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ABSTRAK

Royal Kuningan Hotel merupakan hotel bintang empat yang berlokasi di
daerah Jakarta Selatan. Marketing Communication Royal Kuningan Hotel bertugas
dalam memberikan dan mengelola informasi melalui berbagai media salah satunya
menggunakan media Portal Travel’ Agent Online. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui bagaimana pengelolaan Informast yang dilakukan Marketing
Communication Royal Kuningan Hotel dalam merespons review di traveloka.

Landasan teori yang digunakan adalah Social Information Processing dan
menggunakan landasan konseptual Komunikasi, marketing communication,
pengelolaan informasi, respons, dan konsumen.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini pendekatan kualitatif.
Paradigma Postpositivisme. Metode penelitian studi kasus. Menggunakan teknik
pengumpulan data berupa observasi, wawancara dan dokumentasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa sistem pengelolaan informasi yang
dilakukan marketing communication Royal Kuningan Hotel adalah menggunakan
media komputer yang terhubung dengan jaringan internet seperti e-mail untuk
berkomunikasi dengan konsumen dan memberikan respon terhadap review yang
disampaikan dengan menggunakan konsep 4 P yaitu product, Palace, Price,
promotion. Penyelesaian komplain yang dilakukan adalah perlu diadakan
pengecekan berkala mengenai seluruh review yang muncul di traveloka.
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ABSTRACT

Royal Kuningan Hotel is a four-star hotel located in the South Jakarta area.
Marketing Communication Royal Kuningan Hotel is tasked with providing and
managing information through various media, one of which is using the Online
Travel Agent Portal media. The purpose of this research is to find out how the
management of information by Marketing Communication Royal Kuningan Hotel
in responding to reviews on Traveloka.

The theoretical basis used in this study is Social Information Processing and
supported with the concept/ foundation. of Communication, Marketing &
Communication, Information Management, response, and consuments.

This study uses the qualitative and Paradigm post-Positivism approach. The
methodology that is used in this case study are data collection techniques in the
form of observation, interview, and documentation.

The findings revealed that the Marketing & Communication of Royal
Kuningan hotel use the Information Management through computer media that is
connected to the internet such as e-mail that is used for communication between the
hotel officer and the consumer in responding to the reviews that are given submitted
using the 4 P concept, namely product, palace, price , promotions. Based on the
result, the complaint resolution needs to be regularly checked to all reviews that
appears in Traveloka.
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