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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring akan perkembangan teknologi dan internet, ulasan online, khususnya
ditemukan di platform seperti Google Review, telah menjadi faktor krusial dalam
pengambilan keputusan pelanggan. The Sentra Manado sebagai entitas bisnis dalam

industri perhotelan harus memahami dan mengelola reputasinya secara online,

e , 2 dan kepercayaan tamu potensial.
Vrcualitas layanan dianggap™s¢®agai indikator kunci dalam

The Sentra Meghado_merupakan hotel Bintang 4=¥affc menyediakan fasilitas

penginapan dan layanan bisnis yang mewah. Fasilitas kamar berupa kamar superior,
deluxe, premier, premier suite dan presidential suite, kolam renang, muscade
restaurant, talise bar and lounge. Fasilitas bisnis antara lain berupa meeting room
sebanyak 9 ruangan dan ballroom sebanyak 2 ruangan. The Sentra Manado berdiri

sejak tahun 2022 dan tergolong hotel baru di Kota Manado.



Menurut artikel yang di tulis oleh Cinthya (2022), Google Review ialah fitur
yang Google sediakan, difungsikan selaku wadah dimana pelanggan dapat memberi
ulasan terkait sebuah produk. Fitur ini dapat memberi dampak baik maupun buruk

bergantung pada ulasan yang pelanggan berikan.

Di dalam fitur Google Review, terdapat indikator-indikator yang dinilai tamu
seperti Property, Breakfast, Atmosphere dan Location. Para tamu yang berkunjung
di hotel The Sentra memberikan ulasan mereka terkait indikator-indikator tersebut.

Tamu menilai indikator Property d amanan dan kelengkapan maupun design
hotel yang terdiri dari 'l. s public area seperti lobby, dan

9

arapan yang disediakan

restaurant. BeUifiya, indi %ﬁ IK&I tamu menil

anan. Kemudian

hotel daw aSpek r &’fengkapan hingga @m&ﬁihan

apakah hotel

hotel ju@nilai ta

memiliki peran penting untuk menganalisis tingkat kenyamanan tamu di The Sentra
Manado dan berdasar latar belakang itu sehingga penulis tertarik mengangkat judul
“Analisis Tingkat Kepuasan Tamu Hotel The Sentra Manado Berdasarkan

Google Review”.



1.2 Rumusan Masalah
Dengan latar belakang diatas maka peneliti menyusun rumusan masalah sebagai
berikut:
1. Bagaimana tingkat kepuasan tamu di The Sentra Manado berdasarkan
ulasan Google Review?
2. Apa indikator yang paling mempengaruhi kepuasan tamu di The Sentra

Manado, sebagaimana tercermin di ulasan Google Review?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan

dan memperluas Wawe

kenyamanan tamu di The Sentra Manado berdasarkan Google Review.

1.4.2 Manfaat Praktis

a. Manfaat Bagi Peneliti
Penelitian ini ialah sarana dalam mempraktekan sejumlah teori yang telah

diperoleh peneliti selama masa perkuliahan dan selaku syarat dalam



mendapat gelar sarjana terapan Diploma IV di Jurusan Pariwisata Politeknik
Negeri Manado dan untuk menambah wawasan dan pengetahuan bagi
peneliti sebelum masuk ke dunia kerja.

Penelitian ini dapat menambah informasi atau pengetahuan tentang analisis
tingkat kenyamanan tamu di The Sentra Manado berdasarkan Google
Review, serta penelitian ini bisa selaku bahan referensi untuk peneliti
selanjutnya guna melaksanakan penelitian mengenai analisis tingkat
kenyamanan hotel dalam meningkatkan reputasi/citra baik pada hotel.

< trta Manado guna meningkatkan
Rey ﬁwif{mg meningkatkan citra dan

ata calon g dapat mendorong

bagl T
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