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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Salah satu sektor jasa yang mengalami pertumbuhan secara signifikan 

adalah industri perhotelan. Fungsi hotel tidak hanya untuk menginap, namun juga 

menjadi tempat berbagai kegiatan bisnis dan sosial lainnya. Segmen MICE 

(Meeting, Incentive, Convention, and Exhibition) dapat menaikkan pendapatan 

hotel. Penelitian menunjukkan bahwa sektor MICE menjadi salah satu faktor utama 

untuk meningkatkan tingkat hunian hotel dan pendapatan hotel, terutama di area 

pusat bisnis (Wisnawa dkk., 2025:54). 

Layanan MICE yang semakin meningkat membuat hotel tidak hanya 

memberikan pelayanan yang baik, namun secara administratif pun harus baik. 

Untuk mendukung kegiatan meeting, administrasi yang baik harus diberikan kepada 

klien. Klien dapat merasa tidak puas jika administrasi yang diberikan tidak tertata 

dengan baik karena dapat menyebabkan kesalahan dalam komunikasi. Menurut 

Dilla dan Surono (2022:878), kualitas pelayanan administrasi memiliki pengaruh 

penting terhadap kepuasan klien.  

Salah satu administrasi yang penting dalam layanan meeting yaitu adanya 

dokumen kontrak. Dokumen kontrak ini berfungsi sebagai dasar hukum yang 

mengikat antara kedua belah pihak yaitu antara pihak hotel dan klien dalam suatu 

perjanjian kerja sama (Sinaga, 2025:6-10). Isi yang cukup penting dari dokumen 

kontrak yaitu jenis meeting package, waktu pelaksanaan meeting, harga serta hak 

dan kewajiban dari masing-masing pihak. Penanganan dokumen kontrak yang 

dilakukan dengan baik dan tertata dengan baik dapat meningkatkan kepercayaan 

dan kepuasan klien.  

Aston Priority Simatupang Hotel & Conference Center merupakan salah 

satu hotel berbintang empat yang menyediakan layanan MICE (Meeting, Incentive, 

Convention, and Exhibition) yang memiliki prosedur dalam penanganan dokumen 

kontrak. Prosedur ini ada untuk memastikan setiap kegiatan meeting berjalan sesuai 

dengan kesepakatan yang ada antara pihak hotel dan klien. Penanganan dokumen 

kontrak yang baik dan tertata dapat mendukung kelancaran operasional serta 
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meminimalisir kesalahan administrasi. Oleh karena itu, setiap tahapan dalam 

penanganan dokumen kontrak harus dilakukan dengan teliti dan sesuai dengan 

standar operasional yang ada.  

Berdasarkan pengamatan penulis selama melaksanakan Praktik Kerja 

Lapangan (PKL) di Aston Priority Simatupang Hotel & Conference Center, 

khususnya di departemen Sales & Marketing, penulis secara langsung terlibat 

dalam proses penanganan dokumen kontrak meeting package. Pengamatan tersebut 

memberikan gambaran nyata mengenai alur kerja serta berbagai kendala yang 

terjadi di lapangan. Oleh karena itu, penulis tertarik melakukan penulisan dengan 

judul ”Prosedur Penanganan Dokumen Kontrak Meeting Package di Aston Priority 

Simatupang Hotel & Conference Center”. Penulisan ini dapat mengevaluasi 

prosedur yang diterapkan serta dapat memberikan masukan agar administrasi bisa 

lebih baik dan tertata.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka rumusan masalah 

untuk tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagaimana alur prosedur penanganan dokumen kontrak meeting package 

yang ada di Aston Priority Simatupang Hotel & Conference Center?  

b. Apa saja jenis dokumen administratif yang terdapat dalam dokumen kontrak 

meeting package?  

c. Apa saja permasalahan yang ditemukan dalam menangani dokumen kontrak 

meeting package?  

d. Bagaimana upaya yang dilakukan untuk mengatasi permasalahan yang 

ditemukan dalam proses penanganan dokumen kontrak meeting package?  

 

1.3 Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan penulisan yang dijelaskan dari rumusan masalah yang ada 

yaitu sebagai berikut: 

a. Menganalisis alur prosedur penanganan dokumen kontrak meeting package 

di Aston Priority Simatupang Hotel & Conference Center.  
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b. Mengidentifikasi jenis dokumen administratif yang terdapat dalam 

dokumen kontrak meeting package. 

c. Menganalisis permasalahan yang ditemui dalam menangani dokumen 

kontrak meeting package. 

d. Menjelaskan upaya yang dilakukan dalam mengatasi dan meminimalisir 

permasalahan yang ditemukan dalam proses penanganan dokumen kontrak 

meeting package. 

 

1.4 Manfaat Penulisan 

Penulisan tugas akhir ini bertujuan untuk memberikan manfaat yang nyata. 

