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KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT atas segala rahmat dan

karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan tugas akhir yang berjudul “

Evaluasi Pelayanan Melalui Umpan Balik Pelanggan ‘Dalam Meningkatkan

Kepuasan Pelanggan Di Hotel NEO Tendean Jakarta ” dengan baik dan tepat waktu.

Penulis sangat menyadari bahwa keberhasilan dalam menyelesaikan« seluruh

rangkaian tugas akhir ini tidakiepas dari dukungan,bimbingan, dan uluran tangan

berbagai pihak yang telah tulus memnerikan dukungan. Pada kesempatan ini

penulis ingin menyampaikan terima kasih yang tulus kepada:

1
R.

Dr. Syamsurizal, S:E.; M:M.; selaku Dircktur Politcknik Negeri Jakarta
Dr. Wahyudi Utomo, S.Sos.,.M.Si. selaku Ketua Jurusan Administrasi
Niaga dan selaku dosen pembimbing, atas bimbingan serta motivasi yang
diberikan kepada penulis.

Risya Zahrotul Firdaus, M.Si. selaku Kepala Program Studi Diploma 3
Administrasi Bisnis.

Seluruh dosen Administrasi Niaga, atas ilmu dan pengetahuan yang telah
diberikan selama proses perkuliahan.

Staff administrasi jurusan-Administrasi Niaga, atas bantuan dan kerja sama
dalam proses pengurusan administrasi tugas akhir ini.

Terima kasih kepada Ibu. atas  kasih sayang, doa, dukungan, dan
pengorbanan yang tiada henti. Tugas akhir ini penulis persembahkan
sebagai bentuk rasa syukur, hormat, dan terima kasih atas segala perjuangan
Ibu. Semoga-Allah SWT senantiasa memberikan kesehatan, kebahagiaan,
dan keberkahan.

Untuk Almarhum Ayah, terima kasih atas kasih sayang, doa, didikan, dan
perjuangan yang telah diberikan semasa hidup. Tugas akhir ini penulis
persembahkan sebagai ungkapan rasa cinta, hormat, dan terima kasih.
Semoga Allah SWT melimpahkan rahmat, ampunan, serta menempatkan

Ayah di tempat terbaik di sisi-Nya.
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8. Terima kasih kepada keluarga penulis (Abang, Kakak, dan Tante) atas doa,
dukungan, perhatian, dan semangat yang selalu diberikan selama proses
penyusunan tugas akhir ini. Semoga Allah SWT senantiasa memberikan
kesehatan, kebahagiaan, dan keberkahan kepada kalian semua.

9. Enjoy Today (Adam, Azka, Dini, Firman, Fitriani,Gilang,Juli,Kevin,
Renanda,Sakha) sebagai sahabat yang memberikan doa, motivasi dan
semangat serta mendukung penulis sedari awal masa perkuliahan sampai
tugas akhirini dibuat

10. Orang terdekat penulis (Yunita Angraeni, Wildan Ahmad Dani, Azuan
Sebastian) terima kasih telah menemani, memberikan dukungan, semangat,
serta menjadi tempat berbagi cerita selama proses penyusunan tugas akhir
ini. Kehadiran dan kebersamaan yang diberikan menjadi penyemangat bagi
penulis hingga tugas akhir ini dapat diselesaikan.

11. Tim Persija Jakarta, terima kasih telah menjadi sumber motivasi dan
semangat bagi penulis selama proses penyusunan tugas akhit ini. Dukungan
secara tidak langsung melalui setiap perjuangan dan semangat yang
ditunjukkan menjadi inspirasi bagi penulis untuk terus melangkah hingga

tugas akhir ini dapat diselesaikan.

Penulis menyadari bahwa tugas akhir ini masih jauh dari kesempurnaan.
Kritik dan saran yang membangun sangat diharapkan sebagai bahan evaluasi dan
penyempurnaan di masa yang akan datang. Semoga tugas akhir ini dapat
memberikan “manfaat, menambah wawasan, serta menjadi referensi yang
bermanfaat bagi penulis dan pembaca

Depok;22-Juli 2026

Muhamad Alvito Ardiansyah
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BAB1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri perhotelan dikenal sebagai_salah satu sektor jasa yang terus
berkembang di tengah persaingan yang semakin ketat, tcrutama di kota besar seperti
Jakarta. Banyaknya pilihan  hotel yang tersedia membuat. setiap hotel harus
bersungguh-sungguh-dalam memberikan layanan terbaik agar pelanggannya tidak
beralih ke tempat lain. Pelanggan tidak hanya memperhatikan fasilitas yang
ditawarkan, tetapi juga kualitas pelayanan yang mereka rasakan secara langsung
selama menginap. Lu’ailik (2023:1395) menegaskan bahwa kepuasan tamu sangat
dipengaruhi oleh seberapa baik pelayananyang diberikan hotel. Kondisi inilah yang
mendorong setiap hotel untuk terus memperhatikan standar layanannya agar sesuai
dengan kebutuhan dan harapan pelanggan.

Kepuasan pelanggan bukan sekadar target operasional, melainkan juga
cerminan loyalitas tamu dan reputasi hotel di.mata masyarakat. Tamu yang puas
cenderung memberikan ulasan positif dan secara sukarela merckomendasikan hotel
kepada orang-orang terdekatnya. Suprina (2022:233) menjelaskan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan aspek Krusial dalam industri perhotelan karena tamu yang
puas cenderung kembali menggunakan layanan hotel dan merekomendasikannya
kepada orang lain. Karena itulah, memahami tanggapan pelanggan secara langsung
menjadi langkah yang tidak bisa diabaikan oleh pihak hotel.

