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ABSTRACT

The background of this study is based on the low ratings of reviews from hotel guests, which has an
impact on consumer interest and a lack of trust from guests. The method used is qualitative content
analysis, and the subject of this study is a five-star hotel in Semarang. The data collection from this
study consisted of 351 guest reviews and responses. The objective of this study is to analyse hotel
responses based on guest reviews on TripAdvisor. Responses from the hotel towards the guest on this
research were analyzed based on 11 points of the theory to handle complaints according Wirz (2018).
The result of this study shows that the most frequent responses given from the Hotel is point 10
namely “Regaining customer goodwill”. The researcher hope that this study, which focuses on
service, can contribute to improving hotel standards and service quality. Recommendations for future
research could focus on hotels' responses to more specific features, such as facilities, services, or
amenities.
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ABSTRAK

Latar belakang penelitian ini didasarkan pada penilaian rvendah dari ulasan tamu hotel, yang
berdampak pada minat konsumen dan kurangnya kepercayaan dari tamu. Metode yang digunakan
adalah analisis konten kualitatif, dan subjek penelitian ini Adalah sebuah hotel Bintang lima di
Semarang. Pengumpulan data dalam penelitian ini terdivi dari 351 ulasan tamu dan respon hotel
terhadap hal review tersebut. Tujuan penelitian ini adalah menganalisis tanggapan hotel berdasarkan
ulasan tamu di TripAdvisor. Respon dari hotel terhadap keluhan dari pelanggan kemudian diteliti
menggunakan 11 poin berdasarkan teori handling complaint yang di jelaskan oleh Wirz (2018) yang
dijelaskan keluhan tamu hotel. Hasil penelitian menunjukkan respon paling dominan dari hotel
adalah pada poin 10 yaitu “Regain customer goodwill”. Peneliti berharap penelitian ini, yang
berfokus pada layanan, dapat berkontribusi dalam meningkatkan standar hotel dan kualitas layanan.
Rekomendasi untuk penelitian di masa depan dapat berfokus pada respons hotel terhadap fitur-fitur

yang lebih spesifik, seperti fasilitas, layanan, atau amenitas

Keywords:respon Hotel, Tripadvisor
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