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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri perhotelan modern saat ini tengah menghadapi persaingan yang
sangat kompetitif sehingga setiap akomodasi dituntut untuk memiliki keunggulan
strategis yang berkelanjutan..Badan Pusat Statistik (BPS) Provinsi DKI Jakarta
(2025) mencatat Tingkat Penghunian Kamar (TPK) hotel berbintang di Jakarta
pada November. 2025 mencapai 62,03%, naik 1,50% terhadap November.2024.
Salah satu fokus utama dalam menjaga kestabilan bisnis adalah dengan cara
meningkatkan loyalitas pelanggan yang memberikan kontribusi pada pendapatan
perusahaan dengan stabil. Strategi pelayanan prima tidak lagi bergantung pada
kemewahan fasilitas, melainkan pada kemampuan manajemen dalam mengenali
kebutuhan personal tamu secara spesifik.. Oleh karena itu, menciptakan
pengalaman menginap yang berkesan adalah.Kunci utama agar tamu secara
sukarela berkunjung kembali di masa akan datang. Strategi ini memerlukan
pemahaman mendalam terhadap profil setiap pelanggan agar pelayanan yang
diberikan melampaui  harapan mereka melalui pendekatan yang
dipersonalisasikan. MeKinsey & Company menunjukkan penerapan personalisasi
layanan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan dan pendapatan perusahaan

hingga 15% (McKinsey.com, 2026).

Departemen Front Office memegang peranan strategis sebagai unit kerja
yang bertanggung jawab dalam membentuk first and last impression bagi tamu
yang berkunjung. Sebagai wajah perusahaan, departemen ini bertindak sebagai
pelaku yang mengimplementasikan strategi Customer Relationship Management
(CRM) yang memperhatikan kepuasan jangka panjang. Interaksi yang terjadi di
area front desk menjadi kesempatan staf untuk menangkap berbagai informasi
penting mengenai kebiasaan dan keinginan tamu selama menginap. Keberhasilan
staf dalam menjalankan fungsi tersebut akan menentukan tingkat akurasi hotel
dalam mengenali kebutuhan pasar mereka. Disamping itu, koordinasi yang baik
di kantor depan mampu memastikan bahwa setiap preferensi tamu dapat

tersampaikan ke departemen terkait lainnya.
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Pencatatan data administrasi mengenai guest preference secara digital
merupakan bagian utama untuk mewujudkan personalised service di era teknologi
informasi. Penggunaan database memungkinkan staf untuk memberikan pelayanan
secara langsung tanpa tamu mengajukan permintaan mereka. Akan tetapi, akurasi
data menjadi hal yang patut diperhatikan manajemen dalam penyusunan strategi
pelayanan yang lebih personal dan_relevan bagi. setiap individu. Selain itu,
pengelolaan administrasi yang baik akan mengurangi risiko kesalahan pelayanan

yang dapat menurunkan.tingkat kepercayaan pelanggan.

GiiA MalukuHotel terletak di kawasan pusat bisnis dan perbelanjaan Tanah
Abang, Jakarta Pusat. GiiAl Maluku hotel merupakan hotel berbintang 4 yang
berdiri atas kerjasama antara Pemerintah Provinsi Maluku dengan pihak
manajemen hotel yaitu Rockstone Group Hotel." Hotel ini” melayani berbagai
segmen pelanggan, seperti pejabat dan pegawai Pemerintah Provinsi Maluku, tamu
bisnis dan korporasi, wisatawan domestik dan mancanegara, serta penyelenggara
kegiatan, seperti rapat, konreferensi, dan pernikahan. Dengan letak strategis dan
fasilitas yang menarik, GiiA Maluku Hotel diharapkan dapat memanfaatkan
kelebihan tersebut untuk mendapatkan loyalitas pelanggan. Maka dari itu, GiiA

Maluku Hotel dapat menerapkan strategi CRM melalui pencatatan preferensi tamu.

