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Abstract 
 
Hotel occupancy in Surabaya has decreased due to the Covid-19 pandemic, but for New Grand Park 
the Covid-19 pandemic has not affected hotel occupancy. This is because New Grand Park is able to 
maintain customer loyalty through customer relations. Researchers conducted observations, data 
collection and interviews with hotel staff and customers related in this thesis and analyzed using two-
way symmetrical theory by emphasizing William G. Zikmund's six customer relations strategies so that 
the results of this research analysis show that in maintaining customer loyalty during the pandemic. 
Covid-19 requires customer relations between staff and customers, gives a good impression to 
customers, emphasizes effective communication by utilizing communication media. Therefore it can be 
concluded that the importance of customer relations by emphasizing effective communication to 
maintain customer loyalty which greatly affects the occupancy rate of hotels during the Covid-19 
pandemic. 
 
Keyword: customer relations, customer loyality, covid-19. 

 
Abstrak 

 
Okupansi hotel di Surabaya mengalami penurunan akibat dari adanya pandemi Covid-19, namun 
bagi New Grand Park  pandemi Covid-19 tidak mempengaruhi okupensi hotel. Hal tersebut 
dikarenakan New Grand Park mampu mempertahanankan loyalitas pelanggan melalui customer 
relations. Peneliti melakukan observasi, pengumpulan data dan wawancara dengan staf hotel dan 
pelanggan yang berkaitan dalam skripsi ini dan dianalisis menggunakan teori two-ways 
symmetrical dengan menekankan enam strategi customer relations William G. Zikmund sehingga 
hasil analisis penelitian ini menunjukkan bahwa dalam mempertahankan loyalitas pelanggan di 
masa pandemi Covid-19 diperlukan customer relations antara staf dan pelanggan, memberikan 
kesan yang baik kepada pelanggan, menekankan komunikasi efektif dengan memanfaatkan media 
komunikasi. Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa pentingnya customer relations dengan 
menekankan komunikasi efektif untuk mempertahankan loyalitas pelanggan yang sangat 
mempengaruhi tingkat okupansi hotel di masa pandemi Covid-19. 
 
Kata kunci: customer relations, loyalitas pelanggan, covid-19. 

 
 
PENDAHULUAN 

Pandemi Covid-19 di Indonesia menjadi pukulan bagi dunia wisata, sesuai dengan 
pernyataan Presiden Jokowi yang mengatakan bahwa pandemi Covid-19 berdampak pada 
seluruh sektor termasuk sektor pariwisata seperti hotel, restoran, dan kedai-kedai 
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kerajinan (Wartakotalive.com, 2020).  Oleh karena itu, sektor pariwisata seperti hotel 
harus memutar otak untuk tetap eksis di masa pandemi sesuai dengan pernyataan 
Pramita Sari ketua Himpunan Humas Hotel Jakarta bahwa sektor perhotelan harus 
memutar otak di kala pandemi, salah satunya dengan memberikan pelayanan dan produk 
yang relevan dengan situasi kondisi pandemi Covid-19 (Medcom.id, 2020). Selain 
memberikan pelayanan customer relations memiliki peran penting dalam 
mempertahankan usaha perhotelan di masa pandemi Covid-19. 

Dewi Andriani (Bisnis.com, 2020) mengatakan bahwa customer relations dalam suatu 

usaha perhotelan berpengaruh penting dalam menentukan kesuksesan dan eksistensi perusahaan 

di masa pandemi Covid-19. Customer relations merupakan suatu cara perusahaan dalam 

mempertahankan perusahaannya pada situasi apapun dengan menjalin hubungan baik kepada 

pelanggan yang dapat memberikan pengalaman terbaik sehingga terciptanya tingkat loyalitas 

pelanggan. Membangun hubungan baik kepada pelanggan yang ditunjukkan kepada publik di 

luar perusahaan yang bersifat timbal balik dan harus diberikan dengan jujur, terbuka dan 

berdasarkan fakta di masa pandemi Covid-19. 