Adapun manfaat dari penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Bagi penulis, penulisan tugas akhir ini dapat menambah ilmu penulis 

mengenai prosedur penanganan dokumen kontrak meeting package 

khususnya di industri perhotelan. Penulis dapat memahami proses 

administrasi pada departemen Sales & Marketing. Selain itu, penulis dapat 

mempraktikan secara langsung teori yang di dapat di perkuliahan. Penulisan 

tugas akhir ini juga membuat penulis terlatih dalam administrasi dan 

pemecahan masalah dengan baik. 

b. Bagi perusahaan, hasil penulisan tugas akhir ini dapat menjadi bahan 

evaluasi dan masukan bagi Aston Priority Simatupang Hotel & Conference 

Center untuk meningkatkan prosedur penanganan dokumen kontrak 

meeting package yang ada. Penulisan ini juga memberikan informasi 

kendala atau masalah apa saja yang ditemukan selama proses penanganan 

dokumen kontrak. Selain itu, penulisan ini juga dapat menjadi masukan 

dalam upaya memperbaiki administrasi dokumen kontrak yang ada. Dengan 

demikian, perusahaan diharapkan dapat terus mengembangkan prosedur 

kerja yang lebih baik untuk pelayanan kepada klien.  

c. Bagi institusi, adanya tugas akhir ini dapat memberikan manfaat bagi 

Politeknik Negeri Jakarta sebagai bahan referensi untuk mahasiswa. Hasil 

tugas akhir ini dapat menjadi tambahan literatur terkait administrasi, 

industri perhotelan dan penanganan dokumen kontrak. Selain itu, tugas 

akhir ini dapat menjadi bahan perbandingan untuk mahasiswa yang 
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melakukan topik serupa. Tugas akhir ini juga dapat mendukung 

pengembangan ilmu pengetahuan di lingkungan kampus.  

d. Bagi dunia ilmu pengetahuan, tugas akhir ini dapat menambah ilmu 

pengetahuan khususnya untuk administrasi di hotel. Hasil tugas akhir ini 

dapat menjadi referensi untuk peneliti, mahasiswa, maupun pihak yang 

ingin mempelajari prosedur penanganan dokumen kontrak di hotel. Selain 

itu, penulisan ini dapat menjadi acuan untuk yang ingin melakukan 

penulisan dengan topik yang serupa. Dengan adanya penulisan ini, 

diharapkan kajian ilmiah mengenai pengelolaan dokumen kontrak dalam 

industri perhotelan semakin berkembang dan memberikan manfaat bagi 

dunia akademik.  

 

1.5 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data ini untuk memperoleh data dan informasi yang 

relevan untuk penulisan tugas akhir. Metode pengumpulan data yang digunakan 

oleh penulis yaitu sebagai berikut: 

a. Observasi 

Penulis melakukan observasi atau pengamatan secara langsung terhadap 

proses penanganan dokumen kontrak meeting package di Aston Priority 

Simatupang Hotel & Conference Center. Penulis menggunakan metode 

observasi partisipatif, yaitu dengan terlibat secara langsung selama Praktik 

Kerja Lapangan (PKL). Pengamatan secara langsung dilakukan agar penulis 

dapat mengetahui secara mendalam alur prosedur penanganan dokumen 

kontrak. Penulis juga dapat mengetahui secara langsung permasalahan yang 

ditemukan selama menangani dokumen kontrak. Maka, data yang diperoleh 

menjadi lebih akurat dan relevan dengan yang terjadi di lapangan.  

b. Wawancara 

Penulis melakukan wawancara dengan dua narasumber. Narasumber 

tersebut yaitu Bapak Mustofa Umar selaku Sales Manager dan Ibu Karenina 

Amirullah selaku Sales Coordinator. Kedua narasumber tersebut dipilih 

karena memiliki peran dan tanggung jawab langsung dalam menangani 

dokumen kontrak yang ada. Selain itu, kedua narasumber juga memiliki 
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pemahaman terhadap administrasi yang ada di departemen Sales & 

Marketing. Melalui wawancara yang dilakukan, penulis mendapatkan 

informasi yang akurat dan sesuai dengan kebutuhan penulisan tugas akhir.  

c. Dokumentasi 

Penulis melakukan dokumentasi terhadap data yang diperlukan dan 

berkaitan dengan penanganan dokumen kontrak. Dokumentasi dilakukan 

selama melakukan Praktik Kerja Lapangan (PKL) di Aston Priority 

Simatupang Hotel & Conference Center. Dokumentasi dilakukan agar 

terdapat bukti pendukung untuk memperkuat informasi dari hasil observasi 

dan wawancara. Dengan adanya dokumentasi, data yang ada dalam 

penulisan tugas akhir menjadi lebih lengkap, akurat dan dapat 

dipertanggungjawabkan.  

 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini 

juga berdasarakan penelitian terdahulu yang menggunakan metode pengumpulan 

data yang sama, yaitu observasi, wawancara dan dokumentasi. Berikut metode 

pengumpulan data terdahulu. 

 

Tabel 1.1 Metode Pengumpulan Data dari Penelitian Terdahulu 

No. Judul Jurnal Pengumpulan Data Kesesuaian 

1. Pola Komunikasi pada Hotel: 

Studi Kasus Hotel Malaka 

Bandung 

Observasi, wawancara, 

dan dokumentasi 

Penelitian dilakukan pada 

sektor perhotelan sehingga 

relevan dengan penulisan 

tugas akhir ini. 

