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ABSTRAK 

Latar belakang penelitian ini didasarkan pada pentingnya optimalisasi prosedur 

kerja Order Taker Housekeeping yang memegang peran ganda sebagai koordinator 

logistik operasional intern bagi Room Attendant sekaligus garda depan dalam 

penanganan permintaan tamu (Guest Request) di Rocky Plaza Hotel Padang. Masalah 

yang sering muncul di lapangan adalah terjadinya hambatan atau keterlambatan alur 

informasi yang memengaruhi pasokan kebutuhan operasional Room Attendant (seperti 

guest supplies dan linen) serta pemenuhan permintaan tamu yang melampaui batas 

standar operasional hotel, yaitu maks 15 menit. 

Studi kasus ini bertujuan untuk mengevaluasi efektivitas prosedur kerja Order 

Taker, mengidentifikasi hambatan dalam alur distribusi logistik intern ke Room 

Attendant, serta merumuskan rekomendasi perbaikan alur kerja. Metode pengumpulan 

data dilakukan melalui observasi selama 6 bulan. 

Hasil utama penelitian menunjukkan bahwa inkonsistensi prosedur kerja dipicu 

oleh beban kerja ganda Order Taker saat jam sibuk dan sistem pelaporan logistik room 

attendant yang masih manual tertulis. Implikasi dari studi kasus ini menekankan 

perlunya standarisasi ulang tata cara pelayanan komunikasi operasional, digitalisasi 

integrasi logbook internal melalui program Property Management System (PMS). 

Kata kunci: Order Taker, Housekeeping, Prosedur Kerja, Room Attendant, 

Guest Request, Rocky Plaza Hotel Padang. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 LATAR BELAKANG 

Industri perhotelan merupakan sektor jasa yang sangat bergantung pada kualitas 

pelayanan demi menciptakan kepuasan dan loyalitas tamu. Salah satu departemen 

operasional yang memegang peranan dalam menjaga kebersihan, kerapian, kelengkapan, 

dam kenyamanan kamar tamu adalah Housekeeping Department. Di dalam struktur 

organisasi Housekeeping ini, efisiensi kerja sangat ditentukan oleh kelancaran arus 

informasi dan distribusi logistik pendukung. 

Posisi Order Taker bertindak sebagai pusat komunikasi operasional yang 

mengoordinasikan 2 fungsi utama secara simultan. Pertama fungsi internal, yaitu melayani 

dan menyediakan kebutuhan operasional bagi Room Attendant agar proses pembersihan 

kamar berjalan sesuai target waktu. Kedua, fungsi eksternal, yaitu menerima, mencatat dan 

mendistribusikan permintaan langsung dari tamu ke petugas lapangan. Kecepatan dan 

ketepatan Order Taker dalam menjalankan alur prosedur ini menjadi penentu utama 

kualitas produk kamar dan kepuasan tamu. 

Rocky Plaza Hotel Padang merupakan hotel bintang empat terkemuka di pusat kota 

Padang dengan tingkat hunian yang tinggi. Selama pelaksanaan Pengalaman Lapangan 

Industri (PLI) ditemukan adanya hambatan pada efisiensi prosedur kerja Order Taker. Pada 

jam-jam sibuk, penumpukan permintaan pasokan logistik dari Room Attendant sering kali 

berbenturan dengan panggilan guest request dari tamu. Akibatnya, terjadi penundaan 

pemenuhan kebutuhan pelayanan sekitar 20-40 menit, melampaui SOP hotel yang 

menetapkan penyelesaian maks -+ 15 menit. Berdasarkan fenomena tersebut, laporan studi 

kasus ini difokuskan pada analisis prosedur kerja Order Taker Housekeeping dalam 

menyelaraskan pasokan logistic internal staf dan kecepatan pelayanan tamu. 

1.2 IDENTIFIKASI MASALAH 

Berdasarkan latar belakang di atas, masalah dalam studi kasus ini dapat 

diidentifikasi sebagai berikut: 

 Beban kerja Order Taker yang tinggi pada saat jam sibuk mengakibatkan alur 
komunikasi penyediaan kebutuhan untuk Room Attendant sering ditunda. 