Selama pandemi Covid-19, beberapa hotel di Surabaya memutuskan untuk menutup 

sementara operasionalnya, akan tetapi masih terdapat hotel yang bertahan untuk tetap beroperasi. 

Hal tersebut dikarenakan masih terdapat aktivitas bisnis dari perusahaan maupun dari pemerintah 

setempat. Dilansir dari Kompas.com (03/04/2020), terdapat 16 hotel di Surabaya yang memilih 

untuk menutup sementara di masa pandemi Covid-19, sesuai dengan pernyataan Dwi Cahyono 

ketua Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia pada tanggal 2 April 2020 di Kompas.com 

bahwa sejumlah hotel di Surabaya per tanggal 01 April 2020 telah tutup dan totalnya ada 16 

hotel antara lain Cendana Hotel, Artotel Hotel, Narita Hotel, Tunjungan Hotel, Moscha Hotel, 

Sofia Front One, Royal Singosari, Palm Park, Hotel Sahid Gubeng, Elmi Hotel, Hotel Bisanta, 

Hotel Arcadia, Surabaya Suite, Garden Palace dan Choice City BG.Juction. 

Sejak pertama kali beroperasi pada tahun 1973 di Surabaya, New Grand Park Hotel 

Surabaya mampu menciptakan dan mempertahankan loyalitas pelanggan dengan membangun 

dan meningkatkan customer relations antara staf dan pelanggan. Membangun dan meningkatkan 

customer relations yang dilakukan oleh staf New Grand Park Hotel Surabaya dengan cara 

meningkatkan komunikasi dengan pelanggan, meminta umpan balik pelanggan secara teratur, 

selalu mengatasi keluhan dari pelanggan dan mumpan balik serta mengubah pengalaman negatif 

pelanggan menjadi positif, memberikan hadiah kepada pelanggan dan tetap berhubungan baik 

dengan pelanggan dengan memberikan kartu liburan, memberikan ucapan ulang tahun dan 

mengirimkan email sesekali untuk berbagi seberapa besar kesetiaan dan kepercayaan pelanggan. 

Cara-cara yang dilakukan oleh staf New Grand Park Hotel Surabaya dengan pelanggan 

dalam  membangun dan meningkatkan customer relations mampu mempertahankan loyalitas 

pelanggan dan mempertahankan okupansi New Grand Park saat pandemi Covid-19. Staf  New 

Grand Park Hotel Surabaya khususnya staf front desk berperan penting dalam  mempertahankan 

loyalitas pelanggan dengan memberikan kesan pertama dan terakhir dan terakhir bagi pelanggan 

hotel. Cara-cara yang dilakukan oleh staf New Grand Park Hotel Surabaya khususnya staf front 

desk dalam membangun dan meningkatkan customer relations untuk mempertahankan loyalitas 

pelanggan masiih terdapat faktor kendala. Faktor kendala tersebut menyebabkan adanya 

komplain dari sebagian pelanggan maupun tamu hotel baik melalui media maupun secara 

langsung (Endah, 2020). Komplain-komplain dari pelanggan baik melalui media maupun secara 

langsung dapat diatasi oleh staf New Grand Park Hotel Surabaya dengan memberikan umpan 

balik yang positif. 

Loyalitas pelanggan merupakan hal yang berpengaruh pada pertahanan dan keberhasilan 
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usaha perhotelan dalam jangka pendek maupun jangka panjang yang menjadikan persaingan 

usaha perhotelan di Surabaya semakin meningkat. Selain itu, loyalitas pelanggan (Mowen dan 

Minor, 1998) merupakan umpan balik yang diberikan oleh konsumen atas strategi-strategi yang 

diberikan oleh perusahaan khususnya usaha perhotelan. Beberapa bentuk strategi yang mampu 

mempertahankan loyalitas pelanggan dengan meningkatkan pelayanan prima maupun dengan 

meningkatkan hubungan baik dengan pelanggan. Salah satu hotel di Surabaya yang tetap 

beroperasi dan tetap mempertahankan tingkat loyalitas pelanggan di masa pandemi Covid-19. 

