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BAB I  
 

PENDAHULUAN 

 
 
 
1.1 Latar Belakang 

 
Implementasi aplikasi ReviewPro sebagai alat manajemen reputasi menjadi 

fokus utama dalam penulisan tugas akhir ini, dengan tujuan untuk mengeksplorasi 

secara mendalam bagaimana teknologi ini dapat diintegrasikan secara efektif di 

ASTON Priority Simatupang Hotel & Conference Center. Penelitian ini akan 

menganalisis langkah-langkah yang diperlukan untuk menerapkan aplikasi 

ReviewPro dalam memantau, mengelola, dan meningkatkan reputasi hotel di 

berbagai platform Online Travel Agent (OTA) dan situs ulasan. Selain itu, penulisan 

ini juga bertujuan untuk mengevaluasi dampak dari penggunaan aplikasi 

ReviewPro terhadap berbagai aspek kinerja hotel, khususnya dalam hal kepuasan 

dan loyalitas tamu. 

Tugas akhir ini membahas pengimplementasian ReviewPro dan peningkatan 

jumlah tamu di hotel ASTON Priority Simatupang. Dengan fokus pada bagaimana 

aplikasi ini dapat membantu hotel dalam merespons umpan balik tamu secara 

proaktif, mengidentifikasi tren ulasan yang berulang, serta merancang strategi 

komunikasi yang lebih efektif untuk membangun citra positif. Reputasi yang baik 

memiliki korelasi yang sangat kuat dengan peningkatan jumlah tamu yang datang 

dan menginap. Ketika sebuah hotel memiliki reputasi yang positif baik dari segi 

layanan, kebersihan, fasilitas, maupun pengalaman keseluruhan yang ditawarkan 

calon tamu akan lebih cenderung memilih hotel tersebut dibandingkan kompetitor 

dengan reputasi yang lebih rendah. 

Reputasi yang baik, yang dibangun melalui ulasan positif dan penilaian 

konsisten dari tamu sebelumnya, berfungsi sebagai bentuk promosi tidak langsung 

yang sangat efektif. Ulasan positif tidak hanya meningkatkan kepercayaan calon 

tamu terhadap hotel, tetapi juga memperkuat citra hotel sebagai pilihan yang 

berkualitas. Ini berkontribusi secara signifikan terhadap peningkatan jumlah tamu 
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yang memesan kamar, karena mereka merasa yakin bahwa mereka akan 

mendapatkan pengalaman yang memuaskan. 

Dengan demikian, korelasi antara reputasi hotel yang baik dan peningkatan 

jumlah tamu hotel menjadi semakin jelas. Implementasi ReviewPro di ASTON 

Priority Simatupang dapat memastikan bahwa setiap ulasan tamu dipantau dan 

ditanggapi dengan tepat, memungkinkan hotel untuk terus meningkatkan kualitas 

layanan dan memitigasi potensi masalah sebelum berdampak negatif. Dengan 

reputasi yang terus dipelihara dan ditingkatkan melalui penggunaan alat ini, 

ASTON Priority Simatupang diharapkan tidak hanya mempertahankan tamu yang 

sudah ada, tetapi juga menarik lebih banyak tamu baru, sehingga meningkatkan 

tingkat hunian hotel dan pendapatan secara keseluruhan. 

Perkembangan industri hotel di Indonesia cenderung meningkat setelah 

usainya pandemi Covid-19 di Indonesia. Menurut data dari Badan Pusat Statistik 

Pada tahun 2021, Tingkat okupansi hotel non bintang di Indonesia secara nasional 

mencapai 19,62%, meningkat 1,32% dari tahun sebelumnya, dengan tingkat 

okupansi tertinggi sebesar 20,63% dan terendah sebesar 16,37%. Untuk hotel 

bintang, tingkat okupansi nasional mencapai 36,26%, dan terendah di Provinsi Bali 

