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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Ulasan pelanggan merupakan-salah'satu faktor penting-yang mempengaruhi
persepsi masyarakat terhadapkualitas suatu hotel. Pelanggan.secara aktif
memberikan ulasan melalui berbagai platform seperti Google Review, Tripadvisor,
maupun media sosial, baik berupa pujian maupun keluhan. Setiap ulasan yang
diberikan mencerminkan pengalaman tamu selama menginap dan memiliki dampak
langsung terhadap citra hotel"di mata calon pelanggan lainnya. Oleh karena itu,
hotel perlu memiliki strategi-komunikasi“yang tepat dalam menanggapi setiap
ulasan, untuk menjaga hubungan baik dengan pelanggan dan membangun loyalitas

jangka panjang.

Reputasi hotel sangat bergantung pada kemampuan.komunikasi dalam
memberikan pelayanan yang ramah, cepat tanggap,.dan profesional kepada para
tamu. Pelayanan yang ramah, cepat tanggap, dan profesional menjadi standar yang
diharapkan oleh pelanggan, “terutama dalam industric perhotelan’ yang sangat
kompetitif. Ketika hotel mampu memberikan pelayanan yang ramah, cepat tanggap,
dan profesional, maka reputasi hotel terbangun secara positif melalui ulasan yang
tersebar di berbagai media. Sebaliknya, kegagalan dalam memberikan pelayanan
yang ramah, cepat tanggap, dan profesional dapat memicu ulasan negatif yang dapat

merusak kepercayaan pelanggan.

Dalam menghadapi._situast tersebut; -hotel dituntut untuk _memberikan
tanggapan responsif dan profesional dalam menangani setiap ulasan pelanggan.
Tanggapan yang ramah, cepat tanggap, dan profesional menjadi kunci dalam
menangani ulasan pelanggan. Proses penanganan ulasan ini tidak hanya
mencerminkan komitmen hotel terhadap kepuasan pelanggan, tetapi juga menjadi
bagian dari strategi komunikasi yang mendukung reputasi hotel secara keseluruhan.
Oleh karena itu, kemampuan hotel dalam mengelola ulasan pelanggan secara efektif

menjadi aspek penting dalam mempertahankan citra positif di era digital.
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Aston Priority Simatupang Hotel & Conference Center merupakan salah satu
hotel berbintang yang beroperasi di Jakarta Selatan dan dikenal dengan kualitas
pelayanan yang baik. Hotel ini menerima ulasan dari pelanggan melalui berbagai
platform, baik secara offline seperti buku saran langsung di meja resepsionis,
maupun secara online melalui media digital seperti Google Review, Tripadvisor,
dan media sosial. Keberadaan berbagai-platform ulasan«ini menunjukkan bahwa
Hotel Aston membuka ruang bagi pelanggan untuk memberikan penilaian terhadap

layanan yang diberikan.

Peran Public Relationsswyang berada 'di ‘bawah Divisi Marketing
Communication sangat penting untuk memastikan bahwa setiap.ulasan pelanggan
ditangani _secara tepat. Public*Relations bertugas untuk memantau setiap ulasan
yang masuk, menyusun tanggapan yang-profesional, serta:menyampaikan ulasan
kepada departemen front office, housekeeping, dan food & beverage untuk
ditindaklanjuti. Melalui koordinasi-antardivisi, Public Relations memastikan bahwa
masukan dari pelanggan dapat direspons-dengan cepat.dan solusi yang diberikan
sesuai dengan standar pelayanan hotel. Dengan demikian, Public Relations
memainkan peran strategis dalam menjaga reputasi hotel melalui komunikasi dua

arah yang aktif dengan pelanggan.

Selama menjalani kegiatan magang di Hotel Aston Priority Simatupang,
penulis dtempatkan di Divisi Marketing Communication, khususnya bagian Public
Relations. Penulis terlibat langsung dalam kegiatan memantau dan merespon ulasan
pelanggan melalui platform digital seperti Google Review dan Tripadvisor. Selain
itu, penulis juga membantu menyampaikan masukan pelanggan kepada departemen
terkait seperti front office; housekeeping, dan food & beverage. Kegiatan ini
memberikan pemahaman langsung mengenai..pentingnya-peran Public Relations

dalam menjaga citra dan reputasi hotel.

Berdasarkan peran public relations tersebut, penulis tertarik untuk
mengangkat topik mengenai “Peran Public Relations Pada Divisi Marketing
Communication dalam Menangani Ulasan Pelanggan di Hotel Aston Priority

Simatupang” sebagai judul tugas akhir.
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1.2 Rumusan Masalah

Peran Public Relations dalam menangani ulasan pelanggan di Hotel Aston
Priority Simatupang

Langkah-langkah yang dilakukan Public Relations dalam menangani ulasan
pelanggan

Dampak penanganan ulasan pelanggan terhadap citra dan.reputasi Hotel

Aston Priority Simatupang

1.3 Tujuan Penulisan

1.