Umpan balik pelanggan hadir sebagai salah satu cara yang paling cfektif
untuk mengetahui kualitas layanan dari sudut pandang tamu. Kritik, saran, dan
penilaian yang disampaikan pelanggan memberikan gambaran nyata tentang aspek
layanan yang sudah baik dan yang masih-perlu-dibenahi. Informasi ini sangat
berharga bagi hotel dalam menyusun langkah perbaikan yang tepat, sekaligus
memastikan bahwa layanan yang sudah berjalan baik tetap terjaga kualitasnya.

Evaluasi pelayanan menjadi bagian penting dalam operasional hotel karena
membantu pihak hotel mengenali kekurangan dan kendala yang terjadi selama
proses pelayanan berlangsung. Namun, dalam pelaksanaannya masih ditemukan

sejumlah permasalahan yang perlu mendapat perhatian serius. Berdasarkan data
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umpan balik yang diterima Hotel Neo Tendean Jakarta pada periode Januari hingga
Mei, tercatat sebanyak 100 umpan balik negatif yang disampaikan oleh pelanggan.
Masukan negatif tersebut mencakup berbagai aspek, di antaranya keluhan
mengenai kondisi fasilitas hotel yang dinilai kurang memadai, kualitas makanan
yang dianggap belum memenuhi harapan tamu, serta kondisi kamar yang dinilai
tidak sepenuhnya sesuai dengan standar kenyamanan-yang diharapkan. Berbagai
keluhan tersebut mengindikasikan bahwa masih terdapat kesenjangan antara
layanan yang diberikan dan harapan pelanggan. Apabila permasalahan ini tidak
segera ditanganimelalui evaluasi dan tindak lanjut yang tepat, kepuasan pelanggan
berpotensi terus menurun dan berdampak pada reputasi hotel secara keseluruhan.

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pengelolaan umpan:balik di Hotel
Neo Tendean Jakarta masih memerlukan perhatian lebih. Meskipun hotel ini telah
menjalankan evaluasi pelayanan berbasis umpan balik pelanggan, keberadaan 100
umpan balik negatif dalam kurun waktu lima bulan mencerminkan bahwa proses
evaluasi dan tindak lanjut atas masukan pelanggan belum berjalan secara optimal.
Masih terdapat sejumlah aspek layanan yang memerlukan perbaikan agar kualitas
pelayanan yang diberikan dapat lebih sesuai dengan kebutuhan dan harapan tamu.

Kurniasari (2019:129) menyebutkan bahwa pelayanan prima merupakan
salah satu faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Pernyataan ini
semakin menegaskan bahwa evaluasi pelayanan yang dijalankan secara konsisten
dan berbasis umpan balik pelanggan memiliki peran yang nyata dalam menjaga dan
meningkatkan kepuasan tamu. Tanpa evaluasi yang berjalan dengan baik, hotel
akan kesulitan mengetahui aspek mana yang perlu dipertahankan dan mana yang
harus segera diperbaiki.

Berdasarkan wraian tersebut, evaluasi pelayanan melalui umpan balik
pelanggan memiliki peran yang.nyata dalam mendukung-peningkatan kepuasan
tamu pada industri perhotelan. Atas dasar itulah penulis tertarik untuk mengkaji
permasalahan ini lebih dalam melalui penelitian yang berjudul '"Evaluasi
Pelayanan melalui Umpan Balik Pelanggan dalam Meningkatkan Kepuasan

Pelanggan di Hotel Neo Tendean Jakarta'.
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1.2 Rumusan Masalah

Uraian pada latar belakang tersebut mendorong penulis untuk menyusun

beberapa pertanyaan penulisan yang menjadi acuan dalam mengkaji pelaksanaan

pengumpulan umpan balik pelanggan di Hotel Neo Tendean Jakarta. Pertanyaan-

pertanyaan tersebut dirumuskan sebagai berikut:

a.

Bagai mana pelaksanaan pengumpulan umpan balik pelanggan di Hotel Neo
Tendean Jakarta?

Apa saja media yang digunakan untuk memperoleh umpan balik pelanggan
di Hotel Neo Tendean Jakarta?

Bagaimana peran umpan balik pelanggan dalam meningkatkan kepuasan

pelanggan di Hotel Neo Tendean Jakarta?

1.3 Tujuan

Mengacu pada rumusan masalah yang telah disusun, penulis menetapkan

sgjumlah tujuan yang hendak dicapai melalui penulisan tugas akhir ini. Tujuan

tersebut dijabarkan sebagai berikut:

da.

Mendeskripsikan pelaksanaan pengumpulan umpan balik pelanggan di
Hotel Neo Tendean Jakarta.Untuk

Mendeskripsikan media yang digunakan untuk memperoleh umpan balik
pelanggan di Hotel Neo Tendean Jakarta..

Menjelaskan fungsi umpan balik pelanggan dalam meningkatkan kepuasan

pelanggan di Hotel Neo Tendean Jakarta.

1.4 Manfaat Penulisan

Penyusunan tugas akhir ini diharapkan memberikan manfaat bagi berbagai

pihak yang terkait, baik secara-langsung maupun tidak langsung: Manfaat yang

dimaksud dapat diuraikan sebagai berikut:

a.