2. Pengembangan Pariwisata 

Berbasis Masyarakat di 

Kampung Saungkuriang 

Kota Tangerang 

Observasi, wawancara, 

dan dokumentasi 

Mengkaji bidang perhotelan 

dan pariwisata sehingga 

sesuai sebagai referensi 

untuk tugas akhir.  

Sumber: Robiyanto dan Prasastiningtyas (2021:14-15) dan Sarudin (2023:224-225) 

 



 

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Kesimpulan dari pembahasan yang telah di bahas terkait prosedur  

penanganan dokumen kontrak meeting package adalah sebagai berikut: 

a. Dokumen kontrak meeting package ini khusus untuk instansi pemerintahan. 

Prosedur dimulai dari tahap awal yaitu penerimaan draf kontrak dari klien 

ke Sales Manager setelah acara selesai, Sales Manager menyerahkan draf 

kepada Sales Coordinator untuk diproses, kemudian draf kontrak diperiksa 

oleh Sales Coordinator. Setelah dokumen kontrak dinyatakan sesuai dan 

lengkap, dilakukan pemberian nomor administrasi melalui sistem 

spreadsheet, selanjutnya dokumen kontrak akan ditandatangani oleh 

Director of Sales & Marketing (DOSM). Tahap terakhir, dokumen yang 

telah ditandatangani kemudian di scan dan diarsipkan ke dalam google drive 

internal departemen Sales & Marketing. Prosedur yang ada sudah tersusun 

dengan baik dan jelas sehingga penanganan dokumen kontrak meeting 

package dapat berjalan terstrukti dan mudah untuk dipantau. 

b. Dokumen kontrak berisi beberpa dokumen administratif, seperti kuitansi 

pembayaran, surat penawaran (confirmation letter), Surat Perintah Kerja 

(SPK) serta Berita Acara Serah Terima (BAST). Selain itu, terdapat 

dokumen legalitas hotel yang dipersyaratkan oleh klien, seperti Pakta 

Integritas dan Formulir Isian Kualifikasi Badan Usaha. Dengan adanya 

dokumen administratif tersebut, dokumen kontrak menjadi pendukung 

penting dalam memberikan kepastian hukum serta memperlancar kerja 

sama antar pihak hotel dengan klien.  

c. Terdapat 3 permasalahan yang ditemukan dalam penanganan dokumen 

kontrak meeting package. Pertama, ketidaklengkapan dokumen dari klien. 

Kedua, kesalahan dan ketidaksesuaian data pada dokumen kontrak, serta 

duplikasi nomor kuitansi yang dapat menghambat proses penanganan 

dokumen kontrak. Ketiga, kendala komunikasi dengan klien karena 

perbedaan tingkat kecepatan respons dari klien dalam memberikan 
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konfirmasi atau mengirim revisi dokumen kontrak. Ketiga permasalah 

tersebut sebagian besar disebabkan oleh human error dan faktor koordinasi 

antara Sales yang bertanggung jawab dan klien sehingga diperlukan 

ketelitian dan komunikasi yang lebih efektif untuk meminimalisir 

permasalahan tersebut. 

d. Untuk mengatasi beberapa masalah yang ditemukan dalam penanganan 

dokumen kontrak meeting package, departemen Sales & Marketing 

melakukan beberapa upaya. Upaya pertama yaitu melakukan peningkatan 

ketelitian dalam memeriksa dokumen kontrak dari klien. Upaya kedua yaitu 

Sales yang bertanggung jawab dengan klien selalu menjaga komunikasi 

aktif dengan klien agar koordinasi dapat lebih cepat di respons oleh klien. 

Upaya ketiga yaitu departemen Sales & Marketing mengarsipkan dokumen 

kontrak ke dalam google drive sehingga monitoring dapat lebih mudah 

untuk dilakukan. Upaya-upaya yang dilakukan oleh departemen Sales & 

Marketing sudah cukup tepat dan efektif dalam mengatasi permasalahan 

yang ditemukan selama proses penanganan dokumen kontrak meeting 

package, namun upaya tersebut harus dilakukan dengan konsisten agar 

potensi kesalahan serta keterlambatan penanganan dokumen kontrak dapat 

teratasi dengan baik. 

 

5.2 Saran 

Terdapat beberapa saran dari penulis terkait permasalahan yang ditemukan 

selama proses penanganan dokumen kontrak meeting package. Saran tersebut yaitu: 

a. Untuk meminimalisir terjadinya kesalahan data seperti kesalahan harga, 

nama penanda tangan, tanggal kegiatan, maupun informasi lainnya yang 

berkaitan dengan hotel, disarankan agar proses pengisian dokumen kontrak 

dan kuitansi hotel dilakukan oleh pihak internal hotel, khususnya Sales 

Coordinator. Pihak klien cukup memberikan dokumen kontrak yang tidak 

ada informasi yang berkaitan dengan hotel. 

b. Penulis menyarankan agar pencatatan nomor kuitansi pada spreadsheet 

internal departemen Sales & Marketing hanya dilakukan oleh satu pihak 

saja yaitu Sales Coordinator agar menghindari terjadinya duplikasi nomor 



36 

 

 