Berdasarkan observasi penulis, Front Desk Agent (FDA) GiiA Maluku
Hotel melakukan pencatatan preferensi-tamu (guest preference) menggunakan
kolom Bill Instructions di menu Reservation modul Front Office pada Cakrasoft
App. Akan tetapi, berdasarkan website resmin Cakrasoft App, sistem PMS ini
menyediakan kolom Notes dan Housekeeping Notes pada menu Reservation yang
dapat digunakan untuk mencatat preferensi dan permintaan khusus tamu. Dengan
demikian, terdapat perbedaan antara fungsi kolom:yang disediakan sistem-dengan
praktik pencatatan yang dilakukan oleh staf Front Desk Agent (FDA) di GiiA
Maluku Hotel. Preferensi dan permintaan khusus tamu yang seharusnya dapat
dicatat pada kolom Notes atau Housekeeping Notes justru dicatat pada kolom Bill
Instructions. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pemanfaatan fitur pencatatan
pada Cakrasoft App belum sepenuhnya sesuai dengan fungsi masing-masing kolom
yang telah disediakan. Ketidaksesuaian penggunaan kolom ini perlu diperhatikan

karena pencatatan preferensi pada kolom Bill Instructions dapat menyebabkan
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preferensi tamu tercampur dengan informasi lain yang dicatat pada kolom tersebut
sehingga pencatatan preferensi tamu menjadi kurang terorganisasi. Selain itu,
karena Bill Instructions tamu dapat mengalami perubahan sesuai dengan informasi
pada setiap kunjungan tamu. Kondisi tersebut dapat meningkatkan risiko
penghapusan data secara tidak sengaja apabila staf melakukan pengeditan atau
penghapusan informasi terbaru pada kelom. tersebut sehingga riwayat preferensi
tamu yang seharusnya dapat digunakan sebagai informasi personalisasi layanan

dalam kunjungan berikutnya tidak dapat diterapkan

Berdasarkan hasil wawancara dengan FEront Office Manager (EOM),
pencatatan guest preference, khususnya untuk tamu repeater, sudah menjadi
kebiasaan Kerja yang dipahami dan dijalankan oleh staf Fronf Office. Namun,
belum diperoleh konfirmasi mengenai adanya Standar Operasional Prosedur (SOP)
tertulis secara baku yang mengatur meckanisme pencatatan tersebut, termasuk
kolom sistem mana yang seharusnya digunakan, pihak yang bertanggung jawab
melakukan verifikasi ulang, maupun alur koordinasi dengan departemen lain seperti
Housekeeping. Tidak adanya acuan baku ini.membuat pelaksanaan pencatatan
guest preference sangat bergantung pada kebiasaan dan interpretasi masing-masing
staf. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk menyusun laporan tugas akhir dengan
judul “Prosedur Pencatatan Guest Preference untuk Meningkatkan Customer

Relationship Management pada Front Office GliA Maluku Hotel”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, masalah yang akan dibahas dalam Tugas
Akhir ini adalah:

a. Bagaimana prosedur pencatatan preferensi tamu (guest preference) pada
departemen Front Officerdi.GuIA Maluku Hotel saat ini?
b. Apa saja hambatan dalam pencatatan preferensi tamu (guest preference) di

departemen Front Office di GiiA Maluku Hotel?
1.3 Tujuan Penulisan
Tujuan yang ingin dicapai dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:

a. Mengetahui prosedur pencatatan preferensi tamu (guest preference) pada

departemen Front Office di GiiA Maluku Hotel.
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b. Mengidentifikasi hambatan yang muncul dalam pencatatan guest preference.

1.4 Manfaat Penulisan

Hasil penulisan Tugas Akhir ini diharapkan dapat memberikan kegunaan
dan manfaat nyata bagi berbagai pihak, baik secara akademis maupun secara praktis.
a. Bagi penulis

Mengembangkan keterampilan praktis mengenai manajemen administrasi

perhotelan, khususnya.dalam pengoperasian sistem database tamu.

b. Bagi Perusahaan
Hasil analisis«ini dapat dijadikan sebagai bahan masukan dalam evaluasi
kebijakan untuk meningkatkan kualitas layanan personal melalui pencatatan
preferensi tamu secara terstruktur.

c. Bagi Institusi Pendidikan

Tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi referensi akademik bagi mahasiswa
administrasi. Terkhusus tentang tantangan administrasi digital di industri

perhotelan.

