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ABSTRAK

Front office menjadi departemen yang berperan penting dalam pelayanan tamu. Departemen ini
memiliki beberapa divisi, seperti: greeter and bell boy, front desk attendant, telephone operator
dan guest relation officer. Sebagai salah satu bagian dari front office, keberadaan guest relation
officer (GRO) sangatlah penting. Salah satu tugas penting yang dijalankan adalah memastikan
tamu mendapatkan layanan terbaik. Standar layanan yang jelas perlu disusun untuk menciptakan
kepuasan. Penelitian ini bertujuan untuk melihat standar layanan yang diberikan guest relation
officer dalam menciptakan kepuasan tamu hotel. Desain kualitatif dengan pendekatan studi
kasus digunakan dalam penelitian ini. Fokus penelitian ini membuka selubung praktek layanan
Guest Relation Officer (GRO) pada Hotel Kirana Yogyakarta. Kegiatan wawancara semi
terstruktur digunakan dalam penelitian ini. Beberapa instrument menjadi tema utama antara lain:
responsiveness, reliability, assurance, empathy dan tangible. Informan dalam penelitian ini
adalah staff Guest Relation Officer yang berjumlah tiga orang. Metode Miles Huberman dan
Triangulasi digunakan dalam analisa dan validasi data penelitian. Beberapa instrument yang
digunakan telah sepenuhnya diterapkan oleh Hotel Kirana Yogyakarta. Instrument tersebut
secara nyata menjadi aspek yang mampu menciptakan kepuasan tamu. Hasil penelitian ini dapat
digunakan sebagai panduan dalam menerapkan konsep layanan berkualitas guna menciptakan
kepuasan tamu.

Kata Kunci: Guest Relations Officer, Hotel, Kepuasan, Kualitas Layanan.

ABSTRACT

The front office is a department that plays an important role in guest service. This department
has several divisions, such as greeter and bell boy, front desk attendant, telephone operator,
and guest relations officer. As part of the front office, the presence of a guest relations officer
(GRO) is very important. One of the important tasks is ensuring guests get the best service.
Clear service standards need to be developed to create satisfaction. This research aims to look
at the service standards provided by guest relations officers in creating hotel guest satisfaction.
A qualitative design with a case study approach was used in this research. The focus of this
research is uncovering the practice of Guest Relations Officer (GRO) services at the Kirana
Hotel Yogyakarta. Semi-structured interview activities were used in this research. Several
instruments are the main themes, including responsiveness, reliability, assurance, empathy, and
tangible. The informants in this research were three guest relations officer staff. The Miles
Huberman and triangulation methods were used in the analysis and validation of research data.
Hotel Kirana Yogyakarta has fully implemented some of the tools used. This instrument is
actually an aspect that can create guest satisfaction. The results of this research can be used as
a guide in implementing the concept of quality service to create guest satisfaction.
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PENDAHULUAN

Keberhasilan bisnis pada sektor
perhotelan salah satunya ditentukan oleh
kualitas layanan yang baik (Kong et al.,
2021; Solakis et al.,, 2022). Beberapa
literatur menegaskan jika layanan dimaknai
sebagai suatu keadaan yang diharapkan
mampu memenuhi ekspektasi tamu (Carpio
etal., 2021; Kalargyrou et al., 2023). Namun
demikian, penerima jasa layanan memiliki
presepsi yang berbeda satu sama lain.
Kondisi tersebut perlu diperhatikan oleh
penyedia jasa dalam memaksimalkan
kualitas layanan yang diberikan (Al-Ghazali
& Afsar, 2022). Perkembangan berikutnya
terlihat jika persaingan kompetitif hotel
semakin ketat. Pengelola secara massif terus
menawarkan program menarik dalam upaya
mendapatkan tamu (Cruz-Milan, 2021).

