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ABSTRAK

PERANAN RECEPTIONIST DALAM PENGELOLAAN RESERVASI
TAMU DI ASTON NAGOYA CITY HOTEL

Studi kasus ini bertujuan untuk mengkaji peran resepsionis terkait reservasi
tamu di Aston Nagoya City Hotel Batam, tantangan yang dihadapi, serta
memberikan saran untuk perbaikan. Proses reservasi menghadapi masalah berulang
seperti inkonsistensi data di seluruh saluran pemesanan, pembaruan ketersediaan
kamar, dan komunikasi yang buruk antara tamu dan bagian reservasi, yang
menimbulkan risiko double booking dan ketidaksesuaian tipe kamar.

Oleh karena itu, studi kasus ini fokus pada analisis sistem manajemen
reservasi oleh resepsionis, faktor penghambat, dan usulan prosedur kerja yang lebih
baik. Metode pengumpulan data meliputi observasi partisipatif selama PLI,
wawancara dengan pengawas dan staf front office, serta studi dokumen data
reservasi dan Prosedur Operasi Standar (SOP) hotel.

Studi kasus ini menyimpulkan bahwa resepsionis memiliki peran utama
dalam memastikan data reservasi, mengelola ketersediaan kamar dengan Property
Management System (PMS), berkomunikasi dengan Agen Perjalanan Online
(OTA), dan menjembatani harapan tamu dengan kenyataan hotel.

Tantangan utama meliputi keterlambatan pembaruan data di sistem, tidak
adanya protokol standar untuk konfirmasi reservasi melalui telepon, dan pelatihan
sistem yang tidak memadai untuk staf baru. Temuan ini menunjukkan perlunya
peningkatan SOP reservasi, pelatihan staf yang lebih banyak, dan sistem reservasi
yang terintegrasi dengan lebih baik untuk mengurangi kesalahan dan meningkatkan

kepuasan tamu.

Kata Kunci: receptionist, reservasi tamu, front office, hotel, pengalaman lapangan

industri

Xi



ABSTRACT

THE ROLE OF THE RECEPTIONIST IN GUEST RESERVATION
MANAGEMENT AT ASTON NAGOYA CITY HOTEL

This case study aims to examine the role of the receptionist in managing
guest reservations at Aston Nagoya City Hotel Batam, identify the challenges
encountered, and provide recommendations for improvement. The reservation
process faces recurring issues, including data inconsistencies across booking
channels, delays in updating room availability, and ineffective communication
between guests and the reservation department, which may lead to double bookings
and room type discrepancies.

Therefore, this study focuses on analyzing the reservation management
system handled by receptionists, identifying the factors that hinder the reservation
process, and proposing improvements to existing work procedures. The data were
collected through participatory observation during the Industrial Field Experience
(PLI), interviews with front office supervisors and staff, and document analysis of
reservation records and the hotel's Standard Operating Procedures (SOPs).

The findings indicate that receptionists play a crucial role in ensuring the
accuracy of reservation data, managing room availability through the Property
Management System (PMS), communicating with Online Travel Agencies (OTAS),
and bridging guest expectations with the hotel's actual room availability and
services

The study also reveals several challenges, including delays in updating
reservation data within the system, the absence of standardized procedures for
telephone reservation confirmations, and insufficient system training for newly
recruited staff. These findings suggest the need to improve reservation SOPs,
provide more comprehensive staff training, and implement a better-integrated
reservation system to minimize errors and enhance guest satisfaction.

Keywords: receptionist, guest reservation, front office, hotel, industrial field

experience



BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor jasa yang sangat
mengandalkan kualitas pelayanan sebagai penentu utama kepuasan dan
loyalitas tamu. Salah satu departemen yang memegang peranan strategis dalam
membentuk kesan pertama dan terakhir tamu adalah Front Office Department,
yang di dalamnya terdapat posisi receptionist atau front desk agent. Receptionist
tidak hanya bertugas menyambut tamu, tetapi juga menjalankan fungsi

administratif yang krusial, salah satunya adalah pengelolaan reservasi kamar.

Reservasi merupakan proses awal yang menentukan keseluruhan
pengalaman menginap tamu. Ketepatan dan ketelitian dalam mengelola data
reservasi akan berdampak langsung pada ketersediaan kamar, kelancaran proses
check-in, serta kepuasan tamu secara keseluruhan. Sebaliknya, kesalahan dalam
pengelolaan reservasi seperti double booking, kesalahan tipe kamar, atau selisih
data antar-channel pemesanan dapat menimbulkan kekecewaan tamu dan

berdampak pada citra hotel.

Aston Nagoya City Hotel merupakan salah satu hotel berjaringan
nasional yang berlokasi di kawasan Nagoya, Batam, dengan segmentasi tamu
yang beragam mulai dari wisatawan bisnis, wisatawan domestik, hingga tamu
mancanegara dari Singapura dan Malaysia mengingat posisi geografis Batam
yang strategis. Tingginya volume reservasi yang masuk melalui berbagai
channel, seperti reservasi langsung (walk-in), telepon, email, website resmi,
maupun Online Travel Agent (OTA) seperti Traveloka, Agoda, dan
Booking.com, menuntut receptionist memiliki ketelitian dan kemampuan
manajerial yang baik dalam mengoperasikan sistem Property Management
System (PMS).



Gambar 1.1 Property Management System

Fenomena tersebut sejalan dengan tren nasional yang menunjukkan
tingginya ketergantungan wisatawan Indonesia terhadap platform digital dalam
melakukan reservasi. Berdasarkan laporan SiteMinder’s Changing Traveller
Report 2026, Online Travel Agent (OTA) menjadi salah satu saluran utama
dalam pencarian dan pemesanan hotel oleh wisatawan Indonesia. Temuan ini
menunjukkan bahwa pemesanan akomodasi secara digital semakin dominan
dan menuntut hotel untuk menjaga sinkronisasi data reservasi secara cepat dan
akurat. Tingginya ketergantungan pada OTA ini menuntut sinkronisasi data
yang cepat dan akurat antara sistem OTA dengan Property Management System
(PMS) hotel, sehingga risiko kesalahan data seperti yang dialami Aston Nagoya
City Hotel berpotensi terjadi pula pada hotel-hotel lain dengan pola reservasi

serupa.

Indikasi awal permasalahan tersebut tergambar dari data yang dihimpun
penulis selama pelaksanaan PLI. Dari empat channel reservasi yang digunakan
tamu, yaitu walk-in/telepon, website resmi, Online Travel Agent (OTA), dan
email corporate, reservasi melalui OTA tercatat memiliki tingkat risiko
kesalahan data yang paling tinggi akibat keterlambatan sinkronisasi antara
channel manager dan Property Management System (PMS). Selain itu,
teridentifikasi empat jenis keluhan tamu yang berulang terkait reservasi, yaitu
ketidaksesuaian tipe kamar, selisih ketersediaan kamar dengan OTA, special
request yang tidak terpenuhi, serta kesalahan durasi menginap, yang sebagian
besar disebabkan oleh kesalahan input data dan kurangnya konfirmasi ulang

kepada tamu (rincian data disajikan pada Tabel 4.1 dan Tabel 4.2). Data awal



ini menunjukkan bahwa permasalahan reservasi bukan sekadar dugaan,

melainkan pola yang berulang dan perlu dikaji lebih mendalam.

Selama pelaksanaan Pengalaman Lapangan Industri (PLI) di Aston
Nagoya City Hotel, penulis ditempatkan pada Front Office Department dan
terlibat langsung dalam proses pengelolaan reservasi tamu. Berdasarkan
pengamatan selama praktik, penulis menemukan beberapa kendala dalam
proses tersebut, di antaranya keterlambatan pembaruan ketersediaan kamar
antar-channel, kesalahan pencatatan permintaan khusus tamu (special request),
serta kurang optimalnya koordinasi antara bagian reservasi dan housekeeping
terkait status kamar. Kondisi ini mendorong penulis untuk mengangkat topik
peranan receptionist dalam pengelolaan reservasi tamu sebagai fokus studi
kasus, dengan harapan dapat memberikan gambaran nyata mengenai praktik di

lapangan sekaligus rekomendasi perbaikan yang aplikatif.

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat diidentifikasi beberapa

permasalahan sebagai berikut:

1. Masih ditemukan perbedaan data mengenai ketersediaan kamar antara
sistem reservasi hotel dengan platform Online Travel Agent (OTA).
Berdasarkan hasil observasi selama praktik kerja lapangan, perbedaan data
tersebut dapat menyebabkan informasi yang diterima tamu melalui OTA

tidak selalu sesuai dengan kondisi ketersediaan kamar di sistem hotel.

2. Masih terjadi kesalahan dalam pencatatan permintaan khusus (special
request) dari tamu pada saat proses reservasi. Permintaan tersebut, seperti
non-smoking room, twin bed, extra bed, early check-in, atau late check-out,
terkadang tidak tercatat dengan baik sehingga informasi tidak tersampaikan

kepada bagian yang bertanggung jawab untuk menyiapkan kebutuhan tamu.

3. Koordinasi antara receptionist, bagian reservasi, dan housekeeping dalam
memberikan informasi mengenai kesiapan kamar belum berjalan secara

optimal. Akibatnya, pembaruan status kamar terkadang terlambat diterima



oleh receptionist, sehingga dapat menghambat proses pelayanan kepada
tamu, khususnya pada saat check-in.

Masih terdapat keluhan dari tamu terkait proses konfirmasi reservasi
melalui telepon. Keluhan tersebut antara lain berupa lamanya waktu
menunggu respons dari pihak hotel, kesulitan menghubungi petugas pada
jam-jam sibuk, maupun keterlambatan dalam memperoleh kepastian
mengenai status reservasi.

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, rumusan masalah dalam

studi kasus ini adalah:

Bagaimana peranan receptionist dalam pengelolaan reservasi tamu di Aston

Nagoya City Hotel?

Apa saja kendala yang dihadapi receptionist dalam proses pengelolaan

reservasi tamu?

Bagaimana solusi atau rekomendasi perbaikan yang dapat diterapkan untuk

mengoptimalkan proses pengelolaan reservasi tamu?

1.4 Tujuan Studi Kasus

1.

Mendeskripsikan peranan receptionist dalam pengelolaan reservasi tamu di

Aston Nagoya City Hotel.

Mengidentifikasi kendala-kendala yang dihadapi receptionist dalam proses

pengelolaan reservasi tamu.

Merumuskan solusi dan rekomendasi perbaikan prosedur pengelolaan
reservasi tamu di Front Office Department.

1.5 Manfaat Studi Kasus

1. Manfaat Teoretis

Hasil studi kasus ini diharapkan dapat memperkaya kajian mengenai
manajemen front office, khususnya terkait pengelolaan reservasi tamu, serta

menjadi referensi bagi penelitian sejenis di masa mendatang.

2. Manfaat Praktis



a)

b)

Bagi penulis, menambah wawasan dan pengalaman langsung mengenai

praktik pengelolaan reservasi di industri perhotelan.

Bagi Aston Nagoya City Hotel, memberikan masukan yang dapat

dipertimbangkan untuk perbaikan prosedur reservasi.

Bagi program studi, menjadi bahan evaluasi kurikulum dan referensi
tambahan bagi mahasiswa yang akan melaksanakan PLI di bidang front
office.
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TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Front Office Department
Front office merupakan bagian terdepan dari operasional hotel yang

menjadi titik kontak pertama antara tamu dan pihak hotel, mulai dari
proses reservasi, check-in, pelayanan selama menginap, hingga check-out.
Front office bertugas memastikan proses check-in berjalan lancar, mulai
dari verifikasi reservasi, pengisian formulir, hingga pemberian kunci
kamar, sekaligus menjadi pusat informasi bagi tamu mengenai fasilitas
hotel (Bagyono & Sambodo, 2006).

