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ABSTRAK 

 

Departemen Front Office merupakan bagian terdepan dalam memberikan 

pelayanan kepada tamu hotel. Salah satu tugas utama front office adalah menangani 

proses check in tamu termasuk tamu yang datang tanpa melakukan pemesanan 

terlebih dahulu atau dikenal dengan istilah walk in guest. Tamu walk in sering kali 

datang dalam kondisi lelah setelah perjalanan dan mengharapkan pelayanan yang 

cepat dan efisien. Prosedur check in yang baik tidak hanya mempengaruhi kepuasan 

tamu, tetapi juga menjadi salah satu faktor penentu citra hotel di mata pelanggan. 

Penelitian ini mengkaji prosedur handling check in tamu walk in di Aston Inn 

Gideon Batam. 

Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan prosedur check in tamu walk 

in di Front Office Aston Inn Gideon Batam sesuai dengan standar operasional yang 

berlaku. Penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi kendala yang dihadapi 

petugas selama proses check in berlangsung. Hasil penelitian diharapkan dapat 

memberikan rekomendasi perbaikan guna meningkatkan efektivitas proses check in 

serta kualitas pelayanan di Aston Inn Gideon Batam. 

Data penelitian dikumpulkan melalui observasi langsung, wawancara 

dengan staf Front Office dan pihak terkait, serta dokumentasi selama pelaksanaan 

magang di Aston Inn Gideon Batam. Observasi dilakukan untuk memperoleh 

gambaran mengenai prosedur check in tamu walk in, sedangkan wawancara 

digunakan untuk menggali informasi terkait pelaksanaan dan kendala yang 

dihadapi. Dokumentasi dimanfaatkan sebagai data pendukung untuk memperkuat 

hasil observasi dan wawancara. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa prosedur check in tamu walk in di 

Aston Inn Gideon Batam terdiri dari beberapa tahapan, mulai dari menyambut tamu, 

mengecek ketersediaan kamar, menawarkan tipe kamar, mengisi registration card, 

melakukan verifikasi identitas, menentukan metode pembayaran, hingga 

menyerahkan kunci kamar. Selama pelaksanaan prosedur tersebut, permasalahan 

yang paling sering ditemui adalah waktu pemrosesan check in yang relatif lebih 

lama dibandingkan tamu yang telah melakukan reservasi karena seluruh data tamu 

harus diverifikasi dan diproses secara langsung.  
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Berdasarkan hasil penelitian, diperlukan peningkatan kecepatan dan 

efisiensi proses check in melalui optimalisasi penggunaan sistem Property 

Management System (PMS) serta pelatihan rutin bagi petugas Front Office agar 

pelayanan kepada tamu walk in dapat berlangsung lebih cepat, efektif, dan 

memuaskan. 

Kata Kunci: Walk In Guest, Check In, Front Office, Prosedur Pelayanan, 

Manajemen Perhotelan. 
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ABSTRACT 

 

 The Front Office department serves as the primary point of contact for 

providing services to hotel guests. A key responsibility of the front office is 

managing the guest check-in process, including for guests who arrive without a 

prior reservation—known as "walk-in guests." Walk-in guests often arrive fatigued 

from their travels and expect prompt, efficient service. An effective check-in 

procedure not only influences guest satisfaction but also plays a crucial role in 

shaping the hotel's image in the eyes of customers. This study examines the check-

in handling procedures for walk-in guests at Aston Inn Gideon Batam. 

 This study aims to describe the walk-in guest check-in procedure at the 

Front Office Department of Aston Inn Gideon Batam in accordance with the hotel's 

standard operating procedures. It also aims to identify the challenges encountered 

by Front Office staff during the check-in process. The findings of this study are 

expected to provide recommendations for improving the effectiveness of the check-

in process and enhancing the quality of guest services at Aston Inn Gideon Batam.

 The data were collected through direct observation, interviews with Front 

Office staff and other relevant personnel, and documentation during the internship 

at Aston Inn Gideon Batam. Observation was conducted to obtain a comprehensive 

understanding of the walk-in guest check-in procedure, while interviews were 

carried out to gather information regarding its implementation and the challenges 

encountered during the process. Documentation was used as supporting evidence 

to validate and strengthen the findings obtained from the observations and 

interviews. 

 The results showed that the walk-in guest check-in procedure at Aston Inn 

Gideon Batam consists of several stages, including welcoming guests, checking 

room availability, offering room types, completing the registration card, verifying 

guest identity, determining the payment method, and handing over the room key. 

During the implementation of this procedure, the main issue identified was the 

relatively longer check-in processing time for walk-in guests compared to guests 

with prior reservations, as all guest information had to be verified and processed 

directly upon arrival. 
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 Based on the findings, improving the speed and efficiency of the walk-in 

guest check-in process requires optimizing the use of the Property Management 

System (PMS) and providing regular training for Front Office staff. These efforts 

are expected to enhance service efficiency and ensure that walk-in guests receive 

faster, more effective, and more satisfactory service. 

Keywords: Walk-in Guest, Check-in, Front Office, Service Procedure, Hotel 

Management. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Departemen Front Office merupakan salah satu bagian penting dalam 

operasional hotel karena menjadi unit yang berinteraksi langsung dengan 

tamu sejak kedatangan hingga keberangkatan. Front Office memiliki peran 

dalam memberikan pelayanan, menangani kebutuhan tamu, serta 

menciptakan kesan pertama yang dapat memengaruhi pengalaman tamu 

selama menginap. Kualitas pelayanan yang diberikan oleh staf Front Office 

menjadi salah satu faktor yang berperan dalam membentuk citra positif 

hotel dan meningkatkan kepuasan tamu (Silaen et al., 2025). 

Salah satu aktivitas utama dalam pelayanan Front Office adalah 

proses check-in. Proses check-in merupakan tahapan awal ketika tamu 

melakukan registrasi, verifikasi identitas, penyelesaian administrasi, serta 

memperoleh akses terhadap fasilitas kamar yang telah disediakan. 

Pelaksanaan prosedur check-in yang cepat, tepat, dan sesuai standar 

operasional menjadi aspek penting dalam menciptakan pelayanan yang 

efektif serta memberikan pengalaman positif bagi tamu (Sundari & Etika, 

2025). 

Salah satu jenis pelayanan yang dilakukan oleh Departemen Front 

Office adalah proses check-in bagi tamu yang datang langsung ke hotel 

(walk-in guest). Dalam proses kedatangan tersebut, petugas Front Office 

perlu memastikan tahapan registrasi dan administrasi berjalan secara efektif 

agar waktu pelayanan dapat berlangsung optimal. Proses check-in yang 

membutuhkan waktu lama dapat memengaruhi pengalaman tamu, sehingga 

diperlukan prosedur pelayanan yang tepat untuk mendukung kelancaran 

proses kedatangan tamu (Aziz, 2018). Kelancaran proses check-in tamu 

walk-in juga membutuhkan koordinasi antara Departemen Front Office dan 

Housekeeping untuk memastikan kamar yang diberikan telah siap dihuni. 

Keterlambatan informasi mengenai status kesiapan kamar dapat 

menyebabkan waktu tunggu tamu menjadi lebih lama. 
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Dalam proses pelayanan tamu walk-in, salah satu perbedaan dengan 

tamu yang telah melakukan reservasi adalah ketersediaan data tamu 

sebelum kedatangan. Pada tamu dengan reservasi, informasi seperti 

identitas tamu, tipe kamar yang dipesan, dan data pemesanan umumnya 

telah tersedia dalam sistem hotel sebelum proses check-in dilakukan. 

Sementara itu, pada tamu walk-in, petugas Front Office perlu melakukan 

proses pendataan dan penginputan informasi tamu secara langsung saat 

kedatangan sehingga dapat memengaruhi durasi pelayanan menjadi lama. 

Kondisi tersebut dapat terjadi apabila proses administrasi, verifikasi data, 

serta koordinasi antarbagian belum berjalan secara optimal. Kecepatan dan 

ketepatan pelayanan Front Office menjadi faktor penting karena pelayanan 

yang kurang efektif dapat memengaruhi tingkat kepuasan tamu terhadap 

hotel (Hutapea et al., 2025). Selain itu, pelayanan yang cepat dan responsif 

terbukti memiliki hubungan dengan peningkatan kepuasan tamu selama 

berada di hotel (Suesilowati et al., 2025) 

Aston Inn Gideon Batam merupakan hotel berbintang yang terletak 

di kawasan Penuin Center, Batam. Hotel ini memiliki lokasi yang strategis, 

dekat dengan pusat perbelanjaan Batam City Square (BCS) Mall dan 

berbagai pusat kuliner. Dengan tingkat hunian yang cukup tinggi dan lokasi 

yang strategis, hotel ini sering menerima tamu walk in yang datang langsung 

ke hotel. Oleh karena itu, prosedur handling check in untuk tamu walk in 

perlu dikelola dengan baik agar tamu mendapatkan pelayanan yang cepat 

dan memuaskan. 

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk mengkaji lebih 

dalam mengenai prosedur handling check in tamu walk in di Aston Inn 

Gideon Batam. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang 

jelas tentang bagaimana prosedur check in berjalan, kendala apa saja yang 

dihadapi, dan solusi apa yang bisa dilakukan untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan tamu walk in 
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1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan pengamatan awal dan diskusi dengan tim Front Office di Aston 

Inn Gideon Batam, ada beberapa hal yang menarik untuk dikaji lebih dalam 

terkait prosedur handling check in tamu walk in, antara lain: 

1) Proses check in tamu walk in sering kali memerlukan waktu lebih 

lama dibandingkan tamu dengan reservasi, karena petugas harus 

melakukan pendataan dari awal tanpa adanya data yang sudah 

tersedia di system.  

2) Verifikasi identitas dan metode pembayaran yang dilakukan dengan 

teliti membutuhkan waktu, namun di sisi lain tamu walk in umumnya 

menginginkan proses yang cepat karena datang dalam kondisi lelah 

setelah perjalanan.  

3) Koordinasi antar departemen, terutama dengan housekeeping, sangat 

diperlukan untuk memastikan kamar yang akan diberikan kepada 

tamu walk in dalam kondisi bersih dan siap huni. Namun, terkadang 

koordinasi ini berjalan kurang cepat.  

4) Teknologi yang digunakan seperti PMS belum dimanfaatkan secara 

maksimal untuk mempercepat proses check in walk in guest. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka rumusan masalah dalam 

studi kasus ini adalah: 

1) Bagaimana prosedur handling check in tamu walk in di Front Office 

Aston Inn Gideon Batam? 