Front office menjadi salah satu
departemen yang memiliki peran penting
dalam memberikan pelayanan terhadap tamu
(Norizan & Halim, 2023). Departemen ini
menjadi bagian yang sering bersinggungan
dengan tamu. Bagaimana kualitas hotel yang
baik, salah satunya tercermin dari kualitas
layanan yang diberikan departemen ini.
Situasi kedatangan tamu, masa tinggal tamu
dan keberangkatan tamu meninggalkan hotel
sangat erat berkaitan dengan departemen ini.
Berbagai layanan positif perlu diberikan
kepada tamu untuk menciptakan kesan yang
baik. Kondisi tersebut diperkuat dengan
beberapa penelitian yang menegaskan jika
layanan Dberkualitas mampu menciptakan
kedatangan atau pembelian ulang (Abbes et
al., 2019; Adi & Heripracoyo, 2018; Alves
etal., 2019).

Mengacu pada organisasi hotel
berbintang, departemen front office memiliki
beberapa divisi, seperti: greeter and bell
boy, front desk attendant, telephone
operator, guest relation officer dan beberapa
divisi lainnya. Sebagai salah satu bagian dari
departemen front office, keberadaan guest
relation officer (GRO) sangatlah penting.
Salah satu tugas penting yang dijalankan
oleh GRO adalah memastikan tamu
mendapatkan layanan terbaik (Kong et al.,
2021). Perkembangan berikutnya
memberikan gambaran jika GRO berperan
menjaga komunikasi dengan tamu yang
sudah meninggalkan hotel (check out) (Kong

et al., 2021; Molk et al., 2022). Proses
komunikasi harus tetap dilakukan sebagai
salah satu upaya promosi sebuah hotel
(Cruz-Milan, 2021; Dominique-Ferreira &
Antunes, 2019). Strategi tersebut secara
tidak langsung mampu menyentuh sisi
psikologis tamu untuk kembali datang ke
hotel tersebut.

Tugas GRO sangat fleksibel
sehingga harus beradaptasi dengan kondisi
serta permintaan tamu di lapangan. Namun
demikian, seorang GRO juga perlu melihat
berbagai kondisi sebagai masukan untuk
perbaikan kedepannya (Arora &
Chakraborty, 2020). Seorang GRO harus
mengetahui berbagai saluran yang dapat
digunakan dalam berkomunikasi dengan
tamu, seperti: guest comment, review hotel
serta berbagai media sosial yang dimiliki
olen hotel. Kemampuan memahami hal
tersebut akan menjadikan GRO sebagai
salah satu pihak yang mampu memberikan
kontribusi besar bagi keberlanjutan hotel
(Calza et al., 2023).

Kirana hotel merupakan salah satu
penyedia layanan akomodasi di Yogyakarta.
Hotel ini berada dikawasan Prawirotaman
atau ring dua dan dapat menjadi salah satu
alternatif pilihan. Fokus pada layanan yang
diberikan, menjadikan hotel ini mendapat
apresiasi positif dari tamu. Berbagai layanan
yang merupakan tanggung jawab harus
dilaksanakan dengan baik. Hotel ini juga
memiliki guest relation officer (GRO)
dengan tugas yang kompleks. Komunikasi
dengan tamu dilakukan sebelum mereka
check in, selama tamu tinggal dan ketika
mereka check out.

m Sangatbaik

Gambar 1. Ulasan Tamu di Booking.com

Penelitian ini penting dilakukan
untuk melihat bagaimana standar layanan
yang diberikan oleh guest relation officer
dalam upaya menciptakan kepuasan tamu
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hotel. Penelitian ini akan memberikan
gambaran tentang bagaimana staff GRO
bekerja dalam memberikan layanan terbaik.

KAJIAN LITERATUR
Terminologi Guest Relation Officer (GRO)
Sebagai salah satu divisi yang ada
pada departemen front office, memiliki tugas
menyambut kedatangan tamu. Lebih lanjut,
GRO juga berperan sebagai jembatan antara
pihak hotel dengan tamu (Kong et al., 2021;
Molk et al., 2022). Pada beberapa hotel,
tugas GRO memainkan peran lain sebagai
seorang receptionist. Guest Relation Officer
juga memiliki kewajiban memberikan
informasi yang diperlukan tamu. Guest
Relation Officer dituntut untuk selalu
melakukan yang terbaik dan memberikan
kenyamanan pada tamu (Schonherr et al.,
2023).
Layanan Guest Relation Officer (GRO)
Beberapa literatur menjelaskan jika
layanan dimaknai sebagai keunggulan yang
diharapkan mampu memenuhi keinginan
konsumen (Carpio et al., 2021). Kondisi
tersebut merupakan upaya menciptakan
kepuasan melalui tindakan nyata di
lapangan. Layanan merupakan sebuah pola
pikir yang terdiri dari beberapa dimensi
(Iftikhar et al., 2021), aantara lain:
a. Responsiveness (daya tanggap)