Bagi penulis, penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat menambah
pengetahuan, wawasan, serta pengalaman penulis mengenai penerapan
umpan balik pelanggan sebagai sarana evaluasi pelayanan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan pada industri perhotelan. Selain itu,

penulis juga dapat memahami secara lebih mendalam proses pengumpulan,
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pengelolaan, dan pemanfaatan umpan balik pelanggan yang diterapkan di
Hotel NEO Tendean Jakarta.

b. Bagi perusahaan (Hotel NEO Tendean), hasil penulisan ini diharapkan
dapat menjadi bahan evaluasi dan masukan bagi Hotel NEO Tendean
Jakarta dalam mengelola umpan balik pelanggan secara lebih efektif. Selain
itu, penulisan ini juga dapat memberikan gambaran mengenai pentingnya
pemanfaatan umpan_balik pelanggan sebagai dasar perbaikan pelayanan
guna menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan.

c. Bagi dunia ilmu pengetahuan, penulisan ini diharapkan dapat menambah
referensi dan informasi mengenai pemanfaatan umpan balik pelanggan
sebagai alat evaluasi pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan,
khususnya pada bidang perhotelan. Selain itu, hasil penulisan ini dapat
menjadi sumber informasi bagi penelitian selanjutnya yang membahas topik
serupa.

d. Bagi institusi pendidikan, penulisan ini diharapkan dapat menjadi tambahan
referensi dan bahan pembelajaran bagi mahasiswa maupun pihak institusi
pendidikan mengenai evaluasi pelayanan; pengelolaan umpan balik
pelanggan, dan kepuasan pelanggan dalam industri perhotelan. Selain itu,
hasil penulisan ini* dapat digunakan “sebagai sumber (informasi yang

mendukung kegiatan akademik dan penelitian di masa mendatang.

1.5 Metode Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data yang relevan dan akurat guna menjawab rumusan
masalah yang telah ditetapkan, penulis menempuh beberapa metode pengumpulan
data selama proses penyusunan tugas akhir ini. Metode tersebut dapat dijelaskan
sebagai berikut:

a. Observasi
Penulis melakukan observasi secara langsung terhadap proses

pengumpulan umpan balik pelanggan yang diterapkan di Hotel NEO

Tendean Jakarta. Observasi dilakukan dengan mengamati aktivitas

karyawan dalam memperoleh, mencatat, dan menindaklanjuti umpan balik

pelanggan yang disampaikan melalui berbagai media, seperti Google
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Review, WhatsApp, maupun komunikasi langsung dengan tamu. Melalui
observasi ini, penulis memperoleh gambaran nyata mengenai pelaksanaan

pengelolaan umpan balik pelanggan di hotel.

. Wawancara

Penulis melakukan wawancara secara langsung dengan pihak yang
terkait dalam pengelolaan umpan balik pelanggan, yaitu Departemen Sales
Marketing Hotel NEO Tendean Jakarta dan Departemen Front Olffice.
Wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi mengenai proses
pengumpulan umpan balik pelanggan, media yang digunakan, tindak lanjut
atas. masukan pelanggan, serta peran umpan' balik pelanggan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. Daftar pertanyaan wawancara dapat
dilihat pada lampiran.

Dokumentasi

Penulis mengumpulkan berbagai dokumen yang berkaitan dengan
penelitian, seperti data Google Review, tangkapan layar percakapan
WhatsApp dengan pelanggan, catatan umpan balik pelanggan, data
kunjungan ulang tamu, serta dokumen dan informasi lain yang mendukung
pembahasan mengenai pengelolaan umpan balik pelanggan di Hotel NEO
Tendean Jakarta. Dokumentasi tersebut digunakan sebagai data pendukung

untuk memperkuat hasil observasi dan wawancara.
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BABII
LANDASAN TEORI

2.1 Pelayanan
2.1.1 Pengertian Pelayanan

Menurut Sinambela dalam Susepti, dkk. (2017:29),pelayanan adalah
aktivitas yang bertujuan untuk memenuhi kebutuhan seseorang atau menyediakan
kebutuhan tersebut. Selanjutnya menurut Sampara Lukman dalam Sawir (2020:83),
pelayanan adalah kegiatan yang terjadi melalui hubungan langsung antara satu
orang dengan orang lain yang bertujuan memberikan kepuasan pada pelanggan.
Namun menurut Ratminto dalam Sawir (2020:84),pelayanan dapat didefinisikan
sebagai aktivitas atau serangkaian aktivitas yang terjadi karena interaksipelanggan
dengan karyawan atau hak-hak lain yang disediakan oleh Perusahaan pemberi
pelayanan dengan tujuan menyelesaikan masalah pelanggan

Berdasarkan pendapat para ahli tersebut, penulis dapat berpendapat bahwa
pelayanan adalah interaksi antara pemberi layanan dan penerima layanan dengan
tujuan memenuhi kebutuhan, membantu menyelesaikan masalah, dan memberikan
kepuasan kepada pelanggan. Pelayanan tidak hanya berfokus pada penyediaan
kebutuhan, tetapi juga pada kualitas hubungan, sikap, dan kemampuan pemberi

layanan dalam menciptakan pengambilan keputusan.

2.1.2 Manfaat Pelayanan
Menurut Sirna, dkk. (2025:2-3),manfaat pelayanan adalah sebagai berikut:
a. Membantu memenuhi kebutuhan serta harapan pelanggan melalui
pelayanan yang diberikan.
b. Berkomitmenwuntuk memberikan layanan terbaik untuk setiap klien.
c. Membiasakan karyawan untuk meningkatkan kemampuan mereka dalam
memberikan layanan pelanggan yang prima.
d. Berkontribusi pada pencapaian standar pelayanan perusahaan.
e. Membantu karyawan menyampaikan manfaat dan keunggulan layanan
kepada pelanggan.
f. Mendukung upaya perusahaan untuk membangun reputasi yang baik di

mata masyarakat melalui pelayanaan yang memuaskan pelanggan
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Umpan balik pelanggan terbukti memiliki peran yang sangat penting dalam
meningkatkan kepuasan tamu di Hotel Neo Tendean Jakarta. Masukan yang
diterima digunakan sebagai bahan evaluasi untuk mengetahui aspek layanan
yang sudah berjalan baik maupun yang masih memerlukan perbaikan. Umpan
balik juga menjadi landasan dalam pengambilan keputusan terkait peningkatan
kualitas layanan, seperti penambahan  wvariasi ‘sarapan dan peningkatan
pengawasan kebersihan kamar. Tindak lanjut yang dilakukan berdasarkan
masukan pelanggan mencerminkan kesungguhan hotel dalammemenuhi
kebutuhan dan harapan tamu, sehingga kepuasan pelanggan dapat meningkat

dan pengalaman menginap yang lebih baik dapat tercipta.

