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ABSTRAK

Front Office merupakan departemen yang berperan sebagai garda terdepan dalam
memberikan pelayanan kepada tamu, khususnya pada proses check-in. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis peran Front Office dalam menjamin kelancaran
proses check-in berdasarkan SOP di Banyan Tree Bintan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Teknik
pengumpulan data dilakukan melalui observasi selama pelaksanaan Program
Pengalaman Lapangan Industri (PLI), wawancara semi terstruktur dengan
Assistant Front Office Manager dan staf Front Office, serta dokumentasi berupa
SOP, formulir operasional, dan dokumen pendukung lainnya. Data yang diperoleh
dianalisis menggunakan teknik analisis data Miles dan Huberman yang meliputi
reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil studi menunjukkan
bahwa Front Office memiliki peran yang sangat penting dalam menjamin
kelancaran proses check-in melalui penerapan SOP yang konsisten, koordinasi
yang efektif dengan departemen Housekeeping, Reservation, Bell Service, dan
Guest Relation, serta kemampuan staf dalam menangani berbagai kondisi
operasional, seperti early arrival, perubahan reservasi, dan special request guest.
Penerapan SOP yang baik mampu meminimalkan kesalahan pelayanan,
mempercepat proses administrasi, serta meningkatkan kualitas pelayanan dan
kepuasan tamu. Meskipun masih ditemukan beberapa kendala operasional,
seluruh permasalahan dapat diselesaikan melalui komunikasi yang baik antar
departemen dan pengambilan keputusan yang sesuai dengan standar operasional
perusahaan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi
Banyan Tree Bintan dalam meningkatkan kualitas pelayanan Front Office,
khususnya pada proses check-in, serta menjadi referensi bagi mahasiswa dan
peneliti yang akan melakukan penelitian mengenai operasional Front Office di
industri perhotelan.

Kata Kunci: Front Office, check-in, Standard Operating Procedure (SOP), Studi
Kasus, Banyan Tree Bintan.



BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pariwisata merupakan kegiatan yang melibatkan berbagai usaha dan layanan
untuk memenuhi kebutuhan wisatawan selama melakukan perjalanan. Menurut
Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun (2009), tentang
Kepariwisataan, pariwisata merupakan berbagai macam kegiatan wisata yang
didukung oleh berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh masyarakat,
pengusaha, pemerintah, dan pemerintah daerah. Pariwisata sebagai suatu sistem
yang terdiri atas wisatawan, wilayah asal, jalur transit, wilayah tujuan, dan industri
pariwisata, di mana berbagai sektor dalam industri pariwisata memiliki
keterkaitan secara fungsional maupun spasial (Leiper 1979). Dengan demikian,
pariwisata tidak dapat dipandang sebagai kegiatan yang berdiri sendiri, melainkan
sebagai suatu sistem yang melibatkan berbagai sektor yang saling mendukung
dalam memenuhi kebutuhan wisatawan dan membentuk keseluruhan pengalaman

perjalanan.

Salah satu usaha yang memiliki peran penting dalam mendukung kegiatan
pariwisata adalah industri perhotelan yang menyediakan akomodasi dan berbagai
pelayanan bagi wisatawan selama berada di suatu destinasi. Dalam industri
perhotelan, produk yang diterima tamu tidak hanya berupa fasilitas fisik, tetapi
juga mencakup pelayanan yang diberikan selama tamu menggunakan fasilitas
tersebut. Hal ini sejalan dengan Wu dan Ko (2013), yang menjelaskan bahwa
kualitas pelayanan dalam industri hotel merupakan konsep yang bersifat
multidimensional, karena pengalaman tamu dipengaruhi oleh berbagai aspek
pelayanan yang diterima selama berada di hotel. Menurut Kandampully, Zhang,
dan Jaakkola (2018), pengalaman pelanggan dalam industri hospitality terbentuk
melalui berbagai interaksi antara pelanggan dengan penyedia jasa, sehingga
kualitas pelayanan menjadi bagian penting dalam menciptakan pengalaman yang
bernilai bagi pelanggan. Oleh karena itu, penyelenggaraan pelayanan hotel
memerlukan pengelolaan operasional yang terstruktur dan konsisten agar

pelayanan yang diberikan dapat memenuhi harapan tamu.



Salah satu departemen yang memiliki peran penting dalam operasional hotel
adalah Front Office. Departemen ini memiliki peranan dalam memberikan
pelayanan yang efektif dan efisien kepada tamu sejak sebelum menginap, selama
menginap, hingga tamu meninggalkan hotel, sehingga departemen ini sering
dikaitkan dengan first and last impression hotel (Wachidyah, 2017). Salah satu
kegiatan utama dalam operasional Front Office adalah proses check-in, yaitu
proses penerimaan dan registrasi tamu sebelum tamu memperoleh akses untuk
menempati kamar. Antari, Trianasari, dan Dewi (2025), menjelaskan bahwa
penerapan SOP pada Departemen Front Office telah berjalan dengan baik, namun
efektivitas pelayanan masih dipengaruhi oleh keterbatasan sumber daya manusia
sehingga berpotensi memengaruhi kelancaran pelayanan kepada tamu. Dengan
demikian, kelancaran proses check-in tidak hanya bergantung pada kemampuan
staf Front Office dalam menjalankan prosedur, tetapi juga dipengaruhi oleh
kesiapan kamar, koordinasi antardepartemen, ketersediaan sumber daya manusia,

dan kondisi operasional hotel.

Banyan Tree Bintan merupakan salah satu resort mewah berbintang lima yang
berada di kawasan wisata Lagoi, Kabupaten Bintan, Provinsi Kepulauan Riau.
Resort ini merupakan bagian dari Banyan Group yang mengedepankan konsep
luxury hospitality melalui pelayanan yang personal (personalized service) kepada
setiap tamu. Sebagai resort bertaraf internasional, Banyan Tree Bintan
menerapkan standar pelayanan yang tinggi pada setiap departemen, termasuk
Front Office, sehingga setiap proses pelayanan harus dilaksanakan sesuai dengan

SOP perusahaan.

Selama melaksanakan Program Pengalaman Lapangan Industri (PLI) di
Departemen Front Office Banyan Tree Bintan, penulis melakukan observasi
secara langsung terhadap pelaksanaan proses check-in. Berdasarkan hasil
observasi, kelancaran proses check-in tidak hanya dipengaruhi oleh kemampuan
petugas Front Office dalam memberikan pelayanan, tetapi juga oleh koordinasi
yang baik dengan departemen lain, seperti Housekeeping, Reservation, Bell
Service (Driver Porter). Selain itu, dalam kegiatan operasional ditemukan
beberapa kondisi yang memerlukan penanganan khusus, seperti tamu yang

datang lebih awal (early arrival), kedatangan tamu check-in yang berlangsung



pada waktu yang bersamaan dengan proses check-out dan kebutuhan tamu in-
house, serta keterbatasan driver dan transportasi, termasuk ketersediaan buggy.
Ketiga kondisi tersebut menjadi temuan dalam pelaksanaan operasional Front

Office yang dapat memengaruhi kelancaran proses check-in tamu.

Hasil observasi tersebut menunjukkan bahwa Front Office tidak hanya
berperan sebagai bagian penerima tamu, tetapi juga sebagai pusat koordinasi
pelayanan yang menentukan kelancaran proses check-in. Kelancaran proses
check-in di Banyan Tree Bintan tidak hanya bergantung pada pelaksanaan
prosedur oleh staf Front Office, tetapi juga dipengaruhi oleh berbagai kondisi
operasional yang terjadi di lapangan. Adanya kendala terkait early arrival dan
kesiapan villa, keterbatasan staf pada waktu pelayanan yang padat, serta
keterbatasan transportasi menunjukkan bahwa staf Front Office dituntut untuk
mampu menjalankan SOP sekaligus menyesuaikan pelayanan dengan kondisi dan

kebutuhan tamu.

Oleh karena itu, analisis mengenai peran Front Office dalam menjamin
kelancaran proses check-in berdasarkan SOP perlu dilakukan untuk mengetahui
bagaimana implementasi SOP diterapkan dalam operasional sehari-hari serta
faktor-faktor yang mendukung maupun menghambat pelaksanaannya.
Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk melakukan studi kasus dengan
judul "Analisis Peran Front Office dalam Menjamin Kelancaran Proses Check-in
Berdasarkan Standard Operating Procedure (SOP): Studi Kasus di Banyan Tree

Bintan."

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

a. Adanya tamu yang datang lebih awal (early arrival) sementara villa belum
siap untuk ditempati.

b. Terjadinya kedatangan tamu check-in yang bersamaan dengan proses check-
out dan kebutuhan tamu in-house, sementara jumlah staf Front Office yang
bertugas terbatas.

c. Keterbatasan driver dan transportasi, termasuk ketersediaan buggy, yang

dapat menyebabkan keterlambatan pelayanan transportasi tamu.
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d. Koordinasi antara Front Office dengan departemen terkait dalam mendukung

kelancaran proses check-in masih menghadapi berbagai kendala operasional.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka rumusan masalah dalam studi

kasus ini adalah sebagai berikut.

a.

Apa saja kendala yang dihadapi Front Office dalam menjamin kelancaran
proses check-in yang sesuai dengan SOP di Banyan Tree Bintan?

Apa saja penyebab sehingga terjadinya kendala dalam proses check-in
berdasarkan SOP di Banyan Tree Bintan?

Bagaimana solusi yang dilakukan oleh Front Office dalam mengatasi kendala

proses check-in di Banyan Tree Bintan?

1.4 Tujuan Studi Kasus

Tujuan dari studi kasus ini adalah :

Mengidentifikasi kendala yang dihadapi Front Office dalam menjamin
kelancaran proses check-in yang sesuai dengan SOP di Banyan Tree Bintan.
Menganalisis penyebab terjadinya kendala dalam proses check-in berdasarkan
SOP di Banyan Tree Bintan.

Mengetahui dan menganalisis solusi yang dilakukan oleh Front Office dalam

mengatasi kendala proses check-in di Banyan Tree Bintan.

1.5 Manfaat Studi Kasus

a.

Bagi Penulis

Studi kasus ini diharapkan dapat menambah wawasan, pengalaman, dan
pemahaman penulis mengenai penerapan SOP check-in dalam praktik kerja
nyata di industri perhotelan. Selain itu, studi kasus ini dapat meningkatkan
kemampuan penulis dalam mengidentifikasi kendala, menganalisis
penyebab, serta memahami solusi yang diterapkan oleh Front Office dalam
menghadapi permasalahan selama proses check-in.
Bagi Banyan Tree Bintan

Studi kasus ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi Banyan
Tree Bintan, khususnya Departemen Front Office, dalam mengidentifikasi
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kendala dan penyebab yang memengaruhi kelancaran proses check-in. Hasil
studi kasus ini juga diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan dan efektivitas penerapan SOP check-in.
Bagi Program Studi D4 Manajemen Perhotelan

Studi kasus ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi dan sumber
pembelajaran bagi Program Studi D4 Manajemen Perhotelan dalam
menghubungkan teori yang diperoleh mahasiswa selama perkuliahan dengan
kondisi nyata yang terjadi di industri perhotelan, khususnya terkait
operasional Front Office dan penerapan SOP check-in.
Bagi Peneliti Selanjutnya

Studi kasus ini diharapkan dapat menjadi referensi dan bahan
pertimbangan bagi peneliti selanjutnya yang ingin melakukan penelitian atau
studi kasus dengan topik yang berkaitan dengan Front Office, penerapan SOP
check-in, kendala pelayanan, maupun upaya peningkatan kualitas pelayanan

di industri perhotelan.



BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

a.

