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Tidak ada kemudahan kecuali yang Engkau buat mudah. Dan engkau menjadikan 

kesedihan (kesulitan), jika Engkau kehendaki pasti akan menjadi mudah 

(Ibnu Sinni dalam kitab Amalul wal Lailah) 

untuk menjadi sukses Anda tidak perlu wajah cantik dan tubuh yang bagus. apa yang 

Anda butuhkan pikiran dan kemampuan terampil untuk melakukan 

(Rowan Atkinson) 
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ABSTRAK 

Guest Relation Officer adalah salah satu jabatan di front office yang fungsinya 

sebagai perantara atau jembatan antara tamu dengan pihak hotel. Karena itu 

dibutuhkan seseorang yang mampu berkomunikasi dan berhubungan baik dengan 

semua orang. Guest Relation Officer bertanggung jawab membuat tamu merasa 

nyaman selama tinggal dihotel.  

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui peran Guest Relation 

Officer sebagai media penghubung tamu dalam meningkatkan kinerja di Front Office 

department di hotel eastparc Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan metode 

deskriptif kualitatif dengan menggunakan Purposive sampling untuk pengambilan 

data dari wawancara dengan Staff Guest Relation Officer dan kuisioner dengan 

mengambil staff front office department sebagai responden sebanyak 15 orang. 

Hasil penelitian dengan Guest Relation Officer adalah first impression 

merupakan kunci utama didalam pekerjaan seorang frontliner seperti Guest Relation 

Officer dalam meningkatkan kinerja di front office department. Sebanyak 53% 

Seorang Guest Relation Officer harus mempunyai personal quality yang baik kepada 

tamu. Personal appearance atau penampilan diri termasuk kondisi tubuh merupakan 

salah satu syarat peningkatan kinerja di front office department . Kemampuan bekerja 

sama dengan orang lain hanya akan terwujud bila masing-masing dapat saling 

berkomunikasi dengan baik. Sebanyak 66% menunjukan komunikasi seorang Guest 

Relation Officer mampu berjalan dengan baik. Dealing with complaint atau 

menangani keluhan tamu secara tidak langsung berpengaruh pada pendapat 

pelanggan terhadap sistem pelayanan dari perusahaan. Harus ada. Kemampuan Guest 

Relation Officer dalam menangani keluhan tamu cukup baik dibuktikan dari hasil 

penilaian dari front office department sebesar 53%. Dari hasil penelitian yang 

dilakukan mengenai kinerja sesuai dengan 7 faktor penilain kinerja menurut dessler 

(2000:152) menunjukan bahwa Guest Relation Officer mempunyai peran yang sangat 

penting dalam meningkatkan kinerja di front office department. 

 

 

 

 

 

 

Kata kunci : Guest Relation Officer, Media Penghubung, Kinerja 
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ABSTRACT 

 

Guest Relation Officer is one of the positions in the front office which functions 

as an intermediary or bridge between guests and the hotel. Because it requires 

someone who is able to communicate and have good relations with everyone. The 

Guest Relations Officer is responsible for making guests feel comfortable during their 

stay in the hotel. 

The research was conducted aimed at knowing the role of the Guest Relation 

Officer as a guest liaison media in improving performance in the Front Office 

department at the Eastparc hotel in Yogyakarta. This research uses descriptive 

qualitative method by using Purposive sampling for data collection from interviews 

with Guest Relations Officer Staff and questionnaires by taking 15 front office staff as 

respondents. 

The results of research with the Guest Relation Officer are first impressions are 

the main key in the work of a frontliner such as Guest Relations Officer in improving 

performance at the front office department. As many as 53% of a Guest Relations 

Officer must have good personal quality to guests. Personal appearance or self 

appearance including body condition is one of the requirements for performance 

improvement at the front office department. The ability to cooperate with others will 

only be realized if each of them can communicate with each other well. As many as 

66% showed that the communication of a Guest Relations Officer was able to run 

well. Dealing with complaint or handling guest complaints indirectly affects the 

customer's opinion on the service system of the company. There must be. The Guest 

Relation Officer's ability to handle guest complaints is quite well proven from the 

results of the front office department's assessment of 53%. From the results of 

research conducted on performance in accordance with 7 performance assessment 

factors according to Dessler (2000: 152) shows that the Guest Relations Officer has 

a very important role in improving performance at the front office department. 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Guest Relation Officer, Media Liaison, Performance.
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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 ussha hospitality. 

Guest Relation Officer atau petugas hubungan tamu adalah salah satu 

jabatan di front office department yang fungsinya sebagai perantara atau 

jembatan antara tamu dengan pihak hotel. Karena itu dibutuhkan seseorang yang 
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mampu berhubungan dan berkomunikasi dengan baik dengan semua orang. 

