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ABSTRAK

Proses check-in pada saat high occupancy memiliki beberapa kendala seperti
memicu terbentuk antrean yang panjang di area lobby, keterlambatan informasi
kesiapan kamar dari bagian Housekeeping, serta sering terjadi perubahan reservasi
mendadak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kendala yang muncul dalam
prosedur check-in yang dilakukan FDA saat high occupancy di Harris Resort
Waterfront Batam, serta melihat faktor penyebabnya.

Metode yang digunakan adalah studi kasus dengan pendekatan deskriptif kualitatif.
Data dikumpulkan melalui observasi langsung pada proses check-in saat periode
ramai, wawancara dengan pihak terkait seperti Supervisor, terutama FDA dan
petugas yang berhubungan dengan alur layanan, serta dokumentasi untuk
mendukung data lapangan. Selanjutnya, data dianalisis dengan cara memaparkan
temuan, mengelompokkan masalah yang muncul, lalu menyimpulkan kaitannya
dengan prosedur check-in yang seharusnya diterapkan.

Berdasarkan hasil studi, ditemukan beberapa kendala utama, antara lain: (1)
meningkatnya antrean sehingga waktu check-in terasa lebih lama, (2)
keterlambatan informasi mengenai kesiapan kamar yang menyebabkan FDA
menunggu atau menyesuaikan penugasan kamar, (3) FDA dituntut bekerja ekstra
demi meminimalkan antrean, serta menangani berbagai permintaan khusus atau
perubahaan data reservasi mendadak secara personal, dan (4) Kondisi lobby yang
padat membuat FDA melewatkan beberapa tahapan dalam SOP Check-in.
Rekomendasi untuk kendala ini, diperlukan fleksibilitas penugasan staf Front
Office pada pengaturan kerja saat peak time, seperti staff Guest Relation Officer
(GRO) memeriksa kelengkapan dokumen registrasi selagi tamu mengantre,
komunikasi yang lebih cepat antara Front Office dan Housekeeping terkait status
kesiapan kamar. Selain itu, diperlukan alur penanganan perubahan reservasi yang
lebih terstruktur agar FDA dapat tetap mengikuti prosedur dengan konsisten.
Dengan langkah-langkah tersebut, proses check-in diharapkan bisa lebih efektif,

lebih tertib, dan tetap memberikan pelayanan yang baik kepada tamu.

Kata kunci: High occupancy, FDA, prosedur check-in, studi kasus, Harris Resort
Waterfront Batam.

Xi



BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri perhotelan merupakan bagian dari industri jasa yang memiliki
peran strategis dalam menyediakan akomodasi serta menciptakan kenyamanan
bagi pelanggan, terutama dalam mendukung sektor pariwisata dan bisnis (Rini,
2021). Seiring meningkatnya jumlah hotel dan ragam pilihan akomodasi,
persaingan antar hotel menjadi semakin ketat. Dalam menghadapi kondisi
tersebut, hotel dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang berkualitas
agar dapat memenuhi harapan tamu. Kualitas pelayanan yang baik akan
berdampak langsung pada kepuasan tamu dan dapat membentuk citra positif
hotel di mata masyarakat.

Dalam layanan perhotelan, Front Office merupakan departemen yang
memiliki peran strategis karena berhubungan langsung dengan tamu pada tahap
awal dan akhir kunjungan (Bardi, R. M., 2010). Front Office bertanggung
jawab menangani berbagai aktivitas mulai dari reservasi, proses check-in,
pemberian informasi, penanganan permintaan serta keluhan tamu, hingga
proses check-out. Karena Front Office menjadi bagian pertama yang
berinteraksi dengan tamu, proses pelayanan yang dilakukan akan memberikan
kesan pertama yang menentukan persepsi tamu terhadap hotel. Salah satu
kegiatan utama yang dilaksanakan Front Office adalah proses check-in.

Proses check-in mencakup rangkaian kegiatan seperti penyambutan tamu,
verifikasi data reservasi, pemeriksaan identitas, registrasi, konfirmasi
pembayaran atau deposit, penyerahan kartu kunci kamar, serta pemberian
informasi terkait fasilitas dan layanan hotel. Agar setiap tahap layanan berjalan
dengan konsisten dan sesuai harapan, hotel perlu menerapkan pedoman kerja
berupa Standar Operasional Prosedur (SOP). SOP berfungsi sebagai panduan
bagi petugas dalam menjalankan pekerjaan secara tertib, tepat, dan efisien,
sehingga kualitas layanan tetap terjaga meskipun kondisi operasional hotel
berubah-ubah.



Dalam praktiknya, pelaksanaan prosedur check-in tidak selalu berjalan
tanpa hambatan. Pada kondisi tertentu seperti saat high occupancy, jumlah
tamu yang datang dapat meningkat dengan cepat dan menimbulkan antrean
yang lebih panjang. Selain itu, petugas Front Office juga menghadapi
tantangan lain, misalnya keterlambatan informasi kesiapan kamar dari bagian
Housekeeping. Keadaan tersebut membuat FDA (Front Desk Agent) bekerja
ekstra demi meminimalkan, serta harus teliti dalam verifikasi data, konfirmasi
pembayaran, dan menanganani berbagai permintaan khusus atau perubahan
data reservasi mendadak. Kondisi lobby yang padat dan desakan pelayanan
yang cepat berpotensi membuat FDA melewatkan beberapa tahapan dalam
SOP Check-in seperti penyampaian informasi fasilitas hotel secara detail demi
memangkas durasi antrean.

Harris Resort Waterfront Batam sebagai salah satu hotel yang melayani
berbagai kebutuhan tamu turut mengalami dinamika operasional pada periode
berhunian tinggi. Berdasarkan pengamatan selama Kkegiatan Magang
Berdampak I, penulis melihat bahwa pada saat high occupancy, pelaksanaan
prosedur check-in oleh FDA dapat mengalami kendala yang memengaruhi
kelancaran alur pelayanan. Kendala tersebut dapat muncul dari sisi antrean,
koordinasi antardepartemen, hingga variasi kebutuhan tamu yang harus
diselesaikan satu per satu.

Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk melakukan studi kasus
dengan judul “Analisis Kendala Prosedur Check-in Pada Saat High Occupancy
oleh FDA: Studi Kasus di Harris Resort Waterfront Batam”. Studi ini bertujuan
untuk memahami kendala-kendala yang terjadi dalam pelaksanaan prosedur
check-in ketika hotel berada pada kondisi high occupancy, serta mencari faktor
penyebabnya sehingga dapat digunakan sebagai dasar penyusunan
rekomendasi perbaikan untuk meningkatkan efektivitas pelayanan.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat diidentifikasi beberapa
permasalahan sebagai berikut.



a. Meningkatnya volume kedatangan tamu secara signifikan pada periode
high occupancy memicu terbentuknya antrean yang panjang di area lobby.

b. Kendala keterlambatan koordinasi atau penyampaian informasi mengenai
status kesiapan kamar dari departemen Housekeeping kepadan Front
Office.

c. Petugas FDA dituntut untuk bekerja ekstra demi meminimalkan antrean,
sekaligus harus teliti dalam memverifikasi data, mengonfirmasi
pembayaran, serta menangani berbagai permintaan khusus (special
request) atau perubahan data reservasi mendadak secara personal.

d. Kondisi lobby yang padat dan desakan pelayanan yang cepat berpotensi
membuat FDA melewatkan beberapa tahapan dalam SOP Check-in seperti
penyampaian informasi fasilitas hotel secara detail demi memangkas

durasi antrean.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, maka rumusan masalah dalam

studi kasus ini adalah sebagai berikut.

a. Apa saja kendala yang dihadapi oleh Front Desk Agent (FDA) dalam
melaksanakan prosedur check-in pada saat high occupancy di Harris
Resort Waterfront Batam?

b. Faktor apa saja yang menyebabkan terjadinya kendala-kendala dalam
prosedur check-in pada saat kondisi high occupancy?

c. Bagaimana upaya atau solusi yang dapat direkomendasiikan untuk
mengatasi kendala dalam prosedur check-in guna meningkatkan

efektivitas pelayanan di  Harris Resort Waterfront Batam?

1.4 Tujuan Studi Kasus
Tujuan dari studi kasus ini adalah:
a. Mengidentifikasi dan mendeskripsikan kendala-kendala yang dihadapi
FDA dalam menjalankan prosedur check-in saat tingkat hunian kamar

sedang tinggi (high occupancy).



b. Menganalisis faktor-faktor penyebab munculnya kendala pada prosedur
check-in saaat kondisi high occupancy di Harris Resort Waterfront Batam.
c. Untuk merumuskan rekomendasi solusi dan langkah perbaikan yang
praktis guna mengatasi kendala tersebut demi kelancaran alur pelayanan

tamu.

1.5 Manfaat Studi Kasus
a. Bagi Penulis
Studi kasus ini diharapkan dapat menambah wawasan, pengalaman,
serta kemampuan penulis dalam memahami kendala prosedur check-in
pada saat high occupancy oleh FDA di Harris Resort Waterfront Batam
serta mengembangkan kemampuan analisis terhadap permasalahan yang
ditemukan selama kegiatan PLI.
b. Bagi Harris Resort Waterfront Batam
Hasil studi kasus ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan
evaluasi bagi pihak hotel dalam mengatasi kendala prosedur check-in pada
saat high occupancy, mengoptimalkan koordinasi antardepartemen, serta
meningkatkan kelancaran alur pelayanan demi menjaga kepuasan tamu.
c. Bagi Program Studi D4 Manajemen Perhotelan
Hasil studi kasus ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
Program Studi D4 Manajemen Perhotelan sebagai bahan evaluasi dan
pengembangan proses pembelajaran, khususnya pada mata kuliah yang
berkaitan dengan operasional Front Office dan manajemen pelayanan
hotel. Selain itu, studi kasus ini dapat menjadi referensi dalam
memperkaya literatur akademik mengenai penanganan kendala
operasional dan prosedur check-in pada saat tingkat hunian tinggi (high
occupancy) di industri perhotelan, serta menjadi bahan pembelajaran bagi
mahasiswa dalam menghubungkan teori yang dipelajari di perkuliahan
dengan praktik di dunia industri. Hasil studi kasus ini juga diharapkan
dapat mendukung terjalinnya kerja sama yang lebih baik antara Program
Studi D4 Manajemen Perhotelan dengan industri perhotelan dalam

pelaksanaan PLI.



Studi kasus ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi mahasiswa
dalam memahami penerapan teori Front Office pada dunia kerja serta
menjadi tambahan literatur mengenai analisis kendala operasional dan
penanganan pelayanan saat situasi sibuk di industri perhotelan.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Hasil studi kasus ini diharapkan dapat dijadikan referensi dalam
penelitian atau studi kasus selanjutnya yang berkaitan dengan operasional
Front Office, manajemen pelayanan tamu pada masa puncak hunian (peak
season/high occupancy), serta analisis kendala prosedur kerja di industri
perhotelan.



BAB I1
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori
a. Front Office

Front Office merupakan departemen yang berhubungan langsung
dengan tamu sejak kedatangan hingga keberangkatan. Front Office menjadi
pusat pelayanan, informasi, reservasi, dan koordinasi antarbagian hotel.
Yosep dan Septemuryantoro (2023) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan
Front Office sangat memengaruhi kepuasan tamu dan citra hotel. Sudharma
Yadnya, Ariana, dan Sutaguna (2024) menyatakan bahwa pelayanan Front
Office yang profesional berkontribusi terhadap kepuasan tamu.

b. Front Desk Agent (FDA)

Front Desk Agent (FDA) atau petugas resepsionis merupakan
personel Front Office yang bertugas di garda terdepan dalam menyambut,
melayani proses registrasi, dan menangani kebutuhan tamu secara langsung.
Pradana dan Utama (2024) menjelaskan bahwa FDA dituntut memiliki
keterampilan komunikasi dan pemecahan masalah yang baik karena
menjadi cerminan utama kualitas pelayanan hotel. Lestari dan Wijaya
(2025) menambahkan bahwa kompetensi FDA sangat menentukan
kelancaran operasional di area lobby.

c. Standar Operasional Prosedur (SOP) Check-in

Wirya (2023) menjelaskan bahwa SOP merupakan pedoman Kerja
tertulis yang mengatur tahapan pelaksanaan pekerjaan agar berlangsung
konsisten, efektif, dan sesuai standar perusahaan. Dalam konteks Front
Office, SOP check-in mengatur rangkaian kegiatan mulai dari penyambutan
tamu, verifikasi data, pembayaran deposit, hingga penyerahan kunci kamar.
Sandry, Mustafa, dan Retu (2024) menyatakan bahwa penerapan SOP
secara disiplin dapat meminimalkan kesalahan operasional pelayanan.

d. High Occupancy
High occupancy atau tingkat hunian tinggi adalah kondisi di mana

jumlah kamar hotel yang terjual atau terisi mendekati atau mencapai



kapasitas maksimal (penuh). Ramadhan dan Rahmawati (2024)
menjelaskan bahwa situasi high occupancy membawa tekanan kerja yang
tinggi bagi operasional hotel karena melonjaknya volume tamu. Kurniawan
(2025) menyatakan bahwa pada saat high occupancy, potensi terjadinya
hambatan pelayanan seperti antrean panjang dan keterlambatan kesiapan
kamar menjadi lebih besar.
e. Kendala Operasional Pelayanan

Kendala operasional pelayanan adalah segala bentuk hambatan,
gangguan, atau ketidaksesuaian yang terjadi di lapangan yang dapat
menghambat kelancaran proses kerja dan menurunkan kualitas layanan.
Saputra dan Dewi (2023) menjelaskan bahwa kendala operasional sering
kali dipicu oleh faktor internal seperti keterbatasan fasilitas, kelemahan
koordinasi antardepartemen, maupun faktor eksternal berupa lonjakan
kunjungan tamu yang tidak terduga.

2.2 Penelitian Terdahulu

a. Penelitian Pertama, Kurniawan dan Sulistyo (2025) melakukan penelitian
yang berjudul "Operational Challenges and Queue Management at Front
Office Department During Peak Season: A Case Study in a Resort Hotel."
Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan teknik
observasi dan wawancara mendalam. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
lonjakan tamu pada saat peak season memicu kendala berupa antrean
panjang dan keterlambatan koordinasi status kamar dengan Housekeeping.

b. Penelitian Kedua, Yosep dan Septemuryantoro (2023) melakukan penelitian
berjudul "Upaya Komunikasi untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan di
Front Office Department All Stay Hotel Semarang.” Penelitian
menggunakan metode deskriptif kualitatif melalui observasi, wawancara,
dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemampuan
komunikasi, koordinasi antarkaryawan, serta pemahaman karakter tamu
menjadi faktor penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan Front
Office.



