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Transportasi menjadi hal yang sangat penting dalam pariwisata. 

Perkembangan pariwisata dalam negeri juga menuntut perkembangan bidang 

perjalanan. Pertumbuhan dan pengembangan pariwisata yang terus-menerus harus 

disertai dengan peningkatan kualitas destinasi dengan menciptakan tuntutan yang 

lebih baik di dalam transportasi, seperti yang ada di Pulau Bintan Kepulauan Riau 

Indonesia.  

Kabupaten Bintan merupakan salah satu daerah tujuan wisata terkemuka, 

tidak hanya di Indonesia tetapi juga di kawasan ASEAN. Pariwisata yang ada di 

Pulau Bintan sudah menjadi pariwisata incaran turis asing untuk melakukan 

kegiatan wisata ke Pulau Bintan khususnya Lagoi, dengan menggunakan 

transportasi laut seperti di Bandar Bentan Telani Ferry Terminal yang merupakan 

salah satu penyeberangan internasional dengan rute dari Singapura ke Pulau 

Bintan Indonesia. 

Ada dua jenis tamu yang terdapat di Bandar Bentan Telani Ferry Terminal, 

yaitu tamu Very Important Person (VIP) dan tamu kelas ekonomi. Pelayanan 

untuk tamu kelas VIP dan ekonomi jelas berbeda. Tamu-tamu di VIP Lounge 

disediakan berbagai fasilitas yang tentunya tidak ada di tempat tamu ekonomi 

seperti ruang tunggu yang lebih nyaman, free soft drink, free wifi, kopi dan teh. 

Selain itu, tamu VIP juga mendapatkan tempat duduk di bagian atas kapal dengan 

fasilitasnya, jalur antri imigrasi yang berbeda dan boarding terlebih dahulu. Tidak 

hanya itu, VIP Lounge juga melayani kedatangan dan keberangkatan tamu Nikoi 

Island, Sanchaya Resort, dan Cempedak Island dimana tamu-tamu tersebut 

merupakan tamu-tamu dari resort yang bekerjasama dengan VIP Lounge Bandar 

Bentan Telani Ferry Terminal. 
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Bandar Bentan Telani Ferry Terminal mempunyai jadwal kedatangan dan 

keberangkatan ferry dari Singapura sebanyak 5 trip. Pelayanan ini diberikan oleh 

staf VIP Lounge mulai pukul 07.00-20.30 WIB yang dibagi dalam beberapa sesi 

sesuai jam kedatangan dan keberangkatan ferry. Jadwal kedatangan ferry yaitu 

pada pukul 09.10, 11.10, 14.00, 17.00, dan 20.20 WIB, dan keberangkatan ferry 

yaitu pukul 08.35, 11.35, 13.35, 14.35, 17.35, 20.15 WIB. Selain itu juga ada 

jadwal ekstra untuk kedatangan dan keberangkatan ferry pada hari weekend dan 

hari libur internasional.  

Pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan standar operasional prosedur 

(SOP) yang sudah ditentukan. Hal ini dikarenakan Bandar Bentan Telani Ferry 

Terminal merupakan pelabuhan internasional sehingga diperlukan tenaga seorang 

staf yang lebih profesional dan kerjasama antar staf untuk melayani tamu sesuai 

proses yang tepat. Untuk meningkatkan kinerja guna mengembangkan mutu 

pelayanan yang ada di Bandar Bentan Telani (BBT) Ferry Terminal. Seorang staf 

harus menjalankan tugas dan tanggung jawabnya dengan baik, selain itu alangkah 

baiknya semua SOP di setiap bagian yang dijalankan dibuat secara tertulis untuk 

meminimalisir kesalahan dalam melayani tamu di VIP Lounge BBT Ferry 

Terminal. 
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BAB 1. PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia merupakan negara kepulauan terbesar di dunia yang memiliki 

setidaknya 17.058 pulau yang tersebar dari Sabang hingga Merauke dengan total 

wilayah 735.355 mil persegi di mana wilayah Indonesia dua pertiganya 

merupakan daerah perairan dan laut yang menjadikan negara Indonesia sebagai 

negara maritim. Secara geografis Indonesia terletak diantara dua benua, yaitu 

benua Australia dan Asia, dan juga diapit oleh samudera Hindia dan samudera 

Pasifik. Hal tersebut mengakibatkan transportasi laut merupakan salah satu 

transportasi penting di Indonesia,  yang  bukan  hanya  sebagai  penghubung  

antara  satu  pulau dengan  pulau lainnya yang ada di Indonesia, tetapi juga 

sebagai  alat  angkut perdagangan nasional maupun internasional (Alim, 2016). 

Pariwisata adalah suatu perjalanan yang terencana, yang dilakukan secara 

individu maupun kelompok dari suatu tempat ke tempat lain dengan tujuan untuk 

mendapatkan suatu bentuk kepuasan dan kesenangan semata (Sinaga, 2010). 

Selanjutnya, sebagai sektor yang komplek pariwisata juga merealisasi industri-

industri klasik seperti industri kerajinan tangan dan cinderamata, penginapan dan 

transportasi. Salah satu unsur strategis dalam aktivitas kepariwisataan adalah 

sektor transportasi.  

Transportasi menjadi hal yang sangat penting dalam pariwisata. 

Perkembangan pariwisata dalam negeri juga menuntut perkembangan bidang 

perjalanan. Pertumbuhan dan pengembangan pariwisata yang terus-menerus harus 

disertai dengan peningkatan kualitas destinasi dengan menciptakan tuntutan yang 

lebih baik di dalam transportasi, seperti yang ada di Pulau Bintan Kepulauan Riau 

Indonesia. 

Kabupaten Bintan merupakan salah satu daerah tujuan wisata terkemuka, 

tidak hanya di Indonesia tetapi juga di kawasan ASEAN. Tidak dipungkiri lagi 

bahwa kepariwisataan di Kabupaten Bintan khususnya di daerah Lagoi  

merupakan leading sector bagi pembangunan di daerah ini, yang memberikan 

kontribusi cukup signifikan bagi perekonomian masyarakat dan daerah, apalagi 
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dengan bertambahnya hotel-hotel yang bertaraf internasional. Hal ini semakin 

membawa keuntungan yang sangat besar bagi pembangunan daerah. Kegiatan 

ekonomi utama Pulau Bintan, selain pengembangan dan perdagangan antar pulau, 

pariwisata juga merupakan kontribusi yang terbesar bagi pendapatan daerah. 

Bagian utara Pulau Bintan yang dikenal dengan Lagoi disediakan untuk turis, 

khususnya bagi turis-turis mancanegara seperti Malaysia dan Singapura.  

Pariwisata yang ada di Pulau Bintan sudah menjadi pariwisata incaran turis 

asing untuk melakukan kegiatan wisata ke Pulau Bintan khususnya Lagoi, dengan 

menggunakan transportasi laut seperti di Bandar Bentan Telani Ferry Terminal 

yang merupakan salah satu penyeberangan internasional dengan rute dari 

Singapura ke Pulau Bintan Indonesia. Banyak turis asing yang menggunakan 

transportasi laut untuk pergi ke Bintan sambil menikmati pemandangan laut 

selama melewati proses penyeberangan dari Singapura ke Bintan. 

