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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Menurut Sugiama (2013:7), pariwisata adalah rangkaian aktivitas, dan penyediaan 

layanan baik untuk kebutuhan atraksi wisata, transportasi, akomodasi, dan layanan lain 

yang ditujukan untuk memenuhi kebutuhan perjalanan seseorang atau sekelompok 

orang. Perjalanan yang dilakukannya hanya untuk sementara waktu saja meninggalkan 

tempat tinggalnya dengan maksud beristirahat, berbisnis, atau untuk maksud lainnya. 

Pariwisata   dijadikan sebagai sumber devisa potensial dan penghasil lapangan kerja 

yang signifikan (Mariyono, 2017:90). Setiap negara di dunia memiliki tujuan wisata 

dengan ciri khasnya masing-masing. Salah satunya adalah Indonesia, Indonesia 

memiliki  kekayaan  alam, budaya,dan adat  istiadat  yang  berbeda, hal ini dijadikan 

sebagai modal utama dalam kepariwisataan. Indonesia merupakan negara kepulauan 

yang membentang dari Sabang hingga Merauke. Salah satu tujuan wisata yang sudah 

terkenal hingga mancanegara adalah Pulau Bali.  

Karena keindahan alam dan keunikan budayanya Pulau Bali menjadi salah satu 

tujuan wisata bagi wisatawan lokal maupun mancanegara. Para wisatawan datang ke 

Bali dengan berbagai maksud dan tujuan, baik untuk berwisata maupun untuk 

mengadakan sebuah pertemuan. Untuk menunjang tujuan-tujuan tersebut tentunya 

wisatawan akan membutuhkan adanya fasilitas seperti akomodasi, restoran, pusat 

kebugaran, transportasi dan lainnya. 
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Akomodasi merupakan salah satu faktor penting untuk menunjang keberhasilan 

wisatawan dalam melakukan perjalanannya. Jenis-jenis akomodasi seperti hotel, villa, 

bungalow, homestay dan apartemen menjadi salah satu pilihan wisatawan sebagai 

tempat tinggal untuk sementara. Bali merupakan pulau wisata dengan berbagai macam 

fasilitas akomodasi, salah satunya adalah hotel.  

Hotel merupakan suatu akomodasi yang disediakan khusus untuk orang yang ingin 

menginap, makan dan minum serta menikmati fasilitas dan pelayanan dengan 

memberikan pembayaran atas apa yang mereka nikmati dan pergunakan. Pulau Bali 

memiliki berbagai macam hotel dengan tingkat kualitasnya masing-masing. Setiap 

hotel menawarkan jenis-jenis pelayanan yang berbeda dan ciri khas yang berbeda juga 

agar dapat menarik minat wisatawan dalam menginap. Salah satu hotel dengan fasilitas 

mewah di Bali adalah Jumeirah Bali. 

Jumeirah Bali merupakan hotel dengan jenis resort bintang 5 yang terletak di 

daerah Pecatu yang menawarkan villa dengan fasilitas yang memadai. Hotel ini 

menawarkan fasilitas mewah dengan konsep yang terinspirasi oleh zaman Kerajaan 

Majapahit. Dengan konsep yang cukup menarik ini, dalam menjalankan 

operasionalnya Jumeirah Bali didukung oleh sebuah departemen kerja yang saling 

berkaitan satu sama lainnya. Departemen tersebut seperti Housekeeping, Engineering, 

Food and Beverage, Accounting, Security, Purchasing, Reservation, Sales and 

Marketing, Human Resource, Spa, dan Front Office.  

Front Office di Jumeirah Bali memiliki slogan memberikan kesan pertama dan 

terakhir kepada tamu. Salah satu fungsi dari departemen Front Office adalah untuk 
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memberikan pelayanan dan kepuasan untuk semua tamu yang datang ke Jumeirah Bali. 

