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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Secara etimologi, istilah hotel berasal dari bahasa Prancis yaitu 

Hôtel, yang dalam bahasa Prancis klasik berarti sebuah tempat dimana 

seseorang melakukan kunjungan berulang untuk melakukan perawatan 

kesehatan, atau dalam bahasa Inggrisnya berarti sebuah Hospital yang 

artinya rumah sakit. Sekarang ini dalam bahasa Prancis modern, istilah 

hotel mempunyai arti yang sama dengan bahasa Inggris, sedangkan untuk 

istilah dengan arti yang lama, mereka menyebutnya dengan hôtel 

particulier. Meskipun juga sampai hari ini masih ada rumah sakit yang 

menyebutkan dengan istilah hôtel, seperti Hôtel Dieu yang berada di Paris 

dan sudah beroperasi sejak abad pertengahan. 

Salah satu departemen yang krusial di dalam suatu hotel adalah 

departemen Front Office karena departemen ini yang mengakomodasi 

tamu dalam menyediakan kamar terbaik untuk tamu. Front Office 

merupakan departemen yang bertugas melakukan proses registrasi kamar 

yang disediakan oleh hotel tersebut. 

Guest Relation Officer merupakan salah satu bagian dari 

departemen Front Office yang berhubungan langsung dengan tamu, mulai 

dari saat pertama tamu tiba, mereka yang menyambut dan memberikan 

salam. Demi memberikan pelayanan yang terbaik kepada tamu, seorang 
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Guest Relation Officer harus memastikan selama tamu menginap mereka 

mendapatkan kesan atau pengalaman yang tak terlupakan. Posisi Guest 

Relation Officer juga memastikan tamu merasa senang dan nyaman sejak 

pertama kali mereka menginjakan kaki sampai mereka pergi meninggalkan 

hotel. 

Guest Relations Officer berada di garis depan layanan pelanggan. 

Setiap perusahaan yang menawarkan produk atau jasa tentunya tidak lepas 

dari keluhan yang berasal dari para konsumen. Menurut Islamy dalam 

(Saleh, 2010:156), keluhan diartikan sebagai ekspresi perasaan 

ketidakpuasan atas standar pelayanan, tindakan atau tiadanya tindakan 

aparat pelayanan yang berpengaruh kepada para pelanggan. Seorang Guest 

Relation Officer harus ramah dan memiliki pengetahuan yang luas, 

sehingga dapat memberikan penjelasan kepada tamu yang memerlukan 

informasi serta harus jujur dan dapat mengendalikan diri dari emosi. 

Yogyakarta sebagai salah satu kota pelajar dan pariwisata yang 

dikenal dengan kebudayaannya yang tinggi merupakan kota tujuan wisata 

nomor dua di Indonesia versi FGD 2019 membuat banyak hotel lokal 

maupun mancanegara yang mengutamakan dalam penyediaan pelayanan 

kamar terbaik di dalam hotel mereka. Salah satu hotel yang memiliki 

pelayanan terbaik dan masuk dalam daftar Tripadvisor Traveller’s Choice 

2021 serta mendapatkan rating 9.1 di Agoda Customer Review Award 

2021 adalah Novotel Suites Yogyakarta Malioboro yang merupakan salah 

satu hotel yang ada di bawah naungan Accor Group International. 
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B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalahnya 

adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana deskripsi Pekerjaan (job description) karyawan di Guest 

Relation Officer Novotel Suites Yogyakarta Malioboro? 

2. Bagaimana cara Guest Relation Officer meningkatkan kepuasan tamu 

pada saat menginap di Novotel Suites Yogyakarta Malioboro? 

 

C. Tujuan Praktek Kerja Lapangan 

Tujuan dari penulisan laporan ini adalah untuk melaporkan dan 

mengetahui gambaran seorang Guest Relation Officer untuk memberikan 

pelayanan terbaik di Novotel Suites Yogyakarta Malioboro Hotel dengan 

poin: 

1. Mengetahui deskripsi Pekerjaan (job description) karyawan di Guest 

Relation Officer Novotel Suites Yogyakarta Malioboro Hotel. 

2. Untuk mengetahui bagaimana cara Guest Relation Officer 

meningkatkan kepuasan tamu pada saat menginap di Novotel Suites 

Yogyakarta Malioboro Hotel. 
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D. Manfaat Praktek Kerja Lapangan 

1. Manfaat Bagi Penulis  

a. Dengan mengikuti Praktek Kerja Lapangan dapat menambah 

relasi dalam dunia kerja. 

b. Mendapatkan pengalaman yang sebenarnya tentang dunia kerja 

yang dapat dialami secara langsung. 

c. Dengan mengikuti Praktek Kerja Lapangan mahasiswa 

diharapkan dapat meningkatkan hard skill dan soft skill yang 

terkini di industri. 

2. Manfaat Bagi Akademik  

a. Dapat menciptakan tenaga kerja yang berkualitas dan profesional. 

b. Mampu meningkatkan kemitraan antara akademik dengan 

perusahaan. 

c. Dengan melihat tingkat keberhasilan lembaga pendidikan dalam 

mendidik dan melatih mahasiswanya. 

3. Manfaat Bagi Perusahaan  

a. Mampu meningkatkan hubungan baik antara perusahaan dengan 

akademik. 

b. Mampu melihat kemampuan potensial yang dimiliki peserta PKL, 

sehingga lebih mudah untuk perencanaan peningkatan di bidang 

sumber daya manusia. 

c. Perusahaan mendapatkan bantuan tenaga kerja tanpa harus 

membayar gaji yang sama dengan karyawan.  
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