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ABSTRACT

No matter how efficient a hotel-operation is, at some point a guest nay register disappointment or find fault with something or someone. Hotels should try to anticipate guest complaints and plan strategies to deal with them as they arise. The high visibility of the front office means front desk agents are frequently the first to learn of guest complaint. Front desk agents should be attentive to guests with complaint and seek a satisfactory resolution. Perhaps nothing annoys guests more than having their complaint apperantly ignored or discounted. While front office staff generally will not enjoy receiving complaints, they should understand that few guest enjoy complaining. They should also realize that guests who find no opportunity to tell the hotel of their complaints often tell their friends, relatives, and business associates instead.

When it is easy for guests to express their opinions, both the hotel and the guest benefit. The hotel learns of potential or actual problems areas and is given the opportunity to resolve guest complaints, thereby increasing guest satisfaction. The guests have more problems resolved and feel that the hotel cares about their needs. From this perspective, every complaint is welcome. Remember the guests who leave of hotel dissatisfied may never return.
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PENDAHULUAN


Kepariwisataan di Indonesia saat ini mengalami perkembangan yang pesat. Hal ini dibuktikan dengan berkembangnya jumlah akomodasi, jasa boga/restoran, transportasi atau jasa angkutan, tempat penukaran mata uang asing, atraksi wisata, cindera mata dan biro perjalanan, dimana hal tersebut merupakan komponen yang terdapat dalam industri pariwisata.


Salah satu bentuk akomodasi yang umumnya paling dikenal adalah hotel. Sebagai salah satu komponen pariwisata, hotel mempunyai usaha di bidang jasa dengan cara memberikan pelayanan penginapan, makan dan minum terhadap tamu sehingga tamu merasa puas. Hotel dibagi atas beberapa bagian (department), antara lain ; Front Office, Housekeeping, Food & Beverage, Engineering, Accounting, Human Resourches, dan Sales & Marketing.
Ada beberapa sub bagian dalam lingkup kerja Front Office Department, diantaranya adalah Reception, Reservation, Cashier, Telephone Operator, Bellboy, dan Guest Relation Officer (GRO).

Petugas Guest Relation Officer harus mampu berkomunikasi dengan baik, terhadap tamu maupun dengan sesama karyawan. Pemberian informasi yang benar terhadap pihak yang membutuhkan harus bisa dilakukan oleh petugas GRO unuk menghindari adanya keluhan tamu (Guest Complaint). Tamu akan sangat sensitif terhadap pertanyaan-pertanyaan yang tidak bisa dijawab oleh petugas GRO, sehingga petugas GRO harus mampu menjawab pertanyaan yang disampaikan oleh tamu. Kemampuan menjawab pertanyaan dari tamu berarti juga memberikan kepuasan kepada tamu dalam hal pemberian informasi dan informasi sangat dibutuhkan oleh tamu, oleh karena itu petugas Guest Relation Officer harus membekali diri dengan pengetahuan yang cukup berkaitan dengan pekerjaanya. Kepuasan tamu akan memberikan nilai positif bagi perkembangan hotel secara umum.

PENGERTIAN  HOTEL


Definisi hotel menurut Charles E. Steadmon dan Michael L. Kasavana dalam bukunya Managing Front Office Operation menjelaskan sebagai berikut ; A hotel a defined as establishment whose primary business is providing lodging facilities for general public and which furnishes one or more of the following services : food and beverage service, room attendant service, uniformed service, laundering of lines, and use furniture and fixtures.

Hal tersebut diperkuat pula dengan pengertian hotel yang dikutip dalam Surat Keputusan Menparpostel yaitu SK : KM 34/HK 103/MPPT-87 sebagai berikut “Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian/seluruh bangunan untuk menyediakan jasa pelayanan penginapan, makan dan minum, serta jasa lainnya bagi umum, yang dikelola secara komersial serta memenuhi ketentuan persyaratan yang ditetapkan dalam surat keputusan”. Untuk mendukung kelancaran operasional sehari-hari hotel memiliki beberapa bagian yang salah satunya adalah Front Office di mana ada beberapa subbagian di dalamnya, antara lain: Reception, Reservation, Front Office Cashier, Concierge, Telephone Operator, dan Guest Relation Officer.
PENGERTIAN GUEST RELATION OFFICER

Guest Relation Officer merupakan salah satu bagian dari hotel yang bertugas menjaga agar hubungan tamu dan pihak hotel selalu baik, diantaranya mencoba untuk mengantisipasi komplain – komplain dari tamu, menampung dan mencarikan jalan keluar sehingga tamu merasa diperhatikan, merasa puas dan selalu akan datang kembali (Sugiarto, 2000 : 111).Guest Relation Officer bertugas menerima dan men-check in-kan tamu dengan efisien, penuh perhatian, ramah tamah, sopan santun, mencarikan kamar tamu dan mengatasi masalah dengan tamu yang menyangkut pelayanan khusus. Bagian ini juga memberikan efisiensi dan perhatian yang sungguh – sungguh terhadap tamu.