2.1.2 Receptionist / Front Desk Agent
Receptionist merupakan staf front office yang menangani

pendaftaran tamu, reservasi, serta berfungsi sebagai pusat informasi dan
penghubung utama antara kebutuhan tamu dengan seluruh layanan hotel.
Peran ini menuntut kemampuan multitasking yang tinggi karena
receptionist tidak hanya melayani tamu secara langsung, tetapi juga
mengelola reservasi baik yang masuk secara langsung, melalui telepon,
email, maupun Online Travel Agent (OTA), sekaligus memantau tingkat
okupansi agar tidak terjadi kesalahan distribusi kamar (Sulastiyono,
2011).

2.1.3 Manajemen Reservasi
Manajemen reservasi adalah rangkaian kegiatan yang mencakup

penerimaan pemesanan kamar, pengaturan ketersediaan kamar, serta
memastikan data tamu tercatat dengan akurat. Reservasi yang efisien
membantu  menghindari  overbooking dan memastikan tamu
mendapatkan kamar sesuai kebutuhan mereka. Selain itu, receptionist
juga bertanggung jawab memastikan ketersediaan kamar, menangani
pemesanan, dan berkoordinasi dengan departemen lain agar kamar siap

tersedia saat tamu tiba (Sulastiyono, 2011).



2.1.4 Property Management System (PMS)
Property Management System adalah perangkat lunak yang

digunakan hotel untuk mengelola operasional front office, termasuk
reservasi, check-in/check-out, tagihan tamu, dan status kamar secara real-
time. Otomatisasi melalui perangkat lunak front office dan manajemen
saluran (channel management) menjadi salah satu cara penting untuk
menyederhanakan proses distribusi kamar ke berbagai agen perjalanan

daring dalam satu sistem terpadu (Kasavana & Cabhill, 2003).

2.1.5 Standard Operating Procedure (SOP) Front Office
Standard Operating Procedure (SOP) merupakan pedoman Kerja

yang digunakan untuk memastikan setiap proses operasional di Front
Office dilaksanakan secara konsisten, efektif, dan sesuai dengan standar
pelayanan yang telah ditetapkan. SOP menjadi acuan bagi receptionist
dalam memberikan pelayanan kepada tamu, mulai dari proses verifikasi
reservasi hingga tamu memperoleh akses kamar. Dengan adanya SOP,
setiap receptionist memiliki standar kerja yang sama sehingga dapat
meminimalkan kesalahan operasional serta meningkatkan kualitas

pelayanan.

Berdasarkan Standard Operating Procedure (SOP) Check-In &
Service Script yang diterapkan oleh Archipelago International, terdapat
beberapa tahapan yang berkaitan dengan pengelolaan reservasi, yaitu

sebagai berikut (Archipelago International, 2025).
1. Menyambut tamu (Greet and Engage)

Receptionist menyambut tamu dengan sikap ramah,
memberikan salam, serta menanyakan kebutuhan tamu. Apabila tamu
merupakan tamu yang pernah menginap sebelumnya (returning
guest), receptionist memberikan sambutan yang lebih personal

sebagai bentuk penghargaan dan pelayanan yang baik.
2. Melakukan verifikasi reservasi (Verify Reservation)

8



Receptionist meminta kartu identitas tamu untuk memastikan
kesesuaian data reservasi pada sistem. Verifikasi dilakukan terhadap
nama tamu, tipe kamar, tanggal menginap, metode pembayaran, serta
status keanggotaan apabila ada. Tahapan ini bertujuan untuk
memastikan seluruh informasi reservasi telah sesuai sebelum

pelayanan dilanjutkan.
3. Melaksanakan registrasi tamu (Guest Registration)

Setelah data reservasi dinyatakan sesuai, receptionist
memastikan seluruh data registrasi telah lengkap. Apabila tamu telah
melakukan pre-check-in, petugas hanya melakukan pengecekan
ulang terhadap data yang tersedia. Namun, apabila data belum
lengkap, tamu akan dibantu untuk melengkapi informasi yang
diperlukan sesuai prosedur hotel.

4. Melakukan konfirmasi pembayaran dan menyerahkan kartu akses

kamar

Sebelum proses check-in selesai, receptionist melakukan
konfirmasi mengenai metode pembayaran dan penerimaan deposit
sesuai ketentuan hotel. Selanjutnya, tamu diberikan kartu akses
kamar beserta informasi mengenai fasilitas hotel, waktu operasional
restoran, lokasi fasilitas umum, serta informasi penting lainnya untuk

menunjang kenyamanan selama menginap.

Selain SOP, Archipelago juga menerapkan Front Office Guest
Satisfaction Golden Rules sebagai pedoman pelayanan bagi seluruh staf
Front Office. Golden Rules berfungsi sebagai standar perilaku pelayanan
yang mendukung pelaksanaan SOP sehingga setiap tamu memperoleh
pelayanan yang profesional, aman, dan berorientasi pada kepuasan tamu
(Archipelago International, 2025). Beberapa prinsip Front Office
Guest Satisfaction Golden Rules yang berkaitan dengan pengelolaan

reservasi antara lain sebagai berikut.



Menggunakan good judgment

Receptionist diharapkan mampu mengambil keputusan
secara tepat ketika menghadapi kondisi yang tidak dijelaskan secara
rinci dalam SOP, dengan tetap mempertimbangkan kepentingan tamu

dan kebijakan hotel.
Menyiapkan perlengkapan tamu dengan lengkap

Sebelum proses check-in, receptionist memastikan key-card,
kartu akses kamar, voucher sarapan, serta informasi akses internet
telah disiapkan sehingga proses pelayanan dapat berlangsung dengan

lancar.
Melakukan verifikasi identitas tamu

Kartu akses kamar hanya diberikan kepada tamu yang telah
terdaftar dan identitasnya telah sesuai dengan data reservasi.
Ketentuan ini bertujuan untuk menjaga keamanan tamu dan

mencegah penyalahgunaan akses kamar.
Menjaga privasi dan keamanan tamu

Nomor kamar tidak disampaikan secara lisan kepada tamu,
tetapi dituliskan pada key-card. Selain itu, receptionist juga
berkewajiban menjaga kerahasiaan informasi tamu selama proses

pelayanan berlangsung.
Mengutamakan komunikasi yang profesional

Apabila terjadi kendala atau keluhan terkait reservasi,
receptionist diharapkan tetap bersikap tenang, tidak berdebat dengan
tamu, serta menyelesaikan permasalahan secara profesional di tempat

yang lebih kondusif.

Memberikan pelayanan yang fleksibel dan berorientasi pada tamu
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Receptionist didorong untuk memberikan solusi terbaik
terhadap permintaan tamu selama masih sesuai dengan kebijakan
hotel, sehingga pelayanan yang diberikan tetap mengutamakan

kepuasan tamu.
7. Memastikan administrasi reservasi dikelola dengan baik

Seluruh data reservasi, pembayaran, serta dokumen tamu
harus diperiksa dengan teliti agar proses check-in maupun check-out
dapat berjalan secara cepat, akurat, dan sesuai dengan standar
operasional yang berlaku.

Berdasarkan SOP dan Front Office Guest Satisfaction Golden Rules
tersebut, dapat dipahami bahwa receptionist memiliki peranan penting
dalam memastikan setiap proses pengelolaan reservasi berjalan sesuai
standar operasional hotel. Penerapan kedua pedoman tersebut membantu
meningkatkan ketepatan data reservasi, menjaga keamanan dan
kenyamanan tamu, memperkuat koordinasi dengan departemen terkait,
serta mendukung terciptanya pelayanan yang profesional dan

berkualitas.

2.2 Penelitian Terdahulu

Beberapa penelitian terdahulu yang relevan dengan studi kasus ini

adalah sebagai berikut:

Selamet, I. W. A, Rusadi, N. W. P., & Wijaya, P. L. (2022). Peran
Front Office dalam Meningkatkan Kepuasan Wisatawan di The Capital Hotel
and Resort Bali. Penelitian ini mengkaji peran Front Office dalam
meningkatkan kepuasan wisatawan melalui pelayanan yang cepat, akurat, dan
profesional, khususnya pada proses reservasi dan check-in. Penelitian ini
relevan dengan studi kasus yang dilakukan karena menunjukkan bahwa
pengelolaan reservasi yang baik berpengaruh terhadap kualitas pelayanan dan

kepuasan tamu.
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Pratiwi, K., & Arcana, K. (2023). Implementasi Standard Operating
Procedure (SOP) Receptionist dalam Penanganan Check-in dan Check-out di
Anumana Hotel Ubud. Penelitian ini membahas penerapan Standard Operating
Procedure (SOP) oleh receptionist dalam proses check-in dan check-out. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa SOP telah diterapkan dengan baik, meskipun
masih terdapat beberapa kendala pada staf yang belum berpengalaman.
Penelitian ini relevan karena menunjukkan pentingnya penerapan prosedur

operasional dalam mendukung kelancaran proses reservasi dan pelayanan tamu.

Akasia, N. E., & Sandy, S. R. O. (2023). Peran Front Desk Agent
dalam Menangani Keluhan Tamu di Front Office Aston Jember Hotel &
Conference Center. Penelitian ini membahas peran Front Desk Agent dalam
menangani berbagai keluhan tamu, termasuk keluhan yang berkaitan dengan
reservasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penyelesaian keluhan yang
cepat dan sesuai prosedur mampu meningkatkan kepuasan tamu. Penelitian ini
relevan karena menekankan pentingnya kompetensi Front Office dalam

mengelola reservasi dan memberikan solusi terhadap permasalahan tamu.

Fitri, K. F., Taufig, R., & Gusnadi, D. (2023). Peran Reception dalam
Operasional Front Office di Sheraton Hotel & Tower Bandung. Penelitian ini
mengkaji peran reception dalam menjaga kelancaran operasional Front Office
melalui koordinasi yang baik dengan bagian reservasi serta ketelitian dalam
memberikan pelayanan kepada tamu. Penelitian ini relevan Kkarena
menunjukkan bahwa koordinasi antarbagian menjadi salah satu faktor penting

dalam pengelolaan reservasi secara efektif.

Madu, Y. M., & Hasnia. (2024). Peran Front Office dalam Menangani
Complaint Tamu di Hotel Amber Lombok Beach Resort. Penelitian ini
membahas peran Front Office dalam menangani keluhan tamu, termasuk
keluhan yang disebabkan oleh Kkesalahan reservasi. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kecepatan respons dan kemampuan memberikan solusi
menjadi faktor utama dalam mempertahankan kepuasan tamu. Penelitian ini
relevan dengan studi kasus karena menyoroti pentingnya pengelolaan reservasi

yang tepat untuk meminimalkan terjadinya keluhan tamu.
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Nugraha, R. N., & Ananda, A. (2022). Peran Reception dalam
Memberikan Pelayanan Prima kepada Pengunjung Hotel Mercure Jakarta
Pantai Indah Kapuk. Penelitian ini mengkaji peran reception dalam
memberikan pelayanan prima kepada tamu, termasuk pada saat proses reservasi
dan check-in berlangsung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketelitian dan
sikap komunikatif reception turut menentukan kualitas pelayanan yang diterima
tamu. Penelitian ini relevan karena menegaskan bahwa kompetensi reception
dalam mengelola data dan berkomunikasi dengan tamu berkontribusi langsung

terhadap kelancaran proses reservasi dan kepuasan tamu.