1.5 Metode Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data adalah alur dalam penelitian dalam
mengumpulkan informasi yang sesuai = dengan tujuan penelitian. Teknik
pengumpulan data yang dapat digunakan yaitu observasi, wawancara, kuesioner,
atau dokumentasi Creswell dan Creswell, dalam Sumbodo, dkk. (2024:8). Dalam
penyusunan tugas akhir ini, penulis mengambil beberapa metode pengumpulan data,

diantaranya:

a. Observasi

Menurut Iba*~dan. Wardhana, (2023:242-243), metode~observasi
merupakan pengamatan langsung terhadap objek penelitian dengan tujuan untuk
memahami keadaan yang sebenarnya dari penelitian. Observasi melibatkan
pengamatan visual, pendengaran, visual, perasaan, dan perabaan. Teknik
observasi yang penulis gunakan adalah observasi partisipan. Observasi partisipan
adalah teknik observasi dimana peneliti aktif terlibat dalam situasi yang diamati.
Penulis melakukan observasi dengan mengamati secara langsung selama magang

berlangsung yang dapat dilihat pada Lampiran 4.



b. Wawancara

Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan memberikan
pertanyaan yang berhubungan dengan penelitian kepada narasumber yang sudah

ditentukan (Sahir, 2021:28-29). Penulis melakukan wawancara terhadap
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BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil observasi dan pembahasanwyang telah diuraikan pada bab
sebelumnya mengenai prosedur pencatatan preferensi tamu.(guest preference) pada

departemen Front Office GilA:Maluku Hotel, dapat ditarik kesimpulan sebagai

a. Prosedur pencatatan preferensi tamu (guest preference) pada departemen

Front Office GiiA Maluku Hotel saat ini telah berjalan sebagai kebiasaan
kerja yang dipahami staf,; mulai dari penerimaan dan penyaringan reservasi,
pemeriksaan profil tamu pada database, pencatatan preferensi dan detail
reservasi, penyimpanan reservasi, verifikasi ulang saat check-in, distribusi
informasi ke departemen terkait, pemantauan dan penanganan keluhan
selama menginap, dan melakukan update pada menu Guest In House
padasaat check-out, yang secara konseptual mendukung tahap Enhance
dan Retain dalam kerangka CRM. Meskipun demikian, prosedur tersebut
masih dilaksanakan berdasarkan kebiasaan kerja masing-masing staf dan
belum didukung oleh SOP tertulis yang mengatur penggunaan kolom
sistem yang seharusnya digunakan, pihak yang bertanggung jawab
melakukan verifikasi ulang, serta alur koordinasi baku dengan departemen
lain.

Terdapat dua hambatan utama yang ditemukan dalam pelaksanaan
pencatatan guest preference di GiiA Maluku Hotel, yaitu: (1) tidak adanya
SOP tertulis*yang.mengatur prosedur pencatatan secara.baku; (2)
kesalahan human error dalam pengoperasian sistem Cakrasoft App, seperti
kesalahan pengetikan nama atau spasi saat mencari profil tamu serta
terhapusnya data preferensi tamu secara tidak sengaja saat staf melakukan

perubahan profil sebelum data tersebut disimpan.

44
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5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, penulis mengajukan beberapa saran

yang bersifat konstruktif bagi GiiA Maluku Hotel dalam upaya meningkatkan
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Customer Relationship Management melalui perbaikan prosedur pencatatan

guest preference, sebagai berikut:

a. GiiA Maluku Hotel dapat menyusun SOP tertulis.yang baku tentang
pencatatan guest preference dimana berisi tentang bagiankolom pada sistem
PMS mana yang digunakan, pihak, yang bertanggung jawab melakukan

verifikasisulang, alur koordinasi penyebaran, informasi preferensi tamu

ejie)er 1aba yiuyajod uizi eduey

kepada .~ departemen/’ terkait sehingga pelaksanaan  pencatatan guest
preference lebih terstruktur dan dapat mengurangi terjadinya human error.
Kolom yang dapat digunakan oleh/FDA dalam mencatat preferensi tamu
adalah kolom MNotes, penggunaan kolom Nofes agar dapat memuat lebih
banyak data preferensi tamu sechingga ketika tamu kembali menginap data
tamu dapat dimanfaatkan untuk melaksanakan  pelaksanaan pelayanan
prima dan dapat menjaga hubungan baik-dengan tamu yang berakhir pada
keputusan tamu untuk kembali menginap pada masa yang akan datang
sehingga. Perbaikan ini diharapkan dapat memberkuat penerapan tahap

Enhance dan Retain dalam kerangka CRM secara lebih Konsisten.
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b. GiiA Maluku dapat mengadakan pelatihan terhadap bagaimana dokumen
SOP mampu meningkatkan kedisiplinan dan ketelitian dalam bekerja,
terutama dalam menginput data tamu. Selain itu, GiiA Maluku Hotel dapat
mengadakan pelatihan mengenai pengoperasiona sistem Cakrasoft App

kepada FDA sehingga FDA lebih mengenal soffware PMS yang digunakan
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oleh hotel dan dapat memaksimalkan penggunaan PMS tersebut.
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LAMPIRAN

