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ABSTRAK
Peran “Guest Comment” Di Savoy Homann Bidakara Hotel

Suatu Studi Deskriptif mengenai Peran “Guest Comment” sebagai Salah Satu
Sumber Informasi dalam Meningkatkan Kualitas Jasa Pelayanan
di Savoy Homann Bidakara Hotel, Bandung

Oleh,
Meita Melianty
41802016

Skripsi ini dibawah bimbingan,
Drs. Alex Sobur, M.Si ( Pembimbing Utama )
Gumgum Gumilar, S.Sos ( Pembimbing Pendamping )

Penulis melakukan penelitian di Savoy Homann Bidakara Hotel, Bandung,
yang merupakan salah satu hotel berbintang 4 yang ada di kota Bandung. Skripsi
ini berusaha menjawab pokok permasalahan : Bagaimana peran “Guest
Comment” sebagai Salah Satu Sumber Informasi dalam Meningkatkan Kualitas
Jasa Pelayanan. Hal yang ingin diungkap adalah bagaimana isi pesan yang
terdapat dalam “Guest Comment”, bagaimana relevansi atau kesesuaian “Guest
Comment” yang dibuat untuk para tamu dengan fasilitas pelayanan dan produk
yang diberikan pihak hotel serta yang terakhir bagaimana manfaat “Guest
Comment” itu, khususnya untuk perusahaan.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
deskriptif, sedangkan yang menjadi populasi atau narasumber adalah Manajer
Hotel Savoy Homann, karena manajer disini sebagai perencana kegiatan yang
merancang, mengembangkan, memutuskan, menginstruksikan dan sebagai
pelaksana kegiatan manajemen Hotel Savoy Homann, yang mempunyai
wewenang dan kekuatan dalam perencanaan pelaksanaan serta mengevaluasi
pelayanan yang diberikan kepada pengguna jasa Hotel Savoy Homann.

Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwasanya isi pesan yang terdapat
dalam “Guest Comment” yang telah terkumpul memiliki daya tarik, kejelasan
yang cukup, sehingga mudah di mengerti oleh narasumber. Selain itu “Guest
Comment” juga telah dapat memenuhi kebutuhan informasi yang relevan dengan
yang dibutuhkan. Disamping itu relevansi atau kesesuaian harus ada dalam setiap
pembuatan “Guest Comment”, yaitu kesesuaian antara fasilitas yang disediakan
dan pelayanan yang diberikan. Sehingga apa yang ditanyakan pada “Guest
Comment” sesuai dengan aktualisasinya. Dan yang terakhir manfaat “Guest
Comment” vyaitu : memungkinkan pihak manajemen untuk memasukkan suara
pelanggan dalam pengambilan keputusan, dapat mengetahui prioritas
penyempurnaan jasa pelanggan, memungkinkan dipantaunya Kkinerja jasa
perusahaan, memberikan performance-based data untuk keperluan penilaian,
yaitu memberikan imbalan kepada jasa yang unggul dan melakukan koreksi atas
jasa yang buruk.



ABSTRACT
Role “Guest Comment” at Savoy Homann Bidakara Hotel

Descriptive Study regarding Role “Guest Comment™ as One Of The Source of
Information In Improving the Quality of Service at
Savoy Homann Bidakara Hotel Bandung

By,
Meita Melianty
41802016

This Skripsi below Counsellor :
As Counsellor | Alex Sobur, Drs. M.Si
As Counsellor 11 Gumgum Gumilar, S.Sos

Writer do research at Savoy Homann Bidakara Hotel Bandung,
representing one of the hotel four star exist in town of Bandung. This skripsi try to
answer fundamental problems : How role “Guest Comment” as One Of The
Source of Information In Improving the Quality of Service. Matter which wish to
be expressed is how message content which implied in “Guest Comment”, how
relevancy or according to “Guest Comment™ giving to all guest with service
facility and given product by hotel and last how benefit “Guest Comment”,
specially to company.

The research method which used in this research is descriptive method,
whereas which become guest speaker or population is manager of Savoy Homann
Hotel, because manager here as planner of activity which design, developing,
deciding, instruction and as executor of activity of management of Savoy Homann
Hotel having strenght and authority in the plan execution and also evaluate
passed to service user Savoy Homann Bidakara Hotel Bandung

From result of research can know that message content existing in “Guest
Comment™ that already collect have sex appeal, to enough explain, so that easy to
understand by guest speaker. And than “Guest Comment™ get to fill needed
information that relevancy with that required. Beside that relevancy or according
between prepared facility and given service. So what the questioner at “Guest
Comment” in accordance with actualization. And last benefit “Guest Comment”,
it is to enable management said for imported customer voice in taking decision,
can know perfection priority customer service, to anable an visible working
service company, given performance-based data for requirement evaluation, it is
given reward to excellent service and does correction on bad service.
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