Bandar Bentan Telani Ferry Terminal adalah terminal feri Internasional yang 

terletak di ujung barat Pulau Bintan Kepulauan Riau Indonesia. Terminal feri ini 

menghubungkan antara Bandar Bentan Telani Ferry Terminal ke Tanah Merah 

Singapura Ferry Terminal. Bahkan kedua terminal feri ini di sebut anak kembar 

karena keduanya lahir dari kesepakatan pemerintah Indonesia dan Singapura. 

Bandar Bentan Telani Ferry Terminal ini disebut dengan pelabuhan tersehat 

pertama di Indonesia karena memiliki kualitas kebersihan pelabuhan yang baik 

serta memiliki kantor karantina kesehatan sendiri, sehingga kesehatan fisik kapal 

dan pelabuhan tetap terjaga. Untuk pelayanan yang diberikan kepada tamu di  

Bandar Bentan Telani Ferry Terminal menjadi identitas tersendiri karena peran 

pelayanan di prioritaskan secara maksimal. Terminal Feri ini didukung dengan 

management serta pelayanan yang baik. Pelayanan yang diberikan mulai dari 

check in penumpang, cashier counter VIP lounge serta pelayanan pada saat 

boarding. Bandar Bentan Telani Ferry Terminal atau biasa di singkat dengan BBT 

Ferry Terminal adalah salah satu department yang ada di Bintan Resort Cakrawala 

yang  beralamat di Jl Raja Haji, Sebong Lagoi, Teluk Sebong, Kabupaten Bintan, 

Kepulauan Riau. Bandar Bentan Telani Ferry Terminal diresmikan oleh Bapak 

Hartanto, Menteri Koordinator Bidang Industri dan Perdagangan RI dan BG Lee 
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Hsian Loong, Perdana Menteri Singapura pada hari Selasa 19 Juli 1994. BBT 

Ferry Terminal dikelola oleh Badan Usaha Swasta yaitu PT. Bintan Resort 

Cakrawala sebagai pengelola kawasan pariwisata yang mendapat otoritas dari 

pemerintah Republik Indoneisa sejak tahun 1994. Pelayanan yang diberikan 

sangatlah istimewa dan sangat diperhatikan. Ada dua jenis tamu yang ada di 

Bandar Bentan Terlani, yaitu tamu Very Important Person (VIP) dan tamu kelas 

ekonomi. Pelayanan untuk tamu kelas VIP dan ekonomi jelas berbeda. Tamu-tamu 

di VIP Lounge disediakan berbagai fasilitas yang tentunya tidak ada di tempat 

tamu ekonomi. Fasilitas yang lengkap membuat  tamu  yang  datang tidak hanya 

untuk duduk santai di lounge untuk menunggu waktu boarding, tetapi selain 

duduk di sofa mewah tamu VIP juga bisa menikmati kopi dan teh yang dapat 

dibuatnya sendiri, dan juga beberapa soft drink yang memang sudah disediakan di 

VIP Lounge Bandar Bentan Telani Ferry Terminal. 

Bandar Bentan Telani Ferry Terminal dipilih penulis dalam Praktek Kerja 

Nyata ini karena memiliki kualitas dan pelayanan yang baik serta penulis ingin 

menerapkan ilmu yang didapat di bangku kuliah tentang keramahtamahan serta 

praktek dalam memberikan pelayanan yang prima kepada tamu. Selain itu Bandar 

Bentan Telani Ferry Terminal merupakan pelabuhan internasional tersehat nomor 

satu di Indonesia (Kep. Menkes RI Nomor: HK. 02.02/Menkes/569/2016), 

sehingga memiliki tantangan untuk bersaing dengan berbagai pelabuhan 

internasional lainnya sebagai kompetitornya. Dalam laporan tugas akhir ini yang 

menjadi tujuan adalah kepuasan tamu VIP terhadap pelayanan yang diberikan, 

sehingga menginspirasi penulis dalam pembuatan Tugas Akhir yang berjudul 

“Standar Operasional Prosedur Pelayanan Tamu VIP di Bandar Bentan Telani 

Ferry Terminal PT. Bintan Resort Cakrawala”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah dari laporan Praktek Kerja Nyata ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Bagaimana Standar Operasional Prosedur pelayanan dalam memberikan 

kepuasan tamu pada saat kedatangan ferry di VIP lounge Bandar Bentan Telani 
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Ferry Terminal PT. Bintan Resort Cakrawala Bintan Kepulauan Riau? 

b. Bagaimana Standar Operasional Prosedur pelayanan dalam memberikan 

kepuasan tamu pada saat keberangkatan ferry di VIP lounge Bandar Bentan 

Telani Ferry Terminal PT. Bintan Resort Cakrawala Bintan Kepulauan Riau? 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat Praktek Kerja Nyata 

1.3.1 Tujuan Praktek Kerja Nyata 

Tujuan dari Praktek Kerja Nyata ini adalah sebagai berikut: 

a. Mengetahui Standar Operasional Prosedur pelayanan dalam memberikan 

kepuasan tamu pada saat kedatangan ferry di VIP lounge Bandar Bentan Telani 

Ferry Terminal PT. Bintan Resort Cakrawala Bintan Kepulauan Riau. 

b. Mengetahui Standar Operasional Prosedur pelayanan dalam memberikan 

kepuasan tamu pada saat keberangkatan ferry di VIP lounge Bandar Bentan 

Telani Ferry Terminal PT. Bintan Resort Cakrawala Bintan Kepulauan Riau. 

 

1.3.2 Manfaat Praktek Kerja Nyata 

Manfaat dari Praktek Kerja Nyata ini adalah sebagai berikut: 

a. Mendapatkan pengalaman kerja yang tidak bisa diperoleh selama berada dalam 

dunia perkuliahan serta sebagai aplikasi ilmu yang telah didapat untuk 

beradaptasi dalam dunia kerja. 

b. Mendapatkan pengetahuan tentang prospek dan sistem kerja khususnya di 

industri pariwisata. 

c. Mendapatkan pengetahuan secara langsung mengenai cara melayani tamu serta 

memahami karakter masing-masing customer khususnya tamu luar negeri di 

bidang jasa transportasi terminal feri. 
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Pariwisata 

2.1.1 Pengertian Pariwisata 

United Nations World Tourism Organization (UNWTO) Tahun 2007 

menjelaskan bahwa pariwisata merupakan aktivitas manusia yang melaksanakan 

perjalanan dan tinggal di daerah tujuan perjalanan di luar lingkungan atau daerah 

kesehariannya. Menurut E. Guyer Freuler (Irawan, 2010:11) merumuskan 

pengertian pariwisata dengan memberikan batasan sebagai berikut: “Pariwisata 

dalam arti modern adalah merupakan fenomena dari zaman sekarang yang 

didasarkan atas kebutuhan akan kesehatan dan pergantian hawa, penilaian yang 

sadar dan menumbuhkan cinta terhadap keindahan alam dan pada khususnya 

disebabkan oleh bertambahnya pergaulan berbagai bangsa dan kelas manusia 

sebagai hasil dari perkembangan perniagaan, industri, serta penyempurnaan dari 

alat-alat pengangkutan. Menurut Spillane dalam Wahid (2015) pariwisata adalah 

perlajanan dari satu tempat ke tempat lain, bersifat sementara, dilakukan  

perorangan maupun kelompok, sebagai usaha mencari keseimbangan atau  

keserasian dan kebahagiaan dengan lingkungan hidup dalam dimensi sosial, 

budaya, alam, dan ilmu. 