C.

Penelitian ketiga, Lestari dan Hidayat (2023) melakukan penelitian berjudul
"Beban Kerja Front Desk Agent dan Dampaknya Terhadap Akurasi
Pelayanan Layanan Receptionist di Hotel Bintang Empat.” Penelitian
menggunakan metode kualitatif melalui observasi lapangan dan wawancara
mendalam. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingginya tekanan kerja
saat peak hours membuat Front Desk Agent (FDA) harus bekerja ekstra
cepat dalam memverifikasi data dan transaksi, yang berpotensi
meningkatkan kelelahan serta risiko kesalahan administrasi.

Penelitian Keempat, Saputra dan Anggraini (2025) melakukan penelitian
berjudul "Evaluasi Kepatuhan Pelaksanaan Standar Operasional Prosedur
(SOP) Check-in pada Periode Occupancy Tinggi." Penelitian menggunakan
metode deskriptif kualitatif dengan teknik observasi langsung dan studi
pustaka. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam kondisi lobby yang
padat, petugas receptionist cenderung memangkas beberapa tahapan SOP
seperti penjelasan detail fasilitas hotel (hotel information briefing) demi
mempercepat durasi transaksi dan mengurai antrean.

Penelitian Kelima, Lestari dan Wijaya (2025) melakukan penelitian
berjudul "Analisis Kompetensi Front Desk Agent terhadap Kelancaran
Operasional Area Lobby Hotel." Penelitian menggunakan metode kualitatif
dengan teknik observasi dan wawancara mendalam. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kompetensi FDA dalam mengelola multitasking—
mulai dari mengonfirmasi pembayaran hingga menangani perubahan data
reservasi mendadak—menjadi kunci utama untuk menekan penumpukan

antrean di lobby pada periode sibuk.
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BAB Il1
METODE STUDI KASUS

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam studi kasus ini adalah penelitian
kualitatif dengan pendekatan studi kasus (case study). Penelitian kualitatif
bertujuan untuk memahami fenomena yang terjadi di lapangan secara
mendalam, holistik, dan berdasarkan kondisi nyata yang dialami oleh objek
penelitian. Melalui pendekatan ini, peneliti berupaya memperoleh informasi
yang akurat mengenai dinamika operasional Front Office serta kendala spesifik
yang dihadapi selama proses penelitian berlangsung.

Pendekatan studi kasus digunakan karena penelitian ini berfokus pada satu
lokasi dan unit kerja tertentu secara spesifik, yaitu aktivitas Front Desk Agent
(FDA) di HARRIS Resort Waterfront Batam. Hal ini memungkinkan peneliti
untuk menggali informasi secara lebih rinci, mendalam, dan kontekstual
mengenai proses kerja, kendala, serta pengalaman nyata yang terjadi pada saat
hotel mengalami kondisi tingkat hunian yang tinggi (high occupancy). Studi
kasus dipilih karena mampu memberikan gambaran komprehensif mengenai
suatu fenomena dalam konteks nyata yang dinamis.

Dalam penelitian ini, fokus kajian diarahkan pada analisis kendala
pelaksanaan prosedur check-in olenh FDA pada saat situasi high occupancy di
HARRIS Resort Waterfront Batam. Peneliti mengkaji bagaimana kesiapan
petugas, tantangan operasional yang muncul akibat lonjakan tamu, faktor-
faktor penyebab terjadinya hambatan pelayanan, serta upaya atau strategi yang
diterapkan oleh manajemen maupun FDA untuk mengatasi kendala tersebut
demi menjaga kepuasan tamu tetap optimal.

Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data premier dan
data sekunder. Data premier diperoleh melalui observasi langsung terhadap
aktivitas Front Office dan wawancara dengan petugas yang terlibat dalam
proses Check-in. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari dokumen internal
hotel, seperti Standar Operasional Prosedur (SOP) check-in, data persentase

tingkat hunian kamar (occupancy rate), buku panduan operasional, jurnal
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ilmiah, serta literatur lain yang relevan dengan manajemen perhotelan dan
pelayanan konsumen.

Dengan demikian, penelitian ini tidak menggunakan analisis data statistik
atau angka, melainkan lebih menekankan pada deskripsi, interpretasi, dan
analisis naratif terhadap fakta-fakta yang ditemukan di lapangan. Hasil
penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang jelas mengenai
kendala reall FDA di HARRIS Resort Waterfront Batam saat high occupancy,
serta menjadi bahan evaluasi dan rekomendasi praktis dalam mengoptimalkan

efisiensi prosedur check-in di masa mendatang.

3.2 Lokasi dan Waktu Magang

Kegiatan Praktik Lapangan Industri (PLI) dilaksanakan di Harris Resort
Waterfront Batam yang beralamat di Waterfront City JI. KH. Ahmad Dahlan
No.1, Tj. Riau, Kec. Sekupang, Kota Batam, Kepulauan Riau. Pelaksanaan PLI
berlangsung kurang lebih 6 (enam) bulan, yaitu mulai tanggal 05 Januari 2026
samapai dengan 4 Juli 2026. Selama periode tersebut, mahasiswa ditempatkan
di bagian Front Office dan mengikuti seluruh kegiatan operasional sesuali
jadwal kerja serta aturan yang berlaku di hotel. Kegiatan ini bertujuan untuk
memberikan pengalaman kerja nyata di industri perhotelan, khususnya di
bidang pelayanan tamu, sehingga mahasiswa dapat memahami penerapan teori
yang telah dipelajari di bangku perkuliahan dengan praktik langsung di

lapangan.

Tabel 1. Perencanaan Kegiatan Praktek Lapangan Industri

No. | Tanggal Kegiatan
1. | 03 Januari 2026 Kedatangan di Harris Resort Waterfront Batam
2. | 05 Januari 2026 Hari pertama masuk kerja, pengenalan dengan

spv setiap departemen dan tentang departemen
yang ada dihotel, perkenalan lingkungan

kerja dan perkenalan seputar bidang

pekerjaan.
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3. | 06 Januari— 03 Juli 2026 | Pelaksanaan Magang Berdampak.

4 | 04 Juli 2026 Hari terakhir magang, menyerahkan name tag,
uniform, dan meninta sertifikat magang dari

Human Resource Departemen.

3.3 Profil Organisasi / Perusahaan

a. Profil Harris Resort Waterfront Batam

Gambar 1. Harris Resort Waterfront Batam

(Sumber : Database Harris Resort Waterfront Batam, 2025)

HARRIS

Waterfront Batam

Gambar 2. Logo Harris Resort Waterfront Batam
(sumber : Database Harris Resort Waterfront Batam, 2025)

Harris Resort Waterfront Batam merupakan salah satu hotel
bintang 4 di Batam. Berlokasi di JI. KH Ahmad Dahlan No. 1,
Marina City, Batam dan merupakan salah satu hotel chain di
Indonesia. Harris Resort Waterfront Batam merupakan salah satu
brand hotel dibawah naungan The Ascott Limited (Ascott), serta
bekerja sama dengan PT. Anugerah NusaRaya sebagai pemilik
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modal (Bapak Boyke Gozali selaku Owner), Serta PT. Marina
City Development sebagai developer pengembangan kawasan
Marina Waterfront City.

Bangunan Hotel ini merupakan bangunan handover dari
operasional hotel sebelumnya yang dioperasikan oleh Comfort
Quality Management sejak 1996 dan setelah kurang lebih 6 bulan
yaitu sejak bulan Desember 2001 sampai dengan bulan Juli 2002
Hotel ini berhenti beroperasi, dan kemudian dialihkan/dikelola
olenh Manajemen Harris Resort dan secara resmi beroperasi pada
tanggal 1 Agustus 2002 dengan nama HARRIS Resort Waterfront
Batam, dibawah kepemimpinan General Manager Mr. Stylianos
Koureas.

Selama Harris Resort Batam Waterfront berdiri, posisi
General Manager telah beberapa kali mengalami perubahan yaitu
setelah kurang lebih 9 tahun memimpin Harris Resort Batam
Waterfront, posisi General Manager digantikan oleh Mr. Polyzois
Sanidiotis. Pada tanggal 13 Agustus 2014, digantikan oleh Mr.
Benjamin Roger Castel. Kemudian Mr. Romain Huet
menggantikan posisi General Manager mulai pertengahan 2015.
Setelah itu digantikan oleh Bapak M. Mufrani pada 2 Mei 2018.
Selanjutnya digantikan oleh Bapak Ryan Damanik pada tanggal
1 Mei 2022. Saat ini posisi General Manager di Harris Resort
Batam Waterfront adalah Bapak Dodi Putra terhitung mulai dari
1 Februari sampai dengan sekarang.

Dengan motto “Living In Balance” Harris Resort Waterfront
Batam bertujuan untuk menciptakan gaya hidup yang lebih baik
dan lebih sehat kepada para tamu dan juga para karyawannya.

Harris Resort Waterfront Batam juga menggunakan 3 warna
utama sebagai ciri khas dan identitas Hotel, yaitu warna orange
yang melambangkan keceriaaan dan kesegaran, warna abu-abu
yang melambangkan keseriusan, kemandirian dan tanggung

jawab, dan warna Putih yang melambangkan kebersihan dan
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penetralisir, sehingga diharapkan dapat memberikan kesan yang
baik dan juga pesan positif kepada para tamu setelah menginap di
HARRIS Resort Waterfront Batam.

AL A N C E

Gambar 3. Tagline Harris Hotel

(Sumber: www.discoverasr.com, 2025)

1. Visi dan Misi
1. Visi
‘We are the preffered Hospitality company, enriching
global living with heartfelt experiences’. Perusahaan perhotelan
pilihan, memperkaya kehidupan global dengan pengalaman yang
menyentuh hati.
2. Misi
‘We empoered our people to deliver long-term sustainables
value our guest, owners, partners, and associates’ Kami
memberdayakan karyawan untuk memberikan nilai jangka
panjang bagi tamu, pemilik, owner, rekanan.
3. Values
a. Winning Mindset
1. Bergairah dalam mengejar keunggulan
2. Bertekun dan mengatasi kesulitan
3. Berani, teguh pendirian, dan tangguh
b. Enterprising
1. Inovatif dan tangkas
2. Berani tampil beda dan menantang status quo
3. Terus belajar dan bertumbuh
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c. Respect

1. Bersikap rendah hati dan menunjukkan penghargaan satu

sama lain

2. Bersikap inklusif, kolaboratif, dan mendobrak silo

3. Merangkul keragaman sebagai organisasi global

d. Integrity

1. Bersikap etis dan dapat dipercaya

2. Melakukan hal yang benar untuk perusahaan

3. Peduli terhadap komunitas dan lingkungan kita

b. Fasilitas Hotel

1. Rooms
HARRIS Resort Waterfront Batam memiliki 250 kamar yang

dibedakan dengan beberapa tipe dengan 2 jenis gedung yaitu Fungky

dan Trendy. Gedung Funky merupakan gedung awal dari resort ini

namun sekarang sudah di renovasi menjadi bangunan yang lebih

modern. Kemudian gedung Trendy merupakan gedung baru yang

terletak di bagian belakang setelah gedung Funky. Berikut tipe dan

jumlah kamar yang tersedia:

Tabel 2. Tipe dan Jumlah Kamar Hotel

No Tipe Kamar Gedung
Fungky Trendy

1 Harris Orange Room - 75
2 Harris orange Pool Access - 5
3 Harris Room 133 -
4 Harris Room Beach Access 7 -
5 Harris Family Pool View 16 -
6 Harris Family Pool Access 8 -
7 Harris suite Room 6 -
8 Harris Orange Suite - 3

Sumber: Database HARRIS Resort Waterfront Batam, 2025.
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2. Food and Beverage

Harris Resort Waterfront Batam memiliki restoran utama disebut
dengan Harris Cafe, Restoran andalan ini terletak di lantai 1 dan dapat
menampung kapasitas hingga 95 seats dengan panorama kolam
renang di luar dinding kaca. Kemudian kelanjutan dari Harris Café
disebut dengan Harris Extension yang ketika Harris Café sudah mulai
penuh, namun restoran ini juga dapat digunakan sebagai venue atau
tempat dari beberapa kegiatan yang memerlukan spesifikasi salah
satunya private room seperti Birthday Event dan lain-lain.

Selanjutnya, ada Harisimo Pizza adalah restoran pizza al fresco,
yang terinspirasi oleh tradisi pizzerie Italia yang dipanggang dari
kayu. Para tamu berburu pizza tipis renyah dan pasta lezat yang
disajikan hingga larut malam. Terletak di tepi kolam renang.
Kemudian Harris Resort Waterfront mempunyai H-Grill berada di
bagian luar dari HARRIS Café dan menyediakan berbagai macam
Western Food seperti Steak dll

Harris Resort Waterfront juga memiliki bar, yaitu Trendy Bar
yang sempurna dengan kapasitas hingga 32 seats untuk permainan
dart, billiard, dan tennis meja atau hanya menikmati minuman. Bar ini
menyediakan minuman Non-alkohol dan alkohol.

Sunken Pool Bar berada di tengah kolam renang yang
menyediakan berbagai macam makanan dan minuman yang ditujukan

khusus bagi tamu yang sedang berenang.

3. Meeting Room

Harris Resort Waterfront Batam memiliki tiga meeting room,
yaitu Marina Meeting Room adalah ruang pertemuan terbesar di
HARRIS Resort Waterfront Batam, dengan luas 208m2, terletak di
lantai dua dari lobi utama. Kapasitas ruangan dapat menampung
hingga 180 seats jika dalam Theatre Lay Out.

Smiley Meeting Room adalah ruang pertemuan seluas 86m2 yang
terletak di Trendy Lobby, lantai dasar dengan jendela kaca besar.
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Kapasitas meeting room ini yaitu dapat menampung hingga 100 orang
dengan theater lay out.

Winky Meeting Room adalah ruang pertemuan seluas 50m2 yang
terletak di lantai dasar gedung Trendy, di lantai yang sama dengan
Smiley. Sangat cocok untuk kelompok kecil hingga 30 orang.

4. Fasilitas Tambahan

Selain dari fasilitas diatas, HARRIS Resort Waterfront Batam
juga memiliki fasilitas lain yang cukup lengkap untuk memenuhi
kebutuhan para tamu selama menginap di HARRIS Resort Waterfront
Batam. Seperti H-Spa by Welness Center, GYM, Dino Kids Club,

Games Room, Billiard Room, Table Tennis dan Giant Pool.

