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Abtrak  

Lailatul Nur Faiza, NIM B06208110, 2012. Strategi Public Relations The Sun 
Hotel Sidoarjo dalam Meningkatkan Jumlah Customer, Skripsi Program Studi 
Ilmu Komunikasi Fakultas Dakwah IAIN Sunan Ampel Surabaya. 

Kata Kunci : Strategi Public Relations The Sun Hotel Sidoarjo dalam 
Meningkatkan Jumlah Customer. 

Dalam penelitian ini ada dua persoalan yang hendak dikaji oleh penulis, 
yakni : (1) Bagaimana Strategi Public Relations The Sun Hotel Sidoarjo dalam 
Meningkatkan Jumlah Customer, (2) Kendala dan upaya apa saja yang dialami 
dan dilakukan oleh public relation dalam meningkatkan jumlah customer The Sun 
Hotel Sidoarjo? 

Untuk mengungkapkan dua persoalan tersebut diatas secara menyeluruh, 
dalam peneliti ini digunakan jenis penelitian kualitatif dengan pendekatan 
deskriptif, yang bertujuan untuk melukiskan fakta secara factual dan cermat dalam 
meningkat jumlah customer. Setelah melakukan penelitian dilapangan, melalui 
tiga cara yaitu : reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan dan 
veifikasi, sehingga diperoleh hasil penelitian mengenai strategi dan kendala public 
relations The Sun Hotel Sidoarjo dalam meningkatkan jumlah customer melalui 
analisis pasar, publikasi produk dan promosi produk. 

Dari hasil penelitian ini ditentukan bahwa dalam usaha meningkatkan 
jumlah customer melalui analisis pasar, publikasi produk dan promosi prosuk, 
perusahaan khususnya PR mempunyai strategi – strategi khusus yaitu 
menganalisis pasar dan produk, meningkatkan pelayanan hotel, melakukan 
promosi melalui berbagai media cetak dan elektronik, melakukan sales call untuk 
meningkatkan loyalitas customer dan melakukan event tour agar  masyarakat 
mengetahui promo produk-produk terbaru The Sun Hotel Sidoarjo. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Konteks Penelitian 

Pada umumnya sebuah perusahaan atau organisasi dalam setiap 

aktivitas perusahaan selalu ada sesuatu yang menjadi tujuan dari perusahaan. 

Untuk mewujudkan tujuan tersebut pasti ditunjang dengan adanya hubungan 

yang baik antara pimpinan, karyawan dan public yang mana disini sebagai 

sasaran dari tujuan perusahaan. Untuk dapat menjalin hubungan yang baik 

diperlukan adanya komunikasi dua arah yang menghasilkan feedback atau 

umpan balik. Komunikasi merupakan kunci sukses dalam kegiatan seorang 

public relation, maka dalam suatu perusahaan antara instansi atau perusahaan 

dengan public yang bertujuan menjalin hubungan yang baik dan 

menguntungkan antara kedua belah pihak baik secara internal maupun 

external. 

Dalam prakteknya public relation disetiap perusahaan perhotelan 

mempunyai tujuan yang sama yakni menciptakan citra atau nilai perusahaan 

yang baik dimata publiknya, baik public internal maupun public eksternal. 

Public internal diperusahaan perhotelan terdiri atas karyawan dan pemegang 

saham. Sedangkan public eksternal terdiri atas konsumen, komunitas dan 

lingkungan pemerintah, pemasok serta pers. 
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Kegiatan internal mempunyai beberapa tujuan antara lain yaitu 

memotivasi individu didalam perusahaan dan memperbaiki hubungan yang 

baik secara internal. Sedangkan kegiatan ekternal juga mempunyai beberapa 

tujuan misalnya memperluas wilayah pelanggan, mempertahankan mutu 

produk baik mencari modal, memperbaiki hubungan dengan pihak eksternal, 

meluncurkan produk-produk baru yang belum pernah dipasarkan. 

Dewasa ini bisnis perhotelan semakin tumbuh dan berkembang di 

Indonesia. Di banyak daerah jumlah tujuan (destinasi) pariwisata dan hotel 

semakin bertambah. Situasi yang sama juga tampak dikota-kota besar, 

temasuk Sidoarjo. Pada prinsipnya hotel adalah salah satu bentuk 

perdagangan jasa. Sebagai industry jasa setiap pengusaha hotel akan berusaha 

memberikan pelayanan yang maksimal bagi para tamunya. Dengan kata lain 

kekuatan usaha ini ialah bagaimana para pelaku usaha menawarkan jasa yang 

terbaik kepada para tamu. 

Hotel mempunyai kedudukan yang baik dimata wisatawan. Ada sekian 

banyak orang melakukan perjalanan dari mereka yang melakukan perjalanan 

itu belum tentu semuanya adalah wisatawan (tourist) dan tidak semuanya 

memerlukan akomodasi hotel. Banyak orang yang dapat dianggap sebagai 

wisatawan, yakni mereka yang melakukan perjalan untuk tujuan: Vacation, 

Holiday Leisure, Business Tourist (Meeting, Incentive, Convention and 

Exhibition), Seminar, Domestic Tourist dan international Tourist. 

Persaingan bisnis dibidang jasa perhotelan khususnya di Sidoarjo 

semangkin ketat. Persaingan yang ketat antar hotel tersebut menyebabkan 
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masing-masing hotel berusaha memberikan pelayanan dan fasilitas 

semaksimal mungkin, Untuk dapat bertahan dan menang, dalam persaingan 

tersebut pelaku bisnis pun dituntut untuk lebih meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikannya. The Sun Hotel Sidoarjo sebagai hotel yang 

menyediakan jasa penginapan, makanan, minuman, dan jasa lainnya, harus 

selalu memperhatikan tentang kualitasnya, baik itu kualitas dalam hal 

pelayanan, fasilitas maupun harga yang ditawarkan. Hal ini dilakukan agar 

para konsumen/pelanggan tetap loyal terhadap The Sun Hotel Sidoarjo. 

Sidoarjo adalah kota yang terkenal dengan udang dan bandengnya, juga 

penghasil tas dan koper terbaik. Meskipun tidak menjadi kota pariwisata, 

tetapi Sidoarjo menjadi kota bisnis yang berkembang. Hal itu menjadikan  

kabupaten Sidoarjo ramai dikunjungi banyak pembisnis dari luar daerah. 

The Sun Hotel Sidoarjo bukanlah satu-satunya penginapan di kota 

Sidoarjo. Tetapi The Sun Hotel Sidoarjo adalah satu-satunya hotel berbintang 

yang berada tepat di jantung kota Sidoarjo. Hotel ini terletak di kawasan yang 

sangat strategis yaitu di Jl. Pahlawan No.1. Ada banyak hotel dan penginapan 

lain yang sama-sama berlomba memenangkan persaingan dan meningkatkan 

jumlah Customer (pelanggan). Karena itulah, The Sun Hotel Sidoarjo sebagai 

hotel bintang tiga harus memiliki kemampuan dalam meningkatkan jumlah 

Customer (pelanggan). 

Kabupaten Sidoarjo sebagai salah satu penyangga Ibu kota Propinsi 

Jawa Timur merupakan daerah yang mengalami perkembangan pesat. Dari 

perkembangan central cagar budaya, bisnis, maupun pariwisata kabupaten 
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Sidoarjo memberikan kesempatan kepada pemodal untuk mendirikan hotel 

dipusat jatung kota Sidoarjo. Sidoarjo telah dikelilingi dengan perusahaan-

perusahaan yang cukup besar. Perkembangan itupun menarik perhatian para 

pembisnis, salah satunya pembisnis perhotelan. 

Perkembangan Sidoarjo yang pesat dan hadirnya The Sun Hotel 

Sidoarjo menarik perhatian peneliti untuk mengupas dan ingin menganalisa 

tentang bagaimana dan apa “Strategi Public Relations The Sun Hotel 

Sidoarjo dalam Meningkatkan Jumlah Customer”. 

 

B. Focus Penelitian 

Sesuai dengan paparan dalam kontek penelitian mengenai strategi 

public relations Hotel Sun Sidoarjo dalam meningkatka jumlah customer, 

maka focus dari penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana strategi Public Relations dalam meningkatkan jumlah 

customer pada The Sun Hotel Sidoarjo? 

2. Kendala dan upaya apa saja yang dialami dan dilakukan oleh public 

relations dalam meningkatkan jumlah customer The Sun Hotel Sidoarjo? 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mendeskripsikan dan memahami strategi yang dilakukan Public 

Relations dalam meningkatkan jumlah customer pada The Sun Hotel 

Sidoarjo. 
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2. Untuk mendeskripsikan dan memahami kendala dan upaya apa saja yang 

dialami dan dilakukan oleh public relations dalam meningkatkan jumlah 

customer The Sun Hotel Sidoarjo. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Setelah di sebutkan focus dan tujuan penelitian, maka dalam 

pembahasan ini peneliti berharap manfaat yang dapat diambil oleh pihak-

pihak terkait dalam penelitian ini, khususnya bagi peneliti dan para pembaca 

pada umumnya. Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan kajian studi ilmu komunikasi pada konsentrasi Public 

Relations, yang focus pada strategi PR di suatu perusahaan/organisasi. 

2. Secara praktis manfaat penelitian ini adalah : 

a. Bagi mahasiswa ilmu komunikasi 

Untuk menambah wawasan tentang strategi public relations  

dalam meningkatkan jumlah customer di The Sun Hotel Sidoarjo. 

b. Bagi The Sun Hotel Sidoarjo 

Sebagai masukan dan referensi pada The Sun Hotel Sidoarjo 

tentang dinamika persaingan perhotelan dalam meningkatkan jumlah 

customer. 

 

 

c. Bagi masyarakat umum: 
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Sebagai bahan referensi untuk menambah wawasan tentang 

strategi public relation The Sun Hotel Sidoarjo dalam 

meningkatkan jumlah customer. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

F. Definisi Konsep 
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Judul penelitian yang dibuat peneliti adalah strategi public relation The 

Sun Hotel Sidoarjo dalam meningkatkan jumlah customer. Dari judul ini 

disadari kiranya adanya penjelasan kata-kata atau istilah agar mudah 

dipahami. Oleh karena itu di sini dikemukakan batasan-batasan makna yang 

terdapat dalam judul tersebut, yakni sebagai berikut: 

1. Strategi : pengertian strategi menurut Glueck dan jauch (1989) adalah 

rencana yang disatukan, luas dan berintegrasi yang menghubungkan 

keunggulan strategi perusahaan dengan tantangan lingkungan, yang 

direncanakan untuk memastikan bahwa tujuan utama dari perusahaan 

dapat dicapai melalui pelaksanaan yang tepat oleh organisasi. 

2. Public relation : seni menciptakan pengertian public yang lebih baik 

sehingga dapat memperdalam kepercayaan public terhadap suatu 

individu/perusahaan.2 

3. Customer/Tamu/Pelanggan : semua orang yang menuntut organisasi untuk 

memenuhi standar kualitas tertentu, dan karena itu memberikan pengaruh 

pada kinerja organisasi.3 

4. Hotel : suatu bentuk bangunan, lambang, perusahaan atau badan usaha 

akomodasi yang menyediakan pelayanan jasa penginapan, penyedia 

makanan dan minuman serta fasilitas jasa lainnya dimana semua 

pelayanan itu diperuntukkan bagi masyarakat umum, baik mereka yang 

                                                           

       
2 Ruslan Rosadi, kiat dan Kampanye public Relation (Jakarta: Raja Grafindo Persada. 2005) 

hal 21 
       3 Nasution, MN. Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management). (Jakarta: Ghalia 
Indonesia.2005) hal:45 
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bermalam di hotel tersebut ataupun mereka yang hanya menggunakan 

fasilitas tertentu yang dimiliki hotel itu. 

Jadi dari beberapa istilah yang telah dijelaskan di atas, dapat dipahami 

yang dimaksud dengan “strategi public relation The Sun Hotel Sidoarjo” 

dalam penelitian ini adalah adanya perencanaan dan upayah – upayah yang 

ditempuh oleh public relation untuk menawarkan suatu produk dalam 

meningkatkan mutu dan kepercayaan masyarakat terhadap The Sun Hotel 

Sidoarjo. Sedangkan yang dimaksud dengan “meningkatkan jumlah 

customer” dalam penelitian ini adalah cara atau taktik dalam meningkatkan, 

menambah jumlah customer atau pengunjung di The Sun Hotel Sidoarjo. 
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G. Kerangka Pikir Penelitian 

  

 

 

  

 

   

  

  

 

 

 

 

Bagan 1.1 

Startegi public relations 

 

1. Strategi Public Relations 

Setiap perusahaan pasti mempunyai tujuan, karena tujuan adalah 

factor utama dalam menuju kesuksesan perusahaan. Tujuan setiap 

Teori Nilai, Loyalitas 
dan Provit 

Teori Pembauran 
pemasaran jasa 

Media 

Strategi Public 
Relations 

Perencanaan 

Pencapaian Trust dan 
peningkatan Customer 

a. Produk  
b. Promotion 
c. Price 
d. Place 
e. Physical 

evidence 
f. Proses  

Meningkatkan pelayanan 
hotel. 

Menjalin komunikasi 
dengan baik antara 
pihak hotel dengan 
loyal customer dan 
calon customer. 
 

Meningkatkan dan 
menjaga mutu hotel 
terutama dalam 
kenyamanan customer. 
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perusahaan berbeda-beda, perusahaan dibidang jasa kebanyakan 

mempunyai tujuan untuk memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggan. 

Dan yang sangat global adalah bagaimana perusahaan dapat 

meningkatkan statistic pengguna jasa yang perusahaan tawarkan.  

Tujuan perusahaan mempengaruhi setiap kinerja karyawannya, 

terutama pada devisi public relations. Bidang public relations adalah 

suatu bidang yang sangat luas menyangkut hubungan dengan berbagai 

pihak. Public relations tidak sama dengan sekedar relations, meskipun 

personal relations mempunyai peranan yang sangat besar dalam 

kampanye public relations. 

Public relations mengandalkan strategi, yakni agar perusahaan 

disukai dan dipercaya oleh pihak-pihak yang berhubungan dan hal itu 

dapat meningkatkan penjualan dalam perusahaan. Strategi public 

relations juga dimaksud agar perusahaan atau organisasi dapat mencapai 

kepercayaan tertinggi pelanggan dan dapat mencakup semua pasar 

publiknya. Menyangkut pada objek perusahaan secara menyeluruh, 

ketika merumuskan objective public relation, besar kemungkinan seorang 

praktisi public relations harus mengacu pada objective pemasaran, atau 

sebaliknya. Strategi akan dapat berjalan sesuai dengan perencanaan jika 

semua komponen perusahaan bekerja secara optimal. 
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2. Perencanaan 

Pada tahap perencanaan seorang praktisi public relations sudah 

menemukan penyebab timbulnya permasalahan dan sudah siap dengan 

langkah-langkah pemecahan atau pencegahan. Langkah-langkah itu 

dirumuskan dalam bentuk rencana dan program, termasuk anggarannya. 

Adapun rencana yang diambil oleh praktisi hotel dalam meningkat 

jumlah customer yaitu meningkatkan pelayanan hotel, Menjalin 

komunikasi dengan baik antara pihak hotel dengan loyal customer dan 

calon customer, meningkatkan dan menjaga mutu hotel terutama dalam 

kenyamanan customer.  

Hubungan dengan pelanggan merupakan penambahan nilai yang 

berada di atas produk itu sendiri. Dalam hal ini produk industry jasa 

perhotelan didapat dari interaksi antara karyawan hotel dengan pelanggan 

itu sendiri. Karena itu dalam menjalin hubungan dengan pelanggan 

dibutuhkan adanya pertukaran informasi antara pihak hotel dengan 

pelanggan hotel. Tidak hanya pihak hotel yang memberikan informasi 

secara satu arah, tetapi pelanggan juga harus memberikan informasi 

kepada pihak hotel, baik berupa hal-hal yang disukai, saran dan kritikan. 

Hal ini akan menyebabkan terjadinya hubungan timbal balik antara pihak 

hotel dengan pelanggannya, karena itu umpan balik dari pelanggan 

sangat penting bagi pihak hotel. 
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Selain diatas public relations juga dapat menerapkan teori 

pembauran jasa di dalam perencanaan strateginya yang antara lain 

produk, harga, promosi dan media. 

3. Media 

Media adalah wadah dimana perusahaan dapat mempublikasikan 

perusahaannya dengan efektif. Public relation merupakan komunikasi 

yang dapat dipercaya untuk menjembatani perusahaan dengan 

konsumennya dengan tujuan menambah nilai pelanggan dan merangsang 

pembelian serta kepuasan konsumen dan sekaligus membentuk kesan 

atas perusahaan. Tujuan itu dapat dilakukan dengan media. Perusahaan 

dituntut agar dapat bekerjasama dengan media secara baik. Dewasa ini 

media menjadi tempat berbagai perusahaan mempromosikan produknya, 

terutama media elektronik. Media elektronik dianggap sangat efektif 

dalam mempublikasikan  produk. 

4. Teori Nilai, Loyalitas dan Profit 

Teori ini diungkapkan oleh scott robinette, bahwasanya terdapat 

pengaruh antara nilai, loyalitas dan profit. Menurutnya semakin tinggi 

nilai yang dirasakan maka semakin tinggi pula loyalitas dan profit yang 

diperoleh konsumen.4 Teori ini ingin menjelaskan bahwasanya konsumen 

yang memiliki loyalitas merasakan adanya ikatan emosional dengan 

perusahaan. Ikatan emosional inilah yang membuat konsumen menjadi 

loyal dan mendorong mereka untuk terus melakukan pembelian terhadap 
                                                           

       
4
 DR. Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran Dan Loyalitas Konsumen (Bandung: CV. Alfabeta: 

2008) hal. 125 
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produk perusahaan serta memberikan rekomendasi. Menciptakan emosi 

dan perasaan positif sangat penting dalam membangun hubungan. 

Hubungan yang terjalin tanpa emosi menjadi sebuah aktifitas mekanis, 

proses perilaku, dan membuat pelanggan tidak mempunyai alasan nyata 

untuk tinggal. 