5.2 Saran

Berdasarkan dari hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dirumuskan,

penulis menyampaikan beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi bahan

pertimbangan bagi Hotel Neo Tendean Jakarta dalam meningkatkan mutu layanan

melalui pengelolaan umpan balik pelanggan yang lebih optimal, serta dapat

dijadikan referensi bagi penelitian yang akan datang. Saran-saran tersebut adalah

sebagai berikut.

a.

Hotel Neo Tendean Jakarta disarankan untuk lebih mendorong partisipasi
pelanggan dalam menyampaikan. umpan. balik, salah satunya dengan
memberikan apresiasi atau insentif kecil kepada tamu yang bersedia
meluangkan waktu untuk ‘memberikan penilaian, seperti voucher diskon
menginap, atau bentuk penghargaan lain yang dapat diberikan saat proses
check-out maupun melalui media digital setelah masa menginap berakhir.
Langkah ini ‘diharapkan dapat-meningkatkan meotivasi pelanggan untuk
berpartisipasi aktif dalam memberikan tanggapan. Semakin banyak umpan
balik yang terkumpul, semakin lengkap pula informasi mengenai kebutuhan,
harapan, dan tingkat kepuasan pelanggan yang dapat dijadikan dasar evaluasi
layanan secara lebih akurat.

Proses pengelolaan dan analisis umpan balik yang diterima perlu terus dibenahi
oleh Hotel Neo Tendean Jakarta. Setiap masukan, baik berupa pujian, saran,

maupun keluhan, sebaiknya didokumentasikan dan dikaji secara berkala agar
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hotel dapat mengenali pola permasalahan yang kerap muncul. Data yang
dikelola secara lebih terstruktur akan membantu pihak hotel menentukan
prioritas perbaikan layanan secara lebih efektif dan tepat sasaran sesuai dengan
kebutuhan pelanggan.

Hotel Neo Tendean Jakarta disarankan untuk mempertahankan dan
meningkatkan tindak lanjut terhadap J“ﬁh balik yang diterima. Respons
yang cepat dan perbaikan. kan membu n merasa dihargai

ingkatkan kepuasan tan

ngan g di ma ndatang
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Yang bernnda tamgan di bawah ind:

Pama = Yuli Indah Sani

Jahatsn = Sales Musager

Irstansi/Perasahen = Holel NED Tendean Jakaria

Alarmat < Jalan Woller Manginsidi Momar 131, Rawna Bazat, Kebayoran Bang,
Jakarta Scistun

Dengam imi memyataian babnwas

Hama bahasizwa = Muhamad Alvito Ardiansyah

Wik S TADSTN 1004

Program Studi : D} Admyimistrasi Bisnes

Perparuan Teagp - Palitcknik Wegen Jalans

telnh memperoleh izin dari Hotel NEO Tendean untuk menggunakan dan: mencantumkan data yang diperoleh
selama kegisan magang di fingkungan instansdperusahaan komi schogai hahan penyusunan tugas akhir yung
berjudul:

"Evalunsl Pelavapsn Melalol Umpan Balik Pelanggen dslam Meninphatkan Kepuasan Pelenggan di
Hotel NEO Tendean Jakarta®

Selmm viw, metansyperusahaan kami jogs memberikan {70 kepada yang bersangioman untek mengmesakan data
terschut dalam publilcas ilmish tercait mges sichir yang diswion. Adapun datn yang yang diizinkan i
diperganakan adalah scbagai berikut (jikn diperlikan racisn);

1. Data Wawancera oleh Kasyawan Hotel NEOQ Tendean

2. Dt Urnpan Balik Pelangpan di Sosial Media

3. Datz Umpan Balik Pelanggan di Grople Review Hotel NEQ Tendenn

4. Data Catatan Umpan Bulik Pelanggan

5. Data Torm yeng Melakukon Kunjusgan Likang

6. Strukiur Organisas), Vist & Misi Scrta Logo Holel NEO Tendeas

Deemiikian sursl izin ini dibmat dengan sebenar-tenamya untek dapat dipergunskan schagamnn meitinya.
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Lampiran 2 Hasil Wawancara

IDENTITAS INFORMAN

Tanggal wawancara : 5 Juni 2026

Narasumber 1

Nama : Arrfin Razak

Lama Bekerja : 1,5 Tahun

Jabatan . Asisstant Front Office Manager
NARASUMBER URAIAN WAWANCARA
/PEWAWANCARA
PEWAWANCARA Selamat siang, Pak Arrfin, Terima Kasih sudah

meluangkan waktunya untuk sesi wawancara pada
siang hari ini. Sebelumnya perkenalkan, nama saya
Muhamad Alvito Ardiansyah. Saya adalah mahasiswa
Program Studi D3 Administrasi Bisnis, Politeknik
Negeri Jakarta, Tujuan saya wawancara adalah untuk
memperoleh data untuk tugas akhir.saya yang berjudul
“Evaluasi Pelayanan Melalui Umpan Balik Pelanggan
Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di Hotel
NEO Tendean Jakarta”. Sebelumnya boleh bapak untuk
memperkenalkan nama dan juga jabatan di Hotel NEO
Tendean Jakarta?

