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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

The Jayakarta Lombok Resort and Spa merupakan hotel berbintang empat
yang berlokasi di kawasan wisata Senggigi, Pulau Lombok. Hotel ini mengusung
desain arsitektur khas daerah berupa bentuk lumbung pada bangunan utama, serta
menawarkan fasilitas modern, taman-taman yang asri, dan pemandangan matahari
terbenam yang indah. Berdasarkan klasifikasinya, hotel ini termasuk dalam
kategori hotel menengah (above average hotel), hotel wisata dan konvensi, semi-
residential hotel, beach and resort hotel, serta economy class hotel dengan sistem
continental plan (CP). Dalam menjalankan operasionalnya, hotel ini memiliki
berbagai departemen pendukung seperti Front Office, Housekeeping, Food and
Beverage, Engineering, Accounting, HRD, serta Sales and Marketing. Dari semua
departemen tersebut, Front Office memiliki peran strategis sebagai ujung tombak
pelayanan karena berinteraksi langsung dengan tamu sejak kedatangan hingga
keberangkatan, serta turut membentuk citra dan kepuasan tamu terhadap hotel
secara keseluruhan.

Front Office (FO) merupakan salah satu departemen yang memiliki peranan
penting dalam operasional hotel. Departemen ini menjadi poin interaksi pertama
antara tamu dan pihak hotel, sehingga sangat menentukan citra awal yang terbentuk
di benak tamu. Petugas yang bekerja di Front Office bertanggung jawab atas
berbagai layanan, seperti penerimaan reservasi, proses check-in dan check-out,
penanganan keluhan, serta pemberian informasi dan pelayanan tambahan yang

dibutuhkan oleh tamu selama menginap (Fauzan, 2024). Oleh karena itu, untuk



menjalankan fungsi Front Office secara optimal, diperlukan peran penting dari
petugas yang memiliki kompetensi dan keterampilan pelayanan, yaitu Guest
Service Agent (GSA).

Guest Service Agent (GSA), atau yang biasa disebut resepsionis, memiliki
tanggung jawab dalam menangani berbagai keperluan tamu, seperti proses check-
in dan check-out, melayani tamu Very Important Person (VIP), repeater, tamu vila,
tamu yang menginap dalam jangka panjang (long staying guest), serta tamu tanpa
reservasi (walk-in). Selain itu, GSA juga bertugas menangani keluhan, memberikan
informasi, memproses pembayaran, serta mengelola penitipan barang. Untuk
memberikan pelayanan yang maksimal, GSA perlu memiliki pemahaman yang
baik mengenai produk dan layanan yang tersedia di The Jayakarta Lombok Resort
and Spa.

Check-in merupakan bagian dari pelayanan awal dalam penerimaan tamu di
hotel, yang dilaksanakan sesuai dengan prosedur operasional yang telah ditetapkan.
Dalam pelaksanaannya, tamu umumnya terbagi menjadi dua kategori, yaitu tamu
dengan reservasi dan tamu tanpa reservasi. Tamu yang telah melakukan reservasi
sebelumnya adalah mereka yang memesan kamar melalui berbagai saluran, seperti
situs resmi hotel, Online Travel Agent (OTA), telepon, email, dan metode lainnya.
Sementara itu, tamu yang datang tanpa reservasi disebut sebagai walk-in guest,
yaitu tamu yang melakukan pemesanan kamar secara langsung di bagian Front
Desk pada saat kedatangan.

Walk-in guest adalah tamu yang datang langsung ke hotel tanpa melakukan

reservasi terlebih dahulu. GSA dituntut untuk bekerja cepat dan profesional dalam



melayani tamu jenis ini. Mereka harus mampu memberikan informasi secara jelas
dan akurat terkait ketersediaan kamar, harga, serta fasilitas hotel dalam waktu yang
singkat. Walk-in guest biasanya memiliki harapan tinggi terhadap kualitas
pelayanan karena keputusan untuk menginap sering kali bersifat spontan dan
mendadak. Walk-in guest hanya dapat dilayani jika terdapat jenis kamar yang
masih tersedia pada saat kedatangan. Setelah itu, tamu biasanya akan diajak untuk
melihat kondisi kamar terlebih dahulu guna menilai kenyamanan, kesesuaian
fasilitas, serta pemandangan yang ditawarkan dari dalam kamar. Selain itu, tamu
juga akan mempertimbangkan apakah harga yang ditawarkan sesuai dengan
kondisi kamar yang tersedia. Setelah merasa cocok, tamu dan pihak hotel akan
menyepakati harga kamar sebelum proses check-in dilanjutkan.

