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BAB IV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan pengalaman selama menjalani masa Training di Grand

Mercure & Ibis Yogyakarta Adisucipto pada departement Front Office, penulis

dapat menyimpulkan bahwa Guest Relation Officer merupakan bagian yang

dapat dikatakan  berhubungan langsung dengan tamu. Guest Relation Officer

juga dapat dikatakan sebagai yang berada di garis depan layanan pelanggan..

Guest Relation Officer (GRO) yang mempunyai tugas menangani langsung

para tamu saat pertama kali tiba di hotel, saat tamu menginap dan saat tamu

akan meninggalkan hotel. Guest Relation Officer merupakan juru bicara hotel

karena ia harus mewakili dan membawa citra hotel oleh sebab itu diperlukanya

kecakapan dalam beerkomunikasi dan pengetahuan terhadap product yang ada .

Dalam dunia perhotelan antara harapan tamu dengan apa yang diberikan

oleh hotel kepada tamu harus sesuai bahkan melebihi harapan tamu. Jika

harapan atau keinginan tamu tidak sesuai maka akan terjadi keluhan berupa

komplain dari tamu yang ditujukan oleh hotel. Sumber dari komplain dapat

berasal dari produk hotel beserta fasilitas itu sendiri, cara pelayanan petugas

hotel dan dari keadaan tamu. Guest Relation Officer merupakan tempat dan

tujuan utama bagi tamu untuk menyampaian keluhannya, karena salah satu

tugas seorang Guest Relation Officer adalah memastikan kepada tamu akan

pelayanan yang maksimal sesuai dengan harapan dan kenyataan sesuai.
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Guest Relation Officer hendaknya bisa mendengarkan dan memecahkan

masalah sesuai keluhan tamu, jika memang belum bisa mengatasinya, maka

Front Office Supervisor atau Duty manager akan membantu untuk

menyelesaikan masalah dan mencari solusi. Keluhan dan masalah tamu tidak

selamanya selesai pada hari itu juga, masalah yang memerlukan tindakan

manajemen hotel biasanya diserahkan kepada Front Office Manager yang

kemudian didiskusikan ke top level manajement hotel.

B. SARAN

Berdasarkan pengalaman selama bekerja, penulis telah melakukan

pengamatan selama operasional berjalan. Dari pokok permasalahan yang

terjadi maka saran yang dapat diberikan adalah sebagai berikut:

1. Memberikan evaluasi kerja terhadap karyawan dalam kurun waktu tertentu,

memberikan penghargaan bagi yang berprestasi dalam bekerja.

2. Diadakan  pelatihan secara rutin berterhadap Guest Relation Officer tentang

bagaimana cara menghadapi komplain tamu

3. Hendaknya antara manajemen hotel selalu melakukan komunikasi dengan

baik kepada departemen yang ada di hotel khususnya Front Office

Departement.

4. Setiap ada staff yang mengundurkan diri hendaknya manajemen segera

mencarikan pengganti sebelum hari terakhir pengunduran diri staff tiba.

5. Guest Relation Officer hendaknya meningkatkan kemampuan berbahasa

asing untuk menunjang kelancaran operasional kantor depan.
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