3.4 Subjek dan Objek Studi Kasus

Subjek dalam studi kasus ini adalah Supervisor dan petugas Front Desk
Agent (FDA) di HARRIS Resort Waterfront Batam yang menangani langsung
proses penerimaan dan pendaftaran tamu saat kedatangan. Pemilihan subjek ini
didasarkan pada peran vital mereka sebagai garda terdepan dalam menjalankan
prosedur check-in, mulai dari penyambutan, validasi reservasi sistem,
pemeriksaan identitas, proses registrasi, penyelesaian pembayaran, hingga
penyerahan kunci kamar. Selain FDA, informasi pelengkap dan konfirmasi
data juga digali dari Front Office Manager untuk memperkuat validitas hasil
penelitian.

Objek dalam studi kasus ini adalah kendala-kendala operasional yang
terjadi pada pelaksanaan prosedur check-in oleh FDA sewaktu kondisi tingkat
hunian tinggi (high occupancy). Analisis difokuskan pada sinkronisasi kerja
petugas saat terjadi lonjakan tamu, faktor-faktor hambatan teknis maupun non-
teknis yang memperlambat durasi pelayanan, serta langkah taktis yang
diupayakan oleh FDA untuk mengatasi kendala tersebut guna meminimalkan
komplain dan mempertahankan standar kepuasan tamu.

Melalui penetapan subjek dan objek tersebut, penelitian ini diharapkan

mampu membedah secara komprehensif dinamika kerja operasional Front
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Office di HARRIS Resort Waterfront Batam pada situasi padat, serta

menyajikan solusi alternatif yang berguna bagi manajemen hotel.

3.5 Teknik Pengumpulan Data (Observasi, Wawancara, Dokumentasi)

Teknik pengumpulan data merupakan strategi atau instrumen yang

diaplikasikan oleh peneliti guna memperoleh data lapangan yang valid untuk

memecahkan rumusan masalah. Seluruh data dalam penelitian ini dikumpulkan

langsung di HARRIS Resort Waterfront Batam selama masa praktik kerja

lapangan. Instrumen pengumpulan data yang digunakan meliputi:

a.

Observasi

Peneliti melakukan pengamatan langsung terhadap aktivitas kerja harian
Front Desk Agent (FDA), terutama pada saat jam-jam sibuk (peak hours)
di mana hotel mengalami kondisi high occupancy. Melalui teknik
observasi ini, peneliti dapat melihat secara objektif bagaimana antrean
tamu terbentuk, tekanan kerja yang dialami FDA, kendala sistem yang
mungkin muncul, serta interaksi riil antara petugas dan tamu saat situasi

padat.

Wawancara

Wawancara dilakukan secara terstruktur dan mendalam kepada para FDA
yang bertugas, didukung oleh wawancara dengan level supervisor atau
manajer departemen terkait. Sesi wawancara ini bertujuan menggali
perspektif subjek mengenai hambatan utama saat menangani check-in
massal, kendala internal dan eksternal yang paling sering dihadapi, serta
taktik yang mereka lakukan demi mempercepat proses pelayanan tanpa

mengurangi kualitas keramahan.

Dokumentasi

Metode dokumentasi dilakukan dengan menghimpun data tertulis maupun
visual yang relevan dengan topik. Data yang dikumpulkan antara lain
salinan regulasi SOP check-in, data statistik occupancy rate bulanan atau
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harian selama penelitian, deskripsi kerja FDA, serta foto-foto dokumentasi
pendukung di area front desk. Data ini berfungsi sebagai penguat dan

pembanding atas informasi yang didapat dari observasi dan wawancara.

Melalui perpaduan ketiga teknik tersebut, peneliti dapat melakukan
triangulasi metode sehingga data yang dikumpulkan saling melengkapi, akurat,
dan dapat dipertanggungjawabkan keabsahannya.

3.6 Teknik Analisis Data
Teknik analisis data mengacu pada rangkaian proses sistematis untuk
memeriksa, mengelompokkan, dan menerjemahkan data mentah hasil
lapangan menjadi sebuah kesimpulan ilmiah yang menjawab inti penelitian.
Mengingat penelitian ini bersifat kualitatif, maka data yang bersumber dari
hasil observasi, transkrip wawancara, dan dokumen internal HARRIS Resort
Waterfront Batam akan dianalisis secara deskriptif-kualitatif.
Prosedur analisis mengadopsi model interaktif dari Miles dan Huberman
yang membagi aktivitas analisis ke dalam tiga tahapan, yaitu:
a. Reduksi Data (Data Reduction)
Reduksi data melibatkan proses penyeleksian, penyederhanaan, dan
pengklasifikasian data lapangan yang telah dikumpulkan. Peneliti akan
memilah data yang secara spesifik membahas hambatan check-in,
performa FDA saat high occupancy, dan solusi penanganannya. Data atau
informasi yang dirasa tidak memiliki korelasi langsung dengan rumusan

masalah akan dieliminasi agar analisis menjadi lebih fokus dan tajam.

b. Penyajian Data (Data Display)
Langkah berikutnya adalah merakit data yang telah direduksi ke dalam
bentuk paparan naratif yang runtut dan mudah dipahami. Penyajian data
diorganisasikan berdasarkan poin-poin kendala utama yang ditemukan di
lapangan, penyebabnya, dan respons dari FDA. Untuk mendukung
kejelasan informasi, narasi kualitatif ini dapat dilengkapi dengan tabel
klasifikasi kendala dan solusi.
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c. Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi (Conclusion Drawing/Verification)
Tahap akhir adalah merumuskan kesimpulan akhir berdasarkan intisari
dari data yang telah disajikan. Kesimpulan awal yang ditarik akan
senantiasa diverifikasi kembali dengan melihat ulang data mentah, catatan
observasi, serta melakukan cross-check antar-sumber wawancara. Proses
verifikasi ini krusial untuk memastikan bahwa kesimpulan yang diambil
bersifat objektif, valid, dan benar-benar merepresentasikan realitas
kendala check-in di HARRIS Resort Waterfront Batam.

Melalui siklus analisis data ini, hasil akhir penelitian diharapkan mampu
memotret akar permasalahan operasional FDA pada masa high occupancy
secara jernih, sekaligus menyumbang pemikiran konstruktif berupa evaluasi

kerja bagi operasional HARRIS Resort Waterfront Batam.
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Kasus

Studi kasus ini dilaksanakan selama kegiatan Praktik Lapangan Industri
(PLI) di bagian Front Office HARRIS Resort Waterfront Batam pada periode
04 Januari 2026 sampai dengan 04 Juli 2026. Selama kegiatan tersebut, penulis
memperoleh kesempatan untuk mengamati secara langsung pelaksanaan
pelayanan kepada tamu, khususnya pada proses Check-in yang dilakukan oleh
petugas Front Desk Agent (FDA).

Proses Check-in merupakan salah satu pelayanan utama yang diberikan
kepada tamu pada saat pertama kali datang ke resort. Pelayanan ini dimulai dari
penyambutan tamu, pemeriksaan data reservasi, verifikasi identitas, proses
registrasi, konfirmasi metode pembayaran atau deposit, penyerahan kartu kunci
kamar, hingga pemberian informasi mengenai fasilitas resort.

Berdasarkan hasil observasi, HARRIS Resort Waterfront Batam telah
memiliki Standar Operasional Prosedur (SOP) sebagai pedoman dalam
melaksanakan proses Check-in tamu. SOP tersebut bertujuan agar setiap
petugas memberikan pelayanan yang cepat, tepat, ramah, profesional, dan
konsisten sehingga mampu menciptakan kepuasan tamu.

Dalam pelaksanaannya, sebagian besar proses Check-in telah berjalan
sesuai dengan SOP yang berlaku. Namun, pada kondisi tingkat hunian yang
tinggi (high occupancy), seperti meningkatnya jumlah tamu pada akhir pekan
(weekend), musim liburan (peak season), maupun kedatangan tamu rombongan
(group) secara bersamaan, proses pelayanan menghadapi berbagai kendala
operasional. Oleh karena itu, diperlukan analisis mendalam terhadap kendala-
kendala tersebut agar proses pelayanan dan penyesuaian di lapangan dapat
tetap berjalan secara efektif tanpa mengurangi kualitas pelayanan yang
diberikan oleh FDA.
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4.2 Temuan Studi Kasus
Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi selama
pelaksanaan PLI, diperoleh temuan sebagai berikut.

a. Ketika resort memasuki fase tingkat hunian tinggi (high occupancy),
terjadi lonjakan volume kedatangan tamu yang signifikan dalam waktu
yang bersamaan. Hal ini memicu penumpukan antrean di area lobi dan
memaksa FDA mempercepat durasi interaksi individual, yang berisiko
mengurangi efektivitas penyampaian informasi penting kepada tamu.

b. Ditemukan adanya hambatan komunikasi dan jeda waktu pembaruan
sistem (system update delayed) antara bagian Front Desk dengan
Housekeeping. Akibatnya, banyak tamu yang sudah menyelesaikan proses
administrasi Check-in namun belum bisa langsung masuk ke kamar karena
status fisik kamar belum dinyatakan siap (Vacant Clean).

c. Situasi high occupancy menciptakan beban psikologis yang cukup berat
bagi FDA dalam menjaga stabilitas emosi dan keramahan (hospitality).
Selain itu, kendala teknis minor pada perangkat keras komputer atau
lambatnya respons sistem internal pada jam sibuk kerap memperlambat
proses registrasi tamu.

d. Kondisi lobby yang padat dan desakan pelayanan yang cepat berpotensi
membuat FDA melewatkan beberapa tahapan dalam SOP Check-in
seperti penyampaian informasi fasilitas hotel secara detail demi

memangkas durasi antrean.

4.3 Analisis Permasalahan

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan terhadap Supervisor dan
Front Desk Agent (FDA) di HARRIS Resort Waterfront Batam, ditemukan
beberapa kendala yang dihadapi dalam pelaksanaan Check-in pada saat high
occupancy yaitu lonjakan kedatangan tamu yang tidak sebanding dengan
ketersediaan jumlah staf dan meja pelayanan memicu terjadinya penumpukan
antrean panjang di area lobi serta memperlama durasi check-in per tamu.
Situasi ini diperparah oleh keterlambatan kesiapan kamar baik karena proses

pembersihan yang belum selesai maupun keterlambatan update status Vacant
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Clean di sistem yang memaksa tamu menunggu lebih lama. Selain itu, alur
verifikasi sering terhambat oleh permintaan khusus (special request) secara
mendadak seperti permintaan connecting room, perubahan tipe kamar,
penyesuaian metode pembayaran, hingga penanganan kondisi overbooking.
Masalah teknis seperti lag pada sistem PMS dan mesin pencetak kartu kunci
(keycard) juga sering terjadi, yang memicu staf memotong beberapa tahapan
SOP (seperti penjelasan informasi fasilitas resort) demi mempercepat
transaksi. Dampaknya, staf menghadapi beban kerja dan emosional yang berat
untuk tetap bersikap ramah di tengah meningkatnya komplain dari tamu yang
mulai tidak sabar.

Kendala diatas disebabkan oleh beberapa faktor yakni oleh kombinasi
faktor internal dari pihak manajemen hotel dan faktor eksternal dari perilaku
tamu. Secara internal, penyebab utamanya adalah keterbatasan jumlah staf
FDA, unit komputer, dan counter desk, yang dikombinasikan dengan alur
komunikasi antar-departemen (FO dan Housekeeping) yang masih lambat dan
manual dalam memperbarui kesiapan kamar. Di samping itu, terjadi overload
trafik pada jaringan sistem PMS saat jam sibuk serta adanya variasi tingkat
pengalaman dan keterampilan staf dalam mengelola emosi maupun antrean di
masa puncak. Sementara secara eksternal, kendala disebabkan oleh tingginya
volume kedatangan tamu rombongan (group check-in) atau tamu walk-in
secara serentak di jam-jam sibuk (peak hours). Masalah semakin kompleks
ketika banyak tamu yang datang lebih awal (early arrival) sebelum jam check-
in standar, ditambah tingginya lonjakan hunian pada weekend atau peak season
dengan beragam variasi special request.

Untuk meminimalkan kendala dan meningkatkan efektivitas pelayanan,
terdapat beberapa rekomendasi solusi yang dapat diterapkan secara bertahap.
Dari sisi manajemen SDM dan alur antrean, pihak hotel perlu menambah
personel atau mengatur shift kerja secara fleksibel, memfungsikan staf GRO
untuk melakukan pra-registrasi (pre-registration) di area antrean, serta
menyediakan counter khusus bagi tamu rombongan. Dari sisi integrasi sistem
dan komunikasi, disarankan memanfaatkan media komunikasi instan atau

aplikasi mobile khusus antara FO dan Housekeeping agar status kamar ter-
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update secara real-time. Selain itu, infrastruktur IT perlu ditingkatkan melalui
pemeliharaan berkala pada sistem PMS dan jaringan, serta mengadopsi
teknologi modern seperti online check-in, digital registration card, atau
penggunaan QR Code untuk informasi fasilitas. Terakhir, pengembangan SDM
dan penanganan tamu perlu diperkuat lewat pelatihan rutin (service excellence,
handling complaint, manajemen stres), evaluasi SOP berkala, serta penerapan
service recovery seperti pemberian estimasi waktu tunggu yang jelas,
penawaran welcome drink, atau penyediaan penitipan bagasi sementara.
Untuk mendukung kejelasan informasi, berikut tabel klasifikasi kendala

dan solusi.

Tabel 3. Klasifikasi Kendala dan Solusi

No. Kendala Solusi
1 Penumpukan antrean panjang Menugaskan staf
di area lobi Guest Relation
Officer (GRO) untuk
melakukan pra-
registrasi (pre-
registration) serta
pemeriksaan
kelengkapan
dokumen selagi tamu
mengantre.

2 Keterlambatan informasi Mengoptimalkan
kesiapan kamar (Status interkoneksi sistem
Update Delay) komunikasi real-time
antardepartemen
(menggunakan
aplikasi PMS
berbasis mobile atau
HT dengan saluran
Khusus).

3 Tingginya Beban Kerja FDA Mengadakan
pelatihan rutin
mengenai service
excellence, handling
complaint under
pressure, dan
manajemen stres.

4 Pemotongan Tahapan SOP Menggunakan
Check-in teknologi pendukung
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seperti penyediaan
QR Code di area
resepsionis atau
brosur digital untuk
informasi fasilitas
hotel.