Front Office

Front Office merupakan salah satu departemen penting dalam
operasional hotel yang berhubungan secara langsung dengan tamu.
Departemen ini memiliki tanggung jawab dalam memberikan pelayanan
kepada tamu sejak sebelum kedatangan, saat kedatangan, selama tamu
menginap, hingga keberangkatan. Menurut Kasavana dan Brooks (2017),
operasional Front Office mencakup berbagai kegiatan seperti reservasi,
registrasi, penempatan kamar, pelayanan tamu, pengelolaan informasi, serta
koordinasi pelayanan selama guest cycle. Oleh karena itu, Front Office
memiliki peran penting dalam memastikan kebutuhan tamu dapat ditangani
secara tepat dan terkoordinasi. Front Office berperan dalam meningkatkan
kualitas pelayanan check-in dan check-out melalui pelayanan yang sesuai
dengan standar hotel (Octavia dan Fadhillah, 2024). Dengan demikian, peran
Front Office tidak hanya berkaitan dengan kegiatan administrasi dan
registrasi, tetapi juga mencakup koordinasi, pemberian informasi, serta
penanganan kebutuhan dan kendala tamu selama proses pelayanan.
Standard Operating Procedure (SOP)

Standard Operating Procedure (SOP) merupakan pedoman tertulis yang
digunakan untuk mengatur tahapan pelaksanaan suatu pekerjaan agar dapat
dilakukan secara terarah dan konsisten. Dalam industri perhotelan, SOP
digunakan sebagai acuan bagi karyawan dalam memberikan pelayanan sesuai
dengan standar yang telah ditetapkan oleh hotel. Saputra dan Nugraha (2025),
menjelaskan bahwa penerapan SOP dalam pelayanan hotel berkaitan dengan
upaya meningkatkan kualitas pelayanan serta mempertahankan kepuasan dan
loyalitas tamu. Sementara itu, Swastika, Andini, dan Dewi (2025), dalam
penelitian mengenai implementasi SOP pada Front Office menemukan bahwa
penerapan SOP yang konsisten perlu didukung oleh komunikasi,

kedisiplinan, pelatihan, dan pengawasan.



Proses Check-in

Secara umum, proses check-in meliputi penyambutan tamu, pemeriksaan
dan konfirmasi reservasi, verifikasi identitas, registrasi tamu, pemberian
informasi mengenai fasilitas dan ketentuan hotel, serta penyerahan akses
kamar setelah kamar dinyatakan siap. Dalam pelaksanaannya, proses tersebut
perlu didukung oleh koordinasi antara Front Office dengan departemen
terkait, terutama Housekeeping, untuk memastikan status dan kesiapan
kamar. Octavia dan Fadhillah (2024), menjelaskan bahwa pelayanan check-
in merupakan salah satu bentuk pelayanan utama Front Office yang perlu
dilakukan sesuai standar untuk memberikan pelayanan yang baik kepada
tamu. Dengan demikian, proses check-in tidak hanya berkaitan dengan
penyelesaian administrasi, tetapi juga mencakup ketepatan informasi,
kesiapan kamar, koordinasi antardepartemen, dan kemampuan staf dalam
memberikan pelayanan kepada tamu.
Kendala dalam proses check-in

Kendala dalam proses check-in merupakan kondisi yang dapat
menghambat pelaksanaan pelayanan sehingga proses penerimaan tamu tidak
berjalan sebagaimana mestinya. Kendala tersebut dapat berasal dari faktor
internal maupun eksternal. Keterbatasan sumber daya manusia dapat
memengaruhi efektivitas pelayanan Front Office, terutama ketika aktivitas
operasional hotel sedang padat. (Antari, Trianasari, dan Dewi, 2025). Dalam
pelaksanaan check-in, kendala yang muncul dapat menyebabkan staf harus
melakukan penyesuaian terhadap kondisi operasional dengan tetap mengacu
pada prosedur yang berlaku. Oleh karena itu, identifikasi terhadap kendala
diperlukan untuk mengetahui faktor-faktor yang menyebabkan proses check-
in tidak berjalan secara optimal. Dalam studi kasus ini, kendala yang
dianalisis meliputi permasalahan early arrival dan kesiapan villa,
keterbatasan staf ketika terjadi pelayanan tamu secara bersamaan, serta

keterbatasan driver dan transportasi yang mendukung pelayanan tamu.



2.2 Penelitian Terdahulu

a.

Penelitian yang dilakukan oleh Hidayana (2024) berjudul Penerapan Standar
Operasional Prosedur Pelayanan oleh Guest Service Agent pada Front Office
Department di The Alea Hotel Seminyak menggunakan metode deskriptif
kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara,
dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Guest Service Agent
telah menerapkan SOP pelayanan dengan baik, meskipun masih terdapat
beberapa prosedur yang belum dilaksanakan secara optimal akibat
penyesuaian operasional pascapandemi. Penelitian ini juga menekankan
pentingnya koordinasi antardepartemen dalam mengurangi keluhan tamu dan
meningkatkan kualitas pelayanan.

Penelitian yang dilakukan oleh Widagdo dan Septiawati (2024) berjudul
Penerapan Standar Operasional Prosedur Pelayanan Prima Front Desk
Agent untuk Meningkatkan Loyalitas Tamu di Hotel Baron Indah Solo
menggunakan metode deskriptif kualitatif melalui observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan SOP oleh
Front Desk Agent telah berjalan sesuai standar operasional hotel, sehingga
mampu meningkatkan kualitas pelayanan, menciptakan kepuasan tamu, dan
mendorong loyalitas tamu untuk kembali menginap.

Penelitian yang dilakukan oleh Kandari, Trianasari, dan Dewi (2025) berjudul
The Application of Service SOP by Guest Service Agent According to Leading
Quality Assurance Standard in Jumeirah Bali menggunakan metode
deskriptif kuantitatif dengan observasi, wawancara terstruktur, dan
penyebaran kuesioner kepada tamu. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penerapan SOP berdasarkan standar Leading Quality Assurance (LQA)
mampu meningkatkan kualitas pelayanan melalui aspek personalisasi,
kecepatan, empati, dan profesionalisme, sehingga berpengaruh positif
terhadap kepuasan tamu di hotel mewah.

Penelitian yang dilakukan oleh Darmawan dan Muliadiasa (2024) berjudul
Implementasi SOP Guest Service dalam menangani barang bawaan tamu saat
proses check-in dan check-out di Hotel Alila Seminyak, menggunakan
metode deskriptif kualitatif dengan teknik observasi, wawancara, dan

dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelaksanaan SOP telah
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berjalan dengan baik sesuai prosedur, namun pada kondisi operasional yang
padat masih terdapat beberapa tahapan SOP yang belum dapat diterapkan
secara maksimal.

Penelitian yang dilakukan oleh Antari, Trianasari, dan Dewi (2025) berjudul
Optimalisasi Penerapan Standard Operating Procedure (SOP) dalam
Meningkatkan Pelayanan Front Office Department di Four Star by Trans
Hotel, Renon, Bali menggunakan metode deskriptif kualitatif melalui
observasi, wawancara, dan studi dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa penerapan SOP pada Departemen Front Office telah mendukung
peningkatan kualitas pelayanan, namun belum optimal karena keterbatasan
jumlah staf. Penelitian tersebut menegaskan bahwa kepatuhan terhadap SOP
dan kecukupan sumber daya manusia merupakan faktor penting dalam

menciptakan pelayanan yang konsisten dan profesional.



2.3 Kerangka Pemikiran

Front Office

v

SOP

v

Proses Check-in

v

Kendala Operasional

v

v

v

Early Arrival

v

Villa Belum Ready

Check-in, Check-out,

In-house datang

Keterbatasan Driver

dan Transportasi

secara bersamaan

v

Penyebab Kendala

v

Solusi Untuk Perbaikan

v

Analisis Peran Front Office

v

Kelancaran Proses Check-in

Berdasarkan SOP
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3.1

3.2

BAB III
METODE STUDI KASUS
Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus.
Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian bertujuan untuk memahami dan
menganalisis secara mendalam fenomena yang terjadi dalam pelaksanaan proses
check-in berdasarkan Standard Operating Procedure (SOP) di Banyan Tree
Bintan. Menurut Creswell dan Poth (2018), penelitian kualitatif merupakan
pendekatan yang digunakan untuk mengeksplorasi dan memahami makna yang
diberikan oleh individu atau kelompok terhadap suatu permasalahan sosial atau
fenomena tertentu. Menurut Yin (2018), studi kasus merupakan metode penelitian
yang digunakan untuk menyelidiki suatu fenomena secara mendalam dalam
konteks kehidupan nyata (real-life context), terutama ketika batas antara
fenomena dengan konteksnya tidak tampak secara jelas. Fokus penelitian ini
adalah untuk menganalisis peran Front Office dalam menjamin kelancaran proses
check-in berdasarkan SOP di Banyan Tree Bintan melalui identifikasi kendala
yang dihadapi, analisis penyebab terjadinya kendala, serta solusi yang dilakukan

dalam mengatasi kendala tersebut.
Lokasi dan Waktu Magang
Lokasi penulis melaksanakan Magang Berdampak 1 adalah di Banyan Tree

Bintan Pada Tanggal 22 Januari 2026 — 09 Juli 2026. Penulis In-Charge di Front
Office Department.

Nama Industri : Banyan Tree Bintan

Alamat : JI. Teluk Berambang, Laguna Bintan Resort,
Lagoi Bintan, Kepulauan Riau, Indonesia

Telepon :+62 770 693 100

Situs Resmi : https://www.banyantree.com
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3.3 Profil Perusahaan

Gambar 1 Banyan Tree Bintan

banyangroup

Gambar 2 Logo Banyan Group

a. Sejarah Banyan Tree Bintan

Banyan Tree Bintan merupakan resort mewah berbintang lima yang
berlokasi di kawasan pesisir Lagoi, Pulau Bintan, Kepulauan Riau, Indonesia.
Resort ini menjadi salah satu properti awal Banyan Group di Indonesia dan
mulai beroperasi pada tahun 1995. Sebagai bagian dari Banyan Group, sebuah
grup perhotelan independen dan multi-brand asal Singapura, Banyan Tree
Bintan dikenal dengan konsep kemewahan yang mengedepankan privasi,
ketenangan, serta pengalaman menginap yang menyatu dengan alam. Berjarak
sekitar 55 menit perjalanan menggunakan kapal katamaran berkecepatan tinggi
dari Singapura, resort ini terletak di hamparan pasir putih Teluk Tanjung Said
yang menghadap langsung ke Laut Cina Selatan, dengan lingkungan alam yang
masih asri serta kekayaan flora, fauna, dan keanekaragaman hayati Kepulauan

Riau.
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b. Visi dan Misi

1.

Visi

"To build globally recognised brands which, by creating exceptional
experiences for the guests, instilling pride and integrity in the associates,
and enhancing both the physical and human environment in which it
operates, deliver attractive returns to the shareholders."

Misi

"Embracing the Environment, Empowering People. We strive to be an
example of responsible travel, to design and operate sustainable spaces,
and to create opportunities for the true hosts, our local communities. Our

mission is not to change the world, but to cultivate it."

c. Fasilitas

1.