Lampiran 1: Surat Izin Pengambilan Data

SURAT IZIN PENGGUNAAN DATA
UNTUK TUGAS AKHIR DAN PUBLIKASI ILMIAH

Yang bertanda tangan di bawah i1’

Nama . Eko Restyanto

Jabatan : Front Office Manager

Instansi/Perusahaan - GiiA Maluku Hotel

Alamat - J1. Kebon Kacang Raya No. 20, Jakarta, 10240, Indonesia

Dengan in1 menyatakan bahwa:
Nama Mahasiswa M. Fikri Haikal

NIM : 2305311099
Program Studi . Administrasi Bisnis
Perguruan Tinggi : Politeknik Negeri Jakarta

Telah memperoleh izin dari GitA Maluku Hotel untuk menggunakan dan
mencantumkan data yang diperoleh selama kegiatan magang di lingkugan
instansi/perusahaan kami sebagai bahan penyusunan tugas akhir yang berjudul:
“Prosedur Pencatatan Guest Preference untuk Meningkatkan Customer
Relationship Management pada Front Office GiiA Maluku Hotel”

Selain itu, instansi/perusahaan kami juga memberikan izin kepada yang
bersangkutan untuk menggunakan data tersebut dalam publikasi ilmiah terkait
tugas akhir yang disusun. Adapun data yang diizinkan untuk dipergunakan adalah
sebagai berikut:

| Data dokumentasi tampilan sistem Cakrasoft App yang berkaitan dengan

pencatatan dan pengelolaan guest preference
2. Data contoh pencatatan gues! preference yang telah disamarkan dan tidak

memuat identitas atau data pribadi tamu
3. Data Logbook harian yang telah disamarkan
Informasi hambatan dalam pencatatan dan pengelolaan guest preference
5. Informasi hasil wawancara dengan Front Office Manager dan Front Desk
Agent
Demikian surat izin ini dibuat dengan sebenar-benamya untuk dapat dipergunakan
sebagaimana mestinya.

%&uuA

Eko Resga_.rggl A L U K U

Front Office Mahh@1T € L,
JAMRIN « JAKAR -
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Lampiran 2: Pedoman Wawancara

Pedoman Wawancara: Front Offfice Manager
L.

Apalah terdapat aturan tertulis ataw Standar Operasional Prosedur (SOP) mengenai
pencatatan guest preference di GitA Maluku Hote?

Apa saja detail data preferensi tamu (guest preference) vang wajib dicatat oleh tim
Fromt Desk Agent?

Dimana atau media apa vang digonakan oleh  pihak  hotel untuk
mendokumentasibannya, apalah menggunakan loghook atan langsung ke dalam
Property Management System (PMS)T

Bagaimana alur koordinasi dan penvampaian data preferensi tamu ini ke departemen
lain, seperti Howsekeeping, agar dapat diekselusi dengan baik di lapangan?

Terkait proses pelaksanaan di lapangan, apa saja kendala atau hambatan ptama yang
sering dihadapi oleh staf dalam mencatat gues? preference?

Bagaimana prosedur penanganaan apabila hotel gagal menerapkan preferensi tamu dan
berujung pada komplain akibat kelalaian atau human error?

Siapa zaja pihak atau posizi yang memiliki tanggung jawab penus dalam mengelola,
menginput, dan memperbami data guest preference di sistem hotel?

Pedoman Wawancara: Front Desk Agent (FDA)
L.

Saat berjaga di konter depan, bagaimana cara FDA mengetshui bahwa tamu yang
datang adalah repeater guest vang memiliki permintaan atau kesukaan khusus?

Saat melayani proses check-in atan melalulan blocking room, bagaimana langlkah staf
untul: memastikan kamar yang disiapkan sudah benar-benar sesuai dengan kesulaan
atay permintazsn tamuo?

Jika terdapat tamu yang menyampaikan atap meminta fasilitaz khosus secara lisan
selama menginap, di mana dan bagaimana prozes pencatataniya?

Bagaimana cara FDA membagikan informasi kesukaan tamu tersebut kepada
departemen lain agar permintaan dapat segera disizpkan?