Untuk meningkatkan konsumen perusahaan harus meningkatkan 

kepuasan setiap konsumen dan mempertahankan tingkat kepuasaan 

tersebut dalam jangka panjang. Sementara untuk meningkatkan kepuasan 

perusahaan harus menambahkan nilai yang dapat membuat mereka 

mendapatkan yang mereka bayar atau lebih dengan apa yang mereka 

harapkan. Sehingga mereka dapat bertahan dan mengarah pada 

pembelian ulang, perekomendasian dan proporsi pembelanjaan yang 

meningkat. 

5. Teori Pembauran Pemasaran Jasa 

a. Produk 

 Meningkatkan kualitas produk ditengah persaingan industry 

jasa sangat diperlukan. Pemasaran modern memerlukan lebih dari 

sekedar pengembangan produk, penetapan harga yang menarik, dan 

penyediaan bagi pelanggan sasaran. Dengan produk yang baik 

pemasaran jasa akan lebih maksimal terhadap pelanggan. Pelanggan 

akan lebih memilih produk unggul dengan harga yang berbeda. 

Pesaing tidak akan berhenti disatu titik dengan produk yang pertama 
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diluncurkan akan tetapi akan ada pengembangan-pengembangan 

yang selanjutnya untuk menarik pelanggan.  

b. Promosi 

 Promosi ini dapat dilakukan dalam sutau event, event yang 

dilakukan dapat berupa kegiatan untuk menarik perhatian khalayak 

sasaran dengan mengatur peristiwa special. Bentuk kegiatan yang 

pada umumnya dilakukan meliputi konferensi, seminar, pameran, 

acara tahunan atau peringatan hari jadi seperti ulang tahun dan club 

gathering. Promosi yang dilakukan juga dapat berupa kartu 

pelanggan yang dapat menguntung kedua belah pihak. Memberikan 

reward terhadap pelanggan yang sering datang dan menjalin 

kerjasama dengan pihak hotel. 

c. Price 

d. Place 

e. Physical evidence 

f. Proses  

6. Pencapaian Trust dan peningkatan Customer 

Setelah semua perencanaan telah tersusun dan terlaksana dengan 

teliti, maka dengan sendirinya kepercayaan dari public akan didapat. 

Tercapainya kepercayaan akan produk yang diberikan kepada public, 

maka public akan merespon apa yang diberikan oleh perusahaan. 

Terjadinya timbale balik itulah yang dapat meningkatkan jumlah 

customer dengan sendirinya. 
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H. Metode Penelitian 

1. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan 

kualitatif. Sedangka jenis penelitiannya menggunakan deskriptif 

kualitatif, dimana peneliti mendeskripsikan dan mengkontruksi 

wawancara-wawancara mendalam terhadap subject penelitian. Disini 

peneliti bertindak selaku fasilitator dan realitas dikonstruksi oleh subjek 

peneliti. Selanjutnya peneliti bertindak sebagai aktivis yang ikut memberi 

makna secara kritis pada realitas yang di konstruksi subjek peneliti. 

2. Subjek, Objek dan Lokasi Penelitian 

Yang menjadi subjek atau informan dalam penelitian ini adalah 

public relation The Sun Hotel Sidoarjo. Sedangkan objek dari penelitian 

ini adalah strategi Public relation dalam meningkatkan jumlah customer. 

Lokasi penelitian ini dilakukan di The Sun Hotel Sidoarjo yang 

beralamatkan di Jl.Pahlawan no.1 Sidoarjo. 

3. Jenis dan Sumber Data 

1) Jenis Data 

Berdasarkan sumbernya, jenis data dapat digolongkan 

menjadi dua yaitu data primer dan data sekunder. 
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(a) Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh dari sumber-

sumber asli. Sumber asli disini diartikan sebagai sumber 

pertama darimana data tersebut diperoleh.5 Data tersebut 

diperoleh dari pihak yang dimintai keterangan (informan) yang 

berupa jawaban-jabawan atas pertanyaan yang diajukan oleh 

peneliti. Data primer dapat diperoleh melalui 3 metode antara 

lain :  

(1) Observasi adalah penghimpunan data penelitian melalui 

pengamatan panca indra penelitian. Peneliti mengamati 

tempat, kinerja penelitian untuk membanding data yang 

didapat dati wawancara dan dokumentasi dalam kurun 

waktu tertentu. 

(2) Wawancara adalah sebuah proses memperoleh keterangan 

untuk tujuan penelitian dengan cara tanya jawab sambil 

bertatap muka antara pewawancara dan responden atau 

orang yang diwawancarai dengan atau tanpa menggunakan 

pedoman wawancara. Wawancara akan dilakukan dengan 

membuat janji dengan informan terlebih dahulu, peneliti 

akan menyesuaikan waktu wawancara dengan informan. 

                                                           

       
5AdhyzalKandarY http://id.shvoong.com/social-sciences/1997495-data-

primer/#ixzz1s67yqwo1, 7/06/2012, 18:45  
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(3) Dokumentasi digunakan untuk menelusuri data historis. 

Sebagian besar data yang tersedia berbentuk surat, catatan 

harian, kenang-kenangan dan laporan. 

 

(b) Data Sekunder 

Data sekunder merupakan sumber data penelitian yang 

diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui media 

perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak lain). Data 

sekunder umumnya berupa bukti, catatan atau laporan historis 

yang telah tersusun dalam arsip (data dokumenter) yang 

dipublikasikan dan yang tidak dipublikasikan. 

2) Sumber Data 

Yang menjadi informan dalam penelitian ini adalah Public 

Relation & Marketing The Sun Hotel Sidoarjo, HRD Manager The 

Sun Hotel Sidoarjo dan pihak –pihak yang bekerja sama dengan 

The Sun Hotel Sidoarjo antara lain supervisor Giant Sun City, Pjs. 

Coord Water Park Sun City Sidoarjo, Manager Tropis Resto Sun 

City Sidoarjo, dan Klien tetap The Hotel Sun City Sidoarjo. 

Sedangkan informan dari populasi sasaran penelitian ini 

ditentukan berdasarkan teknik purposive, karena tidak adanya 

kerangka sampling dari seluruh unsur-unsur yang terdapat dalam 

populasi tersebut. Dari sini informan akan dipilih secara purposive 

sesuai dengan keperluan karena yang digali dalam penelitian ini 
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adalah kedalaman informasi, bukan kuantitas informan. Adapun 

informan yang dimaksud disini adalah mereka yang memiliki 

criteria-kriteria sebagai berikut: 

(a) Memiliki pengaruh besar terhadap jalannya perusahaan, 

menjadi pengaruh terhadap kinerja karyawan, mempunyai 

tanggung jawab sepenuhnya dalam setiap pengambilan 

keputusan, mengontrol kegiatan seluruh karyawan di 

perusahaan, pada saat jam dia bertugas. Subjek penelitian yang 

dimaksud yaitu HRD Manager The Sun Hotel Sidoarjo. 

(b) Staff perusahaan yang mengetahui promosi yang diadakan 

perusahaan, mempunyai pengaruh besar dalam kerjasama 

antara hotel dengan media massa, mempunyai tugas utama 

dalam menjalin hubungan baik antara perusahaan, customer 

dan media. Subjek penelitian yang dimaksud yaitu Public 

Relations hotel dan marketing promotion. 

(c) Staff perusahaan yang mengetahui kerjasama antara 

perusahaan yang dinaungi dengan hotel, mempunyai tanggung 

jawab terhadap promosi perusahaan, bertanggung jawab dalam 

pencitraan perusahaan. Subjek penelitian yang dimaksud yaitu 

Supervisor Giant Sun City, Pjs. Coord Water Park Sun City 

Sidoarjo, Manager Tropis Resto Sun City Sidoarjo, dan Klien 

tetap The Hotel Sun City Sidoarjo. 
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Ketiga penanggung jawab tersebut dijadikan sebagai subjek 

penelitian karena tempat tersebut merupakan fasilitas penunjang 

yang disuguhkan oleh hotel seperti yang tertera dalam promosinya. 

Satu kepengurusan The Sun Hotel dengan Supermall Sun City 

Sidoarjo dirasa sangat strategis. Di sinilah konsumen diberikan 

kemudahan untuk tinggal, berbelanja dan berwisata. Bagi yang 

ingin belanja dapat berkunjung ke Sun City Mall, dan yang ingin 

berekreasi dapat berkunjung ke Sun City Water Park, begitu pula 

bagi yang ingin berwisata kuliner selain ada di dalam hotel juga 

ada Tropiz Resto. Semua lengkap berada dalam satu lokasi.6 

4. Tahap-Tahap Penelitian 

Ada 3 tahapan yang dilakukan dalam penelitian ini, yakni: 

a. Pralapangan  

Pada tahap pralapangan, kegiatan yang dilakukan adalah 

mengurus perijinan penelitian dari pihak Prodi Ilmu Komunikasi, 

fakultas Dakwah, IAIN Sunan Ampel Surabaya kepada pihak The 

Sun Hotel Sidoarjo dan para humas luar penunjang kelengkapan 

fasilitas The Sun Hotel Sidoarjo. 

 

 

 

                                                           

       6 1001 malam, http://www.eastjavatraveler.com/?p=4 , 7/06/2012, 18:45 
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b. Penelitian/Pelaksanaan Lapangan 

Adalah tahap dimana penelitian melakukan penelitian di The 

Sun Hotel Sidoarjo dan para humas luar penunjang kelengkapan 

fasilitas The Sun Hotel Sidoarjo sesuai dengan jadwal yang 

ditentukan. 

c. Laporan  

Adalah tahapan kegiatan dimana peneliti menyusun laporan 

yang berisi tentang hasil dari penelitian yang telah dilakukan. 

5. Teknik Pengumpulan Data 

Data dikumpulkan melalui wawancara yang mendalam (in depth 

interview)7 pada setiap subjek penelitian. Wawancara ini merupakan data 

atau informasi dengan cara tatap muka antara peneliti dengan informan 

agar mendapatkan data lengkap dan mendalam. Wawancara ini dilakukan 

dengan frekuensi tinggi (berulang-ulang) secara intensif. Selanjutnya 

dibedakan dengan informasi yang hanya diwawancarai sekali dengan 

informan yang diwawancarai beberapa kali. Disini peneliti adalah 

instrument utama penelitian. 

                                                           

        
7
 Rachmad Kriyantono, Teknik Praktis Riset Komunikasi, (Jakarta: Kencana Prenada Media 

Group, 2008), hal.100. 
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Selain melalui wawancara mendalam, teknik pengumpulan data 

pada penelitian ini juga dilakukan melalui observasi terlibat 

(partisipatory observasi)8 dan dokumentasi. 

Seperti namanya, metode ini memungkinkan peneliti untuk terjun 

langsung dan menjadikan bagian dari yang diteliti bahkan hidup 

bersama-sama ditengah individu atau kelompok yang diobservasi dalam 

jangka waktu yang cukup lama. Peneliti memungkinkan untuk 

memahami apa yang terjadi, memahami pola-pola dan interaksi. Di sini 

pada dasarnya, peneliti mempunyai dua peran, yakni sebagai partisipan 

dan sebagai peneliti (observer). Selain itu peneliti dituntut untuk tidak 

teridentifikasi oleh orang lain. Jika tidak, maka data yang diperoleh bisa 

tidak valid atau kehilangan objektifitasnya. 

Pada teknik dokumentasi peneliti mencari data 

mendokumentasikan segala informasi yang dapat mendukung focus 

penelitian, misalnya foto, dokumen-dokumen tertulis, dan lain-lain. 

6. Teknik Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini berfungsi untuk menjawab 

pertanyaan pada rumusan masalah, karenanya digunakan model Miles 

dan Huberman.9 

                                                           

       
8
  Ibid, hal.110. 

       
9
 Ardianto Elvionaro Metodologi Penelitian untuk Public Relation (Bandung: Simbiosa 

Rekatama Media, 2010), Hlm. 23 
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Menurut Miles dan Huberman ada tiga jenis kegiatan dalam 

analisis data : 

1) Reduksi. Reduksi data adalah suatu bentuk analisis yang 

mempertajam, memilih, memfokuskan, membuang, menyusun data 

dalam suatu cara dimana kesimpulan akhir dapat digambarkan. 

Reduksi data terjadi secara berkelanjutan hingga laporan akhir. 

Bahkan sebelum data secara actual dikumpulkan, reduksi data 

antisipasi terjadi sebagaimana diputuskan oleh peneliti. Sebagaimana 

pengumpulan data berproses, terdapat beberapa bagian selanjutnya 

dari reduk data (membuat rangkuman, membuat tema-tema, 

membuat gugus-gugus, membuat pemisahan-pemisahan, menulis 

memo-memo). 

2) Model data (data display). Bentuk yang paling sering dari model data 

kualitatif adalah teks naratif. 

3) Penarikan/verifikasi kesimpulan. Dari permulaan pengumpulan data, 

peneliti memutuskan apakah makna sesuatu, mencatat keteraturan, 

pola-pola, penjelasan, konfigurasi yang mungkin, alur sebab akibat, 

dan proposisi-proposisi. 

Data hasil wawancara mendalam dan observasi terlibat akan 

dianalisis dengan membuat kategori-kategori atau dominan-dominan 

tertentu. Setelah itu data diinterpretasikan dengan memadukan konsep-

konsep atau teori-teori yang telah dipaparkan dalam pembahasan 

kerangka teoritis pada proposal penelitian ini. 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

37 

 

 

7. Teknik Pemeriksaan Keabsahan Data 

Peneliti menggunakan triangulasi sebagai teknik untuk mengecek 

keabsahan data. Dimana dalam pengertiannya triangulasi adalah teknik 

pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain 

dalam membandingkan hasil wawancara terhadap objek penelitian.10 

Triangulasi dapat dilakukan dengan menggunakan teknik yang 

berbeda yaitu wawancara, observasi dan dokumen11. Triangulasi ini 

selain digunakan untuk mengecek kebenaran data juga dilakukan untuk 

memperkaya data. Menurut Nasution, selain itu triangulasi juga dapat 

berguna untuk menyelidiki validitas tafsiran peneliti terhadap data, 

karena itu triangulasi bersifat reflektif. 

Denzin membedakan empat macam triangulasi diantaranya dengan 

memanfaatkan penggunaan sumber, metode, penyidik dan teori.12 Pada 

penelitian ini, dari keempat macam triangulasi tersebut, peneliti hanya 

menggunakan teknik pemeriksaan dengan memanfaatkan sumber. 

Triangulasi dengan sumber artinya membandingkan dan mengecek 

balik derajat kepercayaan suatu informasi yang diperoleh melalui waktu 

dan alat yang berbeda dalam penelitian kualitatif (Patton,1987:331). 

Adapun untuk mencapai kepercayaan itu, maka ditempuh langkah 

sebagai berikut : 

                                                           

       10 lexy J Moloeng, Metode Penelitian Kualitaif (Bandung: Rosda, 2004) hal.330 

       11 Nasution, Metode Penelitian Naturalistic Kualitatif (Bandung: Tarsito, 2003), hal.115 

       12 lexy J Moloeng, Metode Penelitian Kualitaif (Bandung: Rosda, 2004) 
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a. Membandingkan data hasil 

pengamatan dengan data hasil wawancara. 

b. Membandingkan apa yang dikatakan orang di depan umum dengan 

apa yang dikatakan secara pribadi. 

c. Membandingkan apa yang dikatakan orang-orang tentang situasi 

penelitian dengan apa yang dikatakannya sepanjang waktu. 

d. Membandingkan keadaan dan perspektif seseorang dengan berbagai 

pendapat dan pandangan masyarakat dari berbagai kelas. 

e. Membandingkan hasil wawancara dengan isi suatu dokumen yang 

berkaitan. 

I. Sistematika Penelitian 

Sistematika penelitian dalam penelitian ini dibagi menjadi lima bab 

yang terdiri dari: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Berisikan tentang gambaran umum yang meliputi konteks 

penelitian, focus penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

kajian hasil penelitian terdahulu, metode penelitian, yang 

digunakan dan definisi konsep. 

BAB II : KAJIAN TEORITIS 

Dalam bab ini dibahas mengenai kajian pustaka dan perpektif 

teoritis. 

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

39 

 

 

BAB III : PENYAJIAN DATA 

Berisi tentang deskripsi subjek, objek, dan lokasi penelitian serta 

deskripsi data penelitian. 

BAB IV : ANALISIS DATA 

Pada bab ini akan dibahas mengenai temuan penelitian dan 

konfirmasi temuan dengan teori. 

BAB V : PENUTUP 

Pada bab ini merupakan bab akhir yang berisi tentang penutup 

yang meliputi kesimpulan dan saran. 
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BAB II 

KAJIAN TEORITIS 

 

A. Kajian Pustaka 

1. Strategi Public Relations 

a. Public Relations 

Fungsi utama dari praktisi PR adalah menumbuhkan dan 

mengembangkan hubungan baik antara lembaga/organisasi dengan 

publiknya, intern maupun ekstern dalam rangka menanamkan 

pengertian, menumbuhkan motivasi dan partisipasi public dalam 

upaya menciptakan iklim pendapat (opini publik) yang 

menguntungkan bagi perusahaan/organisasi. Dalam usaha Public 

Relations untuk membina dan menjaga hubungan agar tetap baik 

dengan pihak internal, Public Relations harus bisa memperhatikan 

kepentingan, kesejahteraan, dan keamanan bagi pihak internalnya 

sendiri, sehingga bisa memberikan kesan yang positif dan membawa 

pengaruh terhadap apa yang sudah dijadikan tujuan oleh perusahaan 

atau lembaga. Sesuai dengan prinsip Public Relations komunikasi 

yang bersifat dua arah “two-way communication”, penting sekali 

dan harus ada, yaitu komunikasi antara pimpinan dengan bawahan 

dan bawahan dengan pimpinan, yang merupakan “feed back”, yang 
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berdasarkan pada “good human relation”13 dalam terjadinya proses 

komunikasi antara pimpinan dengan bawahan atau sebaliknya pasti 

sering mengalami banyak kesulitan, tugas Public Relations  untuk 

menyelenggarakan komunikasi yang bersifat persuasive dan 

informative. 

Dalam rangka menjaga hubungan dengan public ekstern Public 

Relation harus mengadakan komunikasi yang efektif, yang sifatnya 

informative dan persuasive, yang ditujukan untuk public diluar 

badan itu.14 Informasi yang diberikan harus dengan jujur berdasarkan 

fakta dan harus teliti. Karena public ekternalpun mempunyai hak 

untuk mengetahui keadaan yang sebenarnya. Komunikasi juga harus 

timbal balik disini Public Relations  tidak hanya pandai memberikan 

informasi tapi juga harus pandai mendengarkan informasi dari 

publiknya, sehingga apa yang menjadi tujuan dari perusahaan atau 

lembaga harus bisa menyesuaikan dengan publiknya dan bisa 

membangkitkan simpati dan kepercayaan publiknya. 