Berdasarkan penelitian-penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa
peran receptionist dalam pengelolaan reservasi merupakan topik yang relevan
dan terus berkembang untuk dikaji, khususnya pada konteks hotel jaringan
dengan volume reservasi tinggi seperti Aston Nagoya City Hotel. Studi kasus
ini melengkapi penelitian-penelitian terdahulu dengan berfokus secara spesifik
pada aspek pengelolaan reservasi, bukan pada aspek pelayanan atau

penanganan keluhan secara umum.

2.3 Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran studi kasus ini menggambarkan alur berpikir mulai
dari tamu melakukan reservasi melalui berbagai channel (langsung, telepon,
email, website, OTA), kemudian data reservasi diverifikasi dan dicatat oleh
receptionist ke dalam sistem PMS, dilanjutkan dengan koordinasi antar-
departemen (housekeeping, reservasi, front office) untuk memastikan kesiapan
kamar, hingga akhirnya tamu memperoleh pengalaman check-in yang sesuai
dengan reservasi yang telah dilakukan. Kendala yang muncul pada salah satu
tahapan tersebut berpotensi memengaruhi kepuasan tamu secara keseluruhan,
sehingga diperlukan analisis pada setiap tahap guna merumuskan rekomendasi

perbaikan yang tepat sasaran.
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran Studi Kasus
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Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran Studi Kasus
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BAB 111
METODE STUDI KASUS

3.1 Jenis Penelitian

Studi kasus ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif, yaitu
suatu pendekatan yang bertujuan untuk menggambarkan secara sistematis dan
mendalam mengenai suatu fenomena berdasarkan data dan fakta yang
ditemukan di lapangan. Pendekatan ini dipilih karena studi kasus ini berupaya
memahami secara rinci proses pengelolaan reservasi tamu yang dilakukan oleh
receptionist di Aston Nagoya City Hotel, termasuk kendala dan konteks yang

melingkupinya, tanpa bermaksud melakukan generalisasi statistik.

3.2 Lokasi dan Waktu Magang

Pengalaman Lapangan Industri (PLI) dilaksanakan di Aston Nagoya
City Hotel, yang berlokasi di kawasan Nagoya, Kota Batam, Provinsi
Kepulauan Riau. Penulis ditempatkan pada Front Office Department selama
kurun waktu 6 (enam) bulan, terhitung sejak tanggal 23 Januari 2026 hingga 23
Juli 2026.

3.3 Profil Organisasi/Perusahaan

A. Sejarah Aston Nagoya City Hotel Dan Archipelago International Group
1. Archipelago International Group

Berdiri sejak 1997, Archipelago tumbuh menjadi salah satu grup
manajemen perhotelan swasta terbesar di Asia Tenggara. Ekspansi
bisnisnya terus berlangsung hingga saat ini, dengan cakupan operasional
lebih dari 200 properti berupa hotel, resor, dan vila yang tersebar di
sejumlah negara, termasuk Indonesia, Malaysia, dan Filipina, dengan
total kapasitas lebih dari 40.000 kamar.

Pengalaman panjang tersebut menjadikan Archipelago dikenal
sebagai perusahaan yang menaungi beragam merek hotel dengan
segmen pasar yang berbeda-beda, di antaranya Aston, Aston Collection
Hotels, Alana, Huxley, Kamuela, Harper, Quest, Hotel Neo, Fave,
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Nordic, dan Powered by Archipelago. Portofolio merek yang beragam
inilah yang memungkinkan Archipelago menjangkau berbagai segmen

wisatawan dan pelaku bisnis sesuai kebutuhan masing-masing.

ARCHIPELAGO

HOTELS - RESORTS * SOLUTIONS

Gambar 3.1 Brand Archipelago
Sumber: website Archipelago international, 2026

2. Aston Nagoya City Hotel

Salah satu properti yang berada di bawah naungan Archipelago
adalah Aston Nagoya City Hotel, yang terletak di kawasan strategis
Kota Batam, Kepulauan Riau. Beroperasi sejak Agustus 2022, hotel ini
dirancang untuk melayani kebutuhan menginap wisatawan maupun
pelaku perjalanan bisnis. Dari 14 lantai bangunannya, lantai 1 digunakan
sebagai area restoran, lantai 2 sebagai ruang pertemuan, sedangkan
kamar tamu menempati lantai 3 hingga 14, dengan area Smoking Room

disediakan khusus di lantai 12 dan 13 bagi tamu yang membutuhkannya.

Hotel ini menyediakan total 191 kamar yang terbagi ke dalam
tipe Superior Room, Deluxe Room, dan Junior Suite Room, seluruhnya
mengusung desain modern dan fungsional. Melalui kombinasi lokasi
strategis, standar pelayanan profesional, dan kelengkapan fasilitas,
Aston Nagoya City Hotel berupaya konsisten memberikan pengalaman

menginap yang berkualitas bagi setiap tamu.
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Gambar 3.2 Aston Nagoya City Hotel
Sumber: Aston Nagoya City Hotel, 2025
3. Visi Dan Misi Archipelago

Visi merupakan gambaran mengenai tujuan dan arah yang ingin
dicapai oleh suatu perusahaan di masa depan, sedangkan misi
merupakan langkah-langkah yang dilakukan untuk mewujudkan visi
tersebut. Sebagai salah satu perusahaan manajemen perhotelan terbesar
di Asia Tenggara, Archipelago memiliki visi untuk “Diakui secara luas
sebagai perusahaan perhotelan pilihan bagi tamu, pemilik, dan
karyawan di mana pun kami beroperasi.” Visi ini mencerminkan
komitmen perusahaan untuk menjadi pilihan utama dalam industri
perhotelan melalui pelayanan yang berkualitas dan hubungan yang baik

dengan seluruh pemangku kepentingan

Untuk mewujudkan visi tersebut, Archipelago menjalankan misi
“Melebihi harapan tamu di semua hotel kami, membantu staf kami
mengembangkan Kkarier mereka, sekaligus mendukung pemilik hotel
dalam merancang, menciptakan, dan mengoperasikan hotel terbaik di

kelasnya yang dapat mereka banggakan.” Melalui misi ini, Archipelago
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berupaya memberikan pengalaman terbaik bagi tamu, mendukung
pengembangan sumber daya manusia, serta membantu para pemilik

hotel dalam mengelola properti yang unggul dan berdaya saing tinggi.
B. Fasilitas Aston Nagoya City Hotel
1. Fasilitas kamar

Tabel 3.1 Jenis dan Jumlah Kamar Aston Nagoya City Hotel

No Tipe Kamar Jumlah Kamar Ukuran
1 Superior Room 72 18 sgm
2 Deluxe Room 84 20 sgm
3 Junior Suite 35 27 sgm

a. Superior Room

Kamar tipe Superior merupakan tipe kamar standar di Aston Nagoya
City Hotel dengan luas sekitar 18 m2. Kamar ini tersedia dengan pilihan
King Bed atau Twin Bed, serta Smoking Room dan Non-Smoking Room
sesuai preferensi tamu. Selain itu, Superior Room telah dilengkapi dengan
fasilitas yang mendukung kenyamanan tamu selama menginap.

Gambar 3.3 Superior Room
Sumber: Website Aston Nagoya City Hotel

b. Deluxe Room
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Gambar 3.4 Deluxe Room
Sumber: Website Aston Nagoya City Hotel

Kamar tipe Deluxe merupakan salah satu tipe kamar di Aston
Nagoya City Hotel dengan luas sekitar 20 m2. Tipe kamar ini memiliki ruang
yang lebih luas dibandingkan Superior Room, sehingga dapat dilengkapi
dengan extra bed sesuai kebutuhan tamu. Selain itu, tersedia pilihan
Smoking Room dan Non-Smoking Room untuk memberikan kenyamanan
sesuai preferensi tamu.

Junior Suite

Gambar 3.5 Junior Suite
Sumber: Website Aston Nagoya City Hotel

Junior Suite merupakan salah satu tipe kamar yang tersedia di Aston
Nagoya City Hotel dengan luas sekitar 27 m2. Tipe kamar ini menawarkan
ruang yang lebih luas dibandingkan tipe Superior dan Deluxe sehingga
sering menjadi pilihan tamu yang menginginkan kenyamanan lebih. Dalam
proses reservasi, receptionist perlu memahami karakteristik setiap tipe
kamar agar dapat memberikan rekomendasi yang sesuai dengan kebutuhan
tamu.

. Connecting Room

Connecting Room merupakan dua kamar yang saling terhubung
melalui pintu di bagian dalam. Tipe kamar ini umumnya
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direkomendasikan bagi tamu keluarga maupun rombongan yang
menginginkan akses antarkamar lebih mudah. Oleh karena itu, receptionist
perlu memastikan ketersediaan tipe kamar tersebut saat menerima
reservasi agar permintaan tamu dapat dipenuhi sesuai kebutuhan.Event
Facilities

Tabel 3.2 Facilities Meeting Room

No. | Nama Meeting Room Luas Ruangan (sqm) Kapasitas
(Orang)

1 Jasmine 38 sgm 40

2 Lavender 100 sgm 125

3 Magnolia 115 sgm 143

4 Edelweiss 313 sgm 180

Sumber: Website Aston Nagoya City Hotel

Berdasarkan Tabel 3.2, Aston Nagoya City Hotel memiliki empat
meeting room dengan kapasitas yang berbeda-beda sehingga dapat
disesuaikan dengan kebutuhan penyelenggaraan acara. Jasmine Meeting
Room merupakan ruang dengan kapasitas paling kecil, sedangkan
Edelweiss Meeting Room memiliki kapasitas terbesar sehingga lebih sesuai
digunakan untuk kegiatan berskala besar seperti seminar, konferensi,
maupun resepsi.

a. Jasmine Meeting Room

Gambar 3.6 Jasmine Meeting Room

b. Lavender Meeting Room
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Gambar 3.7 Lavender Meeting Room

c. Magnolia

Gambar 3.8 Magnolia Meeting Room

d. Edelweiss

Gambar 3.9 Edelweiss Meeting Room

2. Restaurant
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Gambar 3.10 Shiso Restaurant
Sumber: Website Aston Nagoya City Hotel

Shiso Restaurant merupakan restoran utama di Aston Nagoya City
Hotel yang berlokasi di lantai 2 dengan kapasitas sekitar 110 tamu.
Restoran ini menyajikan berbagai pilihan menu Nusantara, Asia, dan
Internasional. Shiso Restaurant beroperasi setiap hari pukul 06.00—
22.00 WIB serta melayani sarapan, makan siang, dan makan malam.

C. Struktur organisasi industri

Gambar 3.11 Struktur Organisasi Aston Nagoya City Hotel

Struktur organisasi Aston Nagoya City Hotel terdiri atas
beberapa departemen yang memiliki tugas dan tanggung jawab
sesuai dengan fungsinya. Setiap departemen saling berkoordinasi
untuk mendukung kelancaran operasional hotel serta memberikan
pelayanan yang optimal kepada tamu.

a) General Manager, sebagai pemimpin tertinggi yang
bertanggung jawab atas keseluruhan operasional hotel
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b) Operational Manager, yang mengawasi dan mengoordinasikan
pelaksanaan operasional harian di seluruh departemen.

c) Front Office (FO), bertanggung jawab dalam menangani proses
reservasi, check-in, check-out, serta memberikan informasi dan
pelayanan kepada tamu.

d) Housekeeping (HK), bertugas menjaga kebersihan dan kerapian
kamar tamu, area publik, serta memastikan standar kebersihan
hotel tetap terjaga.

e) Food and Beverage (F&B) Product and Service, bertanggung
jawab atas penyediaan produk makanan dan minuman serta
pelayanan restoran, bar, room service, dan kegiatan katering.

f) Sales and Marketing, bertugas memasarkan produk dan layanan
hotel, menangani pemesanan kamar, serta menyusun strategi
promosi untuk meningkatkan tingkat hunian hotel.

g) Maintenance and Engineering, bertanggung jawab dalam
pemeliharaan fasilitas hotel, perbaikan peralatan, serta
pelaksanaan program perawatan secara berkala.

h) Human Resources (HR), bertugas mengelola proses rekrutmen,
pengembangan karyawan, pelatihan, kesejahteraan karyawan,
keamanan, serta hubungan ketenagakerjaan.

i) Finance and Accounting, bertanggung jawab dalam pengelolaan
anggaran, pembelian, penggajian, penagihan, serta penyusunan
laporan keuangan hotel.

