan pertahanan procedure sehingga  room attendant belum menerapkan 

standart operational procedure (SOP).  

5.2. Saran 

Saran dari peneliti untuk departmen Housekeeping di Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi berdasarkan hasil penelitian ini yang peneliti dapatkan, bahwa: 

1. pentingnya pengawasan yang baik terhadap penerapan standart operational 

prosedure (SOP) di Grand Rocky Hotl Bukittinggi. 

2. sebaiknya diadakannya pelatihan pelatihan on the job training room attendant 

tentang penerapan standart operational prosedure (SOP) untuk meningkatkan 

pemahaman dan kinerja setiap karyawan room attendant. 

Dan untuk setiap karyawan room attendant di Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

peneliti memberikan saran untuk selalu mengikuti dan menerapkan sesuai panduan 
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dari standart operational prosedure (SOP) room attendant di Grand Rocky Hotel 

Bukittinggi. 
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Lampiran 6. Guest Coment Online Travel Agent 

Review tamu online lewat Traveloka 

No Review 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 



 

 

Review tamu online lewat Agoda 

No Review 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 



 

 

Review tamu online lewat  Boking.com 

No Review 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 



 

 

Review tamu online lewat  Tiket.com 

No Review 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

          Sumber: Traveloka, Agoda, Tiket.com dan Boking.com 

 



 

 

Lampiran 7. Pedoman Wawancara 

PEDOMAN WAWANCARA 

Penerapan Standart Operational Prosedure (SOP)  Room 
Attendent Di Grand Rocky Hotel Bukittinggi 

Petunjuk: Mohon Di jawab Pertanyaan dibawah Ini dengan keadaan yang sebenarnya. 

Nama Informan                 :  

Jabatan/Pekerjaan              : 

Hari/tanggal wawancara    : 

A. Pertanyaan Tentang Konsistensi dari Judul Penerapan Standart Operational 

Prosedure (SOP) di Grand Rocky Hotel Bukittinggi? 

 

1. apakah room attendant melaksanakan SOP secara konsisten? 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

1. apakah room attendant sudah disiplin dalam penerapan SOP secara   

keseluruhan? 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 

B. Pertanyaan tentang Efisiensi dari Judul Penerapan Standar Operational   Procedure 

(SOP) Room Attendant di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

 

1. apakah room attedant sudah cermat dan cepat dalam penerapan SOP untuk 

membersihkan,merapikan dan memperindah kamar? 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 

2. Apakah room attendant sudah tepat dalam membersihkan,merapikan dan 

memperindah kamar secara efisien? 

………………………………………………………………………………. 



 

 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 

C. pertanyaan tentang Meminimalkan kesalahan dari judul penerapan standart 

operational prosedure (SOP) room attendent di grand rocky hotel bukittinggi. 

 

1. Apakah room ttendant sudah bekerja secara sistematis dalam penerapan standart 

operational prosedure untuk membersihkan, merapikan dan memperindah 

kamar? 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 

D. Pertanyaan tentang Penyelesaiaan Masalah dari Judul Penerapan Standar 

Operational Procedure (SOP) Room Attendant di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

 

1. Bagaimana efektifitas penyelesaiaan masalah yang  terdapat dalam SOP room 

attendant terhadap kinerja room attendant dalam menyelesaikan tugas-tugas 

mereka? 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 

2. Bagaimana SOP room attendant mengatur mekanisme komunikasi dan   

pelaporan masalah yang dihadapi oleh room attendant? 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 

E. Pertanyaan tentang Perlindungan Tenaga Kerja dari Judul Penerapan Standar 

Operational Procedure (SOP) Room Attendant di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

 

1. Apakah terdapat program atau mekanisme untuk memantau kesehatan kerja 

Room Attendant dan mendeteksi potensi bahaya di tempat kerja? 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 



 

 

2. Bagaimana SOP memastikan Room Attendant mendapatkan hak-hak normatif 

seperti jaminan kesehatan, jaminan sosial, dan hak cuti? 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 

3. Apakah room attendant sudah menerapkan perlindungan tenaga kerja saat 

membersihkan, merapikan dan memperindah kamar? 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 

 

F. Pertanyaan tentang Peta Kerja dari Judul Penerapan Standar Operational 

Procedure (SOP) Room Attendant di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

 

1. Apakah peta kerja (SOP) tersebut memberikan panduan yang cukup untuk 

menyelesaikan tugas-tugas Room Attendant secara efektif dan efisien serta 

mendefinisikan secara jelas tugas, tanggung jawab, dan alur kerja Room 

Attendant dalam menangani berbagai situasi? 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 

2. Apakah alur kerja yang digambarkan dalam SOP memungkinkan Room 

Attendant untuk menyelesaikan tugas mereka dengan cepat dan tepat waktu? 