 

kuitansi yang tercatat satu nomor tetapi untuk dua nama instansi yang 

berbeda. 

c. Sales yang bertanggung jawab dan berhubungan langsung dengan klien 

sebaiknya menetapkan batas waktu pengembalian draf kontrak yang telah 

dilakukan revisi oleh klien agar proses penanganan dokumen kontrak dapat 

selesai dengan waktu yang lebih cepat. Selain itu, Sales tersebut juga harus 

menjaga komunikasi aktif dengan klien dan terus follow up klien, sehingga 

jika ada dokumen yang salah atau belum lengkap dapat segera di respons 

oleh klien. 
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Lampiran 1 Surat Izin Pengambilan Data 
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Lampiran 2 Pedoman Wawancara 

Narasumber  

   

Departemen  

Perusahaan  

Tujuan   

: 

 

: 

: 

: 

1. Karenina Amirullah (Sales Coordinator) 

2. Mustofa Umar (Sales Manager) 

Sales & Marketing 

Aston Priority Simatupang Hotel & Conference Center 

Untuk memperoleh data dan informasi yang akurat mengenai 

prosedur penanganan dokumen kontrak meeting package di 

Aston Priority Simatupang Hotel & Conference Center. 

Pertanyaan Wawancara: 

Bagian 1: Prosedur Penanganan Dokumen Kontrak Meeting Package 

1. Bagaimana alur prosedur penanganan dokumen kontrak meeting package 

yang diajukan oleh klien? 

2. Apa saja poin-poin yang wajib diperiksa saat menerima draf kontrak dari 

pihak klien? 

3. Bagaimana mekanisme pemberian nomor pada kuitansi yang terdapat di 

dokumen kontrak tersebut? Apakah menggunakan sistem manual atau sudah 

terintegrasi dalam sistem komputerisasi hotel? 

Bagian 2: Jenis Dokumen Administratif dalam Kontrak Meeting Package 

4. Ketika klien mengajukan dokumen kontrak, dokumen administratif 

pendukung apa saja yang wajib dilengkapi agar berkas tersebut dinyatakan 

lengkap dan valid? 

5. Setelah dokumen kontrak ditandatangani oleh Director of Sales Marketing 

dan diserahkan kembali ke klien, bagaimana prosedur pengarsipan 

dokumen tersebut di lingkungan internal departemen Sales & Marketing? 

Bagian 3: Permasalahan dalam Menangani Dokumen Kontrak 

6. Kendala atau masalah apa saja yang sering ditemukan dalam proses 

penanganan dokumen kontrak meeting package? 

Bagian 4: Upaya Mengatasi dan Meminimalisir Permasalahan 

7. Langkah apa yang diambil untuk mengatasi kendala atau masalah yang 

ditemukan dalam penanganan dokumen kontrak yang diajukan klien? 

8. Apakah prosedur administrasi saat ini sudah efektif dalam mendukung 

penanganan dokumen kontrak? 
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Lampiran 3 Transkrip Wawancara 

Transkrip Wawancara 1 

 

Nama Narasumber 

Jabatan Narasumber  

Topik Wawancara  

 

Waktu Wawancara 

Lokasi Wawancara 

: 

: 

: 

 

: 

: 

Karenina Amirullah 

Sales Coordinator 

Prosedur Penanganan Dokumen Kontrak Meeting Package 

di Aston Priority Simatupang Hotel & Conference Center 

Kamis, 4 Juni 2026 

Aston Priority Simatupang Hotel & Conference Center  

Jl. Let. Jend. T.B Simatupang Kav 9, Kebagusan, Pasar 

Minggu, Jakarta Selatan, Indonesia 

 

Hasil Wawancara 

Penulis 

 

Narasumber 

 

Penulis 

 

 

Narasumber 

 

 

 

Penulis 

 

 

Narasumber 

 

 

 

 

: 

 

: 

 

: 

 

 

: 

 

 

 

: 

 

 

: 

 

 

 

 

Selamat sore, terima kasih sebelumnya kak untuk wawancara 

hari ini, boleh perkenalan terlebih dahulu kak. 

Sore dini, saya Karenina Amirullah selaku Sales Coordinator 

di departemen Sales Marketing.  

Baik, wawancara hari ini itu berkaitan sama prosedur 

dokumen kontrak meeting package kak, nah sebelumnya apa 

si kak dokumen kontrak ini?  

Untuk di Aston sendiri dokumen kontrak ini yaitu berkas atau 

dokumen yang menyatakan kerja sama antara pihak hotel 

dengan klien. Nah biasanya dokumen kontrak ini diajukan 

oleh klien dari pemerintahan seperti intansi Kementerian dll.  

Oh gitu ya kak. untuk alur prosedur penanganan dokumen 

kontrak meeting package yang diajukan oleh klien ini 

bagaimana ya kak? 

Sebelumnya itu dimulai dari penerimaan draf dari kliennya. 