Villa

Dari segi desain dan fasilitas, Banyan Tree Bintan mengadopsi arsitektur
tradisional Bali yang dipadukan dengan lanskap tropis pesisir. Resort ini
memiliki total 70 villa eksklusif yang terbagi ke dalam delapan tipe villa,
masing-masing dirancang untuk memberikan kenyamanan maksimal serta
suasana yang tenang dan privasi. Penataan villa yang harmonis dengan
lingkungan sekitar mencerminkan komitmen Banyan Tree Bintan dalam
menjaga keseimbangan antara kemewahan, kenyamanan, dan pelestarian
alam. Seluruh konsep tersebut berlandaskan filosofi Banyan Tree yang
dikenal sebagai “Sanctuary for the Senses”, yaitu pendekatan perhotelan
yang bertujuan menghadirkan ketenangan serta pengalaman menginap
berkualitas melalui harmonisasi antara lingkungan, pelayanan, dan

keberlanjutan.
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Tabel 1 Tipe dan Jumlah Villa Banyan Tree Bintan

Type Villa Code Unit Size
Rainforest Seaview Villa 1VIKS 29 84 - 116
sgm
Rainforest Oceanfront Villa 1VIKF 11 84 sgm
Ocean Villa On The Rock 1VIKK 2 116 sgm
Wellbeing Ocean Villa On The Rock 1WSKK 10 116 sgm
Rainforest Oceanfront Villa - Two Bedrooms 2VIKF 3 151 sgm
Total 55
Oceanview Infinity Pool Villa 1VPKS 5 400 sgm
Oceanview Infinity Pool Villa - Two Bedrooms 2VPKS 9 400 sgm
Sanctuary Spa Pool Villa 1VSKS 1 400 sgm
Total 70

Rainforest Oceanfront

Rainforest Seaview Villa villa

Ocean Villa / Wellbeing Oceanview
Ocean Villa on the Rock Infinity Pool Villa

Sanctuary Spa Pool Villa

Gambar 3 Tipe Villa Banyan Tree Bintan
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Rainforest Oceanfront
Villa - Two Bedrooms

Oceanview
Infinity Pool Villa
- Two Bedrooms




2. Restoran/ F&B Outlet

Di Banyan Tree Bintan terdapat 3 restoran utama, yaitu :

1) Treetops (Indomnesian Cuisine), yang juga menjadi lokasi untuk
breakfast tamu serta berlokasi di dekat Gallery, Spa Center, dan Rock
Edge Pool. Setiap Senin dan Jumat menyediakan penampilan
Sundown Ritual (tari tradisional) pada pukul 17:30-18:00 WIB.

2) Saffron (Thailand Cuisine), yang menjadi Signature Restaurant pada
Banyan Group dikarenakan sangat populer dan banyak peminatnya.
Buka setiap hari untuk dinner pada pukul 18:00-23:00 WIB, tetapi
setiap Jumat dan Sabtu buka untuk Lunch dan Dinner pada pukul
12:00-23:00 WIB. Berlokasi di dekat area Beach Pool.

3) The Cove (Modern European Cuisine), buka pukul 11:30-23:00 WIB.

Berlokasi di bawah Saffron dan di atas Beaach pool.

Tabel 2 Restoran Banyan Tree Bintan

Restoran Tema Jam Operasional
/Cuisine (WIB)
Treetops Indonesian 6:30-23:00

Saffron Thailand 18:00-23:00

Modern European 11:30-23:00
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3. Dining Destinations

Tabel 3 Dining Destinations

Nama Menu Kapasitas

Dinner of the Reflection Classic Dishes 2 orang

Fusion Cusion 2 orang

Dinner on 17 Western Cuisine 2 orang
(Tersedia juga
untuk grup)

Blue Moon BBQ Dinner Western Cuisine 2-4 orang
(hanya untuk tamu

In-House)
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4. Kolam Renang
1) Rock Edge Pool

Gambar 4 Rock Edge Pool

Berlokasi didepan restoran Treetops, kolam renang ini memiliki
kedalaman 1.4 meter dengan jam operasional pada pukul
08:00 — 18:00 WIB.

2) Beach Pool

Gambar 5 Beach Pool

Berlokasi diarea menuju pantai menuruni tangga restoran Saffron dan
The Cove, kolam renang ini memiliki kedalaman 1.4 meter dengan
jam operasional pada pukul 08:00 — 18:00 WIB.

5. Meeting Room

Gambar 6 Banyan Room
Banyan Room merupakan tempat yang ideal untuk mengadakan rapat

manajemen tertutup. Ini adalah ruangan serbaguna yang menakjubkan

dengan pemandangan laut yang memukau. Banyan Room dilengkapi
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dengan fasilitas rapat yang lengkap serta peralatan audio-visual yang
canggih.
6. Spa dan Galeri

Gambar 7 Spa Gambar 8 Galeri

Spa buka pukul 09.00 WIB — 23.00 WIB dan memiliki berbagai macam
treatments dan package. Sedangkan Galeri pada pukul 08.00 WIB — 17.00
WIB (weekday) 08.00 WIB — 21.00 WIB (weekend). Galeri Banyan Tree
berharap dapat melestarikan keterampilan tradisional dan mencegah terus
berkurangnya industri rumahan di seluruh Asia dengan berperan sebagai

wadah pemasaran bagi para pengrajin yang sedang berkembang.

7. Laundry

Gambar 9 Laundry

Banyan Tree Bintan menyediakan layanan laundri internal bagi para tamu

dengan jenis : Same Day Service, Express Service, Pressing.
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3.4

3.5

Subjek dan Objek Studi Kasus

Subjek dalam studi kasus ini adalah karyawan Departemen Front Office
Banyan Tree Bintan yang terlibat secara langsung dalam pelaksanaan proses
check-in serta memahami penerapan Standard Operating Procedure (SOP).
Terdiri dari seorang Assistant Front Office Manager yang bertanggung jawab
mengawasi operasional Front Office, memastikan penerapan SOP, serta
melakukan evaluasi terhadap kualitas pelayanan, Supervisor, dan seorang Resort
Host yang sekaligus berperan sebagai buddy (mentor) penulis selama kegiatan
magang. Informan dipilih menggunakan teknik purposive sampling, yaitu
berdasarkan pertimbangan bahwa mereka memiliki pengalaman, pengetahuan,
dan keterlibatan langsung dalam pelaksanaan proses check-in sehingga mampu

memberikan informasi yang sesuai dengan fokus penelitian.

Objek dalam penelitian ini adalah peran Front Office dalam menjamin
kelancaran proses check-in berdasarkan Standard Operating Procedure (SOP) di
Banyan Tree Bintan. Penelitian ini berfokus pada pelaksanaan proses check-in
sesuai dengan SOP yang berlaku di Departemen Front Office. Selain itu, penelitian
ini mengkaji kendala yang dihadapi, faktor penyebab terjadinya kendala, serta
solusi yang dilakukan oleh Front Office dalam menjaga kelancaran proses check-

in agar tetap sesuai dengan SOP Banyan Tree Bintan.

Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang dilakukan peneliti untuk
memperoleh informasi yang diperlukan sesuai dengan tujuan penelitian. Dalam

studi kasus ini, teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut.

a. Observasi
Observasi dilakukan dengan cara mengamati secara langsung kegiatan
operasional Departemen Front Office di Banyan Tree Bintan selama
pelaksanaan magang. Melalui observasi, peneliti memperoleh informasi
mengenai pelaksanaan proses check-in berdasarkan Standard Operating
Procedure (SOP), alur pelayanan kepada tamu, serta berbagai kendala yang

terjadi selama proses operasional berlangsung.
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b. Wawancara

Wawancara dilakukan secara semi terstruktur dengan informan yang dipilih
menggunakan teknik purposive sampling, yaitu Assistant Front Office
Manager, Front Office Supervisor, dan Resort Host. Teknik wawancara ini
bertujuan untuk memperoleh informasi yang lebih mendalam mengenai
pelaksanaan SOP check-in, kendala yang dihadapi selama proses check-in,
faktor-faktor penyebab terjadinya kendala, serta solusi yang dilakukan oleh
Departemen Front Office dalam mengatasi kendala tersebut yang sesuai
dengan standar yang berlaku di Banyan Tree Bintan.

Dokumentasi

Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan berbagai dokumen yang
berkaitan dengan penelitian sebagai data pendukung. Dokumen tersebut
meliputi Standard Operating Procedure (SOP) proses check-in, formulir
registrasi tamu, dokumen operasional Front Office, serta dokumentasi kegiatan
selama pelaksanaan magang. Data dokumentasi digunakan untuk melengkapi
dan memperkuat hasil observasi maupun wawancara sehingga informasi yang

diperoleh lebih lengkap, akurat, dan dapat dipertanggungjawabkan.

3.6 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan dalam studi kasus ini adalah analisis data

kualitatif dengan model analisis interaktif Miles, Huberman, dan Saldafia (2014).

Teknik ini dipilih karena mampu menganalisis data secara sistematis melalui

proses yang berlangsung secara terus-menerus sejak pengumpulan data hingga

penarikan kesimpulan. Analisis dilakukan terhadap data yang diperoleh dari hasil

observasi, wawancara, dan dokumentasi untuk menggambarkan secara mendalam

peran Front Office dalam menjamin kelancaran proses check-in berdasarkan

Standard Operating Procedure (SOP) di Banyan Tree Bintan.

Adapun tahapan analisis data yang dilakukan adalah sebagai berikut.

a.

Kondensasi Data (Data Condensation)

Kondensasi data merupakan proses memilih, menyederhanakan,
memfokuskan, dan mengorganisasikan data yang diperoleh dari hasil
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Pada tahap ini, peneliti

mengelompokkan data yang berkaitan dengan pelaksanaan proses check-in,
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kendala yang dihadapi, penyebab terjadinya kendala, serta solusi yang
dilakukan oleh Front Office di Banyan Tree Bintan.

Penyajian Data (Data Display)

Penyajian data dilakukan dengan menyusun data yang telah dikondensasi ke
dalam bentuk uraian naratif, tabel, maupun bagan agar informasi yang
diperoleh lebih mudah dipahami. Penyajian data bertujuan untuk memberikan
gambaran yang sistematis mengenai hasil penelitian sehingga memudahkan
peneliti dalam menganalisis hubungan antara temuan di lapangan dengan
teori yang digunakan.

Penarikan dan Verifikasi Kesimpulan (Conclusion Drawing and
Verification)

Tahap terakhir adalah penarikan dan verifikasi kesimpulan. Pada tahap ini,
peneliti menafsirkan hasil analisis data untuk memperoleh kesimpulan
mengenai peran Front Office dalam menjamin kelancaran proses check-in
berdasarkan SOP di Banyan Tree Bintan. Kesimpulan yang diperoleh
kemudian diverifikasi kembali dengan membandingkan hasil observasi,
wawancara, dan dokumentasi sehingga menghasilkan temuan yang valid dan

sesuai dengan kondisi di lapangan.

21



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Kasus

Banyan Tree Bintan merupakan salah satu resort berbintang lima yang
berlokasi di kawasan wisata terpadu Lagoi, Kabupaten Bintan, Provinsi
Kepulauan Riau. Resort ini mengusung konsep luxury resort dengan menyediakan
vila pribadi yang dilengkapi berbagai fasilitas eksklusif serta pelayanan yang
mengutamakan kenyamanan dan pengalaman menginap bagi tamu. Sebagai
bagian dari Banyan Group, Banyan Tree Bintan menerapkan Standard Operating
Procedure (SOP) pada setiap departemen sebagai pedoman dalam menjalankan
kegiatan operasional guna menjaga kualitas pelayanan yang konsisten dan

profesional.

Departemen Front Office merupakan departemen yang bertanggung jawab
dalam memberikan pelayanan kepada tamu sejak kedatangan hingga
keberangkatan. Pada proses check-in, Front Office memiliki tugas menyambut
tamu, melakukan verifikasi reservasi, proses registrasi, memberikan informasi
mengenai fasilitas resort, serta berkoordinasi dengan departemen terkait untuk
memastikan tamu dapat menempati villa sesuai dengan standar pelayanan yang
telah ditetapkan. Oleh karena itu, Departemen Front Office berperan sebagai pusat
koordinasi dengan berbagai departemen, seperti Housekeeping, Reservation, Bell

Service (Driver Porter), guna mendukung kelancaran proses check-in.