2) Apa saja kendala yang menyebabkan proses check-in tamu walk-in 

membutuhkan waktu lebih lama pada Departemen Front Office Aston 

Inn Gideon Batam?  

3) Bagaimana upaya yang dapat dilakukan untuk meningkatkan 

efektivitas prosedur handling check-in tamu walk-in melalui 

optimalisasi pelayanan dan pemanfaatan sistem pendukung seperti 

Property Management System (PMS)? 
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1.4 Tujuan Studi Kasus 

Sesuai dengan rumusan masalah, tujuan dari studi kasus ini adalah: 

1) Untuk mendeskripsikan prosedur handling check in tamu walk in di 

Front Office Aston Inn Gideon Batam 

2) Untuk mengidentifikasi kendala yang dihadapi salah satunya 

pemanfaatan sistem Property Management System (PMS) dalam 

pelaksanaan prosedur check in tamu walk in. 

3) Untuk merumuskan solusi atau rekomendasi perbaikan guna 

meningkatkan efektivitas prosedur handling check in tamu walk in. 

1.5 Manfaat Studi Kasus 

1. Manfaat Teoritis 

Menambah khazanah pengetahuan di bidang manajemen 

perhotelan, khususnya mengenai prosedur handling check in tamu walk 

in di Departemen Front Office. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis 

Sebagai sarana untuk mengaplikasikan pengetahuan yang 

diperoleh selama perkuliahan dan mendapatkan pengalaman 

langsung di industri perhotelan. 

b. Bagi Aston Inn Gideon Batam 

Studi kasus ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan 

masukan bagi pihak hotel, khususnya Departemen Front Office, 

dalam meningkatkan efisiensi proses check-in tamu walk-in serta 

optimalisasi penggunaan system  Property Management System. 

c. Bagi Pembaca dan Akademisi 

Sebagai referensi dan sumber informasi mengenai studi kasus 

serupa di industri perhotelan 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Landasan Teori 

1. Front Office Departemen 

Front Office merupakan salah satu departemen utama dalam 

operasional hotel yang berfungsi sebagai pusat pelayanan kepada tamu. 

Departemen ini menjadi bagian pertama yang berinteraksi langsung 

dengan tamu sejak proses kedatangan (arrival), selama menginap 

(stay), hingga keberangkatan (departure). Oleh karena itu, Front Office 

memiliki peran penting dalam membangun kesan pertama tamu serta 

menciptakan pengalaman pelayanan yang berkualitas (Rohaeni et al., 

2021). 

Sebagai departemen yang berhubungan langsung dengan tamu, 

Front Office bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan yang 

cepat, ramah, dan profesional sesuai dengan standar operasional hotel. 

Selain melaksanakan proses administrasi, Front Office juga berperan 

sebagai pusat informasi, koordinator antar departemen, serta 

penghubung antara tamu dengan seluruh layanan yang tersedia di hotel 

(Adriyanto & Haekal, 2023). 

Menurut Rohaeni et al. (2021), tugas dan tanggung jawab utama 

Front Office meliputi: 

1) Menyambut dan mendaftarkan tamu yang baru datang. Proses ini 

mencakup verifikasi identitas, pengisian formulir pendaftaran, dan 

penyerahan kunci kamar. 

2)  Menyambut dan mendaftarkan tamu yang baru datang. Proses ini 

mencakup verifikasi identitas, pengisian formulir pendaftaran, dan 

penyerahan kunci kamar.  

3) Menjual kamar dan fasilitas hotel. Front Office berperan dalam 

memasarkan kamar yang tersedia, terutama untuk tamu walk in.  
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4) Memelihara catatan tamu. Data tamu yang menginap harus dicatat 

dan dikelola dengan baik untuk keperluan administrasi dan 

pemasaran.  

5) Memberikan informasi kepada tamu. Staf Front Office harus mampu 

memberikan informasi tentang fasilitas hotel, layanan yang tersedia, 

dan berbagai hal lain yang dibutuhkan tamu.  

6) Mengoordinasikan layanan dengan departemen lain. Front Office 

bekerja sama dengan departemen housekeeping, food & beverage, 

dan engineering untuk memastikan kebutuhan tamu terpenuhi. 

 

2. Prosedur Check In Tamu 

Prosedur check in merupakan rangkaian kegiatan yang dilakukan 

oleh petugas Front Office untuk menerima tamu yang akan menginap 

di hotel. Proses ini bertujuan untuk memastikan bahwa identitas tamu 

telah diverifikasi, administrasi telah diselesaikan, metode pembayaran 

telah ditentukan, serta kamar yang akan ditempati telah siap digunakan. 

Pelaksanaan prosedur check in yang sesuai dengan Standar Operasional 

Prosedur (SOP) menjadi salah satu faktor penting dalam menciptakan 

pelayanan yang efektif serta memberikan kesan pertama yang positif 

kepada tamu (Sundari & Etika, 2025). 

Menurut Thilagamani (2024), proses check in tamu dapat dibagi 

menjadi lima tahapan utama: 

1) Persiapan kedatangan tamu. Petugas Front Office mempersiapkan 

dokumen dan perlengkapan yang dibutuhkan sebelum tamu tiba.  

2) Penentuan kamar dan tarif. Petugas memilih kamar yang sesuai 

dengan kebutuhan tamu dan menentukan tarif yang berlaku.  

3) Registrasi. Tamu mengisi formulir pendaftaran yang berisi data 

diri, alamat, dan informasi lainnya.  

4) Penentuan metode pembayaran. Petugas menanyakan dan 

mencatat metode pembayaran yang akan digunakan tamu.  

5) Penyerahan kunci dan pengantaran ke kamar. Petugas memberikan 

kunci kamar dan jika diperlukan, mengantarkan tamu ke kamar.  
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3. Walk In Guest 

Walk in guest adalah istilah yang digunakan untuk menyebut 

tamu yang datang ke hotel tanpa melakukan pemesanan atau 

reservasi terlebih dahulu. Tamu jenis ini biasanya datang langsung 

ke hotel dan menanyakan ketersediaan kamar. Tamu jenis ini 

meminta kamar yang tersedia pada saat kedatangan sehingga 

petugas Front Office harus terlebih dahulu memeriksa ketersediaan 

kamar sebelum melanjutkan proses registrasi dan check in. 

Pelayanan terhadap walk in guest memerlukan ketelitian karena 

seluruh data tamu harus dicatat dan diverifikasi secara langsung 

pada saat proses check in berlangsung (Rohaeni et al., 2021). 

Berbeda dengan tamu yang telah melakukan reservasi, walk in 

guest belum memiliki data pemesanan di dalam sistem hotel. Oleh 

karena itu, petugas Front Office harus melakukan pendataan 

identitas tamu, menentukan tipe kamar yang tersedia, menetapkan 

metode pembayaran, serta menginput seluruh data tamu ke dalam 

sistem Property Management System (PMS) sebelum tamu dapat 

menempati kamar. Seluruh proses tersebut dilakukan sesuai dengan 

standar operasional hotel agar pelayanan tetap berjalan secara efektif 

dan efisien (Oracle Hospitality, n.d.). 

Prosedur melayani walk in guest secara umum mencakup 

beberapa langkah berikut: 

1) Menanyakan jenis kamar dan lama menginap - Petugas menggali 

informasi tentang kebutuhan tamu.   

2) Mengecek ketersediaan kamar - Petugas memeriksa apakah ada 

kamar yang sesuai dengan permintaan tamu.  

3) Menawarkan kamar dengan tarif tertinggi terlebih dahulu - 

Strategi ini dilakukan untuk memaksimalkan pendapatan dari walk 

in guest.  

4) Mengecek data tamu - Petugas mencari tahu apakah tamu pernah 

menginap sebelumnya untuk memberikan pelayanan yang lebih 

personal.  
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5) Memberikan registration card - Tamu mengisi formulir 

pendaftaran dengan data diri yang lengkap.  

6)  Memverifikasi identitas - Petugas mencocokkan data di formulir 

dengan kartu identitas tamu.   

7) Menentukan metode pembayaran - Petugas menanyakan apakah 

tamu akan membayar dengan kartu kredit, tunai, atau metode 

lainnya.  

8) Membuat guest card - Petugas menyiapkan kartu tamu yang berisi 

informasi penting seperti nomor kamar dan fasilitas yang 

dinikmati.  

9) Menjelaskan ketentuan hotel - Petugas memberi tahu tamu tentang 

waktu check out, lokasi breakfast, dan aturan-aturan yang berlaku.  

10) Memberikan kunci kamar - Setelah semua proses selesai, petugas 

menyerahkan kunci kamar kepada tamu. 

Pelayanan yang cepat, tepat, dan sesuai dengan prosedur akan 

memberikan kesan pertama yang baik kepada tamu serta 

meningkatkan kepuasan tamu selama menginap. Oleh karena itu, 

kemampuan petugas Front Office dalam menangani walk in guest 

menjadi salah satu faktor penting dalam menjaga kualitas pelayanan 

hotel (Rohaeni et al., 2021). 

2.2 Penelitian Terdahulu 

Beberapa penelitian terdahulu yang releven dengan studi kasus ini adalah 

sebagai berikut: 

Prabowo, A. C. Y., & Satato, Y. R. (2026). The Role of Sales Admin 

in Supporting Administrative Efficiency for Sales Marketing Department 

Performance at Novotel Semarang. Penelitian ini mengkaji peran Sales 

Admin dalam efisiensi administratif. Meskipun fokusnya berbeda, penelitian 

ini relevan karena membahas pentingnya efisiensi dan standarisasi prosedur 

di hotel. 
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Rain, C. G., & Sawitri, D. K. (2025). Peran dan Tugas 

Administrator Food dan Beverage Service pada Oakwood Hotel dan 

Residence. Penelitian ini membahas peran staf administratif dalam 

mendukung operasional hotel, yang relevan dengan peran Front Office 

dalam melayani tamu. 

Supartini, N. L., & Guyana, C. C. L. (2020). Peranan Sales 

Secretary dalam Mendukung Kelancaran Manajemen Sales di Kuta 

Paradiso Hotel. Penelitian ini membahas peran sekretaris dalam 

mendukung penjualan hotel, termasuk penjualan kamar kepada walk in 

guest. 