Klien ini biasanya kirim draf dokumen kontrak ke Sales yang 

bersangkutan. Kemudian, Sales tersebut biasanya kirim ke 

saya draf nya untuk di proses. Lalu nanti dokumen tersebut 

diperiksa kesesuaiannya dengan penawaran yang telah 
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Penulis 

 

Narasumber 

Penulis 

 

Narasumber 

 

 

 

 

 

Penulis 

Narasumber 

Penulis 

 

 

 

Narasumber 

 

 

 

 

Penulis 

Narasumber 

Penulis 

 

 

 

 

 

 

 

: 

 

: 

: 

 

: 

 

 

 

 

 

: 

: 

: 

 

 

 

: 

 

 

 

 

: 

: 

: 

 

 

 

disepakati sebelumnya. Setelah itu dokumen diajukan 

kepada DOSM  untuk di review dan ditandatangani. Setelah 

ditandatangani DOSM, nanti dokumen itu dikirim lagi ke 

klien dalam bentuk hard copy dan digital. 

Berarti alurnya cuma dari penerima terus kita cek, dan 

langsung dikirim ke klien lagi ya? 

Betul, ditangani dan dikirim kembali kepada kliennya. 

Baik, pertanyaan kedua apa saja poin-poin yang wajib 

diperiksa saat menerima draf kontrak dari klien tadi? 

Beberapa poin yang harus diperiksa itu yang paling penting 

itu di nilai kontraknya yang ada di kuitansi selain nilai 

kontrak kita juga harus periksa nama perusahaan, tanggal 

pelaksanaan, jumlah peserta, data penanggung jawab, serta 

kesesuaian harga apakah sesudah sesuai dengan ketentuan di 

penawaran yang telah kita setujui sebelumnya. 

Oke berarti intinya di harga penawaran sebelumnya itu ya. 

Betul di nilai kontraknya. 

Baik, lanjut pertanyaan ke tiga bagaimana mekanisme 

pemberian nomor pada kuitansi yang terdapat di dokumen 

kontrak tersebut? Apakah ada sistem manual atau sudah 

terintegrasi dalam sistem komputerisasi hotel? 

Oke untuk pemberian nomor kuitansi itu kita menggunakan 

spreadsheet yang disusun secara berurutan dari nomor per 

nomor. Setiap nomor kuitansinya itu diberikan nomor sesuai 

urutan yang tercatat di spreadsheet untuk memudahkan kita 

untuk mengakses kedepannya. 

Nomornya itu dia berapa angka? 4 atau 5? 

Kita di 4 angka. 

Oh, 4 angka. Oke, pertanyaan selanjutnya ketika klien 

mengajukan dokumen kontrak, dokumen administratif apa 

saja yang wajib dilengkapi agar berkas tersebut dinyatakan 

lengkap? 
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Narasumber 

 

 

 

 

Penulis 

 

 

 

 

Narasumber 

Penulis 

Narasumber 

 

 

 

Penulis 

Narasumber 

Penulis 

 

 

Narasumber 

 

 

 

 

Penulis 

Narasumber 

Penulis 

Narasumber 

 

 

: 

 

 

 

 

: 

 

 

 

 

: 

: 

: 

 

 

 

: 

: 

: 

 

 

: 

 

 

 

 

: 

: 

: 

: 

 

 

Biasanya itu di dokumen kontrak ini ada kuitansi, penawaran 

terus juga ada berita acara, SPK, BAST dan diperlukan 

identitas penandatangan serta dokumen-dokumen 

perusahaan seperti fakta integritas, NPWP, NIB dan data data 

perusahaan lainnya. 

Berarti hanya itu saja ya kak. Baik pertanyaan kelima itu 

setelah dokumen kontrak ditandatangani oleh Director atau 

DOSM dan diserahkan kembali ke klien, bagaimana 

prosedur pengarsipan dokumen tersebut di lingkungan 

internal departemen Sales & Marketing? 

Oke, untuk copy nya berarti ya? 

Iya betul. 

Untuk copy nya itu kita simpan dalam bentuk digital di 

google drive berdasarkan nama instansi dan tanggal acara 

nya, jadi dapat mudah di akses oleh departemen terkait untuk 

memudahkan pencarian dan monitoring. 

Berarti via google drive ya. 

Google drive betul. 

Oke lanjut kendala atau masalah apa saja sih yang sering 

ditemuin dalam proses penanganan dokumen kontrak 

meeting package? 

Kendala yang paling sering ditemuin itu biasanya data yang 

tidak sesuai dengan kelengkapan ataupun tidak sesuai di 

penawaran kita sebelumnya, jadi kita perlu mengkonfrmasi 

dan merevisi ulang dokumennya dan itu kita membutuhkan 

beberapa waktu untuk merevisi. 

Karena dari pihak klien nya lama ya kak. 

Betul.  

Masalahnya itu tadi misalkan dia harganya nggak sama ya. 

Betul biasanya nilai kontrak dengan penawarannya tidak 

sama atau tanggal pelaksanaannya salah. 
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Penulis 

 

 

Narasumber 

 

 

 

Penulis 

Narasumber 

Penulis 

 

Narasumber 

 

 

 

 

Penulis 

 

Narasumber 

Penulis 

Narasumber 

: 

 

 

: 

 

 

 

: 

: 

: 

 

: 

 

 

 

 

: 

 

: 

: 

: 

Baik. Lanjut, langkah apa yang diambil untuk mengatasi 

kendala atau masalah yang tadi disebutkan dalam 

penanganan dokumen kontrak yang diajukan klien? 