sebesar 5,82% Jati (2022). Badan Pusat Statistika menyatakan bahwa pada tahun 

2022, tingkat okupansi hotel bintang nasional naik menjadi 47,35%, dengan hotel 

bintang 5 mencapai 50,43% dan hotel bintang 1 sebesar 32,51%. Tingkat okupansi 

tertinggi tercatat di Kalimantan Timur sebesar 62,00% dan terendah di Sulawesi 

Barat sebesar 29,34%  Widyaningrum (2023). Dikutip dari lama Badan Pusat 

Statistik pada tahun 2023, tingkat okupansi hotel bintang nasional meningkat lagi 

menjadi 51,12%, dengan hotel bintang 5 mencapai 55,62% dan hotel bintang 1 

sebesar 33,74%. Provisi Kalimantan Timur mencatat tingkat okupansi tertinggi 

sebesar 60,51%, dipengaruhi oleh pembangunan Ibu Kota Nusantara Hasibuan 

(2023). Data di atas menunjukkan tren peningkatan tingkat okupansi hotel 

berbintang dari tahun 2021 hingga 2023, dengan peningkatan tertinggi pada hotel 

bintang 5 dan peningkatan signifikan di beberapa provinsi seperti Kalimantan 

Timur dan Bali.  

Alhamdi (2023) menyatakan bahwa reputasi yang baik adalah aspek krusial 

bagi hotel karena beberapa alasan utama yang saling berkaitan. Pertama, reputasi 



3 
 

 
 

yang solid membantu membangun kepercayaan pelanggan. Hotel dengan reputasi 

baik lebih mungkin dipilih oleh tamu karena mereka merasa yakin akan kualitas 

layanan yang diterima. Pelanggan cenderung mempercayai ulasan online sebagai 

rekomendasi pribadi. Selain itu, dalam industri perhotelan yang sangat kompetitif, 

hotel dengan reputasi unggul cenderung menarik lebih banyak pelanggan 

dibandingkan pesaingnya. Reputasi yang solid bisa menjadi pembeda utama yang 

menarik tamu baru serta mempertahankan tamu yang sudah ada. Marthasari & 

Widjaja (2020) menyatakan bahwa ulasan dan rating online juga memiliki peran 

penting dalam keputusan pemesanan hotel, tamu hotel tidak akan memesan hotel 

tanpa melihat ulasan online terlebih dahulu. Hotel dengan banyak ulasan positif 

akan mendapatkan visibilitas lebih tinggi di platform pemesanan seperti 

TripAdvisor, Booking.com, Traveloka, Tiket,com dan Expedia. 

Sariaziz & Soekotjo (2019) menyatakan bahwa reputasi yang baik juga 

membawa dampak jangka panjang dengan menarik tamu baru dan membangun 

loyalitas pelanggan. Tamu yang puas cenderung kembali dan merekomendasikan 

hotel kepada teman dan keluarga, menciptakan lingkaran positif yang mendukung 

pertumbuhan jangka panjang hotel. Yasah dkk (2024) menyatakan bahwa kemitraan 

dan kolaborasi juga dipengaruhi oleh reputasi. Mitra bisnis, seperti agen perjalanan 

dan penyedia layanan, lebih cenderung bekerja sama dengan hotel yang memiliki 

reputasi baik karena mereka  ingin menjaga reputasi mereka sendiri. Damanik 

dalam Angkie & Tanoto (2024) menyatakan bahwa brand hotel dengan reputasi 

baik lebih mampu bertahan dan pulih dari krisis. Reputasi yang solid dapat 

berfungsi sebagai penyangga selama masa-masa sulit, seperti penurunan ekonomi 

atau pandemi, karena tamu cenderung tetap setia kepada merek yang mereka 

percayai.  

