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Abstract

Hotel Sofia Juanda is company in the service industry which successful in keeping and saving employee
loyalty. The research aims to find out the internal relations strategy used at the Hotel Sofia Juanda to
increase loyalty and employee motivation. This research use qualitative descriptive method. All primary
data obtained interviews and observation. Then a secondary data is documenations, obtained relates to
research topics. Research has shown Hotel Sofia Juanda use element in the work loyalty factor, which
make employee loyal to the company. Like rational factors, emotional factors, and spiritual factors. It's
what makes this whole aspect of company loyalty possible, Like obeying the company rules, responsibility,
and The spirit of work.
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Abstrak

Hotel Sofia Juanda merupakan salah satu perusahaan dalam bidang jasa yang dapat dikatakan
berhasil dalam menjaga loyalitas para karyawannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
strategi internal relations yang digunakan Hotel Sofia Juanda untuk meningkatkan loyalitas dan
motivasi kinerja karyawan. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif. Data yang diolah
merupakan data primer yang diperoleh dari hasil wawancara dan observasi, sedangkan data
sekunder yang diperoleh merupakan dokumentasi guna mendukung berbagai macam data dan teori
yang berhubungan dengan topik penelitian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Hotel Sofia Juanda
menggunakan elemen-elemen yang terdapat dalam faktor-faktor loyalitas kerja, hingga membuat
karyawan Hotel Sofia Juanda dapat loyal pada perusahaan, seperti faktor rasional, faktor emosional,
dan faktor spiritual. Hal itu dapat dibuktikan dengan terpenuhinya seluruh aspek-aspek loyalitas
pada perusahaan seperti ketaatan atau kepatuhan pada peraturan perusahaan, rasa tanggung jawab
yang tinggi, pengabdian terhadap perusahaan, dan kesanggupan karyawan dalam melaksanakan
kerja.

Kata Kunci: Loyalitas Kerja, Motivasi Kerja, Internal Relations.

PENDAHULUAN

Menjaga kinerja karyawan merupakan salah satu cara untuk dapat memenuhi kepuasan
pelanggan, terutama bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa. Kepuasan pelanggan
adalah keluaran dari proses kinerja sebuah perusahaan yang dirasakan oleh seorang
konsumen, dimana hasilnya sesuai dengan harapan konsumen tersebut (kotler, 2000).
Dengan adanya kepuasan pelanggan, maka pelayanan yang diberikan oleh sebuah
perusahaan jasa tersebut dapat dibilang berhasil. Hal ini tentu akan berdampak pada
kemajuan perusahaan karena dapat memberikan kesan positif bagi konsumen, sehingga
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konsumen tersebut akan tetap menggunakan jasa di perusahaan tersebut, atau bahkan dapat
merekomendasikan perusahaan tersebut ke pengguna jasa lain.

Berdasarkan data yang diperoleh peneliti dari Google Review Hotel Sofia Juanda, peneliti
menemukan bahwa pelayanan yang diberikan oleh Hotel Sofia Juanda terhadap para
tamunya mendapat kesan yang positif. Hal ini dapat dibuktikan dengan tingginya rating yang
didapat Hotel Sofia Juanda pada sisi pelayanan, dengan rating 4,7 dari rating sempurna di
angka 5. Tingginya tingkat kepuasan pelanggan yang menggunakan jasa pada perusahaan
Hotel Sofia Juanda ini menunjukkan betapa baiknya kinerja yang diberikan oleh karyawan-
karyawan Hotel Sofia Juanda Surabaya, sehingga mengeluarkan kesan positif pada
konsumen.

Hotel Sofia Juanda merupakan salah satu perusahaan dalam bidang jasa yang dapat
dikatakan berhasil dalam menjaga kinerja dan loyalitas para karyawannya. Hal ini dapat
dibuktikan saat Hotel Sofia Juanda melakukan penutupan total pada periode 1 April 2020
hingga 31 Mei 2020. Berdasarkan hasil observasi peneliti, selama hotel tutup, seluruh
karyawan yang berjumlah 35 orang ini dirumahkan dengan menggunakan sistem Unpaid
Leave, atau bisa disebut dirumahkan tanpa upah. Namun meskipun hotel tutup, seluruh
karyawan masih tetap loyal terhadap perusahaan dengan tidak mengajukan resign dan
100% dari 35 karyawan tersebut bersedia dipanggil kembali untuk bekerja saat hotel
melakukan reopening di tanggal 1 Juni 2020.

