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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Dalam dunia hospitality, melayani dengan sepenuh hati merupakan 

kunci dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Pelayanan dengan 

sepenuh hati harus mampu diaplikasikan pelaku usaha penyedia jasa yang 

baik. Dengan kondisi yang demikian, diharapkan pelanggan atau wisatawan 

akan merasa puas, semakin mencintai produk yang kita tawarkan bahkan 

bisa loyal dan membantu membuat rekomendasi produk kita kepada rekan-

rekannya. Selain dimaknai konsep kerja ramah tamah, hospitality juga lebih 

umum sering dikenal dengan sebuah nama atau bentuk usaha jasa pariwisata 

yang spesifik. Pandangan umum mengatakan bahwa usaha hospitality 

adalah usaha pariwisata, meliputi banyak usaha seperti usaha akomodasi, 

usaha makanan dan minuman, resort, usaha atraksi dan rekreasi, usaha 

taman wisata, cinema dan masih banyak lagi. Selain yang disebutkan diatas 

dapat kita simpulkan bahwa setiap usaha jasa memiliki kewajiban 

menerapkan hospitality dalam setiap pelayanannya. Maka setiap usaha jasa 

yang menuntut adanya kontak langsung antar manusia dapat kita sebut 

sebagai usaha hospitality. 

Ulasan merupakan suatu teks yang berisi ulasan atau penilaian 

terhadap suatu karya dan jasa misalnya seperti film, buku, lagu, karya 

sastra, hingga pelayanan. Biasanya, teks ulasan juga bisa disebut sebagai



 

 

 

resensi. Teks ulasan juga bisa dibuat terhadap adanya suatu peristiwa, 

misalnya olahraga atau kegiatan sosial lainnya. 

Teks ulasan pada umumnya ditulis dalam bentuk artikel 

sehingga teks ulasan juga bisa disebut sebagai artikel ulasan. Teks ulasan 

dibuat fungsinya untuk menimbang, menilai, dan mengajukan kritik 

terhadap sebuah karya atau peristiwa yang diulas. Maka dari itu seorang 

front office harus memberikan kesan pertama yang baik pada tamu 

sehingga tamu akan merasa puas dan mampu memberikan 

ulasan/penilaian yang baik dan berpengaruh bagi hotel. 

B. Rumusan Masalah 

Guest Relation Officer adalah salah satu jabatan di front office yang 

fungsinya sebagai perantara atau jembatan antara tamu dengan pihak hotel. 

Seorang GRO harus mampu berkomunikasi dan berhubungan baik dengan 

semua orang. Komunikasi yang baik adalah ketika kinerja Front office 

department khususnya GRO dapat meningkatkan kualiatas pelayanan Hotel 

Gallery Prawirotaman Yogyakarta yang bisa menimbulkan kepuasan 

kepada pelanggan sehingga menghasilkan ulasan yang memuaskan.  

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, maka masalah yang dapat 

dirumuskan adalah sebagai berikut : Bagaimana Peran GRO (Guest 

Relation Officer) dalam meningkatkan ulasan dan kualitas hotel 

Gallery Prawirotaman ? 
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C. Tujuan Penulisan 

Tugas akhir ini bertujuan untuk mengetahui peran GRO dalam 

meningkatkan ulasan dan kualitas hotel Gallery Prawirotaman Yogyakarta. 

D. Manfaat Penulisan  

Dengan mengacu pada tujuan tugas akhir, maka penelitian ini akan 

menghasilkan manfaat sebagai berikut :  

1. Manfaat Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan bidang 

perhotelan dan public speaking khususnya untuk Guest Relation 

Officer dan menarik minat pembaca. 

2. Manfaat Praktisi  

Memberikan informasi kepada pihak Hotel Gallery 

Prawirotaman Yogyakarta untuk dapat meningkatkan, 

mengembangkan serta menyempurnakan perannya dalam 

menjalankan operasional hotel khususnya Guest Relation 

Officer dan meningkatkan kualitas hotel
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