3.4 Subjek dan Objek Studi Kasus
1. Subjek Studi Kasus

Subjek dalam studi kasus ini adalah Receptionist dan Supervisor
Front Office di Aston Nagoya City Hotel. Receptionist dipilih karena terlibat
secara langsung dalam proses pengelolaan reservasi tamu, mulai dari
menerima pemesanan, melakukan verifikasi data reservasi, menginput data
ke dalam Property Management System (PMS), hingga berkoordinasi
dengan departemen terkait. Supervisor Front Office dipilih sebagai informan
pendukung yang memberikan informasi mengenai prosedur operasional dan
pelaksanaan pengelolaan reservasi di hotel.

Informan utama dalam penelitian ini adalah Receptionist yang
bertugas menangani proses reservasi tamu melalui berbagai saluran, seperti
telepon, surat elektronik (email), Online Travel Agent (OTA), situs resmi
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hotel, dan tamu walk-in. Selain itu, Supervisor Front Office menjadi
informan pendukung yang memberikan informasi mengenai prosedur
operasional serta koordinasi dalam pengelolaan reservasi. Data penelitian
juga diperkuat melalui observasi selama Praktik Lapangan Industri (PLI) dan
dokumentasi yang berkaitan dengan proses reservasi tamu.

2. Objek Studi Kasus

Objek dalam studi kasus ini adalah proses pengelolaan reservasi
tamu di Aston Nagoya City Hotel. Proses tersebut meliputi penerimaan
reservasi dari berbagai saluran, verifikasi data tamu, penginputan data ke
dalam Property Management System (PMS), serta koordinasi dengan
departemen terkait untuk memastikan kesiapan kamar sebelum tamu
melakukan check-in.

3.5 Teknik Pengumpulan Data (Observasi, Wawancara, Dokumentasi)

1.

2.

Observasi
Penulis melakukan observasi partisipatif dengan terlibat langsung
dalam kegiatan operasional front office selama pelaksanaan PLI, khususnya

pada proses penerimaan dan pengelolaan reservasi tamu.

Wawancara

Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur kepada Front Office
Manager/Supervisor serta staf receptionist untuk memperoleh informasi
mengenai prosedur reservasi, kendala yang dihadapi, dan upaya

penanganannya.

Dokumentasi

Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan data pendukung
berupa SOP reservasi, contoh formulir reservasi, tangkapan layar sistem
PMS (dengan data yang telah disamarkan), serta dokumentasi kegiatan

selama PLI.

3.6 Teknik Analisis Data

Data yang diperoleh selama penelitian dianalisis menggunakan metode

analisis deskriptif kualitatif dengan mengacu pada model analisis data yang
dikemukakan oleh Miles, Huberman, dan Saldafia (2020). Model analisis ini
dilakukan secara berkesinambungan sejak proses pengumpulan data hingga
diperoleh kesimpulan penelitian. Analisis data terdiri atas tiga tahapan utama,
yaitu kondensasi data (data condensation), penyajian data (data display),
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serta penarikan dan verifikasi kesimpulan (conclusion drawing and
verification) (Miles et al., 2020).

Adapun tahapan analisis data dalam penelitian ini dijelaskan sebagai berikut.
1. Kondensasi Data (Data Condensation):

Kondensasi data merupakan tahap awal dalam proses analisis yang
dilakukan dengan memilih, mengelompokkan, dan menyederhanakan data
hasil observasi, wawancara, serta dokumentasi. Pada tahap ini, peneliti
memusatkan perhatian pada data yang berkaitan dengan fokus penelitian,
yaitu peranan receptionist dalam pengelolaan reservasi tamu di Aston
Nagoya City Hotel. Proses tersebut bertujuan agar data yang digunakan
benar-benar relevan dan memudahkan peneliti dalam melakukan analisis
lebih lanjut (Miles et al., 2020).

2. Penyajian Data (Data Display)

Setelah melalui proses kondensasi, data disusun dan disajikan secara
sistematis dalam bentuk uraian deskriptif, tabel, maupun gambar. Penyajian
data dilakukan agar informasi yang diperoleh lebih mudah dipahami,
sehingga peneliti dapat melihat hubungan antar data, menemukan pola
tertentu, serta mempermudah proses interpretasi terhadap hasil penelitian
(Miles et al., 2020).

3. Penarikan dan Verifikasi Kesimpulan (Conclusion Drawing and
Verification)

Tahap terakhir adalah menarik serta memverifikasi kesimpulan berdasarkan
seluruh data yang telah dianalisis. Kesimpulan diperoleh melalui
interpretasi terhadap hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi,
kemudian dibandingkan dengan landasan teori yang digunakan dalam
penelitian. Verifikasi dilakukan untuk memastikan bahwa kesimpulan yang
dihasilkan  sesuai dengan fakta di lapangan dan  dapat
dipertanggungjawabkan secara ilmiah (Miles et al., 2020).
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BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Kasus

Selama pelaksanaan PLI di Front Office Department Aston Nagoya City
Hotel, penulis ditempatkan pada posisi receptionist dengan tugas utama
menangani proses check-in, check-out, serta pengelolaan reservasi tamu.
Reservasi yang masuk berasal dari berbagai channel, yaitu reservasi langsung
melalui telepon atau walk-in, email corporate, website resmi hotel, serta Online
Travel Agent (OTA) seperti Traveloka, Agoda, dan Booking.com. Seluruh data
reservasi tersebut kemudian diinput dan dikelola melalui sistem Property
Management System (PMS) yang digunakan hotel.

4.2 Temuan Studi Kasus

Berdasarkan observasi dan wawancara yang dilakukan, ditemukan beberapa

hal terkait pengelolaan reservasi tamu sebagai berikut:

Aston Nagoya City Hotel

Walk-in / Telepon | Email Corporate | Website Resmi | OTA (Traveloka, Agoda, Booking.com)

Receptionist / staf reservasi menerima
dan mencatat data permintaan tamu

‘ Konfirmasi ulang ke tamu

‘ Tamu mengajukan reservasi melalui salah satu channel: ’

(telepon/pesan singkat) &
lengkapi data special request

Property Management System (PMS)

!

Koordinasi dengan Housekeeping mengenai
status dan kesiapan kamar sesuai reservasi

!

‘ Verifikasi ulang data reservasi 1 hari sebelum ]

‘ Input dan simpan data reservasi ke dalam ]

kedatangan tamu (pre-arrival check)

!

‘ Tamu check-in sesuai data reservasi 1

Gambar 4.1 Alur Proses Reservasi Tamu di Front Office
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Tabel 4.1 Sumber/Channel Reservasi Tamu Aston Nagoya City Hotel

No Channel Reservasi

Karakteristik

Tingkat Risiko
Kesalahan Data

1 Walk-in / Telepon

Diproses langsung oleh
receptionist

Sedang (tergantung
ketelitian pencatatan
manual)

2 Website Resmi Hotel

Terintegrasi langsung

Rendah

reservasi

dengan PMS
3 Online Travel Agent Perlu sinkronisasi Tinggi (rawan selisih
(OTA) manual/otomatis ke PMS ketersediaan kamar)
4 Email Corporate Diinput manual oleh staf Sedang

Temuan menunjukkan bahwa reservasi yang berasal dari OTA memiliki

tingkat risiko kesalahan data yang paling tinggi, terutama apabila terjadi

keterlambatan sinkronisasi antara sistem channel manager dengan PMS hotel.

Selain itu, ditemukan bahwa permintaan khusus tamu (special request) seperti tipe

kamar, lantai tertentu, atau extra bed terkadang tidak tercatat secara lengkap pada

saat reservasi melalui telepon, sehingga menimbulkan ketidaksesuaian saat tamu

melakukan check-in.

Tabel 4.2 Jenis Keluhan Terkait Reservasi dan Frekuensinya

No. Jenis Keluhan
1 Ketidaksesuaian tipe kamar

2 Selisih ketersediaan kamar
dengan Online Travel Agent
(OTA)

3 Special request tidak
terpenuhi

4 Kesalahan durasi menginap

Penyebab Utama

Kesalahan input data reservasi atau
kurangnya konfirmasi ulang kepada
tamu.

Keterlambatan sinkronisasi antara sistem
PMS dan platform OTA.

Informasi permintaan khusus tamu tidak
tercatat atau tidak diteruskan kepada
departemen terkait.

Miskomunikasi saat proses konfirmasi
reservasi, terutama melalui telepon atau
pesan elektronik.
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Dalam menjalankan tugasnya, receptionist di Aston Nagoya City Hotel
berperan aktif dalam memverifikasi ulang data reservasi sehari sebelum
kedatangan tamu (pre-arrival check), berkoordinasi dengan housekeeping terkait
kesiapan kamar, serta melakukan konfirmasi ulang kepada tamu melalui telepon
atau pesan singkat apabila terdapat data yang meragukan. Upaya ini terbukti
membantu mengurangi kesalahan, meskipun belum sepenuhnya terstandarisasi
dalam SOP tertulis.

4.3 Analisis Permasalahan

Berdasarkan temuan di atas, dapat dianalisis bahwa akar permasalahan
dalam pengelolaan reservasi tamu di Aston Nagoya City Hotel bersumber dari tiga
faktor utama. Pertama, faktor sistem, yaitu belum optimalnya integrasi real-time
antara channel manager OTA dengan PMS hotel sehingga rentan terjadi selisih data
ketersediaan kamar. Kedua, faktor sumber daya manusia, yaitu belum meratanya
pemahaman staf baru terhadap SOP reservasi maupun fitur-fitur sistem PMS yang
tersedia, sehingga proses input data masih bergantung pada ketelitian individu.
Ketiga, faktor komunikasi, yaitu belum adanya format baku (checklist) untuk
konfirmasi reservasi melalui telepon, sehingga informasi penting seperti special

request berisiko tidak tercatat secara lengkap.

Ketiga faktor tersebut saling berkaitan dan memengaruhi kualitas
pengelolaan reservasi secara keseluruhan. Sebagai contoh, keterlambatan
sinkronisasi sistem (faktor sistem) akan semakin berisiko menimbulkan kesalahan
apabila tidak diimbangi dengan kewaspadaan staf dalam melakukan pengecekan
manual (faktor SDM), yang pada akhirnya berdampak pada kualitas komunikasi

dan konfirmasi kepada tamu (faktor komunikasi).