Saat kondisi konter sedang sangat ramai, hal apa yang menyebabkan data preferensi
atay komplain berulang lebih zering hanya diingat atan ditulis di kertas coretan
ditandinglcan langsung diinpuot ke dalam sistem PRST

Bagaimana evaluasi mengenai informasi preferensi tamu yvang terkadang terlewat atan
hilang sast melalukan serah terima antar shiff?
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Pak Eko
Fikri

Lampiran 3: Hasil Wawancara

Transkrip Wawancara 1

Judul Tugas Akhir: Prosedur Pencatatan Guest Preference pada Front Office GiiA

Maluku Hotel (Dalam Upaya Meningkatkan Costumer
Relationhip Management)

: M. FIKRI HAIKAL

Waktu Wawancara: Sening29Juni 2026

:Jl.-Kebon Kacang Raya No.20, RT.4/RW.8, Kb. Kaecang,
Kecamatan:Tanah Abang, Kota Jakarta Pusat, Daerah Khusus
Ibukota Jakarta 10240

Profil Narasumber 1
: Eko Restyanto
: Laki-Laki

: Front Office Manager

Hasil Wawancara

: Assalamualaikum Wr. Wb. Selamat Sore, Pak Eko. Terima
kasih atas kesediaannya untu diwawancarai guna memenuhi data
Tugas Akhir saya yang berjudul "Prosedur Pencatatan Guest
Preference pada Front Office GiiA Maluku Hotel (Dalam Upaya
Meningkatkan Costumer Relationhip Management)". Latar
belakang pemilihan judul ini bertujuan untuk meningkatkan
jumlah.repeater guest melalui pengelolaan preferensi.tamu agar
mereka merasa dikenali dan dihargai di GiiA Maluku Hotel.

: Waalaikumsalam Wr. Wb. Selamat sore, Fikri.

: Baik Pak, untuk pertanyaan pertama, apakah terdapat aturan
tertulis atau Standar Operasional Prosedur (SOP) mengenai

pencatatan guest preference di GiiA Maluku Hotel?
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: Pencatatan guest preference ini sebenarnya diwajibkan di
departemen Front Office. Aturan ini diterapkan agar pada
kunjungan berikutnya (next visit), tamu bisa mendapatkan kamar
atau spesial request yang sama dengan kunjungan sebelumnya.
Hal ini akan mempermudah kita sebagai Front Desk Agent
(FDA) dalam proses*blocking woom«(blocking room adalah
pengaturan_pemilihan oleh FDA berdasarkan.spesial request
atau preferensi tertentu dari reservasi tamu). Ketikaada tamu
yang kembali menginap (repeater guest), kita sudah tahu harus
menempatkannya di kamar mana dan.apa preferensi khusus
mereka. Fungsinya yaitu memberikan kesan mendalam kepada
tamu agar mereka tidak hanya sekedar menginap dan melakukan
proses check-in dan check-out saja, melainkan merasa bahwa
GiiA Maluku Hotel sebagai rumah kedua mercka selama
menginap.

: Pertanyaan selanjutnya, Pak. Apa saja data preferensi tamu

(guest preference) yang dicatat oleh Front Desk Agent?

: Untuk data preferensi, khususnya itu repeater guest, preferensi
yang Kkita catat seperti permintaan’ pemandangan kamarnya
kemana (view request, contoh city view), pilihan kamar yang
merokok atau bebas asap rokok (smoking atau non-smoking),
posisi lantai kamar (high floor atau low floor), atau permintaan
kamar yang spesifik seperti jauh dari area lift agar tidak berisik
orang keluar masuk lift. Selain itu, ada juga permintaan tamu
yang ingin-air. mineral dingin sudah berada. dirdalam kulkas
sebelum tamu datang-dan-permintaan-dimana kamar sejuk saat
tamu masuk, itu kita akan menggunakan key card cadangan
sehingga kamar sudah dalam kondisi sejuk saat tamu masuk.

: Dalam pencatatan preferensi tamu ini, dimana atau media apa
yang digunakan hotel untuk mendokumentasikannya? Apakah
menggunakan loghook manual atau dalam sistem Property

Management System (PMS)?
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: Untuk pencatatan preferensi tamu ini kita menggunakan sistem
PMS. Data tersebut langsung terintegrasi ke dalam profil tamu
yang bersangkutan. Jadi, setiap kali kita membuat reservasi baru
untuk tamu tersebut, kita tinggal memilih profilnya dan seluruh

data preferensinya otomatis akan muncul di sistem.