Mungkin untuk mengatasinya kita bisa mengecek dokumen 

secara keseluruhan sebelum kita menerima draf kontraknya 

dari si klien serta kita juga bisa berkoordinasi dengan klien 

untuk melengkapi data yang kurang kurang itu. 

Berarti tinggal koordinasi sama kliennya aja ya? 

Betul. 

Terakhir, apakah prosedur administrasi saat ini sudah efektif 

dalam mendukung penanganan dokumen kontrak? 

Oke untuk saat ini prosedur administrasi yang diterapkan 

sudah cukup efektif dalam mendukung penanganan 

dokumen kontrak karena alur kerja yang sudah jelas, 

terstruktur, dan mempermudah proses monitoring 

kedepannya. 

Baik. Berarti dari tadi masalahnya itu nggak terlalu yang 

gimana banget, jadi administrasi masih efektif sejauh ini ya? 

Iya betul. 

Oke, mungkin itu aja Kak. Terima kasih kak atas waktunya. 

Sama-sama dini. 
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Transkrip Wawancara 2 

 

Nama Narasumber 

Jabatan Narasumber  

Topik Wawancara  

 

Waktu Wawancara 

Lokasi Wawancara 

: 

: 

: 

 

: 

: 

Mustofa Umar 

Sales Manager 

Prosedur Penanganan Dokumen Kontrak Meeting Package 

di Aston Priority Simatupang Hotel & Conference Center 

Rabu, 10 Juni 2026 

Aston Priority Simatupang Hotel & Conference Center  

Jl. Let. Jend. T.B Simatupang Kav 9, Kebagusan, Pasar 

Minggu, Jakarta Selatan, Indonesia 

 

Hasil Wawancara 

Penulis 

 

Narasumber 

 

Penulis 

 

 

 

 

 

Narasumber 

 

 

 

 

 

Penulis 

 

 

 

: 

 

: 

 

: 

 

 

 

 

 

: 

 

 

 

 

 

: 

 

 

 

Selamat sore, terima kasih sebelumnya untuk wawancara 

hari ini boleh perkenalan terlebih dahulu. 

Sore dini, saya Tofa selaku Sales Manager. Saya disini 

handle segementasi Kementerian, Badan dan Lembaga. 

Baik Pak Tofa, jadi hari ini saya akan wawancara berkaitan 

dengan dokumen kontrak. Pak Tofa kan perwakilan hotel 

yang berkomunikasi langsung ya dengan klien dan menjadi 

orang pertama yang diminta klien untuk penanaganan 

dokumen kontrak ini. Nah dokumen kontrak ini tu apa si 

pak? 

Betul, saya yang berkomunikasi dengan klien sekaligus 

menjadi orang pertama yang menerima dokumen kontrak 

dari klien. Untuk dokumen kontrak ini yaitu dokumen yang 

menyatakan kerjasama antara pihak hotel dan klien. Nah 

biasanya dokumen kontrak ini dari klien-klien di segmentasi 

Kementerian, Badan dan Lembaga saja. 

Oh seperti itu ya pak. Baik, saya langsung aja ya untuk 

pertanyaan pertama itu bagaimana alur prosedur penanganan 

dokumen kontrak meeting package yang diajukan oleh klien? 
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Narasumber 
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Penulis 

 

Narasumber 
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: 

 

 

 

: 

 

 

 

 

: 

 

: 

 

 

 

Alur prosedur nya itu ketika event atau meeting dari 

Kementerian atau Instansi itu sudah selesai biasanya yang 

dilakukan oleh klien itu akan memberikan dokumen kontrak 

kepada saya lalu biasanya saya cek terlebih dahulu 

kelengkapannya, apakah sudah sesuai dengan penawaran di 

awal atau ada perbedaan karena kalau ada perbedaan harus 

direvisi terlebih dahulu dan ketika sudah sesuai semua untuk 

dokumen kontrak tersebut akan pihak hotel tanda tangani 

biasanya yang menandatangani itu adalah Director of Sales 

Marketing kami. Itu tanda tangan, cap basah dan juga di 

scan. Biasanya juga setelah saya cek, saya akan meminta 

Karenina untuk membantu memproses dokumen kontrak ini.  

Berarti alurnya itu cuma di periksa dulu, nah biasanya yang 

diperiksa itu kuitansi nya kah atau apa nya? 

Betul, kuitansi nya kami periksa seperti dealing di awal. 

Untuk nominal nya harus sesuai dengan yang ada di sistem 

hotel. 

Baik berarti hanya itu saja ya. Saya lanjut pertanyaan kedua 

aja ya. Ketika klien mengajukan dokumen kontrak, dokumen 

administratif pendukung apa saja yang wajib dilengkapi agar 

berkas tersebut dinyatakan lengkap gitu? 

Dokumen administrasi pendukung itu biasanya klien akan 

menanyakan contoh seperti surat keterangan terdaftar, 

NPWP, rekening koran, SIUP dll. Semua dokumen 

pendukung itu pihak hotel harus mengirim ke klien karena 

untuk administrasi dari pihak mereka juga. 