Dalam setiap strategi atau rencana yang dilakukan tentunya 

ditunjang dengan sarana dan prasarana yang memadai. Untuk 

mencapai tujuan tersebut maka strategi Public Relations semestinya 

diarahkan pada upaya mengharap persepsi para stakeholder, akar 

sikap dan tindak, persepsi yang menguntungkan dari stakeholder 

                                                           

       13  Oemi Abdurrahman, Dasar-Dasar Public Relation, (Bandung; PT. Citra Aditya Bakti, 
2001), Hal 34. 
       14 Ibid, Hal 38.  
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sebagai khalayak sasaran pada akhirnya akan tercipta suatu opini dan 

citra yang menguntungkan. 

b. Peran Public Relation 

Lewat perannya sebuah devisi, sebagai fungsi manajemen yang 

baik dalam mengatur hubungannya dengan public sasarannya, Public 

Relations mempunyai peran yang strategis dalam membangun citra 

sebuah organisasi atau perusahaan peran public relations dalam 

suatu organisasi dapat dibagi dalam 4 kategori (Dozier & Broorn, 

1995).15 

a. Penasehat Ahli (Expert Presciber) 

Seorang praktisi pakar Public Relations yang 

berpengalaman dan memiliki kemampuan tinggi dapat 

membantu mencarikan solusi dalam menyelesaikan masalah 

hubungan dengan publiknya (public relationship) 

b. Fasilitator Komunikasi (Communication Fasilitator) 

Praktisi Public Relation bertindak sebagai komunikator 

atau mediator dalam membantu manajemen dalam hal untuk 

mendengar apa yang diinginkan dan diharapkan oleh publiknya. 

Praktisi Public Relations juga dituntut mampu menjelaskan 

kembali keinginan, kebijakan dan harapan organisasi kepada 

pihak public. 

                                                           

       15  Rosady, Op.cit, Hal. 20-21 
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c. Fasilitator proses pemecahan masalah (Problem Solving Process 

Fasilitator) 

Praktisi Public Relations membantu pimpinan organisasi 

baik sebagai penasihat (adviser) hingga mengambil tindakan 

eksekusi (keputusan) dalam mengatasi persoalan atau krisis 

yang pernah dihadapi secara rasional dan professional. 

d. Teknisi komunikasi (communication techinician) 

Praktisi Public Relations sebagai journalist in resident 

yang hanya menyediakan layanan teknis komunikasi atau 

dikenal dengan method of communication in organization. 

Dari keempat peranan Public Relations tersebut, dapat ditarik 

dua peranan atau fungsi praktisi  Public Relations yang harus ada 

dalam suatu organisasi. Majalah Jurnal Ikatan Sarjana Komunikasi 

Indonesia “komunikasi dan budaya” 16 menyatakan : seorang praktisi 

Public Relations harus berkembang memiliki kemampuan 

“manajerial” (manajerial skill) atau Public Relations manajer dan 

yang memiliki “kemampuan teknis dalam berkomunikasi”. 

c. Program Public Relations 

Public Relations (PR) merupakan fungsi manajemen yang 

mengevaluasi sikap public, mengidentifikasi kebijakan dan prosedur 

                                                           

       
16

 I Gusti Ngurah Putra, Jurnal Ikatan Sarjana Komunikasi Indonesia “ Komunikasi dan 

Budaya”, (Jakarta : PT. Gramedia Pustaka, 1997), Hal 126-127 
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organisasi demi kepentingan public, dan melaksanakan program aksi 

dan komunikasi untuk membentuk pemahaman dan eksptansi public. 

Yang dimaksud public dalam konsep ini adalah semua kelompok 

yang memiliki kepentingan atau dampak actual maupun potensi pada 

kemampuan perusahaan dalam mencapai tujuannya. Berdasarkan 

definisi ini, Public Relations membutuhkan tiga tahap utama yang 

meliputi: 

a. Mengidentifikasi dan mengevaluasi sikap public. 

b. Mengidentifikasi kebijakan dan prosedur organisasi demi 

kepentingan public. 

c. Menyusun dan mengimplementasikan program komunikasi yang 

dirancang untuk membentuk pemahaman dan penerimaan public 

terhadap organisasi. 

Tujuan-tujuan pemasaran yang dapat difasilitasi oleh aktivitas 

Public Relations meliputi: a) Meningkatkan awareness, b) 

Menginformasikan sesuatu (produk, merek, perusahaan, aktivitas 

perusahaan) dan c) Mendidik pelanggan, membentuk pemahaman 

atas produk dan perusahaan, d) Membangun trust dan kredibilitas, e) 

Memberikan alasan atau keyakinan tertentu bagi konsumen untuk 

melakukan pembelian, dan f) memotivasi akseptansi pelanggan. 

Kontribusi ini dapat diwujudkan secara lebih spesifik dalam aspek-

aspek berikut: 
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a. Menciptakan marketing excitement sebelum iklan ditayangkan 

di berbagai media. Sebagai contoh, pengumuman produk baru 

merupakan peluang bagi pemasar untuk mendapatkan publisitas 

dan mendramatisasi produk, sehingga dapat meningkatkan 

efektivitas iklan yang bakal mengikutinya. Sejumlah produsen 

peralatan elektronik dan perangkat lunak computer melakukan 

pre-launching announcement jauh-jauh dari sebelum sebuah 

produki baru diluncurkan. Selain mendapatkan perhatian public, 

cara ini juga berperan dalam mengirimkan ‘sinyal’ kepada 

pesaing bahwa perusahaan telah melakukan pre-emptive moves. 

b. Menciptakan advertising news manakala tidak ada produk news. 

Iklan bisa jadi merupakan focus dari publisitas. Sebagai contoh, 

Pepsi, Apple Computer dan sederet perusahaan lainnya 

mendapatkan eksposur gratis senilai jutaan dolar melalui 

aktivitas PR yang berkaitan dengan model selebriti seperti 

Michael Jackson, Madonna, dan Ray Charles. 

c. Memperkenalkan produk tanpa iklan dengan iklan yang minim. 

d. Memberikan layanan dan kontak pelanggan bernilai tambah, 

misalnya lewat website khusus atau layanan telpon bebas pulsa. 

e. Membangun ikatan antara merek dan pelanggan (brand-to-

customer bonds) melalui event-event khusus, seperti 

pembentukan klub pelanggan atau brand community, 

sponsorship, penyelenggaraan kuis interaktif, dan seterusnya. 
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f. Mempengaruhi para influentials dengan jalan mengarahkan 

informasi kepada para pemimpin opini (opinion leader). 

g. Mempertahankan produk yang menghadapi masalah public dan 

memberikan alasan untuk membeli (reason to buy) kepada para 

konsumen. Contoh klasik untuk ini adalah keberhasilan Johnson 

& Johnson memanfaatkan Public Relations secara efektif dalam 

menyelamatkan produknya Tylenol sewaktu terjadi kasus 

keracunan bertahun-tahun silam. 

Dalam rangka menciptakan dan mempertahankan citra 

perusahaan dan produk yang positif, Public Relations menjalankan 

sejumlah fungsi utama: 

a. Press relations, yaitu menyajikan berita dan informasi mengenai 

organisasi sepositif mungkin. 

b. Product publicity, yakni mensponsori usaha-usaha untuk 

mempublikasikan produk spesifik. 

c. Corporate communication, yaitu mengupayakan pemahaman 

mengenai organisasi melalui komunikasi internal dan ekternal. 

d. Lobbying, yaitu menjalin relasi dengan staf pemerintah yang 

berkaitan dengan regulasi dan legislasi. 

e. Counseling, yaitu memberikan saran dan pertimbangan kepada 

pihak manajemen mengenai isu-isu public, posisi perusahaan, 

dan citra perusahaan. 
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Fungsi-fungsi Public Relations tersebut kemudian 

diimplementasikan dalam sejumlah program seperti: 

a. Publikasi, di antaranya laporan tahunan (annual reports), brosur, 

artikel, company newsletters, company magazines, dan materi 

audiovisual. 

b. Events, di antaranya konferensi pers, seminar, pameran, kontes 

dan kompetisi, perayaan ulang tahun, sponsorship (olahraga, 

music, budaya dan pendidikan), penggalangan data, peragaan 

busana, tur, dan lain-lain. 

c. Berita, yakni konverensi pers atau press release. 

d. Pidato,berkaitan dengan informasi dan relasi dengan public. 

e. Aktivitas layanan public, berupa couse-related marketing yang 

berusaha mengombinasikan antara corporate philanthropy dan 

kepentingan bisnis perusahaan. Contohnya, merencanakan 

program kepedulian social dengan cara menyumbangkan 

sebagian hasil penjualan produk (misalnya Rp.1000 dari setiap 

unit produk yang terjual) kepada pihak-pihak tertentu (seperti 

panti asuhan, penderita kanker, anak jalanan, yayasan, dan 

seterusnya). 

f. Identifity media, meliputi logo perusahaan, alat tulis, brosur, signs, 

business card, business form, gedung, seragam, website, dan 

dress codes. 
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Efektivitas program Public Relations dapat dinilai dengan 

sejumlah ukuran, diantaranya: jumlah total impression sepanjang 

waktu, jumlah impression pada audiens sasaran, jumlah impression 

pada audiens sasaran spesifik, pesentase artikel positif sepanjang 

waktu, pesentase artikel negatif sepanjang waktu, rasio artikel positif 

dibandingkankan artikel negative, persentase artikel positif/negative 

berdasarkan topic, persentase artikel positif/negative berdasarkan 

publikasi, dan persentase artikel positif/negative berdasarkan audiens 

sasaran.  

d. Perencanaan Strategi Public Relations 

Untuk mencapai tujuan-tujuan perusahaan baik dalam  jangka 

panjang maupun jangka pendek. Sebuah perusahaan dalam bidang 

jasa perlu untuk menyusun strategi yang lebih dikenal dengan 

perencanaan strategis. Membuat perencanaan secara formal dapat 

memberikan keuntungan bagi lembaga tersebut. Dengan 

perencanaan, dapat menggugah manajemen untuk berfikir kedepan 

secara sistematis. 

Perencanaan merupakan bagian dari pada proses Public 

Relations juga bagian dari unsure manajemen. Perencanaan 

merupakan bagian terpenting didalam mencapai tujuan sebuah 

perusahaan. Dalam tahap perencanaan seorang Public Relations 

perlu mengetahui tujuan dan cita-cita perusahaan serta harus 

mempunyai kemampuan untuk menghubungkan berbagai macam 
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masalah social, politik, ekonomi, dan lingkungan dengan masalah 

manajemen atau marketing apabila perusahaan bergerak dibidang 

barang dan jasa. 17 

e. Komponen Strategi Public Relations 

Sebelum Public Relations merumuskan dan menetapkan 

strategi atau rencana dalam mencapai tujuan baik untuk jangka 

panjang maupun jangka pendek, Public Relations harus 

memperhatikan dua komponen dalam merumuskan dan menentukan 

strategi atau rencana, sebagai berikut: 

1) Komponen Sasaran 

Strategi Public Relations pada komponen sasaran, 

umumnya adalah para stakeholder dan public yang mempunyai 

kepentingan bersama. Sasaran tersebut secara structural dan 

formal yang dipersempit melalui upaya segmentasi yang 

dilandasi “seberapa jauh sasaran itu meyandang opini bersama, 

potensi polemic, dan pengaruhnya pada masa depan lembaga 

atau perusahaan. 

2) Komponen Sarana 

Pada komponen sarana strategi Public Relations untuk 

mengarahkan ketiga kemungkinan tersebut kearah aposisi atau 

dimensi yang menguntungkan. Hal tersebut dilaksanakan 

memalui pola dasar “The 3 Cs Option” yaitu: 

                                                           

       17  F. Rachmadi, Public Relation dalam teori dan praktek, (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka 
Utama, 1994), Hal 112-113 
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a) Komponen mengukuhkan (Concervation) strategi PR 

terhadap opini yang aktif-pro 

b) Komponen mengubah (change) strategi PR terhadap opini 

yang aktif-contra 

c) Komponen mengkristalisasi (crystallization) strategi Public 

Relation terhadap opini yang pasif-Un,Commited.18 

Dalam setiap strategi atau rencana yang akan dirumuskan dan 

ditentukan Public Relations harus benar-benar memahami komponen 

dalam strategi itu sendiri. Dengan memperhatikan komponen sasaran 

dan komponen sarana serta mengetahui dan mengukur opini 

mengenai lembaga atau organisasi yang berkembang dimasyarakat 

luas, maka akan dihasilkan sebuah strategi atau rencana yang pantas 

dan sesuai dengan kemampuan dan tujuan lembaga. Jadi komponen 

yang sudah disebutkan diatas harus bisa menjadi bahan 

pertimbangan bagi PR dalam merumuskan dan menentukan 

perencanaan yang strategis agar bisa mencapai kesuksesan baik 

untuk lembaga maupun bagi para publiknya. 

2. Customer  

Menurut Nasution19 dan Gaspersz20  pelanggan adalah semua orang 

yang menuntut organisasi untuk memenuhi standar kualitas tertentu, dan 

                                                           

       18  Rosady Ruslan, Manajemen Public Relation dan Media Komunikasi, Jakarta: Raja 
Grafindo Persada. Hal 111-112 

       19 Barata A.A. Dasar-dasar Pelayanan Prima.  (Jakarta: Elex Media Komputindo, 2003) 
hal.45 
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karena itu memberikan pengaruh pada kinerja organisasi. Oleh karena itu 

menurut Bean dan Maine 21 pelanggan adalah: 

1. Orang yang tidak tergantung pada perusahaan, tetapi sebaliknya. 

2. Orang yang membawa organisasi untuk mengikuti keinginannya. 

3. Orang yang teramat penting yang harus dipuaskan. 

Berdasarkan pandangan Tjiptono dan Diana sebagaimana 

dikemukakan terdahulu dapat disimpulkan terdapat dua jenis pelanggan, 

yaitu pelanggan internal dan pelanggan eksternal.22 Gaspersz 

mengemukakan pelanggan internal adalah orang yang berada dalam 

organisasi dan memiliki pengaruh terhadap kinerja perusahaan.23 Secara 

rinci Barata A.A. mengemukakan, pelanggan internal adalah orang-orang 

yang terlibat dalam proses penyediaan jasa atau proses produksi barang, 

sejak dari perencanaan, penciptaan jasa atau pembuatan barang, sampai 

dengan pemasaran dan penjualan dan pengadministrasiannya.24 

Terkait dengan pelanggan eksternal Gaspersz  mengemukakan 

pelanggan eksternal adalah pembeli atau pemakai akhir produk, yang 

sering disebut sebagai pelanggan nyata.25 Menurut Barata A.A. 

                                                                                                                                                               

       20 Gaspersz, V. Manajemen Kualitas dalam Industri Jasa, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 
1997) Hal.73 
       21 Nasution, MN. Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management). (Jakarta: Ghalia 
Indonesia, 2005) hal. 46 

       22 Tjiptono, F.  dan Diana, A. Total Quality Management. (Yogyakarta: Andi Offset, 2003) 
hal.100-101 
       23 Gaspersz, V. Manajemen Kualitas dalam Industri Jasa………. Hal. 33 
       24 Barata A.A. Dasar-dasar Pelayanan Prima …………… hal. 12 
       25 Gaspersz, V. Manajemen Kualitas dalam Industri Jasa………. Hal. 33 
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pelanggan eksternal adalah semua orang yang berada di luar organisasi 

yang menerima layanan penyerahan barang atau jasa dari organisasi.26 

3. Hotel 

Pengertian hotel menurut Proprietor act, 1956,  adalah suatu 

perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan 

pelayanan makanan, minuman dan fasilitas untuk tidur kepada orang-

orang yang melakukan perjalanan pekerjaan dan maupun membayar 

dengan sejumlah yang sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa 

adanya perjanjian khusus. 

Disini maksud dari tanpa adanya perjanjian khusus adalah 

perjanjian khusus adalah perjanjian seperti membeli barang yang disertai 

perundingan-perundingan sebelumnya.27 

Sedangkan pengertian hotel yang di muat oleh (Grolier Electrinic 

Publishing Inc.1995), menyebutkan bahwa: “Hotel adalah usaha 

komersial yang menyediakan tempat menginap, makanan, dan minuman, 

dan pelayanan-pelayanan lain untuk umum.” 

Dengan mengacu pada pngertian-pengertian tersebut diatas, dan 

untuk menertibkan perhotelan di Indonesia, pemerintahan menurunkan 

peraturan yang dituangkan dalam Surat Keputusan Menoparpostel No. 

KM 37/MPPT-86, tentang peraturan usaha dan penggolongan hotel. Bab 

I, pasal 1, ayat (b) dalam SK (surat keputusan) tersebut menyebutkan 

                                                           

       26 Barata A.A. Dasar-dasar Pelayanan Prima …………… hal. 13 
       27 Agus Sulatyono, manajemen Penyelenggaraan Hotel…………….. hal. 5 
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bahwa : Minuman serta jasa penunjang lainnya bagi umum yang dikelola 

secara komersial. 

Dari pengertian di atas dapat dijabarkan sebagai berikut : 

a. Hotel dalah suatu usaha komersial 

b. Hotel harus terbuka untuk umum 

c. Hotel harus memiliki suatu system pelayanan atau service 

d. Hotel memiliki minimal tiga fasilitas yaitu : akomodasi, makanan, 

minuman. 

Ciri-ciri daripada perhotelan itu sendiri adalah : 

a. Disediakannya tempat tidur 

b. Disediakannya makanan dan minuman 

c. Diberikannya segala fasilitas yang dibutuhkan oleh tamu 

d. Diberikannya pelayanan atau service untuk tamu 

Dengan berkembangnya hotel-hotel di Indonesia para pengusaha 

industry perhotelan makin membuka sayap dalam persaingan antara 

sesama hotel dengan tujuan mendapatkan tamu yang sebanyak-

banyaknya, untuk itu para karyawan yang bekerja di hotel harus mampu 

menjaga mutu pelayanan terhadap para tamu. Dengan kata lain berilah 

tamu pelayanan yang terbaik sehingga tamu akan merasa lebih puas atas 

pelayanan karyawan hotel. 