Halim (2016) menyatakan bahwa pengukuran reputasi hotel melalui review 

memiliki hubungan yang signifikan dalam industri perhotelan. Ulasan online dari 

pelanggan mencerminkan pengalaman mereka selama menginap dan memberikan 

gambaran yang jelas tentang kualitas layanan, fasilitas, dan keseluruhan 

pengalaman yang ditawarkan oleh hotel. Purba & Simanjuntak (2024) menyatakan 

bahwa ulasan ini berfungsi sebagai indikator kualitas layanan, di mana ulasan 

positif mencerminkan kepuasan pelanggan terkait aspek seperti kebersihan, 
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kenyamanan, keramahan staf, dan fasilitas, sementara ulasan negatif mencerminkan 

masalah serta ketidakpuasan konsumen. Dengan adanya ulasan positif berdampak 

pada peningkatan probabilitas reservasi hotel karena memperkuat reputasi hotel 

sebagai penyedia layanan berkualitas tinggi. Sebaliknya, ulasan negatife juga dibuat 

sebagai bahan evaluasi dan perbaikan untuk layanan hotel. 

Review dan rating menunjukkan betapa pentingnya reputasi yang dibangun 

melalui ulasan pelanggan. Selain itu, review online dapat digunakan oleh 

manajemen hotel untuk mengukur kinerja mereka dari perspektif pelanggan, 

mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki, dan mengimplementasikan perubahan 

untuk meningkatkan kualitas layanan. Analisis ulasan juga membantu hotel dalam 

mengukur seberapa baik mereka memenuhi harapan pelanggan dan bagaimana 

mereka bisa meningkatkan pengalaman tamu di masa depan. Dengan 

mempertahankan reputasi yang baik ASTON Priority Simatupang Hotel & 

Conference Center dapat terus menarik dan mempertahankan tamu, mengungguli 

pesaing, dan menjalin kemitraan strategis yang menguntungkan. 

Penggunaan aplikasi seperti Reviewpro khusus nya di ASTON Priority 

Simatupang Hotel & Conference Center sangat penting dalam industri perhotelan 

yang kompetitif karena membantu hotel dalam menjaga reputasi yang baik, 

meningkatkan kepercayaan pelanggan, dan membangun loyalitas. ASTON Priority 

Simatupang Hotel & Conference Center merupakan hotel berbintang empat yang 

berada di daerah TB Simatupang, Jakarta Selatan. Hotel ASTON Priority 

Simatupang berada di Kawasan bisnis strategis di Jakarta Selatan, sehingga sangat 

ideal bagi para pelaku bisnis yang membutuhkan akses mudah ke berbagai 

perkantoran dan pusat bisnis di sekitarnya. Hotel ASTON Priority Simatupang 

fokus memberikan fasilitas serta pelayanan terbaik dibidang perhotelan dan 

conference center. Sedangkan Reviewpro adalah aplikasi manajemen reputasi 

online untuk industri perhotelan. Aplikasi ini mengumpulkan dan menganalisis 

ulasan tamu dari berbagai platform, menyajikan wawasan tentang sentimen tamu 

dan kinerja hotel. Fitur utamanya meliputi agregasi ulasan, analisis sentimen, dan 

perhitungan skor reputasi online. Reviewpro membantu hotel meningkatkan 

layanan, merespons ulasan efisien, dan membuat keputusan berdasarkan data. 

Dengan penggunaan secara luas, aplikasi ini memungkinkan hotel membandingkan 
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kinerja dengan kompetitor dan mengintegrasikan dengan sistem manajemen 

lainnya, bertujuan meningkatkan kepuasan tamu dan pendapatan melalui 

manajemen reputasi yang lebih baik. Dengan memonitor ulasan secara proaktif, 

Hotel ASTON Priority Simatupang Hotel & Conference Center dapat memastikan 

bahwa Hotel telah memenuhi ekspektasi tamu dan terus meningkatkan layanan 

mereka untuk memberikan pengalaman menginap yang optimal. 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik membahas dan 

mengetahui lebih lanjut penerapan dan implementasi aplikasi ReviewPro sebagai 

alat manajemen reputasi dan tugas akhir yang berjudul Implementasi Aplikasi 

Reviewpro Sebagai Alat Monitoring dan Manajemen Reputasi ASTON Priority 

Simatupang Hotel & Conference Center. 