Instrumen ini mencakup rasa
untuk menolong dan menghadirkan
layanan tepat dan cepat bagi pelanggan.
Pandangan ini juga dimaknai sebagai
implementasi  komitmen  penyedia
layanan jasa dalam  memberikan
layanan berkualitas. Kesiapan penyedia
layanan akan terlihat dari bagaimana
mereka merespon suatu keadaan yang
terjadi.

b. Reliability (kehandalan)

Instrumen ini dimaknai sebagai
kemampuan menepati janji layanan
secepat mungkin. Artinya, penyedia
layanan telah menyusun langkah yang
perlu dilakukan saat pertama Kali
pelanggan  bersedia  menggunakan
layanan jasa.

c. Assurance (jaminan atau kepastian)

Instrument ini  mengakomodir
kebutuhan, perilaku yang berkaitan
dengan gesture sopan, keramahan,

kepercayaan serta pengetahuan yang
dimiliki penyedia layanan. Kondisi
tersebut diperlukan karena didasari
persaingan penyedia layanan yang
semakin kompetitif. Beberapa hal yang
masuk dalam instrument ini antara lain:

1. Competency, kemampuan serta
keterampilan yang dibutuhkan dan
harus dimiliki oleh penyedia jasa
dalam rangka pemberian layanan
secara maksimal.

2. Courtesy, sopan santun serta nilai
moral yang harus ada pada penyedia
layanan serta dapat dirasakan oleh
penerima layanan.

3. Credibility, kemampuan yang dapat
dipercaya oleh penerima layanan.

4. Security, kemampuan  pemberi
layanan dalam menghadirkan rasa
aman kepada penerima layanan.

d. Empathy (rasa empati)

Merupakan sebuah perhatian
yang tulus serta bersifat individu yang
diberikan kepada penerima layanan.
Instrumen ini berupaya memberikan
layanan terbaik dan tidak membedakan
strata sosial penerima layanan.

e. Tangibles (terlihat)

Instrumen ini berkaitan dengan
tampilan fisik penyedia layanan. Lebih
luas, instrument ini juga berkaitan
dengan fasilitas, perlengkapan, sumber
daya manusia serta sarana prasarana

yang dapat dijangkau.
1. Responsiveness
Layanan 2. Reliabilitiy
Guest Relation 3. Assurance Kgm&
Officer 4. Empathy
5. Tangibles

Gambar 2. Adopsi Model Layanan Guest
Relation Officer.

Kepuasan Penerima Layanan

Kepuasan dimaknai sebagai
perasaan seseorang setelah membandingkan
antara ekspektasi yang diharapkan dengan
layanan yang diterima (Al-Msallam, 2020).
Jika layanan vyang diterima melebihi
ekspektasi maka pelanggan mendapatkan
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kepuasan, begitupun sebaliknya. Struktur
organisasi tradisioal menjelaskan jika hanya
staff  digaris terdepan  saja  yang
bersinggungan dengan pelanggan. Hal ini
menegaskan jika pelanggan tidak punya
pilihan lain dalam menyampaikan keinginan
dan kebutuhannya (Raghuvanshi & Garg,
2018). Perkembangan berikutnya
menggambarkan  bagaimana  organisasi
bersaing dengan kompetitor melalui layanan
yang diberikan. Kondisi tersebut secara
langsung merubah struktur organisasi dalam
memberikan layanan. Semua bagian yang
ada dalam organisasi memiliki kewajiban
yang sama dalam merespon pelanggan
(Kotler & Armstrong, 2018).