Berdasarkan hasil observasi selama pelaksanaan kegiatan magang di
Departemen Front Office Banyan Tree Bintan, proses check-in pada umumnya
telah dilaksanakan sesuai dengan SOP yang berlaku. Namun, dalam
pelaksanaannya masih ditemukan beberapa kendala operasional yang dapat
memengaruhi kelancaran proses check-in. Kendala tersebut meliputi tamu yang
datang sebelum waktu check-in (early arrival) ketika villa belum siap, kedatangan
tamu check-in yang bersamaan dengan tamu check-out serta tamu in-house pada
saat jumlah staf terbatas, dan keterbatasan driver maupun transportasi yang

menyebabkan keterlambatan pelayanan kepada tamu.
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4.2 Temuan Studi Kasus

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi yang dilakukan
selama pelaksanaan magang di Departemen Front Office Banyan Tree Bintan,
ditemukan beberapa kondisi operasional yang memengaruhi kelancaran proses
check-in berdasarkan Standard Operating Procedure (SOP). Adapun temuan

studi kasus dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.

a. Tamu datang lebih awal (early arrival) ketika villa belum siap ditempati.
Kondisi ini umumnya terjadi pada tamu yang menggunakan transportasi ferry
dari Singapura sehingga tiba di resort sebelum waktu check-in. Pada saat tamu
datang, villa yang akan ditempati masih dalam proses pembersihan oleh
Departemen Housekeeping, sehingga tamu harus menunggu hingga villa
dinyatakan siap.

b. Kedatangan tamu check-in, tamu check-out, dan tamu in-house terjadi secara
bersamaan pada waktu-waktu tertentu. Kondisi tersebut menyebabkan beban
kerja petugas Front Office meningkat karena harus melayani beberapa jenis
kebutuhan tamu dalam waktu yang bersamaan, sementara jumlah staf yang
bertugas terbatas.

c. Keterbatasan driver dan transportasi menjadi salah satu kendala yang
memengaruhi kelancaran pelayanan kepada tamu. Kendaraan yang tersedia
digunakan secara bergantian untuk menjemput tamu yang datang dari ferry
terminal dan mengantar tamu yang akan kembali ke ferry terminal, sehingga
pada kondisi tertentu terjadi keterlambatan pelayanan transportasi dan juga

buggy pending, yang berpotensi menimbulkan keluhan dari tamu.

4.3 Analisis Permasalahan

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi selama pelaksanaan
studi kasus di Departemen Front Office Banyan Tree Bintan, ditemukan beberapa
permasalahan yang berpotensi memengaruhi kelancaran proses check-in.
Permasalahan tersebut tidak disebabkan oleh ketidaksesuaian penerapan Standard

Operating Procedure (SOP), melainkan oleh kondisi operasional yang bersifat
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dinamis sehingga memerlukan koordinasi antardepartemen, komunikasi yang

efektif, dan kemampuan petugas dalam mengambil keputusan secara cepat.

Permasalahan yang paling sering ditemui adalah kedatangan tamu sebelum
waktu check-in (early arrival) ketika vila belum siap ditempati. Kondisi tersebut
mengharuskan petugas Front Office melakukan koordinasi dengan Departemen
Housekeeping untuk memperoleh informasi mengenai status kesiapan vila. Selain
itu, petugas juga harus mampu memberikan penjelasan kepada tamu secara sopan
mengenai estimasi waktu penyelesaian kamar serta menawarkan alternatif

pelayanan selama tamu menunggu.

Selain early arrival, ditemukan pula kondisi pada waktu operasional tertentu
terjadi kedatangan tamu check-in, tamu check-out, dan tamu in-house secara
bersamaan sehingga meningkatkan beban kerja petugas Front Office. Penelitian
juga menemukan adanya keterbatasan driver dan sarana transportasi yang
menyebabkan pelayanan penjemputan maupun pengantaran tamu belum dapat
dilakukan secara optimal. Berdasarkan kondisi tersebut, Front Office dituntut
untuk mampu melakukan koordinasi dengan berbagai departemen, memberikan
informasi yang jelas kepada tamu, serta mengatur prioritas pelayanan agar proses
check-in tetap berjalan sesuai SOP. Oleh karena itu, kemampuan komunikasi,
koordinasi, dan penyelesaian masalah menjadi faktor penting dalam menjaga

kelancaran pelayanan kepada tamu.

Tabel 4 Klasifikasi Masalah dan Solusi

No Masalah Solusi
1 Tamu datang lebih awal (early | Melakukan ~ koordinasi ~ dengan

arrival) ketika villa belum siap | Housekeeping, memberikan estimasi
ditempati karena masih dalam | waktu  kesiapan  villa,  serta
proses pengerjaan oleh | menawarkan tamu untuk menunggu
Departemen Housekeeping. di Lobby Lounge atau menikmati

fasilitas resort.
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Tamu check-in, tamu check-
out, dan tamu in-house datang

s€cara bersamaan, sementara

Membagi prioritas pelayanan, saling
membantu antar staf, serta tetap

memberikan informasi kepada tamu

jumlah staf yang bertugas | agar proses pelayanan berjalan

terbatas. dengan baik. Saat High Occupancy
juga disarankan untuk menambah
jumlah staff yang incharge agar
pekerjaan lebih optimal.

3 Keterbatasan driver dan sarana | Berkoordinasi dengan tim
transportasi yang transportasi (driver porter), mengatur
menyebabkan  keterlambatan | urutan penggunaan kendaraan
penjemputan maupun | berdasarkan jadwal keberangkatan,

pengantaran tamu. serta memberikan informasi kepada

tamu mengenai estimasi waktu

pelayanan.

Berdasarkan Tabel, dapat diketahui bahwa permasalahan yang ditemukan
selama proses check-in sebagian besar berkaitan dengan kondisi operasional yang
berubah secara dinamis. Meskipun seluruh petugas telah melaksanakan tugas
sesuai dengan SOP yang berlaku, kelancaran proses check-in tetap dipengaruhi
oleh koordinasi antardepartemen, kesiapan sumber daya, serta efektivitas

komunikasi dalam memberikan pelayanan kepada tamu.

Hasil analisis juga menunjukkan bahwa Departemen Front Office memiliki
peran penting sebagai pusat koordinasi selama proses check-in. Petugas tidak
hanya bertanggung jawab terhadap proses administrasi kedatangan tamu, tetapi
juga memastikan kesiapan villa, mengatur prioritas pelayanan pada kondisi
operasional yang padat, serta berkoordinasi dengan tim transportasi untuk
mendukung kelancaran pelayanan. Dengan demikian, keberhasilan proses check-
in tidak hanya ditentukan oleh penerapan SOP, tetapi juga oleh kemampuan Front

Office dalam mengelola berbagai kendala operasional yang terjadi di lapangan.

25



4.4 Pembahasan Berdasarkan Teori dan Penelitian Terdahulu

Pelaksanaan proses check-in di Banyan Tree Bintan menunjukkan bahwa
penerapan Standard Operating Procedure (SOP) telah menjadi pedoman dalam
setiap tahapan pelayanan, mulai dari penyambutan tamu, verifikasi data reservasi,
proses registrasi, hingga pengantaran tamu menuju villa. Meskipun demikian,
pelaksanaan SOP tidak selalu berlangsung sesuai kondisi ideal karena petugas
Front Office dihadapkan pada berbagai kondisi operasional yang bersifat dinamis.
Hal tersebut menunjukkan bahwa keberhasilan proses check-in tidak hanya
ditentukan oleh kepatuhan terhadap SOP, tetapi juga oleh kemampuan petugas
dalam berkoordinasi, berkomunikasi, serta mengambil keputusan secara tepat.
Kondisi tersebut sejalan dengan teori yang dijelaskan oleh Bagyono (2019), yang
menyatakan bahwa Front Office merupakan departemen yang bertanggung jawab
memberikan pelayanan kepada tamu sejak kedatangan hingga keberangkatan serta
berfungsi sebagai pusat koordinasi dengan departemen lain dalam mendukung

kelancaran operasional hotel.

Salah satu kendala yang ditemukan dalam penelitian ini adalah tamu yang
datang sebelum waktu check-in (early arrival) ketika villa belum siap ditempati.
Kondisi tersebut mengharuskan petugas Front Office melakukan koordinasi
secara intensif dengan Departemen Housekeeping untuk memperoleh informasi
mengenai kesiapan villa, sekaligus memberikan penjelasan kepada tamu
mengenai estimasi waktu tunggu. Penanganan tersebut menunjukkan bahwa
penerapan SOP harus didukung oleh komunikasi yang efektif agar pelayanan tetap
berjalan sesuai standar meskipun terjadi kendala operasional. Temuan ini sejalan
dengan penelitian Hidayana (2024), yang menyatakan bahwa koordinasi antara
Front Office dan departemen terkait memiliki peran penting dalam mengurangi

keluhan tamu serta menjaga kualitas pelayanan.

Selain early arrival, penelitian ini juga menemukan adanya kondisi ketika tamu
check-in, tamu check-out, dan tamu in-house datang secara bersamaan, sementara
jumlah staf yang bertugas terbatas. Situasi tersebut menyebabkan petugas Front
Office harus menangani berbagai kebutuhan tamu dalam waktu yang sama

sehingga diperlukan kemampuan untuk mengatur prioritas pelayanan dan bekerja
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sama dengan sesama staf. Temuan ini sesuai dengan penelitian Antari, dkk (2025),
yang menjelaskan bahwa keterbatasan sumber daya manusia dapat memengaruhi
efektivitas pelayanan Front Office. Namun, melalui penerapan SOP yang
konsisten, pembagian tugas yang jelas, serta koordinasi yang baik, kualitas

pelayanan kepada tamu tetap dapat dipertahankan.

Penelitian ini juga menunjukkan bahwa keterbatasan driver dan sarana
transportasi menjadi salah satu kendala yang memengaruhi kelancaran pelayanan
kepada tamu. Kendala tersebut terjadi karena kendaraan digunakan secara
bergantian untuk menjemput tamu yang datang dari ferry terminal dan mengantar
tamu yang akan kembali ke ferry terminal, sehingga pada kondisi tertentu terjadi
keterlambatan pelayanan. Dalam situasi tersebut, Front Office berperan sebagai
pusat informasi yang mengoordinasikan penggunaan kendaraan, memberikan
informasi kepada tamu mengenai estimasi waktu pelayanan, serta memastikan
kebutuhan tamu tetap menjadi prioritas. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian Widagdo dan Septiawati (2024) yang menyatakan bahwa penerapan
SOP pelayanan yang didukung oleh komunikasi yang efektif mampu

meningkatkan kepuasan dan loyalitas tamu.

Temuan penelitian ini juga didukung oleh penelitian Darmawan dan
Muliadiasa (2024), yang menjelaskan bahwa pelaksanaan SOP pada Departemen
Front Office telah berjalan sesuai prosedur, namun dalam kondisi operasional
yang padat masih terdapat beberapa tahapan pelayanan yang memerlukan
penyesuaian agar pelayanan tetap berjalan optimal. Selain itu, penelitian Kandari,
dkk (2025), menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di hotel mewah tidak hanya
ditentukan oleh kepatuhan terhadap SOP, tetapi juga oleh kemampuan petugas
dalam memberikan pelayanan yang cepat, profesional, komunikatif, dan

berorientasi pada kebutuhan tamu.

Berdasarkan teori menurut Bagyono (2019), serta berbagai penelitian
terdahulu, dapat dipahami bahwa penerapan SOP merupakan landasan utama
dalam pelaksanaan proses check-in. Namun, efektivitas pelaksanaannya sangat
dipengaruhi oleh koordinasi antardepartemen, komunikasi yang efektif,

kecukupan sumber daya, serta kemampuan petugas dalam mengambil keputusan
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pada berbagai kondisi operasional. Oleh karena itu, peran Front Office di Banyan
Tree Bintan tidak hanya terbatas pada pelaksanaan administrasi kedatangan tamu,
tetapi juga sebagai pusat koordinasi yang memastikan seluruh rangkaian proses
check-in dapat berlangsung secara lancar sesuai dengan standar pelayanan yang

telah ditetapkan.