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 2009 

tentang Kepariwisataan, yang dimaksud dengan pariwisata adalah “berbagai 

macam kegiatan wisata yang didukung oleh berbagai fasilitas serta layanan yang 

disediakan masyarakat, pengusaha, pemerintah dan Pemerintah Daerah”. Menurut 

Muljadi (2012:7) pariwisata merupakan aktivitas, pelayanan dan produk hasil 

industry pariwisata yang mampu menciptakan pengalaman perjalnan bagi 

wisatawan. Sedangkan menurut Hans Buchli (dalam Widyatmaja dkk, 2010:14) 

kepariwisataan adalah setiap peralihan tempat yang bersifat sementara dari 

seseorang atau beberapa orang, dengan maksud memperoleh pelayanan yang 

diperuntukkan bagi kepariwisataan itu oleh lembaga-lembaga yang digunakan 

untuk maksud tertentu. 
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2.1.2 Unsur-Unsur Pariwisata 

Menurut  Santoso  dalam  Kurniawan  (2015)  unsur-unsur pengembangan 

pariwisata meliputi: 

a. Atraksi 

Atraksi  atau  daya  tarik  dapat  timbul  dari  keadaan  alam  (keindahan 

panorama,  flora  dan  fauna,  sifat  khas  perairan  laut,  danau),  obyek  buatan 

manusia  (museum,  katedral,  masjid  kuno,  makam  kuno  dan  sebagainya), 

ataupun  unsur-unsur  dan  peristiwa  budaya  (kesenian,  adat  istiadat,  

makanan dan sebagainya). 

b. Transportasi 

Perkembangan  transportasi  berpengaruh  atas  arus  wisatawan  dan  juga 

perkembangan  akomodasi.  Di  samping  itu  perkembangan  teknologi 

transportasi juga berpengaruh atas fleksibilitas arah perjalanan, Jika angkutan 

dengan  kereta  api  bersifat  linier,  tidak  banyak  cabang  atau  kelokannya, 

dengan  kendaraan  mobil  arah  perjalanan  dapat  menjadi  lebih  bervariasi. 

Demikian  pula  dengan  angkutan  pesawat  terbang  yang  dapat  melintasi 

berbagai rintangan alam (waktu yang lebih singkat). 

c. Akomodasi 

Tempat menginap dapat dibedakan antara yang dibangun untuk keperluan 

umum (hotel, motel, tempat pondokan, tempat berkemah waktu liburan) dan 

yang  diadakan  khusus  peorangan  untuk  menampung  menginap  keluarga, 

kenalan atau anggota perkumpulan tertentu atau terbatas. 

d. Fasilitas Pelayanan 

Penyediaan  fasilitas  dan  pelayanan  makin  berkembang  dan  bervariasi 

sejalan dengan perkembangan arus wisatawan. Perkembangan pertokoan dan 

jasa  pelayanan  pada  tempat  wisata  dimulai  dengan  adanya  pelayanan  jasa 

kebutuhan  sehari-hari  (penjual  makanan,  warung  minum  atau  jajanan), 

kemudian  jasa-jasa  perdagangan  (pramuniaga,  tukang-tukang  atau  jasa 

pelayanan  lain),  selanjutnya  jasa  untuk  kenyamanan  dan  kesenangan  (toko 

pakaian,  toko  perabot  rumah  tangga,  dll),  lalu  jasa  yang  menyangkut 

keamanan dan keselamatan  (dokter,  apotek, polisi dan  pemadam kebakaran) 
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dan pada akhirnya perkembangan lebih lanjut menyangkut juga jasa penjualan 

barang mewah. 

e. Infrastruktur 

Infrastruktur yang memadai diperlukan untuk mendukung jasa pelayanan dan  

fasilitas  pendukung.  Pembangunan  infrastruktur  secara  tidak  langsung juga 

memberi manfaat (dapat digunakan) bagi penduduk setempat disamping 

mendukung  pengembangan  pariwisata.  Hal  ini  menyangkut  tidak  saja 

pembangunan  infrastruktur  transportasi  (jalan,  pelabuhan,  jalan  kereta  api, 

dll),  tetapi  juga  penyediaan  saluran  air  minum,  penerangan  listrik,  dan 

juga saluran pembuangan limbah. 

 

2.2 Pengertian Pelabuhan dan Fasilitas Terminal Penumpang 

2.2.1 Pengertian Pelabuhan 

Pada awalnya pelabuhan hanya merupakan suatu tepian dimana kapal-kapal 

dan perahu-perahu dapat merapat dan membuang jangkar untuk bisa melakukan 

bongkar muat barang, menaik turunkan penumpang dan kegiatan lain. Dalam 

Peraturan Pemerintah Nomor 61 Tahun 2010 Tentang Kepelabuhanan, yang 

dimaksud dengan pelabuhan adalah tempat yang terdiri atas daratan dan/atau  

perairan dengan batas-batas tertentu sebagai tempat kegiatan  pemerintahan  dan  

kegiatan pengusahaan yang dipergunakan sebagai  tempat kapal bersandar, naik  

turun penumpang, dan bongkar muat barang, berupa terminal dan tempat berlabuh  

kapal yang dilengkapi dengan fasilitas keselamatan dan keamanan pelayaran dan  

kegiatan penunjang pelabuhan serta sebagai tempat perpindahan intra dan 

antarmoda transportasi. 

Pelabuhan adalah tempat yang terdiri dari daratan dan perairan di sekitarnya  

dengan batas-batas tertentu sebagai tempat kegiatan pemerintahan dan kegiatan  

ekonomi dipergunakan sebagai tempat kapal bersandar, berlabuh, naik turun 

penumpang dan bongkar muat barang yang dilengkapi dengan fasilitas  

keselamatan pelayaran  dan  kegiatan penunjang  pelabuhan  serta  sebagai  tempat  

perpindahan intra dan antar moda transportasi (Suyono, 2005). Sedangkan  

kepelabuhanan meliputi segala sesuatu yang berkaitan dengan kegiatan 
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penyelenggaraan pelabuhan dan kegiatan lainnya dalam melaksanakan fungsi  

pelabuhan untuk menunjang kelancaran, keamanan, dan ketertiban arus lalu  lintas 

kapal, penumpang dan barang, keselamatan berlayar, serta tempat perpindahan 

intra dan antarmoda transportasi (Suyono, 2005). Pelabuhan juga merupakan suatu 

pintu gerbang untuk masuk ke suatu daerah tertentu dan sebagai prasarana 

penghubung antar daerah, antar pulau, bahkan antar negara (Triatmodjo, 2009).  