 
METODE PELAKSANAAN 

Peneliti menggunakan penelitian kualitatif deskriptif karena peneliti hanya memaparkan 

situasi dan tidak ditujukan untuk mencari atau menjelaskan hubungan dan tidak menguji suatu 

hipotesis atau membuat prediksi. Data yang diperoleh dalam penelitian ini berupa kata-kata, 

gambar dan bukan angka yang berasal dari naskah wawancara, catatan selama melakukan 

observasi, foto, dan dokumen lainnya. Peneliti menganalisis penelitian ini menggunakan metode 

studi deskriptif yang bertujuan untuk membuat deskripsi secara sistematis, faktual dan akurat 

mengenai fakta-fakta dan objek tertentu. Alasan peneliti menggunakan ini karena pada penelitian 

kualitatif lebih banyak mementingkan proses untuk mengamati apa yang akan diteliti dari pada 

hasil. Objek penelitian ini adalah Hotel New Grand Park Hotel Surabaya yang berlokasi di Jalan 

Samudra No. 3-5, Bongkaran, Pabean Cantian Surabaya Center, Surabaya. 

Pengumpulan data pada penelitian kualitatif instrumen adalah peniliti sendiri. Hubungan 

kerja antara peneliti dengan subyek penelitiannya melalui kegiatan observasi, wawancara yang 

mendalam dengan informan, pengumpulan dokumen dengan melakukan penelaahan terhadap 

berbagai referensi yang relevan dengan fokus pada penulisan penelitian (Idrus, 2007, h. 126) 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Staf New Grand Park Hotel Surabaya  khususnya staf front desk memiliki peran 

penting dalam mencapai tujuan perusahaan karena mampu membangun hubungan 
baik dengan pelanggan (customer relations) sebagai solusi dari permasalan bisnis 
perhotelan yaitu persaingan yang ketat dikarenakan banyaknya hotel-hotel baru di 
Surabaya. Sehingga dalam upaya mempertahankan okupansi hotel staf berperan 
penting untuk mempertahankan okupansi hotel melalui customer relations.  Customer 
relations yang dilakukan oleh staf New Grand Park Hotel Surabaya  khususnya staf 
front desk sesuai dengan unsur-unsur penting dalam customer relations (Zuriani, 
2020, h. 85) yaitu pertama, nilai pelanggan. Staf front desk New Grand Park Hotel 
Surabaya menekankan komunikasi efektif dalam memberikan pelayanan kepada tamu 
atau pelanggan dengan tepat dan cepat hingga tujuannya tercapai yatu untuk 
mempertahankan okupansi New Grand Park Hotel Surabaya  khususnya di masa 
pandemi Covid-19. Unsur Kedua yaitu  kepuasan pelanggan. Staf New Grand Park Hotel 
Surabaya  khususnya staf front desk memberikan pelayanan yang ramah dan 
menderngarkan keluhan dan saran dari pelanggan baik secara langsung maupun 
melalui situs penginapan dengan cepat sehingga dapat terwujud tujuan customer 
relations New Grand Park Hotel Surabaya  khususnya di masa pandemi Covid-19. 

Loyalitas pelanggan merupakan dorongan perilaku untuk melakukan penggunaan 
jasa secara berulang-ulang, yang pada gilirannya menjamin aliran pendapatan bagi 
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perusahaan (Sukmawati, 2011, h. 24). Hal ini sesuai dengan loyalitas pelanggan New 
Grand Park Hotel Surabaya dan New Grand Park Hotel Surabaya dalam menciptakan dan 
mempertahankan loyalitas pelanggan yaitu dengan memberikan perhatian kepada tamu 
atau pelanggan sehingga dapat menciptakan rasa kepuasan pelanggan. Selain itu, 
loyalitas pelanggan menurut New Grand Park Hotel Surabaya  merupakan hal yang 
penting untuk mempertahankan okupansi New Grand Park Hotel Surabaya khususnya di 
masa pandemi Covid-19.  