 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 

G. Pertanyaan tentang Pembatasan Pertahanan dari Judul Penerapan Standar 

Operational Procedure (SOP) Room Attendant di Grand Rocky Hotel Bukittinggi. 

 

1. Bagaimana SOP room attendent menangani situasi yang berpotensi 

membahayakan tamu, seperti penemuan barang mencurigakan atau tamu yang 

berperilaku tidak terkendali? 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 



 

 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 

2. Apakah room attendant sudah menerapkan SOP pada saat membersihkan, 

merapikan dan memperindah kamar dari setiap urutan SOP room attendant? 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 

3. Apakah ada sanksi bagi room attendent atau staff hotel lainnya yang 

melanggar pembatasan pertahanan? 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 8. SOP Room Attendant 

 

 

 

Standard Operating Procedure 

 

Date: 

01 January  2013 

  

 

Make up room 

Ref: 

Room HK 001 

 

=========================================================================

===== 

 

NO 

 

Preparing trolley 

 Persiapan trolley dengan meletakkan semua keperluan yakni  peralatan, 
chemical, guest suppliest, linen dan towel yang dibutuhkan untuk make up 
room. Dengan kriteria: 

1 Perlengkapan yang dibutuhkan untuk pelayanan kamar dipilih secara benar dan 
disiapkan untuk kemudian digunakan 

2 Peralatan kecil , chemical yang akan digunakan diletakkan dalam wadah carry 
caddy, serta peralatan yang besar seperti dust pan , broom, feather duster 
(kemoceng) diletakkan pada trolly car dan vacuum cleaner disebelah trolly car 

3 Persediaan untuk trolley diidentifikasi secara teliti dan dipilih atau dipesan dalam 
jumlah yang memadai sesuai dengan prosedur tipe kamar Deluxe, Grand 
Deluxe, Junior Suite, Rocky Panthouse, dan Royal Grand Rocky 

4 Persediaan yang memadai dimuat dengan aman pada trolley sesuai dengan 
prosedure sesuai dengan beban kerja yang didapat (dapat dilihat pada roomboy 
control sheet) 

Issuing the guest room 

1 Sebelum mendorong trolly car ke kamar yang akan dikerjakan, Seorang 
Roomboy/maid harus melihat roomboy control sheet untuk memstikan kamar 
mana yang menjadi prioritas pembersihan sesuai dengan status kamar 

2 Setelah dipastikan kamar expected Arrival / di blok karena tamu akan datang 
erly checkin maka kamar vacant dirty yang didahulukan sesuai dengan request 
awal dari front office 

3 Memasuki kamar  dengan prosedur memasuki kamar seperti mengetuk pintu 3 



 

 

kali dengan menyebutkan nama department / section-nya seperti :  
menyebutkan “ Housekeeping “ atau “ Roomboy “ ,  

4 Dan apabila tidak ada sahutan pastikan bahwa tamu tidak ada lagi dikamar dan 
mulai membuka pintu kamar secara perlahan dan 1 kaki secara bersamaan 
menempel pada dahan pintu bagian bawah ( hal ini untuk menghindari jika tamu 
masih didalam yang mendorong pintu saat petugas membuka pintu tersebut ) 
sehingga tidak terjadi benturan di kepala 

5 Saat setelah pintu akan terbuka petugas masuk keadalam dan secara 
bersamaan  mengucapkan inisial seperti saat mengetuk pintu (tetap 
mengucapkan  “ housekeeping / roomboy(maid) 

Cleaning the room 

1 Masuk kekamar dengan membawa semua linen yang diperlukan seperti sheets, 
pillowcasess, towels seperti bath towel, hand towel, dan bath math serta 
peralatan pembersih, chemical pembersih lainnya dalam satu carry caddy dan 
caddy diletakkan di lantai kamar mandi. 