 

2.2.2 Fasilitas Terminal Penumpang 

Fasilitas pada terminal penumpang kapal laut untuk menjalani fungsinya 

dan mewadahi segala aktivitas yang ada di dalamnya. Dalam Peraturan 

Pemerintah Nomor 61 Tahun 2010 tentang kepelabuhan, area terminal dilengkapi 

oleh berbagai fasilitas yang terbagi atas : 

a.  Fasilitas  pokok  pelabuhan  di  wilayah  perairan antara lain: 

1) Alur pelayaran; 

2) Perairan tempat labuh; 

3) Kolam  pelabuhan  untuk  kebutuhan  sandar  dan olah gerak kapal; 

4) Perairan tempat alih muat kapal; 

5) Perairan untuk kapal yang mengangkut bahan atau Barang Berbahaya dan 

Beracun (B3); 

6) Perairan untuk kegiatan karantina; 

7) Perairan alur penghubung intrapelabuhan; 

8) Perairan pandu; 

9) Perairan untuk kapal pemerintah. 

b. Fasilitas  penunjang  pelabuhan  di  wilayah  perairan antara lain: 

1) Perairan  untuk  pengembangan  pelabuhan jangka panjang; 

2) Perairan  untuk  fasilitas  pembangunan  dan pemeliharaan kapal; 

3) Perairan  tempat  uji  coba  kapal  (percobaan berlayar); 

4) Perairan tempat kapal mati; 

5) Perairan untuk keperluan darurat; 

6) Perairan  untuk  kegiatan  kepariwisataan  dan perhotelan. 
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2.3 Standar Operasional Prosedur (SOP) 

2.3.1 Pengertian Standar Operasional Prosedur (SOP) 

Standar operasional prosedur (SOP) ialah suatu perangkat lunak pengatur 

yang mengatur tahapan suatu proses kerja atau prosedur kerja tertentu 

(Budihardjo, 2014:7). Standar operasional prosedur (SOP) biasanya terdiri dari 

manfaat, kapan dibuat atau direvisi, metode penulisan prosedur, serta dilengkapi 

oleh bagan flowchart di bagian akhir (Laksmi dkk, 2008:52). Standar operasional 

prosedur (SOP) merupakan panduan yang digunakan untuk memastikan kegiatan 

operasional organisasi atau perusahaan berjalan dengan lancar (Sailendra, 

2015:11). 

Setiap perusahaan bagaimanapun bentuk dan apapun jenisnya, 

membutuhkan sebuah panduan untuk menjalankan tugas dan fungsi setiap elemen 

atau unit perusahaan. Menurut Atmoko (2011) standar operasional prosedur 

(SOP) adalah suatu pedoman atau acuan untuk melakukan tugas pekerjaan sesuai 

dengan kegunaan dan alat penilaian kerja instansi pemerintah berdasarkan 

indikator-indikator teknis, administratif dan prosedural sesuai tata kerja, prosedur 

kerja dan proses kerja, terhadap unit kerja yang bersangkutan. 

 

2.3.2 Tujuan Standar Operasional Prosedur 

Tujuan standar operasional prosedur (SOP) adalah sebagai berikut (Puji dan 

Hartatik, 2014:30): 

a. Untuk menjaga konsistensi tingkat penampilan kinerja atau kondisi tertentu 

dan kemana petugas dan lingkungan dalam melaksanakan sesuatu tugas atau 

pekerjaan tertentu. 

b. Sebagai acuan dalam pelaksanaan kegiatan tertentu bagi sesama pekerja, dan 

supervisor. 

c. Untuk menghindari kegagalan atau kesalahan (dengan demikian menghindari 

dan mengurangi konflik), keraguan, duplikasi serta pemborosan dalam proses  

pelaksanaan kegiatan. 

d. Merupakan parameter untuk menilai mutu pelayanan.  
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e. Untuk lebih menjamin penggunaan tenaga dan sumber daya secara efisien dan 

efektif.  

f. Untuk menjelaskan alur tugas, wewenang dan tanggung jawab dari petugas 

yang terkait. 

g. Sebagai dokumen yang akan menjelaskan dan menilai pelaksanaan proses kerja 

bila terjadi suatu kesalahan.  

h. Sebagai dokumen yang digunakan untuk pelatihan. 

i. Sebagai dokumen sejarah bila telah dibuat revisi SOP yang baru. 

SOP atau yang sering disebut sebagai prosedur tetap (protap) adalah 

penetapan tertulis mengenai apa yang harus dilakukan, kapan, di mana dan oleh 

siapa dan dibuat untuk menghindari terjadinya variasi dalam proses pelaksanaan 

kegiatan oleh pegawai yang akan mengganggu kinerja organisasi (instansi 

pemerintah) secara keseluruhan. SOP memiliki manfaat bagi organisasi menurut 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi 

Republik Indonesia  Nomor 35 Tahun 2012 antara lain: 

a. Sebagai standarisasi cara yang dilakukan pegawai dalam menyelesaikan 

pekerjaan khusus, mengurangi kesalahan dan kelalaian.  

b. SOP membantu staf menjadi lebih mandiri dan tidak tergantung pada intervensi 

manajemen, sehingga akan mengurangi keterlibatan pimpinan dalam 

pelaksanaan proses sehari-hari.  

c. Meningkatkan akuntabilitas dengan mendokumentasikan tanggung jawab 

khusus dalam melaksanakan tugas.  

d. Menciptakan ukuran standar kinerja yang akan memberikan pegawai cara 

konkret untuk memperbaiki kinerja serta membantu mengevaluasi usaha yang 

telah dilakukan.  

e. Menciptakan bahan-bahan training yang dapat membantu pegawai baru untuk 

cepat melakukan tugasnya. 

f. Menunjukkan kinerja bahwa organisasi efisien dan dikelola dengan baik. 

g. Menyediakan pedoman bagi setiap pegawai di unit pelayanan dalam 

melaksanakan pemberian pelayanan sehari-hari.  

h. Menghindari tumpang tindih pelaksanaan tugas pemberian pelayanan. 
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i. Membantu penelusuran terhadap kesalahan-kesalahan prosedural dalam 

memberikan pelayanan. Menjamin proses pelayanan tetap berjalan dalam 

berbagai situasi.  