NARASUMBER

Selamat siang, Perkenalkan nama saya Arrfin Razak,
Jabatan' saya disini sebagai Assisten Front Office
Manager dan saya disini sudah dari tahun 2025 atau
sekitar 1,5 tahun.

PEWAWANCARA

Baik, terima kasih bapak, langsung saja masuk
pertanyaan yang pertama ya bapak yaitu “Dapatkah
Bapak menceritakan bagaimana Hotel NEO. Tendean
Jakarta memperoleh masukan atau tanggapan dari
pelanggan setelah mereka menggunakan layanan
hotel?”

NARASUMBER

"Kalau untuk masukan dari pelanggan, biasanya kami
menerimanya ketika tamu masih berada di hotel.
Sebagian besar tamu menyampaikan masukan secara
langsung kepada staf Front Office, baik saat mereka
membutuhkan bantuan maupun ketika proses check
out. Ada juga pelanggan yang memberikan tanggapan
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setelah selesai menginap melalui media yang
disediakan oleh hotel."

PEWAWANCARA

Baik pak, Pertanyaan selanjutnya yaitu “Media apa saja
yang secara resmi digunakan oleh Hotel NEO Tendean
Jakarta untuk memperoleh umpan balik pelanggan, dan
media mana yang paling sering digunakan oleh
pelanggan?"

NARASUMBER

"Hotel memperoleh umpan«balik pelanggan melalui
beberapa media, seperti penyampaian langsung kepada
staf saat tamu menginap atau check out, serta melalui
Google Review. Dari beberapa media. tersebut,
penyampaian langsung lebih sering digunakan.untuk
menyampaikan ~masukan atau keluhan . yang
membutuhkan penanganan segera."

PEWAWANCARA

Baik, terima kasih bapak atas jawabannya, lanjut untuk
pertanyaan yang kedua yaitu ‘“‘Bagaimana proses yang
dilakukan oleh.pihak hotel ketika menerima masukan
atau keluhan dari pelanggan?”’

NARASUMBER

"Ketika menerima masukan atau keluhan, kami akan
mendengarkan terlebih dahulu apa yang disampaikan
oleh pelanggan. Setelah itu, informasi tersebut dicatat
dan diteruskan kepada departemen yang terkait. Jika
masalahnya dapat diselesaikan saat .itu juga, kami
berusaha memberikan solusi secepat mungkin. Namun
jika membutuhkan tindak lanjut lebih lanjut, maka akan
dilaporkan kepada supervisor ' atau manajer untuk
ditangani."

PEWAWANCARA

Baik, selanjutnya pertanyaan yang ketiga yaitu “Siapa
saja yang terlibat dalam menerima, mencatat, dan
menindaklanjuti ~ umpan  balik yang diberikan
pelanggan?”

NARASUMBER

"Semua staf yang berinteraksi langsung dengan
pelanggan dapat menerima masukan dari pelanggan.
Namun biasanya Front Office menjadi bagian yang
paling-sering _menerima_umpan-balik. Setelah itu
informasi akan diteruskan kepada supervisor, kepala
departemen, atau manajemen sesuai dengan jenis
permasalahan yang disampaikan."

PEWAWANCARA

Baik bapak, masuk ke pertanyaan selanjutnya yaitu
“Apakah pengumpulan umpan balik pelanggan
dilakukan secara rutin? Jika ya, bagaimana
pelaksanaannya?”
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NARASUMBER

"Ya, pengumpulan umpan balik dilakukan secara rutin.
Setiap hari kami memantau ulasan pelanggan yang
masuk melalui berbagai platform online. Selain itu,
masukan yang diterima secara langsung juga dicatat
dan dievaluasi. Hasil dari umpan balik tersebut
biasanya dibahas dalam rapat evaluasi untuk
mengetahui hal-hal yangperlu diperbaiki."

PEWAWANCARA

Baik, .pertanyaan sclanjutnya. yaitu “Menurut
pengalaman Bapak, bentuk umpan balik seperti apa
yang paling sering disampaikan oleh pelanggan?”

NARASUMBER

"Umpan balik yang paling sering disampaikan biasanya
berkaitan dengan kualitas. pelayanan staf, kebersihan
kamar, fasilitas hotel, serta kualitas makanan dan
minuman. Ada yang berupa keluhan, tetapi ada juga
yang berupa saran maupun apresiasi."”

PEWAWANCARA

Pertanyaan selanjutnya yaitu “Bagaimana pihak hotel
memanfaatkan umpan balik yang diberikan pelanggan
untuk  memperbaiki  atau meningkatkan kualitas
pelayanan?”

NARASUMBER

"Umpan balik dari pelanggan digunakan sebagai bahan
evaluasi pelayanan. Dari masukan yang diberikan,
pihak hotel dapat mengetahui bagian mana yang sudah
berjalan dengan baik dan bagian mana yang masih perlu
diperbaiki. Jika terdapat keluhan yang sering muncul,
maka hotel akan mencari solusi dan melakukan
perbaikan _agar kualitas pelayanan dapat terus
meningkat."

PEWAWANCARA

Selanjutnya yaitu “Apakah pernah ada perubahan atau
perbaikan . pelayanan yang " dilakukan berdasarkan
umpan balik pelanggan? Jika pernah, dapatkah Bapak
menceritakan contohnya?”