 

2.3 Karangka Pemikiran 

Berdasarkan landasan teori dan penelitian terdahulu, kerangka 

pemikiran dalam studi kasus ini menggambarkan alur analisis mengenai 

prosedur handling check in tamu walk in di Front Office Aston Inn Gideon 

Batam. Fokus studi kasus diarahkan pada pelaksanaan prosedur check in, 

identifikasi permasalahan yang terjadi selama proses berlangsung, serta 

upaya perbaikan yang dapat dilakukan untuk meningkatkan efektivitas 

pelayanan. 
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Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

INPUT 

Prosedur handling check in tamu walk in 

di Front Office Aston Inn Gideon Batam 

PROSES 

Tahapan-tahapan yang dilakukan dalam melayani tamu 

walk in, mulai dari menyambut tamu, mengecek 

ketersediaan kamar, registrasi, hingga penyerahan kunci 

OUTPUT 

Pelayanan check in yang efektif dan 

efisien bagi tamu walk in 

OUTCOME 

Kepuasan tamu, peningkatan citra hotel, dan 

pendapatan tambahan dari walk in guest 
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BAB III 

METODE STUDI KASUS 

 

3.1 Jenis Penelitin 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

penelitian deskriptif kualitatif dengan pendekatan studi kasus. Penelitian 

deskriptif kualitatif digunakan untuk memperoleh gambaran secara 

mendalam, sistematis, dan faktual mengenai prosedur handling check in 

tamu walk in pada Departemen Front Office Aston Inn Gideon Batam. 

Pendekatan studi kasus dipilih karena penelitian ini berfokus pada 

satu objek tertentu, yaitu prosedur handling check in tamu walk in di Aston 

Inn Gideon Batam. Penelitian ini tidak hanya mengamati tahapan-tahapan 

proses check in, tetapi juga mengidentifikasi berbagai kendala yang 

dihadapi oleh petugas Front Office serta upaya atau rekomendasi yang 

dapat dilakukan untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan 

kepada tamu walk in. 

Data dalam penelitian ini diperoleh melalui observasi langsung, 

wawancara dengan pihak-pihak yang terlibat dalam proses pelayanan tamu, 

serta dokumentasi selama pelaksanaan Praktik Lapangan Industri (PLI). 

Data yang diperoleh kemudian dianalisis secara deskriptif untuk 

memberikan gambaran mengenai pelaksanaan prosedur handling check in 

tamu walk in di Aston Inn Gideon Batam. 

3.2 Lokasi dan Waktu PLI 

Kegiatan Pengalaman Industri (PLI) ini dilaksanakan di Aston Inn 

Gideon Batam yang berlokasi di daerah Penuin Center yang terkenal 

sebagai tempat perbelanjaan, tempat hiburan, dan dekat dengan BCS 

Shopping Mall serta Grand Batam Mall. Hotel ini hanya berjarak 25 menit 

dari Bandara Internasional Hang Nadim dan hanya 12 menit dari 

HarbourBay Ferry Terminal. Lebih tepatnya, hotel ini beralamat di Jalan 

Komplek Penuin Centre No. 1 Blok AA, Batu Selicin, Kecamatan Lubuk 

Baja, Kota Batam, Kepulauan Riau, 29444. 
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Gambar 3. 1 Lokasi Aston Inn Gideon Batam 

Sumber:https://maps.app.goo.gl/MHJTfS18FMWMgB6A8?g_st=com.go

ogle.maps.preview.copy, 2026 

 

Kegiatan magang dilaksanakan selama enam bulan, yaitu mulai 21 

Januari 2026 sampai dengan 16 Juli 2026. Selama periode tersebut, penulis 

melaksanakan kegiatan magang pada Departemen Front Office serta 

melakukan observasi, wawancara, dan dokumentasi yang digunakan 

sebagai data dalam penyusunan laporan studi kasus ini. 

3.3 Profil Organisasi/ Perusahaan 

1. Profil Departemen Front Office Aston Inn Gideon Batam 

Departemen Front Office merupakan salah satu departemen 

operasional yang berperan sebagai garda terdepan dalam memberikan 

pelayanan kepada tamu di Aston Inn Gideon Batam. Departemen ini 

menjadi pusat interaksi pertama antara tamu dengan hotel sehingga 

memiliki tanggung jawab dalam menciptakan kesan pertama yang baik 

melalui pelayanan yang ramah, cepat, dan profesional. 

Di Aston Inn Gideon Batam, Front Office bertanggung jawab 

menangani berbagai aktivitas yang berkaitan dengan tamu, mulai dari 

proses reservasi, check in, pemberian informasi, penanganan keluhan 

tamu, pelayanan selama tamu menginap, hingga proses check out. 
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Gambar 3. 2  Logo Aston Inn Gideon Batam 

Selain itu, Front Office juga berkoordinasi dengan departemen lain, 

seperti Housekeeping, Food and Beverage, Engineering, dan 

Accounting untuk memastikan seluruh kebutuhan tamu dapat terpenuhi 

dengan baik. 

Dalam pelaksanaan operasional sehari-hari, Departemen Front 

Office menggunakan Property Management System (PMS) OPERA 

sebagai sistem utama untuk mengelola data reservasi, ketersediaan 

kamar, registrasi tamu, transaksi pembayaran, serta status kamar secara 

real time. Penggunaan sistem tersebut membantu petugas dalam 

mempercepat proses pelayanan, khususnya pada saat melayani tamu 

walk in yang datang tanpa melakukan reservasi sebelumnya. 

 

2. Sejarah Aston INN Gideon Batam dan Archipelago Group 

 

 

 

 

 

Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/view/76/ast

on-inn-gideon---batam, 2026 

a. Sejarah Aston Inn Gideon Batam  

Archipelago Internasional telah menambah kembali 

portofolionya di kota Batam dengan menjalin kerja sama dengan 

hotel Gideon, yang pada akhirnya bernama Aston Inn Gideon Batam. 

Letaknya yang strategis menjadi salah satu keunggulan dari hotel 

Aston Inn Gideon Batam ini. Pada awalnya hotel ini bernama Hotel 

Gideon yang kemudian pada tahun 2019 bergabung dengan 

Archipelago International, berganti nama menjadi Hotel Aston Inn 

Gideon Batam. Manajemen pengelola Aston Inn Gideon Batam saat 

ini dipimpin oleh Operational Manager, dibantu oleh HR 

Coordinator dan dalam struktur organisasinya terdiri dari, front 
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office, housekeeping, f&b product, f&b service, sales marketing, 

accounting, engineering, human resource, dan security. 

Aston Inn Gideon Batam berada di bawah naungan 

Archipelago International yang merupakan sebuah jaringan 

manajemen hotel yang layanan lengkap di Asia Tenggara, dan 

terutama yang terbesar di Indonesia. Archipelago International 

memasuki pasar Asia Tenggara pada tahun 1997 dan memiliki lebih 

dari 200 properti termasuk hotel, kondotel, resort, apartemen, dan 

hotel butik, yang mana lebih dari 150 di antaranya telah beroperasi, 

dan selebihnya sedang dalam pengembangan. 

Hotel Aston Inn Gideon Batam memiliki 158 kamar yang luas 

dengan pilihan 6 tipe kamar. Tipe kamar yang dimiliki hotel ini 

adalah Superior, Deluxe, Premier, Family, Executive Suite, dan 

Family Suite. Seluruh kamar juga difasilitasi dengan kamar mandi 

yang modern dan nyaman. Para tamu juga dapat menikmati akses Wi-

Fi berkecepatan tinggi pada masing-masing kamar dan di seluruh 

area hotel, serta terdapat pula fasilitas spa yang bisa tamu nikmati. 

Untuk keperluan bisnis, Hotel Aston Inn Gideon Batam dilengkapi 

dengan empat ruang meeting, di antaranya Meeting Room Cendana 

yang berkapasitas 300 orang dan Meeting Room Cendana yang 

berkapasitas 80 orang. 

 

b. Sejarah Archipelago International Group 

Archipelago International atau disebut AII merupakan salah 

satu operator manajemen hotel terbesar di Asia Tenggara. 

Archipelago International didirikan pada tahun 1997 dan hingga saat 

ini telah memiliki lebih dari 200 bangunan hotel, resort, dan vila yang 

beroperasi di berbagai negara, seperti Indonesia, Malaysia, dan 

Filipina. Archipelago International menjadi satu-satunya grup hotel 

kedua di dunia yang telah mendirikan dan mengoperasikan desa atlet 

pada ajang internasional besar, yaitu Asian Games 2018. Grand 

Aston, Aston, Aston City, Alana, Harper, Quest, Quest Vibe, 
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favehotel, NEO, dan Kamuela merupakan merek hotel yang 

dioperasikan oleh Archipelago International. 

 

 

 

Gambar 3. 3 Brand Archipelago International 

 

c. Visi dan Misi Archipelago Internasional 

Visi adalah pandangan atau gambaran ke depannya mengenai 

sistem suatu perusahaan yang akan ditujunya, sedangkan misi adalah 

cara dan pernyataan yang harus dilaksanakan untuk mencapai tujuan 

tersebut. Archipelago International sendiri memiliki visi dan misi 

tersendiri. Visi dari Archipelago International yaitu "To be 

universally recognized as the preferred hospitality company in Asia 

for guests, owners, and employees," yang artinya menjadi perusahaan 

perhotelan yang dikenal secara universal di Asia oleh seluruh tamu, 

pemilik, dan karyawan. 

Misi dari Archipelago International yaitu "Exceeding guest 

expectations in all our hotels, helping our staff develop their careers, 

while supporting owners in designing, creating, and successfully 

operating 'best-in-class' hotels that they can be proud of," yang 

artinya memberikan pelayanan yang melampaui harapan tamu di 

seluruh hotel kami, membantu staf mengembangkan karier mereka, 

serta mendukung pemilik dalam merancang, membangun, dan 

mengoperasikan hotel best-in-class yang dapat mereka banggakan. 

 

 

 

 

 



16 

 

3. Fasilitas Aston Inn Gideon Batam  

Terdapat beberapa fasilitas yang dapat diakses oleh tamu in- house dari 

Hotel ini, diantaranya: 

a. Room Type Fasilities 

1) Superior Room 

Gambar 3. 4 Superior Room 

Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/vie

w/76/aston-inn-gideon---batam, 2026 

 

Kamar superior ini berjumlah 98 kamar dengan luas 26 

meter persegi, ada dua jenis bed yang terdapat di kamar ini, yaitu 

Quenn size bed dan Twin bed. 