4.4 Pembahasan Berdasarkan Teori dan Penelitian Terdahulu

Berdasarkan hasil wawancara dan analisis di lapangan, pelaksanaan
prosedur check-in oleh Front Desk Agent (FDA) pada saat kondisi high
occupancy di HARRIS Resort Waterfront Batam masih menemui berbagai
kendala operasional. Hambatan tersebut timbul akibat tingginya dinamika
pelayanan di area lobi yang membutuhkan penanganan secara cepat dan tepat.
Oleh karena itu, diperlukan evaluasi mendalam terhadap alur kerja dan kendala
teknis guna menjaga kualitas pelayanan resort tetap optimal. Materi temuan
lapangan diselaraskan dengan hasil penelitian terdahulu sebagai berikut:

Lonjakan kedatangan tamu saat high occupancy yang tidak sebanding
dengan ketersediaan staf dan counter desk memicu penumpukan antrean di
lobi, yang diperparah oleh keterlambatan pembaruan status kamar Vacant
Clean dari Housekeeping. Fenomena ini sejalan dengan temuan Kurniawan
dan Sulistyo (2025) dalam penelitiannya "Operational Challenges and Queue
Management at Front Office Department During Peak Season", yang
menunjukkan bahwa lonjakan tamu pada peak season secara signifikan
memicu antrean panjang serta hambatan koordinasi status kesiapan kamar
antara Front Office dan Housekeeping. Selain itu, kondisi ini didukung oleh
temuan Pratama dan Wijaya (2024) dalam studi "Interdepartmental
Coordination and Room Status Accuracy in Resort Operations”, yang
mengemukakan bahwa keterlambatan alur komunikasi status kamar antara
Housekeeping dan Front Office menjadi faktor dominan penyebab bottleneck
antrean di area lobi saat high season.

Alur transaksi check-in di meja resepsionis sering mengalami hambatan
akibat penanganan special request mendadak (seperti connecting room atau
perubahan tipe kamar) serta lonjakan group check-in dan early arrival. Hal ini

mendukung hasil penelitian Yosep dan Septemuryantoro (2023) berjudul
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"Upaya Komunikasi untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Front Office
Department All Stay Hotel Semarang", yang menyimpulkan bahwa efektivitas
komunikasi, koordinasi antar-karyawan, dan pemahaman karakter tamu
merupakan kunci utama dalam mengatasi hambatan pelayanan di Front Office.
Sejalan dengan hal tersebut, Rahmawati dan Santoso (2024) dalam
penelitiannya "Managing Unexpected Guest Requests and Arrival Spikes in
Front Desk Operations” juga menegaskan bahwa fleksibilitas dan kecakapan
komunikasi staf saat menangani permintaan mendadak serta kedatangan
rombongan sangat menentukan kelancaran proses transaksi registrasi.

Kondisi lobi yang padat memicu beban kerja berat dan tekanan emosional
bagi FDA dalam menjaga kesopanan di tengah meningkatnya komplain tamu.
Temuan ini memperkuat hasil penelitian Lestari dan Hidayat (2023) dalam
studi "Beban Kerja Front Desk Agent dan Dampaknya Terhadap Akurasi
Pelayanan Layanan Receptionist di Hotel Bintang Empat", yang membuktikan
bahwa tekanan kerja saat peak hours memaksa FDA bekerja ekstra cepat
sehingga meningkatkan kelelahan fisik-mental serta memperbesar risiko
kesalahan administrasi. Hal ini juga selaras dengan pandangan Hidayat dan
Kusuma (2024) dalam studinya "Occupational Stress and Emotional Labor
among Hotel Frontline Employees”, yang menyatakan bahwa tingginya
emotional labor dan beban kerja fisik saat jam sibuk berbanding lurus dengan
peningkatan stres kerja yang berpotensi menurunkan tingkat kesabaran staf
dalam menghadapi komplain.

Adanya gangguan teknis seperti lag pada sistem PMS serta desakan untuk
mengurai antrean lobi membuat FDA cenderung memotong tahapan SOP,
khususnya penjelas informasi fasilitas resort secara detail. Hal ini sejalan
dengan penelitian Saputra dan Anggraini (2025) berjudul "Evaluasi
Kepatuhan Pelaksanaan Standar Operasional Prosedur (SOP) Check-in pada
Periode Occupancy Tinggi”, yang menemukan bahwa petugas receptionist
cenderung memangkas tahapan hotel information briefing demi mempercepat
durasi transaksi pada kondisi lobi yang padat. Penemuan ini turut diperkuat
oleh Wibowo dan Setiawan (2024) dalam "Property Management System
Disruptions and SOP Compliance in Hospitality Frontdesk”, yang
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menunjukkan bahwa kendala teknis pada sistem operasional hotel berpotensi
mendorong staf mengabaikan sebagian alur SOP standar untuk mengejar
efisiensi waktu pelayanan.

Terakhir, Kerumitan operasional pada masa puncak memerlukan
kecakapan staf dalam mengelola banyak tugas sekaligus, mulai dari
memverifikasi dokumen, konfirmasi pembayaran, hingga menenangkan tamu.
Hal ini selaras dengan penelitian Lestari dan Wijaya (2025) berjudul
"Analisis Kompetensi Front Desk Agent terhadap Kelancaran Operasional
Area Lobby Hotel”, yang menegaskan bahwa kompetensi FDA dalam
mengelola multitasking menjadi faktor penentu untuk menekan penumpukan
antrean lobi pada periode sibuk. Di samping itu, Nugroho dan Utami (2024)
dalam artikelnya "Essential Multitasking Competencies for Front Office
Personnel in Resort Hotels™ menekankan bahwa penguasaan multitasking serta
ketenangan psikologis staf merupakan fondasi penting dalam mempertahankan

kualitas layanan front desk di tengah tingginya dinamika lobi.

4.5 Solusi atau Rekomendasi Perbaikan
Berdasarkan hasil analisis permasalahan dan temuan studi kasus mengenai
kendala pelaksanaan prosedur check-in oleh Front Desk Agent (FDA) pada saat
kondisi high occupancy di HARRIS Resort Waterfront Batam, maka dapat
dirumuskan beberapa solusi dan rekomendasi perbaikan yang taktis dan
strategis.

a. Pada saat tingkat hunian mencapai kapasitas maksimal, diperlukan
fleksibilitas penugasan staf Front Office melalui pembagian peran yang
lebih spesifik. Petugas yang bertugas sebagai Guest Relation Officer
(GRO) memeriksa kelengkapan dokumen registrasi selagi tamu
mengantre, dan mengarahkan tamu secara bergiliran ke meja FDA yang
kosong.

b. Untuk meminimalkan kendala update delay status kesiapan kamar,
disarankan adanya interkoneksi sistem komunikasi yang lebih intensif
antara Front Office dan Housekeeping. Penggunaan perangkat komunikasi

instan nirkabel (seperti aplikasi internal Property Management System
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berbasis mobile atau handy talky dengan saluran khusus) harus
dimaksimalkan agar status fisik kamar yang selesai dibersihkan (Vacant
Clean) dapat langsung diperbarui ke sistem secara real-time.

Tingginya tekanan kerja dan beban psikologis FDA pada masa berhunian
padat perlu diimbangi dengan pembekalan kompetensi non-teknis.
Manajemen disarankan mengadakan pelatihan berkala yang berfokus pada
service excellence, keterampilan komunikasi asertif, manajemen stres, dan
penanganan keluhan tamu di bawah tekanan (handling complaints under
pressure).

. Pihak manajemen perlu melakukan evaluasi berkala dan pemeliharaan
rutin (maintenance) terhadap perangkat keras komputer serta bandwidth
jaringan sistem informasi hotel terintegrasi guna mencegah penurunan

performa sistem pada jam-jam sibuk.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil studi kasus yang telah dilakukan di Harris Resort

Waterfront Batam, dapat disimpulkan sebagai berikut.

a.

Pada kondisi high occupancy pelaksanaan prosedur check-in oleh Front
Desk Agent (FDA) umumnya berjalan sesuai SOP, namun tetap
menghadapi kendala-kendala operasional yang membuat alur pelayanan
tidak selalu seefisien pada kondisi normal.

Antrean tamu di area lobby meningkat, sehingga waktu check-in terasa
lebih lama. Solusi yang diterapkan, yaitu dengan menugaskan staf Guest
Relation Officer (GRO) untuk melakukan pra-registrasi serta pemeriksaan
kelengkapan dokumen selagi tamu mengantre.

Ditemukan adanya keterlambatan informasi kesiapan kamar (Status
Update Delay) dari Housekeeping. Solusi nya dengan mengoptimalkan
interkoneksi sistem komunikasi real-time antardepartemen (menggunakan
aplikasi PMS berbasis mobile atau HT dengan saluran khusus).

Pada saat high occupancy, beban psikologis dan tekanan kerja yang
dialami FDA juga meningkat, termasuk kebutuhan untuk tetap menjaga
keramahan (hospitality) serta kestabilan emosi ketika menghadapi tamu
yang menunggu. Solusinya mengadakan pelatihan rutin mengenai service
excellence, handling complaint under pressure, dan manajemen stres.
Saat high occupancy, berpotensi membuat FDA melewatkan beberapa
tahapan dalam SOP Check-in seperti penyampaian informasi fasilitas hotel
secara detail. Solusi yang diberikan dengan menggunakan teknologi
pendukung seperti penyediaan QR Code di area receptionist.

Meskipun mengalami berbagai hambatan, FDA tetap menunjukkan
profesionalitas melalui strategi penanganan komplain yang baik serta
pemberian kompensasi layanan minor agar kenyamanan tamu tetap terjaga

selama masa tunggu.

29



Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kendala check-in pada saat

high occupancy tidak hanya dipengaruhi oleh lonjakan jumlah tamu, tetapi juga

oleh faktor koordinasi antar departemen, keterlambatan pembaruan status

kamar, dan dukungan sistem yang kurang optimal ketika hotel berada pada

beban layanan tinggi.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil studi kasus yang telah dilakukan, penulis memberikan

beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi masukan bagi pihak yang

terkait.

a. Bagi Harris Resort Waterfront Batam

1.

Hotel diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas pelayanan Front
Office melalui pelatihan dan evaluasi berkala mengenai penerapan
Standar Operasional Prosedur (SOP) check-in, khususnya dalam
menghadapi situasi high occupancy. Selain itu, koordinasi dan
komunikasi antara Front Office dan Housekeeping perlu
dioptimalkan, misalnya melalui pemanfaatan sistem komunikasi real-
time, agar pembaruan status kesiapan kamar (Vacant Clean) dapat
diperoleh secara cepat dan akurat demi meminimalkan waktu tunggu
tamu.

Pihak hotel disarankan untuk melakukan perawatan dan peningkatan
kapasitas sistem informasi internal hotel (Property Management
System) secara berkala oleh departemen IT sebelum memasuki masa
sibuk (peak season). Langkah ini penting untuk meminimalkan
gangguan teknis minor dan kelambatan respons sistem saat jam padat
pelayanan. Manajemen juga perlu menerapkan pengaturan jadwal
kerja dan pembagian tugas yang lebih fleksibel, seperti menugaskan
staf untuk melakukan pra-registrasi di area antrean agar alur
pelayanan tetap berjalan efektif dan efisien.

Hotel perlu melakukan evaluasi terhadap hambatan-hambatan
operasional di lapangan secara berkelanjutan untuk menyusun

langkah perbaikan jangka panjang. Penerapan budaya pelayanan
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prima (service excellence) harus terus dijaga agar setiap petugas

mampu mengelola emosi dan tetap memberikan pelayanan yang

ramabh, profesional, serta responsif meskipun berada di bawah tekanan
beban kerja yang tinggi.
Bagi Petugas Front Office (Front Desk Agent)

Petugas Front Office diharapkan dapat terus meningkatkan
kompetensi, keterampilan komunikasi, serta ketelitian dalam menjalankan
Standar Operasional Prosedur (SOP) check-in. Selain itu, petugas
diharapkan mampu menjaga kestabilan emosi, memperkuat kerja sama
antardepartemen, dan mengasah kemampuan handling complaint serta
manajemen stres, sehingga pelayanan yang cepat, sopan, dan profesional
tetap terjaga secara konsisten pada saat kondisi operasional hotel sedang
padat.

Bagi Program Studi D4 Manajemen Perhotelan

Program Studi D4 Manajemen Perhotelan diharapkan dapat terus
memperkuat kerja sama dengan industri perhotelan kelas resort seperti
Harris Resort Waterfront Batam, sehingga mahasiswa memperoleh
pengalaman praktik yang relevan dengan dinamika nyata di dunia kerja.
Selain itu, hasil studi kasus mengenai kendala operasional pada saat high
occupancy ini dapat dimanfaatkan sebagai referensi atau studi literatur
dalam proses pembelajaran, khususnya pada mata kuliah yang berkaitan
dengan manajemen operasional Front Office dan strategi penanganan
situasi kritis di industri perhotelan.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian
mengenai operasional departemen Front Office dengan ruang lingkup atau
variabel yang lebih luas dan mendalam. Beberapa topik yang disarankan
antara lain analisis pengaruh interkoneksi  sistem informasi
antardepartemen (Front Office dan Housekeeping) terhadap efisiensi
waktu tunggu tamu, pengaruh manajemen beban kerja (workload)
terhadap tingkat stres kerja Front Desk Agent, ataupun strategi service
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recovery yang paling efektif dalam menjaga loyalitas tamu selama periode
tingkat hunian tinggi (peak season).
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Wawancara Front Desk Agent
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Lampiran 2. Dokumentasi Kegiatan PLI
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Lampiran 3. Surat Keterangan PLI

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI PADANG
FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN
UNIT HUBUNGAN INDUSTRI

JI. Prof Dr. Hamka Kampus UNP Air Tawar Padang 25171
E-mail : uhi@fpp.unp.ac.id

Nomor : 261/UN35.1.7/PP/2025 Padang, 17 Oktober 2025
Lamp. : 1Lbr
Hal : Permohonan Magang Berdampak

Mahasiswa FPP UNP

Yth : HRM HARRIS Resort Waterfront Batam
Di
Tempat

Dengan hormat,

Dalam rangka pelaksanaan program akademik mahasiswa Prodi D4 Manajemen Perhotelan —
Departemen Pariwisata, Fakultas Pariwisata dan Perhotelan Universitas Negeri Padang, kami
bermaksud mengirimkan mahasiswa untuk melaksanakan kegiatan Magang Berdampak di HARRIS
Resort Waterfront Batam. Kegiatan Magang Berdampak merupakan kegiatan akademik untuk
membekali mahasiswa dengan wawasan bersifat praktis yang diharapkan dapat diperoleh melalui
kegiatan pengalaman lapangan industri/tempat kerja ini. Untuk itu kami bermohon kiranya Pimpinan
HARRIS Resort Waterfront Batam, untuk dapat menerima mahasiswa kami melakukan kegiatan
Magang Berdampak tersebut periode Januari — Juni 2026. Nama mahasiswa tersebut adalah
sebagai berikut:

No Nama NIM Program Studi Departemen
1. | Nur Karmira Sari 24135027 | Manajemen Perhotelan F&B Service /| FO
2. | HAFSHAH AULIA ZEN 24135115 | Manajemen Perhotelan FO

Demikianlah surat ini dibuat, atas perhatian, bantuan dan kerjasama Saudara kami ucapkan terima
kasih.

a.n. Dekan,
Kepala/Koordinator Unit Hubungan Industri

KEBUDAYA,
o e R
s NECER T

1
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Lampiran 4. Logbook

Nama
NIV

Progam Studi

Peabimbing PLI
Superviso:

Depatemnen

+ Front Off

Tl 3
Jan 2026 | 09.00
16,30

LOGBOOK KEGIATAN

TENGALAMAN LAPANGAN INDUSTRI

Periode : Tanuari - Tuli
Tahum ;2026

 Hafshah Aulia Zen
124135115
: Mansjernen Peshotelan

HARRIS Resort Waterfront Ratsm
olintikhn Hurmawan, M.Pd,

i Rezeld Tambunan

Rahma Oktaviani

ice

Orientasi

- Sean rc tann campany check
out

~ Belajar courtesy juest

- Bilcn kunci kamar.