4.4 Pembahasan Berdasarkan Teori dan Penelitian Terdahulu

Temuan pada studi kasus ini sejalan dengan landasan teori yang
menyebutkan bahwa reservasi yang efisien membantu menghindari overbooking
dan memastikan tamu mendapatkan kamar sesuai kebutuhan mereka, sekaligus
menegaskan pentingnya ketelitian receptionist dalam memantau okupansi agar

tidak terjadi kesalahan distribusi kamar. Kendala terkait sinkronisasi OTA yang
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ditemukan dalam studi kasus ini juga memperkuat pandangan bahwa otomatisasi
front office dan manajemen saluran (channel management) merupakan kebutuhan
penting untuk menyederhanakan distribusi kamar ke berbagai agen perjalanan

daring.

Selain itu, temuan mengenai pentingnya Kketelitian dan komunikasi
receptionist juga relevan dengan penelitian pada jaringan hotel Aston di Jember,
yang menunjukkan bahwa front desk agent berperan penting dalam menangani
keluhan tamu, termasuk yang berkaitan dengan reservasi, melalui penyelesaian
yang cepat dan sesuai prosedur agar citra dan operasional hotel tetap terjaga.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa peran receptionist dalam pengelolaan
reservasi bukan sekadar tugas administratif, melainkan fungsi strategis yang
berdampak langsung pada kepuasan tamu dan reputasi hotel secara keseluruhan.

4.5 Solusi atau Rekomendasi Perbaikan

Berdasarkan analisis permasalahan di atas, penulis merumuskan beberapa

rekomendasi perbaikan sebagai berikut:

Tabel 4.3 Rekomendasi Perbaikan Prosedur Reservasi

No | Permasalahan Rekomendasi Perbaikan

1 Selisih data OTA dan PMS

Melakukan pengecekan sinkronisasi channel manager
secara berkala (minimal 2 kali sehari) dan menetapkan
penanggung jawab khusus.

Special request tidak tercatat

Menyusun checklist konfirmasi reservasi telepon yang
mencakup seluruh poin penting (tipe kamar, lantai, extra

SOP

lengkap bed, permintaan khusus lainnya).
Mengadakan pelatihan berkala (refreshment training)
3 Pemahaman staf baru  terhadap mengenai SOP reservasi dan penggunaan sistem PMS bagi

staf baru maupun magang.

4 | Koordinasi dengan housekeeping

Menerapkan briefing rutin pagi hari (morning briefing)
untuk menyampaikan status reservasi dan kesiapan kamar
antar-departemen.

Penerapan rekomendasi tersebut diharapkan dapat meningkatkan akurasi

data reservasi, mengurangi keluhan tamu, serta memperkuat peran receptionist

sebagai ujung tombak pelayanan front office yang profesional dan andal.

29




BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil studi kasus mengenai Peranan Receptionist dalam
Pengelolaan Reservasi Tamu di Aston Nagoya City Hotel, dapat
disimpulkan bahwa Receptionist memiliki peranan penting dalam mendukung
kelancaran operasional Front Office, khususnya pada proses pengelolaan
reservasi tamu. Peran tersebut meliputi penerimaan reservasi dari berbagai
saluran, verifikasi data tamu, penginputan data ke dalam Property Management
System (PMS), pelaksanaan pre-arrival check, serta koordinasi dengan
Housekeeping dan departemen terkait untuk memastikan kesiapan kamar
sebelum tamu melakukan check-in. Pelaksanaan tugas tersebut berkontribusi
terhadap kelancaran pelayanan dan kepuasan tamu.

Hasil studi kasus juga menunjukkan bahwa masih terdapat beberapa kendala
dalam pengelolaan reservasi, antara lain keterlambatan sinkronisasi data antara
PMS dan Online Travel Agent (OTA), pencatatan special request yang belum
optimal, serta belum meratanya pemahaman staf baru terhadap SOP reservasi
dan penggunaan PMS. Selain itu, koordinasi antarbagian masih perlu
ditingkatkan agar proses pelayanan dapat berlangsung lebih efektif serta
meminimalkan terjadinya kesalahan reservasi.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa pengelolaan
reservasi yang dilaksanakan sesuai dengan SOP serta didukung oleh koordinasi
yang baik antarbagian berperan penting dalam meningkatkan efektivitas
operasional Front Office. Oleh karena itu, upaya peningkatan kualitas
pengelolaan reservasi perlu terus dilakukan agar pelayanan kepada tamu
semakin optimal.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pengalaman selama melaksanakan Praktik
Lapangan Industri (PLI), penulis menyampaikan beberapa saran sebagai
berikut.

1. Bagi Department Front Office Aston Nagoya City Hotel

Department Front Office Aston Nagoya City Hotel diharapkan terus
meningkatkan kualitas pengelolaan reservasi melalui penerapan Standard
Operating Procedure (SOP) secara konsisten, pengawasan terhadap ketelitian
verifikasi data reservasi, serta sinkronisasi data antara Property Management
System (PMS) dan Online Travel Agent (OTA). Selain itu, koordinasi dengan
departemen terkait, khususnya Housekeeping, perlu terus diperkuat agar
kesiapan kamar dapat dipastikan sebelum tamu melakukan check-in,
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sehingga pelayanan kepada tamu berlangsung lebih efektif, akurat, dan
sesuai dengan standar hotel.

2. Bagi Aston Nagoya City Hotel

Manajemen Aston Nagoya City Hotel diharapkan terus melakukan
evaluasi terhadap proses pengelolaan reservasi guna meminimalkan
kesalahan data dan meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu. Selain
itu, pelaksanaan pelatihan mengenai SOP reservasi dan penggunaan PMS
secara berkala diharapkan dapat meningkatkan kompetensi staf Front Office
dalam memberikan pelayanan yang lebih efektif dan efisien.

3. Bagi Program Studi Perhotelan Universitas Negeri Padang

Program Studi Perhotelan Universitas Negeri Padang diharapkan terus
memperkuat kerja sama dengan industri perhotelan sehingga mahasiswa
memperoleh pengalaman praktik yang sesuai dengan kebutuhan dunia
kerja. Selain itu, pembelajaran mengenai sistem reservasi berbasis PMS
diharapkan dapat terus dikembangkan agar mahasiswa memiliki
kompetensi yang relevan dengan perkembangan industri perhotelan.

4. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan kajian
mengenai pengelolaan reservasi tamu dengan ruang lingkup yang lebih luas,
seperti efektivitas penggunaan channel manager, integrasi sistem PMS
dengan OTA, atau pengaruh pengelolaan reservasi terhadap kepuasan tamu.
Selain itu, penelitian dapat dilakukan pada hotel dengan klasifikasi atau
karakteristik yang berbeda sehingga diperoleh hasil yang lebih beragam dan
dapat menjadi referensi bagi pengembangan operasional Front Office di
industri perhotelan.

31



DAFTAR PUSTAKA

Akasia, N. E., & Sandy, S. R. O. (2023). Peran front desk agent dalam menangani
keluhan tamu di front office Aston Jember Hotel & Conference Center.
Jurnal Pariwisata dan Perhotelan, 1(2), 1-7.
https://doi.org/10.47134/pjpp.v1il.1896

Bagyono, S., & Sambodo, A. (2006). Dasar-Dasar Kantor Depan Hotel.
Yogyakarta: Andi Offset.

Fitri, K. F., Taufig, R., & Gusnadi, D. (2023). Peran reception dalam operasional
front office di Sheraton Hotel & Tower Bandung. eProceedings of Applied
Science, 8(6).

Kasavana, M. L., & Cahill, J. J. (2003). Managing Front Office Operations. East
Lansing, MI: Educational Institute of the American Hotel & Lodging
Association.

Madu, Y. M., & Minanda, H. (2024). Peran front office dalam menangani complaint
tamu di Hotel Amber Lombok Beach Resort. Jurnal Penelitian Mahasiswa
Pariwisata (JIMPAR), 2(1), 151-155.

Nugraha, R. N., & Ananda, A. (2022). Peran reception dalam memberikan
pelayanan prima kepada pengunjung Hotel Mercure Jakarta Pantai Indah

Kapuk. Jurnal Manajemen Pelayanan Hotel, 6(1), 283-290.

Pratiwi, K. R. A., & Arcana, K. T. P. (2023). Implementasi standard operating
procedure receptionist dalam penanganan check-in dan check-out di
Anumana Hotel Ubud. Jurnal Ilmiah Pariwisata dan Bisnis, 2(4), 1050—
1059. https://doi.org/10.22334/paris.v2i4.402

Selamet, I. W. A., Rusadi, N. W. P., & Wijaya, P. L. (2022). Peran front office
dalam meningkatkan kepuasan wisatawan di The Capital Hotel and Resort
Bali. Journey: Journal of Tourismpreneurship, Culinary, Hospitality,
Convention and Event Management, 5(2), 177-184.
https://doi.org/10.36456/journey.v5i2.3850

32



Sulastiyono, A. (2011). Manajemen Penyelenggaraan Hotel. Bandung: Alfabeta.

Tempo.co. (2025, 22 November). Turis Indonesia Manfaatkan Al dan OTA untuk
Memesan Hotel. Diakses dari https://www.tempo.co/hiburan/turis-

indonesia-manfaatkan-ai-dan-ota-untuk-memesan-hotel-2091962

Archipelago International. (2025, 13 Februari). Front Office Guest Satisfaction

Golden Rules (V001). Dokumen internal perusahaan.

Archipelago International. (2025, 10 September). Standard Operating Procedure
(SOP) Check-In & Service Script (No. 001-FOP V003). Dokumen internal

perusahaan.

Miles, M. B., Huberman, A. M., & Saldafia, J. (2020). Qualitative data analysis: A
methods sourcebook (4th ed.). SAGE Publications.

33


https://www.tempo.co/hiburan/turis-indonesia-manfaatkan-ai-dan-ota-untuk-memesan-hotel-2091962
https://www.tempo.co/hiburan/turis-indonesia-manfaatkan-ai-dan-ota-untuk-memesan-hotel-2091962

LAMPIRAN

Lampiran 1. Pedoman Wawancara

Peranan Receptionist dalam Pengelolaan Reservasi Tamu di Aston Nagoya City
Hotel

Identitas Responden
Responden  : Front Office Team

Jabatan : Duty Manager, Front Office Supervisor, Front Desk

Agent, Reservationist, Concierge

Gambar 1. Dokumentasi Wawancara

1. Bagaimana tugas dan tanggung jawab Receptionist dalam pengelolaan reservasi
tamu?

2. Bagaimana alur pengelolaan reservasi tamu mulai dari reservasi diterima hingga
tamu melakukan check-in?

3. Melalui saluran apa saja reservasi tamu diterima di Aston Nagoya City Hotel?
4. Bagaimana proses verifikasi data reservasi sebelum diinput ke dalam Property

Management System (PMS)?
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5. Bagaimana prosedur penginputan data reservasi ke dalam PMS?

Lampiran 2. Pedoman Observasi

Peranan Receptionist dalam Pengelolaan Reservasi Tamu di Aston Nagoya City
Hotel

Observasi dilakukan secara langsung selama pelaksanaan Praktik Lapangan
Industri (PLI) di Front Office Department Aston Nagoya City Hotel.

Hasil Observasi

No. Pertanyaan Observasi

tamu melakukan check-in?

1 Apakah Receptionist menerima | Ya. Reservasi  diterima  melalui
reservasi melalui telepon, email, | berbagai saluran sesuai kebutuhan
OTA, dan walk-in? tamu.

2 Apakah Receptionist melakukan | Ya. Verifikasi dilakukan terhadap
verifikasi data reservasi sebelum | identitas tamu, tipe kamar, lama

menginap, metode pembayaran, dan
data reservasi pada PMS.

3 | Apakah data reservasi diinput ke
dalam Property Management
System (PMS)?

Ya. Seluruh data reservasi dicatat ke
dalam PMS sesuai prosedur hotel.