Departemen Front Office di Jumeirah Bali memiliki beberapa section yang memiliki 

tugas dan tanggung jawab masing-masing, tetapi memiliki peran yang sama yaitu 

memberikan pelayanan dan kepuasan kepada tamu. Section tersebut seperti Butler, 

Bellman, Telephone Operator, Concierge, dan Guest Service Agent.  

Guest Service Agent di Jumeirah Bali memiliki tugas dan tanggung jawab dalam 

penanganan kedatangan (arrival) dan keberangkatan (departure) tamu hotel, termasuk 

pelayanan check-in dan check-out. Selain itu, Guest Service Agent juga 

bertanggungjawab atas penanganan terhadap kendala, keluhan dan pertanyaan tamu 

agar dapat diselesaikan secara profesional dan efisien sesuai standar yang telah 

ditentukan. Seperti contoh seorang tamu yang menyampaikan keluhan terkait harga 

yang tidak sesuai pada bill. Sebagai Guest Service Agent harus memberikan penjelasan 

terkait adanya miss-komunikasi antara Guest Service Agent dengan departemen terkait. 

Untuk menangani keluhan tersebut, Guest Service Agent menyampaikan permintaan 

maaf kepada tamu dan memberikan solusi yaitu dengan menghubungi departemen 

terkait untuk mengkonfirmasi kembali mengenai bill tersebut. Setelah 

dikomunikasikan, bill tamu akan diperbaiki dan berubah secara otomatis ke dalam 

sistem. Oleh karena itu seorang Guest Service Agent harus memiliki keterampilan, 

mampu berkomunikasi dengan baik dan memiliki pengetahuan yang bagus agar dapat 

memberikan informasi dan pelayanan terbaik kepada tamu. Selain itu, Guest Service 

Agent juga memiliki tugas memberikan pelayanan pada saat kedatangan tamu. Pada 
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saat kedatangan inilah pelayanan yang diberikan oleh Guest Service Agent harus bisa 

memberikan kesan pertama yang baik kepada tamu dengan harapan tamu akan merasa 

puas dan senang terhadap pelayanan yang diberikan sehingga memungkinkan tamu 

tersebut datang kembali dan bisa menjadi repeater guest. Guest Service Agent di 

Jumeirah Bali tidak hanya bertanggungjawab atas penanganan check-in dan check-out, 

tetapi juga melayani pembayaran tagihan tamu, escorting guest, melayani special 

request dan menangani welcome amenities dan turndown amenities untuk tamu. 

Seorang Guest Service Agent harus mampu melakukan koordinasi yang baik dengan 

departemen lain terkait tentang pelayanan kepada tamu. Salah satu departemen yang 

berkaitan dengan Guest Service Agent adalah departemen reservasi.  

Departemen reservasi bertanggungjawab atas pemesanan kamar tamu, baik secara 

langsung maupun melalui perantara seperti Travel Agent. Pemesanan kamar yang 

dilakukan oleh tamu biasanya akan masuk secara langsung ke sistem dan daftar arrival.  

Departemen reservasi terus melakukan update terhadap ketersediaan kamar, terutama 

pada Website dan Travel Agent. Jika kamar sudah fully booked, departemen reservasi 

akan menutup sistem reservasi, namun jika kamar masih tersedia maka sistem reservasi 

tetap dibuka. Dengan adanya hal ini, pemesanan kamar tetap bisa dilakukan kapan saja 

oleh tamu selama kamar masih tersedia, bahkan tamu bisa memesan kamar di hari yang 

sama dengan tanggal kedatangannya. Hal inilah yang menyebabkan adanya istilah 

pelayanan Last Minute Arrival di Jumeirah Bali. Istilah ini diberikan kepada tamu yang 

datang ke hotel dengan reservasi yang masuk pada menit-menit terakhir sebelum 

standar jam check-in yang sudah ditentukan bahkan setelah standar jam check-in 
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(malam hari). Standar jam check-in di Jumeirah Bali pada pukul 15.00 sore. Tamu 

dengan status Last Minute Arrival ini pada umumnya adalah tamu dengan tujuan yang 

sama dengan tamu lain hanya saja mereka biasanya membutuhkan sebuah akomodasi 

tanpa terencana. Tamu Last Minute Arrival ini biasanya tidak datang secara langsung 

ke lobi untuk melakukan pemesanan kamar, akan tetapi memesan melalui hotel 

website, online travel agent, offline travel agent dan telepon melalui bagian reservasi. 