Selasal 6 jan 2026

07.00 - =
16.30 ~ Bikis

— _Scan rc tamu check out.

Scan re tamu: compuny check | Kea
out

Courtesy guest check out

Bust kunci arrival guest

Close Kids Club & Games

room

Prepare RC chieck-out OTA for
tomorTow

Susun RC check-in

& [ Sabuw/ 10 1n 11,00
19.00

"7 | Minggw/ 117an | 11.00—
2026 19.00

Selasa/
13 Jan 2026

Scan re tamu company check | Kerja
oat

Courtesy guest check out

Buat kunci arrival guest

Close Kids Club & Games ‘

room
Prepore RC chock-out OTA for |
tomommow

Susun RC check-in

Open all facility (ASR
Lounge, Billiard, Gym, Gomes
room, Kids Club)

— Buat kunei arrival gucst

3 |Rabu7Jan2026 | 07.00— ~ Open facility in hotel Ketja
1630 Bikin loghools over handle shift
- Mengisi credit overiimit Naikkan filo ko accounting
Scan e tamw check out Courtesy gues check out
Meagisi Agoida Buat kuni arrival guest
~Tum Down service,
& | Kami & Jan 1500 ~ Cek Logbook overhandle Ketja | |
2026 2100 morniag shift 10 | Rabw/ 07.00— ~ Open all fucility (ASR
~ Bikin kunci arival gucst 14 Jan 2026 15.00 Lounge, Billisrd, Gym, Games
~ Prepare RC check-out OTA for room, Kids Club)
g ~ ek loghook overhandlc
~ Susur RC checkin ’ aftermoon shift dan bikin I
5| Tumat' 8 Jan 2026 | 1100 — Secan ro tamu company chock | Kegja logbook morming shift
1900 out — Tsi agoda guest check out |
~ Courtesy gacst check out - Naikkan file ke accounting
~ Buat kunel arcival guest ~ Courlesy guest check out
- Closc Kids Clud & Games ~ Buat kungi srrival guest |
£oom ~ Over handie logbook ke |
~ Prepase RC check-out OTA for altemoon shift
tomosrow 4 1 0700 ~ Openall facitfy (ASR | Kegn
— Susun RC cheel | 15 Jan 2026 1500 Launge, Billiard, Gy, Gomes
room, Kids Club) |
~ Cek logbook oveshandle = Close Kids Club & Games
afteznaon shift dan bikin room
logbook morning shift ~ Propare RC check-out OTA for
~Isi agoda guest check out tomorow
~ Naikkan file ke accounting ~_Susun RC checkein
~ Courtesy guest check out 18 | Kamuis/ 11,00~ — Sean rc tamu company check | Ketja
— Buat kanci arrival guest 22 Tan 2026 19.00 out
~ Over handle logbook ke ~ Courtesy guest check out
aftemoon shifl = Check-in guest
12 | Jumat/ 1500 ~ Cek Logoaok overhandle Kerja Buat kunci arrival goest
16 Jan 2026 23.00 moming skift - Close Kids Club & Games
~ Bikia kunci arrival guest room
~ Prepare RC check-out OTA for ~ Proparc RC check-out OTA for
tomorrow tomormow
~_Sesun RC check-in ~_Susun RC cheekcin
13 [ b/ 15.00— ~ Cek Loghook overhandle Kegn 19| Jumat/ 1100~ Sean re lamu company check | Kerja
17 Jan 2026 23.00 ‘moming shift 23 Jan 2026 19.00 out
- Bikin kunci arrival guest ~ Courtesy guest check out
~ Prepare RC check-out OTA for - Checkein guest
tomorTow ~ Buat kunci arrival guest
—~_Susun RC chock-in = ~ Close Kids Club & Games |
14 | Mingga/ T1.00— Scan r¢ tamu company check room
18 Jan 2026 19.00 out ~ Prepare RC chock-out OTA for
~  Courtesy guest check out tomorrow
Buat kunci urrival guest ~_Susun RC checkein -
Close Kids Club & Gumes 20 Sabtu/ 11.00— ~ Sean rc tamu company check | Kerja
wom 24 Jan 2026 19.00 out
~ Preparc RC check-out OTA for ~ Courtesy guest check out
tomoreow ~ Chock-in guest
—_Susun RC check-in ~ Buat kunci arrival guest
Close Kids Club & Games
room
Selasal Scan rc tamu company check ~ Prepurc RC check-out OTA for
20 fan 2026 out tomorrow
- Courtesy gaest check out ~_Susun RC chesk-in
~ Check-in guest 21 | Minggw! 1%, 00— Scan rc tamu company check | Kerja
~ Buat kunci arvival guest 25 Jan 2026 19,00 out
~ Close Kids Club & Games ~ Courtesy guest check out
Toom ~  Check-in guest
Prepare RC check-out OTA for ~ Buat kunc arrival guest
tomorow ~ Close Kids Club & Games
~_Susun RC checkein room |
17 | Raba! 00— — Scan rc tamu company check | Kesja — Prepare RC check-out OTA for |
21 Jan 2026 19.00 ont orrow
~ Courtesy gnest check aut Susun RC che
~ Checkein guest




23 | Selasa/ .00~ = Scan ro tam company check | Keja ~ Prepare RC check-out OTA for
27 Jm 2026 19.00 out ‘ tomorrow
~ Courtesy guest check out ~_ Susun RC check-in
~ Checkein guest
— Hhuat kuned arival guest
= Close Kids Club & Gmes
room Mengotuhui, Batam, 31 Januari 2026
~ Propare RC check-out OTA for Supervisor Mahasiswa
totmormow
~ Susun RC check-in S
24 | Rabw TL.00- = Scan e tamu company check | Kerja 3
28 Jan 2026 19.00 out
~ Courtesy guest chock out | Hafhah Aulla Zen
- Checkein guest
| ~ Buat kunes arrival guest
Close Kids Club & Games
room
~ Prepure RC check-out OTA for
tomortow
—_Susan RC checkein
5 | Kamis! T.00- "~ Scun rc tamu company check | Kegn
29 Jan 2026 19.00 out
~ Courtesy guest check out
- Choskein guest
Buat kuaci acrival goest
= Close Kids Club & Gumes
toom
~ Prepare RC check-out OTA for
tomorrow
—_Susun RC checkein ‘4
2% |JumaU30Tmn | 1100 = Scan rc tamu company check | Kezja
2026 15.00 out
Courtesy guest check aut
~ Check-in guest
~ Buat kunei arrival guest
~ Close Kids Club & Games
m
~ Prepire RC check-out OTA for
tomorrow
—_Suswn RC checkin
27| Sabtw3ldan | IL0D- = Scan e tamu compeny check | Kea
2026 19.00 out
- Courtosy guost check out
- Chiock-in guest
- Buat kunci arsival 5
~ Close Kids Club & Games
room. »
LOGBOOK KEGIATAN i 3 - =
PENGALAMAN LAPANGAN INDUSTRI 4 f.;z' 3o :.1,.(:? Eﬁ:" S R0 COrpAKY, eheci | Cagh
~  Courtesy guest check out
~ Chock-in guest
~ Buatkunci arrival guest
Nama + Hafhak Aulia Zen = CHstKidd Cleh'& Gdmee
NIM 124135115 room
Progrim Studi : Manajemen Pehotelan = Preparo RC check-out OTA for
B i $ HARRIS Resort Watestront Batam fonaow
Pembitbing P11 Violintikha Harmawan, M.Pd. Susum RC checein -
Supecvisor +8ri Reacki Tambunan & [ Jumnw 6 Feb 2026 | 11,00 ~ Scan tc tamu company check | Ketja
Rahns Okiaviini 19.00 out
Departomea * Front Oftics - Courtesy guest check ou
— Checkein guest
eIt St s ~ Buut kunci arrival gusst
Scen rc tamu company check ~ Close Kids Club & Games
o soom
— Courlesy guest check out - Prepere RC chock-out OTA for
~ Check-in guest tomerow
~  Buat kunct arrival goest |~ Susun RC check-in
~ Clase Kids Civb & Games | Sabrr 7 e 2026 | 17, 00— ~ Scan rc tamu company chock | Kegia
room: 19.00 aut
Prepare RC check-out OTA for ~ Coutlosy guest check out
tomonow - Checkein guest
Susun RC checicin — ot ki atival guest
| - Close Kids Club & Games
room
3 | Schsa/3Feb | 11.00 — Sean 1o lamu compamy check Prepire RC check-out OTA far
1900 ' tomormow
~ Courlesy guest check vut ~_ Susm RC checkein
~ Checkein guest T [ Minggw 8Feb | 1L.G0 ~ Soan to tanm: company check | Ketia
~ Buat kunci arrival guest 2026 12.00 it
— Close Kids Club & Clunes ~ Courtesy puest check out
oo ~ Checkin guest
~ Prepore RC check-aut OTA for ~ Buat kunei arrival guost
tomorrow ~ Close Kids Club & Games
Susun RC chock-in o
7 [Tabw 4 Feb 2026 | 1100 = Scan 1c tamu company check | Kegn = Prepare RC chock-oat OTA for
190 aut pra—
~ Coutlesy guest check out Susun RC check-in
- e
- artival guest Selasa 10 Feh ‘Sean 1e st company chock
— Closc Kids Club & Games 2026 900
Toom ~ Courtesy guest check out
~ Propare RC chieck-out OTA for ~ Cheekein gacit
tamorow - Buat kurc arrival guest
- Susun RC chockein | Close Kids Clob & Games
room

40




~ Prepure RC check-out OTA for

Close Kids Club & Gemes

tomonow Toom
- Susun RC check-in - Prepace RC check-out OTA for
11| Rabu/ 11 Feb 11,00 ~ Sean re tame campany Keja tomorraw
2026 12.00 out —_Susun RC checkein
~ Courtesy guest check out
= Check-in guest
= Funt kanei amival guest 17 | Selased 17Fch | 11,00~ — Scan rctamu company check | Kerja
= Close Kids Club & Games 2026 19.00 out |
Toum ~ Courtesy guest check out
- Prepore RC check-out OTA for ~ Checkein guest
tamorrow ~ Buwt kunci anival guest
~_ Susun RC check-ir, ~ Clise Kids Club & Garnes
12 [Kamis/ 12Fcb | 11 00— ~ Sean 1e tamu company check | Kenw, room
2026 19.00 out Prepere RC check-nut OTA for
Courlesy guest theck ot tomerow
Cheeleein guest ~_Susun RC cock-in
~ Dueat kunes asrival guest 18 | Rabul 18 fich 11,00 ~ Scan rc tamu company check | Kenn
Close Kids Club & Gares | |2026 19.00 out
room - Courtesy guest check oul
~ Prepure RC check-ont OTA for Check-in guest
tomatraw ~ Huat kunci arcival guest
~Susun RC checkein =esam ~ Close Kids Clu & Games
13| Jumat 3Fc | 11, 00— ~ Sean rc tamu company check | Ketja oo
2026 19.00 out Prepare RC check-ont OTA for
Courlesy guest check out tfomomow
- Checkein guest s ~ Susun RC check-in
et ki arcival guest 19 | Kamis! 19 Feb | 11.00 ~ Secan rotamu company check | Kesja
~ Close Kids Club & Clanes 2026 19.00 aut
‘Toom ~ Courtesy guest check out
Prepate RC check-aul OTA for ~ Checkein guest
tomorrow ~ Buat kunc: anival guest
~_Susun RC check-in ~ Close Kids Club & Games
T4 | Saba 14 Feb Lo ~ Scan e tamu company check | Kesia room
226 19.00 out ~ Prepae RC check-out OTA for
~ Courtesy guest chock out tomorrow
~ Checkein gaest Sustn RC checkein
~ Buat kunei arrival guest 0 | Jumat' 20 Feb | 11,00 " Scan 7o tamu company check | Kega
~ Close Kids Club & Games 2026 19.00 out
- Courtesy gucst cheek out
- Check-in guest
- Buat kunci anival gucst
- ~ Close Kids Club & Games
15 | Minggw 15 Feh | 11,00, — Soan 1o fanm company Kea Toom
2026 19,00 out S ~ Prepare RC cjock-aut OTA for
~ Courtesy guest check out tompmmow
~ Check-in gues ] ~_Susun RC check-in
21| Sabtw/ 21 Fes | 10, 00— = Seun 1c tamu company check | Kegn ~ Prepare RC cheok-out OTA for
2026 19.00 out B 4
= Courtasy guest check oul . - Susun RC check-in
= Check-in guest 28 St 28 Feb | 09.00 ~ Scan re tamu company chok | Keria
~ Thuat kumet urmival guest 2026 17.00 aut
= Close Kids Club & Games ~ Courlesy guest check out
room ~ Checlc-in guest
~ Prepare RC check-out OTA for ~ Buatkunci arcival guest
tomorrew - Closo Kids Club & Games
| —Susan RC check-in
22 | Minggw/ 22 Feb | 09. 00— = Sein te twnw company check | Kerja
206 17.00 out

24 | Sclusar 24 Fed
2026

09.00
17.00

~  Courtesy muest check out
- Cheok-in gusst

~ Buat kunci arrival guest

~ Close Kids Club & Games

room

—~ Scan tc tavu company check
t

ou
Courtesy guest cheek out

~ Checkein guest

~ Buat kunci arival guest

—  Close Kids Clab & Games
soom

Ketja

5

Rubui 25 I'eh
2026

0,00
170

~ Scan o tana company check
out

~ Courtasy guest chock out

- Checkein guest

~ Buat kunci amival guest

~ Close Kids Club & Games
rcom

2

Kamis! 26 Fely
2026

.
17.00

Sean 1e tamu company chock
out

~ Courlesy guest check out
Cheelein guest

- Duat kunci arrival guest
Close Kids Club & Games
room

Keea

N

7 [ Jumali 27 Feh

1L00-
19.00

~ Sean 1e tamu compuny check.
out

- Courtesy guest check oul

~ Chock-in gus

- Buat kunci nesival guest
Close Kids Club & Games
robu.