Adapun hal-hal yang dilakukan oleh New Grand Park Hotel Surabaya dalam 
mempertahankan loyalitas pelanggan melalui customer relations dengan meningkatkan 
komunikasi efektif seperti sebagai berikut: (1). Memberikan kesan pertama sebagai awal 
terjalinnya hubungan dengan pelanggan. (2). Peduli dan perhatian kepada pelanggan. 
(3). Mengatasi keluhan dan umpan balik yang negatif. Keluhan merupakan salah satu 
bagian dari ekspresi negatif yang dihasilkan karena ketidaksesuaian dengan keinginan 
seseorang (James, 2006, h. 20). Sedangkan perilaku keluhan konsumen merupakan 
istilah yang mencakup dengan semua tindakan yang berbeda jika mereka (konsumen) 
merasa tidak puas dengan suatu pembelian atau pelayanan (Sunarto, 2006, h. 253). 
Terdapat du acara dalam menangani keluhan dari pelanggan menurut Barlow dan Moller 
(Barlow dan Moller, 2008, h. 17) yaitu pertama, strategi alternatif untuk menangani 
keluhan pelanggan dengan doing right at the first time (melakukan hal yang terbaik 
pertama kali) dan service recovery (memperbaiki kualitas jasa). Ke dua yaitu menangani 
dengan cara yang efektif dengan melakukan kecepatan dalam penangan atas keluhan 
pelanggan dan melakukan penyelesaian keluhan. New Grand Park Hotel Surabaya 
mengatasi keluhan pelanggan sesuai dengan Barlow dan Moller yang mana staf New 
Grand Park Hotel Surabaya khususnya staf front desk melakukan penanganan keluhan 
dari pelanggan dengan cepat baik secara langsung maupun melalui situs-situs 
penginapan. 

Konsep a welcome strategy ini berhubungan dengan staff  fornt desk untuk 
memberikan kesan yang baik saat pertama kali memberikan pelayanan tamu atau 
pelanggan. Hal ini sesuai dengan implikasi customer relations yang dilakukan oleh staf 
New Grand Park Hotel Surabaya  terhadap tamu atau pelanggan untuk mempertahankan 
loyalitas pelanggan khususnya di masa pademi Covid-19. Staf front desk atau dikenal 
dengan front office merupakan salah satu departemen hotel yang tugas kerja 
kesehariannya berhubungan langsung dengan tamu hotel atau pelanggan yang akan 
melakukan cek-in maupun cek-out (Agustinus, 2011, h, 11). Oleh karena itu, staf New 
Grand Park Hotel Surabaya  khususnya staf front desk sangat mempengaruhi tingkat 
loyalitas pelanggan yang juga berpengaruh pada tingkat okupansi hotel. 

Reability merupakan kemampuan perusahaan dalam mencapai tujuannya 
sehingga setiap staf dituntut untuk memiliki kemampuan, keahlian, kemandirian, 
penguasaan dan profesionalisme kerja yang tinggi sehingga dapat menciptakan 
kepuasan pelanggan tanpa adanya keluhan. Namun hal tersebut belum sesuai dengan 
implikasi customer relations yang dilakukan oleh sebagian staf New Grand Park Hotel 
Surabaya. Keluhan dari tamu atau pelanggan berkaitan dengan sikap pelayanan, 
minimnya penguasaan bahasa sehingga muncul miscommunication dan kurangnya 
profesionalisme kerja. Minimnya penguasaan bahasa dan kuranya tingkat 
profesionalisme kerja yang dilakukan oleh sebagian staf front desk tidak 
memperngaruhi loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan adanya cara New Grand Park 
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Hotel Surabaya dalam mengevaluasi kinerja dan pelayanan melalui ulasan dari 
pengalaman tamu atau pelanggan selama bermalam di New Grand Park Hotel Surabaya . 
Dalam teori two-wayy symmetrical menurut Sendjaja (Sendjaja, 2004, h. 35) hal yang 
dilakukan oleh New Grand Park Hotel Surabaya  dalam mengambil keputusan untuk 
menyelesaikan permasalahan khususnya di masa pandemi Covid-19 dengan 
menekankan komunikasi efektif dua arah yang seimbang mampu memecahkan serta 
menghindari permasalahan dan memperbaiki pemahaman publik secara strategis agar 
dapat diterima dan dianggap lebih etis dalam menyampaikan informasi melalui teknik 
komunikasi membujuk untuk membangun saling pengertian, mendukung dan 
menguntungkan bagi ke dua belah pihak. 