Tamu jenis tersebut biasanya belum melakukan pembayaran kamar dan tamu tidak 

memiliki banyak pilihan kamar dan harga yang ditawarkan lebih mahal. Walaupun 

harga kamar berbeda, namun dalam hal pelayanan, seorang Guest Service Agent harus 

mampu memberikan pelayanan yang sama dengan tamu reguler dan harus mampu 

mengusahakan terpenuhinya segala dokumen yang nantinya diperlukan pada saat 

proses check-in, karena dokumen untuk kedatangan tamu biasanya sudah dipersiapkan 

satu hari sebelumnya. Selain dokumen fasilitas yang akan digunakan tamu nantinya 

juga harus dipersiapkan dengan baik agar kepuasaan tamu dapat terpenuhi. Sebelum 

tamu datang, Guest Service Agent harus memastikan kamar tamu, welcome amenities, 

dan special request yang dituliskan tamu dalam reservasinya dapat dipersiapkan 

dengan baik dan juga dikoordinasikan dengan departemen terkait seperti Housekeeping 

dan Food and Beverage. Namun jika tamu datang bersamaan dengan reservasinya yang 

baru masuk maka Guest Service Agent harus mampu mengambil solusi jika kamar 

yang dipesan oleh tamu belum ready maupun amenities yang diperlukan masih dalam 

proses persiapan. 
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Dengan adanya pelayanan Last Minute Arrival, seorang Guest Service Agent harus 

tetap memperhatikan SOP pelayanan yang sesuai dengan standar yang berlaku di hotel 

meskipun waktu yang dimiliki untuk melakukan preparation cukup singkat. Sebuah 

standar pelayanan yang diterapkan di Jumeirah Bali adalah standar Leading Quality 

Assurance (LQA). LQA di Jumeirah Bali merupakan sebuah sistem penilaian dari 

perusahaan jasa internasional yang menyediakan jasa audit pelayanan hotel, jasa 

pelatihan dan jasa benchmarking data hotel maupun sektor pariwisata lainnya dalam 

hospitality industry. Pelayanan yang diberikan oleh LQA terdiri dari berkomunikasi, 

mengaudit, menganalisis dan memberikan laporan mengenai pelayanan hotel. Secara 

umum LQA memberikan 2 kriteria penilaian yaitu service standard dan employee 

behavioural standard.  Jumeirah Bali menggunakan standar ini sebagai patokan agar 

pelayanan yang diberikan kepada tamu tidak melenceng dan berpotensi menimbulkan 

adanya keluhan. Penilaian ini akan dilakukan secara berkala oleh lembaga LQA dengan 

waktu yang tidak diketahui sebelumnya oleh setiap kolega di Jumeirah Bali. Dengan 

begitu, seorang Guest Service Agent harus senantiasa memperhatikan standar 

pelayanan yang harus diberikan kepada semua tamu terutama tamu Last Minute Arrival 

yang sangat berpengaruh terhadap bertambahnya revenue hotel.  Selain itu, standar ini 

diterapkan sebagai upaya untuk mengurangi dan mengantisipasi adanya komentar atau 

keluhan yang kurang berkenan dari tamu-tamu yang datang ke Jumeirah Bali. 
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Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk mengangkat 

judul “Pelayanan Last Minute Arrival oleh Guest Service Agent Sesuai Standar 

Leading Quality Assurance di Jumeirah Bali”. 