 

2.4 Pelayanan 

2.4.1 Pengertian Pelayanan 

Menurut Teare (dalam Suherlan dan  Budhiono  2013:130)  mendifinisikan 

pelayanan sebagai berikut “the service offering consists of both tangible and 

intangible component which are design and managed by the procedure with the 

aim of satisfying the needs of the consumer”. Sedangkan menurut Zeithaml dan 

Bitner (1996:18) (dalam Suherlan  dan  Budhiono  2013:130)  menyatakan  bahwa 

suatu produk pelayanan memiliki karakter yang berbeda dengan produk nyata 

lainya, adapun karakter tersebut menurut Zeithaml dan Bitner (1996:18) (dalam 

Suherlan  dan  Budhiono  2013:130)  ialah:  

a. Tidak  nyata  (Intangible)  dalam  artian suatu  pelayanan  tidak  terwujud  dan 

Tidak dapat  disentuh  namun  hanya  dapat dirasakan  melalui  proses  yang 

diberikan oleh penyedia pelayanan (Provider); 

b. Heterogen  (Heterogeneous),  karena  pelayana  yang  dihasilkan  oleh  

manusia, maka  hasil  dari  suatu  pelayanan  akan  berbeda  hasilnya  

tergantung  dari persepsi  dari  yang  menerimanya,  dimana  persepsi  tersebut  

akan  dipengaruhi dari penglaman dan pengetahuan masing-masing penerima 

pelayanan; 

c. Diproduksi  saat  dikonsumsi  atau  tidak  terpisahkan  (simultaneous  

production and consumption) produk pelayanan merupakan proses pelayanan 

itu sendiri dalam  artian  pada  pada  saat  provider  memproduksi  produk  

pelayanan,  pada waktu yang sama produk pelayanan dijual 

d. Rentan (Perishablelity) suatu pelayanan tidak dapat disimpan, dijual kembali, 

atau dikembalikan karetna sifatnya yang tidak bisa dipisahkan antara produksi 

dan konsumsi. 
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2.4.2 Hal-Hal yang Diperhatikan dalam Pelayanan  

Menurut Merry (2014:34) terdapat beberapa hal-hal yang perlu diperhatikan 

dalam bentuk-bentuk pelayanan, diantaranya:  

a. Mengucapkan salam pembuka pembicaraan;  

b. Menanyakan apa saja keinginan pelanggan;  

c. Mendengarkan dan memahami keinginan pelanggan;  

d. Melayani pelanggan dengan cepat, tepat, dan ramah; 

e. Menempatkan kepentingan pelanggan pada nomor urut pertama. 

Selanjutnya didukung dengan hal-hal yang perlu diperhatikan dalam 

penyambutan tamu menurut Guswai (2014:71), diantaranya: 

a. Memberi kesan baik di mata pelanggan bahwa kehadirannya memang 

dinantikan; 

b. Membuat pelanggan merasa seperti di rumah sendiri. Ketika pindah ke tempat 

lain dan tidak diperlakukan sama, pelanggan seperti kehilangan sesuatu 

sehingga akan kembali ke tempat tersebut. 

 

2.5 Tamu  

Tamu adalah bagian yang tak terpisahkan dari sebuah usaha hotel, oleh 

karena itu seorang tamu layak mengharapkan dan mendapatkan pelayanan yang 

profesioanl dari sebuah hotel (Agusnawar, 2004). Sedangkan pengertian tamu 

menurut Sujatno (2006:7) adalah orang-orang yang menghendaki pelayanan yang 

disediakan oleh hotel. Setiap tamu ingin memperoleh sesuatu yang melebihi nilai 

yang diharapkan dari harga yang mereka bayar.  

Menurut Agusnawar (2004), umumnya jenis-jenis tamu yang menginap 

disuatu hotel dapat diklasifikasikan sebagai berikut : 

a. Domestic Tourist 

Wisatawan lokal atau daerah dimana dia tinggal/menginap pada suatu hotel, 

misalnya pada waktu weekend, special function, dan atau untuk aktivitas 

lainnya. 
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b. Free Independent Travellers (FITs) 

Wisatawan internasional yang melakukan perjalanan secara individual dan 

tidak terikat dalam suatu rombongan atau grub. 

c. Groub Inclusive Tours (GITs) 

Rombongan wisatawan yang melakukan perjalanan secara bersamaan dalam 

suatu package tour. 

d. Special Interest Tours (SITs) 

Suatu rombongan yang berkunjung ke suatu tempat, biasa dengan tujuan 

khusus seperti mengunjungi Candi Borobudur dan sebagainya. 

e. Commercially Important Persons (CIPs) 

Para tamu eksekutif dari suatu perusahaan besar yang selalu bepergian dan 

menginap di hotel mewah. 

f. Special Attention Guests (SPATTs) 

Tamu-tamu yang membutuhkan perhatian lebih atau khusus, seperti tamu yang 

sudah tinggal lama dalam sebuah hotel, tamu yang sakit, tamu yang sudah 

lanjut usia, tamu cacat dan lain sebagainya. 

g. Very Important Persons (VIPs) 

Tamu-tamu yang dianggap penting dalam sebuah hotel, seperti selebritis, tamu 

yang menginap dikamar mahal, para pejabat pemerintah, pimpinan perusahaan, 

langganan tetap dan lain sebagainya. 

h. Reguler Guest 

Tamu biasa yang menginap disebuah hotel. Umumnya tamu tersebut menginap 

pada sebuah hotel tanpa membuat reservasi terleboh dulu. Regular guest sering 

disebut walking guest. 
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BAB 3. METODE PELAKSANAAN PRAKTEK KERJA NYATA 

 

3.1 Lokasi dan Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

3.1.1 Lokasi Praktek Kerja Nyata 

Lokasi pelaksanaan Praktek Kerja Nyata yang dilakukan penulis adalah di 

PT. Bintan Resort Cakrawala Departemen Bandar Bentan Telani Ferry Terminal 

yang  beralamat di Jl. Raja Haji, Sebong Lagoi, Teluk Sebong, Kabupaten Bintan, 

Kepulauan Riau. Bandar Bentan Telani adalah Terminal Feri di ujung barat 

Bintan Resort. Letak yang strategis karena merupakan perbatasan dengan Negara 

Singapura, sehingga menjadi salah satu pintu gerbang keluar masuknya wisatawan 

mancanegara. Terminal ini menghubungkan antara Bandar Bentan Telani Ferry 

Terminal ke Tanah Merah Ferry Terminal di Singapura yang hanya ditempuh 

dalam waktu 1 jam. Dalam hal ini penulis melakukan Praketk Kerja Nyata di 

bagian VIP (Very Important Person) Lounge Bandar Bentan Telani Ferry 

Terminal PT. Bintan Resort Cakrawala. 

 

3.1.2 Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

Waktu pelaksanaan Praktek Kerja Nyata ini dilaksanakan oleh mahasiswa 

selama lima bulan. Jadwal pelaksanaan Praktek Kerja Nyata sesuai dengan surat 

balasan dari PT. Bintan Resort Cakrawala yaitu terhitung mulai tanggal 9 Januari 

2018 sampai dengan 31 Mei 2018 di Bandar Bentan Telani Ferry Terminal. 

Adapun kegiatan Praktek Kerja Nyata ini dilakukan dengan jadwal yang sudah 

diberikan oleh manager seperti pada tabel 3.1. 