 Proses pencatatan permintaan operasional masih menggunakan format buku manual 

rawan terselip atau lambat diproses saat panggilan padat. 
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1.3 RUMUSAN MASALAH 

Adapun rumusan masalah yang dibahas pada studi kasus ini adalah: 

1. Bagaimana efisiensi prosedur kerja Order Taker Housekeeping dalam melayani 

kebutuhan operasional staf maupun tamu?. 

2. Fokus-fokus apa saja yang menghambat jalannya prosedur komunikasi internal dari 

meja Order Taker ke staf lapangan?. 

3. Bagaimana rekomendasi perbaikan prosedur kerja untuk meminimalkan 

keterlambatan pelayanan sesuai dengan standar operasional hotel? 

1.4 TUJUAN STUDI KASUS 

Tujuan dilakukan studi kasus ini adalah: 

1. Untuk mengevaluasi pelaksanaan prosedur kerja Order Taker Housekeeping dalam 

melayani kebutuhan operasional staf maupun tamu. 

2. Untuk menganalisis faktor hambatan komunikasi dan birokrasi data yang 

memengaruhi ketepatan distribusi kebutuhan operasional. 

3. Untuk merumuskan solusi taktis dan perbaikan sistem alur kerja demi 

meningkatkan produktivitas pelayanan departemen housekeeping. 

1.5 MANFAAT STUDI KASUS 

Hasil studi kasus ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Bagi Mahasiswa: Mengaplikasikan teori operasional Housekeeping kantor 

(housekeeping office) yang diperoleh di perkuliahan Universitas Negeri Padang 

kedalam dunia industri nyata, serta mengasah kemampuan pemecahan masalah 

operasional. 

2. Bagi Industri: Menjadi bahan evaluasi dan masukkan objektif bagi manajemen 

dalam menyempurnakan alur kerja Order Taker dan koordinasi lapangan demi 

meminimalkan keluhan tamu. 

3. Bagi Institusi Akademi: Menambah referensi ilmiah dan dokumen kajian empiris 

mengenai studi manajemen operasional front-of-the-house office di departemen 

Housekeeping perhotelan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 LANDASAN TEORI 

Menurut Sulastiyono (2019), Housekeeping adalah bagian dari departemen hotel 

yang bertanggung jawab penuh atas kebersihan, kerapian, kelengkapan, dan kenyamanan 

kamar, area umum, serta lingkungan luar hotel. Kelancaran operasional departemen ini 

sangat bertumpu pada keadalan sistem komunikasi internalnya. 

Lebih Spesifik, Rumekso(2018), Menjelaskan bahwa Order Taker Housekeeping 

memegang peranan sebagai pusat kendali administrasi dan komunikasi di dalam kantor tata 

graha(Housekeeping Office). Tugas pokok posisi ini meliputi koordinasi kebutuhan 

internal, pencatatan administrasi logistik, serta penjembatan pesan antar tamu dengan 

Room Attendant. Efisiensi kerja Order Taker diukur berdasarkan aspek kecepatan repspon, 

akurasi pendistribusian informasi, dan ketepatan waktu pelayanan pasokan supplies. 

2.2 PENELITIAN TERDAHULU 

Penelitian oleh Pratama dan Wijaya (2022) menyimpulkan bahwa hambatan 

koordinasi verbal dan kendala fasilitas operasional berkontribusi sebesar 35% terhadap 

kegagalan penyiapan kamar tepat waktu oleh staf tata graha. Kesamaan dengan studi ini 

terletak pada variable analisis hambatan alur komunikasi internal, namun perbedaannya 

terletak pada fokus studi ini yang meneliti peran spesifik Order Taker dalam membagi porsi 

pelayanan logistik internal staf dan eksternal tamu di hotel bisnis perkotaan. 

Selanjutnya, penelitian Rahmawati (2023) menujukkan bahwa implementasi modul 

administrasi digital real-time mampu memangkas waktu tunggu distribusi perlengkapan 

operasional hingga mencapai rata-rata di bawah 10 menit per siklus kerja. 