Oke berarti untuk dokumen administrasinya itu tentang yang 

berkaitan dengan identitas hotel saja ya. 

Betul, beserta dengan Confirmation Letter atau Agreement 

yang sebelumnya sudah dealing. 
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: 

 

 

: 

 

: 

 

Baik, lanjut pertanyaan ketiga yaitu kendala atau masalah 

apa saja yang sering ditemukan dalam proses penanganan 

dokumen kontrak meeting package? 

Untuk kendala ada beberapa. Kadang ketika dokumen telah 

kita terima pastikan dari pihak Sales atau dari pihak hotel 

mengecek terlebih dahulu. Biasanya kesalahan-

kesalahannya itu seperti nama, jabatan, atau mungkin nama 

perusahaan. Kadang ada yang ditujuakan langsung ke hotel 

Aston padahal seharusnya itu ditujukan ke perusahaan dari 

Aston nya ini. 

Berarti itu aja cuma kayak nama ya. 

Betul, atau mungkin bisa jadi ada penomoran-penomoran 

yang salah juga seperti itu. Biasanya kita akan koordinasi 

terlebih dahulu ke pihak klien jika ada kesalahan tersebut. 

Oke, lanjut pertanyaan berikutnya itu langkah atau solusi apa 

yang diambil untuk mengatasi masalah yang ditemukan tadi? 

Seperti tadi yang saya sampaikan. Kalo langkahnya adalah 

biasanya kita akan koordinasi terlebih dahulu kepada klien 

tersebut atau ke PIC nya, dibagian mana yang salah misalnya 

penomoran kita akan koordinasi dulu. Misalnya dokumen 

dari hotel seperti kuitansi berarti untuk nomor nya itu harus 

pake penomoran dari pihak hotel, tidak memakai penomoran 

dari pihak klien tersebut. 

Baik berarti tinggal konfirmasi ke klien aja ya. Biasanya 

lama ga pak nunggu respon dari klien nya? 

Sebenernya kalau lama atau tidaknya tergantung dari 

masing-masing klien. Karena kan biasanya kita 

menghubungi by WhatsApp ke klien. 

Kalau dari kasus-kasus yang ditangani Pak Tofa itu lama atau 

tidak? 

Tidak sih. Kalau misalkan untuk kasus-kasus yang pernah 

saya handle respon nya cukup cepat dari si klien nya. 
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: 

Baik berarti fast respon ya untuk klien-klien nya. 

Betul. 

Baik, untuk pertanyaan terakhir apakah prosedur 

administrasi saat ini sudah efektif dalam mendukung 

penanganan dokumen kontrak? 

Sebenernya kalau dari pihak klien sudah settle semua perihal 

dokumennya seperti yang tadi telah saya sampaikan. Jika 

pihak hotel sudah tanda tangani dan sudah kembali ke 

instansi tersebut, administrasi tersebut akan cepat selesai 

sekitar 7-14 hari kerja karena memang prosedur dari instansi 

kebanyakan memang jenjang waktunya 7-14 hari kerja jika 

lebih dari itu biasanya dari pihak accounting hotel akan 

menagihkan atau menanyakan instansi tersebut gitu, apakah 

ada kendala atau tidak. Jika tidak ada kendala seharusnya 

kurang dari 14 hari kerja akan sudah selesai. 

Berarti untuk saat ini masih cukup efektif ya dan masih 

berjalan lancar saja untuk alur prosedur penanganan 

dokumen kontrak ini ya. 

Betul, masih efektif sejauh ini. 

Baik mungkin segitu saja dari saya, terimakasih atas waktu 

yang diluangkannya untuk wawancara ini ya Pak Tofa. 

Terima kasih kembali dini. 
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Lampiran 4 Lembar Checklist Observasi 

Judul Tugas Akhir 

 

 

Lokasi 

Departemen 

Waktu Pelaksanaan 

Nama Obsever 

: 

 

 

: 

: 

: 

: 

Prosedur Penanganan Dokumen Kontrak Meeting 

Package di Aston Priority Simatupang Hotel & 

Conference Center   

Aston Priority Simatupang Hotel & Conference Center   

Sales & Marketing 

8 Januari – 8 Juli 2026 

Dini Alya Wulandari  

 

Petunjuk Pengisian: Berikan tanda centang (✓ ) pada kolom "Ya" jika 

aktivitas/dokumen tersebut ditemukan/dilaksanakan di lapangan, atau "Tidak" jika 

tidak ditemukan/tidak dilaksanakan. Berikan catatan tambahan pada kolom 

Keterangan untuk memperjelas kondisi fisik atau jalannya proses. 

 

a. Observasi Alur Prosedur Penanganan Dokumen 

No Aktivitas/Tahapan Kerja yang Diamati Ya Tidak 

1 

Sales Manager menerima draf dokumen kontrak secara 

langsung dari PIC instansi kementerian/pemerintah 

setelah acara selesai. 

✓  

2 
Sales Manager menyerahkan atau mendelegasikan 

pemrosesan draf kontrak kepada Sales Coordinator. 
✓  

3 

Sales Coordinator melakukan pemeriksaan silang 

(double check) kesesuaian draf kontrak dengan harga 

penawaran awal. 

