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MOTTO

“A butterfly’s wings grow because a caterpillar dared to believe it could fly”

(Anonim)

“if life gives you lemons, then just make a lemonade”

(Penulis)
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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan karena ditemukannya fakta bahwa proses
penyediaan kamar di Red Island Surfcamp tidak efisien dan berjalan tanpa prosedur,
menyebabkan kualitas pelayanan yang kurang maksimal. Sehingga dilakukan
penelitian untuk dapat menghasilkan dokumen SOP penyediaan kamar tertulis yang
terstruktur dan terdokumentasi yang dapat digunakan sebagai pedoman oleh staf
room attendant di Red Island Surfcamp dalam memberikan pelayanan sesuai
dengan harapan tamu. Metode penelitian yang digunakan adalah menggunakan
pendekatan kualitatif. Penyusunan dokumen SOP pelayanan dilakukan
menggunakan metode analisis kesenjangan (GAP) dimana penyusunan dokumen
SOP dilakukan sesuai dengan kondisi ideal menurut 5 (lima) dimensi kualitas
pelayanan yakni : 1) bukti langsung (tangible), 2) kehandalan (reliability), 3)
ketanggapan (responsivness), 4) jaminan (assurance) dan 5) empati (emphaty)
dengan membandingkan kondisi eksisting prosedur penyediaan kamar yang
terdapat di Red Island Surfcamp. Kemudian, untuk memastikan dokumen SOP
penyediaan kamar yang dihasilkan sesuai dengan kebutuhan perusahaan, maka
dilakukan tahap verifikasi dan validasi terkait dokumen SOP yang dibuat. Tahapan
prosedur pelayanan yang dihasilkan yakni : preparation, entering room, dan make

up room.

Kata Kunci : Standard operating procedure (SOP), Kualitas pelayanan, Analisis

kesenjangan, Red Island Surfcamp
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MAKING STANDARD OPERATING PROCEDURE (SOP) FOR PROVISION
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ABSTRACT

This research was conducted due to the fact that the process of providing
rooms at Red Island Surfcamp was inefficient and ran without procedures, causing
the service quality to be less than optimal. So that research is carried out to be able
to produce SOP documents for providing structured and documented written rooms
that can be used as guidelines by staff room attendant at Red Island Surfcamp in
providing services according to guest expectations. The research method used is a
qualitative approach. Preparation of SOP document service is carried out using
the method of analysis of the gap (GAP) in which the preparation of SOP documents
made in accordance with the ideal conditions according to five (5) service quality
dimensions namely: 1) evidence of direct (tangible), 2) reliability, 3)
responsiveness, 4) a guarantee (assurance) and 5) empathy by comparing the
existing condition provision room procedures contained in Red Island
Surfcamp.Then, to ensure that the SOP document for the provision of rooms are
produced in accordance with the company's needs, a verification and validation
phase is carried out regarding the SOP document created. The resulting service

procedure stages are preparation, entering room, and make up room.

Keywords : Standard operating procedure (SOP), Service quality, Gap analysis,

Red Island Surfcamp

xiii



- Halaman ini sengaja dikosongkan -

Xiv



KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas segala limpahan

rahmat dan hidayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan laporan tugas akhir

yang berjudul “Pembuatan Standard Operating Procedure (SOP) Pelayanan Sebagai

Upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Waroeng Kemarang Banyuwangi”.

Tugas akhir ini dapat terselesaikan dengan baik karena bantuan dan dukungan dari

berbagai pihak. Oleh karena itu, penulis menyampaikan ucapkan terima kasih

kepada semua pihak, baik secara langsung maupun tidak langsung yang turut

membantu dalam penyelesaian Tugas Akhir ini, khususnya kepada :

1.

Bapak Son Kuswadi, Dr. Eng. selaku Direktur Politeknik Negeri Banyuwangi.
Bapak Dedy Hidayat Kusuma, S.T.,M.Cs. selaku Wakil Direktur | Politeknik
Negeri Banyuwangi.

Bapak Rudi Tri Handoko, S.ST.Par., M.Tr.Par. selaku Koordinator Program
Studi Diploma 1V Manajemen Bisnis Pariwisata Politeknik Negeri
Banyuwangi.

Bapak | Putu Sudhyana Mecha, S.Kom., M.Par. selaku Koordinator Tugas
Akhir Program Studi Diploma IV Manajemen Bisnis Pariwisata.

Bapak Adetiya Prananda Putra S.ST., M.M. selaku pembimbing 1 yang telah
memberikan bimbingan dan arahan kepada penulis dalam penyelesaian Tugas
Akhir.

Bapak Putu Ngurah Rusmawan, S.Pd. M.Pd. selaku pembimbing 2 yang telah
membimbing dan mengarahkan dalam penyusunan Tugas Akhir.

Ibu Aprilia Divi Yustita, S.Si., M.Si. selaku Dosen Penguji | dan lbu
Nurhalimah, S.Pd., M.Pd. selaku Dosen Penguji 2 yang telah memberikan kritik
dan saran kepada penulis sehingga dapat menyempurnakan Tugas Akhir ini.
Bapak dan Ibu dosen Politeknik Negeri Banyuwangi, khususnya Program Studi
Manajemen Bisnis Pariwisata yang telah mendidik dengan penuh dedikasi
tinggi dari semester awal hingga akhir.

Owner Red Island Surfcamp Bapak Zainal Arifin dan para karyawan yang tidak
bisa saya sebutkan satu persatu yang telah membantu dalam perizinan dan

pengambilan data yang berkaitan dengan penelitian.