 
 

1.2 Ruang Lingkup 
 

Berdasarkan uraian latar belakang yang sudah dijelaskan, maka dapat dibuat 

ruang lingkup sebagai berikut :  

a. Penerapan, tujuan dan fungsi aplikasi ReviewPro sebagai alat Monitoring dan 

manajemen reputasi di ASTON Priority Simatupang Hotel & Conference 

Center. 

b. Kendala serta solusi dalam penggunaan aplikasi ReviewPro di ASTON 

Simatupang Hotel & Conference Center. 

 
 
1.3 Tujuan Penulisan 
 

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini berdasarkan latar belakang di atas 

adalah sebagai berikut :  

a. Menjelaskan penerapan, tujuan dan fungsi aplikasi ReviewPro sebagai alat 

Monitoring dan manajemen reputasi di ASTON Priority Simatupang Hotel & 

Conference Center. 

b. Menjelaskan kendala serta solusi dalam penggunaan aplikasi ReviewPro di 

ASTON Simatupang Hotel & Conference Center. 
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1.4 Manfaat Penulisan 
 

Dalam pembuatan tugas ini penulis berharap bisa memberikan beberapa 

manfaat yaitu :  

a. Bagi penulis, penulis dapat menerapkan teori-teori mata kuliah Hubungan 

Masyarakat dan komunikasi untuk bisnis yang penulis dapatkan dan juga 

membandingkan dengan yang penulis observasi di ASTON Priority 

Simatupang Hotel & Conference Center Penulis juga mendapatkan 

tambahan pengalaman dan pengetahuan mengenai dunia kerja, sehingga 

bisa memiliki pengalaman ketika lulus perkuliahan dan memasuki dunia 

kerja.  

 

b. Bagi Perusahaan, tugas akhir ini dapat digunakan sebagai masukan dalam 

menentukan keputusan manajemen reputasi dan hubungan pelanggan serta 

sebagai bahan evaluasi bagi perusahaan untuk meningkatkan eksistensi dan 

branding perusahaan sebagai perusahaan yang mendorong minat riset dan 

pengembangan di perusahaan. Hasil dari Laporan tugas akhir ini dapat 

digunakan sebagai bahan informasi dan masukan bagi pihak perusahaan 

untuk mengetahui faktor yang menjadi pertimbangan konsumen atas 

keputusan pemesanan kamar hotel, serta penentuan kebijakan yang 

berkaitan dengan usaha untuk meningkatkan citra merek terhadap 

keputusan pembelian konsumen sebagai suatu aset yang berharga bagi 

perusahaan.  

 

c. Bagi Pembaca, Tugas akhir ini dapat menjadi sumber informasi dan bahan 

referensi yang berharga bagi berbagai pihak, termasuk mahasiswa, peneliti, 

praktisi industri perhotelan, pengembang teknologi, pemilik hotel dan 

lembaga pendidikan yang berminat dalam manajemen reputasi online di 

sektor perhotelan dan pariwisata. 
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1.5 Metode Pengumpulan Data 
 

Dalam penyusunan laporan tugas akhir ini, penulis menggunakan beberapa 

metode pengumpulan data sebagai berikut :  

A. Observasi  

Setianingsih (2019) menyatakan bahwa observasi adalah peninjauan 

yang dilakukan dengan cermat terhadap keadaan, objek, atau peristiwa yang 

akan diteliti. Kegiatan ini melibatkan pengamatan detail dan pencatatan 

rinci mengenai objek yang diamati. Hasil dari observasi tersebut kemudian 

disusun dalam bentuk teks laporan hasil observasi. Teks laporan hasil 

observasi bertujuan untuk memberikan informasi terperinci tentang suatu 

objek.  Laporan ini berisi fakta-fakta yang dapat dibuktikan secara ilmiah. 

.Penulis melaksanakan Praktek Kerja Lapangan serta mengobservasi di 

ASTON Priority Simatupang Hotel & Conference Center untuk 

mendapatkan data mengenai tugas akhir. 