4.5 Solusi dan Rekomendasi Perbaikan

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi yang dilakukan
selama pelaksanaan studi kasus, Departemen Front Office Banyan Tree Bintan
telah melakukan berbagai upaya untuk mengatasi kendala yang muncul selama
proses check-in. Upaya tersebut dilakukan agar pelayanan tetap berjalan sesuai
dengan Standard Operating Procedure (SOP) serta mampu memberikan
pengalaman menginap yang baik bagi tamu. Meskipun demikian, masih terdapat
beberapa aspek yang dapat ditingkatkan guna mendukung efektivitas pelayanan.
Adapun solusi yang telah diterapkan dan rekomendasi perbaikan adalah sebagai
berikut.

a. Pada kondisi tamu datang lebih awal (early arrival) ketika villa belum siap,
petugas Front Office melakukan koordinasi dengan Departemen
Housekeeping untuk memperoleh informasi mengenai kesiapan villa serta
menyampaikan estimasi waktu kepada tamu. Selama menunggu, tamu
dipersilakan menikmati fasilitas resort atau menunggu di Lobby Lounge.
Sebagai rekomendasi, koordinasi mengenai status kesiapan villa dapat
dilakukan secara lebih intensif melalui pembaruan informasi secara berkala
sehingga petugas Front Office dapat memberikan informasi yang lebih akurat
kepada tamu.

b. Ketika tamu check-in, tamu check-out, dan tamu in-house datang secara
bersamaan, petugas Front Office melakukan pembagian prioritas pelayanan
dan saling membantu antarstaf agar seluruh kebutuhan tamu tetap dapat
dilayani. Sebagai rekomendasi, hotel dapat melakukan penyesuaian
penempatan staf pada jam-jam operasional yang padat atau memberikan
pelatihan cross training sehingga setiap petugas memiliki kemampuan untuk

membantu berbagai jenis pelayanan apabila diperlukan.
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c. Dalam mengatasi keterbatasan driver dan sarana transportasi, Front Office
berkoordinasi dengan tim transportasi untuk mengatur jadwal penjemputan
dan pengantaran tamu berdasarkan waktu kedatangan maupun keberangkatan
ferry. Selain itu, petugas juga memberikan informasi kepada tamu mengenai
estimasi waktu pelayanan agar tamu memperoleh kepastian selama
menunggu. Sebagai rekomendasi, diperlukan pengaturan jadwal transportasi
yang lebih terstruktur serta evaluasi terhadap ketersediaan kendaraan pada
jam-jam sibuk sehingga pelayanan transportasi dapat berlangsung lebih

optimal.

Berdasarkan solusi yang telah diterapkan dan rekomendasi perbaikan tersebut,
dapat dipahami bahwa keberhasilan proses check-in tidak hanya bergantung pada
penerapan SOP, tetapi juga pada koordinasi antardepartemen, komunikasi yang
efektif, serta kesiapan sumber daya dalam menghadapi berbagai kondisi
operasional. Oleh karena itu, evaluasi secara berkala terhadap pelaksanaan SOP
dan koordinasi operasional perlu terus dilakukan agar kualitas pelayanan di

Banyan Tree Bintan dapat dipertahankan dan terus ditingkatkan.

29



BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil studi kasus mengenai Analisis Peran Front Office dalam

Menjamin Kelancaran Proses Check-in Berdasarkan Standard Operating

Procedure (SOP): Studi Kasus pada Banyan Tree Bintan, dapat disimpulkan

bahwa:

a.

Kendala yang dihadapi Front Office dalam menjamin kelancaran proses
check-in berdasarkan Standard Operating Procedure (SOP) meliputi tamu
yang datang lebih awal (early arrival) ketika villa belum siap ditempati,
kedatangan tamu check-in, check-out, dan tamu in-house secara bersamaan
sehingga meningkatkan beban kerja petugas, serta keterbatasan driver dan
sarana transportasi yang menyebabkan pelayanan kepada tamu belum dapat
dilakukan secara optimal.

Penyebab terjadinya kendala tersebut berasal dari kondisi operasional yang
bersifat dinamis, seperti proses persiapan villa oleh Departemen
Housekeeping yang membutuhkan waktu, keterbatasan jumlah staf pada jam
operasional yang padat, serta keterbatasan jumlah kendaraan dan driver untuk
melayani penjemputan maupun pengantaran tamu. Meskipun demikian,
seluruh proses pelayanan tetap dilaksanakan sesuai dengan SOP yang berlaku
melalui koordinasi antardepartemen dan komunikasi yang efektif.

Solusi yang dilakukan oleh Departemen Front Office untuk mengatasi kendala
tersebut yaitu melakukan koordinasi secara intensif dengan Departemen
Housekeeping terkait kesiapan villa, mengatur prioritas pelayanan pada saat
aktivitas operasional meningkat, serta berkoordinasi dengan tim transportasi
dalam mengatur jadwal kendaraan. Selain itu, petugas juga memberikan
informasi yang jelas kepada tamu mengenai kondisi yang terjadi sehingga

pelayanan tetap berjalan dengan baik dan kepuasan tamu dapat dipertahankan.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil studi kasus yang telah dilakukan, penulis menyarankan agar
Banyan Tree Bintan terus meningkatkan koordinasi antara Departemen Front
Office, Housekeeping, dan tim transportasi guna mendukung kelancaran proses
check-in, terutama pada kondisi operasional yang padat. Selain itu, evaluasi
terhadap penempatan staf pada jam-jam sibuk serta pengelolaan transportasi perlu
dilakukan secara berkala agar pelayanan kepada tamu dapat berlangsung lebih
efektif dan efisien. Bagi Program Studi D4 Manajemen Perhotelan, diharapkan
dapat terus memperkuat pembelajaran mengenai operasional Front Office,
penerapan Standard Operating Procedure (SOP), komunikasi pelayanan, serta
koordinasi antardepartemen melalui kegiatan praktik dan kerja sama dengan
industri perhotelan sehingga mahasiswa memiliki kesiapan yang lebih baik dalam
menghadapi dunia kerja. Sementara itu, bagi peneliti selanjutnya, diharapkan
dapat mengembangkan penelitian mengenai peran Front Office dalam proses
check-in dengan cakupan yang lebih luas, seperti melakukan perbandingan pada
beberapa hotel berbintang atau mengkaji faktor lain yang memengaruhi
kelancaran proses check-in, sehingga hasil penelitian dapat menjadi referensi bagi

pengembangan ilmu pengetahuan dan praktik di bidang perhotelan.
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Lampiran 1. Pedoman Wawancara
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11pm (Thai Cuisine)
gon - 5pm (Friday & Saturday)
or 11:30am - 11pm (Modern European Cuisine):

ENTRANCE

- 11pm (Western & Asian Grill)
et Dinner 6:30 - 10pm (Saturday)

laGuna
- 11pm (Asian Fusion & Western)
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Lampiran 3. Surat Keterangan PLI

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI PADANG
w FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN
!@F UNIT HUBUNGAN INDUSTRI
JI. Prof. Dr.Hamka Kampus UNP Air Tawar Padang 25171
E-mail: uhi@fpp.unp.ac.id

~—

SURAT TUGAS
No. 253c/UN35.1.7.8/PP/2025

Sehubungan dengan akan dilaksanakannya Program Magang Berdampak bagi
mahasiswa dibawah ini:

Nama NIM Program Studi Tempat Magang Waktu Pelaksanaan
Berdampak

Manajemen | Banyan Tree Hotels| 19 Januari s.d 19 Juli 2026
Syuhaida Putri | 24135039 Perhotelan

Bersama ini kami menugaskan nama berikut untuk menjadi pembimbing pada
kegiatan mahasiswa tersebut:

| Violintikha Harmawan, M.Pd

Demikianlah surat ini dibuat, atas perhatian, bantuan, dan kerjasama Bapak/lbu
kami ucapkan terima kasih.

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

- A
%, Fax 1,
] -un"{“

isc ansyera Pratama, M.Pd.
NIP. 199502132022032020
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Lampiran 4. Logbook
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kunyit dan memasang bunga di telinga 14, | 14 Febnuari Day 0ff
tamu wanita) 2026
15, | 15 Februari Bay 0
T |4 Tebner 9dam |+ Serve velcome amenities kepada tamu 2026
2026 arrival 16. | 16 Februari | 02.00PM- |9 Jam | = Conligency di jam 9PA untuk backup
« Latihan check-in proses la 11.00PM report
stafl’ *  Belajar room check rate tamu In-
ouse
3. | 3Februar | 02.00PM- |9 Jam | + Memulai Check - in Proses kepada 717 Febraart | G200PE s s popa sciadaie
2026 11.00PM tamu ~ 2026 11.00PM « Update papan SAG
*  Meng-update profil tamu pada sistem
Opera 18, | 18 Februari | 02.00PM- | 9 Jam | = Collect bill dari semun outlet pada jam
+ Edit notes untuk arrivad besok 2026 11.00PM 1OPM uniuk dimasukkan ke dalan
opera docket
« Membersibikan arca poniry
« Closingan pada jom 11PN
19. | 19 Februari | 02.00PM- | 9 Jam |+ Tdit notes untuk arrival besok
2026 11.00PM
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Tulis welcome card

Membuat ETA

Check-in proses

Booking Restoran/Spa

Update profile tamu pada sisiem opera
Flanle tamu

Angkat telephone

Follow up traces sore

Copy Correspandance
Menyiapkan Summary Taxi GB
Menyiapkan Registration Card
VIP amenities dan SCM arder
Update papan schedule dan papan
SAG

Contigency pada jam 9PM
Collect bill pada jam 10PM
Closingan jam |1PM

20. | 20 Februari | 02.00PM- [ 9Jam | »  Edit notes untuk arrival besok
2026 11.00PM +  Tulis welcome card

Membuat ETA

Check-in proses

Booking Restoran/s,

Update profile tamu pada sistem opera
Harvdle tamu

Angkat telephone

Follow up traces sore

Copy Correspondance
Menyiapkan Summary Taxi GB
Menyiapkan Registration Card
VIP amenitics dan SCM order
Update papan schedule dan papan
SAG

Contigency pada jam 9PM
Callect bill pada jam 10PM
Clasingan jam 11PM

21, | 21 Februari Day O
2026
32, | 22 Februmi Day Off
2026
23. | 25 Februari Public Holiday
2026
Logbook Praktik Lapangan Industri/Magang Berdampak
Mahasiswa Fakultas Pariwisata dan Perhotelan
Universitas Negeri Padang
Nama L Syuhaida Putri
NIM s 24135039
Tempat PLI  : Banyan Tree Bintan
‘Waktu PLI : 22 Januari - 10 Juli 2026
HOD 5 Zazid 1dris Ali Nuryahman
Bulan H Maret 2026
Departemen  : Front Office
No. | Tanggal Waktu Jam Kegiatan Ket
1. [ 1 Maret Day Off
2026
2-6 02.00PM- [ 9Jam | « Melakukan Proses Check — In
Maret 11.00PM « Meng- Update profil tamu pada
2026 sistem Opera
« Membuat Daily ETA
+  Mengedit Notes pada tamu yang
ada di sistem o
+  Menyalakan lilin untuk di letakan
di meja lobb
+ Mempersiapkan Guest
Registration Card Afiernoon
+ Membuat jadwal pada papan staf | Shifi Task
vang in-charge di hari besok List

Membuat /st VIP tamu pada
papan untuk 3 hari berikutnya
Membuat Summary Bill HOC dan
GB

Contigency 9PM
Filing Traces Afiernoon
Closingan jam 11PM

3. |7 Maret Day OFf
2026

4|8 Maret Day Off
2026

5. [9Marct | 1000AM- | 9Jam | = Membantu mempersiapkan
202 | 07.00PM Welcome Amenities untuk
kedatangan tamu.
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D200PNI-
TL00PNE

‘otes uniuk arfval besok
s

Cheek-in proses
Tooking Restoran'Spa

Update profile tam pada sistem opera
Handle ama

Asngkat telephone
Follow up traces sore

Copy Correspondance
Menyiapksn Summary Taxi GB
Menyiapkan Registration Card
VIP amenities dan SCM order
Update papan schedule dan papan
SAG

Cantigency poda jam 9PM
Collestbil pad jam. 10PN
Closingan jam 11PM

Afiernoon
Shifi Task
List

%

28 Februari
2026

Day 0

Mernulai Check - in Proses
Kepada tamu

Meng-update profil tamu pada.
sistem Opera

Copy Correspondanee untuk
kedatangan tamu di hari besok
Summary Taxi GB dan HOC
Mempersiaphan Regisiration Card
Memastikan pantry tetap bersih

10 Marey
2026

Day 0ff

11 Maret
2026

Day Off

12 Maret
2026

12.00PM-
09.00PM

G Jam

“Wielakukan Proses Check - In
Upedate profil s pada sistem
ra

‘Membuat Daily ETA

Mengedit Notes pada tamu yang.
ada di sistem opera

Menyalakan lilin untuk di letakan
di meja lobby

Mempersiapkan Gurest
Registrarion Card

Membual jadwal pada papan staf
yang in-charge di hari besok
Membuat fist VI tamu pada
pupan untuk 3 hari berikutnya
Membuat Simmary Bill HOC dan

GB
Contigency 9PM

Middle
i or

1315
Maret
2026

T0.00AM-
07.00PM

Membantu mempersiapkan
Welcome Amenities uatuk
kedatangan tamu.