 

2) Deluxe Room 

       Gambar 3. 5 Deluxe Room 

Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/vie

w/76/aston-inn-gideon---batam, 2026 

 

Kamar Deluxe ini berjumlah 25 kamar dengan luas 30 

meter persegi, terdapat dua jenis bed yang dipilih pada kamar ini, 

yaitu Quenn size bed dan Twin bed. 
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3) Premier Room 

Gambar 3. 6 Premier Room 

Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/vie

w/76/aston-inn-gideon---batam, 2026 

 

Kamar Premier ini berjumlah 20 kamar dengan luas 33 

meter persegi, pada kamar ini hanya terdapat satu jenis bed saja, 

yaitu Queen size bed. 

 

4) Family Room 

 

Gambar 3. 7 Family Room 

Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/vie

w/76/aston-inn-gideon---batam, 2026 

 

Kamar Family ini berjumlah 3 kamar dengan luas 32 

meter persegi. Terdapat dua pilihan bed di kamar yaitu, 1 Queen 

size bed dengan 1 single bed, dan 3 single bed ( triple bed ). 
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5) Executive Suite Room 

 

Gambar 3. 8 Executive Suite Room 

Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/vie

w/76/aston-inn-gideon---batam, 2026 

 

Kamar executive suite terdapat 8 kamar pada hotel ini 

dengan luas 60 meter persegi. Pada kamar ini hanya terdapat satu 

jenis bed saja, yaitu Queen size Bed. 

 

6) Executive Family Suite Room 

 

Gambar 3. 9 Executive Family Suite Room 

Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/vie

w/76/aston-inn-gideon---batam, 2026 

 

Untuk kamar Executive Family Suite ini terdapat 4 

kamar, dengan luas 60 meter persegi, dan hanya terdapat satu 

pilihan bed untuk kamar ini, yaitu 1 Queen size bed dengan 1 

single bed di dalamnya. 
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b. Meeting Room 

1) Cendana Meeting Room 

 

Gambar 3. 10 Cendana Meeting Room 

Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/view/76

/aston-inn-gideon---batam,2026 

Ruang rapat cendana dengan susunan nyaman dan arsitektur 

modern sangat cocok untuk acara yang mewah atau pesta pribadi, 

lokasi ruang rapat ini terletak di lantai 6 dengan ukuran 211 meter 

persegi dengan kapasitas meja bundar 100 pax, kapasitas theater 300 

pax, dan kapasitas ruang kelas 150 pax 

a) Cendana Meeting Room 1 

 

Gambar 3. 11 Cendana Meeting Room 1 

Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/vie

w/76/aston-inn-gideon---batam, 2026 

Berikut detail kapasitas orang yang dapat ditampung pada 

Cendana Meeting Room 1: 

Ukuran   : 139 meter persegi 

Kapasitas Teater  : 180 orang 

Kapasitas Koktail  : 215 orang 

Kapasitas Meja Bundar : 60 orang 
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Kapasitas Ruang Kelas : 100 orang 

Kapasitas Boardroom : 48 orang 

Kapasitas U- Shape : 60 orang 

 

b) Cendana Meeting Room 2 

 

Gambar 3. 12 Cendana Meeting Room 2 

Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/vie

w/76/aston-inn-gideon---batam, 2026 

 

Berikut detail kapasitas orang yang dapat ditampung pada 

Cendana Meeting Room 2: 

Ukuran   : 72 meter persegi 

Kapasitas Teater  : 100 orang  

Kapasitas Koktail  : 117 orang 

Kapasitas Meja Bundar : 40 orang 

Kapasitas Ruang Kelas : 50 orang 

Kapasitas Boardroom : 30 orang 

Kapasitas U- Shape : 20 orang 

 

2) Pinus Meeting Room 

 

Gambar 3. 13 Pinus Meeting Room 
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Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/view/76

/aston-inn-gideon---batam, 2026 

Ruang rapat pinus dengan susunan nyaman dan arsitektur 

modern sangat cocok untuk acara yang lebih intim, dari diskusi 

bisnis dan seminar skala kecil, hingga makan malam atau pesta 

pribadi. Lokasi ruang rapat ini terletak di lantai 6 dengan ukuran 89 

meter persegi dan kapasitas meja bundar 30 pax, kapasitas u- shape 

20 pax, kapasitas teater 40 pax, dan kapasitas ruang kelas 20 pax. 

a) Pinus Meeting Room 1 

 

Gambar 3. 14 Pinus Meeting Room 1 

Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/vie

w/76/aston-inn-gideon---batam, 2026 

Berikut detail kapasitas orang yang dapat ditampung pada Pinus      

Meeting Room 1: 

Ukuran    : 49,5 meter persegi 

Kapasitas Teater  : 40 orang 

Kapasitas Koktail  : 45 orang 

Kapasitas Meja Bundar : 30 orang 

Kapasitas Ruang Kelas : 20 orang 

Kapasitas Boardroom : 24 orang 

Kapasitas U- Shape : 20 orang 
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b) Pinus Meeting Room 2 

 

Gambar 3. 15 Pinus Meeting Room 2 

Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/vie

w/76/aston-inn-gideon---batam, 2026 

 

Berikut detail kapasitas orang yang dapat ditampung pada Pinus                                                                       

Meeting Room 2: 

Ukuran    : 39,5 meter persegi 

Kapasitas Teater  : 25 orang  

Kapasitas Koktail  : 25 orang 

Kapasitas Meja Bundar : 20 orang 

Kapasitas Ruang Kelas : 15 orang 

Kapasitas Boardroom : 15 orang 

Kapasitas U- Shape : 15 orang 

 

3) Bamboo Restaurant 

 

Gambar 3. 16 Bamboo Restaurant 

Sumber:https://www.astonhotelsinternational.com/id/hotel/view/76

/aston-inn-gideon---batam, 2026 
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a) Buka setiap hari mulai dari pukul 6 pagi sampai pukul 11 malam 

b) Kapasitas dapat menampung 150 orang di dalamnya 

c) Sarapan ( Senin- Jum’at : 06.00- 10.00 ) 

d) Sarapan ( Sabtu- Minggu : 06.00- 10.30 ) 

e) Menyediakan kuliner Indonesia dan Barat ( Fusion ) 

f) Terletak di lantai dasar (Loby) 

g) Anak-anak 0-5 tahun gratis Anak-anak 5-12 tahun di kenakan 

biaya 50% 

 

4) Fasilitas Lainnya 

a) Fitur dan Fasilitas Hotel 

1) 158 kamar yang modren, fungsional, dan bergaya 

2) Terdapat 4 Meeting Room 

3) Wi-fi dengan kecepatan tinggi gratis 

4) Layanan laundry sesuai permintaan 

5) Sistem kartu kunci keamanan dan CCTV 

6) Keamanan 24 jam 

7) Tempat parkir 

8) Restaurant Bambu yang menyajikan makanan Asia dan 

Barat 

9) Mushola Dan Smooking Area 

b) Fasilitas Kamar 

1) TV LED 42’ dengan saluran internasional maupun lokal 

2) Kamar mandi yang dilengkapi dengan hairdryer 

3) AC disetiap kamar 

4) Safety Box disetiap kamar 

5) .elepon IDD 
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4. Struktur Organisasi 

Berdasarkan hasil observasi dan dokumentasi selama 

pelaksanaan Praktik Lapangan Industri (PLI), Departemen Front Office 

Aston Inn Gideon Batam dipimpin oleh seorang Front Office Manager 

yang bertanggung jawab terhadap seluruh operasional pelayanan tamu 

di bagian Front Office. Dalam pelaksanaan operasional sehari-hari, 

Front Office Manager dibantu oleh seorang Duty Manager yang 

bertugas mengawasi jalannya operasional pada setiap shift serta 

menangani berbagai permasalahan pelayanan tamu. Selain itu, terdapat 

seorang Front Office Supervisor yang bertanggung jawab mengawasi 

pelaksanaan pekerjaan petugas Front Office agar berjalan sesuai 

dengan standar operasional hotel.       

 

           

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 3. 1 Struktur Organisasi Departemen Front Office Aston 

Inn Gideon Batam 

Untuk tugas dan tanggung jawab dari struktur organisasi yang ada 

diatas adalah sebagai berikut: 

a. Front Office Manager 

Front office manager bertanggung jawab merencanakan, 

mengoordinasikan, mengawasi, dan mengevaluasi seluruh 

kegiatan operasional di Departemen Front Office. Selain itu, Front 

Office Manager memastikan pelayanan kepada tamu berjalan 

Front Office Manager 

Elisa 

Duty Manager 

Rizki 

Front Office Supervisor 

Faiz 
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sesuai standar operasional hotel serta menangani permasalahan 

yang tidak dapat diselesaikan oleh staf di bawahnya. 

b. Duty Manager 

Duty Manager bertugas mengawasi kelancaran 

operasional hotel selama shift berlangsung. Selain melakukan 

koordinasi dengan berbagai departemen, Duty Manager juga 

menangani keluhan tamu, membantu penyelesaian permasalahan 

operasional, dan memastikan pelayanan kepada tamu tetap 

berjalan dengan baik, 

c. Front Office Supervisor 

Front Office Supervisor bertanggung jawab mengawasi 

pelaksanaan pekerjaan petugas Front Office, memastikan proses 

check in, check out, dan pelayanan informasi kepada tamu berjalan 

sesuai standar operasional hotel. Selain itu, Front Office 

Supervisor memberikan arahan kepada petugas Front Office agar 

kualitas pelayanan tetap terjaga. 

3.4 Subjek dan Objek Studi kasus 

1. Subjek Studi Kasus 

Subjek dalam studi kasus ini adalah karyawan Departemen Front 

Office Aston Inn Gideon Batam yang terlibat secara langsung dalam 

pelaksanaan prosedur check in tamu walk in. Departemen Front Office 

memiliki 6 orang staf yang bekerja secara bergantian dalam beberapa 

shift, dengan 2 orang petugas pada setiap shift. Seluruh staf tersebut 

bertugas memberikan pelayanan kepada tamu, mulai dari proses check 

in, check out, pemberian informasi, hingga penanganan administrasi 

tamu. 

Informan utama dalam studi kasus ini adalah 2 orang 

Receptionist/Guest Service Agent yang bertugas pada saat penulis 

melaksanakan Praktik Lapangan Industri (PLI). Kedua informan 

dipilih karena terlibat langsung dalam proses handling check in tamu 

walk in dan memiliki pengalaman dalam menggunakan sistem 

Property Management System (PMS). Informasi yang diperoleh 
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meliputi tahapan prosedur check in, penggunaan PMS, kendala yang 

dihadapi selama proses pelayanan, serta upaya yang dilakukan untuk 

mengatasi kendala tersebut. 