Guest Relation Officer mempunyai tugas dari manajemen yaitu memberikan informasi tentang fasilitas hotel dan penanganan keluhan. Fungsi dari bagian ini hampir sama dengan Public Relations, karena bagian ini yang paling banyak memberikan perhatian dan berhubungan langsung dengan pihak luar yang mempunyai kepentingan dengan hotel seperti tamu, pengunjung dan lain–lain. Guest Relation Officer juga bertugas membuat tamu merasa nyaman dan betah tinggal di hotel.


Guest Relation Officer berkewajiban melakukan hal-hal sebagai berikut.

a. Room Courtesy Call, yaitu menghubungi tamu dalam kamar melalui telepon setelah tamu tersebut check-in untuk memastikan bahwa tamu telah memperoleh pelayanan sebaik-baiknya.

b. Airline Confirmation, yaitu melakukan konfirmasi tiket pesawat, hal ini penting dilakukan agar jadwal bisnis tamu tidak terhambat dikarenakan kesalahan penerbangan. Disamping itu kadang-kadang GRO juga melakukan showing room pada tamu yang ingin langsung melihat fasilitas kamar hotel.


Hubungan komunikasi antara hotel dengan tamu harus dijaga dengan baik, karena hubungan yang baik akan memberikan kontribusi terhadap hotel itu sendiri. Dari hal tersebut peranan Guest Relation Officer sangat dibutuhkan sebagai jembatan penghubung antara hotel dengan tamu, maka hal-hal yang harus diperhatikan oleh GRO antara lain sebagai berikut.

1. First Impression

Kesan pertama adalah suatu bagian untuk menciptakan hubungan yang positip antara hotel dengan tamu. Kesan pertama menghasilkan hubungan baik antara hotel dengan pelanggan. Ketika tamu datang ke hotel, seorang Front Desk Representatif harus segera menciptakan suasana yang hangat sehingga tamu merasa diperhatikan. Good first impression yang diterima oleh tamu baik dari hotel maupun dari karyawan akan memberikan dampak yang positip, misalnya tamu berkenan untuk berkunjung kembali ke hotel, dan lain – lain.

2. Personal Appearance

Penampilan diri petugas Guest Relation Officer harus diperhatikan karena berdampak terhadap hubungan secara langsung pada tamu. Oleh karena itu kondisi kesehatan yang baik sangat mendukung dalam menciptakan kesan yang baik pula terhadap tamu. Jenis kelamin dan umur juga berpengaruh terhadap penampilan diri Guest Relation Officer.

3. Communication

Kemampuan untuk bekerja sama dengan orang lain adalah modal yang paling berharga. Kemampuan bekerja sama dengan orang lain hanya akan terwujud bila masing-masing dapat saling berkomunikasi dengan baik pula. Komunikasi yang efektif memungkinkan tercapainya tujuan berkomunikasi. Tujuan berkomunikasi tersebut, antara lain mengubah sikap, pendapat, perilaku, dan masyarakat. Dengan demikian, menerapkan komunikasi yang efektif sangat penting.

4. Dealing with Complaint

Sikap yang positip akan mempermudah dalam menangani keluhan tamu. Keluhan-keluhan tertentu dapat diartikan sebagai suatu hal yang tidak terduga. Sehigga sebagai petugas Guest Relation Officer harus berani menghadapi dan menyelesaikan setiap keluhan tamu yang disampaikan.


Seperti dijelaskan oleh Dennis L Foster dalam  Sugiarto (2000:112) dalam bukunya “Psikologi Pelayanan dalam Industri Jasa”, tugas Guest Relation Officer adalah sebagai berikut.