Menjelaskan peran Public Relations pada Divisi Marketing Communication
dalam menangani ulasan pelanggan di Hotel Aston Priority Simatupang.
Menggambarkan langkah-langkah. yang dilakukan dalam merespons ulasan
pelanggan.

Melaporkan dampak dari penanganan-ulasan pelanggan terhadap citra dan

reputasi Hotel Aston Priority Simatupang.

1.4 Manfaat Penulisan

1.

Bagi Penulis:

Memberikan pengalaman dan pengetahuan. ‘mengenai. peran Public
Relations dalam dunia kerja khususnya dalam menangani ulasan pelanggan
di industri perhotelan.

Bagi Perusahaan (Hotel Aston):

Memberikan masukan yang dapat dijadikan bahan evaluasi dalam
meningkatkan strategi komunikasi dalam menghadapi ulasan pelanggan.
Bagi Dunia IImu Pengetahuan:

Menambah referensi mengenai peran-Public-Relations dalam menangani
ulasan pelanggan di industri perhotelan, khususnya dalam menangani

ulasan di Google Review dan Tripadvisor.
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1.5 Metode Pengumpulan Data

Metode yang digunakan dalam pengumpulan data untuk penulisan tugas
akhir ini adalah:

=
)
=
0
T
-
o

1. Wawancara: Penulis melakukan wawancara dengan staf Public Relations

dan Marketing Communication Manage K memperoleh informasi yang
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Public Relations (PR) sebagai bagian dari Divisi Marketing Communication
berperan penting dalam membangun dan mempertahankan citra dan.reputasi Hotel
Aston Priority Simatupang dengan mengelola ulasan pelanggan di platform digital
seperti Google/Review dan Tripadvisor. PR bertanggung jawab untuk memastikan
bahwa setiap ulasan, baik ulasan positif ‘maupun negatif, ‘direspon secara
professional, tepat waktu, dan sesuai standar komunikasi hotel. Respon terhadap
ulasan pelanggan disusun dengan memperhatikan etika komunikasi, empati, dan
solusi terhadap keluhan yang disampaikan oleh pelanggan, sehingga mampu

menciptakan pandangan positif di hadapan pelanggan.

Dalam penerapan PR dalam membentuk citra dan reputasi hotel, tim PR Hotel
Aston Priority Simatupang menjalankan langkah-langkah yang sistematis dalam
menangani ulasan pelanggan. Langkah-langkah tersebut dimular dari monitoring
ulasan, “menganalisis' dan mengklasifikasikan “ulasan, 'menyusun tanggapan
apresiasi maupun permintaan maaf;-publikasi-dan-dokumentasi, hingga melakukan
koordinasi ‘dengan pihak internal hotel sebagai bentuk tindak lanjut perbaikan
pelayanan. Setiap langkah yang diambil® oleh <tim PR" menunjukkan bahwa
penanganan ulasan tidak hanya bersifat responsif, tetapi juga berfokus pada
evaluasi dan peningkatan kualitas layanan hotel. Langkah-langkah ini membantu
membangun hubungan.yang positif antara hotel dan pelanggan, serta memperkuat

citra dan reputasi Hotel Aston Priority Simatupang.

Dampak dari penanganan ulasan yang cepat, tepat, dan solutif terbukti dapat
memperbaiki citra serta reputasi Hotel Aston Priority Simatupang. Respons PR
yang empatik terhadap ulasan pelanggan secara bertahap terbukti dapat
meningkatkan peringkat hotel di platform TripAdvisor. Dari peringkat ke-35 naik

menjadi peringkat ke-5 hotel terbaik di Jakarta. Peningkatan rating ini memiliki

30
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dampak langsung terhadap keputusan calon pelanggan dalam memilih hotel, serta
menjadi bukti nyata bahwa pengelolaan ulasan pelanggan dengan secara
profesional memberikan Kkontribusi besar terhadap citra positif Hotel Aston

Priority Simatupang di hadapan pelanggan.

5.2 Saran

Hotel Aston Priority Simatupang bisa memperkuat peran‘RPublic Relations
dalam pengelolaan ulasan. pelanggan dengan menambah jumlah sumber daya
manusia, terutamaspada periode high season ketika jumlah ulasan meningkat;.hal
ini agar tim PR dapat mempertahankan serta meningkatkan citra dan reputasi hotel.
Selain itu, perlu ada pelatihan untuk meningkatkan kemampuan komunikasi tim PR
dalam'menyusun tanggapan ulasan pelanggan yang sesuai dengan citra brand hotel.
Dengan langkah perbaikan ini, diharapkan tim PR dapat menjaga konsistensi
kualitas komunikasi dan terus mempertahankan kepercayaan pelanggan terhadap

Hotel Aston Priority Simatupang.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Pertanyaan Wawancara

a. Apa saja tanggung jawab utama yang.dilakukan oleh Public Relations (PR)

Hotel Aston Priority Simatupangdalam menangani.ulasan pelanggan?
Jawaban: Menurut.“Ibu Riana Megawati selaku Manager. Marketing
Communication, PR memiliki tanggung jawab penting dalam memastikan
setiap ulasan pelanggan.ditangani secara cepat, sopan, dan profesional.
Sementara itu, menurut lbu Asri Bening selaku staf ‘\Public Relations,
tanggung jawab utama yang dilakukan oleh PR yaitu memantau ulasan
pelanggan, serta-merespon-ulasan jika terdapat ulasan terbaru diplatform
digital hotel.