Selain itu, Front Office Manager dijadikan sebagai informan 

pendukung untuk memperoleh informasi mengenai kebijakan, Standar 

Operasional Prosedur (SOP), serta evaluasi terhadap pelaksanaan 

check in tamu walk in. Data juga diperkuat melalui hasil observasi dan 

pengalaman penulis selama melaksanakan Praktik Lapangan Industri 

(PLI) di Departemen Front Office Aston Inn Gideon Batam. 

 

2. Objek Studi Kasus 

Objek penelitian adalah hal-hal yang menjadi fokus kajian dan 

diamati secara mendalam dalam penelitian. Objek dalam studi kasus 

ini adalah segala sesuatu yang berkaitan dengan prosedur handling 

check in tamu walk in di Aston Inn Gideon Batam. 

Secara lebih rinci, objek yang dikaji meliputi berbagai tahapan 

yang dilakukan dalam melayani tamu walk in, mulai dari menyambut 

tamu saat datang, mengecek ketersediaan kamar melalui sistem, 

menawarkan tipe kamar dan tarif, mengisi registration card, 

melakukan verifikasi identitas, menentukan metode pembayaran, 

hingga menyerahkan kunci kamar. Penelitian ini juga melihat alur 

kerja yang dijalani mulai dari tamu datang ke hotel hingga selesai 

melakukan check in. 

Di samping itu, penelitian ini juga mengamati berbagai 

hambatan yang kerap dihadapi petugas Front Office dalam menangani 

tamu walk in, seperti keterbatasan ketersediaan kamar, waktu 

pemrosesan yang masih panjang, serta koordinasi dengan departemen 

housekeeping. Dari hasil pengamatan tersebut, peneliti berusaha 

mencari solusi atau rekomendasi yang bisa diberikan agar prosedur 

handling check in tamu walk in dapat berjalan lebih efektif dan 

memberikan kepuasan yang lebih baik bagi tamu. 
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3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data yang akurat dan komprehensif, Teknik 

pengumpulan data yang di gunakan adalah: 

1. Observasi 

Pengamatan langsung terhadap proses check in tamu walk in yang 

dilakukan oleh petugas Front Office. Observasi dilakukan untuk 

melihat secara nyata tahapan-tahapan yang dilakukan, interaksi dengan 

tamu, serta penggunaan sistem dan peralatan yang digunakan. Adapun 

aspek yang diobservasi meliputi: 

• Prosedur penerimaan tamu walk in sejak tamu datang hingga 

memperoleh kunci kamar. 

• Tahapan pengecekan ketersediaan kamar melalui sistem PMS. 

• Proses registrasi dan verifikasi identitas tamu. 

• Proses penentuan metode pembayaran. 

• Waktu yang dibutuhkan dalam setiap tahapan check in. 

• Kendala yang dihadapi petugas selama proses check in berlangsung. 

2. Wawancara 

Wawancara dilakukan secara semi terstruktur kepada petugas 

Front Office yang terlibat langsung dalam proses pelayanan tamu walk 

in. Wawancara bertujuan untuk memperoleh informasi yang lebih 

mendalam mengenai pelaksanaan prosedur check in serta kendala yang 

dihadapi. Pokok-pokok pertanyaan dalam wawancara meliputi: 

• Prosedur check in tamu walk in yang diterapkan di Aston Inn 

Gideon Batam. 

• Penggunaan sistem PMS (Property Management System) dalam 

proses check in. 

• Kendala yang sering terjadi saat melayani tamu walk in. 

• Upaya yang dilakukan petugas untuk mengatasi kendala tersebut. 

• Saran untuk meningkatkan efektivitas proses check in. 
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3. Dokumentasi 

Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan dokumen dan 

data pendukung yang berkaitan dengan objek studi kasus. Dokumentasi 

bertujuan untuk memperkuat data hasil observasi dan wawancara. 

Dokumen yang dikumpulkan meliputi: 

• Standar Operasional Prosedur (SOP) check in tamu walk in. 

• Contoh registration card. 

• Tampilan sistem PMS pada proses check in. 

• Dokumentasi area Front Office. 

• Struktur organisasi Front Office. 

• Dokumen lain yang berkaitan dengan pelaksanaan check in tamu 

walk in di Aston Inn Gideon Batam. 

3.6 Teknik Analisi Data 

Data yang diperoleh melalui observasi, wawancara, dan 

dokumentasi dianalisis menggunakan metode deskriptif kualitatif. Analisis 

dilakukan untuk menggambarkan secara sistematis pelaksanaan prosedur 

handling check in tamu walk in di Front Office Aston Inn Gideon Batam 

serta mengidentifikasi kendala yang terjadi selama proses tersebut. 

Tahapan analisis data yang dilakukan meliputi sebagai berikut. 

1. Reduksi Data 

Reduksi data dilakukan dengan menyeleksi, mengelompokkan, 

dan menyederhanakan data hasil observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Data yang dipilih adalah data yang berkaitan dengan 

prosedur check in tamu walk in, penggunaan sistem PMS, kendala 

yang dihadapi petugas Front Office, serta upaya yang dilakukan dalam 

mengatasi kendala tersebut. Data yang tidak berkaitan dengan fokus 

studi kasus tidak digunakan dalam proses analisis. 
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2. Penyajian Data 

Data yang telah direduksi kemudian disajikan dalam bentuk 

uraian deskriptif, tabel, dan gambar sehingga memudahkan pembaca 

memahami alur pelaksanaan prosedur check in tamu walk in. 

Penyajian data mencakup tahapan proses check in, hasil observasi, 

hasil wawancara dengan petugas Front Office, serta dokumentasi yang 

mendukung hasil penelitian. 

3. Penarikan Kesimpulan 

Tahap akhir dilakukan dengan menarik kesimpulan berdasarkan 

hasil reduksi dan penyajian data. Kesimpulan difokuskan pada 

pelaksanaan prosedur handling check in tamu walk in, kendala utama 

yang ditemukan selama proses check in, serta rekomendasi yang dapat 

dilakukan untuk meningkatkan efektivitas pelayanan di Front Office 

Aston Inn Gideon Batam. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



30 

 

BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Kasus 

Departemen Front Office Aston Inn Gideon Batam merupakan bagian 

yang bertanggung jawab dalam menangani pelayanan tamu mulai dari proses 

kedatangan (arrival), selama menginap (in house), hingga keberangkatan 

(departure). Berdasarkan hasil observasi selama kegiatan Praktik Lapangan 

Industri (PLI), Departemen Front Office Aston Inn Gideon Batam didukung 

oleh beberapa staf yang bekerja dengan sistem pembagian shift untuk 

memastikan pelayanan kepada tamu dapat berjalan selama 24 jam. 

Dalam pelaksanaan operasionalnya, staf Front Office memiliki 

beberapa tugas utama, yaitu menerima kedatangan tamu, melakukan proses 

check-in, melakukan registrasi dan verifikasi data tamu, memberikan 

informasi terkait fasilitas hotel, menangani permintaan tamu, serta melakukan 

koordinasi dengan departemen lain seperti Housekeeping untuk memastikan 

kesiapan kamar. 

Proses check-in tamu walk-in di Aston Inn Gideon Batam dilakukan 

sesuai dengan standar operasional yang berlaku. Tahapan tersebut meliputi 

menyambut tamu, menanyakan kebutuhan kamar, melakukan pengecekan 

data dan ketersediaan kamar, melakukan registrasi tamu, menginput data pada 

sistem Property Management System (PMS), menentukan metode 

pembayaran, hingga menyerahkan kunci kamar. 

Berdasarkan hasil pengamatan selama PLI, ditemukan bahwa proses 

check-in tamu walk-in terkadang membutuhkan waktu lebih lama 

dibandingkan tamu dengan reservasi. Hal tersebut berkaitan dengan proses 

pendataan tamu yang dilakukan saat kedatangan, verifikasi administrasi, serta 

optimalisasi penggunaan sistem PMS dalam mendukung pelayanan 
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4.2 Temuan Studi Kasus  

1.  Prosedur Handling Check-In Tamu Walk-In 

Berdasarkan hasil observasi selama kegiatan Praktik Lapangan 

Industri (PLI) di Departemen Front Office Aston Inn Gideon Batam, 

proses handling check-in tamu walk-in dilakukan melalui beberapa 

tahapan pelayanan. Tahapan pertama dimulai ketika tamu datang ke 

Front Office, kemudian petugas memberikan salam dan melakukan 

komunikasi awal untuk mengetahui kebutuhan tamu terkait jenis kamar 

dan lama menginap. 

Setelah kebutuhan tamu diketahui, petugas melakukan 

pengecekan ketersediaan kamar melalui sistem Property Management 

System (PMS). Apabila kamar tersedia, petugas memberikan informasi 

mengenai pilihan tipe kamar dan tarif yang berlaku. Selanjutnya, tamu 

melakukan proses registrasi dengan mengisi registration card dan 

memberikan identitas untuk proses verifikasi data. 

Setelah data tamu berhasil diverifikasi, petugas melakukan proses 

pembayaran sesuai metode yang dipilih, membuat guest card, 

memberikan informasi mengenai fasilitas serta ketentuan hotel, 

kemudian menyerahkan kunci kamar kepada tamu. Berdasarkan hasil 

pengamatan, tahapan tersebut telah berjalan sesuai alur pelayanan Front 

Office, namun beberapa proses membutuhkan waktu lebih lama ketika 

jumlah tamu meningkat. 

2. Kendala dan Solusi Handling Check In Tamu Walk In 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan staf Front 

Office Aston Inn Gideon Batam, ditemukan beberapa kendala dalam 

pelaksanaan handling check-in tamu walk-in. Kendala pertama adalah 

proses pendataan tamu yang membutuhkan waktu lebih lama 

dibandingkan tamu dengan reservasi. Hal ini terjadi karena data tamu 

walk-in belum tersedia sebelumnya sehingga petugas harus melakukan 

input informasi tamu saat kedatangan. 
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Selain proses pendataan, proses verifikasi identitas dan 

administrasi pembayaran juga membutuhkan ketelitian dari petugas. 

Meskipun tahapan tersebut merupakan bagian dari prosedur pelayanan, 

proses ini dapat meningkatkan waktu tunggu terutama ketika jumlah 

tamu yang datang meningkat. 

Kendala lain yang ditemukan adalah koordinasi antara 

Departemen Front Office dan Housekeeping dalam memastikan kesiapan 

kamar. Informasi mengenai status kamar yang belum diperbarui secara 

cepat dapat menyebabkan petugas membutuhkan waktu tambahan 

sebelum memberikan kamar kepada tamu. 