1. Menerima atau menyambut tamu yang baru datang

2. Mengantar dan menjelaskan tamu perihal hotel, baik kamar, fasilitas dan hal-hal lain yang berkaitan dengan hotel

3. Menangani tamu di Lobby
4. Menerima dan menjelaskan keluhan dari tamu

5. Menindaklanjuti komplain dari tamu yang bersangkutan


Petugas Guest Relation Officer harus memperhatikan penampilan dirinya, apakah uniform yang dipakai dalam keadaan bersih, sudah dipakai secara benar, apakah sepatu sudah selaras dengan uniform, dan apakah rambut sudah disisir dengan rapi. Semua hal tersebut merupakan personal appearance yang harus diperhatikan oleh GRO. Disamping itu harus diperhatikan pula tentang personal behavior atau tingkah laku pribadi pada saat menghadapi tamu. Petugas Guest Relation Officer harus ramah dan berpengetahuan luas, sehingga dapat memberikan penjelasan kepada tamu yang memerlukan informasi serta harus jujur dan dapat mengendalikan diri dari emosi.

PENGERTIAN GUEST COMPLAINT

1. Guest Complaint


Dijelaskan oleh Yoeti (1998b) dalam bukunya Hotel Customer Service bahwa pengertian dari Complaint adalah ketidakpuasan tamu terhadap pelayanan yang telah diberikan atau diterima. Pengertian tentang keluhan tamu adalah adanya kesenjangan antara yang diharapkan dengan yang didapatkan oleh tamu. Sementara itu,  Sugiarto (2000)  mengemukakan bahwa keluhan tamu adalah tidak puasnya tamu terhadap produk atau pelayanan yang diterimanya sehingga tamu merasa dirugikan. Beberapa macam keluhan tamu adalah sebagai berikut.

a. Mechanical Complaint ( Keluhan Mekanik )

Keluhan mekanik suatu keluhan yang disampaikan oleh pelanggan sehubungan dengan tidak berfungsinya suatu peralatan yang diperoleh dari suatu interaksi pelayanan. Contoh ; ruang sewaan yang suhunya tidak bisa diatur, cahaya yang tidak baik, kerusakan listrik, hiasan dan mebel yang tidak memuaskan, kerusakan mesin, dan lain-lain. Meskipun tampaknya sepele, namun bila keluhan seperti ini tidak diperhatikan dengan baik, maka para pelanggan akan pergi secara perlahan – lahan.

b. Attitudinal Complaint ( Keluhan akibat Sikap Petugas )

Keluhan akibat sikap petugas adalah keluhan pelanggan yang muncul karena sikap negatif yang ditampilkan oleh petugas pelayanan pada saat berhadapan dengan pelanggan.

c. Service Related Complaint ( Keluhan yang berhubungan dengan Pelayanan )

Keluhan yang termasuk ke dalam kelompok ini adalah suatu keluhan pelanggan yang datang karena hal-hal yang berhubungan dengan pelayanan itu sendiri. Contoh ; di restoran, dimana waktu menunggu hidangan yang terlalu lama akan membuat tamu bosan dan tidak berselera untuk makan.

d. Unusual Complaint ( Keluhan yang Aneh )

Keluhan yang aneh adalah keluhan pelanggan yang di mata petugas merupakan keluhan yang tidak wajar (aneh).

2. Cara Menangani Keluhan Tamu


Untuk mengatasi keluhan diperlukan suatu cara. Beberapa hal yang dapat dilakukan untuk menangani keluhan tamu, antara lain sebagai berikut.

a. Pelanggan biasanya marah pada saat menyampaikan keluhan, tetapi petugas tidak boleh terpancing dan ikut marah.

b. Petugas tidak boleh membuat janji–janji demi menyenangkan pelanggan, namun berakibat fatal di kemudian hari, serta tidak menjanjikan sesuatu di luar kewenangannya.

c. Jika permasalahan tidak dapat diselesaikan sementara petugas sudah berbuat maksimal untuk pelanggan, maka petugas harus berani menyerahkan dengan jujur. Kejujuran adalah kebijaksanaan terbaik.

d. Ada petugas yang selalu mengeluh dalam menghadapai pelanggan seperti itu, maka petugas harus sabar dan melakukan pendekatan terhadap orang tersebut secara khusus.

e. Dengarkan dengan penuh perhatian dan empati tamu yang mengeluh.

f. Jika memungkinkan, isolasikan tamu yang sedang marah, sehingga pelanggan lain tidak mengetahuinya.

g. Bertindak secara tenang. Hindari amarah dan menyalahkan bahwa kesalahan ada di pihak pelanggan dan jangan berdebat dengan pelanggan.

h. Berhati-hati dengan harga diri pelanggan. Tunujukkan perhatian kepada masalah pelanggan. Gunakan nama pelanggan sesering mungkin. Hadapi keluhan pelanggan dengan serius.

i. Berikan perhatian yang menyeluruh kepada pelanggan. Konsentrasikan pada permasalahan, tidak menyalahkan tamu. Jangan menghina tamu.