Ghost
' Shopi ’ Survey
Complain & J Lost J
Sugestion Customer

System Analysis

Gambar 3. Mengetahui Kepuasan Penerima
Layanan

Beberapa upaya yang dapat
dilakukan untuk mengetahui  presepsi
pelanggan terhadap layanan, diantaranya:

a. Sistem Keluhan dan Saran

Langkah ini dilakukan untuk
mengetahui respon serta penilaian yang
diberikan olen penerima layanan.
Mereka diberikan akses secara mudah
untuk dapat berkomunikasi dengan
penyedia layanan. Implementasi dari
upaya ini diantaranya: kotak saran, call
center atau reception.

b. “Pembeli Hantu”

Penyedia layanan melalui staff
yang dimiliki, dapat berperan sebagai
penerima layanan. Jika konteks ini
adalah lingkungan hotel, maka staff
hotel dapat berperan menjadi tamu.

Tujuan dari kegiatan ini adalah
menggali informasi yang beredar
dilapangan.
c. Menganalisa Konsumen Yang Hilang
Penyedia layanan perlu

melakukan analisa terhadap pihak-
pihak yang tidak lagi bekerjasama
dengan mereka. Apakah terjadi
permasalahan pada kerjasama
sebelumnya yang  mengakibatkan

berakhirnya komunikasi atau terdapat
hal lain yang perlu diketahui alasanya.
d. Melakukan Survei

Penyedia layanan melakukan
survei atau jajak pendapat yang dapat
diisi oleh penerima layanan. Hasil
survei tersebut dianalisa dan dapat
dijadikan dasar dalam perumusan
kebijakan berikutnya.

METODE PENELITIAN
Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan desain
kualitatif dengan pendekatan studi kasus.
Desain ini dipilih untuk mengeksplorasi
berbagai hal yang ingin dicapai dalam tujuan
penelitian (Creswell & David, 2019; Yin,
2003).
Objek Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Hotel
Kirana Yogyakarta. Fokus penelitian ini
adalah membuka selubung praktek layanan
yang diberikan departemen front office
melalui Guest Relation Officer (GRO)
Pengumpulan Data

Kegiatan wawancara semi
terstruktur digunakan dalam penelitian ini.
Beberapa instrument menjadi tema utama
wawancara yang dilakukan, antara lain:
responsiveness,  reliability,  assurance,
empathy dan tangible. Selain itu, kegiatan
observasi dan studi pustakan akan
memperkuat kualitas data yang diperoleh.
Proses wawancara direkam sebagai salah
satu bukti serta upaya menjaga keamanan
data agar tidak hilang.
Informan Penelitian

Informan dalam penelitian ini adalah
seluruh staff Guest Relation Officer Hotel
Kirana Yogyakarta, berjumlah tiga orang.
Analisa dan Validitas Data

Metode Miles Huberman digunakan
dalam analisa data penelitian. Beberapa
tahapan dari metode ini antara lain:
transkripsi data, reduksi data, kategorisasi
dan  penarikan  kesimpulan. Untuk
mendapatkan data yang baik, proses validasi
perlu  dilakukan.  Teknik triangulasi
digunakan dalam penelitian ini melalui
pengumpulan data yang didapat dari
berbagai sumber seperti member check serta
dokumentasi pendukung lainnya (Miles &
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Huberman, 1994; Sulistyo et al., 2022,
2023).

PEMBAHASAN

Layanan Hotel Kirana Yogyakarta
Berdasarkan hasil wawancara yang

dilakukan terhadap manager hotel Kirana,

yaitu saudari “A” (Manager), didapat

beberapa informasi antara lain:

a. Pihak hotel selalu menjaga kualitas
layanan serta menjaga hubungan
emosional. Situasi tersebut terbukti
dengan adanya member yang berasal
dari production house film. Pelanggan
kelompok ini selalu menggunakan hotel
Kirana dengan alasan kenyamanan dan
privasi yang terjaga.

b. Pihak hotel memberikan layanan yang
fleksibel dan tidak kaku terhadap
permintaan serta kebutuhan tamu.

c. Repeater guest merupakan bukti dari
kepuasan yang dirasakan oleh tamu
yang menginap.

d. Pihak hotel selalu melakukan up-selling
untuk  menawarkan produk yang
sebelumnya tidak terpikirkan oleh
tamu, seperti: city tour, culinary
hunting serta pick-up service

Implementasi Guest Relation Officer
(GRO)