Tabel 3.1 Pembagian jadwal kegiatan Praktek Kerja Nyata di Bandar Bentan 

Telani Ferry Terminal 

Hari Jam kerja Istirahat 

Rabu-Jum’at 08.00-17.00 WIB 12.00-13.00 WIB 

Sabtu-Minggu 07.00-15.00 WIB 12.00-13.00 WIB 
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3.2 Ruang Lingkup Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata 

3.2.1 Ruang Lingkup Kegiatan 

Dalam pelaksanaan Praktek Kerja Nyata data diperoleh dan dibuat laporan 

Tugas Akhir oleh penulis dengan judul “Standar Operasional Prosedur Pelayanan 

Tamu VIP di Bandar Bentan Telani Ferry Terminal PT. Bintan Resort 

Cakrawala”. Pada pelaksanaan Praktek Kerja Nyata penulis ditempatkan pada 

tujuh divisi untuk mengetahui semua kegiatan operasional yang ada di Bandar 

Bentan Telani Ferry Terminal, tetapi jadwal kerja lebih banyak ditempatkan pada 

bagian VIP lounge. 

 

3.2.2 Kegiatan yang Dilakukan Selama Praktek Kerja Nyata 

Kegiatan Praktek Kerja Nyata yang dilakukan di Bandar Bentan Telani 

Ferry Terminal harus sesuai dengan job description yang telah ditentukan. 

Pelaksanaan kegiatan Praktek Kerja Nyata ini dilakukan pada tujuh divisi dengan 

lima hari kerja dan dua hari libur. Hari libur berada di hari weekday yaitu hari 

Senin dan Selasa. Tujuh divisi yang merupakan bagian dari kegiatan Praktek 

Kerja Nyata ini adalah baggage check in, manifest, VIP lounge, keagenan, 

ticketing, domestik, dan administrasi. Pada tabel 3.2 akan dijelaskan secara 

terperinci kegiatan penulis saat Praktek Kerja Nyata di Bandar Bentan Telani 

Ferry Terminal. 

Tabel 3.2 Kegiatan penulis selama Praktek Kerja Nyata 

Tanggal Divisi Kegiatan Kerja 
Penanggung 

Jawab 
9 Januari 
2018 

Pengenalan 
divisi dan 
penjelasan 
proses 
baggage 
check in 

- Perkenalan ke semua 
karyawan dan manager yang  
ada di pelabuhan 

- Pengenalan ke setiap divisi 
yang ada di pelabuhan 

- Penempatan bagian kerja 
- Pengenalan atau penjelasan 

sistem online dan offline 
baggage check in 

 Ops Exc: Dyah 

Irma  

 

Mentor bagasi: 
Bapak Ismun (staf 
bagasi) 
 

10 
Januari-
19 

Baggage 
check in 

- Check in barang penumpang 
- Mencatat daftar damage 

report barang penumpang 

Mentor bagasi: 
Bapak Ismun (staf 
bagasi) 

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


16 
 

Januari 
2018 

- Meminta tanda tangan 
kepada tamu yang 
mempunyai barang rusak 

- Minta paraf kepada chief  
kapal untuk pengumpulan 
data bagasi ke kapal, agen 
dan admin 

- Mengisi buku laporan bagasi 
dan pemasukan uang bagasi 

- Handle check in group 
barang penumpang 

 

20 
Januari-
16 
Februari 
2018 

Manifest Gate manifest  
- Check in penumpang 
- Pengecekan jumlah 

penumpang check in 
- Pengecekan penumpang yang 

belum check in last minute ke 
kafe-kafe dan VIP lounge 

Manifest counter 
- Menghitung dan mendata 

nationality penumpang untuk 
keberangkatan 

- Menghitung dan mendata 
daily report penumpang 
untuk keberangkatan kapal 

- Print manifest keberangkatan 
penumpang untuk Singapura 
dan Indonesia 

- Announcing keberangkatan 
kapal 

- Announcing last call untuk 
keberangkatan 

- Hand over manifest 
keberangkatan ke 
kapten/chief dan agen 

- Mengirim email manifest 
keberangkatan penumpang 
dan crew list ke Singapura 

- Menghitung dan mandata 
nationality penumpang untuk 
kedatangan 

- Menghitung dan mendata 
daily report penumpang 
untuk kedatangan kapal 

- Print manifest kedatangan 
penumpang dari Singapura 

Mentor Manifest: 
Ibu Baity (staf 
manifest) 
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- Announcing untuk 
kedatangan kapal 

- Hand over manifest 
kedatangan ke agen 

- Membuat jadwal 
keberangkatan dan 
kedatangan kapal di 
nationality dan daily report. 

17 
Februari-
10 Maret 
2018 

VIP Lounge - Menambah stock gula, kopi, 
dan air  

- Mendata daftar tamu 
emerald/VIP 

- Mendata tamu Free of 
Charge (FOC) yang masuk 
ke VIP lounge 

- Clear up 
- Melayani pemberian soft 

drink kepada tamu 
- Membagikan baggage 

receipt 
- Collect paspor tamu untuk 

diproses imigrasi 
- Membagikan paspor tamu 
- Mendata daftar tamu yang 

datang dan berangkat di buku 
Sanchaya Resort 

- Menjemput tamu Nikoi 
Island, Cempedak Island dan 
Sanchaya Resort 

- Hand over tamu Sanchaya ke 
staf Sanchaya Resort 

- Hand over tamu Nikoi dan 
Cempedak ke staf Nikoi 
Island 

- Mendata daftar kedatangan 
dan keberangkatan tamu 
Nikoi Island 

- Mendata daftar kedatangan 
dan keberangkatan tamu 
Cempedak Island 

- Mendata daftar tamu 
Sanchaya untuk 
keberangkatan dan 
kedatangan 

- Mengantarkan tamu VIP ke 
imigrasi 

Mentor umum: 
Bapak Agus (staf 
VIP Lounge) 
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- Melayani Check in tamu VIP 
- Mencetak daftar tamu Nikoi, 

Cempedak dan Sanchaya di 
manifest 

- Pemberian seat number kapal 
pada tiket emerald 
penumpang 

- Pengambilan dan 
pemasangan Koran 

11 Maret 
2018 

Ticketing - Penjelasan tentang sistem 
ticketing oleh mentor 
ticketing 

- Praktek mengeluarkan 
boarding pass 

Supervisi ticketing: 
Edwardon 

14 
Maret-18 
Maret 
2018 

Keagenan Keberangkatan ferry 
- Membagikan manifest 

keberangkatan kapal ke 
karantina kesehatan, bea 
cukai, syahbandar, dan 
imigrasi 

- Membagikan data bagasi ke 
bea cukai dan syahbandar 

- Membagikan crew list ke 
imigrasi 

- Menyerahkan health book 
dan port clearance ke kapal 
sesuai nama kapal yang 
berangkat  

Kedatangan ferry 
- Membagikan manifest 

kedatangan ke karantina, 
syahbandar dan imigrasi 

- Membagikan data bagasi ke 
bea cukai 

- Membagikan crew list kapal 
ke imigrasi 

Supervisi agen: 
Bapak Lucki 

21 
Maret-22 
Maret 
2018 

Domestik Penjelasan tentang pengisian 
buku kedatangan dan 
keberangkatan yacht, dan 
kapal sport fishing 