4 Apakah Receptionist melakukan | Ya. Pemeriksaan dilakukan untuk
pre-arrival  check  sebelum | memastikan data reservasi, status
kedatangan tamu? pembayaran, dan kesiapan kamar telah

sesuai.

5 Apakah terdapat koordinasi | Ya. Koordinasi dilakukan sebelum
antara  Front Office  dan | tamu datang untuk memastikan kamar
Housekeeping terkait kesiapan | siap ditempati.
kamar?

Lampiran 3. Hasil Observasi

Tujuan Observasi: Mengamati secara langsung peranan receptionist dalam
pengelolaan reservasi tamu di Aston Nagoya City Hotel, mulai dari penerimaan
reservasi, verifikasi data, penggunaan Property Management System (PMS),
koordinasi dengan departemen terkait, hingga penanganan kendala reservasi.

Waktu Observasi: 23 Januari 2026 — 23 Juli 2026 selama pelaksanaan Pengalaman
Lapangan Industri (PLI), dengan pengamatan dilakukan secara berkelanjutan
mengikuti jadwal operasional Front Office.

Lokasi Observasi: Front Office Department, Aston Nagoya City Hotel, Nagoya,
Kota Batam, Kepulauan Riau.

Fokus Observasi: 1) Alur penerimaan reservasi dari berbagai channel; 2) Proses
input dan verifikasi data pada PMS; 3) Koordinasi receptionist dengan
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Housekeeping dan Reservation; 4) Penanganan special request dan perubahan
reservasi; 5) Kendala yang muncul dalam proses reservasi serta cara
penyelesaiannya.

Hasil Observasi

Selama pelaksanaan Pengalaman Lapangan Industri (PLI) di Front Office
Department Aston Nagoya City Hotel, penulis mengamati bahwa receptionist
berperan dalam menerima dan mengelola reservasi tamu yang berasal dari berbagai
saluran, seperti walk-in, telepon, email, website resmi, dan Online Travel Agent
(OTA). Seluruh data reservasi diverifikasi sebelum diinput ke dalam Property
Management System (PMS) untuk memastikan keakuratan informasi.

Selain itu, receptionist melakukan pre-arrival check dan berkoordinasi
dengan Housekeeping untuk memastikan kesiapan kamar sebelum tamu datang.
Berdasarkan hasil observasi, masih ditemukan beberapa kendala, seperti
keterlambatan sinkronisasi data OTA, kesalahan input reservasi, serta pencatatan
special request yang belum optimal. Kendala tersebut ditangani melalui verifikasi
ulang data dan koordinasi dengan supervisor maupun departemen terkait agar
pelayanan kepada tamu tetap berjalan dengan baik.

Refleksi Penulis

Melalui observasi ini, penulis memahami bahwa ketelitian, komunikasi, dan
kemampuan mengoperasikan PMS merupakan kompetensi utama yang harus
dimiliki seorang receptionist. Pengalaman selama PLI memberikan pemahaman
bahwa kesalahan kecil dalam proses reservasi dapat berdampak pada kepuasan
tamu dan kelancaran operasional hotel. Oleh karena itu, koordinasi antar-
departemen, penerapan SOP, serta pengecekan data secara berkala menjadi faktor
penting dalam menjaga kualitas pelayanan di Aston Nagoya City Hotel.

Lampiran 3. Dokumentasi Kegiatan PLI
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Gambar 2. Cleaning Counter

Gambar 4. Handling Check-in

Lampiran 4. Surat Keterangan PLI

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS DAN TEKNOLOGI,
UNIVERSITAS NEGERI PADANG ;ﬁ
FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN
UNIT HUBUNGAN INDUSTRI
. Prof O Hamka Kampus UNP A Tawsr Padang 25171

- mal
Nomor : 243b/UN35.1.7.8/PP/2025 Padang, 17 Oktober 2025
Lamp. : 1 lembar

Hal  : Magang Berdampak

Mahasiswa FPP UNP
Kepada Yt : Pimpinan Aston Nagoya City Hotel
TD|empal
Dengan hormat,

Kami mengucapkan terima kasih atas persetujuan Pimpinan Aston Nagoya City Hotel untuk
menerima mahasiswa kami melaksanakan program Magang Berdampak periode 23 Januari —23

Juli 2026. jt kami i yang akan datang melaksanakan kegiatan
dimaksud yaitu :
[No. Nama NIM Program Departemen Dosen Pembimbing
Studi.
1. | Marsya putn Alan | 24135080 | Manajemen | FSB PRODUCT | Dr. Retnaningtyas
Perhotelan Susanti, S.Ant., M.Sc.
2. | ZsharaNabila Puini | 24135208 | Manajemen | FRONT OFFICE |  Dr. Retnaningtyas
Perhotelan Susanti, S.Ant., M.Sc.
3 SEPTINURUL 24135134 | Manajemen | FRONT OFFICE | Dr. Retnaningtyas
SYAHARANI Perhotelan Susanti, S.Ant., M.Sc.
S Ran Maulana 135702 jemen | FOL Dr. i
Perhotelan Susanti, S.Ant., M.Sc.
5. | MuhammadFaziz | 24135119 | Manajemen | FRONT OFFICE Dr. Hermansyah,
Perhotelan S.Pd., M.Pd.
6. | AdyaflzaDzakyyer | 24135157 | Manajemen | HOUSEKEEPING |  Dr. Hermansyah,
Perhotelan S.Pd.. M.Pd.

Selanjutnya kami mohon agar supervisor mahasiswa tersebut dapat memberikan penilaian
setelah kegiatan Magang Berdampak mahasiswa berakhir dengan menggunakan format
penilaian terlampir.

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

a.n. Dekan,
Kepala/Koordinator Unit Hubungan Industri
FPP-UNP

ras Susanti, S. Ant,
25 202203 20022
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Lampiran 5. Logbook Kegiatan Harian

LOGBOOK KEGIATAN

PENGALAMAN LAPANGAN INDUSTRI

Periode + Januari

Tahun :2026

Nama : Zahara Nabila Putri
NIM 124135208

Program Studi : Manajemea Perhotelan
Nomor Hp 1081230445798

Front Office Manager : Adrianus Waruwu
Nama Industri + Aston Nagoya City Hotel

Waktu Pelaksanaan PLI :22-31 Januari 2026

No. | HariTanggal | Wakiu Kegiataa/Training Dokumeatasi|  Paraf
T. | Kamis/ 22 Jan | 08.00 - | Oricntasi umun (HRD) : Pengenalan
2026 17.00 | visi, misi, core value, serta vasilitas
dasar
2. [Jumav23 | 08.00- | Orientasi dapartcmen (FOM): Golden | -+
Jan 2026 1700 | rules, tugas, Pilar, Value m
3. [ Sabtw 24 Jan | 08.00 - | Hotel Tour : Peninjauan jumlah/tipe i
2026 1600 | kamar, area umum, dan area
operasional
4. [Minggw2s | 07.00 | Pelatihan sistem (PMS seatec): m
Jan 2026 - 15.30 | Pelatiban penggunaan sistem reservasi T~
dan operasional hotel.
5. | Senin/26 Jan | 07.00 - | OFF OFF OFF
2026 15.30
Dipindai dengan CamScanner
6. [ Selasa/ 27 Jan [ 12.00 - | Manajemen kunci: Mengelola kunci
2026 2000 | kamar tamu yang sudah check out,
‘membuat guest use
7. |Rabw/28Jan | 12,00~ | Group Rooming List: Menyusun datar
2026 2000 | kamar dan data tamu rombongan B
sesuai reservasi
8. | Kamis/ 29 Jan | 12.00 - | Validas reservasi: Mengedit dan -
2026 2000 | memanstikan akurasi data pada email s
reservasi tamu
9. [Jum'aU30 | 12.00 - | Proses check-out: Menangani prosedur | 5
1n2026  [2000 | check-out tamu beserta pengecckan | o 4
10. [ Sabtw31Jan | 12.00 - | Meminta review kepada tamu. =
PO s ; p/

Dipindai dengan CamScanner
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Periode

NIM
Nama

Program Studi
Nomor Hp

Front Office Manager

Nama Industri

‘Waktu Pelaksanaan PLI

LOGBOOK KEGIATAN

PENGALAMAN LAPANGAN INDUSTRI

 Februari
:24135208

+ Zahara Nabila Putri

+ Manajemen Pechotelan
081230445798

+ Adrianus Waruwy
 Aston Nagoya City Hotel
+01-28 Februari 2026

Hari/Tanggal

Waktu

-fl

Minggu/01
Feb 2026

12.00

20.00

Memproses reservasi melalui
dapartemen Sales

Senin/02 Feb
2026

OFF

OFF

g

Selasa/03 Feb
2026

07.00

1530

Melkukan rescrvasi serta merincikan
breakdown biaya/layanan

Rabu/04 Feb

07.00

1530

Penitipan barang: Labeling. pendataan,
dan penyimpanan bagasi di luggage
store

SN EREY

Kamis/05 Feb
2026

07.00

1530

Training HRD: Mengikuti “Pelatiban
persiapan dunia kerja”

il
=3

Jum'av06 Feb

07.00

1530

Tayanan bagasi: Pengantaran barang
tamu ke kamar sesui prosedur

N\

Dipindai dengan CamScanner

Sabtw07 Feb

Minggu/08
Feb 2026

Senin/09 Feb

Selasa/10 Feb

belum check-out dan yang baru check-in

Rabw/ 11 Feb
2026

12.00

20.00

Lion Group
dan Crew Umroh

Kamis/I2 Feb
2026

12.00

Memproses reservasi melalui.
dapartemen Sales

. [ Jum’avi3 Feb

2026

12.00

20.00

Pengantaran welcome amenitics dan
pemberian courtesy kepada tamu check-

=

Sabtw/14 Feb

12.00

2000

Penanganan reservasi, membalas chat,
dan courtesy tamu check-in

|15, [ Minggw/ 15

Feb 2026

1200

2000

OFF

EE
TN~ ] I

Dipindai dengan CamScanner



16.. Senin/ 16 Feb [07.00 | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 - dan courtesy tamu check-out
1530
17. [ Sclasa/17 Feb | 07.00 | Penanganan rescrvasi, Pengantaran
2026 - welcome amenities, Check-out,
1530 | Courtesy tamu check-out 3 4
18| Rabwi8 Feb | 07.00 | Penanganan reservasi, Pengantaran
2026 - welcome amenities, Check-out,
1530 | Courtesy tamu check-out
19, | Kamis/19 Feb | 07.00 | Pengantaran Slice cake, Penanganan
2026 - reservasi, Courtesy tamu check-out 5
1530
20, [Jum'aU20 | 07.00 | Penanganan rescrvasi, Pengantaran slice kN
Feb2026 |- | cake, Check-out, Courtesy tamu check- HD) W
1530 | out /.
21, | Sabuw/2l Feb [ 07.00 | Penanganan reservasi, membalas chat, f
2026 - dan courtesy tamu check-out " 4
1530
|22 |Minggw22 | OFF | OFF OFF
Feb 2026
23. | Senin/23 Feb | 12.00 | Penanganan rescrvasi, membalas chat,
2026 - dan courtesy tamu check-in /g
2000
24, | Selasa24 Feb | 1200 | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 - courtesy tamu check-in, group rooming
Dipindai dengan CamScanner
25. [Rabw/25 Feb [12.00 | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 - dan courtesy tamu check-in,
S %4
26. | Kamis/26 Feb | 12.00 | Penanganan reservasi, membalas chat, =
202 S dan courtesy tamu check-in, mengikuti | ©
2000 | mandatory training o %
27. [ Jum'av27 Feb | 1200 | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 - dan courtesy tamu check-in, mengubah
2000 | nama MOD pada sistem, mengikuti 2 ‘4%
tausiyah
28. | Sabtw28 Feb | 12.00 | Penanganan rescrvasi, membalas chat,
2026 - dan courtesy tamu check-in :
2000 5 e