Sebagai upaya membuka selubung
praktek layanan GRO, proses wawancara
mendalam dan semi terstruktur dilakukan
kepada tiga orang informan yaitu Saudari
“A” (Manager/Mgr), Saudari “Y” (GRO-1)
dan saudara “B” (GRO-2). Para informan
akan memberikan pengalaman mereka
sesuai dengan tema wawancara yang telah
disusun. Fokus wawancara antara lain:

a. Responsiveness

Beberapa cara yang digunakan
GRO adalah merespon apa yang
disampaikan tamu, baik pertanyaan,
saran  ataupun  keluhan  (Crespi-
Vallbona et al., 2023; Kong et al.,,
2021). Lebih lanjut, staff GRO juga
perlu menyampaikan detail informasi
yang mudah dipahami oleh tamu.
Sebagai cara menghadapi keluhan
tamu, staff GRO perlu menguasai
situasi tersebut. Mendengarkan dengan

seksama apa yang menjadi keluhan
tamu sebelum merespon dengan tepat.
“Staff GRO harus tanggap dengan
semua hal yang terjadi, terutama yang
bersinggungan tamu. Berbagai hal
perlu disampaikan kepada tamu dengan
jalas dan mudah dipahami. Ketika
menangani  keluhan, GRO harus
bersikap tenang dan mendengarkan
keluhan tamu. Jangan memotong
keluhan yang disampaikan tamu,
dikhawatirkan akan muncul beda
pemahaman” (Mgr).
“Kami  melakukan  tugas  sesuai
prosedur dan  ketentuan  hotel.
Informasi yang diberikan kepada tamu
disampaikan secara detail. Kewajiban
tersebut juga telah sesuai dengan
deskripsi pekerjaan yang harus kami
lakukan” (GRO-1).
“Ketika muncul permasalahan berupa
keluhan, kami mencoba dengarkan apa
yang disampaikan dan coba berempati
terhadap kondisi  tersebut. Kami
diwajibkan untuk selalu menawarkan
bantuan kepada tamu, meskipun tidak
ada permintaan. Kebutuhan informasi
bagi tamu, kami sampaikan secara
jelas. Kami juga selalu memastikan jika
tamu benar-benar memahami informasi
yang kami berikan” (GRO-2).
Instrument responsiveness telah
diterapkan dengan baik oleh GRO
Hotel Kirana. Staff yang ada telah
memahami deskripsi pekerjaan yang
menjadi tanggung jawabnya. Kondisi
tersebut semakin memperkuat kualitas
layanan yang diberikan oleh pihak
hotel.

. Reliability

Penilaian tamu terhadap staff
GRO menggambarkan ekspektasi yang
tinggi. Artinya GRO dinilai mampu
memenuhi  kebutuhan tamu serta
memberikan solusi dan pemecahan
terbaik. Kehandalan GRO dalam
menyelesaikan masalah perlu mendapat
respon dari tamu. Staff GRO dapat
meminta umpan balik atas solusi serta
penawaran yang mereka berikan
(Deutscher & Braunstein, 2023).
“Kehandalan  staff GRO  dalam
menyelesaikan masalah merupakan
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nilai yang harus dipertahankan. Staff
GRO dapat mendahului  untuk
mengajukan  penawaran  bantuan
kepada tamu. Sebagai upaya validasi,
saya biasanya meminta umpa balik atas
penjelasan atau informasi yang telah
disampaikan” (Mgr).

“Kemampuan dalam memahami
kebutuhan tamu harus diimbangi
dengan keterampilan layanan yang
tepat dan  cepat. Kompetensi
kemampuan yang dimiliki GRO harus
terus berkembang seiring berubahnya
keinginan tamu hotel ” (GRO-1).
“Pelayanan atraktif dan inovatif dari
GRO harus terus berkembang. Setiap
waktu, kebutuhan dan permasalahan
tamu hotel semakin bervariasi” (GRO-
2).

Instrumen reliability dalam area
layanan tamu menekankan pemahaman
jika kehandalan harus dimiliki oleh
GRO. Kerjasama dalam memberikan
layanan  tidak  hanya  berdasar
kemampuan GRO dalam memberikan
bantuan, namun juga memerlukan
umpan balik dari tamu hotel. Dengan
demikian presepsi tamu terhadap
bantuan GRO tervalidasi dan terbukti.