j. Buat catatan. Tulis fakta tentang keluhan tamu. Mintalah pelanggan untuk berbicara secara perlahan agar keluhannya dapat dicatat. Hal ini dapat melegakan pelanggan.

k. Katakan pada pelanggan apa yang sudah kita lakukan kepada mereka. Tawarkan beberapa pilihan. Jangan membuat janji jika tidak mungkin dipenuhi, jangan melakukan tindakan di luar batas otoritas petugas.

l. Dalam membantu menyelesaikan masalah tentukan jangka waktunya setepat mungkin. Jangan terlalu berani menentukan waktu tapi tidak ditepati, lebih baik lebihkan sedikit namun penyelesaianya lebih cepat.

m. Amati tindakan yang dilakukan oleh orang lain yang membantu menyelesaikan masalah tersebut sampai tuntas.

n. Hubungi pelanggan dan tanyakan apakah keluhan yang ditangani sudah memuaskan atau belum. Sampaikan rasa terima kasih kepada pelanggan.


Berdasarkan beberapa hal tersebut diatas, terlihat bahwa kinerja petugas Guest Relation Officer sangat vital terhadap tingkat kepuasan tamu kepada hotel. Pemberian informasi yang tidak jelas atau menangani keluhan tamu secara tidak profesional dapat memberikan kesan negatif bagi tamu.

PERAN GUEST RELATION OFFICER DALAM  

MENANGANI KELUHAN TAMU


Guest Relation Officer merupakan sub bagian Front Office di hotel yang bertugas menjaga agar hubungan tamu dengan pihak hotel terjalin baik, diantaranya mengnatisipasi keluhan – keluhan dari tamu, menampung, mencarikan jalan keluar sehingga tamu merasa diperhatikan dan merasa puas serta akan datang kembali. Salah satu hal yang dilakukan oleh GRO dalam mengantisipasi munculnya keluhan adalah melakukan Room Courtesy Call yaitu menghubungi tamu ke dalam kamar melalui telepon setelah tamu tersebut check-in untuk memastikan bahwa tamu telah memperoleh pelayanan yang sebaik-baiknya.


Fungsi Guest Relation Officer hampir mirip dengan Public Relation karena bagian ini yang paling banyak memberikan perhatian dan berhubungan langsung dengan pihak luar yang mempunyai kepentingan dengan pihak hotel, seperti tamu, pengunjung, dan lain-lain. Guest Relation Officer juga bertugas membuat tamu merasa nyaman dan betah tinggal di hotel serta saat memanfaatkan fasilitas yang tersedia di hotel.


Dalam melaksanakan tugas – tugas tersebut petugas GRO harus memiliki pengetahuan luas terutama tentang hotel, memiliki keahlian berkomunikasi serta berkepribadian dan berperilaku baik. Pengetahuan tentang hotel sangat diperlukan sehingga setiap pertanyaan maupun keluhan yang disampaikan oleh tamu dapat dijawab dengan cepat, tepat dan memuaskan. Untuk dapat melakukan hal tersebut harus memiliki kemampuan tehnik komunikasi yang baik yaitu dalam hal penguasaan bahasa, baik bahasa Indonesia, Inggris, maupun bahasa asing lainnya. Dalam berkomunikasi juga diperlukan kontak mata dan ekspresi wajah yang dapat menunjukkan kesan positif.


Mengutip penjelasan  Sugiarto (2000:113), ada beberapa macam keluhan tamu, di antaranya yaitu :

1. mechanical complaint

2. attitudinal complaint

3. service related complaint

4. unusual complaint

Dari keempat macam keluhan tersebut harus difahami benar oleh Guest Relation Officer (GRO) karena keluhan dapat terjadi di setiap bagian dan tidak mungkin tamu menyampaikan keluhannya ke masing-masing bagian sehingga bagian Front Office yang menjadi tujuan untuk menyampaikan keluhan dalam hal ini GRO karena mudah dicari oleh tamu yaitu berada di Lobby utama dimana merupakan pusat kegiatan tamu di hotel. Tugas utama petugas GRO adalah membuat nyaman kepada semua tamu dan memberikan pelayanan pribadi (personal service) misalnya memberikan informasi yang dibutuhkan oleh tamu. Bahkan petugas GRO juga menangani masalah-masalah yang dihadapi oleh tamu juga keluhannya. Apapun keluhan yang disampaikan oleh tamu, petugas GRO harus bisa menghadapi, menerima, atau akan lebih baik lagi kalau dapat menyelesaikan juga. Sehingga petugas GRO harus mengetahui secara menyeluruh tentang operasional hotel bahkan lingkungan di luar hotel.