✓  

4 

Staf memeriksa kebenaran data inti: nama perusahaan, 

tanggal pelaksanaan, jumlah peserta, dan nama/jabatan 

penanggung jawab. 

✓  

5 
Dokumen kontrak diajukan kepada Director of Sales 

Marketing (DOSM) untuk ditinjau ulang. 
✓  

6 
DOSM memberikan tanda tangan resmi dan cap basah 

hotel pada dokumen kontrak yang telah valid.   
✓  
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7 
Staf melakukan pemindaian (scanning) pada dokumen 

kontrak yang telah ditandatangani. 
✓  

8 

Dokumen dikirimkan kembali kepada klien dalam 

bentuk fisik (hard copy) maupun berkas elektronik 

(digital copy). 

✓  

9 

Dokumen kuitansi diberikan nomor urut berformat 4 

angka melalui media pencatatan spreadsheet internal 

hotel. 

✓  

 

b. Observasi Ketersediaan Kelengkapan Dokumen Administratif 

No Aktivitas/Tahapan Kerja yang Diamati Ya Tidak 

1 Berkas Kontrak Meeting Package ✓  

2 Kuitansi ✓  

3 Surat Penawaran ✓  

4 Surat Perintah Kerja (SPK) ✓  

5 Berita Acara Serah Terima (BAST) ✓  

6 Berkas legalitas hotel (Pakta Integritas, dll) ✓  

 

c. Observasi Kendala Operasional di Lapangan 

No Aktivitas/Tahapan Kerja yang Diamati Ya Tidak Keterangan 

1 

Adanya selisih nilai nominal pada kuitansi 

draf klien dengan data penawaran yang 

tercatat pada sistem komputer hotel. 

✓  
Tidak sesuai dengan 

prosesur yang ada 

2 

Ditemukan kesalahan ketik (salah input 

tanggal pelaksanaan acara atau jumlah 

peserta) pada draf kontrak. 

✓  
Tidak sesuai dengan 

prosesur yang ada 

3 
Salah penulisan nama orang pihak hotel 

yang menanda tangani (DOSM). 
✓  

Tidak sesuai dengan 

prosesur yang ada 

4 
Adanya keterlambatan respons (slow 

response) dari PIC instansi tertentu saat 
✓  

Tidak sesuai dengan 

prosesur yang ada 
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dihubungi untuk konfirmasi perbaikan draf 

dokumen. 

5 

Terjadinya duplikasi atau nomor ganda 

(double numbering) pada kuitansi 

dokumen kontrak untuk dua instansi yang 

berbeda yang tercatat di spreadsheet. 

✓  
Tidak sesuai dengan 

prosesur yang ada 

6 

Proses tanda tangan DOSM tertunda akibat 

staf harus mengembalikan dokumen untuk 

direvisi terlebih dahulu oleh klien. 

✓  
Tidak sesuai dengan 

prosesur yang ada 

 

d. Observasi Tindakan Penanganan / Solusi 

No Aktivitas/Tahapan Kerja yang Diamati Ya Tidak Keterangan 

1 

Staf melakukan pemeriksaan total terhadap 

seluruh isi draf kontrak secara preventif sebelum 

menyetujui cetak dokumen. 

✓  
Sesuai dengan 

prosesur yang ada 

2 

Staf memanfaatkan aplikasi WhatsApp untuk 

melakukan koordinasi kilat dengan PIC instansi 

terkait data yang salah atau kurang. 

✓  
Sesuai dengan 

prosesur yang ada 

3 

Pihak klien merespons instruksi perbaikan 

dokumen dengan cepat (fast respon) melalui 

pesan digital. 

✓  
Sesuai dengan 

prosesur yang ada 

4 

Staf melakukan follow-up (tindak lanjut) secara 

berkala, melakukan panggilan telepon langsung 

jika pesan tertulis tidak direspons. 

✓  
Sesuai dengan 

prosesur yang ada 

5 

Staf mengoptimalkan pemisahan identitas 

dokumen berdasarkan nama instansi dan tanggal 

acara pada folder digital (Google Drive) untuk 

meminimalisir risiko tertukarnya dokumen 

bernomor kuitansi sama. 

✓  
Sesuai dengan 

prosesur yang ada 

5 

Staf menerapkan aturan tegas bahwa penomoran 

kuitansi hotel wajib bersumber dari sistem 

internal hotel, bukan nomor dari instansi klien. 

✓  
Sesuai dengan 

prosesur yang ada 
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Lampiran 5 Dokumentasi Wawancara dengan Bapak Mustofa selaku Sales 

Manager 

 

 

 

Lampiran 6 Dokumentasi Wawancara dengan Ibu Karenina selaku Sales 

Coordinator 

 

 

 

Lampiran 7 Kegiatan Proses Dokumen Kontrak 
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Lampiran 8 Lembar Konsultasi Bimbingan Tugas Akhir 
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Lampiran 9 Lembar Persetujuan Ujian Tugas Akhir 

 

 



 

 

56 

 

Lampiran 10 Hasil Uji Turnitin 

 