NARASUMBER

"Pernah. Salah satu contohnya adalah penambahan
variasi_menu sarapan setelah adanya masukan dari
pelanggan yang menginginkan pilihanimenu yang lebih
beragam. Selain 1itu, hotel juga meningkatkan
pengawasan terhadap kebersihan kamar karena
beberapa pelanggan pernah memberikan masukan
terkait hal tersebut."

PEWAWANCARA

Pertanyaan selanjutnya yaitu “Menurut Bapak, apakah
tindak lanjut terhadap umpan balik pelanggan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

NARASUMBER

"Menurut saya sangat berpengaruh. Ketika pelanggan
melihat bahwa masukan mereka didengarkan dan
ditindaklanjuti oleh pihak hotel, mereka akan merasa
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dihargai. Hal tersebut dapat meningkatkan kepercayaan
dan kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang
diberikan."

PEWAWANCARA

Pertanyaan selanjutnya “Bagaimana pihak hotel
mengetahui  bahwa perbaikan yang dilakukan
berdasarkan umpan balik pelanggan telah memberikan
dampak positif terhadap kepuasan pelanggan?”

NARASUMBER

"Kami biasanya melihat dari hasil ulasan pelanggan
berikutnya, survei kepuasan. pelanggan, serta jumlah
keluhan yang masuk. Jika keluhan yang sama mulai
berkurang dan pelanggan memberikan penilaian yang
lebih baik, makadapat dikatakan bahwa perbaikan yang
dilakukan telah memberikan dampak positit."

PEWAWANCARA

Pertanyaan terakhir yaitu “Menurut Bapak, bagaimana
peran umpan balik pelanggan dalam membantu Hotel
NEO Tendean Jakarta meningkatkan kepuasan
pelanggan?”

NARASUMBER

"Menurut saya, umpan balik pelanggan memiliki peran
yang sangat penting karena menjadi sumber informasi
langsung  mengenai pengalaman pelanggan selama
menginap. Melalui umpan balik tersebut, hotel dapat
memahami  kebutuhan  dan harapan pelanggan,
kemudian melakukan perbaikan  yang  diperlukan.
Dengan adanya perbaikan yang berkelanjutan, kualitas
pelayanan dapat meningkat dan kepuasan pelanggan
juga dapat terjaga."

IDENTITAS INFORMAN

Tanggal wawancara : S Juni 2026

Narasumber 2
Nama

Lama Bekerja

: Ricky Wijaya

: 9 Bulan

Jabatan : Sales Executive
NARASUMBER URAIAN WAWANCARA
/PEWAWANCARA
PEWAWANCARA Selamat siang, Pak Ricky, Terima Kasih sudah

meluangkan waktunya untuk sesi wawancara pada
siang hari ini. Sebelumnya perkenalkan, nama saya
Muhamad Alvito Ardiansyah. Saya adalah mahasiswa
Program Studi D3 Administrasi Bisnis, Politeknik
Negeri Jakarta, Tujuan saya wawancara adalah untuk
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memperoleh data untuk tugas akhir saya yang berjudul
“Evaluasi Pelayanan Melalui Umpan Balik Pelanggan
Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan di Hotel
NEO Tendean Jakarta”. Sebelumnya boleh bapak untuk
memperkenalkan nama dan juga jabatan di Hotel NEO
Tendean Jakarta?

NARASUMBER

Selamat siang,.Perkenalkan nama saya Ricky Wijaya,
Jabatansayadisini scbagai Sales Marketing saya disini
sejak tahun 2025 akhir atau sekitar 9 bulan.

PEWAWANCARA

Baik, terima kasih bapak, masuk ke pertanyaan yang
pertama yaitu  “Dapatkah Bapak meneeritakan
bagaimana Hotel NEO Tendean Jakarta memperoleh
masukan atau tanggapan dari pelanggan setelah mereka
menggunakan layanan hotel?”

NARASUMBER

"Biasanya setelah pelanggan menggunakan layanan
hotel, kami memperoleh masukan baik secara langsung
maupun melalui media yang disediakan oleh hotel.
Masukan tersebut bisa berupa saran, keluhan, maupun
apresiasi terhadap pelayanan yang telah mereka
terima."

PEWAWANCARA

Terima Kasih atas jawabannya pak, selanjutnya yaitu
"Media apa saja yang digunakan oleh Hotel NEO
Tendean Jakarta untuk memperoleh umpan balik
pelanggan?"

NARASUMBER

"Kami menggunakan beberapa =media untuk
memperoleh umpan balik pelanggan. Ada tamu yang
menyampaikan -langsung kepada staf saat masih
menginap atau ketika proses check out. Kami juga
menerima ulasan melalui Google Review. Setiap pagi
saat breakfast, tim Sales Marketing biasanya menyapa
tamu dan menanyakan pengalaman mereka sclama
menginap. Dari komunikasi tersebut kami sering
memperoleh saran, keluhan, maupun apresiasi yang
menjadi bahan evaluasi pelayanan."

PEWAWANCARA

Baik, terima kasih bapak atas jawabannya; lanjut untuk
pertanyaan yang kedua yaitu “Bagaimana proses yang
dilakukan oleh pihak hotel ketika menerima masukan
atau keluhan dari pelanggan?”

NARASUMBER

"Kalau ada masukan atau keluhan, biasanya kami
dengarkan dulu dengan baik supaya tahu apa yang
sebenarnya dirasakan tamu. Setelah itu kami sampaikan
ke bagian yang terkait. Kalau bisa langsung
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diselesaikan saat itu juga, kami usahakan segera
ditangani supaya tamu tidak merasa terganggu."