B. Wawancara  

Munasifah (2023) menyatakan bahwa wawancara bertujuan untuk 

mengumpulkan informasi mendalam dari narasumber dengan cara bertanya 

secara langsung. Wawancara juga bertujuan untuk mengklarifikasi dan 

memperluas informasi yang sudah diketahui, mengidentifikasi masalah atau 

isu penting, serta mendapatkan perspektif personal yang autentik. Hasil 

wawancara kemudian dianalisis dan digunakan untuk mendukung 

penelitian, laporan, atau pengambilan keputusan. Narasumber dipilih 

berdasarkan relevansi dan keahlian mereka terkait topik yang diteliti, 

memastikan bahwa informasi yang diperoleh akurat dan bermanfaat. 

Penulis melakukan proses wawancara dengan Manajer Marketing 

Communication beserta Public Relations Executive di ASTON Priority 

Simatupang Hotel & Conference Center untuk menunjang penulisan 

laporan akhir. 

C. Dokumentasi 

  Purwono (2022) menyatakan bahwa dokumentasi data adalah proses 

pengumpulan, pencatatan, penyimpanan, dan pengelolaan informasi yang 

diperoleh dari berbagai sumber dengan tujuan memastikan data dapat 
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diakses, dianalisis. Nilamsari (2014) menyatakan bahwa Proses ini dimulai 

dengan pengumpulan data, di mana sumber data yang relevan diidentifikasi 

dan data dikumpulkan secara sistematis dan teratur menggunakan metode 

yang tepat agar akurat dan lengkap. Penulis melakukan proses dokumentasi 

mengumpulkan data, mencatat, dan menyimpan informasi yang berkaitan 

dengan Monitoring dan Manajemen Reputasi di ASTON Priority 

Simatupang Hotel & Conference Center.  

D. Studi Kepustakaan  

Maidiana (2021) menyatakan bahwa Studi kepustakaan adalah 

aktivitas mengkaji ulang berbagai literatur yang telah diterbitkan oleh 

akademisi atau peneliti sebelumnya terkait dengan topik yang akan diteliti. 

Studi kepustakaan melibatkan peninjauan artikel jurnal, buku, dan dokumen 

lain yang mendeskripsikan teori serta informasi baik dari masa lalu maupun 

saat ini. Penulis melakukan studi kepustakaan melalui buku yang bersumber 

dari perpustakaan, e-book & jurnal yang dapat menunjang informasi yang 

berhubungan dengan judul laporan tugas akhir. 
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BAB V  
 

PENUTUP 

 
 
5.1 Kesimpulan 
 

Penggunaan aplikasi Reviewpro sebagai alat monitoring dan manajemen 

reputasi di ASTON Priority Simatupang telah memberikan banyak manfaat yang 

signifikan. Dengan aplikasi ini manajemen hotel telah merespon ulasan tamu 

dengan cepat dan efisien, yang berdampak meningkatkan kepuasan tamu dan 

mencegah dampak negatif terhadap reputasi hotel. Selain menyediakan fitur 

monitoring dan manajemen ulasan, Reviewpro juga menawarkan analisis 

mendalam tentang data ulasan tamu, memungkinkan manajemen untuk memahami 

tren, mengidentifikasi area yang memerlukan perbaikan, dan membuat keputusan 

berbasis data untuk meningkatkan layanan dan fasilitas. Namun terdapat kendala 

dalam mengukur Return on Investment (ROI). Salah satunya adalah kendala dalam 

mengukur dampak langsung dari penggunaan Reviewpro terhadap pendapatan 

hotel. Hubungan antara manajemen reputasi online dan peningkatan pendapatan 

tidak selalu linear dan dipengaruhi berbagai faktor eksternal seperti musim, acara 

khusus, dan kondisi ekonomi. Namun, dengan menetapkan Key Performance 

Indicators (KPI) yang jelas seperti peningkatan skor Global Review Index™ (GRI), 

jumlah ulasan positif dan peningkatan peringkat di platform OTA manajemen hotel 

dapat melacak perubahan yang lebih spesifik dan terukur. Dengan melacak 

perubahan dalam GRI secara konsisten dan menganalisis tren kebutuhan tamu maka 

manajemen hotel dapat memahami efektivitas strategi manajemen reputasi melalui 

aplikasi Reviewpro. 