 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan oleh penulis di atas, maka rumusan 

masalah yang didapat sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah pelayanan last minute arrival oleh Guest Service Agent sesuai 

standar Leading Quality Assurance di Jumeirah Bali? 

2. Apa sajakah kendala yang dihadapi saat melakukan pelayanan last minute arrival 

oleh Guest Service Agent sesuai Standar Leading Quality Assurance di Jumeirah 

Bali dan bagaimana solusi yang diberikan untuk menangani kendala yang dihadapi? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penyusunan Tugas Akhir 

Tugas akhir yang disusun oleh penulis memiliki tujuan dan kegunaan bagi orang 

lain  maupun Lembaga. Adapun tujuan dan kegunaan tersebut sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

a. Untuk menguraikan pelayanan last minute arrival oleh Guest Service Agent sesuai 

standar Leading Quality Assurance di Jumeirah Bali. 
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b. Untuk menjelaskan kendala yang terjadi dalam pelayanan last minute arrival oleh 

Guest Service Agent sesuai standar Leading Quality Assurance di Jumeirah Bali dan 

memberikan solusi terhadap kendala yang terjadi. 

2. Kegunaan Penulisan 

a. Bagi Mahasiswa 

Tugas akhir ini disusun sebagai salah satu syarat yang harus dipenuhi dalam 

menyelesaikan Pendidikan Diploma III pada jurusan Pariwisata program studi DIII 

Perhotelan Politeknik Negeri Bali. Selain itu, sebagai bentuk penerapan teori yang 

sudah didapatkan pada bangku kuliah dan diharapkan dapat menambah wawasan 

dan pengetahuan mengenai pelayanan last minute arrival oleh Guest Service Agent 

di hospitality industry . 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Sebagai salah satu referensi dan sumber landasan mengenai departemen Front 

Office khususnya terkait pelayanan last minute arrival oleh Guest Service Agent 

sekaligus menambah bahan bacaan di perpustakaan bagi mahasiswa Politeknik 

Negeri Bali. 

c. Bagi Perusahaan 

Dengan adanya tugas akhir ini diharapkan dapat memberikan motivasi dan 

masukan kepada perusahaan terutama kepada sumber daya manusia serta 

meningkatkan kinerja perusahaan di masa yang akan datang. 
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D. Metodologi Penulisan 

Dalam penyusunan tugas akhir ini penulis menggunakan beberapa metodologi 

penulisan sebagai berikut: 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Berikut merupakan Teknik pengumpulan data yang digunakan oleh penulis: 

a. Metode Observasi 

Metode ini dilakukan dengan cara mengamati secara langsung terkait pelayanan 

last minute arrival di Jumeirah Bali. Penulis terjun secara langsung dalam 

memberikan pelayanan last minute arrival sesuai dengan standar Leading Quality 

Assurance. Penulis juga membuat catatan tentang apa yang sudah dilakukan dan 

bagaimana kendala yang ditemukan saat melakukan pelayanan last minute arrival. 

Selain itu, menyiapkan dokumentasi berupa gambar terkait apa yang perlu 

dipersiapkan. 

b. Metode Wawancara 

Penulis melakukan tanya jawab secara langsung dan tanpa terstruktur dengan 

leader dan kolega Guest Service Agent di Jumeirah Bali untuk mendapatkan 

tambahan pengetahuan lebih lengkap tentang pelayanan last minute arrival dan 

bagaimana standar Leading Quality Assurance diterapkan di Jumeirah Bali. 