2.3 KERANGKA PEMIKIRAN 

Studi kasus ini diawali dari adanya alur masuk instruksi kerja pada meja Order 

Taker (panggilan kebutuhan operasional dari Room Attendant lantai atas maupun 

panggilan guest request dari kamar tamu). Hambatan prosedural( pencatatan manual pada 

buku besar) serta hambatan fasilitas memicu terjadinya penundaan pengiriman logistic 

operasional di lapangan. Hal ini digambarkan secara skematis pada diagram alur berikut: 

[Mulai: Telepon permintaan kebutuhan masuk(staf/tamu) 
 

[Pencatatan manual oleh Order Taker] 
 

 

[Hambatan: Beban kerja ganda & delay antrean informasi] 
 

 

[Penyelessaian prosedur oleh Room Attendant] 
 

 

[Hasil akhir: Penurunan efisiensi & kepuasan layanan] 
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BAB III 

METODE STUDI KASUS 

 

3.1 JENIS PENELITIAN 

Studi kasus ini menggunakan pendekatan penelitian deskriptif kualitatif, yaitu suatu 

pendekatan yang bertujuan untuk mendeskripsikan secara sistematis, faktual, dan akurat 

mengenai suatu fenomena yang terjadi di lapangan. Pendekatan ini dipilih karena penulis 

ingin menggambarkan secara mendalam mengenai “Prosedur kerja Order Taker 

Housekeeping dalam penyediaan kebutuhan operasional Room Attendant serta pelayanan 

request tamu ” di Rocky Plaza Hotel Padang, sebagaimana yang terjadi sesungguhnya di 

lapangan, tanpa melakukan manipulasi terhadap variabel yang diteliti. 

Jenis studi kasus yang digunakan adalah studi kasus deskriptif (descriptive case study), 

yang berfokus pada satu objek tertentu untuk memperoleh gambaran yang lebih rinci 

mengenai pelaksanaannya, hambatan yang dihadapi, serta solusi yang dapat diterapkan. 

Data yang diperoleh selama penelitian ini diperoleh melalui keterlibatan langsung penulis 

selama melaksanakan PLI, sehingga informasi yang diperoleh mencerminkan kondisi nyata 

dan proses operasional yang berlangsung di industri. 

3.2 LOKASI DAN WAKTU MAGANG 

Studi kasus ini disusun berdasarkan data real yang dihimpun selama pelaksanaan 

program Pengalaman Lapangan Industri (PLI) bertempat di Rocky Plaza Hotel Padang 

yang berlokasi di Jl. Permindo No 40, Kampung Jao, Kecamatan Padang Barat, Kota 

Padang, Sumatra Barat. Waktu pelaksanaan magang operasional ini berlangsung selama 6 

bulan, terhitung mulai tanggal 21 Januari-21 Juli 2026. 

3.3 PROFIL ORGANISASI/PERUSAHAAN 

Rocky Plaza Hotel Padang merupakan hotel bintang empat legendaris di pusat bisnis 

Kota Padang. Hotel ini memiliki total 171 kamar yang terbagi atas beberapa tipe, meliput: 

Rocky Suite, Executive Suite, Studio, Deluxe, dan Superior. Selain fasilitas kamar, Hotel 

ini dilengkapi dengan swimming pool, Restaurant, Lounge Bar, serta Ballroom 

berkapasitas besar untuk keperluan MICE (meeting, incetive, convention, and exhibition). 

  
Gambar 3.1 Lounge bar Gambar 3.2 Singkarak pool 

  

Gambar 3.3 Rocky Suite Room Gambar 3.4 Ballroom 
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Berikut struktur organisasi Rocky Plaza Hotel Padang: 

 

Gambar 3.5 Struktur organisasi 

3.3.1 VISI 

Rocky Plaza Hotel Padang berharap dapat mewujudkan pelayanan jasa perhotelan 

yang profesional dan berkualitas serta sesuai dengan strandar internasional serta mampu 

memenuhi harapan konsumen. 

3.3.2 MISI 

 Memerikan pelayanan terbaik kepada tamu secara profesional dan ramah. 

 Menjaga kualitas fasilitas hotel agar tetap nyaman dan bersih. 

 Meningkatkan kualitas sumber daya manusia yang kompeten dibidang 

perhotelan. 