Dipindai dengan CamScanner



LOGBOOK KEGIATAN
PENGALAMAN LAPANGAN INDUSTRI
Periode : Maret
| NIM 124135208
| Nama  Zahara Nabila Putri
Program Studi : Mansjemen Perhotelan
Nomor Hp £081230445798
Front Office Manager ~  Adrianus Waruwu
Nama Industsi  Aston Nagoya City Hotel

Waktu Pelaksanaan PLI :01-31 Maret 2026

12.00-

i

2. | Senin/02 Mar | 12.00 -

2026 20.00 \
3. | Selasa/03 Mar | OFF | OFF OFF }
2026 d
4. | Rabw04 Mar | 07.00 ~ | Penanganan reservasi, membalas chat, :E ]
2026 1530 | dan courtesy tamu check-in ~

5. | Kamis/0S 07.00 - | Penanganan reservasi, membalas chat,
Mar 2026 1530 | dan courtesy tamu check-out,

2~ I g

menyiapkan kunci
12. | Kamis/12 12.00 - | Penanganan reservasi, membalas chat,
Mar 2026 20.00 | dan courtesy tamu check-in

13. | Jum'av13 12.00 - | Penanganan reservasi, membalas chat,
Mar 2026 20.00 | dan courtesy tamu check-in

14, | Sabtw/I14 Mar | 12.00 - | Melengkapi data tamu, Courtesy tamu
2026 2000 | check-in, membuat group rooming list

membuat group rooming ist, l
menyiapkan kunci
1
Dipindai dengan CamScanner
1
6. | Jum'av06 07.00 - | Penanganan reservasi, membalas chat ||~
Mar2026 | 1530 | tamu, dan courtesy tamu check-out,
group rooming list %
7. | Sabtw07 Mar | 07.00 - | Penanganan rescrvasi, membalas chat
2026 1530 | tamu, courtesy tamu check-in, group 8
rooming list dan list crew, check-in
menyiapkan kunci
8 | Minggw08 | 07.00 - | Penanganan rescrvasi, membalas chat,
Mar202 [ 1530 | checkein, courtesy tamu check-out, . y
o e b
9. | Senin09 Mar | 07,00~ | Penanganan reservast, membalas it
202 1530 | dan courtesy tamu check-out, group 5 g
rooming list
10. | Selasa/10 Mar | OFF | OFF OFF OFF
2026
T1. [ Rabu/11 Mar | 07.00 - | Penanganan rescrvasi, membalas chat,
202 1530 | courtesy tamu checkein, group . |
rooming list dan st crew, |

Dipindai dengan CamScanner
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Dipindai dengan CamScanner

——————

15. | Minggw1$s 12.00 - | Melengkapi data tamu, melakukan
Mar 2026 20.00 | courtesy tamu check-in,
memindahkan barang tamu ke kamar
16. | Senin/16 Mar | 12,00~ | Melengkapi data tamu, Couriesy tamu
202 2000 | cheek-in, membust group rooming list ﬂ{
17. | Selasa/17 Mar | OFF | OFF OFF OFF
2026
18. | Rabw/I8 Mar | 07.00 ~ [ Membersihkan area kerja, membuat
2026 15.30 | group rooming list dan crew list,
courtesy tamu check-out
19. | Kamis/19 07.00 - | Membersihkan area kerja, membuat
Mar 2026 15.30 | group rooming list dan crew list,
courtesy tamu check-out, meminta
review kepada tamu
20. | Jumat20 Mar | 07.00 - | Membersihkan area kerja, membuat
2026 1530 | group rooming list dan crew list,
courtesy tamu check-out
21. | Sabtw21 Mar | 07.00 - | Membersihkan area ketja, membuat
2026 1530 | group rooming list dan crew list,
courtesy tamu check-out
22. | Mingguw22 07.00 - | Membersihkan area kerja, membuat
Mar 2026 1530 | group rooming list dan crew list,
courtesy tamu check-out,
Dipindai dengan CamScanner
23, Senin/23 Mar | 07.00 - | Membersibkan arca ke, courtesy
2026 1530 | tamu check-out
24. | Selasa”24 Mar | OFF | OFF OFF OFF
2026
25. | Rabw25 Mar | 12.00 - | Penanganan reservasi, membalas chat, -
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in
26. | Kamis/26 12,00 - | Penanganan reservasi, membalas chat, | = /
Mar 2026 20.00 | dan courtesy tamu check-in
27, | Jumat27Mar | 12,00~ | Penanganan rescrvasi, membalas chat, | — [TJ]
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in i\ 4
28. | Sabtu/28 Mar | 12.00 - | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 20.00 | dan courtesy tamu check-in M
29. | Minggu29 12.00 - | Penanganan rescrvasi, membalas chat, | W
Mar 2026 20.00 | dan courtesy tamu check-in
— ﬂy
30. | Senin/30 Mar | 12.00 - | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 20.00 | dan courtesy tamu check-in
31. | Selasa/31 Mar | OFF OFF OFF OFF
2026

=



LOGBOOK KEGIATAN

PENGALAMAN LAPANGAN INDUSTRI

Periode + April

NIM 24135208

Nama : Zahara Nabila Putri
Program Studi + Manajemen Perhotelan
Nomor Hp 081230445798

Front Office Manager : Adrianus Waruwu
Nama Industri

 Aston Nagoya City Hotel

Waktu Pelaksanaan PLI :01-31 Maret 2026
No. Hari/Tanggal ~Waktu

Rabw/ 01 Apr  07.00—
2026 1530

Kamis/ 02 07.00 -
Apr 2026 15.30

Jum'av03  07.00-
Apr2026 1530

Sabtw/ 04 Apr  07.00 -
2026 1530

Minggw/ 05 07.00-
Apr2026 1530

Senin/ 06 Apr  07.00 -
2026 15.30

Kegistan/Tranig,
Membersihkan area kefja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in.
Membersihkan arca kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in.
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in.

Membersihkan area kerja, penanganan
rescrvasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in.
Membersihkan area kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in.
Membersihkan arca kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in.

Dipindai dengan CamScanner

Selasy/ 07 OFF OFF

Apr 2026
Rabw/ 08 Apr 1200~
2026 2000

Apr 2026 20.00

Jumat10 1200
Apr2026 2000

Sabtw/ 11 Apr 12,00~
2026 2000
Minggw/ 12 1200
Apr2026 2000

Senin/ 13 Apr 07.00 -

2026 1530
Selasa/ 14 OFF
Apr2026
Rabw/ 15 Apr  07.00 -
2026 1530

Kamig/ 16 07.00-
Apr2026 1530

Dipindai dengan CamScanner



17,

Jum'at/ 17

Sabu/ 18 Ape

Minggw 19
Apr2026

Senin/ 20 Apr

Selasa/ 21
Apr 2026
Rabu/ 22 Apr

Kamis/ 23
Apr2026

Jum'at/ 24
Apr 2026

Sabtw/ 25 Apr
202

Minggw/ 26
Apr 2026

Seniny 27 Ape
2026

Selasa/ 28
Apr 2026
Rabu/ 29 Apr
2026

Kamis/ 30
Apr 2026

07.00-
1530

07.00-
15.30

1530

07.00~

1530

OFF

12.00 -

12.00 -

20.00

20.00

1200~
20.00

OFF
07.00 -

1530

07.00-
1530

Membersihkan area kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in
Membersihkan area kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in
Membersihkan area kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in
Membersihkan area kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in

OFF

Penanganan reservasi, membalas chat,
dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.

Penanganan reservasi, membalas chat,
dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.
Penanganan reservasi, membalas chat,
dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.
Penanganan reservasi, membalas chat,
dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.

Dipindai dengan CamScanner

tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in

Dipindai dengan CamScanner




LOGBOOK KEGIATAN

PENGALAMAN LAPANGAN INDUSTRI

Periode Mei

NIM :24135208

Nama +Zahara Nabila Putri
Dl

Nomor Hp 1081230445798

Front Office Manager  : Adrianus Waruwu

Nama Industri + Aston Nagoya City Hotel

‘Waktu Pelaksanaan PLI +01-31 Mei 2026

[ HariTanggal | Waktu “Kegiatan/Training, Paral
1. |Jumav01  |07.00- | Membersibkan arca kerja, penanganan
Mci2026 | 1530 | rescrvasi, membalas chat, dan courtesy - ﬁ
tamu check-in, melayani tamu check-
out dan check-in
2. | Sabtw/ 02 Mei [ 07.00~ | Membersihikan area ketja, penanganan
2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan courtesy ?
tamu check-in, melayani tamu check-
out dan check-in
3. [Minggw 03 [ 07.00~ | Membersihkan area kerja, penanganan
Mei 2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan courtesy %
tamu check-in, melayani tamu check-
out dan check-in
4| Senin/ 04 Mci | 07.00~ | Membersihikan area kerja, penanganan
2026 15.30 | reservasi, membalas chat, dan courtesy
e |
out dan check-in
5. |Selasa/05 |OFF | OFF OFF OFF
Mei 2026
Dipindai dengan CamScanner
6. [ Rabu/06 Mci [ 1200~ | Penanganan rescrvasi, membalas chat,
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani | | | W
tamu check in. - -
7. | Kamis’07 | 1200~ | Penanganan reservasi, membalas chat,
Mci2026 2000 | dan courtesy tamu checkein, melayani | ‘e,
tam check in. E 1 ﬁ
S [Junia 05~ [12.00- | Penanganan rescrvasi, membalas chat,
Mei2026 (2000 | don courtesy tamu checkein, melayani || i /7
tamu check in. " =
9. | Sabtw 09 Mei | 12.00 - | Penanganan rescrvasi, membalas chat, | ‘o .
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani 3
tamu check in. —
10, Minggw/ 10| 12,00~ | Penanganan reservasi, membalas chat,
Mci2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani -
tamu check in. 3
V1| Senin/ 11 Mei | 12,00~ | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani i /Lz
tamu check in. -~
12, [Selasa/ 12 | 1200~ | Penanganan reservasi, membalas chal, | '
Mci2026 (2000 | dan courtesy tamu checkein, melayani . @
tamu check in. " -
13."| Rabw/ 13 Mei [ 12,00~ | Penanganan reservasi, membalas chat,
202 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani | | %
tamu check in. L :
14, |Kamis/ 14| OFF | OFF OFF OFF
Mei 2026