Keo

41

Mengetabui,
Supervisor

Batam, 2§ Februari 2026
i

Mahasisw




OGBOOK KEGIATAN
PENGALAMAN LAPANGAN INDUSTRI

Periode : Januari - Juli
026

Talua
N  Hufshah Aulia Zen
NIM 124135115
Program Stud: + Mansjemen Pechotelan
Nasma Incustri + HARRIS Resort Watesfront Batary
Pembimbing PLI : Violintikha Harmasran, M.Pd.
Supervisor +Sri Rezeki Tamburan

Rabma Okt

Depiriemen + Front Office

Kegl S

Scan re taru company

check out

outtesy guest check ot
i guest

— Bust kurei arrival guest

~ Clase Kids Club & Games
roam

~ Prepare RC ch
for tomorrow

- Susun RC check-in

[ Minggu 1 Mar
U6

cl-out OTA

001700 | -

outtesy guest check out

6 | Tamat/ 6 Nias 2026

Close Kids Clab & Games
soom

09.00 - 17.00

Scan rc tamu company
check our

Courtesy guest ehock out
Checlin gust

Bust kunci arrival guest
Clase Kids Club & Games
“com

Sabtu’ 7 Mar 2026

09.00 - 17.00

Saun 7 tam con
check out
Courtesy guest check out
Choek-in guest

Kunci arrival guest
Clase Kids Club & Games
raom

emy

Kerjo

|

Minggu! & Mar
2026

11.00 -
1900

Scun e

check out

Courtesy guest chock out

Chosk-in guest

Buat kunci arvival guest

Close Kids Club & Games

toom

Pecparc RC chock-out OTA

ot
che

o GO

~ Chec} 2026 |
~  Bual kunei arrival guest = Courtesy guest check oat
- Close Kids Club & Ganes - Check-in guast
proeny ~ Bua kanei arival guest
~ Close Kids Club & Games
; Toom
4| Rabu’4 Mar 2026 | 09.00~17.00 | - Scan re furow compuny Ketja TT | Rabu/ 11 Mar 000 19.00 | — Scan rc tamu company Kegja
ut 2026 check out
~ Courtesy guest check out ~ Courtesy gusst chock out
~ Cheok-in guest - Cleck-in guest
~ Bunt kunci amival guest ~ Buat kunet arrival guest
| ~ Close Kids Club & Games - Close Kids Club & Games
room | room
5 TR0 T | Sean o sompey Keia ~ Prepace RC check-out OTA
check out for tomurra:
- Couttesy guest check out Susun RC check-in
| Check-in guost 12 | Koo i2 bar 09.00-17.00 | — Scanzc Kegja.
= Buat kunci arrival guest 2026 cliesk out
g ~ Clourtisy gusst check out
L k- — Checkeir: guest
= ~ Buat kunci areival gucst Eli= ~ Sugur, RC checke
Clos: Kids Clu & Games 19 [ Kamis/ 19 Mar | 1500-2300 | — Cek Logbook overhondle | Kega
| o 2026 | moeming shift
13| Tumati (3Mar | 09.00—17.00 | — Scar t tnow compuny. Kerja ~ Bikin kurei arrival guost
2026 check out ~ Chock-in guest
~ Courtesy gucst chock out ~ Courtesy after gucst check-
~ Check-in guc in
‘ — Buat kunei anval guest ~ Buatforeoast
~ Closc Kids Club & Games ~ Prepare RC check-out OTA
om for tnmorrin
14 | Subtud 14 Mar 1,00 - ~ Scan ro tamw company | Kegja | Susun RC check-in
226 19.00 chock our 20 | Jumav 20 Mur | 17,00 ~ Scan rc tan company Kerja
~ Courtesy guest chock out 2026 19.00 check out
~ Checlein gucst ~ Couttesy guest chock oat
~ Buat kunei armival gusst ~ Check-in guest
~ Closc Kids Club & Games ~ Buar kunci anival guest
soom ~ Close Kids Club & Games
~ Prepaze RC check-out OTA Toom
for tomarraw Bikin forecest
Susun RC check-in Prepare RC check-out OTA
for tomarrow
Susun RC check-in
Seains 16 Mar . Sean re farmu company 21 | Sabuw 21 Mar 1500 23,00 | — Cek Logbook overhandle | Kerje.
2026 7. 00 clieck out 2026 moming shift
~ Courtesy uest check out ~ Bikin kunci amival guest
~ Chockein guest Check-in guest
~ Buat kunci arvival guest ~ Courtesy afee guest chock-
~ Close Kids Club & Gunes in
roon % ~ st forocast
17| Sclasa’ 17Mar | 15.00-23.00 | — Cok Logheok overhandle | Kerja ~ Prepare RC check-out OTA
2026, morming shil far tomorraw
~ Pikin kunel arrival guest ~_ Susun RC check-in
| =€ guest 22 | Minggu/ 22 Mur | 11,00~ — Scan re fmu company
2026 19.00 chesk out

~ Cuurtexy afler gaest check-

in

~ Buat forecast
Prepare RC che
for tomorrow

~_ Susun RC check-in

W OTA

15002300 | - Cck Logbook overhandle | Ketja

smoming shift

Bikin kunei arval guest

Cheek-in guest

- Coutesy after guest chosl-
in

Rabu/ 18 Mar
2026

1

Buat forocast
Prepare RC check-out OTA
for tomorow

Selasa/ 24 Mar
226

Courtesy gucst check out
Chock-in, guest

Buat kunci arvival guest
Close Kids Club & Gumes
toom

Bikin forecust

Preparc RC check-out OTA
for tomorrow

Susun RC checi-in

Cok Logbook overbandle
‘morning shift
Bikin kunci arcival guest

42




g
overhandle Kegja

Ck Loghy
moming shift
Bikia kune srvival guest
Cheekein gacst

Courtesy after guest chock-
in

Bust forecast

Prepare RC eheck-out OTA
for tomarrow

Susun RC check-in

o

Karuis' 2 Apr
2026

J500-23.00 | —

Cek Logbook overtmndle Kegn
morming shift

Bikin kunci arrival guest
Chock-in: guest

Courtesy aiter guest check-
in

Buat forecast

Prepare RC check-ont OTA
I L0mornow:

Susur: RC check-in

15.00-23.00 | -~

Cek Logbook overhandle | Keria
‘momming shift

Bikin kunci ursival guest
Check-in guest

Courtesy afler guest eheek-

in
Buat forecast

Prepare RC cacek-out OTA
for toriaerow

Susun RC check-in

»

Sabaw & Apr 2026

15.00-2300 | —

Cei Loghook ovecnanle l Kerjn

Ll

= Checkin gest 20 | Minggw 22 Mar | 11.00— e —— Y
— Courtesy afler guest check- 2026 19.00 check out
ia - Courtesy guest check out
Bt foreenst ~ Check-in guest
- Prepere RC chock-out OTA ~ Buat kauocs azrival guest
for tomatrow ~ Close Kids Club & Games
- SuunRCeheskin zcom
25 [Rabw25Mar | 1500- 2300 | — Cek Loghook avechandle ~ Bikin forccast
2026 moring shift ~ Prepare RC check-out OTA
Hikin kunci areival puest for tomorzas
- Checkein goest —_SusunRC checkin
= Couesy ufler guest cheek- 30 | Senn/30Mar | 11,00 ~ Somn o tumu compuny | Kt
in 2026 19.00 chock out
~ Bunt forccast ~ Courtesy st check out
— Prepuse RC check-out OTA - Choskein gusst
for tomarzow ~ Buat kunci arival gucst
) - Susun RC choskin ~ Close Kids Club & Gumes
Kamis/ 26 Mar | 09.00~ (700 |~ Sean o amucompany | Kedje wom
2026 check out - Bikin forosast
~ Courlosy guest check ot = RC check-out OTA.
~ Checkein guest for lomorrow
~ Buat kunet arrival guest L |~ Suaun RC checkein
~ Conrlesy after guest cheek- 31 | Solsa’ 31 Mar | 11.00— Scan e taow company | Ketja
in 2026 19.00 cheek out
= Closc Kids CIub & Games |~ Courtesy guest chock out
zoun - Checkein guest
11,00 ~ Scan e twmu company Kecjn ~  Buat kunci arrival guest
w00 check out - Close Kids Club & Games
~ Courlesy guest check out room
~ Chockein guest Bikin forecast
~ Buat kool arrival guest Prepice RC sheck-out OTA
Close Kids Clob & Games for temorrow
room Susan RC checkein
- Bilcn forecust
~ Propare RC check-ont OTA
for tamorow
e Mengetatui, Batum, 31 Maret 2026
3| Sabh 28 Mar | 11.00— ~ Scan re tamu company | K engetahu, am, 31 Ma
2026 19.00 ciaeak out e Supervisor Mahasiswa
- Courtesy gaest check out
~ Check-in guest |
~ Duat kunci arival guest .
~ Close Kids Club & Games .
room
| ~ Hikin forocagt %
~ Prepare RC check-out OTA
for tamormow .
— Susun RC chocicin
LOGBOOK KEGIATAN = Titkim Kot vl gaest
PINGALAMAN LAPANGAN INDUSTRT iy Sy
e Coutey o s chck-
Tabun : 2026 -
Nama : Hofsbah Aulia Zer. = SRR deont U14
N 124135115 \mono <
Progrem Studi  Msnsjeren Perhotelan S SmRECchkia
Nama Industri * HARRIS Resor Waterfront Jtam
Pembimbing PLT ol d
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PN

Semin' 6 Apr 2026 | 15002300 | — Cek Logbook overbandle | Kerja
‘mosning shifl

~ Bikin kunci artival guest

~ Checkin guest

~ Caurtesy after guest check-
n

i
Buat forecast

~ Prepare RC check-out OTA
for tomorrow

~_Susun RC checle-in

7| Sclasai 7 Apr 500 23.00 | —
2026

Ketja

~ ikin kunci arrival guest

~ Checkein guest

~ Couttesy afler guest cheek-
i

- Jhuat forecast

~ Prepure RC check-out OTA |
for tomotrov

| Susun RC chockein

R | Rabu 8 Apra026 | 1200 2000 | - Seanrctwmncompuny | Keg
check out

— Courtosy pucst check out

- Chockin guest

| ~ uat kuci arival guest

~ Close Kids Clud & Games

room
Bikin forocast
~ Peaparc RC check-out OTA
for fomorrow
Susun RC check-in
Kamis' 9 Apr 07.0¢- 15,00 | — Open all facility (ASR Kera
2026 Lounge, Billiand, Gy,
Games roooy, Kids Club)
Cek logbook pechendle
aftemoon shift dan bi
Tughook mosmiag s
I8 anod: %

o




[T Van Tilo ke sccaunting. T — Courlesy guest check oot
= Courtesy gucst check out — Cheek in guest
- Check in guest ~ Buat kunci arrival guest
- Buat hunei areival guest ~ Courtusy after guest check
~ Courtesy afier guast check in
in - Over bundie loghook ke
~ Over bandle loghook ke ftemnoon shift
__afternoon shict 14 | Sclasw 14 Apr | 0700 1500 | — Openall facility (ASR Kerja
10| Jumas 10 Ape X = Oponall focliy (ASR | Kelp | 2026 Lounge, Billind, Gym,
2026 Leange, Billiand, Gym, Ganes room, Kids Clut)
<Games room, Kids Claiy) ~ Ceklogbook overhandle
Ceik logbook overhundie aitermoon shift dan bikin
aftemoon shift dan bikin loghook marning shifl
lugboak maraing shi ~ Isi apods guest check out
= Isi agoda guest check out = Naikkin file ke accounting
- Naikkan file ke accouning = Courlesy puest check oul
- Courtesy guest check out = Cheek in guest
- Cheek in guos ~ uat kunci arrival guest
- Buathunci arrival guest - Courtesy sfiee guest check
- Courtesy after gucst check in
in = Over handle loghuok ke
~ Over handle loghook ke i o
e i 75 | Rabui 15 Apr
Sabta! 11 Apr Open ull facility (ASR 2026 mazning shift
2026 Lounge, Billlard. Gy, ~ ikin kunei asrival guest
s moom, Kids CI - Checkein guest
~ Courtesy after guest check-
altemoon shift dua bikin in
Togbook morning shift - Buat forecast
1si agoda guest check aut ~ Prepure RC check-out OTA
Naikican file ke wccounting for tomorrow
et o - Susun RC check-ir.
16 | Kumis' 16Apr | 15.00-2300 | — Cek Logbook overtandic
Bzt kunes artival guest 2026 moming shift
ourlesy afles guest check - Bikin kunei anival guest
- Choskein guest
- Courtesy after gucst check-
in
Buat forecast
~ Prepare RC check-out OTA
(ASR for tomarrow
Lounge, Billiand, Gym, & ~ Susun RC cheek-in
Gumes ruom, Kids Cluk) 17 | Jumarf 17 Ape 1500-23.00 | - Cok Logbook ovechandle | Kerja
Cek logbook ovechandle 2026 moring <hift
afieenaon shift dan b Bikin konei amval st
loghook modhing shilt Check- gt
IsiAgoda griss claclc o - Courlesy afles guest chock-
Naikhan file ke aceounting | | rsiis
~ Buat forecast 22| Kamis/ 23 Apr | 0700 15.00 | — Openall facility (ASR Keria
~ Proparo RC check-oul OTA 2026 Lounge, 1ilkard, Gym,
for tomormw Games room, Kids Club)
— Susun RC cheekein ~ Cek loghook averhandle
18 | Sabu’ 18 Apr 1580-23.00 | - Cek Logbook overbandle | Ketja afteenoon shift dan bikin.
2026 moraing skift laghook mosning shift
~ Bikin kuaci arrival gucst ~ Isi sgoda guest check our
~ Checkin guest ~ Naikkar fle ke aceounting
- Courtesy after guest check- — Counesy guest check out
in - Se
= Buat forecast
~ Pregate RC eheck-nul OTA ~ Cheek in guest
for tomorzow ~ Buat kunei armival guest
~ Susun RC chogk-in . ~ Couttesy afier guest check
19 | Minggu 19 Apr | 12,00 - ~ Sean rc tamu company Kedja in
2026 20.00 chock aut ~ Over handle logbook ke
~ Coustosy guost check out sfternoon shift
- Chockein gucst 23 [ 4 Apr | 07.00-15.00 | - Openall facility (ASR Kerja
— Buat kunei arrival guost 2026 Lounge, Hilliard, G
~ Close Kids Club & Games Games room, Kids Club)
oo Cek logbook overhandle
Bikin forecast aftersoon shif dao bikin
~ DPrepare RC check-out OTA foghook moming shift
for formormow ~ Isi agada guest check out
| - SusenRC checked - Naikkan filc ke acoounting
1500 23.00 | — CekLoghook overhandle | Kera ~  Courtesy guest cheek out
‘mazning shift - Sean RC company guest
— Bikin kunci arrival guest check out
~ Checkin guest - Chook in guest
~ Courtesy after gucst check- - Buatkunci arrival guest
in - Courtesy after guest check
= Buat forceast -
~ Prepare RC check-out OTA = fi«l‘ handle loghook ke
for tomorow shit .
L. — Susun RC check-in 24 [Sabhw2s Apr | D700 15.00 | — Openall faciisy (ASR Kezja
30 | Sclmsw 21 Apr | 1500 2300 | — Cek Logbook overhandle | Kega 6 Lounge, Billiard, Gyr.
2 moming shif Games raum, Kids Club)
~ Bikin kuni arcival guest ~ Cekloghook overhandic
3 afteroon shifl dan bikin
- Checkein guest il e
 Couresy afer puest chock- logbook morning
Py i apoda guest check aut
- Fet oo Naikin file ke socounting
— Prepare RC check-out TA —  Countcsy guest chook out
o tomomosy - SsanRC company st
check oul
Rl ~ Cheek in guist
~ _ Buat kunci arrival guest