Berdasarkan hasil pengamatan, pemanfaatan sistem Opera 

Property Management System (PMS) juga masih perlu dioptimalkan. 

Sistem tersebut telah digunakan untuk mendukung pengelolaan data 

tamu dan informasi kamar, namun beberapa proses masih membutuhkan 

input tambahan sehingga berpengaruh terhadap efisiensi pelayanan 

check-in. 

Tabel 4. 1 Ringkasan Kendala dan Rekomendasi 

No. Kendala Solusi/Rekomendasi 

1 
Pendataan tamu membutuhkan 

waktu lebih lama 

Optimalisasi input data 

melalui PMS 

2 
Administrasi membutuhkan 

ketelitian 

Peningkatan efisiensi 

alur pelayanan 

3 Koordinasi FO dan Housekeeping 
Meningkatkan 

komunikasi antarbagian 

4 
Pemanfaatan Opera PMS belum 

optimal 

Pelatihan penggunaan 

sistem 

Prosedur check in tamu walk in di Aston Inn Gideon Batam 

dilaksanakan melalui beberapa tahapan yang cukup terstruktur. 

Kegiatan diawali dengan menyambut tamu yang datang ke Front Office 

dengan ramah dan sopan. Petugas menanyakan kebutuhan tamu, 

termasuk jenis kamar yang diinginkan dan lama menginap. 
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Temuan berikutnya menunjukkan bahwa pengecekan 

ketersediaan kamar menjadi langkah penting dalam prosedur ini. 

Petugas membuka sistem manajemen properti untuk melihat 

ketersediaan kamar berdasarkan tipe yang diminta tamu. Jika kamar 

tersedia, petugas akan menawarkan tipe kamar tersebut beserta tarifnya. 

Dalam praktiknya, petugas biasanya menawarkan tipe kamar dengan 

tarif tertinggi terlebih dahulu sesuai dengan strategi penjualan yang 

berlaku. 

Setelah tamu menyetujui tipe kamar dan tarif yang ditawarkan, 

petugas memberikan registration card (formulir pendaftaran) kepada 

tamu untuk diisi. Formulir ini berisi data diri seperti nama lengkap, 

alamat, nomor telepon, dan informasi lainnya. Petugas kemudian 

memverifikasi data yang diisi dengan meminta kartu identitas tamu, 

seperti KTP atau paspor. 

Temuan lainnya menunjukkan bahwa penentuan metode 

pembayaran juga dilakukan pada tahap ini. Petugas menanyakan 

apakah tamu akan membayar dengan kartu kredit, tunai, atau metode 

lainnya. Jika tamu membayar dengan kartu kredit, petugas melakukan 

pre-authorization sebagai jaminan pembayaran. 

Setelah semua data terverifikasi dan metode pembayaran 

disepakati, petugas membuat guest card yang berisi nomor kamar dan 

informasi penting lainnya. Petugas juga menjelaskan ketentuan-

ketentuan yang berlaku di hotel, seperti waktu check out, lokasi 

breakfast, dan fasilitas yang tersedia. Langkah terakhir adalah 

menyerahkan kunci kamar kepada tamu dan mengucapkan selamat 

datang. 
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4.3 Analisis Permasalahan  

Berdasarkan hasil observasi selama pelaksanaan Praktik Lapangan 

Industri (PLI) di Departemen Front Office Aston Inn Gideon Batam, 

ditemukan bahwa prosedur handling check-in tamu walk-in telah berjalan 

sesuai dengan alur pelayanan yang diterapkan oleh hotel. Berdasarkan 

dokumen prosedur operasional Front Office, proses check-in meliputi 

penyambutan tamu, pengumpulan informasi tamu, registrasi, verifikasi 

identitas, pembayaran, penginputan data ke sistem, hingga penyerahan kunci 

kamar. Namun, dalam pelaksanaannya masih ditemukan beberapa kondisi 

yang menyebabkan proses pelayanan membutuhkan waktu lebih lama, 

terutama pada tamu yang datang tanpa melakukan reservasi sebelumnya 

1. Proses Pendataan Tamu Walk-In yang Memengaruhi Waktu Check-

In 

Berdasarkan hasil observasi, proses check-in tamu walk-in 

membutuhkan tahapan tambahan karena petugas harus melakukan 

pendataan tamu secara langsung pada saat kedatangan. Berbeda dengan 

tamu yang telah melakukan reservasi, data tamu seperti identitas dan 

informasi menginap belum tersedia sebelumnya sehingga petugas perlu 

melakukan proses registrasi dari awal. 

Hasil wawancara dengan staf Front Office juga menunjukkan 

bahwa tamu yang datang langsung (walk-in guest) membutuhkan waktu 

pelayanan lebih lama karena petugas harus melakukan penginputan data 

secara manual sebelum proses check-in dapat diselesaikan. Kondisi 

tersebut semakin terlihat ketika terdapat antrean tamu yang datang secara 

bersamaan, sehingga waktu tunggu pelayanan menjadi lebih panjang. 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara tersebut, dapat 

diketahui bahwa proses pendataan awal menjadi salah satu faktor yang 

memengaruhi efisiensi waktu pelayanan check-in tamu walk-in. Hal ini 

terjadi karena petugas perlu melakukan tahapan administrasi tambahan 

yang tidak ditemukan pada tamu dengan reservasi. 
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2. Proses Verifikasi Identitas dan Administrasi Pembayaran 

Berdasarkan hasil observasi, setelah proses pendataan dilakukan, 

petugas Front Office melanjutkan tahap verifikasi identitas dan 

penyelesaian administrasi pembayaran sebelum memberikan akses kamar 

kepada tamu. Tahapan tersebut dilakukan untuk memastikan kesesuaian 

data tamu dan menjamin kelengkapan administrasi hotel. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan staf Front Office, proses 

verifikasi dan administrasi membutuhkan ketelitian karena kesalahan 

dalam pencatatan data dapat memengaruhi informasi tamu yang tersimpan 

dalam sistem. Oleh karena itu, petugas harus memastikan seluruh data 

telah sesuai sebelum melanjutkan proses berikutnya. 

Berdasarkan temuan tersebut, dapat dianalisis bahwa tahapan 

verifikasi identitas dan administrasi bukan merupakan kendala dalam 

prosedur pelayanan, tetapi menjadi bagian yang membutuhkan waktu dan 

ketelitian sehingga perlu dikelola dengan alur kerja yang efektif, terutama 

saat jumlah tamu meningkat. 

 

3. Koordinasi Front Office dengan Housekeeping dalam Kesiapan 

Kamar 

Berdasarkan hasil observasi, pelayanan check-in tamu walk-in 

tidak hanya bergantung pada Departemen Front Office, tetapi juga 

membutuhkan koordinasi dengan Departemen Housekeeping untuk 

memastikan kamar yang diberikan telah dalam kondisi siap dihuni. 

Hasil wawancara dengan staf Front Office menunjukkan bahwa 

informasi mengenai status kesiapan kamar perlu diperbarui secara cepat 

agar petugas dapat memberikan informasi yang tepat kepada tamu. 

Apabila terdapat perbedaan antara status kamar pada sistem dengan 

kondisi aktual kamar, maka proses pelayanan dapat mengalami 

keterlambatan. 

Berdasarkan hasil tersebut, koordinasi antarbagian menjadi salah 

satu faktor pendukung dalam kelancaran proses check-in tamu walk-in. 

Komunikasi yang efektif antara Front Office dan Housekeeping diperlukan 

agar waktu tunggu tamu dapat diminimalkan. 
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4. Optimalisasi Penggunaan Opera Property Management System (PMS) 

Berdasarkan hasil dokumentasi dan observasi selama kegiatan PLI, 

Aston Inn Gideon Batam telah menggunakan Property Management 

System (PMS) sebagai sistem pendukung operasional Departemen Front 

Office. Sistem tersebut digunakan untuk membantu pengelolaan data tamu, 

informasi reservasi, serta proses administrasi pelayanan kamar. 

Namun, berdasarkan hasil observasi, ditemukan bahwa pada 

proses check-in tamu walk-in, petugas masih membutuhkan waktu lebih 

lama dalam melakukan penginputan dan pengecekan data tamu karena 

informasi tamu belum tersedia sebelumnya dalam sistem. Berbeda dengan 

tamu yang telah melakukan reservasi, data tamu reservasi telah tersimpan 

terlebih dahulu sehingga proses pelayanan dapat dilakukan dengan lebih 

cepat. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan staf Front Office, 

penggunaan PMS telah membantu proses pelayanan, tetapi proses check-

in tamu walk-in tetap membutuhkan waktu tambahan karena petugas harus 

memasukkan data tamu yang datang langsung serta memastikan 

kesesuaian informasi sebelum proses check-in diselesaikan. 

Berdasarkan temuan tersebut, permasalahan pada penggunaan 

PMS bukan karena sistem tidak berfungsi, tetapi karena proses pelayanan 

tamu walk-in masih membutuhkan tahapan input dan verifikasi data yang 

lebih banyak dibandingkan tamu reservasi. Oleh karena itu, optimalisasi 

penggunaan fitur pada PMS serta peningkatan efisiensi alur kerja 

diperlukan agar proses check-in tamu walk-in dapat berjalan lebih cepat. 

 

 

 

4.4 Pembahasan Berdasarkan Teori Penelitian Terdahulu  

Temuan yang diperoleh dari hasil observasi dan wawancara di Aston 

Inn Gideon Batam menunjukkan kesesuaian dengan berbagai teori dan hasil 

penelitian sebelumnya mengenai prosedur check in tamu walk in. 
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Secara umum, prosedur check in tamu walk in yang diterapkan di Aston 

Inn Gideon Batam sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh Thilagamani 

dalam bukunya tentang hotel front office. Proses check in yang terdiri dari 

persiapan kedatangan, penentuan kamar dan tarif, registrasi, penentuan 

metode pembayaran, serta penyerahan kunci dan pengantaran ke kamar sesuai 

dengan tahapan yang ditemukan di hotel ini. 

Langkah-langkah melayani tamu walk in yang diuraikan oleh GuestPro 

(2024) juga ditemukan dalam praktik di Aston Inn Gideon Batam. Mulai dari 

menyambut tamu dengan ramah, mengecek ketersediaan kamar, menawarkan 

tipe kamar, memberikan registration card, memverifikasi identitas, hingga 

menyerahkan kunci kamar. Hal ini menunjukkan bahwa hotel telah 

menerapkan prosedur standar yang berlaku di industri perhotelan. 