Memulai Cheek — in Proses
kepada tamu

Meng-update profil tsmu pada
sistem

Copy Carrespondanee uniuk
kedatangan tamu di hari besok
Summary Taxi GE dan HOC'
Mempersiapkan Regisiration Card

Memastikan pantry tetap bersih




10, W3.00PM- " Aftcrnoon Shift Task List scperti
11.00PM biasa
1
Day Off
2. 07.00AM- | 9Jom | + Print Arrival List, Departure List
04.00PM dan Traces untuk di Follow Up
« Mempersiapkan IWelcome
Amenities unk kedatangan wmu
+  Memeriksa kembali pada Gest
Registration Card
« Mempersiapkan Welcoming Card
« Menjaga Lobby agar tetap bersih
dan rapi
« Melakukan Check — in proses
* Update profile tamu pada sistem
Opera
*  Resolve Traces
+ Membuat Conligency 3PM
13. [ 21 Maret | 10.00AM- +  Membantu mempersiapkan
2026 07.00PM Welcome Amenities untuk
kedatangan tamu.
« Memulai Check - in Proses
Kepada tamu
- Meng-update profil tamu pada
sistem Opera
« Copy Correspondance untuk
kedatangan tamu di hari besok
« Swmmary Taxi GR dan HOC
*  Mempersigpkan Regisiration Card
Memastikan pantry teiap bersih
14, | 22 Maret
2026 Public Holiday
15[ 23 Maret | 02.00PM-  [9Jam | = Task List seperti
2026 11.00PM
16. | 2425
Maret Day Off
2026
17. | 2627 07.00AM- | 9Jam | = Print Arrival List, Departure List
Maret 04.00PM dan Traces untuk di Follow Up
2026 « Mempersiapkan Welcome
Amenilies untuk kedatangan tamu
| +Memeriksa kembali pada Guest
Laghook Prakiik Lapangan Industri/Magang Berdampak
Mahasiswa Fakultas Pariwisata dan Perhotelan
Universitas Negerl Padang
Nama ‘Syuhaida Putri
NIM 24135039
Tempat PLI Banyan Tree Bintan
Waktu PLI 22 Januari - 10 Juli 2026
Zazid Idris Ali Nuryahman
Bulan April 2026
en From Office
No. | Tanggal | Wakw | Jam Kegiatan Keterangan
1L [ 1 April Dar Off
2 07.00AM- | 9Jam | = Print Arrivad List, Departure List
2026 04.00PM
+ Memeriksa kembali pada Guest
Registration Card
+ Mempersiapkan Welcoming Card | Marning
»  Menjaga Lobby agar wtap bersih | Shifi Task
dan rapi ist
+ Melakukan Check — In proses
«  Update profile tamu pada sistem
Opera.
+  Resolve Traces
+ Membuat Conrigency 3PM
3. [dApril Public Holiday
2026
T[S Apil | 0T.00AM- | OJam | = Morning Shifi Task List seperti
2026 04.00PM biasanya
5 G ApAl | OL.00PM- | 9Jam | +  Afiernoon Shift Task List scperti
2026 11.00PM ‘biasanya,
6. | 78 April
206 Day Off
E OT.00AM- | 9Jam |+ Morning Shifi Task Lisf seperii
April 04.00PM biasanya
2026
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Regisiravion Card

Mempersiapkan Welcoming Card

Menjaga Lubhy agar tetap bersih
lan

rapi
Melakukan Clieck — i proses
Update profile tamu pada sistem

e
Resolve Traces
Membuat Contigency 3PM

=

28 Maret
2026

T0.00AM-
07.00PM

9 Jam

‘Membantu mempersiapkan
Welcome Amenities untuk
kedatan, .

Memulsi Check - in Proses
kepada tamu

Meng-update profil tamu pada
sistem Opera

Copy Correspondance untuk
kedatangan tamu di hari besok
Summary Taxi GB dan HOC
Mempersiapkan Registration Card
s paniry tetap bersih

|

29 Marel
2026

“Public Holiday

02.00PM-
T1.00FM

" Aftermoan Shift Task List seperti
biasa

|

Day O

Difetahui Oleh,
"

11 April
2026

Public Holiday

07 00AM-
04.00PM

9 Jam

« Morwing SWt Task List seperti

02.00PM-
11.00PM

9 Jam

nya
+ Afiemoon Shifl Task List seperti
biasanya

Day 0ff

07.00AM-
04.00PM

 Morning Shifi Task List scpert
biasanya

Public Holiday

12.00PM-
09.00PM

+ Mclakukan Proses Check— In
+ Update profil tamu pada sistem

Opera

* Membual Daily ETA

+ Mengedit Notes pada tamu yang
ada di sistem opera

* Menyalakan lilin untuk di letakan
di meja fobby

+ Mempersiapkan Gest
Registration Card

« Membuat jadwal pada papan staf

g in-charge di hari besok

o Membuat list PI7 amu pada papan
untuk 3 hari berikutnya.

« Membuat Summary Bill HOC dan
&

B
« Contigency 9PM

20 April
2026

02.00PM-

9 Jam

+ Afternoon Shift Task List seperti

Day 0ff

07.00AM-
04.00PM

9 Jam

+ Morming Shiff Task List seperti
biasanya

10.00AM-
07.00PM

9 Jam

= Membantu mempersiapkan
Welcome Amenities untuk
kedatangan tamu.

« Memulai Ciieek— in Proses kepada
tamu




Meng-update profil tamu pada
sistem Opera

Copy Correspandance untok
kedatangan tamu di hari besok
Summtary Taxi GB dan HOC
Mempersiapkan Registration Card

pantry tesap bersih

19. |27 April |[0200PM- |9 Jam |+ Afternoon Shift Task List seperti
2026 11.00PM iasanya
20,
Day off
30, [30 April | 0700AM- |9 Jam |+ Morming Shifl Task List sepert
2026 04.00PM biasanya
Dilfetahui Oleh,
O Deapartment
& [10Mei Day OfF
9 12.00PM- | 9 Jam = Melakukan Proses Check — In
09.00PM « Update peofil tamu pada
sistem Cipera
« Membuat Daily ETA
+ Mempersiapkan Giesr Middle Shift
Registration Card Task List
+  Membuat jadwal pada papan
staf yang fn-charge di hari
besok
+ Membuat fist PIP tamu pada
papan unuk 3 hari berikuinya
+ Membuat Sumanary Bill HOC
dan GB
= Contigeney 9PM
10 | 13Mei | O7.00AM- | 9Jam ~ Marning Shifi Task List
2026 04.00PM seperti biasanya
T [14Mei | 1200PM- |9 Jam « Midie Shifi Task List seperii
126 09.00PM biasanys.
12 [ 15 Met Day Off
2026
13 | 16 Mei Public Holiday
02.00PM- 9 Jam *  Afiernoon Shift Task List
11.00PM scperti biasanya
Day Off
1200PM- | 9 Jam « Midle Shifi Task List seperti
09.00PM hiasanya
07.00AM- | 9 Jam « Moraing Shift Task List
04.00PM sepenti biasanya
18 | 21 Mei 12.00PM- | 9 Jam + Midle Shifi Task List seperi
2026 09.00PM hiasanya
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s Pariwisata dan Perhotclan

as Negeri Padang
Nama Syuhaida Putri
NIM 23135039
Tempat PL1 Banyan Tree Bintan
Waktu PLI 22 Jamuari — 10 Juli 2026
HOD Zazid ldris Ali Nuryahman
Bulan Mei 2026
Departemen. From Office
No. | Tanggal | Wakw Tam Keterangan
T [TMel  |07.00AM- |9 Jam " Morning Shifi Task List
2026 04.00PM seperti biasanya
2 [2Mei | 1000AM- |9 Jam  Membantu mempersiapkan
2026 07.00PM Welcome Amenities untuk
kedatangan tam.
+ Memulai Check - in Proses
kepada tamu
+ Meng-update profil tomu
pada sistem Opera
+ Copy Carrespondanee untuk
kedatangan tamu di hari
5ol
« Summary Tax! GB don HOC
+ Mempersiapkan Regisirarion
+ Mcmastikan pantry etap
bersih
3 [3Mei | 07.00AM- |9 Jam " Morning Shift Task List
2026 04.00PM seperti biasanya
-5 Mel Day Off
6
6 9 Jam " Afternoon Shift Task List
2026 scperi bigsanya
9 Jam + Morring Shift Task List
2026 seperti biasanya
7 [10Mei | 0200PM- |9Jam + Alternoon Shifl Task
2026 11.00PM seperii biasanya
19 [22 Mei Day Off
20 Public Holiday
an 9 Jam + Aflernoon Shifi Task List
seperti biasanya
2 [ 25 Mei Day Off
20%6
23 |26 M 1200PM- | 9 Jam « Midle Shifi Task List scperti
2026 09.00PM iasanya
24 [27Mei | 07.00AM- | 9Jam " Morajng Shifi Task List
2026 04.00PM seperti biasanya
25 [28Mei | 1000AM- [9Jam + Membanta mempersiapkan
2026 07.00PM Welcome Awmenities untuk
kedatangen tamu
+ Memulai Check - in Proses.
kepada tamu
+ Meng-update profil tamu
pada sistem Opera
+ Copy Correspondance unk
kedatangan tamu di hari
besok
« Summary Taxi GB dan HOC
« Mempersiapkan Registration
Card
+ Memastikan pantry tetap
bersih
26 [ 29 Mei Day Off
2026
37 [ 30 Mel Public Holiday
2026




‘Nama
NIM

Loghook Prak

Tempat PLL

Waku PLI

HoD
Bulan

Depariemen

Lapangan Industri/Magang Berdampak
Mahasiswa Fakultas Pariwisata dan Perhotelan
Universitas Negeri Padang