Tugas Akhir ini akan membahas secara khusus mengenai bagaimana
prosedur penanganan tamu walk-in yang dilakukan oleh Guest Service Agent
(GSA) di The Jayakarta Lombok Resort and Spa. Penulis tertarik untuk mengkaji
topik ini karena penanganan tamu tanpa reservasi memerlukan keterampilan
komunikasi, ketepatan dalam memberikan informasi, dan kecepatan dalam proses
check-in yang tidak bisa dianggap sederhana. Selain itu, walk-in guest sering kali
datang dengan ekspektasi tinggi dan permintaan yang mendadak, sehingga penting
bagi pihak hotel untuk dapat memberikan pelayanan terbaik secara profesional dan
efisien.

Berdasarkan hasil observasi tugas akhir sebelumnya yang berjudul
Penanganan Check-In Tamu Free Individual Traveler oleh Guest Service Agent

pada Era New Normal di Anantara Uluwatu Bali Resort oleh Agustini Luh Eka



Sara (2022), hasil observasi menunjukkan bahwa peran Guest Service Agent (GSA)
sangat penting dalam menciptakan kenyamanan bagi tamu, khususnya pada masa
krisis seperti pandemi. Sementara itu, tugas akhir lainnya yang berjudul
Penanganan Check-In Walk-In Guest oleh Customer Service Agent di Legian Beach
Hotel oleh Swandewi Ida Ayu (2023). Kedua tugas akhir tersebut menjadi acuan
pembanding dalam penelitian ini yang berjudul Penanganan Check-In Walk-In
Guest oleh Guest Service Agent di Jayakarta Lombok Resort and Spa, karena sama-
sama menyoroti pentingnya profesionalisme staf front office dalam meningkatkan
kepuasan tamu. Namun demikian, terdapat perbedaan dalam konteks masing-
masing, seperti jenis tamu (FIT dan walk-in), kondisi operasional (era pandemi dan
pasca pandemi), jabatan petugas Guest Service Agent dan Customer Service Agent,
serta karakteristik lingkungan kerja hotel yang berbeda.

Berdasarkan hal-hal tersebut, peneliti merasa penting untuk mengangkat
judul “Penanganan Check-In Walk-In Guest oleh Guest Service Agent di Jayakarta
Lombok Resort and Spa” sebagai fokus kajian. Alasan pemilihan topik ini adalah
karena belum banyak tugas akhir yang secara spesifik mengulas prosedur dan
kendala dalam penanganan walk-in guest di hotel berbintang di wilayah Lombok.
Selain itu, dengan berkembangnya pariwisata di Lombok, profesionalitas dalam
pelayanan front office harus menjadi perhatian utama agar dapat bersaing secara
kualitas dan menjaga citra hotel. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan
kontribusi terhadap peningkatan standar pelayanan, khususnya dalam menghadapi
tamu walk-in yang datang tanpa perencanaan sebelumnya namun tetap

mengharapkan pelayanan yang maksimal.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana penanganan check-in untuk walk-in guest yang dilakukan oleh
Guest Service Agent di The Jayakarta Lombok Resort and Spa?
2. Apa saja kendala yang dihadapi Guest Service Agent dalam menangani tamu

walk-in di The Jayakarta Lombok Resort and Spa dan cara mengatasinya?

C. Tujuan dan Manfaat
Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul Penanganan Tamu Check in Walk in Guest oleh Guest Service Agent
di The Jayakarta Lombok Resort and Spa adalah sebagai berikut.
1. Tujuan
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini
adalah sebagai berikut:
a. Untuk mendeskripsikan penanganan check-in untuk walk-in guest yang
dilakukan oleh Guest Service Agent di The Jayakarta Lombok Resort and
Spa.
b. Untuk menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi oleh Guest Service
Agent dalam menangani tamu walk-in dan cara mengatasinya.
2. Manfaat
Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:
a. Mahasiswa

Kegunaan penyusunan Tugas Akhir ini bagi mahasiswa adalah



1) Sebagai syarat untuk menyelesaikan Program Studi Diploma III
Perhotelan pada jurusan Pariwisata Politeknik Negri Bali Lombok
Barat.
2) Dapat digunkan sebagai perbandingan antar teori yang diperoleh
dalam proses perkuliahan dan praktik di industry.
3) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam
menangani tamu check in walk in oleh seorang Guest Service Agent.
b. Politeknik Negeri Bali
1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya
di harapkan dapat digunakan sebagai bahan masuka dalam penyusunan
tugas akhir oleh mahasiswa Politeknik Negeri Bali Jurusan pariwisata.
2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam ide-ide melalui penulisan
tugas akhir dan juga referensi bagi mahasiswa maupun dosen pengajar
dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar.
c. The Jayakarta Lombok Resort and Spa
1) Sebagai masukan yang konstruktif dalam meningkatkan kualitas
pelayanan Guest Service Agent dalam menangani walk-in guest.
2) Memberikan gambaran nyata mengenai kendala di lapangan yang
dihadapi oleh Guest Service Agent
3) Sebagai bahan evaluasi terhadap prosedur dan kendala yang dihadapi

dalam operasional harian Front Office.