Tamu-tamu yang menginap dihotel pada garis besarnya dapat 

digolongkan : 
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a. Wisatawan asing dan domestic ( foreign tourist, local tourist) 

b. Pengusaha atau pedagang (business man) 

c. Para pegawai swata atau instansi pemerintahan 

d. Organisasi kemasyarakatan 

Dengan adanya latar belakang yang berbeda dari setiap tamu yang 

menginap di hotel, sudah barang tentu para tamu memerlukan pelayanan 

yang berbeda-beda asesuai dengan keinginan atau sifat dari para tamu 

yang mempunyai latar belakang yang berbeda. Untuk itu karyawan hotel 

harus mampu menguasai teknik pelayanan/service dengan baik. Baik dari 

segi komunikasi, keramahan, ketetapan, pelayanan. Apabila pelayanan 

atau service tamu lambat atau terlambat maka bisa berakibat fatal, untuk 

itu kecepatan waktu diperlukan untuk melayani setiap order dari tamu. 

Adapun jenis-jenis hotel adalah sebagi berikut : 

a. Business hotel : adalah hotel yang dipergunakan untuk orang-orang 

yang mempunyai kepentingan usaha atau dagang, biasanya hotel 

jenis ini terletak dipusat kota/pusat perdagangan. Dan tamu-tamu 

menginap hingga satu atau dua hari saja. 

b. Resort hotel : adalah hotel yang dirancang untuk para tamu yang 

mempunyai tujuan khusus (istirahat dan rekreasi). Letak hotel ini 

biasanya berada dikawasan pegunungan dan pedalaman dengan tarif 

kamar umumnya mahal. 
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c. Resident hotel : adalah hotel yang dirancang untuk tamu-tamu yang 

akan tinggal lama, hotel jenis ini berada ditengah kehidupan 

masyarakat dengan tarif khusus dengan lamanya tamu tinggal.28 

Untuk menetukan harga kamar suatu hotel merupakan keputusan 

manajemen hotel tersebut. Sedangkan untuk memberikan informasi tarif 

kamar hotel kepada tamu ialah bagian marketing. Public relations dan 

tugas receptionist biasanya sering berhadapan langsung dengan para 

tamu. Pada saat tamu datang ke hotel untuk menginap, dalam 

memberikan informasi tentang tarif hotel kepada tamu dapat disampaikan 

secara langsung maupun lewat media net. Menyangkut tarif hotel ini ada 

suatu istilah harga khusus (discount) dan harga khusus ini berlaku bagi 

biro perjalanan wisata, perusahaan, kedutaan dan lain-lain. Harga ini 

biasanya relative lebih murah dari harga resmi.  

Disamping ke empat organisasi diatas harga khusus masih berlaku 

juga terhadap hal lainnya, diantaranya : 

a. Company rates : yaitu harga kamar untuk tamu disuatu perusahaan 

yang menginap secara continue. 

b. Commercial rates : yaitu harga kamar untuk tamu-tamu yang 

mengadakan perjalanan usaha (business). 

                                                           

       28 Richard Sinta, Hotel manajemen  (Jakarta: PPLK Uno School, 1999), hal 48-50 
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c. Seasonal rates : yaitu harga khusus yang diberikan kepada para tamu 

saat musim tertentu. Harga ini lebih murah dari harga resmi karena 

untuk menarik para tamu pada saat hotel mengalami low season. 

d. Family rates : yaitu harga khusus yang diberikan kepada para tamu 

keluarga yang membawa anak dibawah umur 12 tahun. Anak 

dianggap satu dengan keluarga atau orang tuanya sehingga tidak 

dikenakan biaya tambahan, namun apabila berpisah kamar 

dikenakan biaya khusus. 

e. Ofer flow rates : yaitu harga khusus diberikan kepada tamu yang 

dikirim dari hotel lain. Ini terjadi Karena yang bersangkutan over 

booked (kekurangan kamar). 

f. Weekend rates : yaitu harga kamar untuk para tamu yang menginap 

pada hari liburan mingguan (sabtu-minggu) 

g. Group rates : yaitu harga kamar untuk tamu rombongan yang 

jumlahnya lebih dari 15 orang.29 

B. Kajian Teoritis 

1. Teori Nilai, Loyalitas dan Profit 

Teori ini diungkapkan oleh Scott Robinette, bahwasanya terdapat 

pengaruh antara nilai, loyalitas dan profit. Menurutnya semakin tinggi 

nilai yang dirasakan maka semakin tinggi pula loyalitas dan profit yang 

diperoleh konsumen.30 Teori ini ingin menjelaskan bahwasanya 

                                                           

       29 Sahid, Dasar-Dasar Perhotelan Pedoman Pendidikan Kepemimpinan (Jakarta: APP Ssahid 
Jaya Hotel, 1997) hal. 12 

       30 DR. Ratih Hurriyati, Bauran Pemasaran Dan Loyalitas Konsumen (Bandung: CV. Alfabeta: 
2008) hal. 125 
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konsumen yang memiliki loyalitas merasakan adanya ikatan emosional 

dengan perusahaan. Ikatan emosional inlah yang membuat konsumen 

menjadi loyal dan mendorong mereka untuk terus melakukan pembelian 

terhadap produk perusahaan serta memberikan rekomendasi. 

Menciptakan emosi dan perasaan positif sangat penting dalam 

membangun hubungan. Hubungan yang terjalin tanpa emosi menjadi 

sebuah aktifitas mekanis, proses perilaku, dan membuat pelanggan tidak 

mempunyai alasan nyata untuk tinggal. 

Untuk meningkatkan konsumen perusahaan harus meningkatkan 

kepuasan setiap konsumen dan mempertahankan tingkat kepuasaan 

tersebut dalam jangka panjang. Sementara untuk meningkatkan kepuasan 

perusahaan harus menambahkan nilai yang dapat membuat mereka 

mendapatkan yang mereka bayar atau lebih dengan apa yang mereka 

harapkan. Sehingga mereka dapat bertahan dan mengarah pada 

pembelian ulang, perekomendasian dan proporsi pembelanjaan yang 

meningkat. 

2. Teori Bauran Pemasaran Jasa 

Zeithmal dan Bitner mengatakan bauran pemasaran jasa adalah 

elemen-elemen organisasi perusahaan yang dapat di control oleh 

perusahaan dalam melakukan komunikasi dengan konsumen dan akan 

dipakai untuk memuaskan konsumen. 
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Bauran pemasaran jasa ini menurut Zeithaml dan Bitner terdiri dari 

7 (tujuh) elemen 31 antara lain: 

a. Product 

Produk jasa merupakan suatu kinerja penampilan tidak 

berwujud dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, 

serta pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif  dalam 

mengkonsumsi jasa tersebut. Sesungguhnya pelanggan tidak 

membeli barang atau jasa tetapi membeli manfaat dan nilai dari 

sesuatu yang ditawarkan. 

b. Price 

Penentuan harga merupakan titik kritis dalam bauran 

pemasaran jasa karena harga menentukan pendapatan dari suatu 

usaha atau bisnis. Keputusan penentuan harga juga sangat signifikan 

dalam menentukan nilai atau manfaat yang dapat diberikan kepada 

pelanggan dan harga sangat memerankan peran penting dalam 

gambaran kualitas jasa yang ditawarkan. 

Dalam menetapkan harga menurut Zeithalm32 harus 

memperhatikan : 

1) Harus memperhatikan factor pemilihan tujuan penetapan harga, 

tingkat permintaan, prakiraan  biaya, menganalisis harga yang 

ditetapkan oleh pesaing, pemilihan metode penetapan harga, 

serta menentukan harga akhir. 
                                                           

       31 DR. Ratih Hurriyati, M.si Bauran Pemasaran Dan Loyalitas Konsumen (Bandung : CV 
Alfabeta : 2008) Hal : 125 
       32 Ibid Ratih Hal 52. 
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2) Perusahaan tidak harus selalu mencari profit maksimum, tetapi 

dapat disiasati dengan penerimaan barang sekarang, 

memaksimumkan penguasaan pasar. 

3) Memahami respon permintaan terhadap perubahan harga 

4) Memepetimbangkan berbagai jenis biaya. 

5) Harga-harga para pesaing. 

6) Variasi penetapan harga. 

7) Menyesuaikan harga psikologis, diskon, promosi serat harga 

bauran produk. 

c. Place 

Diartikan sebagai tempat pelayanan jasa. Lokasi berhubungan 

dengan keputusan yang dibuat oleh perusahaan mengenai dimana 

operasi dan staffnya diitempatkan. Sehingga tempat yang strategis 

akan memudahkan para kosumen untuk mengaksesnya. Tetapi 

penting tidaknya suatu lokasi tergantung pada jenis jasa yang 

ditawarkan.33 

d. Promotions 

Promosi merupakan salah satu factor keberhasilan  suatu 

program pemasaran. Betapapun berkualitasnya suatu produk jasa 

bila konsumen belum pernah mendengarnya dan tidak yakin bahwa 

produk itu akan berguna bagi mereka, maka mereka tidak akan 

pernah membelinya. Tujuan dari promosi ini menurut ALMA (2004 

                                                           

       33 Ibid Ratih Hal 56. 
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: 179) adalah untuk menginformasikan, membujuk pelanggan dan 

mengingatkan. Tujuan-tujuan tersebut secara rinci dibagi menjadi 4 

hal yaitu : 

1) Personal selling 

Adalah komunikasi langsung antara penjual dan pembeli 

untuk menawarkan produk. Tujuannya untuk memberikan 

pemahaman terhadap produk sehingga mereka kemudian akan 

mencoba untuk membelinya. 

2) Mass selling  

Merupakan pendekatan yang menggunakan media massa 

untuk menyampaikan informasi tentang informasi suatu produk, 

baik keunggulan, manfaat produk maupun lainnya. 

3) Promosi penjualan 

Adalah bentuk persuasi langsung melalui penggunaan 

berbagai insentif yang dapat diatur untuk merangsang pembelian 

produk dengan segera dan atau meningkatkan jumlah barang 

yang dibeli pelanggan. Melalui promosi penjualan ini pula 

perusaaan bertujuan untuk menarik konsumen baru, membeli 

banyak dan sebagainya. 

4) Public relations 

Merupakan upayah komunikasi menyeluruh dari suatu 

perusahaan untuk mempengaruhi persepsi, opini, keyakinan, dan 

sikap berbagai kelompok terhadap perusahaan tersebut. 
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Kegiatan-kegiatan public relation yang dapat digunakan antara 

lain Press relation, Produk publicity, Corporate communication, 

Lobbying, dan Counseling. 

e. Physical Evidence 

Menurut Zeithmal dan  Bitner sarana fisik ini merupakan suatu 

hal yang secra nyata turut mempenaruhi keputusan konsumen untuk 

membeli dan menggunakan produk jasa yang ditawarkan. Unsure-

unsur yang termasuk sarana fisik antara lain. Lingkungan fisik dalam 

hal ini bagunan fisik, peralatan, perlengkapan, logo, warna dan 

barang-barang lainnya yang disatukan dengan servis yang diberikan. 

f. Process 

Proses adalah semua prosedur actual, mekanisme, dan aliran 

aktivitas yang digunnakan untuk menyamppaiakan jasa. Elemen 

proses ini mempunyai arti sesuatu upaya perusahaan dalam 

menjalankan dan melaksanakan aktivitasnya untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen. Untuk perusahaan jasa, 

kerjasama dengan para pemasaran jasa operasional sangat pentil 

dalam elemen proses ini, terutama dalam melayani segala kebutuhan 

dan keinginan konsumen.34 

g. People  

Orang adalah semua pelaku yang memainkan peranan dalam 

penyajian jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi pembeli. 

                                                           
34

 Ibid Ratih hal, 65 
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The Sun Hotel Sidoarjo adalah termasuk perusahaan dibidang 

pemasaran jasa. Pelayanan dan tawaran produk unggulan merupakan nilai 

penting yang di tawarkan dibidang perhotelan. Dalam bidang pemasaran jasa, 

loyalitas customer akan diperlukan untuk mempertahankan The Sun Hotel 

Sidoarjo dalam jangka waktu yang lama. Profit dari customer yang loyal 

terhadap produk The Sun Hotel Sidoarjo dapat dirasakan jika pelayanan dan 

produk yang ditawarkan berbeda dengan para kompetitornya. 
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BAB III 

PENYAJIAN DATA 

 

A. Deskripsi subjek, objek dan lokasi penelitian 

1. Deskripsi Subjek Penelitian 

Peneliti mengambil judul strategi public relations The Sun Hotel 

Sidoarjo dalam meningkatkan jumlah customer dengan focus masalah 

bagaimana strategi public relations The Sun Hotel Sidoarjo dalam 

meningkatkan jumlah customer. Sehingga peneliti memilih beberapa 

narasumber yang yang  mengetahui dan memahami perusahaan. Dibawah  

ini beberapa nara sumber yang di jadikan sebagai rujukan sumber data 

antara lain :  

a. Lilis Mawarida selaku Sales Marketing and Public Relation Manager 

Ibu Lilis, berusia 41 tahun selaku Sales Marketing and Public 

Relation Manager The Sun Hotel Sidoarjo. Beliau telah mempunyai 

banyak pengalaman di bidang perhotelan. Wanita lulusan D1 PAB 

Pusat Pariwisata dan perhotelan Bali ini pernah bekerja dibeberapa 

hotel ternama seperti account manager di Accor, Unit IBIS Rajawali 

selama 12 tahun, sales manager di Majapahit hotel selama 3 tahun, 

sales and marketing manager di TS SUITES Surabaya selama 1 

tahun. Keahlian dalam menghadapi devisi marketing dan mempunyai 

pengaruh besar dalam kerjasama antara hotel dengan media massa, 
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mempunyai tugas utama dalam menjalin hubungan baik antara 

perusahaan, customer dan media menjadikan  Ibu Lilis dipilih 

menjadi informan penelitian ini. 

b. Umi Salamah Hariyani, SE selaku Ass HRD Manager The Sun Hotel 

Sidoarjo 

Memiliki banyak pengalaman dibidang HRD, kemampuannya 

dalam mencari dan menarik calon karyawan yang memiliki 

kemampuan bekerja dengan menggunakan teknologi informasi dan 

komunikasi untuk bidang perhotelan tidak bisa diragukan lagi. 

Pengalamannya di PT. INDRAKO sebagai administrasi HRD selama 

5 tahun membuat beliau dipercaya oleh The Sun Hotel untuk 

menempati posisi sebagai  HRD manajer. Ibu Umi yang memiliki 

pengaruh besar terhadap jalannya perusahaan, mempunyai tanggung 

jawab sepenuhnya dalam setiap pengambilan keputusan, mengontrol 

kegiatan seluruh karyawan di perusahaan, pada saat jam dia 

bertugas, karena tanggung jawabnya tersebut beliau dipilih menjadi 

informan dalam peneltian ini. 

c. Syaiful Bachri selaku Supervisor Giant Sun City 

Sosok Bpk. Saiful Bachri memang dikenal sebagai orang yang 

tegas dalam bekerja. Sebelum ditempatkan di Giant Sun City, beliau 

ditempatkan di Giant Maspion. Dengan pengalaman selama 5 tahun 
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menjabat sebagai supervaisor Giant, bapak Saiful ini banyak dikenal 

oleh karyawannya. 

d. Novi selaku Pjs. Coord Water Park 

Ibu Novia, wanita yang berumur 38 tahun ini memang baru 

menjabat sebagai Pjs. Coord Water Park. Tetapi dengan pengalaman 

yang minim itu beliau membuktikan bahwa dia mampu untuk 

membawa Water Park menjadi tempat wisata yang wajib dikunjungi 

bagi para wisatawan baik dalam maupun luar kota Sidoarjo. 

e. Faizal Hermawan selaku Manager Tropis Resto & Café 

Dengan berbekal pengalaman yang cukup lama menjadi 

supervaisor Solaria Resto, maka Bpk. Faizal Hermawan ini 

dipercaya oleh PT. INDRACO untuk memimpin Tropis Resto & 

Café. Bertanggung jawab atas semua yang ada di Tropis Resto & 

Café, cakap dalam berbicara, dan pintar dalam managemen Resto & 

Café, itulah yang menarik peneliti untuk menjadikan Bpk. Faizal 

sebagai informan dalam penelitian ini. 

2. Objek Penelitian 

Yang menjadi objek penelitian ini adalah strategi public relations 

The Sun Hotel Sidoarjo. Yaitu strategi dalam meningkatkan jumlah 

customer. Bagaimna strategi yang akan ditempuh dan dilaksanakan oleh 

public relations The Sun Hotel Sidoarjo dalam meningkatkan jumlah 

customer. 
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3. Lokasi The Sun Hotel Sidoarjo 

Sun Hotel berlokasi di pusat kota Sidoarjo, tepat di samping Sun 

City Plaza. Hotel yang berjarak 30 menit dari Bandara Internasional 

Juanda ini hanya membutuhkan waktu 10 menit dengan mobil ke stasiun 

kereta api di Sidoarjo. Sebagai hotel bintang tiga yang pertama di 

Sidoarjo, The Sun Hotel berusaha memenuhi kebutuhan bisnis para 

customer sekaligus untuk liburan keluarga. 

Untuk berbelanja para tamu tidak akan repot mencari supermarket 

karena hanya berjalan kaki selama lima menit saja para tamu akan 

sampai di Giant Supermarket yang letaknya di Sun City Plaza. Untuk 

para tamu yang membawa anak-anak dan tidak ingin berenang di kolam 

renang hotel maka dapat berkunjung ke WaterBoom yang ada di kawasan 

Sun City Plaza. 

Hotel ini sangat cocok untuk para pelakon bisnis yang berkunjung 

ke daerah Sidoarjo dan sekitarnya. Untuk para wisatawan local yang 

ingin menghabiskan akhir pekan dengan keluarga juga cocok untuk 

menginap dihotel ini karena fasilitas yang lengkap membuat The Sun 

Hotel tidak akan pernah membuat jenuh para wisatawannya. 

4. Profile The Sun Hotel Sidoarjo 

The Sun Hotel adalah hotel bintang 3 pertama di Sidoarjo. Dibuka 

pada tanggal 27 Maret 2008 oleh Bupati Sidoarjo Bpk. Win Hendrarso. 