Syuhaida
24135039

Banyan Tree Binan
Januari — 10 Juli 2026
d ldris Ali Nuryahman
Juni 2026

Front Office

Jam = Keterangan
Day 0ff
T0.00AM- | 9Jam | + Mcmbaniu mempersiapkan
2026 | 07.00PM Welcome Amenities untuk.
kedatangan taniu.
+ Memulai Check — in Proses kepada -
tamu
+ Meng-update profil tamu pada
sistem Opera
+ Copy Corvespondance unwk
kedatangan tamu di hari besok
+ Summary Taxi GB dan HOC
+ Mempersiapkan Registration Card
» Memastikan panfry tetap bersih
3 [3Juni | 07.00AM- |9Jam | +  Morning Shifi Tavk List scperti
2026 | 04.00PM biasanya
T | 4Juni | 12.00PM- | 9Jam | + AMidle Shifi Task List scperti
2026 | 09.00PM binsanya
5. |5 duni Day Off
2026
6. | 6duni Public Holiday
2026
7 [7Juni | O7.00AM- | 9 Jam | + Morning Shifi Task List sepert
2026 04.00PM biasanya
8 |8 Juni
2026 Day 0ff
+ Over Handie dari Moraing shifi ke
Afiernoon Shift
13, [ 17 Juni Public Holiday
2026
T4 [18-18
Jusi Day Off
2026
15, [20-21 [ 07.00AM- | O Jam | = Over handiing Night shifi ke
Juni | 04.00rM Marning shift
2026 « Menyiapkan Sheer Defeet List pada
Excel, Menyiapkan Shect APOA
dan membuat APOA
+ Menjawab pesan IWhatsdpp dari
u
+ Memeriksa Email yang masuk
* Menjawab telepon masuk dari tamu
yang sudah menginap maupun tamu
luar
« Mengatur permintaan buggy tamu
agar tidakk tecjadinya pendling
buggy
+ Membuat Buggy Lisi
« Over Handle dari Morning shifl ke
A Shif
16. 22 Juni Day Off
2026
17. (2324 | 10.00AM= | 9Jam | = Membant
Juni 07.00PM Welcome Amenities untuk
2026 kedatangan tamu.
+ Memulai Check - in Proses kepada
tamu
+ Meng-update profil tamu pada
dem Opera
+ Copy Correspondance untuk
Kedatangan tamu di hari besok
+ Summary Tavi GB dan HOC
« Mempersiapkan Registration Card
Memastikan pantry tetap bersil
T8 | 2526 | 07.00AM- |9Jam | + Marning Shiff Task List seperti
Juni | 04.00PM biasanya
2026
19.[27 Juni [ 10.00AM- [ Jam |+ Membantu mempersiapkan
2026 | 07.00PM Welcame Amenities untuk
kedatangan tamu.
+ Memulai Check — in Proses kepada
tamu
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9-10
Juni
2026

07.00AM-
04.00PM

9 Jam

Over handi
Morning shift

Menyiapkan Shees Defect List pada
Excel. Menyiapkan Sheer APOA
dan membuat APOA

Menjawab pesan WiatsApp dari
tamy

Memeriksa Email yang masuk
Menjawab telepon masuk dari tamu
yang sudah menginap maupun amu
uar

Mengatur permintaan buggy tamu
agar tidakk (crjadinya pending

ight shifi ke

Membuat Buggy List
Over Handie dari Morning shift ke
Afternoan Shift

Juni
2026

10.00AM-
07.00PM

Membantu mempersiapkan
Welcome Amenites untuk
kedatangan tamu

Menmulai Check - in Proses kepada
tamnu

Meng-update profil tamu pada
sistem Opera

Copy Correspondance untuk
kedatangan tamu di hari besok
Summary Taxi GB dan HOC'
Mempersiapkan Registvation Card
Memastikan paniry tetap bersih

12 Juni
2026,

Day Off

Juni
2026

07.00AM-
04.00PM

9 Jam

Over handling Night shifi ke
Marning shift
Menyiapkan Sheer Defect List pada.
Excel, Menyiapkan Sheet APOA
dan membuat APOA
Menjawab pesan Whaispp dari

u

Memeriksa Email yang masuk
Menjawab telepon masuk dari tamu
yang sudah menginap maupun tamu
Tuar

Mengatur permintaan buggy tamu
agar tidakk tecjadinya pending

nggy
Membuat Buggy List

Meng-update profil tamu pada
sistem Oper
Copy Carrespondance untuk
Kedatangan tamu di hari besok
ammary Taxi GB dan HOC
empersiapkan Registration Card
Memasik tetap bersih

28 Juni
2006

Day Off

29 Juni
2026

10.00AM-
07.00PM

9 Jam

Membantu mempersiapkon
Welcome Amenities untuk
kedatangan tam.

Memulai Check - in Proses kepada
tamu

Meng-update profil tamu pada
sistem Opera

Copy Correspondance untuk
kedatangan tamu di hari besok
Summary Taxi GB dan HOC
Mempersiapkan Registration Card
Mismastiktais pinirptotap bortiy

30 Juni
2006

07.00AM-
04.00PM

9lam

Over handling Night shif ke

Morning shif

Menyiapkan Sheer Defect List pada

Exeel, Menyiapkan Sheet APOA

dan membuat AP

Menjawab pesan WhaixApp dari

tmu

Memeriksa Email yang masuk
Menjawab telepon masuk dari tamu

yang sudah menginap maupun tamu
uar

Mengatur permintaan buggy tamu

agar tidakk terjadinya pending.

Membuat Buggy: List
Over Handie dari Marning shift ke
A hi

b

i Oleh,
apartment

an




Loghook Praktik Lapangan Industri/Magang Berdampalc

Mahasiswa Fakultas Pariwisata dan Perhotelan
Universitas Negeri Padang

Nama Syuhaida Putri
NIM 24135039
Tempat PLI Banyan Tree Bintan
Waki PLT 22 Januari - 10 Juli 2026
HOD : Zaid Idvis Ali Nuryshman
Bulan Juli 2026
Depariemen Frant Office
No |Tangpal | Wakm | Jam Keterangan
1. |01 Juli | 07.00AM- | 9Jam |« Morning Shift Task List seperti
2026 | 04.00PM biasanya
2 |- Day Off
03 Juli
2026 .
3| 04Juli | 10.00AM- |9 Jam | = Membaniu mempersiapkan
2026 | 07.00PM Welcome Amenities untuk
kedatangan tamu,
+ Memulai Check — in Proses kepada
tamu
+ Meng-updatc profil tamu pada
sistem Opera
« Copy Correspondance untuk
Kedatangan tamu di hari besok
« Summary Taxi GB dan HOC
« Mempersiapkan Regisiration Card
mastikan paniry tetap bersih
07.00AM- | 9Jam | = Over handling Night shiff ke
04.00PM Marning shifi
* Menyiapkan Sheet Defect List
pada Excel, Menyiapkan Sheet
APOA dan membuat APOA
= Menjawab pesan Whars-App dari
tamu
+ Memeriksa Email yang masuk
« Menjawab telepon masuk dari
tamu yang sudah menginap

‘maupun @mu luar

Mengatur permintaan buggy tamu
agar tidakk erjadinya pending
buggy

Membuat Buggy List

Over Handle dari Morning shifi ke
A Shifi

06 Juli
M6

10.00AM-
07.00PM

9 Jan

| -

Membantu mempersiapkan
Welcome Amenities untuk
kedatangan tams

Memulai Check — in Proses
kepada tamu

Meng-tpate profil tamu pada
sistem Oj

Membant tamu untuk memesan
meja untuk Dianer

Free and Easy

Mempersiapkan elcome Card
untuk kedatangan tamu besok
Memfotokopi Carrespandance
untuk kedatangan tamu di hai
besok

Memastikan paniry letap
bersihlkut Shutrle bus

-

07 Juli
2026

07.00AM-
04.00PM

9Jam | =

Morning Shifi Task List seperti
‘biasanya

08 Juli
2026

Farcwell Party

09 Juli
2026

07.00AM-
04.00PM

9 Jam

“Morning Shifi Task List seperti
biasanya

Diketahui Oleh,

Lampiran 5. Lembar Konsultasi dengan Supervisor

| Nama Mahasiswa

Nama Industri
Bidang Magang
Jadwal Kegiatan
Nama Penilai
Jabatan Penilai

: SyuhatJda Putri

: Banyaa Tree Bintan

: Front Office
: 20 Januai

LEMBAR KONSULTASI SiJPERVlSOR INSDUSTRI

— 09 Juli 2026

: Zazid Idris Ali Nuryahman

: Front Office Manager

No Tanggal Topik/ Masalah yang Saran Perbaikan Paraf
dibahas 1
1 |01 Februari 2026 | Susah ifengingat Produtt  [T. Belajar lebibifiat untuk =71 " fI™ o
Knowledge : memahami Product
~Type Villa ;’_nc:wlad ge di Banyan Tree
- Ukuran Villa b an iasrvsdd
- Peta Banyan “ree Bintan i St
dil lapangan.
2 |01 Maret 2026 Belum percaya diri saat Lebih sering melakukan \
melakukan Checl Role-play dengan
dengan tamu. stafl/senior.
2. Latihan mandiri sambil
bercermin.
3 01 April 2026 Melakukan kesalahanpada  [1.  Lebih teliti dalam
pekerjaan Afternoon Shift mengerjakan sesuatu.
2. Melakukan double-check
v b | . .. — | oadatask listyang sudah | = ] [
dikerjakan
4 | 01 Mei 2026 Masih bingung carameng- |1. Meningkatkan kemampuan
handle tamu komplain berkomunikasi dan Problem|
dengan baik d..: benar. Solving.
2. Tetap tenang, dengark:
Keluhan tamu dan meminta
maa (sesuai SOP) e ST
5 | 01 Juni2026 Sudah terbjasa dengan alur |1 Mempertahankan ketelitian \
kerja Front Office dan dan honsistensi dalam
mampu menyelesaikan tugas ketja
dengan baik.
G | 01Juli2026 Telah ecara |1,
mandiri sesuai dengan SOF, profesionalisme dan etika \
serta mampu menangani kerja.
berbagui situa: jonal |2, Terus
- < [“denganbaik” * * = = I~ kemampuan Komunikasi. [ R et
leadership, dan pelayanan
prima sebagai bekal
memasuki dunia kerja.
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Lampiran 6. Sertifikat Magang

CERTIFICATE
OF COMPLETION

Presented to

Syuhaida Putri

who has successfully completed The Local Internship Program
In Front Office Department Banyan Tree Bintan, Indonesia
From 20 January — 09 July 2026

banyangroup

Alpha Eldiansjah Muhammad Yusuf
Area General Manager Learning & Quality Training Manager

Launa * sza W_*?‘AN % B ? @ u&‘ HONM Q N4

T awus  canawa asa fouo TR

banyangroup

This certificate is proudly presented to

Syuhaida Putri

In recognition of their outstanding contribution and dedication to the

SUNDOWN RITUAL COMMITTEE

for the period of
January - July 2026

Muhammad Yusuf Linda Melinda
Learning and Quality Training Manager Director of Human Capital
Laguna Bintan Laguna Bintan
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Lampiran 7. Hasil/ Nilai dari Industri

it I ON\NA &
|
i LOCAL INTERNSHIP PROGRAM
' EVALUATION
Name : Syuhaida Putri Department : Front Office
School : Universitas Negeri Padang Period 1 20 January - 9 July 2026
NO SUBJECT VALUED/SUBYEK PENILAIAN P
1 Product K g Pekerjaan 3,0
2 Quality of Work/Kualitas Pekerjaan 4,0
3 Quantity of Work/Kuantitas Pekerjaan 30
4 |Initiative & Motivation/Inisiatif & Motivasi 4,0
5  |Alertness/Kesigapan 4,0
6  [Care of Equipment/Penanganan Peralatan 3,5
7  |Cooperation & Adaptability/Kerjasama dan Kemampuan Beradaptasi 4,0
8  |Dependability/Mampu Bekerja Tanpa Peng dan Dapat Di 4,0
9 Communication Skills/Keterampilan Berkomunikasi 3,0
10  |Attitude/Perilaku 35
11  |Appearance/Penampilan 4,0
12 Personality/Kepribadian 4,0
13 |Attendance/Kehadiran 4,0
14  |Punctuality/Ketepatan Waktu 4,0
TOTAL SCORE 3,71
Absence : Absence with permission : . Days
Absence without permission T - Days
Sick/liness (Medical Certificate) i Days
Scale Value for Final Score/Skala Nilai Akhir: @
Minimum Passing Grade 2.00 / C
A (3,60 - 4,00) = Excellent/Baik Sekali C (2,00 - 2,79) = Fair/Cukup
B (2,80 - 3,59) = Good/Baik D (1,20 - 1,99) = Poor/Kurang
Overall Comment/K tar secara luruhan:

Uty learns fast, adapts well, and performs strongly. She needs to improve her product knowledge. She has great potential to
do even better,

Apprpved By Acknowledged By
il ¥
Front Offick Manager Learning & Quality Training Manager
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Lampiran 8. Lembar Penilaian Kompetensi yang Diperoleh

INSTRUMEN PENILAIAN SUPERVISOR

LEMBAR PENILAIAN

KOMPETENSI YANG DIPEROLEH (KOMPETENSI KEILMUAN) DAN
KEMAMPUAN MELAKSANAKAN TUGAS-TUGAS

Petunjuk:
1. Mohon memberi tanda lingkaran (o) pada angka-angka 1, 2, 3, 4 atau 5 di pada
kolom skala berikut ini untuk memberikan skor kompetensi mahasiswa pada tiap
Aspek yang Dinilai (angka 5 menunjukkan nilai terbaik dari tiap aspek)Untuk
beberapa catatan/informasi tambahan terkait aspek yang dinilai, mohon dituliskan

pada kolom Catatan.

