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MOTTO 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

(Al-Baqarah: 286) 

 

 “Love Myself. Love Yourself. Peace” 

(BTS, Min Yoongi) 

 

“The only time you should ever look back, is to see how far you've come” 

(BTS, Butterfly) 

 

 

“Even if you’re not perfect, you’re limited edition” 

(BTS, Kim Namjoon) 

 

“Don’t be trapped in someone else’s dream” 

(BTS, Kim Taehyung) 
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ABSTRAK 

 Pertumbuhan dan perkembangan industri perhotelan yang pesat diikuti 

dengan perkembangan penggunaan internet membuat semua orang cenderung 

mencari informasi secara online. Online review yang diberikan oleh tamu 

memberikan pengaruh terhadap tingkat occupancy di hotel. Di The Phoenix Hotel 

Yogyakarta seorang Guest Relation Officer bertanggung jawab mengenai online 

review yang ada di TripAdvisor hotel.  

 Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui usaha Guest Relation 

Officer dalam meningkatkan occupancy melalui online review TripAdvisor tamu 

di The Phoenix Hotel Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif 

kualitatif dengan teknik pengumpulan data secara observasi, wawancara dengan 

Staff Guest Relation Officer dan dokumentasi. 

Dari hasil penelitian dengan Staff Guest Relation Officer diketahui bahwa 

usaha yang dilakukan oleh Guest Relation Officer untuk meningkatkan occupancy 

melalui online review di TripAdvisor sudah maksimal namun masih memiliki 

beberapa kendala seperti tamu terlalu sibuk, tamu malas, dan tamu menganggap 

bahwa itu adalah hal yang tidak penting. Untuk mengatasi kendala tersebut Staff 

Guest Relation Officer memiliki cara lain untuk meminta tamu menuliskan review 

mereka dengan cara melakukan courtesy, memberikan kartu akses TripAdvisor 

kepada tamu, dan mengirimkan e-mail kepada tamu disaat tamu telah check-out. 

Kelebihan dari hasil penelitian ini juga diketahui bahwa TripAdvisor memberikan 

manfaat lain bagi hotel yaitu  untuk meningkatkan kinerja, sebagai media promosi 

secara online, sebagai tempat untuk booking room, dan juga sebagai rating hotel. 

Kata Kunci : Online Review, TripAdvisor, Guest Relation Officer 
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ABSTRACT 

The rapid growth and development of the hospitality industry followed by 

the development of internet usage makes everyone tend to search information by 

online. Online reviews given by guests have an influence on the level of 

occupancy at the hotel. At The Phoenix Hotel Yogyakarta a Guest Relations 

Officer is responsible for online reviews that are on TripAdvisor hotels. 

This research was conducted aiming to determine the Guest Relations 

Officer's efforts in increasing occupancy through a TripAdvisor guest online 

review at The Phoenix Hotel Yogyakarta. This research uses descriptive 

qualitative method with observational data collection techniques, interviews with 

Guest Relations Officer Staff and documentation. 

From the results of research with the Guest Relations Officer Staff it is 

known that the efforts made by the Guest Relations Officer to improve occupancy 

by online reviews on TripAdvisor have been maximized but still have some 

obstacles such as guests are too busy, guests are lazy, and guests consider that it 

is not important. To overcome these obstacles Guest Relations Officer Staff has 

other ways to persuade guests by courtesy, giving guests a TripAdvisor access 

card, and e-mailing guests when guests have checked out. The advantages of this 

research are also known that TripAdvisor provides other benefits for hotels, 

namely to improve performance, as a promotional medium, as a place for booking 

rooms, as rating hotel.  

Keywords: Online Review, TripAdvisor, Guest Relations Officer 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dewasa ini perkembangan dalam dunia pariwisata di Indonesia 

memang sangat pesat. Beberapa daerah di setiap kota di Indonesia 

menyediakan berbagai macam daya tarik wisata yang menarik untuk 

dikunjungi. Pertumbuhan dan perkembangan sektor pariwisata mengalami 

peningkatan secara signifikan. Hal ini diikuti dengan perkembangan di 

Industri perhotelan. 

Hotel tidak hanya sebagai penyedia penginapan namun juga 

menyediakan fasilitas lainnya seperti, restoran, resort/rekreasi, MICE, Spa,  

fitness centre. dan pelayanan. Adapun pelayanan memiliki peran penting 

didalam industri perhotelan mengingat produk hotel yang bersifat 

intangible. Sehingga, pelayanan mampu menciptakan kesan positif dimata 

tamu. Petugas hotel yang memiliki peran utama dalam menciptakan kesan 

positif tersebut yaitu Guest Relation Officer. 

Menurut Sri Larasati (2016 : 54) Guest Relation Officer/Guest 

Relation Saction merupakan bagian dari Front Office Department yang 

paling sering berhubungan langsung dengan tamu namun tidak semua 

hotel memilikinya. Guest Relation Officer juga membantu menangani 

kedatangan tamu penting di hotel / Very Important Guest (VIP). Di zaman 

sekarang, Guest Relation Officer juga menggunakan media sosial dalam 
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menjalin hubungan dengan tamu baik tamu yang akan menginap maupun 

dengan tamu yang telah menginap. Sebagai seorang Guest Relation Officer 

harus mampu mengajak dan membujuk tamu hotel agar mereka mau 

menuliskan review mereka khususnya untuk review yang positif. 

Pada umumnya, review atau ulasan pelanggan yang diberikan 

dalam situs online juga mempengaruhi occupancy hotel. Review yang baik 

akan meningkatkan minat konsumen untuk melakukan online hotel 

booking intention dan memberikan manfaat dalam meningkatakan 

penjualan kamar. Ada beberapa macam situs hotel online review 

diantaranya yaitu, TripAdvisor, Expedia, Facebook, dan Booking.com. 

Demikian halnya dengan The Phoenix Hotel Yogyakarta yang juga 

memiliki upaya dalam meningkatkan occupancy melalui online review. 

Berdasarkan pengamatan penulis, usaha yang dilakukan oleh Guest 

Relation Officer dalam meningkatkan review positif di TripAdvisor sudah 

maksimal, namun masih ada sebagian review yang kurang memuaskan. 

Hal inilah yang mendasari peneliti untuk meneliti lebih lanjut mengenai 

“Usaha Guest Relation Officer dalam Meningkatkan Occupancy 

melalui Online Review TripAdvisor Tamu di The Phoenix Hotel 

Yogyakarta”. 
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B. Fokus Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka fokus masalah dalam 

penelitian ini adalah bagaimanakah usaha Guest Relation Officer dalam 

meningkatkan occupancy melalui online review TripAdvisor tamu di The 

Phoenix Hotel Yogyakarta? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai oleh peneliti yaitu 

untuk mengetahui usaha Guest Relation Officer dalam meningkatkan 

occupancy melalui online review TripAdvisor tamu di The Phoenix Hotel 

Yogyakarta. 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah : 

1. Bagi The Phoenix Hotel Yogyakarta 

Sebagai bahan rekomendasi untuk Guest Relation Officer dalam 

meningkatkan occupancy kamar di The Phoenix Hotel Yogyakarta 

melalui media sosial. 

2. Bagi STP AMPTA 

Sebagai bahan referensi dan acuan untuk penelitian berikutnya. 

3. Bagi Penulis 

Sebagai pengkayaan diri bagi peneliti terkait usaha Guest Relation 

Officer dalam meningkatkan occupancy khususnya melalui online 

review. 
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