Terdiri dari 5 lantai di atas lahan seluas 2.626 m², dengan luas bangunan 

14.000 m². The Sun Hotel dibawah naungan perusahaan induk PT. 
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INDRACO. The Sun Hotel terletak dikawasan strategis kawasan Sun 

City Plaza, yang terintegrasi dengan pusat perbelanjaan Sun City Mall, 

Water Park Sidoarjo dan Tropis Resto & Café. 

5. Logo The Sun Hotel Sidoarjo 

 

Gambar 1.2 
Logo The Sun Hotel Sidoarjo 

 
 

Slogan The Sun Hotel adalah “ Its business…its pleasure…its 

your home” yang mempunyai makna menempatkan The Sun Hotel 

sebagai Hotel bisnis dengan menawarkan segala kenyamanan selayaknya 

kehangatan rumah pribadi. 

 
6. Visi dan Misi Perusahaan 

Visi : Menjadi hotel pilihan utama masyarakat bisnis kota 

 Sidoarjo dan sekitarnya. 

Misi : Menciptakan nilai lebih bagi seluruh mitra kerja dengan 

   menyajikan produk berkualitas desertai pelayanan 

   professional yang ramah meallui system manajemen mutu 

  dan usaha perbaikan terus menerus 
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7. Fasilitas The Sun Hotel Sidoarjo 

The Sun Hotel Sidoarjo merupakan salah satu hotel tipe bintang 

tiga. Untuk menunjang pelaksanaan operasionalnya maka The Sun Hotel 

Sidoarjo ini menyediakan berbagai fasilitas dalam usaha untuk menjamin 

dan memenuhi kebutuhan tamu hotel. 

Adapun fasilitas-fasilitas yang dimiliki The Sun Hotel Sidoarjo 

adalah sebagai berikut: 

a. Kamar 

Kamar yang dimiliki oleh The Sun Hotel Sidoarjo ada 89  

Kamar modern minimalis dari Superior Suite yang terdiri dari: 

1) Superior Twin/Queen   Rp. Extra bed Rp 469.000 

Dengan fasilitas yang diberikan adalah: 

(a) Ac 
(b) Safe deposit box 
(c) Meja kerja  
(d) Lantai keramik  
(e) Shower 
(f) TV  
(g) Telephone idd  
(h) Minibar 

Sudah termasuk makan pagi / Daily Breakfast 

2) Deluxe Twin/King  Extra bed Rp 529.000 

Dengan fasilitas yang diberikan adalah: 

(a) Safe deposit box 
(b) AC 
(c) Meja kerja  
(d) Lantai karpet 
(e) Shower 
(f) Bath tub  
(g) TV 
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(h) Telephone idd 
(i) Minibar 

Sudah termasuk makan pagi / Daily Breakfast 

3) Executive Suit  Extra bed Rp 1.009.000 

Dengan fasilitas yang diberikan adalah: 

(a) safe deposit box  
(b) meja kerja  
(c) lantai karpet  
(d) shower 
(e) tv 
(f) telephone idd  
(g) minibar 

Sudah termasuk makan pagi / Daily Breakfast 

4) Suite   Extra bed Rp 1.699.000 

Dengan fasilitas yang diberikan adalah: 

(a) safe deposit box  
(b) meja kerja  
(c) lantai karpet 
(d) shower 
(e) tv 
(f) telephone idd  
(g) minibar 

Sudah termasuk makan pagi / Daily Breakfast 

 

b. Meeting Room 

The Sun Hotel Sidoarjo mempunyai 6 ruang pertemuan (room) 

dengan kapasitas mulai 400 orang. Untuk itu The Sun Hotel Sidoarjo 

sudah berpengalaman dalam menangani kegiatan pertemuan-

pertemuan dan kegiatan social lainnya. Adapun ruang (hall) yang 

dimiliki The Sun Hotel Sidoarjo adalah sebagai berikut: 
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1) Venus 

2) Saturnus I, II & III 

3) Mars 

4) Jupiter I & II 

Adapun paket meeting yang ditawarkan adalah sebagai 

berikut: 

1) Full Day Meeting  Rp. 200.000/net/orang 

2) Half Day Meeting  Rp. 185.000/net/orang 

3) Coffee Break  Rp. 115.000/net/orang 

4) Lunc or Dinner  Rp. 165.000/net/orang 

Dengan fasilitas yang diberikan sebagai berikut : 

1) Complimentary room arrangement 

2) Flip chart and markers provided 

3) Sound system and microphones provided 

4) Registration table in front of the venue 

5) Free flow mineral water and mints 

 

c. Restoran (banquet) 

Didalam The Sun Hotel Sidoarjo terdapat sebuah restoran, 

dimana restoran ini diberi nama Tessera Coffee Shop. Restoran ini 

melayani permintaan bagi para tamu baik tamu rombongan maupun 

tamu-tamu penting (VIP) yang mengadakan pertemuan (meeting). 

Dalam layanan restoran semacam ini, meja atau bangku dapat diatur 
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susunannya berbentuk “u”, bundar, persegi dan sebagainya. Bila di 

alam kelompok tamu terdapat pimpinan yang tertinggi atau yang 

dianggap terpenting dalam kelompok ini, tamu atau pimpinan 

tersebut ditempatkan pada “Top-Table” dan pada waktu makanan 

dihidangkan oranmg inilah yang harus dilayani pertama kali 

kemudian menyusul tamu-tamu yang lain dihidangkan bersama 

secara serentak. 

d. Laundry 

Bagian laundry mempunyai tanggung jawab melaksanakan 

pemeliharan seluruh jenis linen yang dipergunakan oleh operasional 

hotel. Pemeliharaan tersebut dilakukan dengan cara pencucian, 

pengeringan dan pelipatan sehingga siap untuk dipergunakan. 

Disamping melakukan pemeliharaan seluruh jenis linen yang 

digunakan oleh hotel, bagian laundry juga menerima pekerjaan 

cucian pakaian tamu (valet), dan juga pencucian pakaian seragam 

karyawan hotel. 

e. 24 Jam Layanan Keamanan 

f. 24 Jam Layanan Kamar 

g. Parkir Luas 

h. Verona Lobby Lounge 

i. Ruang Rapat 

j. Wi fi 

k. Kolam Renang Oase 
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8. Struktur Organisasi 

The Sun Hotel Sidoarjo suatu perusahan yang bergerak dibidang 

jasa pariwisata, yang biasanya digolongkan sebagai perusahaan besar 

yang benar-benar membutuhkan suatu system organisasi yang baik. 

Table 1.1 

Jumlah Karyawan per-Departemen 

No. Nama Departemen Jumlah  

1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 

Front office 
Houce keeping 
F & B 
Engineering  
Accounting  
Public Relation 
Sales marketing  
HRD Manager 
General Manager 

8 orang 
12 orang 
20 orang 
7 orang 
1 orang 
1 orang 
5 orang 
1 orang 
1 orang 

 
 Total  56 orang 

Sumber : internal The Sun Hotel Sidoarjo 
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a. General Manager 

Tugas General Manager meliputi 

1) Mengelola hotel secara baik dan secara terkonsep. Menjalankan 

proses agar visi misi yang  rencanakan dapat terwujud 

2) Mempertahankan kelangsungan tujuan 

3) Focus pada system tujuan yang sudah terkonsep 

4) Mengatur langkah untuk menuju tujuan 

5) Mempertimbangkan segala untung rugi dengan cermat. Dan 

mengawasi seluruh bawahan dengan baik, benar dan tegas. 

b. HRD Manager 

Tugasnya meliputi : 

1) Bertanggung jawab untuk merekrut, melatih, dan mengawasi 

anggota staf 

2) Memberikan tugas kepada para pekerja dan jadwal shift 

3) Memecahkan keluhan pelanggan dan menjawab pertanyaan 

tentang bisnis yang kami rintis. 

c. Room Division 

Tugasnya meliputi bertanggung jawab terhadap penyediaan 

dan pemesanan kamar berikut memberikan pelayanan jasa 

kebersihan, perawatan dan pemeliharaan kamar serta area-area 

umum di hotel, termasuk penyediaan pencucian pakaian tamu serta 

pencucian dan pemeliharaan linen yang digunakan oleh departemen 
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lain. Dalam Room Division terdapat ruang lingkup yang sangat 

dibutuhkan. Diantaranya adalah 

d. House Keeping 

Tugas-tugas pook housekeeping di antaranya adalah: 

1) Menjaga kebersihan seluruh area hotel. 

2) Merawat dan memelihara inventaris hotel. 

3)  Mengatur peredaran linen. 

4) Memelihara dan merawat taman dan tanaman. 

5) Melaksanakan pelayanan di kamar-kamar. 

6) Melaksanakan pencucian linen, uniform dan pencucian pakaian 

tamu. 

House Keeping juga terdiri dari beberapa bagian beserta 

tugasnya yaitu: 

1) Floor Section 

Bagian ini bertanggung jawab terhadap kebersihan, 

perawatan dan  pemeliharaan kamar tamu juga kebersihan hotel 

tersebut 

(a) Public Area 

Bagian ini menangani semua urusan mengenai 

kebersihan, kerapian, kelengkapan, kenyamanan, semua 

area umum yang berpengaruh terhadap ketertarikan tamu 

untuk memakai jasa di dalam hotel. Tempat-tempat yang 
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dijaga kebersihannya oleh seorang public area meliputi : 

toilet, lobby, basement, office, dan semua area yang 

menjadi perhatian penting untuk menarik tamu datang 

kedalam hotel. 

(b) Linen Section 

Bagian ini bertanggung jawab terhadap penyediaan, 

penanganan, penyimpanan dan pemeliharaan linen atau 

lena yang yang digunakan oleh departemen-deprtemen 

terkait. 

e. Front Office 

Dalam Front Office terdapat ruang lingkup yang dapat 

membantu berjalannya hotel saya dengan baik dan sempurna. 

Diantaranya adalah: 

1) Receptionist 

Tugas dari seorang Receptionist di hotel saya adalah untuk 

melakukan penyambutan pada tamu yang baru masuk hotel. 

Data dari tamu yang akan di sampbut di peroleh dari petugas 

reservasi. 

2) Reservation 

Tugas dari Reservation adalah mengatur jadwal tamu yang 

melakukan resevasi yang  akan menginap di hotel. Penting  bagi 

hotel untuk mempunyai petugas reservasi saat Tingkat hunian 

(Occupancy) hotel sudah sangat tinggi. Dengan adanya petugas 
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resevasi ini, maka tingat hunian hotel akan bisa di jaga tetap 

tinggi. 

3) Information 

Bertugas sebagai pusat informasi para pengunjung. Yang 

menampung segala saran, keluhan bagi para pengunjung. 

4) Cashier 

Mencatat keluar masuknya keuangan yang berhubungan 

dengan pembayaran yang dilakukan tamu hotel. 

f. F&B Division 

Dalam hotel saya juga terdapat struktur organisasi Food & 

Beverage. Dalam  operasional harian hotel  Food & Beverage 

Department ( department makanan & minuman ) di bagi menjadi 2 

bagian yaitu Food Bevrage Service (Tata Hidang / full service Food 

Beverage) di Restaurant Service dan Food Beverage Product 

(Produksi / pengelola / pembuat / penyedia makanan & minuman ) di 

Kitchen / dapur utama antara keduanya saling ketergantungan. 

g. Accounting 

Tugas dari seorang accounting adalah menjurnal, membuat 

laporan keuangan, menganalisa, membuat perusahan bisa lebih 

produktif, "memberdayakan" semua sources perusahaan hingga 

maksimal, meningkatkan value added, mengefisienkan operasional 

perusahaan. 
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h. Engineering 

Tugas dari Engineering di hotel saya adalah sebagai berikut: 

1) Preventive maintenance supaya peralatan-peralatan hotel dapat 

dipergunakan dengan normal, tidak terjadi gangguan-gangguan 

yang fatal dan punya jangka waktu operational yang lebih lama. 

2) Pelayanan terhadap tamu dengan cara melayani komplain dan 

menyediakan alat-alat pada event-event di Banquet. 

3) Perbaikan/renovasi agar peralatan dan fasilitas-fasilitas selalu 

tampak  bagus dan sesuai dengan perkembangan  waktu. 

4) Efisiensi dengan cara melakukan maintenance yang murah dan 

efektif ,penghematan pada penggunaan energy listrik, air, solar 

tanpa mengurangi kepuasan tamu. 

i. Sales Marketing and Public relation 

1) Bertanggung jawab atas pemasaran untuk promosi, permintaan 

event, acara di hotel sampai dengan administrasi pembayaran 

yang benar dan bekerjasama dengan departemen lain untuk 

menjual dan mempromosikan fasilitas hotel, 

2) Menganalisa hasil riset pasar untuk menentukan tujuan 

pemasaran, 

3) Membuat review hasil riset yang disampaikan secara tertulis 

kepada pemimpin, 

4) Membuat anggaran biaya riset untuk diajukan kepada pimpinan 

da lain-lain, 
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5) Mengadakan hubungan (eksternal) kerjasama dengan 

pemerintahan dan lembaga-lembaga lainnya, 

6) Menyelesaikan setiap complain dari para tamu, 

7) Memberi masukan atau nasehat pada pihak manajemen 

mengenai berbagai masalah komunikasi yang bpenting, berikut 

berbagai teknik mengatasinya, 

8) Memantau pendapat umun mengenai segala sesuatu yang 

berkaitan dengan citra, kegiatan , kepentingan-kepentingan 

organisasi, dan menyampaikan setiap informasi yang penting 

langsung kepada pihak manajemen atau pimpinan puncak untuk 

ditanggapi atau ditindak lanjuti, 

9) Mempromosikan produk/jasa sebaik mungkin untuk 

meningkatkan arus penjualan produk/jasa. 

 

B. Deskripsi Strategi Public Relation The Sun Hotel Sidoarjo dalam 

meningkatkan jumlah customer 

Setiap penelitian tujuan utamanya adalah untuk mencari jawaban atas 

permasalahan yang diteliti dan salah satu tahap penting dalam proses 

penelitian adalah kegiatan pengumpulan data, dimana pengumpulan data 

yakni menjelaskan kategori data yang diperoleh, setelah itu data dan fakta 

hasil pengamatan empiris disusun, diolah lagi kemudian ditarik makna dalam 

bentuk makna atau kesimpulan yang bersifat umum. 
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Untuk itu, penulis harus memahami berbagai hal yang berkaitan dengan 

pengumpulan data, selama pengumpulan data yang dilakukan di The Sun 

Hotel Sidoarjo mulai tanggal 8 mei – 23 Juni 2012, peneliti memproses data-

data tentang strategi public relation The Sun hotel Sidoarjo dalam 

meningkatkan jumlah customer dan tentang kendala yang dihadapi The Sun 

hotel Siodarjo dalam meningkatkan jumlah Customer. 

Dalam meningkatkan jumlah customer public relations The Sun Hotel 

Sidoarjo memiliki perencanaan dan strategi, perencanaan dan strategi itu 

terlaksana menurut fungsi, peran dan kegiatan yang dilakukan berikut 

ulasannya : 

1. Strategi public relation The Sun Hotel Sidoarjo dalam meningkatkan 

jumlah customer 

Perkembangan dunia perhotelan saat ini menunjukkan persaingan 

yang ketat. Setiap hotel akan berlomba-lomba untuk menaikkan jumlah 

customer gun guna meraih keuntungan yang pada akhirnya membuat 

hotel yang bersangkutan tetap bertahan dalam dunia bisnisnya. Dengan 

memberikan pelayanan yang terbaik, dan menarik pihak luar. Produk 

yang dijual oleh hotel adalah suatu produk yang abstrak yaitu berupa jasa 

yang baru terasa apabila tamu menginap dan menikmati fasilitas yang 

ada. 

Maju mundurnya suatu perusahaan tidak selalu benar dan tidak 

selalu salah. Seorang PR memang bertugas dan berfungsi untuk 

meningkatkan jumlah customer sehingga mampu mendongkrak tingkat 
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occupancy kamar hotel, namun jika tidak diimbangi dan diikuti oleh 

sarana dan prasarana atau berbagai fasilitas dengan sangat baik dari 

berbagai devisi atau bagian yang ada di struktur hotel maka jangan 

diharap customer tersebut bertahan lama  dalam  menikmati dan 

menginap pada hotel tersebut. 

Strategi didalam dunia bisnis seperti halnya strategi dalam 

pertempuran, yang harus mengamati kekuatan dan kelemahan musuh. 

Selain itu juga harus sadar akan kekuatan yang dimilikinya. 

Demikian seperti yang dikatan Ibu Lilis Mawarida selaku 

marketing dan Public relation The Sun Hotel Sidoarjo. Pihaknya sebelum 

membuat formulasi strategi untuk meningkatkan customer terlebih 

dahulu pihaknya menganalisis posisi perusahaannya diantara para 

pesaingnya. 

“Di dunia pemasaran baik produk maupun jasa, sebagai 
seorang penjual baik terlebih dahulu harus memahami 
betul barang atau jasa yang kita jual, baik kelemahannya, 
kelebihannya peluang kita maupun potensi apa saja yang 
masih dapat dimaksimalkan.Ya… jadi istilahnya sebelum 
berperang kita harus tau musuh kita siapa? Terus senjata 
yang digunakan apa, selanjutnya baru kita paling gax 
harus menyiapkan senjata yang kemampuannya diatas 
supaya menang berperang.”35 

Dari yang sudah dijelaskan oleh bu Lilis tersebut tentang analisis 

yang dilakukan sebelum menentukan strategi, jadi sebelum membuat 

perencanaan strategi yang akan direalisasikan dalam bentuk program 

kerja, pihak hotel selalu menggunakan analisis terkait posisi perusahaan. 