2 Jika tipe kamar junior suite/rocky panthouse/ royal grand rocky maka di lengkapi 
dengan face towel dan bathrobe ( baju mandi/kimono) 

3 letakkan linen-linen ditempat yang bersih seperti di luggage rack  
4 mulai untuk membuka tirai / night curtain dan viltrace 
5 buka jendela / pintu balcony agar ada pertukaran udara di kamar 
6 lalu matikan lampu 
7 dan elektronik lainnya seperti AC,TV. 
8 Stripping bed,  tarik / ambil / lepaskan linen yang kotor dari bed serta towels   
9 clear up semua guest suplies yang tidak dibutuhkan lagi serta sampah di 

garbage bin dan mengeluarkannya dari kamar. 
10 saat clear up dan stripping toilet bowl agar di flush berguna untuk membuang 

sisa kotoran di toilet bowl 
11 Petugas masuk kamar kembali dan mengambil glass ware 
12 chinasware yang kotor dan meletakkannya di wash basin 
13 rendam dalam air 
14 berikan chemical atau bahan pembersih seperti multipurpose 
15 Lalu chemical bowl cleaner tuangkan ke toilet bowl lalu tutup cover toilet dan 

diamkan untuk beberapa saat 
16 Hati-hati dalam mempergunakan bahan dan alat pembersi 

   Making bed 

1 Langkah selanjutnya adalah making bed , tarik bed dan periksa keadaan bed 
pad atau mattres dan sekitar bed gunanya apa bila ada barang-barang tamu 
yang terselip dan tertinggal, sehingga bisa dilaporkan ke floor Spv dan order 
taker untuk dicatat dalam lost & found form.  agar perlu diingat sesuai SOP. 

2 Melakukan stripping bed. 
3 Membalik dan memutar mattras sesuai. 
4 Menangani linen kotor dan bersih. 



 

 

5 Menghilangkan noda kasur. 
6 Sopan saat membersihkan kamar tamu. 
7 Jujur dalam bekerja sebagai room attendant. 
8 Hati-hati menarik mattras pada saat akan menata tempat tidur. 

Making bed dengan duvet 
1 Tahap 1 tarik box bed  
2 periksa keseluruhan bed dan di bawah bed. 
3 Tahap 2 pasang sheet pertama dengan jahitan dibawah, menutupi bed dan 

mengunci semuanya secara keseluruhan dengan lipatan 45 derajat saat 
penguncian sheet. 

4 Tahap 3 tebarkan inner duvet ke bed sampai dengan ujung kepala bed lalu 
bagian bawah buat segitiga. 

5 Tahap 4 ambil duvet cover kemudian masukan iner duvet ke duvet cover 
sampai semua bagian terisi ( tidak ada yang kosong ) sambil di tebar ke bed. 

6 Tahap 5 lipat bagian duvet atas selebar pillow dan rapihkan serta bagian bawah 
dilipat dan samping kiri kanan dilipat juga dan buat sudut 45 derajat serta 
rapihkan. 

7 Tahap 6 pasang pillow casess ke pillow lalu letakan pillow di bagian atas / 
kepala bed dengan rapih  

8 Tahap 7 pasang cousin pillow casess ke /cousin small pillow dan letakkan 
didepan pillow serta pasang bed liner di atas bed bagian bawah / bagian untuk 
kaki. 

9 Tahap 8 dorong kembali bed ke depan / head board 
10 Tahap 9 rapihkan bed duvet secara keseluruhan 

Cleaning the bath room 
1 Bersihkan gelas yang ada di wash basin tadi 
2 Seka / lap dan letakkan di atas minibar cabinet 
3 Mulai membersihkan bathroom yang sudah diberi chemical 
4 bersihkan area wash basin secara keseluruhan 
5 Sikat toilet bowl 
6 Wall (dinding kamar mandi), Glass shower 
7 Floor (lantai kamar mandi) 
8 Siram atau bilas kemudian keringkan dengan towel OOO atau cloth / canebo 

Complitely the guest supplies at bath room 

1 Taruh semua guest supplies sesuai dengan tempatnya di kamar mandi 

Dusting 

1 Dusting semua benda-benda yang ada dikamar   
2 searah jarum jam dari pintu luar kedalam kamar 
3 semua furniture dan kaca hingga pintu luar 
4 untuk furniture chemical yang digunakan furniture polish dan kaca dengan 

chemical glass cleaner 



 

 

5 keluarkan alat-alat pembersih sisa sampah yang sudah dikumpulkan 

Complitely the guest supplies at room 

1 Lengkapi sesuai dengan SOP kelengkapan kamar dari mulai entrance room, 
living room, bed room,dan balconya 

Vacuuming on the floor 

1 Sedot debu dengan menggunakan vacuum cleaner dari balconya 

2 sudut bagian dalam kamar 

3 kamar mandi hingga ke pintu kamar untuk sampah besar agar di sweeping 
dahulu dengan broom 