Supervisi 
Domestik: Kapten 
Harlan 

23 
Maret-25 
Maret 
2018 

Tour de 
Bintan 

- Taily sepeda di jam 
kedatangan kapal sesuai 
nama hotel yang sudah di 
booking penumpang 

- Taily bagasi 
- Pengambilan stiker kepada 

Spv. BEL: Bapak 
Sugianto 
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tamu untuk pengambilan 
sepeda 

- Taily sepeda untuk jam 
keberangkatan sesuai nama 
hotel yang ditempati 

26 
Maret-29 
Maret 
2018 

Administrasi - Mendata laporan manifest di 
setiap harinya sesuai dengan 
jam keberangkatan dan 
kedatangan kapal 

- Mendata laporan fresh water 
dan electric kapal 

- Membuat papan nama untuk 
acara koperasi 

- Mengisi data cuti karyawan 
- Mengisi data permohonan 

pass karyawan 

Supervisi Admin: 
Ibu Netty 

30 
Maret-1 
April 
2018 

Bantu VIP 
lounge 

- Mendata daftar tamu emerald 
- Clean up 
- Melayani pemberian soft 

drink kepada tamu 
- Membagikan baggage 

receipt 
- Collect paspor tamu untuk 

diproses imigrasi 
- Membagikan paspor tamu 
- Mendata daftar tamu yang 

datang dan berangkat di buku 
Sanchaya Resort 

- Menjemput tamu Nikoi, 
Cempedak dan Sanchaya 

- Hand over tamu Sanchaya ke 
staf Sanchaya 

- Mendata daftar kedatangan 
dan keberangkatan tamu 
Nikoi 

- Mendata daftar kedatangan 
dan keberangkatan tamu 
Cempedak 

- Mendata daftar tamu 
Sanchaya untuk 
keberangkatan dan 
kedatangan 

- Mengantarkan tamu VIP ke 
imigrasi 

- Pemberian seat number kapal 
di tiket emerald penumpang 

Mentor umum: 
Bapak Agus (staf 
VIP Lounge) 
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- Pengambilan dan 
pemasangan Koran 

5 April 
2018 
(siang) 

Administrasi  - Mengisi daftar cuti karyawan 
- Mendata jam keterlambatan 

karyawan 

Supervisi Admin: 
Ibu Netty 

5 April 
2018 
(malam) 

Manifest - Menghitung dan mendata 
nationality penumpang untuk 
keberangkatan 

- Menghitung daily report 
penumpang untuk 
keberangkatan kapal 

- Print manifest keberangkatan 
penumpang untuk Singapura 
dan Indonesia 

- Announcing keberangkatan 
kapal 

- Announcing last call untuk 
keberangkatan 

- Hand over manifest 
keberangkatan ke 
kapten/chief dan agen 

- Mengirim email manifest 
keberangkatan penumpang 
dan crew list ke Singapura 

- Menghitung dan mendata 
nationality penumpang untuk 
kedatangan 

- Menghitung dan mendata 
daily report penumpang 
untuk kedatangan kapal 

- Print manifest kedatangan 
penumpang dari Singapura 

- Announcing untuk 
kedatangan kapal 

- Hand over manifest 
kedatangan ke agen 

Mentor Manifest: 
Ibu Baity (staf 
manifest) 

6 April-
15 April 
2018 

Baggage 
check in  

- Check in barang penumpang 
- Mencatat daftar damage 

report barang penumpang 
- Meminta tanda tangan 

kepada tamu yang 
mempunyai barang rusak 

- Minta paraf kepada chief 
kapal untuk pengumpulan 
data bagasi ke kapal, agen 
dan admin 

Mentor bagasi: 
Bapak Ismun (staf 
bagasi) 
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- Mengisi buku laporan bagasi 
dan pemasukan uang bagasi 

- Handle check in group 
barang penumpang 

- Menerima pembayaran 
bagasi (over weight)  

18 April-
17 Mei 
2018 

VIP lounge - Menambah stock gula, kopi, 
dan air  

- Mendata daftar tamu 
emerald/VIP 

- Mendata tamu Free of 
Charge (FOC) yang masuk 
ke VIP lounge 

- Clean up 
- Melayani pemberian soft 

drink kepada tamu 
- Membagikan baggage 

receipt 
- Collect paspor tamu untuk 

diproses imigrasi 
- Membagikan paspor tamu 
- Mendata daftar tamu yang 

datang dan berangkat di buku 
Sanchaya Resort 

- Menjemput tamu Nikoi 
Island, Cempedak Island dan 
Sanchaya 

- Hand over tamu Sanchaya ke 
staf Sanchaya Resort 

- Hand over tamu Nikoi dan 
Cempedak ke staf Nikoi 
Island 

- Mendata daftar kedatangan 
dan keberangkatan tamu 
Nikoi Island 

- Mendata daftar kedatangan 
dan keberangkatan tamu 
Cempedak Island 

- Mendata daftar tamu 
Sanchaya untuk 
keberangkatan dan 
kedatangan 

- Mengantarkan tamu VIP ke 
imigrasi 

- Melayani Check In tamu VIP 
- Mencetak daftar tamu Nikoi, 

Mentor umum: 
Bapak Agus (staf 
VIP Lounge) 
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Cempedak dan Sanchaya di 
manifest 

- Pemberian seat number kapal 
pada tiket emerald 
penumpang 

- Pengambilan dan 
pemasangan koran dari 
Singapura untuk fasilitas di 
VIP Lounge 

18 Mei-
24 Mei 
2018 

Manifest Gate manifest 
- Check in penumpang 
- Pengecekan jumlah 

penumpang check in 
- Pengecekan penumpang yang 

belum check in di last minute 
ke kafe-kafe dan VIP lounge 

Manifest counter 
- Menghitung dan mendata 

nationality penumpang untuk 
keberangkatan 

- Menghitung dan mendata 
daily report penumpang 
untuk keberangkatan kapal 

- Print manifest keberangkatan 
penumpang untuk Singapura 
dan Indonesia 

- Announcing keberangkatan 
kapal 

- Announcing last call untuk 
keberangkatan 

- Hand over manifest 
keberangkatan ke 
kapten/chief dan agen 

- Mengirim email manifest 
keberangkatan penumpang 
dan crew list ke Singapura 

- Menghitung dan mandata 
nationality penumpang untuk 
kedatangan 

- Menghitung dan mendata 
daily report penumpang 
untuk kedatangan kapal 

- Print email manifest 
kedatangan penumpang dari 
Singapura 

- Announcing untuk 

Mentor Manifest: 
Ibu Baity (staf 
manifest) 
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kedatangan kapal 
- Hand over manifest 

kedatangan ke agen 
- Membuat jadwal 

keberangkatan dan 
kedatangan kapal di 
nationality dan daily report 

25 Mei-
31 Mei 
2018 

Operasional Melengkapi data untuk 
laporan dan dokumentasi 

- 

 

3.3 Jenis dan Sumber Data 

3.3.1 Jenis Data 

Jenis data yang digunakan pada pelaksanaan laporan Praktek Kerja Nyata 

ini yaitu data kualitatif. Data kualitatif yang digunakan penulis dalam penelitian 

ini meliputi hasil wawancara langsung kepada staf, Port Facility Security Officer, 

dan duty manager serta observasi atau pengamatan langsung aktivitas staf Bandar 

Bentan Telani Ferry Terminal. 