                                                           

       
35

 Hasil wawancara dengan Ibu Lilis, 2 Juni 2012, 19.00 Wib 
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Dari analisis itulah kemudian dapat diketahui seperti apa posisi 

perusahaan diantara para pesaingnya. Tetapi hasil tersebut juga tidak 

serta merta bisa diyakini tingkat kebenarannya. Seperti dikatakan Ibu 

Umi Salamah Selaku HRD Manager The Sun Hotel Sidoarjo : 

“Persaingan itu kan pasti sudah diantisipasi oleh masing-
masing hotel, dan saya pikir masing-masing hotel sudah 
punya kekuatan tersendiri untuk menarik para tamu. 
Karena ini dibidang jasa hal ini saya tetap menomor 
satukan pelayanannya ya, saya upgread dari semua 
karyawan dari strandar heandle seorang tamu, standar 
heandlenya cek in dan lain sebagainya, kalau dihotel-hotel 
lain hanya memberikan welcome drink, tapi di The Sun 
ini setiap pukul 5 sore kami memberikan welcome drink 
dan snack, snack yang kita sajikan juga berbeda setiap 
harinnya dan yang kami pilih adalah jajanan 
tradisional.”36 

Hal ini diperkuat dengan hasil wawancara kepada bu Lilis : 

“ Dalam segi kekuatan The Sun hotel Sidoarjo mempunyai 
letak yang sangat strategis karena letaknya mudah diakses 
dari semua arah, berdampingan dengan pusat 
pembelanjaan dan tempat rekreasi keluarga yaitu 
waterpark. Selain itu harganya juga bersaing ada taksi 
yang stand bay 24 jam. Untuk kelemahan The Sun Hotel 
sendiri The Sun Hotel memiliki karyawan yang menguasai 
bahasa Inggris. Meskipun The Sun Hotel Sidoarjo 
menerima tamu asing tidak sebanyak hotel yang berbasis 
pariwisata tetapi pada waktu The Sun Hotel Sidoarjo 
menerima tamu asing yang berasal dari China, Hongkong, 
ataupun Korea kita terkendala dari bahasa.”37 

Dari hasil analisis yang disampaikan Ibu Lilis dan Ibu Umi 

tersebut, bahwa analisis yang dilakukan menempatkan posisi hotel dalam 

segi keunggulan yang dimilliki The Sun Hotel Sidoarjo yaitu The Sun 

                                                           

       
36

 Hasil wawancara dengan Ibu Umi, 8 Juni 2012, 14.00 Wib 

       
37

 Hasil wawancara dengan ibu Lilis, 2 Juni 2012, 19.00 Wib 
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Hotel memiliki letak strategis, artinya sangat mudah untuk dapat diakses 

oleh konsumen, selain itu lokasinya juga nyaman untuk tamu menginap. 

Hal ini memang The Sun Hotel Sidoarjo letaknya sekitar 500 meter 

dari pintu masuk TOL Sidoarjo. Jadi kalau ada konsumen yang 

melakukan perjalanan keluar kota dapat mudah untuk diakses dan mudah 

untuk menginap. Selain itu The Sun Hotel Sidoajo dekat dengan pusat 

perbelanjaan dan The Sun hotel banyak dikelilingi perusahaan besar, jadi 

dimungkinan tingkat mobilitas pengusaha disini juga banyak yang 

membutuhkan penginapan maupun untuk meeting. 

Sementara untuk transportasi para pengunjung The Sun Hotel 

Sidoarjo juga menyediakan fasilitas taksi. Dalam hal ini pihak hotel 

bekerja sama dengan perusahaan taksi Blue Bird  yang stand bay sampai 

24 jam. Jadi siap mengantar konsumen nonstop keliling kota dan 

menjemput para tamu jika mereka minta dijemput di Bandara Juanda. 

Dari fasilitas, The Sun Hotel selalu menciptakan produk baru, 

dekat ini The Sun Hotel Sidoarjo melauncing produk baru dari jenis 

kamar yang bertemakan The Ladys Room. Kamar ini di disain 

sedemikian rupa salayaknya kamar perempuan dengan warna pink dan 

penuh dengan boneka membuat kamar ini berbeda dengan kamar lainnya. 

Respon customer terhadap produk baru ini sangat bagus, seperti yang 

dikatakan ibu Umi berikut ini : 
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“Baru – baru ini The Sun Hotel memperkenalkan produk 
baru yaitu kamar yang bertemakan perempuan, The Ladys 
room sangat disukai oleh para tamu asing yang menginap 
di The Sun Hotel Siodarjo. Dengan adanya produk itu 
profit yang diterima The Sun Hotel semakin bagus.”38 

Banyak peluang dan kesempatan yang masih bisa dimaksimalkan 

oleh pihak The Sun Hotel Sidoarjo untuk merebut dan menarik customer 

dari pesaing agar jumlah customer lebih meningkat dari bulan ke bulan. 

Berkembangnya usaha dibidang perhotelan ini memaksa usaha para 

pelaku bisnis agar cermat dan pintar dalam membuat kreatifitas baru 

dalam usahanya. Hal tersebut dikarenakan sifat orang Indonesia yang 

cenderung cepat bosan dalam suatu hal. Persaingan yang ketat itu 

membuat The Sun Hotel harus bekerja keras agar dapat berbeda dengan 

yang lainnya. 

Seperti kita ketahui public relations merupakan bagian terpenting 

bagi perusahaan, public relations adalah fungsi manajemen yang secara 

khusus mendukung terbentuknya saling pengertian dalam komunikasi, 

pemahaman, penerimaan dan kerja sama antara organisasi dengan 

publiknya. Pablic relations merupakan tonggak maju mundurnya suatu 

perusahaan. Apabila seorang PR mengemban tugasnya dengan baik maka 

perusahaan akan mengalami suatu kemajuan, namun sebaliknya jika 

gagal perusahaan pun akan mengalami kemunduran atau kegagalan. 

Public relations harus dapat mengamati produk dengan cermat, 

mengupas lebih dalam suatu produk dilakukan oleh The Sun Hotel 

                                                           

       
38

 Hasil wawancara dengan Ibu Umi, 8 Juni 2012, 14.00 Wib 
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Sidoarjo sebelum keluar untuk menjual produk. Sehubungan dengan hal 

tersebut ibu Lilis Mawarida selaku sales marketing & Public relations 

dari The Sun Hotel Sidoarjo menjelaskan dalam wawancara berikut : 

 “kita kalo mau jualan kita harus cek produk dulu, kalo 
produknya tidak layak jual, kita kan juga malu ya, setelah 
kita analisis dan perbaiki kita juga menyesuaikan dengan 
kompotitor, equel to equel, dari analisis itu yang 
menentukan price, place, people dan promotion, setelah 
4P itu dikupas baru kita dapat membuat collateral tool-
nya.”39 

Lalu wawancara selanjutnya, beliau menambahkan : 

“untuk persaingan kita lihat kompetitornya dulu, kalo The 
Sun hotel kan bintang 3 tidak mungkinkan kita bersaing 
dengan sangrila atau hotel bintang 5 lainnya, saingan kita 
itu seperti santika, tapi setiap persaingan itu kan pasti 
sudah diantisipasi oleh masing-masing hotel, dan saya 
pikir masing-masing hotel sudah punya kekuatan sendiri 
untuk menarik para tamu dan custamernya.” 40 

 

Dalam menjalankan tugasnya PR The Sun Hotel Sidoarjo 

berdampingan dengan devisi sales and marketing. Untuk meningkatkan 

jumlah customer praktisi PR harus dapat menempatkan produk yang akan 

di jual. Melalui dua wawancara diatas dapat disimpulkan di sini bahwa 

pada dasarnya dalam menghadapi ketatnya persaingan antara hotel di 

Sidoarjo, masing-masing hotel tersebut telah memiliki credit point 

tersenderi yang memungkinkan datangnya tamu untuk tinggal pada suatu 

hotel. 

                                                           

       
39

 Hasil wawancara dengan ibu Lilis, 2 Juni 2012, 19.00 Wib 

       
40

 Ibid 
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Berbicara tentang strategi yang ingin dicapai tepat sasaran realisasi 

kongkrit program yang dirancang The Sun Hotel Sidoarjo disinergikan 

dengan sumber daya yang dimiliki. Perencanaan – perencanaan tersebut 

dimulai dengan meyakinkan para customer terhadap produk. Melalui 

berbagai aspek, mulai dari harga yang ditawarkan public relations harus 

dapat memberikan penjelaskan bahwa produk yang ditawarkan adalah 

produk yang sesuai dengan harga dan kebutuhan yang customer perlukan 

seperti yang dikatakan ibu Lilis mawarida dibawah ini : 

“Salah satu strategi dari The Sun Hotel Sidoarjo dalam 
mencapai target yaitu How to convince the customer the 
product? Apa yang kamu belli apa yang kamu dapatkan, 
kalo kamu beli  dengan harga yang mahal berarti apa yang 
dapatkan ya bagus, kita menyajikannya juga bagus 
presentasinya juga bagus.”41 

Setelah public relations The Sun Hotel Sidoarjo dapat 

menyakinkan para customernya terhadap mutu produk maka perencanaan 

– perencaan selanjutnya dapat dilakukan secara berkala. Seperti melalui 

pemasangan iklan dikoran maupun ditabloid yang telah bekerja sama 

dengan The Sun Hotel Sidoarjo. Seperti menurut penjelasan Ibu Lilis 

dibawah ini: 

“Agar lebih luas memperkenalkan dan meningkatkan 
customer, kita melakukan promosi – promosi melalui 
Koran, tabloid dan pemasang billboard di Sun City Plaza. 
Untuk saat ini kita bekerja sama dengan tabloid Nyata dan 
Koki juga Koran Surya ”42 

                                                           

       
41

 Ibid  

       
42

 Ibid  
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The Sun Hotel dibangun dikawasan Sun City Plaza yang dimana 

keberadaannya adalah dibawah 1 naungan perusahaan yaitu 

PT.INDARCO karena itu satu sama lain saling mendukung, selain 

promosi melalui koorporasi diatas, The Sun Hotel juga bekerja sama 

dengan pertokoan atau resto yang ada di kawasan Sun City Plaza. Seperti 

menurut keterangan Supervisor Giant Sun City Bpk Saiful Bachri :  

“ keberadaan tempat perbelanjaan ini sangat mendukung 
untuk kenyamanan para tamu, jika mereka ingin 
berbelanja tidak usah jauh-jauh cukup jalan kaki 5 menit 
sudah bisa belanja, kalo promosi,kita menawarkan 
potongan 10% untuk para tamu hotel dengan minimal 
pembelanjaan 100.000”43 

Lanjut wawancara dengan Pjs. Coord waterpark Bu Novia : 

“ Kalau kerja sama antara water park dengan The Sun 
Hotel, promosi diberikan pihak The Sun Hotel, biasanya 
berupa voucher mbak, kalo tamu menunjukkan voucher 
tersebut bisa masuk tanpa bayar”44 

 

 Selain itu The Sun Hotel Sidoarjo juga melebarkan kawasan 

promosinya melalui travel agent. Membina hubungan baik dengan travel 

agent merupakan salah satu strategi penjualan untuk meningkatkan 

jumlah customer The Sun Hotel Sidoarjo. Pihak manajemen akan 

memberikan contract rate dan dengan harga yang baik untuk travel agent 

yang mendukung dan berproduksi cukup baik di The Sun Hotel. Selain 

itu pihak manajemen juga ikut berpromosi pada majalah atau bulletin 

                                                           

       
43

 Hasil wawancara dengan Bpk. Syaiful Bachri, 2 Juni 2012, 10.00 Wib 

       
44

 Hasil wawancara dengan Bu Novia, 2 Juni 2012, 11.00 Wib 
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yang diterbitkan oleh travel agent dan sebagai kompensasinya adalah 

barter dengan reservasi hotel. 

Sales call juga dilakukan oleh PR The Sun Hotel untuk dapat 

meningkatkan customer mereka. Sales call Yaitu suatu kiat PR The Sun 

Hotel untuk menghubungi perusahaan tertentu, biasanya untuk 

menanyakan apakah perusahaan tersebut ada kegiatan atau tidak? 

Misalnya mungkin meeting dengan menggunakan fasilitas The Sun 

Hotel. Dalam pernyataannya Ibu Lilis mengungkapkan sebagai berikut : 

“Dalam meningkatkan customer bukan hanya di kamar 
saja melainkan semua fasilitas dalam hotel kami 
melakukan sales call setiap hari, kita meningkatkan 
hubungan emosional dengan tamu yang pernah maupun 
calon tamu untuk menggunakan fasilitas The Sun Hotel 
dengan cara salles call itu tadi, hal itu juga untuk menjalin 
hubungan baik, terutama para tamu yang potensial 
menggunakan fasilitas hotel.”45 

Kegiatan ini dilakukan setiap hari oleh The Sun Hotel Sidoarjo. 

Kegiatan ini selain dapat meningkatkan profit perusahaan juga dapat 

menjalin hubungan baik antara The Sun Hotel Sidoarjo dengan para 

customernya. Peneliti telah menjelaskan bahwa The Sun Hotel Sidoarjo 

bekerja sama dengan pihak media masa dengan potensial yang banyak 

menguntungkan perusahaan.  

Salah satu iklan yang pernah menerbitkan kegiatan The Sun Hotel 

adalah  majalah KoKi sebuah media yang diterbitkan oleh pihak swasta. 

Pada terbitan bulan april 2012, Koki memuat even  memasak bersama 

                                                           

       
45

 Hasil wawancara dengan ibu Lilis, 2 Juni 2012, 19.00 Wib 
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ibu-ibu PKK di kampung  jamur Desa Wadung asih Buduran dengan 

menu spagetti jamur ala The Sun Hotel. Kegiatan ini diadakan untuk 

memperingati hari jadi The Sun Hotel Sidoarjo. 

Selain itu juga The Sun Hotel juga berkerjasama dengan tabloid 

Nyata yang memuat advertorial dari The Sun Hotel Sidoarjo, dimana isi 

advertorial tersebut memperkenalkan The Sun Hotel Sidoarjo sebagai 

sebuah hotel yang menawarkan privacy kepada tamunya. 

Strategi-strategi diatas menunjukkan adanya upaya dari PR untuk 

mempererat hubungan dengan orang-orang atau instansi – instansi diluar 

organisasi atau perusahaan (public) demi terciptanya opinion public yang 

menguntungkan organisasi atau perusahaan itu. Dengan mengacu  pada 

strategi komunikasi yang diterapkan oleh The Sun Hotel Sidoarjo pada 

awal pembukaan di jantung kota Sidoarjo, managemen hotel 

mendapatkan data sebagai berikut : 
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Gambar 1.4 

Diagram Tentang Strategi The Sun Hotel Sidoarjo 

Melalui Media Promosi 

(Data Internal Perusahaan) 

 

Gambar di atas menunjukkan bahwa strategi komunikasi yang 

diterapkan oleh manajemen melalui startegi salles call dan advertising 

meningkat. Akan tetapi secara keseluruhan pada awal pembukaan The 

Sun Hotel dianggap sukses meraih jumlah tamu. 

Hal ini juga diperkuat oleh wawancara yang dilakukan peneliti 

dengan ibu Lilis Mawarida selaku sales marketing & Public relation dari 

The Sun Hotel Sidoarjo : 

“ Untuk sebuah hotel yang baru beroperasi, angka diatas 
60% dianggap sudah baik sekali, apabila hotel ini 
menawarkan konsep yang berbeda dari hotel kebanyakan 
yang mungkin saja dianggap asing sebagaimana orang 
pada awalnya. Tapi dari angka diatas 60% itu paling tidak 
kami sudah bisa mendapatkan target market untuk mereka 
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yang ingin menginap dihotel kami, wisatawan local 
maupun interlokal.”46 

Pada bab ini juga disebutkan bahwa pada bulan April room sold 

dari The Sun Hotel Sidoarjo sempat mengalami penurunan dikarenakan 

low season tetapi pada bulan Mei kembali mulai membaik, seperti pada 

data dibawah ini : 

Table 1.2 

Tingkat Room Sold di The Sun hotel Sidoarjo 

Di Bulan Januari - Mei 2012 

 

Sumber data internal perusahaan 

 

Kenaikan dari tingkat customer yang sebelumnya mengalami 

penurunan diatas tidak terlepas dari strategi  komunikasi yang dijalankan 

oleh manajemen perusahaan melalui langkah – langkah yang disebutkan 

diatas.  

                                                           

       
46

 Ibid  

Bulan 
Jumlah Pengunjung 

(orang) 

Angka Kenaikan 

(orang) 

Januari 1.277  orang 839 orang 

Pebruari 2.116  orang 109  orang 

Maret 2.007  orang 528  orang 

April 2.535  orang 89  orang 

Mei 2.624  orang - 

Total 10.559  orang 1.565  orang 
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Berbicara tentang kenaikan customer dan bertambah inovasi yang 

diberikan The Sun Hotel Sidoarjo good work karyawan maka tidak bisa 

dijauhkan dari pendapat – pendapat yang diberikan para customer kepada 

pihak The Sun Hotel Sidoarjo. Complain dari customer juga menjadi 

cambuk terhadap kinerja PR The Sun Hotel Sidoarjo agar dapat 

memperbaiki pelayanan. Kepuasan customer tersebut tercapai karena 

adanya promosi yang diadakan The Sun Hotel Sidoarjo dan pelayanan 

yang diberikan terhadap para customer. Menurut ibu Lilis dari hasil 

wawancara yang saya lakukan 

“ Focus dari The Sun Hotel Sidoarjo selain menjaga mutu 
produk, juga pada layanan yang diberikan para karyawan. 
Saya selalu menekankan pada anak –anak jika berpakaian 
rapi dan memberikan senyuman kepada para tamu itu 
secara langsung adalah salah satu servis yang kalian 
berikan. Tamu akan puas dan merasa diperhatikan jika 
mereka menjalin komunikasi dengan baik dan selalu 
memberikan informasi yang tamu perlukan.”47 

Sebagai sebuah perusahaan jasa seperti hotel pada umumnya 

kendala yang dihadapi oleh mereka lebih mengarah pada kepuasan yang 

diberikan perusahaan kepada konsumennya. Jika kepuasan yang 

diharapkan oleh konsumen tidak diperolehnya, maka konsumen dapat 

saja melakukan complain kepada perusahaan yang akhirnya justru 

melemahkan citra yang telah diperoleh dan mungkin membuat citra 

perusahaan yang bersangkutan menjadi buruk. 