Peran penting dan ruang lingkup GRO adalah sebagai perantara penting dan 

ruang lingkup tamu VIP guest dengan pihak hotel. Guest Relation Officer atau 

GRO bertanggung jawab atas penanganan front office dalam segala aspeknya 

baik dalam sebuah hotel, motel, pondok, penginapan, atau kantor bisnis lainnya 

yang membutuhkan posisi mereka. 

Seorang petugas hubungan tamu adalah frontliner pendiri usaha tersebut. 

Seorang petugas hungan tamu atau GRO berada digaris depan layanan 

pelanggan. GRO adalah salah satu pekerja hotel pertama untuk menyambut tamu 

ketika tamu tiba. Seorang GRO menyediakan pelayanan yang luar biasa kepada 

tamu dan memastikan pengalaman tamu yang akan selalu diingat. 

Seorang GRO harus memiliki kemampuan untuk menghafal atau 

mengenali nama-nama tamu, jika GRO tidak dapat menghafal nama-nama 

seluruh tamu yang menginap pada saat itu, GRO seharusnya bisa menghafal 

nama-nama tamu tetap (repeater guest). GRO menyambut dan mengucapkan 

salam, mengecek kembali daftar tamu harian yang akan tiba (expected arrival 

list), mendampingi tamu, menyiapkan dan mendistribusikan aminities untuk 

menyambut tamu tiba. 

GRO juga bertugas mengantar tamu VIP kekamar dan mengecek kondisi 

kamar-kamar tersebut sebelum tamu masuk. GRO harus bertindak sigap dan 

tangkas dalam membantu tamu sesuia dengan apa yang mereka butuhkan. Ketika 

ada complain, GRO akan mengizinkan tamu untuk berbicara terlebih dahulu 
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kemudian menawarkan solusi. GRO mencatat segala aktifitas harian di log book 

untuk memastikan petugas shift selanjutnya mengetahui segala sesuatu yang 

membutuhkan perhatian ekstra (extra attention). Seorang GRO juga harus selalu 

menjaga sikap ramah tamah dan etika dalam menyambut tamu, selain itu GRO 

juga mempromosikan seluruh fasilitas hotel dan mengetahui area sekitar jika 

suatu saat tamu menanyakan arah. Seorang GRO juga harus mengenali tempat-

tempat terbaik untuk berwisata, berbelanja dan berwisata. 

Hospitality bukan hanya soal keramah tamahan, namun hospitality yang 

merupakan pengetahuan dan seni yang kompleks dalam menjual sebuah jasa, 

yaitu jasa dengan pelayanan yang penuh rasa hormat dan penuh rasa 

kemanusiaan sesuai kebutuhan jiwa manusia yang ingin dihormati dan dihargai 

sebagai manusia seutuhnya yang memiliki akal dan budi. Bisnis hospitality 

bukan hanya tentang menjual kamar-kamar  ataupun menjual makanan dan 

minuman, tetapi bisini hospitality adalah bisnis yang membutuhkan jiwa atau ruh 

dalam sendi-sendi operasionalnya. Hospitality adalah mengenai bagaimana 

menciptakan produk mati menjadi hidup sehingga langsung dapat menyentuh 

perasaan pelanggan. Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik mengambil 

penelitian tentang “Analisis Peran Gro (Guest Relation Officer) Sebagai 

Media Penghubung Tamu Dalam Meningkatkan Kinerja Front Office 

Department Di Hotel Eastparc Yogyakarta”. 
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B. Fokus 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 agar kinerja Front office department 

khususnya GRO dapat meningkatkan kualiats pelayanan Hotel Eastparc 

Yogyakarta yang bisa menimbulkan kepuasan kepada pelanggan. Berdasarkan 

latar belakang yang diuraikan diatas, maka masalah yang dapat dirumuskan 

adalah sebagai berikut : Bagaimana Peran Gro (Guest Relation Officer) Sebagai 

Media Penghubung Tamu Dalam Meningkatkan Kinerja Front Office 

Department Hotel Eastparc Yogyakarta? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Peran GRO (Guest Relation 

Officer) Sebagai Media Penghubung Tamu Dalam Meningkatkan Kinerja Front 

Office Department Di Hotel Eastparc Yogyakarta  

  

D. Manfaat Penelitian 

Dengan mengacu pada tujuan penelitian, maka penelitian ini akan 

menghasilkan manfaat sebagai berikut : 
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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 Eastparc Yogyakarta untuk dapat 

meningkatkan, mengembangkan serta menyempurnakan perannya dalam 

menjalankan operasional hotel khususnya Guest Relation Officer dan 

meningkatkan kualitas pelayanan. 
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