4) Meningkatkan kepuasan dan loyalitas tamu, khususnya tamu walk-in
yang datang secara spontan, melalui pelayanan yang lebih cepat, tepat,

dan profesional.

D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan
data yang dilakukan seperti misalnya metode observasi wawancara maupun

studi pustaka.

a. Observasi
Menurut Hadi dalam Hasanah (2017) observasi merupakan suatu
proses yang kompleks, terdiri atas berbagai unsur biologis dan psikologis
yang mencakup aktivitas mengamati, mempersepsi, dan mengingat.
Dalam penulisan Tugas Akhir ini, penulis menerapkan metode observasi
jenis observasi partisipatif. Metode ini melibatkan peneliti yang tidak
hanya mengamati dari luar, tetapi juga terlibat langsung dalam aktivitas
sehari-hari subjek yang diteliti. Dengan pendekatan ini, penulis
mengumpulkan data melalui pengalaman langsung di industri dengan
mengamati langsung proses penanganan tamu check in walk in yang
dilakukan oleh bagian Guest Service Agent di Jayakarta Lombok Resort

and Spa.



b. Wawancara

Wawancara merupakan metode yang digunakan untuk memperoleh
data primer dan sering diterapkan dalam penelitian interpretif maupun
kritis. Teknik 1ini digunakan ketika peneliti ingin mendapatkan
pemahaman yang lebih mendalam mengenai sikap, kepercayaan, perilaku,
atau pengalaman responden terkait suatu fenomena sosial. Ciri utama
metode ini adalah adanya interaksi verbal antara pewawancara dan satu
atau lebih responden. Dalam proses ini, pewawancara berperan aktif
dalam menggali informasi dan memahami pandangan responden (Bastian
et al., 2018). Pak Lalu Musti selaku Mannager Front Office di The
Jayakarta Lombok Resort and Spa, dan Pak Al Fuadin selaku Supervisor
Front Office di The Jayakarta Lombok Resort and Spa. Melalui
wawancara tersebut, penulis memperoleh informasi terkait prosedur
penanganan tamu check in walk in yang dilakukan oleh staf Guest Service
Agent di The jayakarta Lombok Resort and Spa.

c. Studi Pustaka

Menurut Embun dalam Melfianora (2019) Studi kepustakaan
merupakan jenis penelitian yang sepenuhnya didasarkan pada sumber-
sumber tertulis, termasuk hasil-hasil penelitian yang telah diterbitkan
maupun yang masih belum dipublikasikan. Melalui metode ini, penulis

mampu menyusun Tugas Akhir, khususnya pada bagian Bab I dan Bab II.



2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
analisis deskriptif kualitatif. Metode ini digunakan untuk menggambarkan
dan menganalisis fenomena yang terjadi berdasarkan data yang telah
dikumpulkan melalui observasi, wawancara, dan studi pustaka.
a. Analisis Data
Data yang diperoleh dari hasil observasi, wawancara, dan studi
pustaka akan dikategorikan berdasarkan topik yang relevan, dianalisis
secara kualitatif, serta diinterpretasikan untuk mendapatkan pemahaman
yang lebih mendalam mengenai efektivitas penanganan tamu walk-in
dalam proses check-in oleh Guest Service Agent di The Jayakarta Lombok
Resort and Spa.
b. Penyajian Hasil
Hasil analisis akan disusun dalam bentuk narasi deskriptif yang
menggambarkan kondisi penanganan tamu walk-in dalam proses check-in
di The Jayakarta Lombok Resort and Spa, kendala yang dihadapi oleh
Guest Service Agent, serta solusi yang diusulkan untuk meningkatkan
efektivitas pelayanan kepada tamu tanpa reservasi.
c. Kesimpulan dan Rekomendasi
Berdasarkan hasil analisis, akan dibuat kesimpulan mengenai
efektivitas penanganan tamu walk-in dalam proses check-in oleh Guest