Kendala koordinasi dengan departemen Housekeeping yang ditemukan 

di Aston Inn Gideon Batam juga merupakan isu umum dalam operasional 

hotel. Thilagamani menekankan bahwa koordinasi antara Front Office dan 

Housekeeping sangat penting, terutama saat tingkat hunian tinggi. 

Housekeeping harus dapat mengembalikan kamar yang sudah dikosongkan 

ke Front Office dengan cepat agar kamar tersedia untuk dijual. 

Tantangan waktu pemrosesan yang lebih lama untuk tamu walk in juga 

sesuai dengan temuan dari HotelBee (2026) yang menyebutkan bahwa 

kecepatan pelayanan sangat penting karena tamu walk in sering datang setelah 

perjalanan panjang dan mengharapkan proses yang cepat. HotelBee 

menekankan bahwa proses check in walk in yang terlatih bisa selesai dalam 

waktu 3–5 menit jika dilakukan dengan urutan yang tepat tanpa bolak-balik 

antar layar. 

 

4.5 Solusi atau Rekomendasi Perbaikan  

Berdasarkan hasil analisis permasalahan yang ditemukan selama 

kegiatan Praktik Lapangan Industri (PLI) di Departemen Front Office Aston 

Inn Gideon Batam, terdapat beberapa rekomendasi yang dapat dilakukan 

untuk meningkatkan efektivitas prosedur handling check-in tamu walk-in.  

1. Optimalisasi penggunaan Property Management System (PMS) 
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Departemen Front Office perlu meningkatkan pemanfaatan sistem 

PMS dalam mendukung proses check-in tamu walk-in. Berdasarkan hasil 

analisis, kendala utama bukan disebabkan oleh tidak tersedianya sistem, 

tetapi karena proses pendataan dan verifikasi data tamu walk-in 

membutuhkan tahapan tambahan dibandingkan tamu yang telah 

melakukan reservasi. 

Optimalisasi dapat dilakukan melalui pemanfaatan fitur yang 

tersedia pada PMS untuk pengelolaan data tamu, pencarian riwayat tamu 

(guest history), pengelolaan informasi reservasi, serta pembaruan data 

tamu secara lebih efektif. Dengan pemanfaatan sistem yang optimal, 

proses pencatatan dan pengecekan informasi tamu dapat dilakukan dengan 

lebih cepat sehingga waktu pelayanan check-in dapat diminimalkan. 

2. Meningkatkan koordinasi antara Front Office dan Housekeeping 

Koordinasi antara Departemen Front Office dan Housekeeping perlu 

ditingkatkan untuk mendukung kelancaran pelayanan tamu walk-in. 

Informasi mengenai status kesiapan kamar harus diperbarui secara tepat 

agar petugas Front Office dapat memberikan informasi yang sesuai kepada 

tamu. Komunikasi yang efektif antarbagian dapat mengurangi 

keterlambatan pelayanan akibat perbedaan informasi mengenai kondisi 

kamar, sehingga proses check-in dapat berjalan lebih cepat dan 

terorganisasi. 

 

 

 

3. Meningkatkan kemampuan dan kesiapan petugas Front Office 

Pelatihan secara berkala bagi petugas Front Office diperlukan untuk 

meningkatkan keterampilan dalam menangani tamu walk-in. Pelatihan 

dapat mencakup kecepatan proses registrasi, ketepatan penginputan data, 

penggunaan sistem PMS, serta kemampuan komunikasi dalam memberikan 
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pelayanan kepada tamu. Dengan peningkatan kompetensi petugas, proses 

check-in dapat dilakukan secara lebih efektif tanpa mengurangi ketelitian 

dalam pelayanan. 

4. Melakukan evaluasi berkala terhadap prosedur check-in tamu walk-in 

Manajemen hotel perlu melakukan evaluasi secara berkala terhadap 

pelaksanaan prosedur handling check-in tamu walk-in. Evaluasi dapat 

dilakukan melalui pengamatan waktu pelayanan, identifikasi hambatan 

yang sering terjadi, serta masukan dari petugas Front Office. Hasil evaluasi 

tersebut dapat digunakan sebagai dasar untuk melakukan perbaikan alur 

kerja agar proses check-in tamu walk-in menjadi lebih cepat, efektif, dan 

mampu meningkatkan kepuasan tamu. 

Secara keseluruhan, rekomendasi perbaikan tersebut diharapkan dapat 

membantu Departemen Front Office Aston Inn Gideon Batam dalam 

meningkatkan efektivitas pelayanan check-in tamu walk-in. Optimalisasi 

sistem, peningkatan koordinasi antarbagian, serta peningkatan kompetensi 

petugas menjadi faktor penting dalam mengurangi waktu pelayanan dan 

menciptakan pengalaman menginap yang lebih baik bagi tamu. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil studi kasus mengenai prosedur handling check-in tamu walk-

in di Departemen Front Office Aston Inn Gideon Batam, dapat ditarik beberapa 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Prosedur handling check-in tamu walk-in di Departemen Front Office 

Aston Inn Gideon Batam telah dilaksanakan sesuai dengan standar 

operasional hotel. Proses pelayanan meliputi penyambutan tamu, 

identifikasi kebutuhan tamu, pengecekan ketersediaan kamar, registrasi, 

verifikasi identitas, penyelesaian administrasi pembayaran, penginputan 

data ke dalam sistem Property Management System (PMS), hingga 

penyerahan kunci kamar.  

2. Permasalahan utama yang ditemukan selama pelaksanaan Praktik 

Lapangan Industri (PLI) adalah proses check-in tamu walk-in yang 

membutuhkan waktu lebih lama dibandingkan tamu yang telah melakukan 

reservasi. Kondisi tersebut disebabkan oleh proses pendataan tamu yang 

dilakukan saat kedatangan, verifikasi identitas dan administrasi yang 

memerlukan ketelitian, koordinasi antara Departemen Front Office dan 

Housekeeping, serta pemanfaatan Property Management System (PMS) 

yang masih perlu dioptimalkan untuk mendukung efisiensi pelayanan.  

3. Upaya perbaikan yang dapat dilakukan meliputi optimalisasi pemanfaatan 

Property Management System (PMS), peningkatan koordinasi antara 

Departemen Front Office dan Housekeeping, peningkatan kompetensi 

petugas melalui pelatihan, serta evaluasi berkala terhadap pelaksanaan 

prosedur handling check-in tamu walk-in. Upaya tersebut diharapkan 

dapat meningkatkan efektivitas dan efisiensi pelayanan sehingga 

memberikan pengalaman yang lebih baik bagi tamu. 

4. Secara keseluruhan, prosedur handling check in tamu walk in di Aston Inn 

Gideon Batam telah berjalan dengan cukup baik namun masih 

memerlukan perbaikan di beberapa aspek. Dengan upaya perbaikan yang 
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dilakukan secara konsisten, diharapkan proses check in tamu walk in dapat 

berjalan lebih cepat, efisien, dan memberikan kepuasan yang lebih baik 

bagi tamu. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengalaman selama melaksanakan Praktik 

Lapangan Industri, penulis ingin menyampaikan beberapa saran sebagai 

berikut. 

1. Bagi Departemen Front Office Aston Inn Gideon Batam 

Departemen Front Office sebaiknya lebih mengoptimalkan 

penggunaan sistem Opera PMS, terutama fitur walk in yang 

memungkinkan proses check in dilakukan lebih cepat dan efisien. Petugas 

juga perlu diberikan pelatihan secara berkala mengenai prosedur check in 

walk in agar semakin terampil dan cepat dalam melayani tamu. Selain itu, 

koordinasi dengan departemen Housekeeping perlu ditingkatkan melalui 

komunikasi yang lebih intensif dan penggunaan sistem yang terintegrasi 

untuk memantau status kamar secara real-time. 

2. Bagi Aston Inn Gideon Batam 

Pihak hotel diharapkan terus mendukung pengembangan prosedur 

check in walk in dengan menyediakan fasilitas dan teknologi yang 

memadai. Penyediaan kamar cadangan khusus untuk walk in guest juga 

perlu dipertimbangkan, terutama pada hari-hari biasa ketika tingkat hunian 

tidak terlalu tinggi. Dukungan dari manajemen puncak sangat penting 

untuk memastikan bahwa prosedur check in walk in bisa berjalan dengan 

maksimal. 

3. Bagi Mahasiswa Praktik Lapangan Industri Selanjutnya 

Mahasiswa yang akan melaksanakan magang di Departemen Front 

Office sebaiknya mempersiapkan diri dengan baik sebelum memulai 

kegiatan. Pengetahuan dasar tentang prosedur check in, sistem manajemen 

properti, dan keterampilan komunikasi dengan tamu akan sangat 

membantu. Mahasiswa juga disarankan untuk aktif bertanya dan belajar 

dari staf yang lebih berpengalaman selama magang berlangsung. 
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4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi referensi bagi peneliti lain 

yang tertarik membahas prosedur check in tamu walk in atau pelayanan 

Front Office di industri perhotelan. Peneliti berikutnya disarankan untuk 

mengembangkan penelitian dengan cakupan yang lebih luas, misalnya 

dengan membandingkan prosedur check in walk in di beberapa hotel 

sekaligus, atau menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengukur 

tingkat kepuasan tamu walk in terhadap pelayanan check in yang diberikan. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Pedoman Wawancara 

A. Pedoman Wawancara 

1. Identitas Informan 

Nama : Elisa 

Jabatan : Front Office Manager 

2. Daftar Pertanyaan 

a. Prosedur Handling Check-In Tamu Walk-In 

1) Bagaimana prosedur handling check-in tamu walk-in yang 

diterapkan di Departemen Front Office Aston Inn Gideon 

Batam?  

2) Apa saja tahapan yang dilakukan petugas Front Office dalam 

melayani tamu walk-in sejak tamu datang hingga memperoleh 

kunci kamar?  

3) Apakah terdapat perbedaan prosedur check-in antara tamu walk-

in dengan tamu yang telah melakukan reservasi? Jika ada, apa 

perbedaannya? 

 

b. Kendala dalam Pelaksanaan Handling Check-In Tamu Walk-In 

4) Apa kendala yang paling sering dihadapi petugas Front Office 

dalam melayani tamu walk-in?  

5) Mengapa proses check-in tamu walk-in membutuhkan waktu 

lebih lama dibandingkan tamu yang telah melakukan reservasi?  

6) Bagaimana proses pendataan, verifikasi identitas, dan 

administrasi memengaruhi waktu pelayanan check-in?  