Dalam penelitian ini peneliti juga mewawancarai pemakai jasa The 

Sun Hotel Sidoarjo, sehubungan dengan citra yang diperoleh dari The 

                                                           
47

 Ibid  
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Sun hotel sehubungan dengan strategi yang dilakukan Public relation-nya 

dalam membentuk citra the Sun Hotel. Salah satu tamu dari The Sun 

Hotel Sidoarjo menjelaskan kepada peneliti melalui wawancara berikut 

ini : 

“Pertama saya stay di The Sun Hotel dulu untuk honey 
moon, itu pun karena kado perkawinan dari teman saya. 
Awalnya saya bingung juga, masak saya honey moon 
ditengah kota gak di bali atau dimana gt yang romantic. 
Tapi begitu saya tinggal di dalamnya dengan paket kamar 
honey moon, luar biasa. Kamarnya nyaman, membuat 
kami sebagai pengantin baru menjadi lebih tenang dan 
enak aja, meski ditengah kota” 48 

 

Wawancara dari Devy di atas pada dasarnya mengindikasikan 

adanya ketidakpuasan awalnya dari konsumen terhadap The Sun Hotel 

Sidoarjo, akan tetapi complain itu secara langsung terjawab begitu Devy 

lansung merasakan fasilitas yang ada di hotel tersebut. 

Opini lain yang berkaitan dengan complain dan kepuasan yang 

diperoleh tamu berkenaan dengan pelayanan yang mereka dapatkan 

dengan menginap di The Sun Hotel Sidoarjo, juga disampaikan oleh 

salah satu tamu dari The Sun Hotel Sidoarjo, melalui wawancara berikut 

ini : 

“Sebenarnya ini kunjungan saya yang kedua di The Sun 
Hotel Sidoarjo dan sampai saat ini saya belum ada 
complain. Tapi dulu pertama kali saya tinggal disini, saya 
sempat complain masalah btidak tersedia minuman 
alcohol di coffee shop-nya. Untungnya mereka bias 
menjelaskan kepada saya dengan benar – benar baik. 
Mereka juga menyediakan transportasi pulang pergi 
kepada tamu yang mau bepergian. Jadi sekarang ini kalau 

                                                           
48 Hasil wawancara dengan Devy Agustin, tanggal 17 April 2012 
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saya mau kemana – mana seperti ke bandara juanda saya 
gax repot cari kendaraan, tinggal minta ke pihak hotel 
untuk disiapkan kendaraan, beres dech”49  

 

Melalui penjelasan dari kedua tamu diatas, dapat dikatakan di sini 

bahwa sekalipun suatu perusahaan jasa menyadari kelemahan yang 

dimilikinya yang mungkin akan mendapatkan complain dari 

konsumennya, akan tetapi dengan menerapkan startegi yang jitu justru 

kelemahan baik dan pada akhirnya justru mendatangkan strategi 

kepercayaan kepada konsumennya. Adanya penanganan yang 

professional terhadap complain yang diberikan kepada tamu The Sun 

Hotel Sidoarjo dari manajemen yang dalam hal ini dilakukan oleh public 

relations secara tidak langsung juga memperkuat citra yang diharapkan 

dari hotel tersebut. 

Dengan munculnya citra yang diharapkan dari perusahaan maka 

konsumen pun tidak ragu lagi untuk mencoba pelayanan yang diberikan 

oleh perusahaan. Hal ini telah dibuktikan oleh The Sun Hotel Sidoarjo, 

dimana hingga saat ini ditunjukkan dengan meningkatnya repeater guests 

(tamu yang datang lagi). Belum genap tahun ini beroperasi sudah ada. 

The Sun Hotel Sidoarjo yang mempunyai banyak fasilitas dan 

memberikan banyak pilihan kamar yang berbeda, juga posisinya dekat 

dengan pintu masuk TOL Sidoarjo membuat para tamu tidak akan 

menghabiskan waktu mereka dijalan untuk beristirahat dan merasakan 

pelayanan dan fasilitas yang disuguhkan oleh The Sun Hotel Sidoarjo. 

                                                           
49

 Ibid  
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Dengan konsep hotel yang tidak menjual minuman beralkohol 

membuat The Sun Hotel Sidoarjo mempunyai pandangan tersendiri di 

mata para konsumennya. Hal itu ditujukan untuk menjaga hubungan 

antara The Sun Hotel Sidoarjo dengan lingkungan yang ada disekitar 

hotel. Secara umum sasaran public relations adalah menciptakan opini 

public yang menguntungkan peerusahaan atau lembaga yang 

bersangkutan. 

Untuk mencapai tujuan atau sasaran tersebut, perlu diupayakan 

hubungan yang harmonis antara public relations dan lingkungannya (“To 

establish harmony between the subject and its environtment”). Public 

relations mempunyai fungsi timbal balik, ke luar dan ke dalam. Ke luar, 

PR harus mengusahakan tumbuhnya sikap dan gambaran (image) 

masyarakat yang positif terhadap segala tindakan dan kebijakan 

organisasi atau lembaganya. Ke dalam, PR harus mengenali, 

mengidentifikasi hal – hal yang dapat menimbulkan sikap dan gambaran 

yang negative (kurang menguntungkan) dalam masyarakat sebelum 

sesuatu tindakan atau kebijakan itu dijalankan. Ini berarti PR harus 

mengetahui dari dekat apa yang terjadi di dalam The Sun Hotel Sidoarjo, 

termasuk kebijakan dan perencanaan tindakan. PR berperan dalam 

membina hubungan baik antara The Sun Hotel Sidoarjo dengan 

masyarakat dan dengan media massa. 
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2. Kendala dan upaya public relations The Sun Hotel Sidoarjo dalam 

meningkatkan jumlah customer 

Dalam setiap kegiatan untuk meningkatkan dan memenuhi 

target penjualan jasa di The Sun Hotel Sidoarjo, kendala – kendala 

yang sifatnya umum seringkali ditemui. The Sun Hotel Sidoarjo 

merupakan hotel yang mempunyai afiliasi pleasure business dengan 

segmentasi atau target market dalam negeri maupun luar negeri. 

Terkadang customer domestic mempunyai permintaan untuk  

membawakan minuman keras sebagai salah satu quality service yang 

harus diberikan kepada customer. Disinilah letak kekurangan The 

Sun Hotel Sidoarjo sebagai pleasure hotel. Namun 

ketidaktersedianya minuman keras dalam The Sun Hotel Sidoarjo 

memang dirancang sedemikian rupa karena visi dan misi The Sun 

Hotel Sidoarjo sendiri yang membentuk image hotel yang bersih dan 

anti minuman keras.  

Selain itu alasan tersebut selaras dengan Perda Sidoarjo yang 

mempunyai aturan yang ketat terhadap undang-undang anti 

minuman keras. Selain membentuk image baik kepada publik bahwa 

The Sun Hotel Sidoarjo merupakan anti minuman keras, lingkungan 

pusat kota Sidoarjo dimana kompleks The Sun Hotel Sidoarjo berada 

merupakan lingkungan yang agamis. Sehingga perlu dilakukan 

larangan yang membatasi peredaran atau penjualan minuman keras 
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dan menjadi publikasi yang positif untuk publik eksternal The Sun 

Hotel Sidoarjo, khususnya masyarakat setempat.  

Langkah yang dilakukan oleh pihak The Sun Hotel Sidoarjo 

dalam mengatasi masalah tersebut adalah dengan memberikan 

alternatif pilihan yaitu minuman dengan ber-alcohol golongan A. 

yaitu minuman beralkohol dengan kandungan ethanol 0-5%. 

pemerintah menggolongkan minuman keras dengan tiga golongan. 

Yaitu golongan A kadar 0-5%, golongan B 5-20%, dan golongan C 

20-55%. Dengan memberikan pemahaman terkait peraturan 

pemerintah terhadap tamu tersebut maka pihak the sun hotel mampu 

mengatasi krisis tanpa memberikan citra negative bagi customer 

tersebut. 

Permasalahan lain yang terjadi dalam The Sun Hotel Sidoarjo 

adalah terganggunya komunikasi antara karyawan hotel dengan tamu 

domestic hotel. Kendalanya adalah bahasa yang dipakai oleh tamu 

tersebut adalah bahasa asing selain inggris dalam kasus di The Sun 

Hotel Sidoarjo customer memakai bahasa mandarin. Dimana 

karyawan tidak menguasai bahasa tersebut. Karyawan The Sun Hotel 

Sidoarjo telah terlatih berbahasa inggris sedimikian rupa sehingga 

dapat menjamu tamu asing dengan berbahasa inggris. Namun 

menjadi permasalahan lain ketika customer menggunakan bahasa 

seperti misal, mandarin dan customer tersebut juga tidak mengerti 

bahasa inggris. Sehingga komunikasi antara karyawan dan customer 
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menjadi tersendat-sendat. maka terpaksa karyawan memakai gesture 

tubuh sebagai bahasa komunikasi.  

Meskipun hingga kini cara tersebut tetap dilakukan dalam 

berkomunikasi dengan customer domestic namun dengan 

mempertimbangkan kepuasan konsumen sebagai syarat mutlak 

dalam pelayanan hotel. Service quality yang maksimal dan hubungan 

relasi dengan customer yang tepat dan sesuai denga kebutuhan 

customer akan selalu menjadi prioritas. Dan factor satisfaction akan 

terpenuhi meski terkendala bahasa. 
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BAB IV 

ANALISIS DATA 

 

A. Temuan penelitian 

Temuan penelitian berupa data – data dari lapangan yang diperoleh dari 

penelitian kualitatif ini berupa data – data yang bersifat deskriptif. Hal ini 

sangat diperlukan sebagai hasil pertimbangan antara hasil temuan penelitian 

dilapangan dengan teori yang berkaitan dengan pembahasan penelitian. 

Dalam hal ini peneliti menganalisis hasil tentang strategi public relation The 

Sun Hotel Sidoarjo dalam meningkatkan jumlah customer di tengah 

persaingan bisnis usaha dibidang jasa. Sidoarjo memiliki banyak hotel tetapi 

letak The Sun Hotel yang ada dijantung kota sidoarjo menjadikan The Sun 

Hotel Hotel lebih special dibandingkan hotel lainnya. Berada dikawasan Sun 

City Plaza menjadikan nilai plus bagi public relation dalam menarik para 

calon customer The Sun Hotel Siodarjo. 

Merujuk pada hasil penyajian data yang peneliti sajikan pada sub bab 

sebelumnya, saat ini secara mendetail dan sistematis dapat kami sampaikan 

temuan – temuan apa saja yang diperoleh dari hasil penyajian data tersebut 

antara lain : 

1. Strategi public relation The Sun Hotel Sidoarjo dalam meningkatkan 

jumlah customer dimulai dari analisis produk dan layanan yang 

diberikan. 
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Seperti halnya The Sun Hotel Sidoarjo memiliki fungsi dan peran 

public relations yang sangat penting. Didalam fungsi hotel tersebut 

bahkan fungsi dan peran public relations The Sun Hotel merupakan hal 

yang vital dan bahkan sering disebut lidah perusahaann atau penyambung 

antara lembaga satu dengan lembaga lainnya sehingga dapat 

meningkatkan jumlah customer. Sebelum meluncurkan dan menjual 

produk keluar public relation harus mengetahui dan paham akan produk 

dan pangsa pasarnya.  

Banyak hal yang dapat mempengaruhi maju mundurnya salah 

satunya bagaimana pihak The Sun Hotel Sidoarjo dapat menarik 

pelanggan dan mempertahankan mereka dengan cara memberikan 

kualitas pelayanan terbaik agar para konsumen puas terhadap layanan 

yang diberikan dan menjadi loyal terhadap The Sun Hotel. Dalam 

persaingan bisnis sekarang ini, layanan merupakan hal yang terpenting 

bagi perusahaan untuk strategi diferensiasi ketika menjual produk yang 

sama. Hal ini membuktikan bahwa pelayanan aspek yang sangat penting 

yang harus diperhatikan The Sun Hotel Sidoarjo. Kualitas pelayanan 

berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan kenginan serta ketepatan 

penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

Dalam pelaksanaan pelayanan public relations The Sun Hotel 

Sidoarjo dapat langsung berkomunikasi dengan para konsumennya. Hal 

tersebut menjadikan nilai positif terhadap pihak The Sun Hotel Sidoarjo 

karena mereka dapat menjalin komunikasi dengan baik antara konsumen 
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dengan pihak hotel. Kenyamanan yang diterima oleh konsumen akan 

membuat konsumen loyal dapat berminat membeli produk The Sun Hotel 

Sidoarjo kembali. PR The Sun Hotel Sidoarjo harus dapat merancang 

strategi pemasaran yang tepat dalam mencapai tujuan perusahaan. Salah 

satu tujuan The Sun Hotel Sidoarjo adalah memberikan kepuasan kepada 

konsumen dan menciptakan loyalitas konsumen. Loyalitas konsumen 

akan sangat menguntungkan bagi The Sun Hotel Sidoarjo karena imbalan 

dari loyalitas bersifat jangka panjang dan komulatif, jadi semakin 

loyalitas konsumen terhadap hotel maka akan semakin memberi laba 

yang besar kepada The Sun Hotel Sidoarjo. 

Dengan adanya pelayanan yang memuaskan dari The Sun Hotel 

Sidoarjo maka customer merasa diuntungkan, karena ketika customer 

membeli produk dengan layanan yang kualitas tinggi, maka customer 

juga akan mengingat bahwa menginap di The Sun Hotel Sidoarjo itu 

nyaman dan tenang. Karena The Sun Hotel Sidoarjo memperhatikan 

kualitas pelayanan yang diberikan agar konsumen tertarik dan ingin 

kembali membelinya. Dibuktikan dari banyaknya repeater guest yang ada 

di The Sun Hotel. Hal ini tidak dipungkiri oleh public relation The Sun 

Hotel usahanya dalam memberikan layanan yang memuaskan dan 

fasilitas yang memadai membuat The Sun Hotel Sidoarjo mendapatkan 

tempat tersendiri dihati repeaternya. 

Telah disadari dalam usaha perhotelan, kepuasan tamu merupakan 

ukuran keberhasilan dalam usaha pelayanan jasa. Konsumen akan merasa 
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jauh lebih puas manakala dapat memenuhi kebutuhan konsumen jauh 

melebihi apa yang diharapkan. Ini sangat bergantung pada ketulusan staf 

dalam memberikan pelayanan. Demikian halnya dengan The Sun Hotel 

Sidoarjo yang menekankan penilaian keberhasilan pemberian pelayanan 

pada tamu melalui pendapat konsumen yang diisi oleh para tamu. 

Kepuasan pelanggan yang berusaha dicapai oleh The Sun Hotel 

Sidoarjo ini dapat diukur dengan menggunakan CSI (Customer 

Satisfaction Index). Dalam menjalankan CSI, akan disebarkan kuesioner 

yang akan diisi oleh konsumen. Pertanyaan dalam kuisioner ini 

berhubungan erat dengan budaya The Sun Hotel Sidoarjo dari sudut 

pandang persepsi kepuasan konsumen. Hasil jawaban kuesioner ini akan 

dihitung untuk menentukan nilai kepuasan yang dicapai oleh para tamu. 

Tentang adanya complain dari tamu yang pernah dialami The Sun Hotel 

Sidoarjo hal itu menjadikan The Sun Hotel Sidoarjo akan jauh lebih baik 

dan bisa menghadapi customer lebih bijak lagi. Pendekatan secara 

emosional antara The Sun Hotel Sidoarjo dan customernya dinilai akan 

mendapatkan profit tersenderi bagi kedua belah pihak. 

 

2. Menentukan Public market dalam startegi The Sun Hotel Sidoarjo berjalan 

lancar dan menguntungkan bagi The Sun Hotel Sidoarjo 

Penentuan public market yang dilakukan The Sun Hotel Sidoarjo 

tidak begitu saja. Public market The Sun Hotel Sidoarjo ditentukan 

menurut tema dan wilayah dimana The Sun Hotel Sidoarjo hotel di 
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dirikan. Menurut HRD Manager The Sun Hotel Sidoarjo, beberapa alasan 

di dirikannya The Sun Hotel Sidoarjo ditengah jantung kota Sidoarjo 

karena letaknya strategis dan Sidoarjo adalah kota yang berkembang di 

dunia bisnisnya. Persaingan di bidang perhotelan tak lantas membuat The 

Sun Hotel Sidoarjo sama dengan hotel –hotel lainnya. Dengan banyak 

fasilitas yang di berikan diharapkan para pelancong bisnis dapat melirik 

The Sun Hotel Sidoarjo sebagai tempat mereka tinggal. 

The Sun Hotel Sidoarjo memilih wisatawan bisnis dalam public 

marketnya, banyaknya perusahaan yang ada wilayah Sidoarjo menjadi 

keuntungan bagi The Sun Hotel Sidoarjo. Meskipun tujuan utama The 

Sun Hotel Sidoarjo diperuntukan untuk para pembisnis, tapi untuk para 

keluarga yang ingin berlibur dan menginap di The Sun Hotel Sidoarjo 

tidak pula diabaikan. Meraup keuntungan sebesar mungkin dilakukan 

The Sun Hotel Sidoarjo dengan membuat konsep tema kamar yang 

berbeda. 

Proses membagi pasar yang dilakukan The Sun Hotel Sidoarjo 

menjadi irisan – irisan konsumen yang khas yang mempunyai kebutuhan 

atau sifat yang sama dan kemudian memilih salah satu atau lebih segmen 

yang akan dijadikan sasaran bauran pemasaran yang berbeda 

memungkinkan The Sun Hotel Sidoarjo dapat memberikan focus 

pemasarannya. Menetukan posisi produk  akan dapat dirasakan oleh para 

konsumen disetiap segmen yang dibidik sebagai produk yang diberikan 

kepuasan lebih baik dari pada berbagai penawaran pesaing lainnya. The 
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Sun Hotel Sidoarjo memilih para wisatawan bisnis yang datang ke kota 

Sidoarjo sebagai segmen pasar yang ditentukan. Tempat berbisnis 

sekaligus menjadi tempat liburan bagi para keluarga menjadikan The Sun 

Hotel Sidoarjo berbeda dengan hotel yang ada di Sidoarjo lainnya. 

Fasilitas tempat belanja dan kolam water park untuk para pembisnis yang 

membawa keluarganya membuat mereka merasa nyaman tinggal di The 

Sun Hotel Sidoarjo. 

 

3. Peningkatan customer dari awal pembukan The Sun Hotel Sidoarjo 

melalui beberapa kegiatan promosi 

Public relation The Sun Hotel Sidoarjodalam meningkatkan 

customer merancang beberapa startegi yang salama ini dilakukan 

meliputi: 

a. Menciptakan marketing excitemen sebelum iklan ditayangkan 

diberbagai media. The Sun Hotel Sidoarjo merupakan hotel baru 

yang di dirikan ditengah persaingan usaha jasa yang telah ada. 