 Menjalin hubungan kerja sama yang baik dengan pelanggan dan mitra kerja. 

 

3.4 SUBJEK DAN OBJEK STUDI KASUS 

 Subjek utama dalam studi kasus ini adalah personel yang terlibat dalam mata rantai 

prosedur operasional housekeeping, yaitu Order Taker, Floor Supervisor, dan Room 

Attendant lapangan. 

 Objek penelitian difokuskan pada alur prosedur kerja Order Taker, durasi 
pencatatan data, waktu respon koordinasi, serta efektivitas pemenuhan kebutuhan 

operasional logistic internal dan pelayanan tamu. 

3.5 TEKNIK PENGUMPULAN DATA 

Pengumpulan data dalam studi kasus ini menggunakan tiga teknik utama: 

1. Observasi partisipatif: Penulis terlibat langsung bertugas pada konter Order Taker 

Housekeeping, mengamati dan mencatat setiap tahapan prosedur kerja penyediaan 

barang keperluan staf lapangan maupun pelayanan permintaan tamu harian. 

2. Wawancara: Melakukan diskusi semi terstuktur bersama executive housekeeper, 

senior order order housekeeping, dan room attendant untuk menggali kendala 

sistem alur kerja yang tidak tercatat dalam dokumen formal. 

3. Dokumentasi: Mengumpulkan data sekunder berupa gambar. 

3.6 TEKNIK ANALISIS DATA 

Data kualitatif yang terkumpul dianalisis secara deskriptif dengan pendekatan 

induktif studi kasus. Penulis menggunakan alat analisis akar masalah metode 5 Why 

Analysis guna merunut secara sistematis mata rantai penyebab terjadinya hambatan pada 

prosedur kerja operasional order taker. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 GAMBARAN UMUM KASUS 

Selama pelaksanaan magang periode Januari- Juni 2026 di Rocky Plaza Hotel 

Padang, efisiensi prosedur kerja order taker menunjukkan perfoma yang fuktuatif. Pada 

hari kerja biasa dengan tingkat hunian kamar berkisar 45%-60%, prosedur penyediaan 

pasokan logistic internal staf maupun pengantaran barang tamu berjalan lancer dengan rata-

rata waktu di bawah 12 menit. 

Namun, permasalahan mucul ketika tingkat hunian kamar melonjak di atas 85% 

pada saat akhir pecan atau musim liburan. Beban panggilan telepon masuk ke kantor order 

taker meningkat hingga tiga kali lipat. Di satu sisi, Room Attendant di koridor lantai atas 

gencar meminta tambahan pasokan amenities. Di sisi lain, tamu berulang kali menelepon 

meminta fasilitas ekstra. Akibat beban kerja ganda dan metode kerja yang masih berbasis 

kertas manual, alur penyampaian informasi sering kali terhambat. 

4.2 TEMUAN STUDI KASUS 

Berikut adalah ringkasan data pencatatan kasus keterlambatan kebutuhan 

operasional staf dan tamu yang berhasil dihimpun penulis: 
 

Bulan Jumlah kasus delay 
(>15menit) 

Jenis kebutuhan/item paling sering 
terlambat 

Februari 14 Hairdryer. 

Maret 89 Hairdryer, Make up room request, 
dan Slepper. 

April 10 Hairdryer. 

Mei 12 Sugar, Creamer & Hairdryer. 

Juni 54 Makeup room request, Hairdryer, 
Plastik sampah kecil. 

Juli 63 Hairdryer, Makeup room 
request,Chemical, Slipper, Sugar, Creamer. 

Tabel 4.1 Log efisiensi waktu pelayanan order taker bulan Februari-Juli 2026 
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4.3 ANALISIS PERMASALAHAN 

Untuk melacak akar penyebab tingginya tingkat keterlambatan prosedur koordinasi 

pelayanan pada bulan Juli, penulis mengaplikasikan metode 5 Whys Analysis sebagai 

berikut: 
 

Tahapan Masalah Pertanyaan/analisis kausalitas 

Why 1 Mengapa pemenuhan pasokan barang operasional staf 

lapangan dan tamu melebihi standar waktu 15 menit? 

Jawaban: Room Attendant terlambat menerima rincian 
tugas/logistik yang disiapkan oleh Order Taker. 