Responsiveness ini juga merupakan suatu hal yang sangat urgent untuk dijaga 
dan dipertahankan dalam dunia perusahaan perhotelan yang persaingannya semakin 
meningkat, karena responsiveness harus ada dalam perusahaan perhotelan untuk tetap 
mempertahankan loyaitas pelanggan. Begitu juga customer relations yang dilakukan 
oleh staf New Grand Park Hotel Surabaya terhadap tamu atau pelanggan mampu 
mempertahankan tingkat loyalitas tamu atau pelanggan dan tingkat okupansi hotel. 
Dalam menghadapi pandemi Covid-19 ini, New Grand Park Hotel Surabaya  tetap 
berupaya meningkatkan rasa kepedulian tamu atau pelanggan dengan mengupayakan 
keamanan, menjaga kesehatan tamu atau pelanggan dengan menekankan protokol 
kesehatan, menanyakan keadaan tamu atau pelanggan serta membantu tamu atau 
pelanggan jika membutuhkan bantuan. Pada masa pandemi Covid-19 ini sangat penting 
untuk menanyakan keadaan tamu atau pelanggan saat pertama kali melakukan cek-in, 
hal tersebut bertujuan untuk memberikan kenyamanan tamu atau pelanggan yang 
lainnya sehingga terpenuhi keinginan pelanggan. 

Personalization merupakan strategi yang sangat penting yang menunjukkan 
kemampuan perusahaan dalam menyesuaikan produk sesuai dengan keinginan 
pelanggan. Pada masa pandemi Covid-19, personalization penting untuk diterapkan dan 
dilakukan  dalam dunia perhotelan yang menerima dampak dari adanya pandemi Covid-
19. Sama halnya yang dilakukan oleh New Grand Park Hotel Surabaya dalam 
meminimalisir penurunan dan mempertahankan tingkat okupansi hotel yang semakin 
menurun di masa pandemi Covid-19. Maka dengan adanya kemampuan New Grand Park 
Hotel Surabaya dalam menyesuaikan keinginan tamu atau pelanggan membuat New 
Grand Park Hotel Surabaya berhasil dalam mencapai tujuannya dan hal tersebut sesuai 
dengan tujuan dari strategi customer relations yang dalam mempertahankan loyalitas 
pelanggan dengan menyesuaikan keinginan tamu dan hal tersebut juga diperoleh oleh 
tamu atau pelanggan New Grand Park Hotel Surabaya  melalui komunikasi efektif. 

Dalam mempertahankan loyalitas pelanggan, recognition sangat dibutuhkan 
untuk membangun hubungan baik dengan pelanggan (customer relations). Dalam 
memberikan dan menciptakan kenyakinan serta kepercayaan dengan memberikan 
perhatian lebih kepada pelanggan. Kemampuan dalam mengenal pelanggan dan 
memberikan perhatian lebih kepada pelanggan dapat mempengaruhi rasa loyal 
pelanggan terhadap perusahaan.  New Grand Park Hotel Surabaya dalam 
mempertahankan loyalitas pelanggan dengan memberikan perhatian lebih seperti 
mengucapkan hari kebesaran kepada pelanggan, memberikan informasi terbaru kepada 
pelanggan dengan menekankan komunikasi efektif di dalamnya. Komunikasi sangat 
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diperlukan dalam mengenal pelanggasn dan memberikan perhatian pelanggan karena 
melalui komunikasi dapat terpenuhinya kebutuhan tamu dan membentuk kenyamanan 
dalam diri pelanggan (Jackson, 2019, h. 2). 