44




~ Courtesy affer guest check
in

- Over handle logbook ke
allemoon shift

=

Nagg 26 Apr | 12,00 ~ Scan 1c tamu company Kecin
2026 20,00 check out

'
:
)
i
2

~ Close Kids Club & Ciumes

Bikin forccest

Prepare RC check-out OTA

for tomartow

Susun RC chogk-i

6 | Scain 27 Apc | 0700 1500 | — Openall fcility (ASR Kerjn

126 Lounge. Billiard, Gym,

Clames mom, Kids Club)

Cek lagbook overhandle

altemoor: shifl dan bikia

Togbook morming shif

~ Isi aioda guest check out
Nailaun file ke accouating

~ Countesy guest check out
Saun RC carnpany guest
check out

- Checkin guest

~  Buat launc: arrival guest

~ Courtesy fler puest chock

=

- Over handle logbaak e

Over handle loghaok ke
oo shift

afternt

20| Kais 30 Apr
2026

Cek Loghook overtndle
ing shift

Bikin kunci emival guest
Check-in guest

Courtesy after guest check-
in

Buat forceast

Propare RC check-out OTA
for omorrow.

Susun RC check-is

Mengetahui, Batam, 30 April 2026
Supervisor Muhasiswa
Hafshah Aulia Zen

aflermoon shift
27 | Sclasa’ 28 Apr 07,00 - 15,00 ven all y (ASR Kerja
2026 Lounge, Billiard, Gym,
Gamos room, Kids Club)
- Celclogbook overhandie
aftemoon shift dan Sikin
toghook marning shift
- i agods guest check out
~  Naikican file ke acoounting
—  Courtesy guast check out
- ScanRC compuny guest
out
~ Check in guest
~ Buat kunei arrival guest
~ Courtesy aflér guest chock hd
i .
LOGBOOK KEGIATAN ~ Over handle foghooic ke
PENGALAMAN LAPANGAN INDUSTRI aflemuor shil
4 | Scoin/ 4 May ~ Cek Loghaok averhandle
2026 moming shi
Narm + Hafshah Aukia Zen - Bikin kunei arrivl guest
NIM 124135178 = Chotkeia gusst
Peogeam Seudi + Manajemen Perbotelan X =
Niteoa Industri HARRIS Rosort Wateefront Batam fwnesv afler guest check:
Pembimbing PLI : Vialntikba Harawan, M.PS. ~ Buat foreuast
Supeevisor + Sti Rezeki Tumbunan — Prpat RC ok et oA
Rahina Olaviani | ik t
Departemen  Frunt Offce — Susun RC chockein

~ Open all f: ¥ (ASR Kerj:
06 Lounge, Billiard, Gym,
‘Games room, Kids Clus)
~  Cck logbook overhandle
aftemoon shift dan bikin
Inghook mosting shill
~ I apoda guest check aut
~ Nafkkan fle ke aceounting
Courtesy guest check ool
— Stun RC company guest
chock out

Chevls in juest
Tuat kune arrival guest
Courlesy afles guest check
n

Over hardle logaaok ke
afternoon shift
07001500 | — Open all facility (ASR Keja
Lounge, Ailliacd, Gy,

Games room, Kids Club)
Cok logbook overbntle
afternoon shift dan bikin
toghauk mornirg shift

Tsi agoda guost check out
- Naikkan file ke accounting
| - Courtosy gucst checkc out
- Scan RC company gucst

2| Sabu/ 2 May
2026

Check in guest
Buat ki agrival guest
Courtesy afler guest check
in

1500-2300 |~ Cek Loghook verhandle
morming st

~ Bikin kunci urmival goest

~ Cheskein guest

~ Courtesy after guest check-
in

5| Selasa’ § May
2026

~ Buat forecast

~ Propare RC checlc-out OTA
for tamorow

~_Susun RC check-in

Keri

s

Rahu 6 May 2026 | 12.00-20.00 | — Scen ro tamu cornpany.
check out

- Courtesy guest check out

~ Checkein guest

- Buat feunci arrival gest
Close Kids Club & Games
reom

- Bikin forecast

—  Prepare RC check-out OTA
for tomarrow

~_Susun RC chock-in

07.00-15.00 | — Openall facility (ASR
Lovngs, Billiard, Gym,
Games room, Kids Club)

- Cok logbook overbandle
ahernoon skift dan bikin
logiook marming shift

~ Isi aguda guest cheok out
Naikkan file ke accounting

- Courtesy guest check out
Scan RC corgpeny guest
heck out

Kamisd 7 May
2026

45

Kerin

Keeja




in
~ Over handle loghook ke

Courtesy afler gucst chock

Tamatf § May
2026

47,00 - 15,00

~ Opeaall facilicy (ASR

Lounge, Billiard, Gym,
Gares mom, Kids Clab)
Cek Jogbook overandie
afternoon shift dan bikin
Togbook marning shift

~ Isi agoda guest check ont

~ Naikkan file ke accounting

Courtesy
- Scan RC company guest
chuck out
- Check in guest
~ Hual kunci astival guest
Courtesy aftee guest chock

in
Over handle loghaok ke
affernoon shil

gusst check out

Kegja

Sabra' 9 May.
2026

Sean 11 May
2026

07.00 - 15.00

~ Open all facility (ASR
Lounge, Billiard, Gym,
Games room, Kids Club)
Cek logbook overhndle
afiemoon shift dan bikin
loghook moming shift
Isi agoda guest check out
Naikkan file ke accounting
Courtesy gaest check out
Scan RC company guest
check out

Check in guest

Buat kunci arrival guest

- Courtesy after gucst check

Open all fscility (ASR
Lounge. Billiard, Gym,
Games room, Kids Clu)

Ces logbook averhandic
sftemoon shift dun bikin
logbook morking

15 agoda guest cheek aut
Nuildkan file ke aceounting

in
Over handle logbook ke
sllermoon shilt

Ked

Check in guest

Buat lauoei amival guest

Conrtesy ufler guest check

i

Over handle logbaok ke
fRemoon skift

Sclasa’ 12 May
2026

07.00 - 15.00

Open all fecility (ASR
Lowngs, Billisrd, Gym,
Games room. Kzds Clib)
Cok logbook overhuadle
ahernoon shift dan bikin
logbook mormmyg shift

s ngada guest check out
Nakkan file ke sccounting
Caurlesy guest check out
Scan RC campary guest
cheak out

Chieck in guest

Buat ki arrival guest
Cauressy allee guest check

in
Over handie loghook ke

Kerin

3]

Tabu/ 13 May
2026

07.00- 15.00 |

Open all facility (ASR
Lounge, Billand, Cym,
Games oom, Kids Club)
Celcloghaok avechandle
afternoon shift don bikin
lughook moriag shit

Tsi agoda guost check aut
Naikkan file ke socounting

Check in guest
Buat kunci arival guest
Courtesy afier guest check

"
Over handle logaook ke
afternoon. shifl

Ketja

T4 [ Kaoniw' 14 My
226

12,00 20,00

Sean rc tamu corpeny
chieck out

Courtesy pudst check out
Cheehein guest

Keca

Close Kids Club & Gurnes
room

Bilin forecast

Prepare RC check-out OTA
for lomarrow

Susun RC check-in

Tamat! 15 May.
2026

15.00-23.00

Cek Loghook overhandie
morning shift

Bicin kaned arrival guest
Chetlein guest

Courtesy nfier guest check-

Buat forecast

Prepare RC check-out OTA
fur lemarzow.

Susun RC check-in

Kerja

3

Sabrov 16 May
2026

15.00-23.00

Cok oghook overhandle
mor

Bikin kunci amval guest
Check-iv gmest

Courtesy afes guest check-

in
Bust forecast

Propare RC check-out OTA
Tor tomotzow

Susun RC cicck-in

Ken

Ningenw/ 17 Moy
2026

15.00-23.00

Cek Logbook overhandlc
morring shilt

Bikin lonei ammival guest
Chosk-in guest

Courtesy aftee guest check-

in
Buat forecast

Propare RC check-out OTA
for tomorzow

Susun RC check-in

Seoin’ 1§ May
2026

15.00 -23.00

Cek Lughook overbandlo
morning shill

Wikir kunei anival guest
Checkein guest

Courtesy aftee guest eheck-

in
Buat forecast

Prepare RC check-oul OTA.
for tamormoy

Susur: RC check-in

Keta

=

Sclasa’ 19 May
2026

1500 2300

€ck Logbook overhandlo

Kofa
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Bikin kunci arrival guest
Checkein guest
Couttesy afler guest check-

in
Buat forecast
Prepare RC check-out OTA
for tomorrow

Susun RC check-in

Opea all facility (ASR
Lounge, Billiard, Gym,
Games oo, Kids Club)
Cek logbook overbandle
afternoon shift dan bikin
loghook moming shift

i agoda guest check out
Naikkan file ke accounting
Courtesy guest check out
Scan RC company gucst
check out

Check in guest

Buat kunci arrival guest
Courtesy after guast check

in
Over handle logbook ke

22 | Tumat/ 22 May
2026

07.00 15.00

Ogen all facility (ASR
Lounge, Billiard, Gym,
Gemes room, Kids Club)
Cek logbook aveehandle
afternoon shift dan bilin
logbook morning shift

Isi agoda guest check out
Naikkan file ke uocounting
Courtesy guest check out
Scan RC company guest
check out

Check in guest

Buat kunci arival guest
Courtesy after guest check

in
Over handle loghaok ke
afternoon shift

i
i

Sabtu 23 May
2026

07.00-15.00

‘Open all facility (ASR
Lounge, Billfard, Gym,

Games room, Kids Club)

Ketia

Kera




Cek logbook overhandle
aflernoon shift dan bikin
logbook morning shift

Isi agoda guest check out
Naikkan file ke sccounting
- Courtesy guest check out
Scan RC campeny guest
check out

~ Chesk in guest

~  Buat kunci arrival guest

~ Courtesy after guest check

'

in
Over handle logbook ke
i shift

5
8

Minggw 24 May | 12,00 -2000 | — Scan ro tamu company Kerja

2026 check out

~ Courtesy guest check out

Check-in guest

~ Buat kunci arrival guest

~ Close Kids Club & Gumes
ro0m

- Bikin forecast

~ Prepare RC check-out OTA
for tomorrow |

~_Susun RC check-in L

00-15.00 | ~ Openall facility (ASR Kerja
Lounge, Billiurd, Gym,
‘Games room, Kids Club)

~ Cek logbook overhandle

aflernoon shift dan bildn.

Togbook morning shift

I agoda guest check out

Naikkar: file ke accounting

- Courtesy guest check out

- Scan RC company gucst
check out

s

4 | Senin/ 25 May
2026

Check in guest
Busit kunei areival guest
Courtesy afler guest check

in
~ Over handle logbook ke

5 | Sclusal 26 May | 07.00-15.00 | — Open all facility (ASR | Ketja
2026 Lounge, Billiard, Gym,

5] ngodi guest check out = |

Nakkan filo ke accounting

Courtesy guest check out

~ Scan RC compeny guest
check ot

~ Check in guest

~ Buat kunci arrival guest

~ Courtesy after guest check
in

Over handle logbook ke
afternoon shift

Cok Loghook overhandle

‘morning shift

~ Dikin kunei urrival guest

~ Checkein guest

~ Courtesy afler guest checc-
in

Kamis/ 28 May
2026

-~ Buat forccast

~ Prepure RC check-out OTA
for tomorrow

= —~ Susun RC chock-in

1500 -23.00 | ~ Cek Logbook overhandle | Kea

i

Bikin kunci arrival guest

Checkein guest

~  Courtesy after guest check-

4

Tumat/ 20 May
2026

in

Buat forecast

Prepure RC check-out OTA

for tomorrow

~ _Susun RC check-in

1500 -23.00 | — Cek Logbook overhandle Keria
morning

— TRikin kunci arrival guest

~ Checkein guest

— Courtesy after guest check-
in

~ Buat forecast

Prepare RC check-out OTA

for tomorrow

- Susun RC check-in

30 | Minggu/31 May | 15.00-23.00 | — Cok Logbook overhandie | Ketja

2026 ing shi

29 | Sabtw 30 May
2026

Games room, Kids Club) ‘moming shifi,
~ Ceklogbook overhandle ~ Bikin kumci arrival guest
aftemoon shift dan bikin — Checkein guest
Iogbook morning shift
= o e R LOGBOOK KEGIATAN
in L PENGALAMAN LAPANGAN INDUSTRI
o b Periode : J Jul
S iion cciode : Janars - Juli
iy e Tabun : 2026
S Re e Numa  Hafshah Aulia Zen
NIM 124135115
Program Studi  Mansjemcn Perhotelan
Nama Industr - HARRIS Resart Waterézont utam
Mengransl, Tiimad) My 200 Pembimbing PLI  Violintikha Harmawan, M.Pd.
Sop! Supervisar - Sri Rezeki Tambunan
Rabma Oktavisni
Departemen * Front Office

Hafyhah Aulia Zen
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Seniny 1 Jun 2026