PEWAWANCARA

Baik, selanjutnya pertanyaan yang ketiga yaitu “Siapa
saja yang terlibat dalam menerima, mencatat, dan
menindaklanjuti umpan balik yang diberikan
pelanggan?”

NARASUMBER

"Semua staf sebenarnyabisa menerima masukan dari
tamu karena mercka berinteraksi-langsung setiap hari.
Tapi biasanya nanti akan diteruskan Kesupervisor atau
kepala departemen supaya bisa ditindaklanjuti dengan
baik. Kalau ada hal yang cukup penting, biasanya juga
akan.dilaporkan ke manajemen."

PEWAWANCARA

Baik bapak, masuk ke pertanyaan selanjutnya yaitu
“Apakah  pengumpulan umpan balik. pelanggan
dilakukan secara rutin? Jika ya, bagaimana
pelaksanaannya?”

NARASUMBER

"Iya, rutin dilakukan. Setiap hari kami memantau
review yang masuk dan juga menerima masukan
langsung dari tamu. Khusus saat sarapan, tim Sales
Marketing biasanya berkeliling menyapa tamu dan
menanyakan apakah ada masukan atau kendala selama
menginap. Jadi hotel tidak hanya menunggu keluhan
datang, tetapi juga aktif mencari masukan dari tamu."

PEWAWANCARA

Baik, . pertanyaan .selanjutnya yaitu “Menurut
pengalaman Bapak, bentuk umpan balik seperti apa
yang paling sering disampaikan oleh pelanggan?”

NARASUMBER

"Macam-macam sih, tapi yang paling sering biasanya
soal pelayanan staf, kebersihan kamar, fasilitas hotel,
dan menu sarapan. Ada yang memberikan pujian, ada
juga yang memberikan saran atau keluhan kalau ada hal
yang menurut mereka kurang sesuai."

PEWAWANCARA

Pertanyaan selanjutnya yaitu “Bagaimana pihak hotel
memanfaatkan umpan balik yang diberikan-pelanggan
untuk memperbaiki atau meningkatkan kualitas
pelayanan?”

NARASUMBER

"Masukan dari tamu biasanya kami jadikan bahan
evaluasi. Dari situ kami bisa tahu bagian mana yang
sudah baik dan mana yang masih perlu diperbaiki.
Kalau ada masukan yang sering muncul, biasanya akan
dibahas lebih lanjut supaya bisa dicari solusi yang
tepat."
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PEWAWANCARA

Selanjutnya yaitu “Apakah pernah ada perubahan atau
perbaikan pelayanan yang dilakukan berdasarkan
umpan balik pelanggan? Jika pernah, dapatkah Bapak
menceritakan contohnya?”

NARASUMBER

"Pernah. Misalnya ada tamu yang memberikan
masukan soal variasi menu sarapan, lalu hal itu menjadi
bahan evaluasi untuk bagian Food and Beverage.
Selain itu, ada-juga.masukan terkait kebersihan yang
kemudian~_ditindaklanjuti. dengan  peningkatan
pengecekan kamar sebelum digunakan tamu."

PEWAWANCARA

Pertanyaan selanjutnya yaitu “Menurut Bapak, apakah
tindak lanjut «terhadap umpan balik pelanggan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

NARASUMBER

"Menurut saya berpengaruh banget. Tamu biasanya
senang kalau masukan mercka didengar dan ada tindak
lanjutnya. Mereka merasa diperhatikan, jadi kesan
mereka terhadap hotel juga menjadi lebih baik."

PEWAWANCARA

Pertanyaan .. selanjutnya . “Bagaimana . pthak hotel
mengetahui bahwa  perbaikan = yang dilakukan
berdasarkan umpan balik pelanggan telah memberikan
dampak positif terhadap kepuasan pelanggan?”

NARASUMBER

"Kalau untuk melihat berhasil atau tidaknya, biasanya
dari tanggapan tamu. Kalau mereka memberikan
penilaian yang lebih baik dan sudah tidak banyak
mengeluhkan hal yang sama, berarti perbaikan yang
dilakukan sudah berjalan dengan baik. Ditambah lagi
kalau ada tamu yang kembali menginap, itu menjadi
tanda bahwa mereka memiliki pengalaman yang
positif."

PEWAWANCARA

Pertanyaan terakhir yaitu “Menurut Bapak, bagaimana
peran umpan balik pelanggan dalam membantu Hotel
NEO = Tendean Jakarta meningkatkan kepuasan
pelanggan?”

NARASUMBER

"Menurut saya perannya sangat penting karena dari
tamulah kami bisa tahu apa yang mereka rasakan secara
langsung. Kadang ada hal yang menurut hotel sudah
baik, ternyata masih ada yang perlu diperbaiki menurut
tamu. Jadi masukan dari pelanggan.membantu hotel
untuk terus belajar dan meningkatkan kualitas
pelayanan supaya tamu merasa lebih puas saat
menginap."
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Lampiran 3 Pedoman Wawancara

Narasumber/Jabatan : 1. Arrfin Razak (4sisstant Front Office Manager)

2. Ricky Wijaya (Staff Sales Marketing)
Perusahaan : Hotel NEO Tendean Jakarta

Tujuan :Wawaneara .ini  bertujuan  untuk  memperoleh
informasi mengenai pelaksanaan pengumpulan
umpan balik pelanggan di Hotel NEO Tendean
Jakarta, mengidentifikasi media yang ‘digunakan
dalam memperoleh umpan balik pelanggan,. serta
mengetahui peran umpan balik pelanggan sebagai
bahan evaluasi pelayanan  dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan.