Acces strategy merupakan strategi yang terakhir yang digunakan oleh New Grand 
Park Hotel Surabaya  dalam menghadapi pandemi Covid-19 yang sangat memperngaruhi 
tingkat okupansi hotel. Selain ke lima strategi di atas, New Grand Park Hotel Surabaya 
menggunakan acces strategy bertujuan untuk mempertahankan loyalitas tamu atau 
pelanggan dengan meningkatkan kemampuan dalam membangun hubungan baik 
dengan pelanggan. Kemampuan New Grand Park Hotel Surabaya  dalam membangun 
hubungan baik dengan pelanggannya menggunakan ke lima strategi dengan 
menekankan komunikasi efektif. 

 
KESIMPULAN 

Peran staf New Grand Park Hotel Surabaya dalam menciptakan dan 
mempertahankan loyalitas pelanggan melalui customer relations dengan menekankan 
komunikasi efektif dalam setiap memberikan pelayanan baik secara langsung maupun 
melalui media komunikasi sehingga pada masa pandemi Covid-19 New Grand Park Hotel 
Surabaya  mampu mempertahankan okupansi hotel. 

Customer relations staf front desk New Grand Park Hotel Surabaya dengan tamu 
atau pelanggan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan  dalam enam strategi 
Customer relations Wiliiam G. Zikmund adalah sebagai berikut: (1). Welcome 
strategy,memberikan kesan yang baik saat pertama kali staf front desk New Grand Park 
Hotel Surabaya memberikan pelayanan kepada tamu atau pelanggan dengan 
menekankan komunikasi efektif yang mampu mempertahankan loyalitas pelanggan 
serta  mampu meningkatkan dan mempertahankan tingkat okupansi hotel. (2). 
Reliability, kemampuan staf New Grand Park Hotel Surabaya dalam customer relations 
meskipun terdapat minimnya penguasaan bahasa yang memunculkan 
miscommunication tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap New Grand Park 
Hotel Surabaya karena staf New Grand Park Hotel Surabaya memiliki penguasaan dalam 
mengatasi keluhan dan timbal balik yang negatif dengan memberikan respon yang cepat 
dan melakukan feedback. (3). Responsiveness, staf front desk New Grand Park Hotel 
Surabaya di masa pandemi Covid-19 berupaya meningkatkan rasa kepedulian dan 
perhatian kepada tamu atau pelanggan serta mengupayakan keamanan dan kesehatan 
tamu atau pelanggan yang merupakan hal yang diingikan oleh tamu sehingga staf tetap 
dapat melakukan customer relations dengan tamu atau pelanggan dan mampu 
mempertahankan loyalitas pelanggan di masa pandemi Covid-19. (4).Personalization, 
staf front desk New Grand Park Hotel Surabaya menyeseuaikan keinginan pelanggan 
dengan memanfaatkan media komunikasi dan media online sebagai tempat dalam 
menerima saran-saran dari tamu atau pelanggan yang mampu mempertahankan 
loyalitas pelanggan di tengah masa pandemi Covid-19. (5).Recognition, kemampuan 
mengenal pelanggan dan memberikan perhatian lebih kepada pelanggan baik saat 
bermalam maupun tidak yang menciptakan rasa kepercayaan dan keyakinan mampu 
meningkatkan customer relations yang sangat berpengaruh pada loyalitas pelanggan 
terutama di tengah masa pandemi Covid-19. (6). Acces strategy, menekankan 
komunikasi efektif merupakan acces strategy New Grand Park Hotel Surabaya  yang 
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dapat merubah pandangan tamu atau pelanggan dari negatif ke positif terhadap hotel 
sehingga mampu mempertahankan loyalitas pelanggan dan mempengaruhi pertahanan 
tingkat okupansi New Grand Park Hotel Surabaya di masa pandemi Covid-19. 
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