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BABI1

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Sulawesi Utara, khususnya Kota Manado, menjadi salah satu destinasi yang menarik
bagi wisatawan domestik maupun internasional. Kota yang terletak di pesisir utara
Sulawesi ini tidak hanya dikenal dengan keindahan alam bawah lautnya yang memesona,

tetapi juga kekayaan budaya dan keramahan masyarakatnya. Saat mengunjungi Kota

ramah dan hangat Hoif otel di Kot
' hma

edlakanw an yang baik.

ginapahVang lebih sederhana
lndustré‘\' telan meMpakan salah satu

bangunan yang ada untuk menyediakan fasilitas pelayanan jasa penginapan, makanan,

dan minuman serta jasa yang lainnya dimana fasilitas dan pelayanan tersebut disediakan

untuk para tamu dan masyarakat umum yang ingin menginap.

Hotel Grand Luley Manado telah menjadi ikon hospitalitas di kota Manado sejak
tahun 1995. Dengan latar belakang yang kaya akan keindahan alam, hotel ini tidak hanya

menawarkan akomodasi yang nyaman tetapi juga memanjakan para tamu dengan



pemandangan laut yang memesona dan nuansa alam yang menyegarkan. Hotel Grand
Luley beralamatkan di Desa Tonkaina, Kec. Bunaken, Kota Manado, Sulawesi Utara.
Grand Luley Manado salah satu hotel bintang lima terbesar di kota manado yang
mengambil tema “Naturally” (Conservative, Classic, Minimalist). Grand luley memiliki
luas 6,5 & 5 hektar dikelilingi tanaman hijau subur di pesisir kota manado dan hutan
mangrove, juga memiliki 119 kamar tamu dan 1 Villa dengan Kolam Pribadi. Hotel Grand
Luley Manado memiliki delapan Department yang di dalamnya mempunyai fungsi dan

tanggung jawabnya masing-masing di antaranya ialah Front Office Departemen.

Kantor Depan (Front Office)s3@Simgeceptionist Merupakan “cover” dari

standar pelayanan L tersebut&)%@m sta ‘/Vm (Receptaon) harus merupakan

mampuan ( Capab

fungsi-fungsi front office department iu sendiri.

Berdasarkan Penelitian yang di lakukan selama Praktek Kerja Lapangan (PKL) Di
Hotel Grand Luley Manado selama 5 bulan, Penulis menemukan berbagai macam
permasalahan yang terjadi di Front Office yang tidak sesuai dengan standar operasional
prosedur (SOP). Beberapa masalah lainya seperti staff receptionist yang kurang

memahami peranya dalam menjalankan tugas dan tanggung jawabnya, kemudian



Kurangnya kemampuan berbahasa internasional (Inggris) Ini yang menyebabkan
memperlambat proses pelayanan, bahkan menimbulkan kesalah pahaman antara staff
dengan tamu. Kurangnya pengetahuan tentang productknowlage juga  sangat
berpengaruh dalam memberi pelayanan kepada tamu. Berdasarkan dengan uraian di atas
maka penulis ingin mengangkat judul “ PERANAN STAFF RECEPTIONIST DALAM
MENINGKATKAN KEPUASAN TAMU DI HOTEL GRAND LULEY MANADO *

1.2 Identifikasi Masalah

1. Kurangnya Kemampuan Komunikasi :

2. Kurangnya Pelaksanaan Standar Onerasional (SOP)

penulis sebagi

apartemen H

1. Bagaima

Front Office

1. Mendeskripsikan peranan staff receptionist dalam meningkatkan kepuasaan tamu

di Front Office Departement di Hotel Grand Luley Manado.

2. Mengindentifikasikan kendala apa saja yang dihadapi oleh staff receptionist
dalam meningkatkan kepuasaan tamu di Front Office Departement di Hotel Grand

Luley Manado.



1.5 Manfaat Penilitian

1. Manfaat Teoritis :

Untuk meningkatkan pengetahuan, pengalaman dan pemahaman tentang pentingnya
peranan Receptionist dalam meningkatkan pelayanan pada tamu di Front Office

Departement sehingga dapat memberikan kepuasan maksimal kepada setiap tamu.

2. Manfaat Praktis :

a. Manfaat bagi Management di Hotel Grand Luley Manado Semoga hasil pembahasan
ini dapat bermanfaat sehinggn pelayanan pada Receptionist
mulai dari tamu datang (che! sampai tamu meninZsdMgn hotel (check out).

1%;‘(\‘&14@ ba a { peneliti selanjutnya

tio@lam meningkatkan pelg)cap pa
S <

b. Manfaat Bagi [

mengenai pera di Hotel Grand

Luley Manado

Manfaat penulisan Tuga menjadi sumber refrensi dan
informasi bagi orang yang membaca tugas akhir ini supaya mengetahui dan lebih

mendalami bagaimana peranana receptionist dalam meningkatkan kepuasan tamu di hotel

grand luley manado.
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