No | Konsep / Indikator Item Pertanyaan

1 | Pelaksanaan Pengumpulan Umpan Balik Pelanggan

a. Proses Dapatkah - Bapak _menceritakan = bagaimana
Penerimaan Hotel NEO. . Tendean Jakarta - memperoleh
Umpan Balik masukan atau tanggapan dari pelanggan setelah

mereka menggunakan layanan hotel?

b. Pihak yang | Siapa saja. yang terlibat dalam menerima,
terlibat mencatat, dan menindaklanjuti umpan balik
yang diberikan pelanggan?

c. Pelaksanaan Apakah pengumpulan umpan balik pelanggan

Pengumpulan dilakukan secara rutin? Jika ya, bagaimana
pelaksanaannya?

d. Proses Bagaimana proses yang dilakukan oleh pihak

penanganan hotel ketika menerima masukan atau keluhan
umpan balik dari pelanggan?

2 | Media Pengumpulan Umpan Balik Pelanggan

a. Media Media apa saja yang digunakan oleh Hotel NEO

Pengumpulan Tendean Jakarta untuk memperoleh umpan
balik pelanggan?

b. Bentuk Umpan | Menurut pengalaman Bapak, bentuk umpan

Balik balik seperti apa yang paling sering

disampaikan oleh pelanggan?
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Peran Umpan Balik Pelanggan dalam Meningkatkan Kepuasan

Pelanggan
a. Pemanfaatan Bagaimana pihak hotel memanfaatkan umpan
Umpan Balik balik yang diberikan pelanggan untuk

memperbaiki atau meningkatkan kualitas
pelayanan?

b. Tindak Lanjut

Apakah pernah ada perubahan atau perbaikan
pelayanan yang dilakukan berdasarkan umpan
balik pelanggan? Jika pernah, dapatkah Bapak
menceritakan contohnya?

c. Pengaruh
Terhadap
Kepuasan

Menurut Bapak, apakah tindak lanjut terhadap
umpan balik pelanggan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan?

d. ~Evaluasi Hasil

Bagaimana pihak hotel mengetahui bahwa
perbaikan yang dilakukan berdasarkan umpan
balik pelanggan telah memberikan dampak
positif terhadap kepuasan pelanggan?

e. Peran Umpan
Balik

Menurut Bapak, bagaimana peran umpan balik
pelanggan dalam membantu Hotel NEO
Tendean Jakarta = meningkatkan kepuasan
pelanggan?
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Lampiran 4 Hasil Observasi

Observer
Tempat Observasi
Departemen

Objek Observasi

: Sales Marketing
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: Muhamad Alvito Ardiansyah
: Hotel NEO Tendean Jakarta

: Prosedur Pengumpulan dan Penanganan Umpan Balik

Pelanggan pada-Hotel NEO Tendean Jakarta

Waktu Observasi

: Januari— Juni 2026

langsung

NO | Aspek yang Diamati | Ya | Tidak Keterangan
Terdapat kegiatan
00 fAm— pengumpulan umpan balik
. pelanggan yang dilakukan
umpan balik pelanggan . :
1 . . v secara rutin melalui Google
melalui berbagai :
. Review, WhatsApp, serta
media . B
komunikasi langsung dengan
tamu
Terdapat pihak internal hotel,
yaitu Departemen Sales
Pihak yang terlibat Marketing dan Front Office,
2 | dalam pengumpulan v yang terlibat dalam
umpan balik pelanggan pengumpulan umpan balik
pelanggan beserta seluruh
staf hotel
Terdapat sarana yang
. disediakan hotel untuk
Ketersediaan sarana
. ' memudahkan pelanggan
penyampaian penilaian . =
3 I v menyampaikan penilaian atas
layanan bagi o }
layanan yang diterima, baik
pelanggan ..
berupa pujian, saran, maupun
keluhan
Terdapat penerimaan umpan
Penerimaan umpan b'flhk pelaqggan yang
} = didominasi oleh masukan
balik berupa apresiasi, . :
4 7 v mengenai kebersihan kamar,
rekomendasi, dan g2 -
keluhan pelanggan variasi kualitas makanan
sarapan, keramahan staf, dan
kecepatan pelayanan
Terdapat penyelesaian
keluhan yang dapat ditangani
Penyelesaian keluhan seketika oleh pihak hotel,
5 | pelanggasecara v seperti permintaan

penggantian perlengkapan
kamar dan perbaikan fasilitas
ringan
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Pencatatan dan

Terdapat pencatatan dan
rekapitulasi keluhan yang
tidak dapat diselesaikan

6 | rekapitulasi umpan secara langsung, yang
balik pelanggan kemudian disampaikan
kepada manajemen dan
kepala departemen terkait
Terdapat evaluasi umpan
balik pelanggan yang
Evaluasi umpan balik dilakukan seeara rutin
7 | pelanggan secara melalui kegiatan morning
berkala briefing yang dihadiri
manajer dan kepala
departemen tiap divisi
Terdapat tindak lanjut atas
hasil evaluasi berupa
Tindak lanjut atas 5 2 % kual} fas
8 pelayanan, perbaikan
masukan pelanggan g .
fasilitas, maupun penyesuaian
layanan sesuai kebutuhan
pelanggan
Dokumenta SN Terdapat dokume':ntam berupa
. data Google Review,
balik pelanggan
9 . tangkapan layar percakapan
sebagai data
endukun WhatsApp, serta catatan
P £ umpan. balik pelanggan
Terdapat penanganan keluhan
Penyelesaian keluhan yang diselesaikan pihak hotel
10 | dan pencapaian sehingga pelanggan dapat

kepuasan pelanggan

menilai kembali layanan yang
diterima selama menginap
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