XV



9. Kedua orangtua tercinta yang telah memberikan dukungan baik secara moral
dan materi selama masa kuliah dan melakukan penelitian.

10. Tak lupa pula penulis ingin mengucapkan banyak terima kasih kepada pihak-
pihak terkait lainnya yang telah banyak membantu baik itu dalam proses
pengerjaan laporan tugas akhir ini sampai selesai.

Penulis menyadari bahwa penyusunan Tugas Akhir ini masih terdapat
kekurangan. Oleh karena itu, kritik dan saran yang bersifat membangun sangat
penulis harapkan. Penulis berharap semoga Tugas Akhir ini dapat bermanfaat bagi

yang membaca. Amin.
Banyuwangi,

Yang menyatakan,

Elsa Novia Febriyanti
NIM. 361693301037

XVi



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL ...ttt st e i
PERSEMBAHAN ..o e e i
MOTTO oo e Y
PERNY AT A AN o e e vii
LEMBAR PENGESAHAN ...t e e IX
AB ST RAK L Xi
AB S TR A T et e e Xiii
KATAPENGANTAR ..o e XV
DAFTAR IS oot e e e e n e e n e VXii
DAFTAR GAMBAR ...ttt e nn nre e XiX
DAFTAR TABEL ...ttt e e XXi
BAB 1. PENDAHULUAN ..ot e e an e e e 1
1.1 Latar BelaKang .......ccooeviiiiiiiieieeee e et 1
1.2 RUMUSAN Masalah .........ccoooiiiiiii et e e 4
1.3 Tujuan Penelitian ........cccoiiiiiiis ettt 4
1.4 Manfaat Penelitian .........cccccevieeiiiiiieeiies e e e e 4
1.5 Batasan Masalah ..o 5
BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA ..ottt e e 7
N T o T =T S SSTRRPPRSR 7
2.1.1 PANTWISALA ...evveeieiee sttt ettt 7
2.1.2 AKOMOASI ..ottt sttt et e 7
200 R B 0] i (= - 9
2.1.4 RoOM ALteNdant .........cooeiiiii i 11
2.1.5 Kualitas Pelayanan .............c..oooiiiiiiiiiiiiii e 15
2.1.6 Standard Operating Procedure ............ccoeiiiiiiiiiiiniinieinnns 18

2.2 Penelitian Terdahulu .........cccoooiiii i 24
BAB 3 METODE PENELITIAN ...ooiii e 31

XVii



3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian ........o.ueeeeen o 31

3.2 Pendekatan Penelitian .............oueuiuiniiniiiiieree e 31
3.3 Teknik Pengumpulan Data .............cooiiiiiiiiiii e, 31
3.4 Instrumen Penelitian ...............ooiiiiiiii i 34
3.5 Teknik Analisis Data ...........c.oouiiiiiitiiii e 34
3.5.1 Teknik Analisis Kesenjangan (GAP) ............ccooviiiiiiiinannn.. 36
3.6 Kerangka PEMIKIran ............ooiiiuiiniiiiii i e 36
BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN ..., 39
4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian .........................ooans. 39
4.2 Fasilitas Red Island Surfcamp ..o 40
4.3 Struktur Organisasi Red Island Surfcamp ..., 43
4.4 Kondisi Eksisting Prosedur Penyediaan Kamar ............................. 44
o B o (o 1 45
4.4.2 Pemetaan Kondisi Eksisting Prosedur Penyediaan Kamar Terhadap
SEANAAr ACUAN ...ttt 46
4.5 Kondisi Harapan Prosedur Penyediaan Kamar .............................. 48
4.6 Analisis KeSENJangan ........c.coeeuiiriiniiiii e e 48
4.7 ldentifikasi Perubahan .................. i 50
4.8 Identifikasi Dampak .............cooouiiiiiii i 53
BAB SPENUTUP ..o e e 65
S.TKeSIMPUIAn ... 65
5.2 SATAN ..ottt 66
DAFTAR PUST AK A e e e 67
LAMPIR AN Lo e e e 71

XViii



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 3.1 Alur Proses Analisis Kesenjangan (GAP) .................. 36
Gambar 4.1 Kamar Red Island Surfcamp ..................ocooeiinntn. 39
Gambar 4.2 Taman Red Island Surfcamp .................ocoooenn. 40
Gambar 4.3 Red Island Surfcamp Café &ReSto .........cccccevveceieiiiiennnn, 41
Gambar 4.4 Kolam Renang Red Island Surfcamp ........................ 41
Gambar 4.5 Rental Surf Board Red Island Surfcamp ..................... 42
Gambar 4.6 Area Parkir Red Island Surfcamp ..............coooiiini 42
Gambar 4.7 Struktur Organisasi Red Island Surfcamp .................... 43
Gambar 4.8 Dokumen SOP Penyediaan Kamar ........................... 59
Gambar 4.9 Form Penilaian Dokumen SOP .......................oooni 61
Gambar 4.10 Skenario Validasi SOP .............cocoiiiiiiiiiii i, 62

XiX



- Halaman ini sengaja dikosongkan -

XX



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ..., 25
Tabel 4.1 Kondisi Eksisting Prosedur Penyediaan Kamar Terhadap 46
Standar Acuan ..ottt

Tabel 4.2 Analisis Kesenjangan Prosedur Penyediaan Kamar di Red 49

Island Surfcamp .........oooiiiii
Tabel 4.3 Identifikasi Perubahan ........................con, 50
Tabel 4.4 Identifikasi Dampak .............ccooiiiiiiiii i, 53

XXi



- Halaman ini sengaja dikosongkan -

XXii