Dengan pengelolaan reputasi yang lebih baik, manajemen hotel dapat secara 

proaktif menangani ulasan positif dan negatif dengan cara yang profesional, 

sehingga meningkatkan citra positif hotel di mata tamu atau calon tamu. Secara 

keseluruhan, Reviewpro dapat menjadi alat yang sangat berguna untuk ASTON 

Priority Simatupang dalam meningkatkan kepuasan tamu, mengelola reputasi 

online, dan meningkatkan kualitas layanan hotel. 
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5.2 Saran  
  

Untuk meningkatkan efisiensi dalam merespons ulasan pelanggan dengan 

cepat dan memperbaiki pengalaman pengguna yaitu manajemen hotel, berikut 

adalah beberapa saran terkait implementasi aplikasi Reviewpro sebagai alat 

monitoring dan manajemen reputasi di ASTON Prioriy Simatupang : 

a. Notifikasi Pop-up Real-Time 

Implementasikan fitur notifikasi pop-up yang muncul secara langsung di 

layar pengguna saat ada ulasan baru masuk. Hal ini akan membantu tim manajemen 

Aston Priority Simatupang Hotel & Conference Center untuk merespons dengan 

cepat terhadap ulasan yang diterima. 

b. Dashboard yang Terbaru Secara Otomatis 

Desain dashboard Reviewpro yang memperbarui data secara otomatis tanpa 

perlu me-refresh halaman. Ini memungkinkan tim Aston Priority Simatupang Hotel 

& Conference Center untuk melihat ulasan terbaru secara dan mengambil tindakan 

yang diperlukan dengan cepat. 

Dengan menerapkan fitur-fitur di atas dalam aplikasi Reviewpro, Aston 

Priority Simatupang Hotel & Conference Center dapat meningkatkan 

fungsionalitas dan efisiensi manajemen ulasan. Hal ini tidak hanya akan 

memperbaiki pengalaman pengguna akhir, tetapi juga memungkinkan respons yang 

lebih cepat dan lebih efektif terhadap ulasan pelanggan. Dengan demikian, hotel 

dapat mengelola reputasi secara lebih baik dan meningkatkan kepuasan tamu secara 

keseluruhan. 
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LAMPIRAN 

 
 
 
Daftar Pertanyaan Wawancara 

1.  Mengapa ASTON Priority Simatupang memilih ReviewPro sebagai alat 

monitoring dan manajemen reputasi? 

2.  Apa tujuan utama penggunaan aplikasi ReviewPro di ASTON Priority 

Simatupang? 

3.  Bagaimana proses implementasi ReviewPro di hotel? Apa saja tahapan yang 

dilalui? 

4.  Siapa saja pihak yang terlibat dalam penggunaan dan pengelolaan ReviewPro di 

hotel? 

5.  Apa saja fitur utama ReviewPro yang paling sering digunakan oleh tim 

manajemen hotel? 

6.  Bagaimana ReviewPro membantu dalam mengidentifikasi dan mengatasi masalah 

layanan pelanggan? 

7.  Apakah ada peningkatan signifikan dalam skor Global Review Index (GRI) hotel 

sejak menggunakan ReviewPro? 

8.  Bagaimana ReviewPro membantu hotel dalam membandingkan performanya 

dengan kompetitor di Jakarta Selatan? 

10. Bagaimana strategi hotel dalam memanfaatkan ulasan positif yang teridentifikasi 

melalui ReviewPro. 

 

11. Apa prosedur yang diterapkan hotel dalam merespons ulasan negatif yang 

ditemukan melalui ReviewPro? 
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