: Bagaimana koordinasi dan penyampaian data preferensi tamu
ini ke departemen lain seperti Housekeeping, agar dapat

dieksekusi dengan baik di lapangan?

: Koordinasi pasti berawal dari Front Office saat melakukan
proses blocking room. Kami dari Front Office akan membagikan
informasi ke grup internal Room Division bahwa hari tersebut
akan ada kedatangan repeater guest atau VIP guest, termasuk
detail preferensinya dam permintaan khusus mereka. Setelah
informasi tersebut disampaikan, pihak ‘Housekeeping akan
merespon informasi tersebut dengan mengirimkan pesan "Copy"
pada grup WhatsApp. Setelah permintaan khusus atau preferensi
tamu  telah  dikerjakan, ~tim  Housekeeping akan
menginformasikan dengan mengirimkan pesan "Done" Maka
tugas Front Office (melalui Skift. Leader, Supervisor, Duty
Manager, atau  Front Office Manager) adalah melakukan
pemeriksaan ulang  (double . check) di lapangan untuk
memastikan semua permintaan telah terpenuhi sebelum tamu

tiba.

. Terkait proses pelaksanaan pencatatan guest preference, apa

saja kendalaatau hambatan yang dihadapioleh FDA?

: Untuk hambatan yang sering terjadi itu biasanya karena
kelalaian manusia (human error). Contohnya, ada staf yang
membuka profil tamu lalu melakukan perubahan data tetapi
tanpa sengaja menghapus preferensi yang sudah ada dan
menyimpannya. Selain itu, kendala operasional lainnya adalah
ketika terjadi keterbatasan kamar (availability room) pada saat

situasi ramai menginap, akhirnya membuat kita harus lebih
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memperhatikan pengaturan kamar agar tetap sesuai dengan

preferensi tamu.

: Bagaimana jika hotel gagal menangani atau gagal menerapkan
preferensi tamu, dan terjadi komplain terkait guest preference

ini akibat dari Auman error tadi?

: Jika terdapat komplain karena miskomunikasi atau staf lupa
melakukan.serah terima antar-shift (handover, langkah pertama
kita wajib meminta maaf secara profesional kepada tamu. Kami
tidak boleh melimpahkan kesalahan dengan alasan operasional
internal atau menyalahkan shift sebelumnya di hadapan tamu.
Lalu, kita harus meyakinkan tamu bahwa kita akan segera
memeriksa dan menyelesaikan masalah tersebut saat itu juga.
Jika masalah pada kamar tidak dapat diselesaikan dengan cepat,
solusinya kita perlu mencari kamar pengganti yang sesuai

dengan kriteria preferesi tamu tersebut.

: Siapa saja pihak yang bertanggung jawab dalam mengelola,
menginput, dan memberbarui data guest preference di GiiA

Maluku Hotel?

Secara strukturalnya, pengelolaan awal dilakukan oleh
Reservation Agent pada jam kerja operasional kantor (09.00 —
17.00). Mereka bertanggung jawab menginput semua data
reservasi beserta catatan khusus (remark) dari tam. Namun,
karena operasional hotel berjalan 24 jam, di luar jam kerja
tersebut tanggung jawab pengelolaan dan pembaruan data
reservasi serta preferensi tamu beralih sepenuhnya kepada Front
Desk Agent (resepsionis) yang sedang bertugas. Jadi seluruh staf
Front Office yang terlibat dalam proses penerimaan tamu
bertanggung jawab penus atas keakuratan data preferensi tamu
ini.

: Baik, mungkin itu saja yang ingin saya tanyakan. Terima kasih
banyak atas waktu dan penjelasannya. Wassalamualaikum Wr.

Wh.
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Pak Eko : Waalaikumsalam Wr. Wb. Sama-sama, Fikri.