 

3.3.2 Sumber Data 

Sumber data yang digunakan dalam pelaksanaan Praktek Kerja Nyata ini 

adalah sebagai berikut: 

a.  Data Primer 

Data primer ialah data yang berasal dari sumber asli atau pertama (Narimawati, 

2008:98). Data primer diperoleh dari wawancara, diskusi, dan pengamatan di 

lapangan terkait dengan pelayanan tamu di VIP Lounge yang ada di Bandar 

Bentan Telani Ferry Terminal. 

b.  Data Sekunder 

Data  sekunder adalah sumber data yang tidak langsung memberikan data 

kepada pengumpul data (Sugiyono, 2010:402). Data sekunder ini merupakan 

data yang sifatnya mendukung keperluan data primer seperti buku-

buku, literatur dan bacaan. Data sekunder didukung pula dengan data berupa 

informasi dari internet, jurnal, artikel, skripsi dan lain sebagainya. 
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BAB 5. PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Dari hasil Praktek Kerja Nyata yang sudah dilaksanakan oleh penulis di PT. 

Bintan Resort Cakrawala  pada  departemen  Bandar  Bentan  Telani  Ferry 

Terminal bagian VIP Lounge dapat di simpulkan bahwa: 

a. Bandar Bentan Telani Ferry Terminal adalah salah satu departemen yang ada

di PT. Bintan Resort Cakrawala yang beralamat di Jl Raja Haji, Sebong Lagoi,

Teluk  Sebong, Kabupaten Bintan, Kepulauan Riau. Bandar Bentan Telani

Ferry Terminal diresmikan oleh Bapak Hartanto Menteri Koordinator Bidang

Industri dan Perdagangan RI, dan BG Lee Hsian Loong Perdana Menteri

Singapura pada hari Selasa 19 Juli 1994. BBT Ferry Terminal dikelola oleh

Badan Usaha Swasta  yaitu  PT. Bintan Resort  Cakrawala  sebagai  pengelola

kawasan pariwisata  yang mendapat otoritas dari pemerintah Kabupaten Bintan

Kepulauan Riau sejak tahun 1994. BBT Ferry  Terminal  memiliki  beberapa

divisi-divisi  seperti:  ticketing,  manifest, Bintan executive lounge/VIP lounge,

baggage check in,  administrasi  dan domestik.  Ferry Terminal  secara  tidak

langsung  juga  bekerjasama  dengan  Bintan  Resort Ferries,  dimana

perusahaan  tersebut  juga  termasuk  dalam  anak  perusahaan Gallant Venture

yang berbasis di Singapura dan dikhususkan untuk ferry.

b. Prosedur pelayanan di executive lounge sudah diatur dalam SOP. Prosedur

pelayanan dijalankan mulai dari  persiapan penataan lounge di pagi hari, clear

up,  check in penumpang, sampai penjemputan tamu. Pelayanan di executive

lounge diberikan mulai dari jam 07.00 WIB sampai dengan jam 20.30 WIB

yang dibagi  dalam beberapa sesi sesuai jam keberangkatan dan kedatangan

ferry.

c. Tamu  yang mendapatkan pelayanan VIP Lounge adalah tamu-tamu pilihan

yang membayar lebih guna mendapatkan pelayanan yang prima. Ada 3 jenis

resort yang mendapatkan pelayanan di VIP Lounge pada  saat kedatangan ferry

yaitu: tamu Nikoi Island, Cempedak Island, dan Sanchaya Resort. Sedangkan
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pada saat keberangkatan ferry VIP Lounge memberi pelayanan kepada semua 

tamu VIP dan tamu dari resorts yang bekerjasama dengan VIP Lounge. 

 

5.2 Saran 

Beberapa saran yang dapat diberikan penulis untuk VIP Lounge BBT Ferry 

Terminal PT. Bintan Resort Cakrawala Bintan: 

a. Untuk meminimalisir kesalahan yang dapat merugikan tamu dan perusahaan 

BBT Ferry Terminal, alangkah baiknya semua SOP di setiap bagian yang 

dijalankan dibuat secara tertulis, hal  ini untuk mencegah staf atau server tidak 

keluar dari prosedur pelayanan yang ada saat memberikan pelayanan kepada 

tamu, terlebih tamu yang dilayani adalah tamu VIP. 

b. Meminjam cangkir, sendok dan saucer pada saat weekend di departemen yang 

ada di PT. Bintan Resort Cakrawala untuk keperluan tamu sesuai dengan 

jumlah kapasitas tamu yang ada di VIP Lounge. 

c. Menyediakan meja khusus untuk mengganti popok bayi. 

d. Membuka pintu baru khusus tamu VIP untuk menuju special line konter 

imigrasi, sehingga tidak perlu memotong jalur konter imigrasi tamu ekonomi 

untuk menuju special line tersebut. 
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Lampiran 1.  Lembar Persetujuan Proposal Magang 
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Lampiran 2. Surat Permohonan Tempat Magang 
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Lampiran 3. Surat Balasan Persetujuan Tempat Magang  
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Lampiran 4. Surat Tugas  Melaksanakan Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 5. Daftar Nilai Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 6. Sertifikat Praktek Kerja Nyata 
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Lampiran 7. Foto Kegiatan Pada Bagian Baggage Check In 

a. Proses baggage check in 

 

 

 

 

 

 

b. Damage report barang penumpang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

c. Penyerahan data bagasi penumpang ke chief kapal 
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d. Contoh data bagasi penumpang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 8. Foto Kegiatan Pada Bagian Manifest  

a. Check in penumpang ekonomi 

 

 

 

 

 

 

b. Announcing  
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c. Penumpang kelas ekonomi di dalam manifest counter 

 

 

 

 

 

 

d. Contoh data manifest penumpang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 9. Foto Kegiatan Taily Sepeda Pada Saat Acara Tour De 

Bintan 
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Lampiran 10.  Foto Kegiatan Taily Bagasi Penumpang 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 11.  Foto Saat Boarding 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 12.  Foto Saat Arrival 
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Lampiran 13.  Foto di Bagian VIP Lounge BBT Ferry Terminal 

a. Stiker untuk barang tamu VIP  

 

 

 

 

 

b. Tamu VIP Lounge 

 

 

 

 

 

 

c. Papan nama untuk penjemputan tamu 
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d. Contoh data tamu VIP Lounge 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

e. Contoh list tamu Sanchaya resort 
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f. Seat number untuk tamu VIP pada saat di dalam ferry 
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g. Fasilitas di VIP Lounge  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

h. Beberapa kegiatan yang dilakukan dalam VIP Lounge 
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i. Penghargaan sebagai pelabuha tersehat di Indonesia pada tahun 2016 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

j. Staf VIP Lounge BBT Ferry Terminal 
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