Pengumuman produk baru yang tak lain The Sun Hotel Sidoarjo 

merupakan peluang pemasaran untuk mendapatkan publisitas dan 

mendramatisasi produk, sehingga hal itu dapat meningkatkan 

efektivitas iklan yang bakal mengikutinya.  

b. Menciptakan advertaising news manakalah The Sun Hotel Sidoarjo 

tidak ada produk news. Dengan berbagai kegiatan yang dilakukan 

seperti dengan terjun kemasyarakat sekitar membuat The Sun Hotel 
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Sidoarjo jadi focus dari publisitas. Meski kegiatan yang dilakukan 

hanya meliputi kawasan sekitar tapi hal itu dapat membuat citra The 

Sun Hotel Sidoarjo bertambah bagus di mata publicnya. 

c. Memperkenalkan produk tanpa iklan dengan iklan yang minim. 

Pembuatan flayer dan iklan luar ruang yang dilakukan The Sun 

Hotel Sidoarjo adalah kegiatan yang efektif yang ditempuh oleh The 

Sun Hotel Sidoarjo. Mengenalkan The Sun Hotel Sidoarjo melalui 

rangkaian event kecil juga dapat mengundang para customer untuk 

datang ke The Sun Hotel Sidoarjo. Contohnya saja melalui promosi 

yang dilakukan The Sun Hotel Sidoarjo dengan makan siang 

sepuasnya dengan 40 macam hidangan plus gratis minum hanya 

dengan Rp. 40.000/orang. Meskipun para customer itu datang hanya 

untuk makan siang tapi mereka sekaligus dapat menilai The Sun 

Hotel Sidoarjo dan lebih kenal dengan The Sun Hotel Sidoarjo yang 

memiliki kenyaman sebagai tempat mereka tinggal sementara. 

d. The Sun Hotel Sidoarjo juga membangun ikatan antara merek dan 

pelanggan (brand-to-customer bonds) melalui event – event khusus, 

seperti pembentukan club pelanggan atau brand community yang 

diadakan The Sun Hotel Sidoarjo untuk para perusahaan yang sering 

melakukan kegiatan di The Sun Hotel Sidoarjo. 
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4. Kendala dalam menjalankan strategi public relations The Sun Hotel 

Sidoarjo dalam meningkatkan jumlah customer. 

The Sun Hotel Sidoarjo merupakan hotel yang mempunyai afiliasi 

pleasure business dengan segmentasi atau target market dalam negeri 

maupun luar negeri. Maka kendala – kendala yang dihadapi juga 

berbagai macam. Terkadang customer domestic mempunyai permintaan 

untuk  membawakan minuman keras sebagai salah satu quality service 

yang harus diberikan kepada customer. Disinilah letak kekurangan The 

Sun Hotel Sidoarjo sebagai pleasure hotel. Namun ketidaktersedianya 

minuman keras dalam The Sun Hotel Sidoarjo memang dirancang 

sedemikian rupa karena visi dan misi The Sun Hotel Sidoarjo sendiri 

yang membentuk image hotel yang bersih dan anti minuman keras.  

Tetapi dalam menghadapi hal tersebut public relations  

menjelaskan  kepada customer dengan cara yang baik dan bijak. Cara 

penyampain pesan yang tepat membantu customer dapat mengerti 

dengan baik akan visi dan misi The Sun Hotel Sidoarjo. 

 

B. Konfirmasi Temuan dengan Teori 

Sebagai langkah selanjutnya dalam penulisan skripsi ini adalah 

konfirmasi atau perbandingan temuan –temuan penelitian dengan teori yang 

ada. Teori nilai, loyalitas dan profit dan pembauran jasa adalah teori yang 

relevan berkaitan dengan focus penelitian yaitu strategi peningkatan 

customer. 
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Customer value yang unggul mengacu kepada penciptaan 

berkesinambungan pengalaman bisnis yang melampaui pengharapan 

pelanggan. Value merupakan suatu kendali strategis yang diterapkan oleh 

setiap perusahaan untuk membedakan diri mereka dari apa yang kebanyakan 

ada di benak pelanggan. Pemahaman mengenai customer value akan menjadi 

bertambah penting bagi perhotelan dengan semakin  kentaranya langkah 

cepat perubahan lingkungan.  

Sebagai hotel baru The Sun Hotel Sidoarjo bisa dikatakan sukses dalam 

melakukan customer value. Value diberikan kepada pelanggan dengan 

beberapa cara berikut ini: 

1. The Sun Hotel Sidoarjo dapat memilih untuk mendapatkan produk yang 

terbaik (kepemimpinan produk). 

2. Biaya total yang terbaik (keunggulan operasional). 

3. Solusi total terbaik (keintiman pelanggan).  

Mungkin cara terbaik untuk mendefinisikan nilai ialah dengan 

melihatnya dari sudut pandangan pelanggan sebagai suatu perniagaan antara 

keuntungan yang diperoleh versus harga yang dibayarkan. Nilai 

yang diperoleh dirasakan sebagai keuntungan bersih yang diterima dikaitkan 

dengan produk atau jasa yang didapatkan. Nilai perolehan yang 

dirasakan dari The Sun Hotel Sidoarjo secara positif akan 

dipengaruhi oleh keuntungan yang diyakini oleh customer bisa ia 

dapatkan dengan cara memperoleh dan mempergunakan produk The 
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Sun Hotel Sidoarjo tersebut dan secara negative dipengaruhi oleh 

uang yang harus dibayarkan untuk membeli produk tersebut. 

Nilai yang diberikan The Sun Hotel Sidoarjo menjadikan para 

customer menjadi loyal dan akan membeli produk itu kembali. 

Dalam membuat customer kembali untuk membeli produk yang di 

tawarkan The Sun Hotel Sidoarjo menjadikan keuntungan tersendiri 

untuk para sales The Sun Hotel Sidoarjo karena mereka yang 

membeli produk kembali masuk dalam repeater gues The Sun Hotel 

Sidoarjo. 

Loyalitas merupakan suatu proses panjang dan berkesinambungan, dan 

di'pupuk' disepanjang perjalanan hubungan (relationship) antara pihak 

perusahaan dengan pelanggan. Mustahil rasanya pelanggan akan loyal 

(kecuali terpaksa loyal akibat tidak ada pilihan lain = monopoli) apabila 

sepanjang pengalamannya berinteraksi dengan pihak perusahaan dia tidak 

merasakan pemenuhan kebutuhan dan keinginannya. Manfaat yang dapat 

ditimbulkan dari loyalitas pelanggan bagi perusahaan yaitu 

1. Pertama, konsumen yang puas terhadap The Sun Hotel Sidoarjo yang 

dikonsumsinya akan mempunyai kecenderungan untuk membeli ulang 

dari produsen yang sama. Keinginan untuk membeli ulang sebagai akibat 

dari kepuasan ini adalah keinginan untuk mengulang pengalaman yang 

baik dan menghindari pengalaman yang buruk. 

2. Kedua, kepuasan merupakan factor yang mendorong adanya komunikasi 

dari mulut ke mulut (word-of-mouthcommunication) yang bersifat 
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positif. Bentuk dari komunikasi dari mulut ke mulut yang disampaikan 

oleh repeater The Sun Hotel Sidoarjo ini bisa berbentuk rekomendasi 

kepada calon konsumen lain, dorongan kepada rekan untuk melakukan 

bisnis dengan penyedia dimana konsumen puas, dan mengatakan hal-hal 

yang baik tentang The Sun Hotel Sidoarjo dimana ia puas. 

3. Ketiga dari efek kepuasan konsumen terhadap perilaku adalah konsumen 

yang puas cenderung untuk mempertimbangkan The Sun Hotel Sidoarjo 

yang mampu memuaskan sebagai pertimbangan pertama jika ingin jasa 

hotel yang sama. Faktor terakhir ini dikenal sebagai faktor kognitif yang 

ditimbulkan oleh adanya kepuasan 

Keterangan diatas nampak bahwa kepuasan pelanggan merupakan 

faktor yang sangat penting dalam mempengaruhi perilaku konsumen, baik 

konsumen yang ada maupun potensial. Setelah customer merasa puas dengan 

servis yang diberikan oleh suatu perusahaan maka dengan senderinya profit 

yang didapatkan jauh lebih baik. Seperti pada bagan dibawah ini menjelaskan 

bahwa profit dan pertumbuhan pendapatan di dapatkan jika adanya loyalitas 

pelanggan terhadap The Sun Hotel Sidoarjo dan diimbangi pula dengan 

pencapaian kepuasan pelanggan dari produk tersebut. 

Pada bagan menjelaskan juga bahwa keuntungan dan pertumbuhan The 

Sun Hotel Sidoarjo pertama kali ditentukan oleh kualitas layanan internal 

terhadap para karyawannya. Kualitas layanan internal menjadi titik pangkal 

dalam mata rantai revenue dan pertumbuhan bisnis dari The Sun Hotel 

Sidoarjo. Kualitas layanan internal yang baik akan menentukan kepuasan 
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karyawan, selanjutnya karyawan akan memberikan layanan nilai yang tinggi 

(kualitas layanan eksternal) kepada pelanggan, kemudian pelanggan akan 

memperoleh kepuasan dan menjadikan pelanggan loyal, dan akhirnya 

berdampak pada profitabilitas dan pertumbuhan bisnis The Sun Hotel 

Sidoarjo, sehingga keberlangsungan bisnis dimasa depan akan lebih terjamin. 

Gambar Bagan 1.5 

Rancangan Konseptual Service Excellence The Sun Hotel Sidoarjo 
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Teori pembauran jasa yang mempunyai aspek 7P  juga menjadi factor 

utama peningkatan customer di The Sun Hotel Sidoarjo. Menurut penjelasan 

ibu Lilis selaku Manajer Sales marketing dan Public relation, The Sun Hotel 

Sidoarjo menggunakan penerapan teori pembauran jasa yang sesuai dengan 

The Sun Hotel Sidoarjo meliputi 4P yaitu antara lain : 

1. Produk  

Public relation The Sun Hotel Sidoarjo sebelum meluncurkan 

produknya kepasaran, mereka melakukan identifikasi produk. The Sun 

Hotel Sidoarjo ini merupakan produk apa, focus penjualannya kemana, 

market pasarnya siapa, fasilitas apa saja yang akan ditawarkan dan lain 

sebagainya. Hal ini dinilai oleh bu Lilis akan menjadi tolak ukur para 

calon customer The Sun Hotel Sidoarjo untuk mmbeli produk yang 

mereka jual. 

2. Place 

Lokasi yang stratgeis menjadi factor pendukung customer untuk 

datang ke The Sun Hotel Sidoarjo. Dengan lokasi yang tak jauh dengan 

tol Sidoarjo menjadikan The Sun Hotel Sidoarjo menjadi tempat tinggal 

sementara yang dipilih para customer untuk stay. Berada ditengah 

jantung kota Sidoarjo, The Sun Hotel Sidoarjo menawarkan berbagai 

fasilitas, seperti water park dan tempat belanja yang membuat para 

customer hotel tidak bosan dengan suasana kota. 
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3. Price 

Harga yang ditawarkan The Sun Hotel Sidoarjo bukan semata – 

mata karena prosedur yang diberikan tapi juga dari pertimbangan nilai 

profit dan sesuai dengan produk yang dijual. Berapa harga yang customer 

bayar akan disesuaikan dengan produk yang akan diberikan The Sun 

Hotel Sidoarjo. Harga juga dibuat melalui survey dari kompotitor, jika 

The Sun Hotel Sidoarjo adalah hotel bintang 3 maka penyesuain harga 

juga dengan hotel bintang 3 lainnya. Meskipun harga ditentukan dengan 

kompotitor yang ada tak lantas fasilitas yang diberikan The Sun Hotel 

Sidoarjo sama dengan para kompetitornya. The Sun Hotel Sidoarjo 

memberikan nilai lebih kepada customer yang menginap di The Sun 

Hotel Sidoarjo. 

4. Promotion  

Promosi yang dilakukan oleh The Sun Hotel Sidoarjo meliputi 

advertaising, sales call yang dilakukan setiap hari, bekerja sama dengan 

travel agent yang salah satunya adalah Mutiara Prima Reza tour & travel, 

melakukan kegiatan road show dan juga promosi melalui media cetak, 

The Sun Hotel Sidoarjo bekerjasama dengan tabloid Nyata dan Koki.  
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Bab V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan analisis diatas dan pembahasan data yang telah dipaparkan 

diatas dapat disimpulkan bahwa :  

1. Strategi Public Relations The Sun Hotel Sidoarjo dalam meningkatkan 

jumlah customer 

Dalam menarik customer public relations The Sun Hotel Sidoarjo 

menganalisis kelemahan dan kekuatan kompetitor agar strategi yang di 

rencanakan dapat di implementasikan dan terealisasikan dengan baik. 

Dari analisis tersebut public relations The Sun Hotel Sidoarjo dapat 

mengidentifikasi produk dan public market. Hal ini dilakukan The Sun 

Hotel Sidoarjo sebelum public relation menawarkan produk ke 

publicnya, karena dengan mengidentifikasi produk dan public market 

dapat dengan mudah meyakinkan para calon customer terhadap 

kualitas produk yang The Sun Hotel Sidoarjo tawarkan. 

Pelayanan yang prima dan kepuasan pelanggan adalah tujuan 

utama The Sun Hotel Sidoarjo untuk mendapatkan loyalitas dari 

customer. Provit yang didapatkan The Sun Hotel Sidoarjo dari 

loyalitas customer mempengaruhi hotel dalam jangka panjang. Selain 

itu strategi promosi public relatios The Sun Hotel Sidoarjo dalam 
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meningkatkan jumlah customer dengan menjalin kerja sama beberapa 

korporasi  seperti taksi Blue Bird, tabloid Nyata, tabloid Koki, Koran 

Surya, dengan travel agent  Mutiara Prima  Reza tour & travel dan 

sebagainya. Dan juga mengadakan promosi penjualan dan pengenalan 

produk melalui : pameran, voucher menginap, mengikuti lomba 

memasak antar hotel. 

Sales Marketing and Public Relation juga melakukan sales call 

setiap hari untuk menjalin komunikasi dengan baik dengan para 

repeater guests. Sales Call Yaitu suatu kiat PR The Sun Hotel untuk 

menghubungi perusahaan tertentu, biasanya untuk menanyakan apakah 

perusahaan tersebut ada kegiatan atau tidak? Misalnya dengan 

mengadakan meeting dengan menggunakan fasilitas meeting room The 

Sun Hotel. Selain itu sales call menjadi sebuah metode komunikasi 

mouth to mouth dan meningkatkan proximity atau kedekatan antara 

pihak the sun hotel dengan relasi-relasi bisnisnya. Sehingga sales call 

menjadi cara yang efektif dalam meningkatkan jumlah customer. 

2. Kendala dan upayah public relations The Sun Hotel Sidaorjo dalam 

meningkatkan jumlah customer 

Dalam kegiatan public relations pasti mengalami hambatan – 

hambatan ketika pada waktu memasarkan produk –produknya dan 

hambatan yang ditemukan disini adalah persaingan kompetitor dan 

keterbatasan bahasa yang dikuasai oleh SDM The Sun Hotel Sidoarjo. 

Seperti diketahui saat ini banyak sekali kompetitor dalam bidang jasa 
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yaitu perhotelan yang berlomba – lomba memberikan produk terbaik 

serta servis terbaik mereka. Hambatan – hambatan tersebut tidak 

membuat Sales Marketing and Public Relation Manager The Sun Hotel 

Sidoarjo berhenti dalam membenahi kekurangannya, pihak hotel 

mengadakan training bahasa asing yang di ikuti oleh semua para 

karyawan untuk meningkatkan mutu SDM The Sun Hotel Sidoarjo. 

 

B. Rekomendasi 

Atas hasil pengolahan data yang telah dianalisis dan dibahas lebih lanjut 

maka penulis mengajukan beberapa rekomendasi yang mengacu kepada 

kesimpulan serta penemuan penelitian di lapangan. Rekomendasi berikut 

diharapkan bias dijadikan sebagai masukan bagi pihak – pihak yang memiliki 

kepentingan terhadap penelitian ini. Adapun rekomendasi yang dimaksud 

yaitu 

1. Bagi public relation The Sun Hotel Sidoarjo 

Pada umumnya kinerja public relations The sun Hotel Sidoarjo 

dikategorikan sangat baik. Namun dari beberapa indicator yang ada, 

dapat dilihat bahwa peran public relations The Sun Hotel Sidoarjo 

kurang muncul. ini mungkin dikarenakan tugas yang ditema Ibu Lilis ada 

2 yaitu sebagai public relation dan sales marketing di The Sun Hotel 

Sidoarjo. Oleh karena itu hendaknya The Sun Hotel Sidoarjo 

memisahkan antara devisi public relations dan sales marketing. Karena 

telah dimengerti sebagai praktisi PR, posisi public relations dalam suatu 
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perusahaan terutama di bidang jasa sangat diperlukan untuk membangun 

citra dan memperkenalkan hotel sebagai produk jasa yang layak jual. 

2. Bagi prodi Ilmu Komunikasi IAIN Sunan Ampel Surabaya 

Hasil penelitian menunjukkan manfaat hasil dari perkuliahan di 

bidang public relation yang meliputi, lobbying, komunikasi efektif dan  

ilmu ke-PR-an lainnya yang dirasa cukup memberi manfaat bagi 

mahasiswa dalam kesiapan kerja dibidangnya. Pada kesempatan ini, 

dengan kerendahan hati penulis akan mengemukakan saran kepada prodi 

Ilmu komunikasi bidang studi public relations yaitu Prodi ilmu 

komunikasi sebaiknya lebih memberikan praktek kerja kepada 

mahasiswa di setiap mata kuliah public relation serta lebih banyak 

melibatkan mahaiswa dalam berbagai kegiatan yang berhubungan dengan 

public relations agar mahasiswa siap dalam menghadapi dunia kerja. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, rekomendasi yang dapat diberikan adalah 

dengan melakukan penelitian yang lebih komprehensif lagi. Yakni 

menambah jumlah nara sumber, meneliti lebih luas terhadap kinerja 

public relation dari para karyawan serta meneliti juga hubungan antara 

public relation dengan para karyawan juga tamu hotel yang tidak 

dilakukan dalam penelitian ini. Sehingga manfaat dari penelitian dapat 

digunakan untuk pengembangan dan fungsi public relation dalam bidang 

perhotelan di masa yang akan datang. 
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