Dipindai dengan CamScanner



e W TR T

15. | Jum'at/ 15 07.00 - | Membersihkan area kerja, penanganan
Mei 2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check- 4
out dan check-in
T6. | Sabtw/ 16 Mei | 07.00~ | Membersibkan arca kerja, penanganan | * + *7% ¥
2026 1530 [ reservasi, membalas chat, dan courtesy 4
tamu check-in, melayani tamu check-
out dan check-in
17. [ Minggw/ 17 | 07.00~ | Membersihkan arca kerja, penanganan
Mei 2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan courtesy
out dan check-in
T8, | Semin/ 18 Mei | 07.00— | Membersihkan arca keqja, penanganan
2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan courtesy
out dan check-in
19. [ Selasa/ 19 OFF OFF OFF OFF
Mei 2026
20. | Rabu/20 Mei | 12.00 - | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.
21. | Kamis/ 21 12.00 -
Mei 2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
22. [ Jum'av/ 22 1200 -
Mei 2026 20.00
23. | Sabtw/ 23 Mei | 12.00 - | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.
Dipindai dengan CamScanner
30 [Minggw 24 | 1200~ | Penanganan rescrvasi, membaias chat,
Mei 2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.
25. | Senin/ 25 Mei | OFF OFF OFF OFF
2026
36, |Selasy/26 | 07.00~ | Membersibkan arca keqja, penanganan
Mei 2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-
out dan check-in
27. | Rabw/27 Mei | 07.00 - | Membersihkan area kerja, penanganan
2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-
out dan check-in
2. |Kamis'28 | 07.00~ | Membersibkan arca kerja, penanganan
Mei 2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-
out dan check-in
29, [JumsU29 | 07.00- | Membersibkan arca kegja, penanganan
Mei 2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-
out dan check-in
30, | Sabtw/ 30 Mei | 07.00— | Membersihkan area kerja, penanganan
2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check- - q
out dan check-in
(37 [Minggw/ 31 | 0700~ | Membersibkan area ketjo, penanganan /
Mei 2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan courtesy /
tamu check-in, melayani tamu check-
out dan check-in

Dipindai dengan CamScanner



LOGBOOK KEGIATAN

PENGALAMAN LAPANGAN INDUSTRI

Dipindai dengan CamScanner

Periode + Juni
NIM 124135208
Nama + Zahara Nabila Putri
Program Swdi + Manajemen Perhotelan
Nomor Hp : 081230445798
Front Office Manager + Adrianus Waruwu
Nama Industri + Aston Nagoya City Hotel
Waktu Pelaksanaan PLI 01-30 Juni 2026
[No. | Har/Tanggal | Wakiu Kegiatan/Training Dokumentasi Panaf
T. | Senin/ 01 Jun | 07.00- | Membersibkan area ketja, penanganan
2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan -
courtesy tamu check-in, melayani
tamu check-out dan check-in
2. |Sclasa/02Jun | OFF | OFF OFF OFF
202
3. | Rabw 03 Jun | 1200~ | Penanganan rescrvasi, membalas chat,
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.
4. | Kamis/ 04 Jun | 1200~ | Penanganan rescrvasi, membalas chat,
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani @
tamu check in.
5. |Jum'at/ 05 Jun | 12.00 - | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.
6. | Sabuw/06Jun | 1200~ | Penanganan rescrvasi, membalas chat,
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani .@
tamy check in.
Dipindai dengan CamScanner
[7. [Minggw07 | 12.00- | Penanganan reservasi, membalas chat,
Jun 2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani .
tamu check in.
8. [ Senin/08 Jun | 1200~ | Penanganan reservasi, membalas chat, '
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.
9. | Selasa/ 09 Jun | OFF OFF OFF OFF
2026
10. | Rabw/ 10Jun | 12.00 | Penanganan rescrvasi, membalas chat,
2026 20.00 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in,
11| Kamis/ 11 Jun | 12.00 - | Penanganan rescrvasi, membalas chat,
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.
127 | Jum'at/ 12 Jun | 12.00 - | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 20.00 | dan courtesy tamu check-in, melayani ' /
tamu check in.
13, | Sabtw/ 13 Jun | 12,00~ | Penanganan rescrvasi, membalas chat, | P
20% 2000 | dan courtesy tamu checkein, melaysni || W
tamu check in.
T4, [Minggw/ 14 | 1200~ | Penanganan rescrvasi, membalas chat,
Jun 2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.
15. | Senin/ 15 Jun | 1200~ | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.
16. | Selasa/ 16 Jun | OFF OFF OFF OFF
2026



T7. [ Rabw 17Jun | 07.00~ | Membersibkan arca kerja, penanganan
202 1530 | reservasi, membalas chat, dan . 4
courtesy tamu check-in, melayani
tamu check-out dan check-in
18. | Kamis/ 18 Jun | 07.00~ | Membersibkan area ketja, penanganan
2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan . 4
courtesy tamu check-in, melayani
tamu check-out dan check-in
19, | Jum'av 19 Jun | 07.00— | Membersihkan area kerja, penanganan
2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan /7
courtesy tamu check-in, melayani
tamu check-out dan check-in
20, | Sabus/20Jun | 07.00— | Membersihkan arca kefja, penanganan
2026 1530 | reservasi, membalas chat, dan . ﬂ%
courtesy tamu check-in, melayani
tamu check-out dan check-in
21. [ Minggw/'21 | 07.00~ | Membersihkan arca kerja, penanganan
Jun 2026 1530 | reservasi, membalas ehat, dan E
‘courtesy tamu check-in, melayani
tamu check-out dan check-in
22, | Senin/ 22 Jun | 07.00~ | Membersihkan area kerja, penanganan
202 1530 | reservasi, membalas chat, dan -
‘courtesy tamu check-in, melayani
tamu check-out dan check-in
23. | Selasa/23 Jun | OFF | OFF OFF OFF
2026
24, | Rabw 24 Jun | 12,00~ | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani /7
tamu check in.
Dipindai dengan CamScanner
25, [Kamis/ 25 Jun [ 12,00~ | Penanganan reservasi, membalas chat,
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in. %
26. [ Junvat/ 26 Jun | 12.00 - | Penanganan reservasi, membalas chat, -
202 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.
27. [ Sabtw/ 27 Jun | 12,00~ | Penanganan reservasi, membalas chal,
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani -
tamu check in.
28 Minggw/ 28 | 12,00~ | Penanganan reservasi, membalas chal,
Jun 2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.
29, | Senin/29 Jun | 12,00~ | Penanganan reservasi, membalas chat, Vo 1
2026 2000 | dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu cheek in.
30, [ Selasa/30 Jun | OFF | OFF OFF OFF
2026

Dipindai dengan CamScanner
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LOGBOOK KEGIATAN
PENGALAMAN LAPANGAN INDUSTRI

Periode <Juli

NIM :24135208

Nama + Zahara Nabila Putri
Program Studi + Mansjemen Pechotelan
Nomor Hp +081230445798

Front Office Manager  : Adrianus Waruwu
Nama Industri + Aston Nagoya City Hotel

Waktu Pelaksanaan PLI £ 01-19 Juli 2026
No. Hari/Tanggal Waktu

Rabw/ 01 Jul  07.00 -
2026 1530

Kamis/ 02 Jul  07.00-
2026 1530

Jum'at/ 03 Jul  07.00 -
2026 1530

Sabtw/ 04 Jul  07.00-
2026 1530

Minggw/ 05 07.00-
1ul 2026 1530

Senin/ 06 Jul  07.00~

2026 1530

Selasa/ 07 Jul  OFF

Rabw/ 08 Jul  07.00-

2026 1530

Kamis/ 09 Jul  12.00-

2026 20.00

Jum'at/ 10 Jul  12.00 -
2026 20.00

Sabtw/ 11Jul  12.00-
2026 20.00

Minggw/ 12 12,00~
Jul 2026 2000

Senin/ 13 Jul 1200~
2026 20.00

Selasa/ 14 Jul  OFF

Membersihkan area kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in
Membersiikan arca kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in
Membersihkan arca kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in
Membersitkan area kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in

Dipindai dengan CamScanner

dan check-in

Membersihkan area kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out

OFF OFF

Membersihkan area kerja, penanganan
rescrvasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out %

dan check-in
OFF

Membersihkan arca kerja, penanganan

reservasi, membalas chat, dan courtesy -

tamu check-in, melayani tamu check-out

dan check-in

Penanganan reservasi, membalas chat,
dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in,

Penanganan reservasi, membalas chat,
dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.

Penanganan reservasi, membalas chat,
dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.

Penanganan reservasi, membalas chat, .
OFF

dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.

Penanganan reservasi, membalas chat,
dan courtesy tamu check-in, melayani
tamu check in.

OFF

RS SR CR RN

OFF

Dipindai dengan CamScanner
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Rabuw/ 15 Jul
2026

Kamis/ 16 Jul
2026

Jum'a¥/ 17 Jul
2026

Sabtw/ 18 Jul
2026
Mingg 19
Jul 2026

07.00 -
1530

07.00 -
15.30

07.00~
1530

07.00 -
1530

07.00 -
1530

Membersihkan area kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in
Membersihkan area kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in
Membersihkan arca kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in
Membersihkan area kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in
Membersihkan area kerja, penanganan
reservasi, membalas chat, dan courtesy
tamu check-in, melayani tamu check-out
dan check-in

Dipindai dengan CamScanner
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Lampiran 6. Lembar Konsultasi dengan Dosen Pembimbing PLI
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UNIVERSITAS NEGERI PADANG
FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN

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

LEMBARAN KONSULTASI DOSEN PEMBIMBING

Nama Mahasiswa (Praktckan) : Zahara Nabila Putri
Unit Kegiatan Praktek : Front OfTice
Nama Perusahaan/Industri : Aston Nagoya City Hotel
Jadwal Kegiatan : Januari - Juli 2026
Nama Dosen Pembimbing : Dr. Retnaningtyas Susanti, S. Ant, M. Sc
No | Hari/Tanggal Topik/ Masalah Yang Dibahas Saran Perbaikan Paraf |
. [Saare wan
/U - M}‘M 316\\\ \Wn
10 S\W\\ ofut ” fuoron rrgioig
0'0\\1} Tpﬂowdn %(d\lo&
2 [Tupees . WM\ubd\F /
i\; J\]ﬁ b | sy 3o
el pekany
D vl v | Qs Witranbedn %
Www R \de ikt
dary oy
1 |Wuy i [ RSt H A
wny mxn&ﬁan Aotk
don 'me\WV\
Avp2\ Q& \apon

Padang, Juli 2026

.........................................
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Lampiran 7. Lembar Konsultasi dengan Supervisor Industri

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS DAN 'I‘EKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI PADANG
FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN
UNIT HUBUNGAN INDUSTRI j
. Prof Or. Hlﬂlu Kﬂ!\p\l Tawar| Pldmg 2517
-:-w unp.ac.id

LEMBARAN KONSULTASI PERVISOR INDUSTRI
Nama Mahasiswa (Praktekan) Tohara  Naoio, ke

Unit Kegiatan Praktek

Nama Perusahaan/Industri
Jadwal Kegiatan

Nama Supervisor (Penilai)
Jabatan Supervisor di Perusahaan

| No | Har/T: | Topik/ Masalah Yang Dibahas Saran Perbaikan Paraf
1+ (3 yufitone | Dosvie Chee -1 % Satn Vescueom
Wetalohon  Tevkeyan theck -in w Stvgm 4‘7
4o PG
- 3:«:: whoe Chetwin- ve..v.\,.
deagan W, dan
dodgh e

-

btore
L2308 10% | 108 vesmohan temottan [‘Ml‘:m e,
oxtn bed : eeelivuan ddam {tanm 16xoran
Wenempatvon exia bed pada | Contic g M?“

¥omar domy, ““"mf‘ Jeagm
"n
7 n (erl h;;‘ g
_ G pross
3. {:ﬂ{;ﬁm Kelpbatnsan dotam beevomsniv| \%r .
i tm’hnvo
devgon Kamu acing, Karna b.m-‘):,:'.\f
) ¥endaa batara / uargrya '"ﬂm'lftnnohvw,.
exaayaan din “van , dun
[
™ beamninn
deagin .,

Pensabas 1Y DR P

Lampiran 8. Data Pendukung Lainnya

Gambar 6. Pembuatan Reservasi  Gambar 7. Group Rooming List
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