. Assurance

Kemampuan Staff GRO dalam
memberikan rasa nyaman terlihat
melalui persiapan yang dilakukan. GRO
perlu memastikan jika segala sesuatu
sudah siap sebelum tamu datang.
Dalam memberikan layanan, GRO
tidak membedakan layanan dan
dilakukan sesuai standar yang ada
(Kalargyrou et al., 2023; Liu, 2020).
“GRO memperdalam pengetahuan
tentang produk vyang ditawarkan.
Ketika pengetahuan tentang produk
sudah dipahami, maka informasi
tersebut akan diteruskan kepada tamu”
(Mgr).

“Berkaitan dengan komunikasi dengan
tamu, GRO perlu menjaga hal-hal yang
berkaitan dengan kerahasiaan tamu”
(GRO-1).

“Kemampuan GRO dalam hal product
knowledge akan memberikan nilai lebih
dalam menjalin komunikasi dengan
tamu” (GRO-2).

Fokus instrumen assurance
menegaskan pemberian jaminan oleh
GRO kepada tamu, melalui layanan
serta kerahasiaan. Kemampuan GRO
dalam  memahami  produk yang
ditawarkan, memberikan nilai lebih
bagi sebuah layanan. Dalam
perjalananya, GRO dapat melakukan
upgrade penawaran atau upselling
produk yang ditawarkan kepada tamu.

. Empathy

Dimaknai sebagai kemampuan
yang dimiliki oleh seseorang untuk
dapat merasakan apa yang dirasakan
olen orang lain. Instrumen ini juga
menyiratkan rasa hormat yang muncul
terhadap suatu keadaan. GRO erat
sekali berhubungan dengan tamu,
sehingga perlu memposisikan dirinya
sebagai tamu  sepanjang  tidak
bertentangan dengan SOP  yang
ditentukan (Crespi-Vallbona et al.,
2023; Ullrich et al., 2023).

“Kami  selalu memposisikan  diri
sebagai pihak yang dekat dengan tamu.
Seluruh tamu kami anggap pribadi
yang perlu dipenuhi kebutuhannya
sepanjang tidak bertentangan dengan
SOP. Keluhan yang muncul merupakan
sesuatu yang menjadi prioritas untuk
diselesaikan (Mgr),

“Ssetiap hari merupakan upaya kami
untuk terus belajar memahami tamu.
Kami  mempelajari  detail setiap
permintaan tamu sebelum datang,
selama menginap dan masukan ketika
mereka pergi meninggalkan hotel”
(GRO-1).

“Kami  selalu mempelajari dan
memastikan setiap detail permintaan
serta kebutuhan tamu yang muncul”
(GRO-2).

Instrumen  empathy  pada
akhirnya menegaskan perlunya
penyedia layanan untuk mempelajari
serta berkomunikasi dengan tamu.
Dengan demikian, potensi kesalahan
akan dapat dihindari. Menempatkan
tamu sebagai pihak yang diprioritaskan,
menjadikan tugas GRO sebagai bagian
penting dalam upaya menciptakan
kepuasan layanan.
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e. Tangible

Kepuasan  tamu  terhadap
layanan dapat diukur melalui beberapa
cara diantaranya: respon penerima
layanan, serta informasi lain dari
sumber yang dapat diakses seperti:
media sosial dan website (Ametepe &
Onokala, 2023; Armas-Arias et al.,
2022; Ozbay et al., 2022; Ullrich et al.,
2023).
“Kami selalu menanyakan kepada tamu
bagaimana penilaian mereka terhadap
layanan yang dirasakan selama di
hotel. Masukan dari mereka sangat
berarti untuk meningkatkan layanan di
waktu berikutnya. Hasil masukan
biasanya menjadi bahan evaluasi kami
untuk berbenah” (Mgr).
“Untuk memudahkan pekerjaan, kami
biasanya menggunakan  perangkat
ataupun fasilitas yang disediakan pihak
hotel, seperti: handphone, akses media
sosial dan lembar guest comment”
(GRO-1).
“Kami memiliki standar untuk melihat
kembali  detail permintaan yang
diajukan oleh tamu. Selama menginap,
kami  berkomunikasi melalui alat
komunikasi yang disediakan berupa
handphone. Berbagai masukan yang
berasal dari guest comment, review
comment dan sumber lain menjadi
bahan evaluasi bagi kami” (GRO-2).