Nama Mahasiswa
Program Studi

: Syuhaida Putri
: D4 Manajemen Perhotelan

Nama Industri

Bidang Magang : Front Office

: Banyan Tree Bintan

Aspek yang Dinilai

Skala

Catatan

Mahasiswa menguasai ilmu
bidang studi (teori) penunjang
magang

embutuhkan adaptasi

IMahasiswa hanya
sp
lapangan.

Mahasiswa terampil dalam
membaca gambar kerja/ petunjuk
kerja/menw/resep dan sejenisnya

Mahasiswa terampil dalam
mempersiapkan area
kerja/bahan/alat praktek

Mahasiswa terampil
menggunakan alat atau instrumen
yang dipakai dalam praktek

E -,

Mahaiswa mampu menyelesaikan
praktek dalam jangka waktu yang
disediakan

0000

4

Mahasiswa mampu menghasilkan
hasil praktek sesuai dengan
standar (tolak ukur) yang
ditetapkan industri

Mahasiswa belum
sepenuhnya menguasai SOP
lvang ada di Banyan Trec.

Mahasiswa mampu
melaksanakan praktek secara
mandiri

=

Mahasiswa berinisiatif untuk
meningkatkan hasil praktek

Dalam pelaksanaan praktek
mahasiswa memperhatikan
keselamatan kerja bagi diri

sendiri dan orang lain

&

—

10

Mahasiswa mampu melakukan

HOIO O

Instrumen Penilaian Magang Berdampak
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pemeliharaan keselamatan alat,
bahan dan lingkungan tempat
praktck

Mahasiswa terampil dalam
11 | membersihkan dan merapikan 1 23| 4
area kerja/bahan/alat prakiek

Mabhasiswa berinisiatif untuk
12 | menyelesaikan atau mengatasi 1 2|3 4
masalah vang ditemui

Mahasiswa memiliki kekuatan
untuk bertahan dan terus

13 | berusaha dalam menghadapi 1 2 13| 4
rintangan atau tantangan di
industri

(=) [=iC)

Mahasiswa mampu memastikan [Review yang dipﬂmlc]"l dari
14 bahwa produk atau layanan yang 1 2 |3 5 tamu belum memenuhi
dihasilkan memenuhi standar narget vang diinginkan.

kualitas yang ditctapkan.

Jumlah Skor

Total Skor
(Jumlahkan semua Jumlah Skor dari 61
tiap kolom)

Catatan : Nilai = Tot5or o, 10 - g4s i

Bintan, 27 Juni 2026

Dosen Pembimbing,

Violintikha Harmawan M. Pd N
NIP/NIDN.199611162022032019 3

Instrumen Penilaian Magang Berdampak
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Lampiran 9. Lembar Penilaian Sikap

INSTRUMEN PENILAIAN SUPERVISOR
LEMBAR PENILAIAN SIKAP

Petunjuk:

1. Mohon memberi tanda lingkaran (©) pada angka-angka 1, 2, 3, 4 atau 5 di pada
kolom skala berikut ini untuk memberikan skor kompetensi mahasiswa pada tiap
Aspek yang Dinilai (angka 5 menunjukkan nilai terbaik dari tiap aspek)

2. Untuk beberapa catatan/informasi tambahan terkait aspek yang dinilai, mohon
dituliskan pada kolom Catatan.

Nama Mahasiswa  : Syuhaida Putri

Program Studi : D4 Mangjemen Perhotelan
Nama Industri : Banyan Tree Bintan
Bidang Magang : Front Office
No Aspek yang Dinilai Skala Catatan

Mahasiswa konsisten dalam
1 | berbicara dan bertindak sesuai 1 2 3
dengan kebenaran

Mahasiswa mampu kapkan
informasi secara jujur dan terbuka
Mahasiswa mampu beradaptasi

3 | dengan situasi dan kondisi di 1 213
industri

()

4
4
4
Mal memiliki dampak positif Hasil belum sepenuhnya
4 | terhadap produktivitas atau efisiensi 1 2 (3 @ 5 lesuai dengan yang
O

tim. diinginkan oleh industri.
Mahasiswa berkontribusi terhadap Kontribusi mahasiswa masih|
5 | budaya kerja atau atmosfer industry 1 2 3 5 |perlu ditingkatkan.
yang positif,

Jumlah Skor

Total Skor
(Jumlahkan semua Jumlah Skor dari tiap ot I
kolom)

. Wila; — JotalSkor =
Catatan : Nilai ==5—=x 100 =9 2

NIP/NIDN.199611162022032019 ( Front Office Manager )

e
Instrumen Penilaian Magang Berdampak
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Lampiran 10. Lembar Penilaian Kedisiplinan dan Tanggungjawab

INSTRUMEN PENILAIAN SUPERVISOR

LEMBAR PENILAIAN

KEDISIPLINAN DAN TANGGUNGJAWAB DALAM MELAKSANAKAN TUGAS

Petunjuk:

1 3

Nama Mahasiswa
Program Studi
Nama Industri

Mohon memberi tanda lingkaran () pada angka-angka 1, 2, 3, 4 atau 5 di pada
kolom skala berikut ini untuk memberikan skor kompetensi mahasiswa pada tiap
Aspek yang Dinilai (angka 5 menunjukkan nilai terbaik dari tiap aspek)

Untuk beberapa catatan/informasi tambahan terkait aspek yang dinilai, mohon

dituliskan pada kolom Catatan.

Bidang Magang : Front Office

: Syuhaida Putri
: D4 Manajemen Perhotelan
: Banyan Tree Bintan

No

Aspek yang Dinilai

Skala

Catatan

Mahasiswa mampu bekerja sama
dengan orang lain selama
melaksanakan magang

©)

Sikap mahasiswa dalam menerima
petunjuk, kritik, atau anjuran dari
supervisor

[Terkadang mahasiswa masih
butuhkan arahan untuk

hal yang belum dikuasai.

Mahasiswa disiplin di industri

Mahasiswa berp pilan dan
berpakaian wajar dan rapi di industri

Mahasiswa mampu dalam
mengorganisir dan mengelola waktu

Mahasiswa menunjukkan sikap
patuh terhadap aturan dan peraturan,
transparansi, dan akuntabilitas.

C XD =

Jumlah Skor

Total Skor

(Jumlahkan semua Jumlah Skor dari tiap

kolom)

Catatan : Nilai =% x 100= 96,66

Dosen Pembfimbing,

Violifitikha Harmawan M, Pd
NIP/NIDN.199611162022032019

Bintan, 27 Juni 2026

Suprvisor,

( Front Office Manager )

Instrumen Penilaian Magang Berdampak




Lampiran

11. Lembar Penilaian Kemampuan Membuat Laporan

et e e e £ e i

INSTRUMEN PENILAIAN DOSEN PEMBIMBING

LEMBAR PENILAIAN
KEMAMPUAN MEMBUAT LAPORAN

Petunjuk:

1. Mohon memberi tanda lingkaran (©) pada angka-angka 1, 2, 3, 4 atau 5 di pada
kolom skala berikut ini untuk memberikan skor kompetensi mahasiswa pada tiap
Aspek yang Dinilai (angka 5 menunjukkan nilai terbaik dari tiap aspek)

2. Untuk beberapa catatan/informasi tambahan terkait aspek yang dinilai, mohon
dituliskan pada kolom Catatan.

Nama Mahasiswa
Program Studi
Nama Industri
Bidang Magang

L) iianan

. S\s\}‘l&d& !
Q..

No

Aspek yang Dinilai Skala Catatan

Peng kaidah penulisan karya 1 2 3 4
ilmiah di dalam Bahasa Indonesia

Kemampuan menyerap dan

T ide/ A
petunjuk yang diberikan oleh dosen @
pembimbing

K uan 2 kakan dan
mempertahankan ide secara sistematis
selama melakukan konsultasi laporan
dengan dosen pembimbi

Kemampuan menentukan sendiri
kejanggalan yang terdapat pada tulisan 1 2 3 @ 5
(1si artikel)

Inisiatif kakan dan melengkapi @
data/informasi yang diperlukan

Jumlah Skor

(Jumlahkan semua Jumlah Skor dari tiap

Total Skor

kolom)

Catatan : Nilai = T235kor o 100 = ‘j’l.

25

Padang, 2}}'&20?.(

Dosen Pembimbing,

Instrumen Penilaian PLI
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Lampiran 12. Rekapitulasi Penilaian PLI

REKAPITULASI PENILAIAN PLI

]

. Nilai Kompetensi (30%)

. Nilai Disiplin dan Tanggungjawab (15%)
. Nilai Sikap (15%)

. Nilai Laporan {40%)

£a L3 B —

wouwn

NILAT AKHIR (NA) = (30% x Kompetensi) + (15% x Dispilin dan Tanggungjawab) +
(15% x Sikap) + (40% x Laporan)
b

Nilai Huruf = @ .......

SESE BN _Konversi Angka Ke Huruf .

Nilai Angka Nilai Huruf
85 sd 100 A
e 86 sd 84 A-
75 sd 79 it B+
“ad A o B N —
65 sd 69 B-
60 sd 64 C+
55 zd 80 G
50 sd 54 C- £
et AEd A e e 8 B .
Padang, z}gotl‘ldll ......

Dosen Pgmbimbing

NIP/NIDN.

_———— T
Instrumen Penilaian PLI
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Lampiran 13. Lembaran Konsultasi Dosen Pembimbing

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS DAN TEKNOLOGI

UNIVERSITAS NEGERI

FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN

UNIT HUBUNGAN INDUSTRI
JI. Prof Dr. Hamka Kampus UNP Air Tawar Padang 25171
E-mail ; uhi@fpp.unp.ac,id,

PADANG

Nama Mahasiswa

LEMB ARAN K&ﬁJLEASI FAKULTAS

Jurusan/NIM %‘;l MO}Mé' edorelan (74tisoss)
Tempat PLI oMYA Li1U4 DR
No | Hari/Tanggal Topik/ Masalah Yang Dibahas Saran Perbaikan Paraf
1. |oot/29/07 |1 SE0d Yases yg Vo ‘:ﬁﬂf% keunou]
202k i & \ndnti dan
2. Vash adn 49 salah Kot
0 . o \élah bexgoros
bﬂl)lo\f\ CW M Sawluoun
5- Qelison Yow 4 \wegbot . |
ploe  Fowsisten MeW?t‘W:
a SOw
- SWojer b opjele ‘253‘3.,, g
2. |Gwin/ \- Qeatisan, Nowor Godn | grpid pewstisan
27 fo7(202( (eweww  \eors Gt A
2. S0 Fh“’* aystros ) ol
5. Qenbison  Bold Slparitake -
Diketahui Oleh:
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Dosen Pembimbing

Violintikha Harmawan,M.Pd

NIP.199611162022032019
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