4 Tutup jendela / balcony dan tutup kembali vitrace serta night curtain sesuai 
dengan SOP 

 Recheckin 

1 Memeriksa kembali semua keperluan dan kelengkapan kamar seperti alat-alat 
elektronik 

2 guest supplies serta memberikan pewangi kamar (air freshner) 

3 lalu cabut key card pada key tag holder  
4 tutup kembali pintu kamar tamu secara perlahan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 9. Pengintegrasian SOP dari room attendant saat melaksanakan 

pekerjaan  

 

NO 

 

Preparing trolley Iya Tidak 

 Persiapan trolley dengan meletakkan semua keperluan yakni  peralatan, 
chemical, guest suppliest, linen dan towel yang dibutuhkan untuk make up 
room. Dengan kriteria: 

  

1 Perlengkapan yang dibutuhkan untuk pelayanan kamar dipilih secara benar dan 
disiapkan untuk kemudian digunakan 

  

2 Peralatan kecil , chemical yang akan digunakan diletakkan dalam wadah carry 
caddy, serta peralatan yang besar seperti dust pan , broom, feather duster 
(kemoceng) diletakkan pada trolly car dan vacuum cleaner disebelah trolly car 

  

3 Persediaan untuk trolley diidentifikasi secara teliti dan dipilih atau dipesan dalam 
jumlah yang memadai sesuai dengan prosedur tipe kamar Deluxe, Grand 
Deluxe, Junior Suite, Rocky Panthouse, dan Royal Grand Rocky 

  

4 Persediaan yang memadai dimuat dengan aman pada trolley sesuai dengan 
prosedure sesuai dengan beban kerja yang didapat (dapat dilihat pada roomboy 
control sheet) 

  

Issuing the guest room 

1 Sebelum mendorong trolly car ke kamar yang akan dikerjakan, Seorang 
Roomboy/maid harus melihat roomboy control sheet untuk memstikan kamar 
mana yang menjadi prioritas pembersihan sesuai dengan status kamar 

  

2 Setelah dipastikan kamar expected Arrival / di blok karena tamu akan datang 
erly checkin maka kamar vacant dirty yang didahulukan sesuai dengan request 
awal dari front office 

  

3 Memasuki kamar  dengan prosedur memasuki kamar seperti mengetuk pintu 3 
kali dengan menyebutkan nama department / section-nya seperti :  
menyebutkan “ Housekeeping “ atau “ Roomboy “ ,  

  

4 Dan apabila tidak ada sahutan pastikan bahwa tamu tidak ada lagi dikamar dan 
mulai membuka pintu kamar secara perlahan dan 1 kaki secara bersamaan 
menempel pada dahan pintu bagian bawah ( hal ini untuk menghindari jika tamu 
masih didalam yang mendorong pintu saat petugas membuka pintu tersebut ) 
sehingga tidak terjadi benturan di kepala 

  

5 Saat setelah pintu akan terbuka petugas masuk keadalam dan secara 
bersamaan  mengucapkan inisial seperti saat mengetuk pintu (tetap 
mengucapkan  “ housekeeping / roomboy(maid) 

  

Cleaning the room 

1 Masuk kekamar dengan membawa semua linen yang diperlukan seperti sheets, 
pillowcasess, towels seperti bath towel, hand towel, dan bath math serta 
peralatan pembersih, chemical pembersih lainnya dalam satu carry caddy dan 

  



 

 

caddy diletakkan di lantai kamar mandi. 
2 Jika tipe kamar junior suite/rocky panthouse/ royal grand rocky maka di lengkapi 

dengan face towel dan bathrobe ( baju mandi/kimono) 
  

3 letakkan linen-linen ditempat yang bersih seperti di luggage rack    

4 mulai untuk membuka tirai / night curtain dan viltrace   

5 buka jendela / pintu balcony agar ada pertukaran udara di kamar   

6 lalu matikan lampu   

7 dan elektronik lainnya seperti AC,TV.   

8 Stripping bed,  tarik / ambil / lepaskan linen yang kotor dari bed serta towels     

9 clear up semua guest suplies yang tidak dibutuhkan lagi serta sampah di 
garbage bin dan mengeluarkannya dari kamar. 