Dengan demikian kerjasama antara GRO dengan departemen lain yang ada di hotel harus dilaskanakan dengan baik hal ini dikarenakan koordinasi dan kerjasama tersebut sangat membantu dalam menyelesaikan permasalahan yang sedang dihadapi oleh tamu. Sehingga walaupun keluhan yang disampaikan dikarenakan kesalahan pada departemen lain, petugas GRO harus tetap melayani dengan baik bukan menyalahkan departemen yang bersangkutan. Bentuk perhatian seperti demikian dapat memberikan kesan positip terhadap citra hotel serta dapat menurunkan tingkat kemarahan dari tamu.

Selain tehnik menghadapi tamu seperti tersebut diatas petugas GRO harus menguasai juga ketrampilan sosial dan bahasa tubuh, antara lain sebagai berikut :

a. Berdiri tegak dan tatapan langsung ke mata tamu, jika memungkinkan hindarkan adanya pembatas saat berbicara dengan tamu.

b. Perhatikan dengan gerakan tangan kamu, hindarkan memegangkan tangan disisimu, menyilanggkannya, dan menaruh kedalam saku celana.

c. Tunjukkan raut muka yang empati serta percaya terhadap kemampuan diri dalam membantu tamu.

d. Berusaha untuk tenang dan bersikap positip.

e. Hadapi setiap keluhan dengan serius yaitu dengan mencatat setiap keluhan yang disampaikan oleh tamu.

f. Adakan tindakan untuk setiap keluhan baik besar maupun kecil.

g. Peliharalah rasa humor dan hindari menangani keluhan secara pribadi.


Begitu pentingnya keberadaan Guest Relation Officer bagi hotel sehingga orang-orang yang bertugas di sana memang harus benar-benar pilihan, baik fisik maupun kemampuannya. Banyak tamu yang menginap di hotel dengan berbagai macam karakter dan dari berbagai negara, sehingga kemampuan berkomunikasi dengan beberapa bahasa dan kemampuan sosial ( bersosialisasi ) sangat dibutuhkan untuk bisa menjadi petugas Guest Relation Officer ( GRO ).


Dari beberapa hal tersebut di atas terlihat bahwa kinerja seorang Guest Relation Officer sangat penting terhadap tingkat kepuasan tamu kepada hotel. Pemberian informasi yang tidak jelas dan penanganan keluhan tamu yang tidak profesional dapat memberikan kesan negatif bagi tamu sehingga mempengaruhi kepercayaan tamu terhadap pelayanan hotel, yang akan berakibat buruknya citra atau image hotel pada benak tamu sehingga tamu tidak akan kembali lagi.

SIMPULAN


Berdasarkan pembahasan tersebut, dapat disimpulkan sebagai berikut.

1. Secara umum Guest Relation Officer (GRO) mempunyai tugas dan tanggung jawab membina hubungan baik antara tamu dengan pihak hotel. GRO tidak hanya mempunyai peran sebagai pemberi informasi tetapi juga sebagai petugas yang dapat memecahkan masalah/keluhan tamu (Problem Solver).

2. Dalam melaksanakan tugas–tugas tersebut petugas GRO harus memiliki pengetahuan luas terutama tentang hotel, memiliki keahlian berkomunikasi serta berkepribadian dan berperilaku baik. Pengetahuan tentang hotel sangat diperlukan sehingga setiap pertanyaan maupun keluhan yang disampaikan oleh tamu dapat dijawab dengan cepat, tepat dan memuaskan. Untuk dapat melakukan hal tersebut harus memiliki kemampuan tehnik komunikasi yang baik yaitu dalam hal penguasaan bahasa, baik bahasa Indonesia, Inggris, maupun bahasa asing lainnya. Dalam berkomunikasi juga diperlukan kontak mata dan ekspresi wajah yang dapat menunjukkan kesan positif.

3. Kerjasama antara GRO dengan departemen lain yang ada di hotel harus dilaskanakan dengan baik hal ini dikarenakan koordinasi dan kerjasama tersebut sangat membantu dalam menyelesaikan permasalahan yang sedang dihadapi oleh tamu. Sehingga walaupun keluhan yang disampaikan dikarenakan kesalahan pada departemen lain, petugas GRO harus tetap melayani dengan baik bukan menyalahkan departemen yang bersangkutan. Bentuk perhatian seperti demikian dapat memberikan kesan positip terhadap citra hotel serta dapat menurunkan tingkat kemarahan dari tamu. Selain beberapa tehnik menghadapi keluhan tamu, petugas GRO harus menguasai juga ketrampilan sosial dan bahasa tubuh.
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