Why 2 Mengapa Order Taker terlambat meneruskan informasi 

instruksi kerja kepada Room Attendant? 

Jawaban: Karena Order Taker mengalami penumpukan 

antrean panggilan telepon dan harus menulis detail informasi 

secara manual di kertas sebelum menyalurkannya. 

Why 3 Mengapa panggilan koordinasi dari Order Taker lewat 

telepon tidak langsung direspon oleh Room Attendant? 

Jawaban: Karena pesan suara terputus/kurang jelas akibat 

gangguan sinyal. 

Why 4 Mengapa stok linen bisa sangat menipis sehingga 

menyebabkan keterlambatan operasional oleh Room 

Attendant? 

Jawaban: Karena adanya linen yang semakin menipis akibat 

sering digunakan dan kerusakan yang disebabkan oleh tamu 

sehingga linen tidak dapat digunakan kembali. 

Why 5(akar masalah) Mengapa belum ada pengadaan fasilitas linen baru dan 

sistem kontrol yang memadai? 

Jawaban: Alokasi anggaran operasional tahunan belum 

memprioritaskan program ini. 

Tabel 4.2 Tabel metode 5 Whys Analysis 

4.4 PEMBAHASAN BERDASARKAN TEORI 

Hambatan kerja yang terjadi pada bagian Order Taker Housekeeping Rocky Plaza 

Hotel Padang masuk dalam kategori procedural barriers(hambatan alur proses kerja) dan 

physical barriers (hambatan fasilitas lingkungan kerja). Merujuk pada dimensi kualitas 

pelayanan(Service Quality) teori Parasuraman, aspek Responsiveness(daya tahan) staf hotel 

merupakan kunci vital pemenuhan ekspektasi kepuasan pelanggan. Ketika durasi 

operasional melampaui toleransi standar operasional hotel kualitas kehandalan pelayanan 

hotel akan dinilai menurun. 

Sistem administrasi manual yang mewajibkan Order Taker menulis setiap detail 

permintaan di kertas memicu terjadinya motion waste(pemborosan waktu gerakan fisik). 

Proses pencatatan manual memakan waktu hingga 1,5 menit per entri data, disusul 

panggilan telepon berulang-ulang yang rawan tidak terdengar. Rantai birokrasi internal ini 

dinilai kurang efektif apabila disandingkan dengan konsep koordinasi terintegrasi 

terkomputerisasi yang bersifat real-time. 
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4.5 SOLUSI ATAU REKOMENDASI PERBAIKAN 
Guna mengatasi kendala operasional tersebut, penulis merumuskan beberapa poin 

rekomendasi perbaikan prosedur kerja sebagai berikut: 

1. Mengalihkan pencatatan manual tertulis menjadi berbasis data digital 

terkomputerisasi. Setiap data kebutuhan dari Front Office maupun internal otomatis 

memicu notifikasi pada layar monitor, menghilangkan kebutuhan menulis manual. 

2. Penerapan visual management papan kontrol sebagai langkah transisi sebelum 

langkah digitalisasi penuh diwajibkan, konter Order Taker disarankan menerapkan 

sistem klip kartu berwarna( merah= permintaan baru, kuning= sedang diproses, 

hijau= selesai). Hal ini mempermudah floor supervisor memantau durasi pelayanan 

yang tertunda secara visual dalam hitungan menit. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 KESIMPULAN 

Dari hasil analisis data hasil pengamatan, wawancara, dan pembahasan teoritis 

terkait efisiensi operasional housekeeping di Rocky Plaza Hotel Padang, diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Prosedur kerja Order Taker Housekeeping memegang peranan ganda yang sangat 

krusial dalam menyuplai data logistic penyiapan kamar bagi Room Attendant 

sekaligus mengeksekusi layanan guest request. Penumpukan beban kerja ganda saat 

tingkat hunian tinggi menjadi pemicu utama fluktuasi kecepatan respon pelayanan. 

2. Faktor utama yang menghambat kelancaran prosedur kerja bersumber dari 

kombinasi metode administrasi yang manual tertulis di kertas serta kendala teknis 

komunikasi nirkabel di lapangan. 

