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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Hotel merupakan suatu jenis akomodasi yang menyediakan jasa 

penginapan, makanan & minuman serta jasa lainnya yang dikelola secara 

komersial dengan tujuan mencari keuntungan. Dalam bisnis perhotelan 

fungsi hotel bukan hanya digunakan untuk tempat menginap ketika sedang 

berwisata saja namun juga untuk tujuan lain seperti menjalankan kegiatan 

bisnis, mengadakan seminar atau hanya sekedar untuk mendapatkan 

ketenangan. 

Hotel  tidak hanya menawarkan jasa pelayanan kamar hotel, 

makanan dan minuman, laundry, spa dan gym tetapi kenyamanan dan 

kepuasaan tamu selama menginap merupakan prioritas utama dari sebuah 

hotel. Kepuasan tamu merupakan salah satu aspek berpengaruh untuk tetap 

menjaga konsistensi hotel dan nama baik hotel di dalam persaingan bisnis 

perhotelan di Indonesia. 

Dalam menciptakan pelayanan tersebut maka hotel memiliki 

beberapa departemen untuk menunjang kegiatan operasional hotel agar 

dapat mencapai tujuan.Menurut Sulastiyono 2011:63-186 departemen 

yang terdapatdalam hotel secara umum adalah sebagai berikut: Front 

Office Department, Housekeeping Department, Food & Beverage 

Department, Sales & Marketing Department, Accounting Department, 
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Human Resource Department, Engineering Department, dan 

Security Department. 

Front Office department merupakan bagian yang sangat penting 

dalam sebuah hotel karena memiliki tugas dan tanggung jawab atas 

pemesanan kamar, melayani kebutuhan tamu mulai dari kedatangan tamu 

hingga pada saat tamu meninggalkan hotel. Selain itu, front office 

department merupakan pusat informasi bagi tamu. Seluruh staff  front 

office department wajib mengetahui segala informasi fasilitas hotel serta 

promo terbaru dari hotel. 

Departemen Kantor Depan di The Alana Yogyakarta Hotel & 

Convention Center terdiri dari 6 bagian yaitu Front Office Manager, Duty 

Manager, Front Office Supervisor, Front Desk Agent (Resepsionis), Guest 

Relation Officer, dan Concierge. The Alana Yogyakarta Hotel & 

Convention Center memiliki tiga front desk, pertama “Main Front Desk” 

berada di lobby hotel yang memiliki fungsi untuk menangani check in dan 

check out tamu secara umum yang langsung ditangani oleh front desk 

agent. Kedua, Group Counter berada dilobby sebelah timur memiliki 

fungsi untuk menangani check in dan check out tamu group dan yang 

biasanya menangani panitia dari tamu group itu sendiri atau bisa juga 

dibantu langsung oleh front desk agent. Ketiga, “GRO Counter” memiliki 

fungsi untuk menangani check in dancheck out dimana hanya tamu dengan 

jenis kamar tertentu saja atau orang penting seperti owner, selebritas, serta 

pejabat pemerintah, dan lain sebagainya. Tugas ini ditangani oleh Guest 
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Relation Officer staff (GRO). Namun setelah pandemi Covid-19 yang 

melanda Indonesia, tamu Very Important Person (VIP) dan tamu dengan 

jenis kamar executive akan diarahkan untuk check-in dan check-out seperti 

tamu umum lainnya di main front desk dikarenakan hotel sedang sepi dan 

tidak banyak kedatangan tamu. 

Menjadi seorang GRO yang menangani tamu VIP tentu saja bukan 

pekerjaan yang mudah. Seorang GRO harus memiliki banyak pengetahuan 

tentang fasilitas hotel yang akan didapatkan oleh tamu VIP dan juga 

menangani segala kebutuhan tamu VIP demi mempertahankan nama baik 

dan citra hotel tersebut. Banyak tamu penting yang datang sebelum 

melakukan reservasi terlebih dahulu seperti contohnya adalah owner hotel 

beserta keluarga, atau tamu FIT yang membayar untuk kamar yang paling 

mahal sehingga sering terjadi masalah karena tamu merasa kurang puas 

dengan pelayanan dan fasilitas yang diberikan. 

Seorang GRO tentunya harus mempersiapkan segala fasilitas untuk 

tamu VIP seperti welcome card, welcome fruit,dan welcome donut, dan 

lain sebagainya tergantung kepada seberapa penting tamu tersebut. Oleh 

sebab itu, penerapan prosedur pelayanan oleh seorang Guest Relation 

Officer sangat penting dalam mengatasi kendala ketika melayani tamu 

penting atau VIP guest. Berdasarkan latar belakang diatas penulis merasa 

tertarik untuk membahas tentang peranan Guest Relation Officer dalam 

memberikan pelayanan kepada tamu VIP. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah penulis paparkan diatas, 

maka bisa dirumuskan sebagai berikut: 

1. Bagaimana prosedur pelayanan seorang Guest Relation Officer di The 

Alana Yogyakarta Hotel & Convention Center? 

2. Apa saja kendala yang dihadapi oleh seorangGuest Relation Officer 

dalam melayani tamu VIP?  

3. Upaya – upaya apa saja yang dilakukan oleh seorang Guest Relation 

Officer dalam mengatasi kendala ketika melayanitamu VIP? 

C. Tujuan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka bisa disimpulkan 

tujuan penulisan sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui prosedur pelayanan seorang Guest Relation Officer 

di The Alana Yogyakarta Hotel & Convention Center 

2. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi oleh seorang Guest Relation 

Officer dalam melayani tamu VIP  

3. Untuk mengetahui upaya – upaya apa saja yang dilakukan oleh seorang 

Guest Relation Officer dalam mengatasi kendala ketika melayani tamu 

VIP 

4. Untuk menambah wawasan dalam department front office khususnya 

Guest Relation Officer 
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D. Manfaat Penulisan 

1. Manfaat bagi Mahasiswa 

a. Menambah wawasan tentang dunia perhotelan 

b. Mahasiswa dapat mengaplikasikan dan meningkatkan ilmu yang 

didapatkan selama masa perkuliahan 

c. Menambah pengalaman kerja sebelum memasuki dunia kerja yang 

sesungguhnya 

2. Manfaat bagi Lembaga Pendidikan Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA 

a. Meningkatkan hubungan kerja sama bilateral antara hotel dengan 

akademik 

b. Akademik akan lebih mudah dikenal di dunia industri 

c. Melihat tingkat keberhasilan lembaga pendidikan dalam mendidik 

dan melatih mahasiswa selama masa perkuliahan 

3. Manfaat bagi Hotel 

a. Meningkatkan hubungan kerja sama antara hotel dengan akademik 

b. Hotel mendapatkan bantuan tenaga kerja dari mahasiswa tanpa harus 

membayar gaji yang sama dengan karyawan 

c. Membantu dalam merekrut pekerja yang professional dibidang 

perhotelan 
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