Transkrip Wawancara 2

Judul Tugas Akhir: Prosedur Pencatatan Guest Preference pada Front Office GiiA
Maluku Hotel (Dalam Upaya Meningkatkan Costumer
Relationhip Management)

Pewawancara : M. FIKRI HAIKAL
Waktu Wawancara: Jum’at, 26 Juni 2026

Lokasi i JI. Kebon Kacang Raya No.20,.RT.4/RW.8, Kb. Kacang,
Kecamatan Tanah Abang, Kota Jakarta Pusat, Daerah Khusus
Ibukota Jakarta 10240

Profil Narasumber 2

Nama : Mugi
Jenis Kelamin : Perempuan
Jabatan : Front Desk Agent
Hasil Wawancara
Fikri : Selamat siang, Kak Mugi. Terima kasih sudah meluangkan

waktunya untuk melakukan wawancara ini. Terkait penelitian
saya mengenai “Prosedur Pencatatan' Guest Preference pada
Front Office GiiA Maluku Hotel (Dalam Upaya Meningkatkan
Costumer Relationhip Management)”. Pertanyaan pertama: Saat
berjaga di konter.depan, bagaimana.cararFDA mengetahui
bahwa tamu yang datang adalah tamu lama (repeater guest) yang
memiliki permintaan atau kesukaan khusus?

Kak Mugi : Selamat siang, Fikri. Sebagai Front Desk Agent (FDA),
langkah pertama yang paling utama ada kami harus berusaha
menghafal muka tamu. Kedua, jika lupa atau ragu, kami akan
langsung mencari nama tamu di sistem komputer berdasarkan

kartu identitas (/D card) yang diberikan saat check-in. Jika tamu
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Fikri

tersebut sudah pernah menginap, biasanya di sistem akan tertera

keterangan bahwa mereka adalah repeater guest.

Saat melayani proses check-in atau menyiapkan kamar
(pengaturan kamar), bagaimana langkah dari FDA untuk
memastikan kamar yang disiapkan sudah sesuai dengan

kesukaan tamu?

: Untuk persiapan kamar tamu yang akan ¢heck=in hari ini (26
Juni2026), pengaturan kamarnya dilakukan poeh staf shift pagi,
kami memastikan nomor kamar dan kesiapannya sesuat dengan
data preferensi yang ada di sistem. Selain itu, pengaturan kamar
juga dilakukan pengecekan ulang oleh staf sAift malam terhadap
seluruh data reservasi untuk memastikan apakah ada repeater
guest atau tamu yang memiliki permintaan khusus, sehingga

semuanya sudah fix dan siap sebelum tamu datang.

: Jika ada tamu yang menyampaikan keluhan atau meminta
fasilitas khusus secara langsung selama menginap, di mana dan

bagaimana FDA mencatatnya?

: Setiap ada komplain atau permintaan fasilitas khusus dari tamu,
tindakan pertama kami adalah+langsung menangani keluhan
tersebut. Misalnya,.. jika. toiletnya bau, kami tawarkan
pembersihan ulang oleh tim Housekeeping. Jika penanganan
sudah selesai ‘namun tamu .masih ‘mengeluh, kami akan
berkoordinasi dengan atasan (FO Leader atau Supervisor HK)
untuk proses pemindahan kamar tamu. Dari sisi dokumentasi,
semua komplain.dan permintaan khusus.ini-wajib dicatat di dua
tempat, yaitu dicatat secara manual di logbook dan dimasukkan
sebagai note khusus pada sistem reservasi hotel agar terekam

S€cara permanen.

: Bagaimana cara FDA membagikan informasi kesukaan tamu
kepada bagian lain (seperti Housekeeping atau restoran) agar

permintaan tamu bisa disiapkan?
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: Cara membagikannya adalah melalui komunikasi langsung
antar-departemen. Misalkan tamu meminta kamar yang jauh
lebih bersih dan harum, kami dari Front Office akan langsung
menghubungi pihak Housekeeping dan menginfokan secara
detail bahwa kamar nomor sekian, atas nama tamu tersebut,

membutuhkan penanganan khusus sesuai dengan preferensinya.

: Terkait kendala'di lapangan, saat kondisi konter depan sedang
ramai; hal apa yang membuat data kesukaan tamu atau komplain
berulang lebih sering hanya diingat di kepala staf atau ditulis di
kertas coretan saja, bukan dimasukkan ke komputer (sistem
PMS)?

: Kendala teknis pada sistem PMS hotel kami (Cakrasoft) sering
kali menjadi penyebabnya. Sistem Cakra ini sangat sensitif; jika
kami salah ketik satu huruf besar/kecil atau salah memberikan
spasi paada nama tamu, data preferensi atau riwayat tamunya
tidak akan terbaca dan tidak muncul. Karena pencarian sistem
yang sensitif ini, terkadang data tidak ketemu; sehingga staf di
lapangan memilih mencatatnya di kertas coretan dulu atau
mengandalkan ingatan. Terkadang, beberapa tamu yang aware
biasanya akan langsung memberi tahu kami secara lisan bahwa
mereka adalah tamu repeater dan menyebutkan preferensi

mereka.