Mengapa platform digital seperti. Google Review dan Tripadvisor dianggap
penting oleh hotel dalam proses penanganan ulasan pelanggan?

Jawab: Ibu Riana Megawati selaku Manager Marketing Communication
mengatakan bahwa platform Google Review dan Tripadvisor merupakan
sumber informasi utama bagi pelanggan hotel sebelum pelanggan
memutuskan untuk menginap di Hotel Aston Priority Simatupang. Sejalan
dengan itu, Ibu Asri Beningselaku.staf-Public Relations mengatakan bahwa
Google Review dan Tripadvisor adalah platform yang sering digunakan oleh
tamu hotel Aston dalam menyampaikan feedback mereka mengenai fasilitas
serta pelayanan hotel.

Bagaimana ‘tahapan yang dilakukan oleh PR saat merespon ulasan
pelanggan di-Google Review dan: Tripadvisor?

Jawab: Ibu Riana Megawati selaku Manager Marketing Communication,
menjelaskan bahwa tahapan yang dilakuka saat merespon ulasan yaitu
dengan memantau setiap ulasan pelanggan, lalu menganalisis ulasan
tersebut, apakah ulasan tersebut positif atau negatif, dan selanjutnya ulasan
tersebut akan direspon sesuai standar komunikasi hotel, dan di publikasikan
oleh hotel. Sejalan dengan itu, Ibu Asri Bening, selaku staf Public Relations,

menjelaskan bahwa tahapan yang dilakukan oleh PR yaitu memantau serta
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menganalisis ulasan pelanggan serta merespon ulasan tersebut sesuai citra
brand hotel Aston. Jika terdapat keluhan oleh pelanggan maka tim PR akan
mendokumentasikan keluhan pelanggan, serta melakukan koordinasi
dengan departement hotel, seperti front office, houseekeping, dan food &
beverage.

Bagaimana cara yang dilakukan-oleh-tim:PR ‘dalam menangani keluhan
pelanggan?

Jawaban: Ibu Riana Megawati selaku Manager Marketing Communication
menyampaikan bahwa setiap keluhanyang diberikan oleh pelanggan akan
langsung.disampaikan ke departement seperti front office, housekeeping,
dan food & beverage, agar keluhan tersebut dapat di tindaklanjuti serta
menjadi evaluasi bagi hotel. Sementara menurut Ibu Asri Bening selaku staf
Public Relations, cara yang dilakaukan oleh tim PR yaitu, tim PR akan
mencatat serta mendokumeetasikan keluhan pelanggan yang nantinya akan
tim PR sampaikan ke Manager Marketing Communication untuk
ditindaklanjuti langsung ke departement terkait, sebagal bahan evaluasi
hotel.

Bagaimana penanganan ulasan pelanggan dapat-mempengaruhi citra dan
reputasi Hotel Aston Priarity Simatupang?

Jawaban: Menurut Ibu Riana Megawati selaku Manager Marketing
Communication, penanganan ‘ulasan pelanggan sangat penting dalam
membentuk citra dan reputasi hotel, terutama di era digital saat ini. Ketika
pelanggan melihat bahwa ulasan mereka ditanggapi dengan cepat, sopan,
dan profesional, maka pelanggan akan merasa dihargai. Sementara itu
menurut Ibu Asri.. Bening, selaku staf Public Relations, jika  ulasan
pelanggan ditangani “dengan..baik, maka hal ini..dapat~meningkatkan
kepercayaan masyarakat dan memperkuat citra dan reputasi hotel di mata

calon pelanggan.
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Communication dan Staf Public relations, sebagai berikut:

Lampiran 2 Dokumentasi Kegaiatan Menangani Ulasan Pelanggan

g Hotel & Conference Ce
av. 8, RT2/RW2 Kebagusan.

fourregl

‘Yang terhormat Lukita Ibundani,

Terima kasih telah mengunjungi ASTON Priority Simatupang Hotel & Conference Center dan kami
nantikan kunjungan Anda berikutnya.

salam hangat,
Andi Gevika Rizki

General Manager

your reply will be displayed publicly on Google and must comply with Google's local content policies.
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berikut adalah dokumentasi hasil wawancara saya dengan Manager Marekting