7) Bagaimana koordinasi antara Departemen Front Office dengan 

Housekeeping dalam memastikan kesiapan kamar sebelum tamu 

melakukan check-in?  

8) Bagaimana penggunaan Property Management System (PMS) 

dalam proses check-in tamu walk-in? Apakah terdapat kendala 

dalam penggunaannya?  
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c. Upaya Mengatasi Kendala 

9) Upaya apa yang telah dilakukan oleh Departemen Front Office 

untuk mempercepat proses check-in tamu walk-in?  

10) Menurut Bapak/Ibu, apa saja yang perlu ditingkatkan agar proses 

handling check-in tamu walk-in dapat berjalan lebih efektif dan 

efisien? 

 

B. Hasil Wawancara (Transkip) 

No. 

Pertanyaan 
Peneliti Informan 

Prosedur Handling Check-In Tamu Walk-In 

1 

Bagaimana prosedur 

handling check-in 

tamu walk-in yang 

diterapkan di 

Departemen Front 

Office Aston Inn 

Gideon Batam? 

 

Prosedur dimulai dengan 

menyambut tamu yang datang, 

kemudian petugas menanyakan 

kebutuhan tamu terkait jenis 

kamar dan lama menginap. 

Setelah itu petugas memeriksa 

ketersediaan kamar melalui 

sistem, meminta identitas tamu, 

melakukan pendataan, 

menyelesaikan administrasi 

pembayaran, kemudian 

menyerahkan kunci kamar serta 

memberikan informasi mengenai 

fasilitas hotel. 

2 

Apa saja tahapan yang 

dilakukan petugas 

Front Office dalam 

melayani tamu walk-

in sejak tamu datang 

Tahapannya meliputi 

penyambutan tamu, identifikasi 

kebutuhan tamu, pengecekan 

ketersediaan kamar, pendataan 

tamu, verifikasi identitas, 
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hingga memperoleh 

kunci kamar? 

 

penginputan data ke dalam 

Property Management System 

(PMS), penyelesaian 

administrasi pembayaran, 

kemudian penyerahan kunci 

kamar kepada tamu. 

3 

Apakah terdapat 

perbedaan prosedur 

check-in antara tamu 

walk-in dengan tamu 

yang telah melakukan 

reservasi? Jika ada, apa 

perbedaannya? 

 

Ada. Pada tamu yang telah 

melakukan reservasi, data tamu 

sudah tersedia di sistem sehingga 

proses check-in lebih cepat. 

Sedangkan tamu walk-in harus 

melalui proses pendataan dari 

awal karena belum memiliki data 

reservasi 

Kendala dalam Pelaksanaan Handling Check-In Tamu Walk-In 

4 

Apa kendala yang 

paling sering dihadapi 

petugas Front Office 

dalam melayani tamu 

walk-in? 

 

Kendala yang paling sering 

adalah proses pelayanan 

membutuhkan waktu lebih lama 

karena petugas harus melakukan 

pendataan tamu secara langsung, 

memverifikasi identitas, dan 

menyelesaikan administrasi 

sebelum proses check-in selesai. 

5 

Mengapa proses 

check-in tamu walk-in 

membutuhkan waktu 

lebih lama 

dibandingkan tamu 

yang telah melakukan 

reservasi? 

Karena seluruh data tamu harus 

dimasukkan terlebih dahulu ke 

dalam sistem. Selain itu, proses 

verifikasi identitas dan 

administrasi dilakukan saat tamu 

datang sehingga membutuhkan 

waktu lebih lama. 
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6 

Bagaimana proses 

pendataan, verifikasi 

identitas, dan 

administrasi 

memengaruhi waktu 

pelayanan check-in? 

 

Pendataan dilakukan dari awal 

karena data tamu belum tersedia 

di sistem. Setelah itu petugas 

memeriksa identitas tamu dan 

menyelesaikan administrasi 

pembayaran sehingga 

keseluruhan proses menjadi 

lebih panjang dibandingkan 

tamu yang telah melakukan 

reservasi. 

7 

Bagaimana koordinasi 

antara Departemen 

Front Office dengan 

Housekeeping dalam 

memastikan kesiapan 

kamar sebelum tamu 

melakukan check-in? 

 

Petugas Front Office akan 

menghubungi bagian 

Housekeeping untuk 

memastikan kamar sudah 

dibersihkan dan siap ditempati. 

Jika kamar belum siap, petugas 

akan menunggu konfirmasi dari 

Housekeeping sebelum kamar 

diberikan kepada tamu. 

8 

Bagaimana 

penggunaan Opera 

Property Management 

System (PMS) dalam 

proses check-in tamu 

walk-in? Apakah 

terdapat kendala dalam 

penggunaannya? 

 

PMS digunakan untuk 

menginput data tamu, 

melakukan registrasi, dan 

mengelola data kamar. Namun, 

pada tamu walk-in, data tetap 

harus dimasukkan secara manual 

karena belum terdapat data 

reservasi sebelumnya sehingga 

proses pelayanan membutuhkan 

waktu lebih lama. 

 

 



49 

 

Upaya Mengatasi Kendala 

9 

Upaya apa yang telah 

dilakukan oleh 

Departemen Front 

Office untuk 

mempercepat proses 

check-in tamu walk-in? 

 

Petugas berupaya meningkatkan 

koordinasi dengan 

Housekeeping, memanfaatkan 

PMS dalam proses registrasi, 

serta menerapkan prosedur 

pelayanan sesuai standar 

operasional agar proses check-in 

dapat berjalan lebih efektif. 

10 

Menurut Bapak/Ibu, 

apa saja yang perlu 

ditingkatkan agar 

proses handling check-

in tamu walk-in dapat 

berjalan lebih efektif 

dan efisien? 

 

Menurut saya, pemanfaatan PMS 

perlu lebih dioptimalkan 

sehingga proses penginputan 

data dapat dilakukan lebih cepat. 

Selain itu, koordinasi antara 

Front Office dan Housekeeping 

perlu terus ditingkatkan agar 

pelayanan kepada tamu menjadi 

lebih efisien. 
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Lampiran 2 Hasil Observasi 

A. Pedoman Observasi 

Pedoman observasi digunakan sebagai acuan dalam mengamati pelaksanaan 

prosedur handling check-in tamu walk-in di Departemen Front Office Aston 

Inn Gideon Batam selama pelaksanaan Praktik Lapangan Industri (PLI). 

No 
Aspek yang 

Diobservasi 
Indikator Observasi 

1 Penyambutan tamu 

walk-in 

Mengamati cara petugas menyambut tamu, 

memberikan salam, serta menanyakan 

kebutuhan tamu. 

2 Pendataan Tamu Mengamati proses pendataan tamu walk-in, 

termasuk pengisian data identitas tamu yang 

belum memiliki reservasi. 

3 Verifikasi Identitas Mengamati proses pemeriksaan kartu identitas 

tamu sebelum proses check-in dilanjutkan. 

4 Penggunaan Opera 

Property Management 

System (PMS) 

Mengamati penggunaan sistem Opera PMS 

dalam proses registrasi dan penginputan data 

tamu. 

5 Koordinasi dengan 

Housekeeping 

Mengamati proses komunikasi antara petugas 

Front Office dengan Housekeeping terkait 

kesiapan kamar. 

6 Proses pembayaran Mengamati pelaksanaan konfirmasi metode 

pembayaran dan penyelesaian administrasi 

tamu. 

7 Penyerahan kunci 

kamar 

Mengamati proses penyerahan kunci kamar 

serta pemberian informasi mengenai fasilitas 

dan ketentuan hotel kepada tamu. 
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B. Hasil Observasi 

No 
Aspek yang 

Diobservasi 
Hasil Observasi Keterangan 

1 
Penyambutan 

tamu walk in 

Petugas Front Office menyambut tamu 

dengan ramah, memberikan salam, 

menanyakan kebutuhan tamu, serta 

menawarkan bantuan sesuai standar 

pelayanan hotel sebelum memulai 

proses check in. 

Berjalan sesuai 

SOP 

2 
Pendataan 

tamu 

Petugas meminta tamu mengisi 

registration card, kemudian melakukan 

penginputan data identitas ke dalam 

sistem OPERA karena tamu belum 

memiliki data reservasi. Proses ini 

memerlukan waktu lebih lama 

dibandingkan tamu yang telah 

melakukan reservasi. 

Memerlukan 

waktu lebih 

lama 

3 
Verifikasi 

identitas 

Petugas memeriksa kesesuaian identitas 

tamu menggunakan KTP atau paspor 

sebelum proses check in dilanjutkan. 

Verifikasi dilakukan untuk memastikan 

keakuratan data tamu yang akan 

tersimpan dalam sistem hotel. 

Berjalan sesuai 

prosedur 

4 

Penggunaan 

Opera 

Property 

Management 

System (PMS) 

Sistem OPERA digunakan untuk 

mengecek ketersediaan kamar, 

melakukan registrasi tamu, menginput 

data identitas, serta membuat informasi 

kamar. Seluruh proses administrasi 

dilakukan melalui sistem tersebut. 

Digunakan 

pada setiap 

proses check in 
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5 

Koordinasi 

dengan 

Housekeeping 

Petugas Front Office melakukan 

konfirmasi kepada Housekeeping 

mengenai status kamar sebelum kamar 

diberikan kepada tamu. Koordinasi 

dilakukan untuk memastikan kamar 

telah siap dihuni. 

Berjalan sesuai 

kebutuhan 

operasional 

6 
Proses 

pembayaran 

Petugas menjelaskan metode 

pembayaran kepada tamu, menerima 

pembayaran atau deposit, kemudian 

melakukan pencatatan transaksi melalui 

sistem hotel sebelum proses check in 

diselesaikan. 

Berjalan sesuai 

SOP 

7 
Penyerahan 

kunci kamar 

Setelah seluruh proses administrasi 

selesai, petugas menyerahkan kartu 

kunci kamar kepada tamu serta 

menjelaskan lokasi kamar, waktu check 

out, jam sarapan, dan fasilitas hotel 

yang tersedia. 
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Lampiran 3 Dokumentasi Kegiatan LPI 
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Lampiran 4 Surat Keterangan LPI 
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Lampiran 5 Logbook 
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Lampiran 6 Lembar Konsultasi dengan Dosen Pembimbing PLI 
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Lampiran 7 Lembar Konsultasi dengan PIC/Supervisor/Manager di Industri 
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Lampiran 8 Data Pendukung Lainnya 

A. Sertifikat 
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B. Form Penilaian 
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