Cek Logbook overhandle

morting shil

~ Bikin kunei arrival guest

~ Checkin guest

~ Courtesy after guest check-in

~ Buat forecast

~ Prepare RC check-out OTA
for tomorrow

~_Susen RC eheekein

2 ' Sclasa/2 Jun 2026 | 09.00-17.00 | — Scan rc tamu company check | Kerja

out

~ Courtesy guest check out
~ Chack-in guest

~ Buat kunci amival guest

~ Close Kids Club & Games

room

4 | Kamis/ 4 Jun 2026 | 07.00 - 15.00 | — Cok Logbook overhandic Kerja
morning shift

~ Bilin kunci arrival guest

- Chockein guest

~ Courtesy after guest check-in

~  Buat forecast
Prepire RC checkoul OTA
for tomorrow

~_Susun RC checkin

Jumatl $ Jun 2026 | 07.00—15.00 | — Cek Logbook overhandlc Ketja
‘morning shiftt

- Bikin kunci arrival guest

- Check-in guest

- Courtesy after gucst chock-in

~ Buat forccast

P




48

= Prepare RC check-out OTA = Bual furecast
or fomorrow. - Prepace RC check-out OTA
~_Susun RC check-in . for tomorrow
6 | Subu/ 6 Jun 2026 | 07.00—15.00 | — Cek Logbook overhandle Kerja ~_Susun RC check-in
mosning shift 12 | Jumnat/ 12 Jun 15.00-23.00 | - Cek Logbook ovechandle Kerja
— Bikin kunci arrival guest 2026 morning shift
~ Check-in guest ~ Bikin kunci amival guest
~ Courtesy after guest check-in ~ Clcckein guest
~ Buat forecast ~ Courtesy after guest check-in
~ Prepare RC check-out OTA ~ Buat forecast
for tomormw ~ Prepare RC check-out OTA
—_ Susun RC check-in for tamorrow
~_Susun RC checkein
[73 ] Sabw/ 13 Jun 15.00-2300 | - Cek Logbook overhandle Kerja
8 | Scnin/8 Jun 2026 | 07.00~15.00 | ~ Cek Logbaok overhandie Kerja 2026 ‘morning shift
moming shi ~ Bikin kunci arrival guest
~ Bikin kunci arvival guest ~ Check-in guest
~ Check-in gucst ~ Courtesy after gucst check-in
~ Courtesy nfter guest check-in ~  Buat forccast
~ Duat forccast ~ Prepare RC check-out OTA
Prepare RC check-out OTA fos tomorrow
for tomorrosr —_ Susun RC chock-in
~_Susun RC check-in
9 [ Selasw' 9 Jun 2026 | 07.00 - 1500 | — Cek Logbook overhandle Kerja
‘morning shift Seain/ 15 Jun Cek Loghook overhandle
- Bikin kunci urrival guest 2026 moming st
Check-in guest = Bikin kunci arvival guest
= Courtesy after guest check-in ~ Check-in guest
~ Buat forecast ~ Courtesy after guest check-in
- Prepare RC check-out OTA ~ Buat forecast
for tomorrow ~ Prepare RC check-out OTA
~_Susun RC check-in for tomorrosy
10 | Rabu/ 10 Jun 2026 | 1200 -20.00 | — Scan rc taru company check | Keja Susun RC check-in
out 16| Selasa/ 16Jun | 15.00-23.00 | - Cek Logbook overhandle Kega
- Courtesy guest chesk out 2026 ‘morning shift
~ Check-in guest ~ Bikin kunci amival guest
~ Buat kunci arrival guest Check-in guest
- Close Kids Club & Games ~ Courtesy after guest check-in
room ~ Buat forecast
- Bikin forecast Prepare RC check-out OTA
- Preparo RC check-out OTA for tomorrow
for ~_Susun RC check-in
~_Susun RC check-in 17 | Rabw/ 17 Jun 2026 | 09.00—17.00 | — Scan rc tamu company check | Kezja
1| Kammis/ 11 Tun T500-25.00 | - Cek Logbook overhandle Kerja out
2026 ‘marning shifl ~ Courtesy guost check out
~ Bikin kunci arrival guest ~ Check-in guest
~ Check-in guest ~_ Buat kuoci arival guest
~_Courtesy after guest check-in
< Close Kids Club & Games. |~ Susun RC check-in
= roam 22 | Selasa/23 Jun | 0700 1500 | — Cek Logbak overhandle Kerja
18 [ Kamis/ 18 Jun [ 07,00 15.00 | = Cek Logbook overhandie Kega 2026 marning shift
2026 morning shift ~ Bikin kunci arrival guest
- Bilkin kunci amival gucst ~ Checkein guest
- Check-in guest ~ Courtesy after guest check-in
~ Courtesy after guest check-in ~ Buat forecast
- Buat forecast ~ Propare RC chack-out OTA
~ Prepare RC check-out OTA for tormorrow
for tomorrow . Susun RC check-in
~__Susun RC check-in
19 [ Jumat 19 Jun 07.00 15,00 |~ Cek Loghook averhandie Kerja 24 | Kamis/ 25Jun | 15.00-23.00 | — Cek Logbook overhandle Keja
2026 moming shift 226 ‘moming shi
= Bilin kunci armival guest ~  Bikin kunci amrival guest
~ Check-in guest ~ Check-in guest
- Courtesy aller guest check-in Courtesy afler guest check-in
- Buat forecast Buat forecust
= Prepare RC check-out OTA - Prepare RC check-out OTA
for tomorow for tomorrow
- Susun RC check-in ~_ Susun RC chiock-in
20 | Sabtw 20 Jun 07.00- 1500 | — Cek Loghook overhandle Kega 25 | Jumat' 26 Jun 75.00 - 23.00 | — Cek Logbook overhandie Kegja
2026 moming shift 2026 masning shift
~ Bikin kuaci arrival guest ~ Bikin kunci anival guest
~ Chock-in guest ~ Check-in guest
~ Courtesy after guest check-in ~ Courtesy after guest check-in
~ Buat forecast ~ Buat forecast
~ Proparc RC check-out OTA - Prepare RC check-ou: OTA
for tomorrow for fomorow
—_ Susun RC check-in - Susun RC check-in
21 | Minggw' 21 Jun [ 12.00-20.00 | ~  Scan ro tamu company chock | Kesja, 26 | Sabtw/ 27 Jun 1500 2300 ~ Cek Logbook overhmndle Kerja
2026 out 2026 marning shift
- Courtesy guest chock out ~ Bikin kunci arrival gucst
Check-in guest ~ Cheekein gusst
Buat kunci arrival guest ~ Courtesy after guest check-in
Close Kids Club & Games ~ Buat forccast
room ~ Propare RC check-out OTA
Bikin forecast for tomorrow
RC checle-out OTA ~_Susun RC checicin
for tomarrow [27 | Minggw 28Tun | 15.00-23.00 | ~ Cek Loghook overhandle Kerja
—_Susun RC check-in 226 morming shift
22 [ Senin/ 22 Jun 07.00 - 15.00 | — Cek Loghook overhandle Kega ~ Bikin kunci arival guest
2026 moming shil = Cheekein guest
~ Bikin kunci arrival guest ~ Courtesy after guest check-in
~ Chockein guest ~ Buat forccast
~ Courtesy aftes guest check-in ~ Prepare RC ehock-out OTA
~ Buat forccast foe tomorrow.
~ Phepare RC check-out OTA ~_Siisun RC check-in
| fortomomow




15.00 -23.00

2

Senin/ 29 Jun
2026

Cek Logbook ovechandle
morming shift

Bikin kunci amival guest
Check-in guest

Courtesy after guest chock-in
Buat forecast

Prepare RC check-out OTA
for tomorrow

Susun RC check-in

Kega

29 | Sclasa/ 30 Tun 15.00 - 23.00
26

Cek Logbook overhandle
ing shift

Bikin kunci nrrival goest
Checkein guest
Courtesy ofter guest checkein

Buat
Prepare RC check-out OTA
for tomorrow

Batam, 30 June 2026
Mahasiswa

Hafshah Aulia Zen

Mengetahul,
Supervisor

Batam, 30 June 2026
Mahasi
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Nama
NIM

Program Stadi
Nama Industri
Pembimbing PLI
Supervisor

Depeatemen

Rabw’ 1 Jul 2026

LOGBOOK KEGIATAN
PENGALAMAN LAPANGAN INDUSTRI

‘Periode : Januari - Juli

Tahun

2026

Violintikha Harmawan, M.Pd.

+ $ri Rezeki Tambunan

Rahma Oktaviani

+ Front Office

15.00 23,00

Courtesy after guest check-in
Buat forecast
Preparo RC check-out OTA for

Kanus/ 2 Jul 2026

07.00 - 15.00

morning shift
‘Bikin kunci arrival guest
Check-in guest

Courtesy afler guest check-in
Buat forecast

Prepare RC check-out OTA for
tomorraw

—_Susun RC checic-in

Jurat/ 4 Tul 2026

07.00 - 15,00

Cek Loghaok overhandle
moming shift

Bikin kunci arrival guest
Check-in guest

Courtesy afler gaest checkein
Buat forecast

Prepure RC check-out OTA for
1o

morrow
Susun RC check-in




Lampiran 5. Lembaran Konsultasi dengan Dosen Pembimbing PLI

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS DAN TEKNOLOGI & SECe,

UNIVERSITAS NEGERI PADANG 1?‘ o
W FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN u
wf UNIT HUBUNGAN INDUSTRI ) 43
JI. Prof Dr. Hamka Kampus UNP Air Tawar Padang 25171 & UN? }/

E-mail : uhi@fpp.unp.ac.id.

LEMBARAN KONSULTASI DOSEN PEMBIMBING

Nama Mahasiswa (Praktekan) : Hafshah Aulia Zen
Unit Kegiatan Praktek : Front Office
Nama Perusahaan/Industri : Harris Resort Waterfront Batam
Jadwal Kegiatan : 05 Januari — 04 Juli 2026
Nama Dosen Pembimbing : Violintikha Harmawan, M.Pd.
No | Hari/Tanggal Topik/ Masalah Yang Dibahas Saran Perbaikan Paraf
2 s 1RAK Untuk zbstrak 3 paags.
.| Senin / ABSIRA Uk ot er
20 3| wb. dzn Yijuan
2- Metode f\’nd.ha'\
3. ta sil den rerommbs
\dentiikass Masaldh Unuk identisitdss
mosaldh disesuakan do
tetae belokdns.
Penelitian Tecdahulu Dipertanan G teori-
Poril owgansars /pousabasn Utk rassbias hotel,
ﬁm sediit progey)
liss ¢ g
e Menpakan haril
dad wawarcar,.

Dan tamabkah k]
rgdbm.xas, kerdg f

Kcﬁmpulan s Buatxan Solyss oo

Pamesalorew,.

Rerambhon Partde

purtaka.

2. |Pdni/ .
22 b Parbaasan Teor Rrelian Tamhahror

taddhuly. makiy - makr

4 \eori-

Paagraf (ata kanan

Kin -

Padang, 27 Juli 2026

............. Lt Harmanan
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Lampiran 6. Lembaran Konsultasi dengan PIC/Supervisor/Manager

Industri

EMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS DAN TEKHOLDG B
1 UNIVERSITAS NEGERI PADANG
FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN

UNIT HUBUNGAN INDUSTRI
JI. Prof Dr. Harmiva Kampus UNP Alr Tawar Padang 28171
E-maid ; uhifffipp.ung.ac.id,

Mama Perusahann/Tndustri .. HW 'ﬂ-ﬂnn I...Iﬂ!:r?-n

LEMBARAN KONSULTASI SUPERVISOR INDUSTRI
Nama Mahasiswa ( Praktelcan) s Hapfak hulfa len
Unit Kegatan Praktek :

Jadwal Kegiatan

Mama Supervizor (Penilai)

qml'l [-“H'Hﬂn Lnd-m:"""

: u': Jnn“ﬁ Mit -

............................

T Rakma OEtewa

lﬂ‘ 'U-Ih'.lml
mf tm.i'.-

Jabatan Supervisor di Perusahaan  ©.. J0PEV 0T e
No | Hari/Tanggal |  Topik/Masalah Yang Dibahas |  Saran Perbaikan Bagafl
. | Raku, of-0b = Pon | elagirmn  FErUEr
J_..;:u. fTeen perlbanican Laporan o adiifaugi HOD
dan proad oppice
1. | Jumaot , oF -0k Lampiran Tambaiican Dokurmen
10l b bkl Lalapas Mdgans
i Frone OFFTC2
|
|
[T Jumi 1oad
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'ﬁ. : i ﬁuﬂ.ﬁﬂnf
el i i 1

Tanéa tanpan pama penilai stempel
Perusshasn




Lampiran 7. Sertifikat Magang

v
Certification of
Appreciation HARRIS

Awarded to

Hafshah Aulia Zen

In recognition for the outstanding achievement as
An Excellent Trainee of Front Office Department
in HARRIS Resort Waterfront Batam

From 05 January 2026 — 04 July 2026

Batam, 04 July 2026

Dodi Putra
General Manager

discoverasr.com
HARRIS Resort Waterfront Batam 5
J1. KH. Ahmad Dahlan No. 1, Waterfront City, Batam 23422 Bl © warmiswatertiont asr et

T 462778381888 D Discoverasrindonesis (2
E reservation hrbwSthe-ascott.com

JOB TRAINING EVALUATION
Name : Hafshah Aulia Zen Department  : Front Office
Academy : Universitas Negerl Padang Period : January 2026 - July 2026
No| SUBJECT VALUED / SUBYEK PENILAIAN e |
|_|Attendance / Kehadiran A 4 Absence :
A Ab with F S Day
A Absence without Permission i- Day
| 4 tahuan Tentang Pekerjaan B Sick / lliness (Doctor Certificate) : - Day
| 5 |Quality of Work / Kualitas Pekerj: A
| 6 |Quantity of Work / Kuantitas Pek: n B Scale Value / Nilai
| 7 |Initiative & Motivation / Inisialif & Motivasi B A (3,6-4,0)= Excellent / Baik Sekali
| 8 |Alertness / A . B (2,8-3,5)=Good/Baik
Care of Equipment / Penanganan Peralatan B .4 C (2,0-27)= Satisfactory / Cukup Memuaskan
Cooperation & Adaptability / Kerjasama dan Kemampuan D (1,2-1.9)=Below y / Kurang
10|geradaptasi A 37
11 |Dependability / Mampu Bekerj a P n B
12 |Personality / n A Overall Rating / Nilai secara keseluruhan
13|Co / Santun A X
Score: . 3.66
A B c D
Overal, Hafshah performed very well during the training periode, She could still improve by
being more proactive in taking additional task or seeking new learning opportunities
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