5.2 SARAN 

Adapun beberapa saran perbaikan yang diajukan penulis demi peningkatan mutu 

pelayanan operasional housekeeping ke depan adalah: 

1. Bagi industri: Segera mengimplementasikan modul digitalisasi housekeeping data 

berbasis jaringan untuk memangkas birokrasi komunikasi. 

2. Bagi Staf Housekeeping: Meningkatkan kedisiplinan pelaporan waktu serah-terima 

pemenuhan barang suplai serta bersikap lebih proaktif memberikan konfirmasi balik 

kepada Order Taker sesaat setelah tugas slesai dilaksanakan agar akurasi data 

terjaga. 

3. Bagi Mahasiswa: Meneliti lebih mendalam terkait analisis efektivitas pelaksanaan 

program pelatihan komunikasi inter-personal operasional khusus bagi lini staf 

koordinasi lini depan perhotelan. 



10  

DAFTAR PUSTAKA 

Pratama, A. R., & Wijaya, M. K. (2022). Analisis hambatan komunikasi 

operasional front office dan tata graha dalam mempercepat penyiapan kamar tamu. 

Jurnal Manajemen Perhotelan Indonesia, 10(2), 145-158. 

Rahmawati, S. (2023). Digitalisasi sistem administrasi logbook operasional 

housekeeping menggunakan teknologi berbasis web mobile. Jurnal Patiwisata 

Kontempore, 4(1), 34-45. 

Rumekso, S. E. (2018). Housekeeping Hotel Floor Attendant dan Order Taker 

Operational (Ed. Rev.). Yogyakarta: Andi Offiset 

Sulastiyono, A. (2019). Manajemen Penyelenggaraan Hotel: Manajemen 

Operasional Akomodasi. Bandung: Alfabeta. 

Wibowo, T. H. (2024) Pengaruh response time pelayanan housekeeping 

terhadap tingkat kepuasan tamu domestic. Tourism and Hospitality Review, 6(3), 201-

215. 

Yuliana, Y., & Pratama, V. M. (2025). Kurikulum berbasis industry pada 

pendidikan vokasi diploma perhotelan di era digital. Jurnal Pendidikan Pariwisata 

Universitas Negeri Padang, 



11  

Lampiran 1 

Pedoman Wawancara 

Pedoman wawancara yang digunakan penulis dalam mengumpulkan data mencakup 

pertanyaan mengenai cara kerja Order Taker Housekeeping, Proses pembuatan Store 

Request, serta hambatan yang sering dihadapi selama jam operasional di Rocky Plaza Hotel 

Padang 
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Lampiran 2 

Hasil Observasi 

Dari hasil analisis data hasil pengamatan, wawancara, dan pembahasan teoritis 

terkait efisiensi operasional housekeeping di Rocky Plaza Hotel Padang, diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut: 

Prosedur kerja Order Taker Housekeeping memegang peranan ganda yang sangat 

krusial dalam menyuplai data logistic penyiapan kamar bagi Room Attendant sekaligus 

mengeksekusi layanan guest request. Penumpukan beban kerja ganda saat tingkat hunian 

tinggi menjadi pemicu utama fluktuasi kecepatan respon pelayanan. 

Faktor utama yang menghambat kelancaran prosedur kerja bersumber dari kombinasi 

metode administrasi yang manual tertulis di kertas serta kendala teknis komunikasi nirkabel 

di lapangan. 
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Lampiran 3 

Dokumentasi Kegiatan PLI 

 

Merapikan Barang Mengangkat barang ke office 
 

Mencatat Aminities dan chimical stok Membuat store request 
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 Lampiran 4. 

Surat Keterangan PLI 
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Lampiran 5. 

 Jenis-jenis Form Housekeeping 
 

 

Permission to leave form Leave request& approval form 
 

 

DND form Guest loan item form 
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Housekeeping report form 
 

Room Attendant daily report form 
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Lampiran 6. 

Logbook 
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Lampiran 7. 

Lembar Konsultasi dengan Dosen Pembimbing 
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Lampiran 8. 

Lembar Konsultasi dengan Supervisor 
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Lampiran 9. 

Sertifikat 

 