  

10 saat clear up dan stripping toilet bowl agar di flush berguna untuk membuang 
sisa kotoran di toilet bowl 

  

11 Petugas masuk kamar kembali dan mengambil glass ware   

12 chinasware yang kotor dan meletakkannya di wash basin   

13 rendam dalam air   

14 berikan chemical atau bahan pembersih seperti multipurpose   

15 Lalu chemical bowl cleaner tuangkan ke toilet bowl lalu tutup cover toilet dan 
diamkan untuk beberapa saat 

  

16 Hati-hati dalam mempergunakan bahan dan alat pembersi   

   Making bed 

1 Langkah selanjutnya adalah making bed , tarik bed dan periksa keadaan bed 
pad atau mattres dan sekitar bed gunanya apa bila ada barang-barang tamu 
yang terselip dan tertinggal, sehingga bisa dilaporkan ke floor Spv dan order 
taker untuk dicatat dalam lost & found form.  agar perlu diingat sesuai SOP. 

  

2 Melakukan stripping bed.   

3 Membalik dan memutar mattras sesuai.   

4 Menangani linen kotor dan bersih.   

5 Menghilangkan noda kasur.   

6 Sopan saat membersihkan kamar tamu.   

7 Jujur dalam bekerja sebagai room attendant.   

8 Hati-hati menarik mattras pada saat akan menata tempat tidur.   

Making bed dengan duvet 
1 Tahap 1 tarik box bed    

2 periksa keseluruhan bed dan di bawah bed.   

3 Tahap 2 pasang sheet pertama dengan jahitan dibawah, menutupi bed dan 
mengunci semuanya secara keseluruhan dengan lipatan 45 derajat saat 
penguncian sheet. 

  

4 Tahap 3 tebarkan inner duvet ke bed sampai dengan ujung kepala bed lalu 
bagian bawah buat segitiga. 

  

5 Tahap 4 ambil duvet cover kemudian masukan iner duvet ke duvet cover   



 

 

sampai semua bagian terisi ( tidak ada yang kosong ) sambil di tebar ke bed. 
6 Tahap 5 lipat bagian duvet atas selebar pillow dan rapihkan serta bagian bawah 

dilipat dan samping kiri kanan dilipat juga dan buat sudut 45 derajat serta 
rapihkan. 

  

7 Tahap 6 pasang pillow casess ke pillow lalu letakan pillow di bagian atas / 
kepala bed dengan rapih  

  

8 Tahap 7 pasang cousin pillow casess ke /cousin small pillow dan letakkan 
didepan pillow serta pasang bed liner di atas bed bagian bawah / bagian untuk 
kaki. 

  

9 Tahap 8 dorong kembali bed ke depan / head board   

10 Tahap 9 rapihkan bed duvet secara keseluruhan   

Cleaning the bath room 
1 Bersihkan gelas yang ada di wash basin tadi   

2 Seka / lap dan letakkan di atas minibar cabinet   

3 Mulai membersihkan bathroom yang sudah diberi chemical   

4 bersihkan area wash basin secara keseluruhan   

5 Sikat toilet bowl   

6 Wall (dinding kamar mandi), Glass shower   

7 Floor (lantai kamar mandi)   

8 Siram atau bilas kemudian keringkan dengan towel OOO atau cloth / canebo   

Complitely the guest supplies at bath room 

1 Taruh semua guest supplies sesuai dengan tempatnya di kamar mandi   

Dusting 

1 Dusting semua benda-benda yang ada dikamar     

2 searah jarum jam dari pintu luar kedalam kamar   

3 semua furniture dan kaca hingga pintu luar   

4 untuk furniture chemical yang digunakan furniture polish dan kaca dengan 
chemical glass cleaner 

  

5 keluarkan alat-alat pembersih sisa sampah yang sudah dikumpulkan   

Complitely the guest supplies at room 

1 Lengkapi sesuai dengan SOP kelengkapan kamar dari mulai entrance room, 
living room, bed room,dan balconya 

  

Vacuuming on the floor 

1 Sedot debu dengan menggunakan vacuum cleaner dari balconya   

2 sudut bagian dalam kamar   

3 kamar mandi hingga ke pintu kamar untuk sampah besar agar di sweeping 
dahulu dengan broom 

  

4 Tutup jendela / balcony dan tutup kembali vitrace serta night curtain sesuai 
dengan SOP 

  

 Recheckin   
1 Memeriksa kembali semua keperluan dan kelengkapan kamar seperti alat-alat   



 

 

elektronik 

2 guest supplies serta memberikan pewangi kamar (air freshner)   

3 lalu cabut key card pada key tag holder    
4 tutup kembali pintu kamar tamu secara perlahan   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 10. Dokumentasi 

 Wawancara Manager Housekeeping              Wawancara JHKF Supervisor 
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