c. Metode Kepustakaan 

Metode kepustakaan adalah metode pengumpulan data dimana penulis 

membaca dan mencari referensi melalui buku-buku serta sumber-sumber tertulis 
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baik secara langsung maupun secara online yang berkaitan dengan permasalahan 

yang dibahas. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode analisis data yang digunakan oleh penulis dalam penyusunan tugas akhir 

ini adalah teknik analisis deskriptif, yaitu memberikan gambaran umum dan 

memaparkan pelayanan last minute arrival oleh Guest Service Agent sesuai standar 

Leading Quality Assurance di Jumeirah Bali  secara sistematis dari tahap persiapan, 

pelaksanaan dan akhir menggunakan data-data yang sudah dikumpulkan sebelumnya 

baik pada saat praktik kerja lapangan maupun data yang diperoleh melalui buku-buku 

referensi. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode penyajian hasil analisis yang digunakan oleh penulis adalah sebagai 

berikut: 

a. Metode Informal adalah metode penyajian analisis data dengan kata-kata yang 

biasa, yang dapat dengan mudah dipahami, berupa sebuah penjelasan dan 

keterangan yang berkaitan dengan permasalahan yang diambil. 

b. Metode Formal adalah metode penyajian analisis data dengan menyajikan data 

berupa tanda-tanda tertentu seperti gambar, tabel dan sebagainya. Penggunaan 

metode ini yaitu dengan menggabungkan kata-kata dengan tanda. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan penjelasan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan bahwa  tugas 

akhir dengan judul Pelayanan Last Minute Arrival oleh Guest Service Agent sesuai 

standar Leading Quality Assurance memiliki beberapa tahapan pelayanan. Tahapan 

tersebut seperti tahap persiapan yang harus dilakukan oleh Guest Service Agent 

meliputi absensi, grooming dan briefing departemen. Kemudian, tahapan kedua yaitu 

tahap pelaksanaan dengan menjelaskan tentang pelayanan Guest Service Agent pada 

saat tamu datang, registrasi dan mengantarkan tamu ke Buggy Car. Tahap Akhir dari 

semua proses yang sudah dilakukan oleh Guest Service Agent dalam memberikan 

pelayanan Last Minute Arrival sesuai standar Leading Quality Assurance yaitu, 

memperbarui informasi tamu di sistem Opera Cloud.  

Dalam memberikan pelayanan GSA tentunya akan dihadapkan dengan berbagai 

kendala seperti adanya tamu yang komplain dan manajemen waktu yang tidak tepat. 

Adanya kendala ini harus dihadapi secara professional dan sesuai standar Leading 

Quality Assurance untuk menghindari adanya keluhan dari tamu atau komplain. 

 

B. Saran 

Berdasarkan pengalaman selama mengikuti praktik kerja lapangan di Jumeirah 

Bali, adapun beberapa saran yang dapat disampaikan guna meningkatkan kinerja dalam 
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pelayanan Last Minute Arrival oleh Guest Service Agent sesuai standar Leading 

Quality Assurance di Jumeirah Bali, sebagai berikut: 

1. GSA sebaiknya meningkatkan koordinasi yang baik dengan departemen lain 

khususnya Housekeeping dan bagian Pastry dalam mempersiapkan villa dan 

welcome amenities untuk tamu Last Minute Arrival dan tetap memprioritaskan tamu 

tersebut. GSA sebaiknya meminta update secara berkala kepada Housekeeping 

terkait status kamar. Untuk tamu yang komplain terkait welcome amenities yang ada 

di villa sebaiknya sebelum bagian Pastry closed, GSA meminta untuk disediakan 

spare welcome amenities untuk mengantisipasi adanya Last Minute Arrival di jam-

jam malam setelah bagian Pastry pulang.  

2. Manajemen waktu yang kurang baik akan muncul karena beberapa faktor, selain 

faktor dari tamu yang datang kendala terkait manajemen waktu ini dapat terjadi 

karena kurangnya sumber daya manusia dalam setiap shift kerja. GSA sebaiknya 

mampu untuk menyampaikan kepada leader terkait kondisi yang sebenarnya terjadi 

di lapangan. Dengan begitu, leader dapat mendiskusikan kembali terkait 

dibutuhkannya tambahan sumber daya manusia seperti Daily Worker atau meminta 

bantu dari section lain di Front Office.
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