: Bagaimana biasanya informasi preferensi tamu bisa terlewat
atau hilang saat melakukan operasional operan kerja (handover)
dengan shift berikutnya?

Masalah yang sering terjadi di lapangan itu jika tamu
menyampaikan komplain atau preferensinya di shift pagi
(misalnya konter dijaga FDA A), lalu tamu datang kembali 2
bulan kemudia di shift yang dijaga oleh staf yang berbeda. Jika
staf yang bertugas saat itu tidak jeli membaca logbook lama atau
Notes di sistem, informasi tersebut biasanya terlewat. Harusnya,

setiap staf yang melihat nama tamu tersebut akan check-in hari
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POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

ini segera tanggap untuk make sure ulang bahwa kamarnya
sudah disiapkan sesuai catatan masa lalu, agar komplain yang
: Baik, terima kasih banyak Kak Mugi atas penjelasan dan

jawaban yang sangat membantu keperluan tugas akhir saya.

sama tidak terulang kembali.

Hak Cipta:
N\ 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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NIM

Nama Penulis

Program Studi
Tempat Observasi
Departemen

Periode Observasi

Lampiran 4: Lembar Observasi

LEMBAR OBSERVASI

: M. Fikri'Haikal

#2305311099

Tabel Lembar Observasi

: Front Office

Prosedur Pencatatan Guest Preference pada Eront Office GiiA Maluku Hotel

- D3 Administrasi Bisnis

: GitA Maluku Hotel

: 19 Januari s.d. 30 Juni 2026
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No Aspek yang Diamati Ya |Tidak Keterangan
Tamu menghubungi Front Desk|
Agent (FDA) melalui telepon atau
Pemesanan kamar ataul WhatsApp hotel untuk memesan|
| melakukan reservasi kamar| - kamar. FDA menanyakan
melalut telepon, WhatsApp, informasi  tanggal menginap,
dan Online Travel Agent berapa: kamar, special request
(permintaankhusus), dan kontak
pelanggan (jika telepon)
FDA melakukan pemeriksaan
Front Desk Agent (FDA) ketersediaan kamar melalui menul
2 imelakukan  pemeriksaan v/ Room Type Availability. Jika tersedial
ketersediaan kamar FDA akan memberi harga berdasarkan|
persentase ketersediaan kamar.
Front Desk Agent (FDA) )
3 |membuat reservasi pada] v/ FDA - membuat reservasi - pada
istern menu Reservation dengan mengisi
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No Aspek yang Diamati Ya | Tidak Keterangan
booking information dan personal
information.
Tamu melakukan registrasi dengan
Tamu  check-in  dan mengisi Registrations Card dan
4 |verifikasi reservasi kamar| v/ FDA akan“wmembacakan ulang
serta preferensi tamu detail singkat .reservasi serta
preferensi tamu
FDA FDA menyampaikan informasi
meny Zpfiggitin/mencru gy preferensi tamu pada departemen
5 linformasi preferensi tamul v
Kephda departemen terkait terkait  seperti  housekeeping,
(Housekeeping, F&B, dll) g Ay :aF- I
Saat pergantian shiff, FDA akan
Lberbagi informasi yang terjadi pada
6 [Proses handover shift v jam kerja mereka agar informasi
penting ~tidak terlewatkan oleh
setiap FDA
Pencatatan preferensi Berdasarkan , © observasi  FDA
7 [tamu  melalui  kolom v/ Imelakukan pencatatan preferensi
Notes dan HK Notes tamu pada kolom Bill Instructions
Mengamat . = bagaimana  FDA
menangani keluhan tamu secarang
Penanganan keluhan tamu Y langsung dan memberikan solusi
i oleh FDA serta menghubungi departemen
terkait-jika“berhubungan dengan
departemen lain
Mengamati proses penyelesaian
9 [Penyelesaian Folio Tamu| v/ Folio tamu saat tamu melakukan,

check-out
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Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 8: Hasil Uji Turnitin
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Top Sources
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Integrity Flags

0 Integrity Flags for Review
Qur system's algorithms look deeply at a document for any inconsistencies that

No suspicious text manipulations found. would set it apart fram a normal submission. If we notice something strange, we flag
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