Instrumen  tangible  dapat
dimaknai sebagai upaya penerima
layanan dalam memberikan penilaian
terhadap layanan yang mereka terima.
Tamu  hotel dapat memberikan
penilaian melalui akses yang disediakan
pihak hotel seperti: lembar komentar
hingga akses review comment yang
dapat diakses dan dilihat secara digital.

’ Bundo TigaDewa menulis ulasan Des 2019
5 .18

00000

Kembali lagi nginap disini

Rasanyo kalou saya ke yogya dengan keluarga pasti.nginap disini lagi....tidak
ada yg berubah ...tetap sama nyaman, homey banget, tenang walaupun diluar
sana aktivitas 24 jam ...sekarang teh sore ada cake nya....sayo rekomen banget

nginap ni. Susah menemukan suasana seperti di hotel ini di daerah lain.

Tanggal menginap: Desember 2019

Gambar 4. Review Comment pada
Tripadvisor

Sebagai upaya melengkapi data agar
berimbang, maka peneliti mencoba mencari
informasi pembanding yang berasal dari
tamu. Beberapa review comment yang dapat
diakses melalui portal media sosial ataupun
internet dihadirkan untuk memperkuat

analisa layanan pada Hotel Kirana
Yogyakarta.
| Gundula Ulasan tanggal 2022-11-15

B Jerman Saya pasti akan memesan lagi

(© Kamar luas, ruang sarapan enak, AC tenang, staf ramah

Diterjemahkan oleh Goog\e - Tampilkan bahasa asli

Gambar 5. Ulasan Tamu melalui
Booking.com

Salah satu tamu asing yang berasal
dari negara Jerman dengan akun “Gundula”,
menyampaikan rasa puasnya terhadap
layanan Hotel Kirana. Fokus yang
disampaikan tertuju pada sarapan yang
tersedia serta fasilitas hotel yang baik.

Penilaian serupa juga diberikan oleh
sdri Awalia melalui portal Traveloka. Tamu
tersebut memberikan penilaian terhadap
sajian kuliner. Lebih lanjut, hotel Kirana
juga memberikan informasi, rekomendasi
serta arahan lain yang dapat diakses oleh
anak-anak selama mereka menginap.
Layanan hotel kirana melakukan upselling
serta memberikan penawaran informasi lain
yang sebelumnya tidak terfikirkan oleh
tamu.

¥

»

4 . = |
P ‘ W -
tRAdaE8

Y 1orang menyukai review ini

Gambar 6. Ulasan tamu melalui Traveloka

Implikasi Hasil Penelitian

Berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan di Hotel Kirana Yogyakarta
melalui observasi, studi pustaka serta
wawancara membuktikan jika kualitas
layanan yang diberikan berdampak positif
terhadap presepsi tamu. Beberapa instrumen
yang digunakan dalam dimensi layanan,
yaitu: responsiveness, reliability, assurance,
empathy dan tangible telah sepenuhnya
diterapkan oleh Hotel Kirana Yogyakarta.
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Instrumen tersebut menjadi aspek yang
mampu  menciptakan  kepuasan  tamu.
Karyawan yang bertugas pada divisi Guest
Relation Officer (GRO) memiliki
keterampilan serta pengetahuan yang sesuai
dengan standar yang ditentukan.

PENUTUP

Berdasarkan penelitian yang telah
dilakukan, layanan Guest Relation Officer
(GRO) pada hotel Kirana telah sesuai
dengan standar yang ditentukan oleh
manajemen. Berbagai SOP telah dijalankan
dengan baik sesuai dengan dimensi yang

digunakan seperti: responsiveness,
reliability, —assurance, empathy dan
tangible.  Berbagai  layanan  mampu

menghadirkan kepuasan dibenak tamu.

Penelitian berikutnya tentang Guest
Relation Officer (GRO) dapat dilakukan
pada skala yang lebih luas seperti
menggunakan objek hotel dengan kelas yang
lebih tinggi serta fokus melihat preferensi
tamu asing terhadap layanan GRO yang
dirasakan.
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