Service Agent, serta rekomendasi untuk perbaikan dan pengembangan
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pelayanan guna meningkatkan kualitas pengalaman tamu di masa

mendatang.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah disampaikan sebelumnya, dapat
disimpulkan sebagai berikut:
1. Penanganan check-in tamu walk in oleh Guest Service Agent (GSA) di The

Jayakarta Lombok Resort and Spa terdiri dari tiga tahapan, yaitu:

a. Tahap Persiapan, yang mencakup persiapan diri, area kerja, dan peralatan
penunjang. Pada tahap ini, GSA melakukan absensi, grooming sesuai
standar hotel, membersihkan area kerja, memastikan komputer dan sistem
Maxial siap digunakan, menghitung cash bank, mengecek expected arrival
dan permintaan khusus, memeriksa ketersediaan kamar melalui front office
booking chart, menyiapkan registration form, key card, key jacket, serta
alat kerja lainnya seperti telepon, EDC, printer, dan mesin keycard
(Bishotel).

b. Tahap Pelaksanaan, yaitu saat GSA memberikan pelayanan langsung
kepada tamu walk-in. Dimulai dari menyambut tamu, menanyakan
reservasi, menawarkan tipe kamar dan tarif, melakukan room inspection
(jika diminta), mencatat detail reservasi dan permintaan khusus,
melakukan proses registrasi, menerima pembayaran dan deposit, membuat
key card, menyerahkan welcome drink, serta menjelaskan ulang informasi
kamar dan fasilitas sebelum mengarahkan bellboy untuk mengantar tamu

ke kamar.
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c. Tahap Akhir, yaitu pemeriksaan ulang data tamu, mem-posting
pembayaran dan deposit ke sistem, memperbarui informasi tamu,
menyimpan registration form ke tempat yang telah ditentukan, serta
menyampaikan informasi kepada shift berikutnya.

2. Kendala dalam penanganan tamu walk-in yang dihadapi GSA antara lain:

a. Keterbatasan Ketersediaan Kamar

b. Tamu Tidak Membawa Identitas Resmi

c. Ketidaksesuaian Harapan Tamu dengan Ketersediaan Kamar

d. Kurangnya Informasi Promosi yang Dimiliki Petugas

e. Tamu Tidak Sabar atau Terburu-buru

f. Gangguan Teknis pada Sistem Komputerisasi

B. Saran

Berdasarkan kendala-kendala yang dihadapi oleh Guest Service Agent
(GSA) dalam menangani proses check-in tamu walk-in di The Jayakarta Lombok
Resort and Spa, maka penulis memberikan beberapa saran sebagai berikut:

1. Mengatasi keterbatasan ketersediaan kamar, apabila seluruh kamar sudah
terisi, GSA disarankan untuk mengarahkan tamu ke hotel lain terdekat.
Sebagai bentuk pelayanan yang baik, GSA juga dapat membantu
menghubungi pihak hotel lain untuk menanyakan ketersediaan kamar,
sehingga tamu tetap merasa terbantu dan dilayani dengan maksimal.

2. Menghadapi tamu yang tidak membawa identitas resmi, GSA dapat
menyarankan tamu untuk mengirimkan soft file identitas (KTP atau Passport)

melalui email atau pesan instan sebagai alternatif sementara untuk keperluan
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registrasi, sambil tetap menjaga keamanan dan memenuhi standar pelaporan
hotel.

. Menangani ketidaksesuaian harapan tamu, apabila kamar yang tersedia tidak
sesuai dengan ekspektasi tamu, pihak hotel dapat memberikan free upgrade
ke tipe kamar yang lebih tinggi, sebagai bentuk kompensasi dan upaya
menjaga kepuasan tamu.

. Mengatasi kurangnya informasi promosi, pihak manajemen perlu
memastikan bahwa seluruh GSA mendapatkan pembaruan informasi secara
rutin melalui briefing atau media komunikasi internal, sehingga informasi
yang disampaikan kepada tamu selalu akurat dan sesuai dengan promosi yang
berlaku.

. Menghadapi tamu yang terburu-buru atau tidak sabar, GSA diharapkan tetap
tenang dan profesional dalam menghadapi situasi tersebut. Petugas dapat
menyarankan tamu untuk melakukan proses registrasi terlebih dahulu dan
menawarkan penitipan barang di area Front Office agar tamu merasa lebih
nyaman selama menunggu.

. Mengantisipasi gangguan teknis pada sistem komputerisasi, disarankan agar
staf IT selalu stand by terutama saat jam-jam sibuk untuk mengantisipasi
kendala teknis secara cepat. Selain itu, GSA juga sebaiknya diberikan
pelatihan penanganan teknis dasar, serta disediakan formulir manual sebagai

langkah antisipasi.
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