Towers Watson dalam Global Workforce Study (GWS) pernah melakukan survei untuk
menunjukkan loyalitas karyawan yang bekerja pada perusahaan. Total 32.000 karyawan di
seluruh dunia mengikuti survei ini dengan lebih dari 1000 karyawan diantaranya merupakan
karyawan yang bekerja di Indonesia. Hasilnya menunjukkan bahwa sebanyak 66% karyawan
di Indonesia cenderung meninggalkan perusahaan tempatnya bekerja dalam kurun waktu
kurang dari 2 tahun. Hal ini mengakibatkan perusahaan berada di situasi yang sulit untuk
mempertahankan efektivitas operasi harian dan efisiensi biaya karena perusahaan perlu
melakukan training kembali pada karyawan baru dan mengeluarkan waktu dan biaya
tambahan untuk perekrutan karyawan baru. (Sindonews.com, 2014)

Dengan adanya rujukan dari penelitian tersebut, peneliti memberi batasan tingginya tingkat
loyalitas karyawan dapat juga dilihat dari lamanya waktu karyawan tersebut bekerja pada
sebuah perusahaan dengan batasan minimal dua tahun masa kerja. Menurut data yang
didapat peneliti, sebanyak 19 dari 35 karyawan di Hotel Sofia Juanda memiliki masa kerja
lebih dari dua tahun, 11 karyawan memiliki masa kerja antara satu sampai dua tahun, dan
lima orang sisanya memiliki masa kerja dibawah satu tahun.

Dengan adanya loyalitas yang tinggi seperti itu, maka peneliti ingin meneliti dan mengetahui
strategi internal relations apa yang digunakan oleh manajemen Hotel Sofia Juanda agar dapat
meningkatkan serta mempertahankan loyalitas para karyawannya, dimana fokus setiap
perusahaan pada umumnya hanya ada pada eksternal relations, yaitu hubungan baik dengan
para konsumennya, tapi kurang memperhatikan hubungan baik dengan SDM yang ada pada
perusahaan.
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Hasil dari penelitian ini nantinya diharapkan dapat memberikan informasi berharga dan cara
pandang alternatif kepada para pimpinan perusahaan, terutama perusahaan yang bergerak
di bidang jasa, terkait pentingnya memiliki strategi internal bagi sebuah perusahaan, untuk
dapat meningkatkan loyalitas serta kinerja karyawan pada sebuah perusahaan.

METODE PELAKSANAAN

Penelitian kualitatif akan dilakukan kepada Hotel Sofia Juanda, secara khusus yaitu pada
strategi internal relations yang digunakan dala meningkatkan loyalitas dan motivasi kinerja
karyawannya. Data yang dihasilkan berupa hasil analisa dari kegiatan public relations serta
peran dari public relations pada hubungan internal yang digunakan oleh manajemen Hotel
Sofia Juanda. Dijelaskan secara penjabaran berupa tulisan dan penjelasan tentang penerapan
strategi internal relations yang digunakan oleh Hotel Sofia Juanda. Data ini didapatkan dari
informan kunci secara langsung dengan melakukan wawancara kepada pihak Hotel Sofia
Juanda. Dimana kemudian dilakukannya analisa dan pengamatan strategi internal relations
sesuai dengan teori yang diangkat. Informan kunci yang diwawancarai berjumlah dua orang,
yaitu Nabila Rachmadina selaku Human Resources dan Oelil Albab selaku Direktur Utama dari
Hotel Sofia Juanda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil analisis yang telah dilakukan oleh peneliti terhadap informan kunci menghasilkan
beberapa hasil yang sudah sesuai dengan teori-teori loyalitas kerja yang telah dicantumkan
oleh peneliti, seperti aspek-aspek loyalitas, dan faktor loyalitas kerja. Aspek-aspek loyalitas
yang dikemukakan oleh Hasibuan (2011) mayoritas sudah terpenuhi, seperti ketaatan atau
kepatuhan pada peraturan perusahaan, rasa tanggung jawab yang tinggi, pengabdian
terhadap perusahaan, dan kesanggupan karyawan dalam melaksanakan kerja, yang dapat
dibuktikan dengan adanya tanggung jawab dari karyawan untuk menyelesaikan pekerjaan
yang telah diberikan oleh perusahaan, adanya pekerjaan yang dapat diselesaikan dengan baik
hingga tepat sasaran dan tepat waktu, hingga tetap bertahannya karyawan Hotel Sofia Juanda
pada saat penutupan operasional selama dua bulan akibat pandemi yang merupakan bentuk
dari pengabdian para karyawan terhadap perusahaan.

Faktor loyalitas kerja seperti yang diungkapkan oleh Simamora (2002) juga sudah terpenuhi
semua, seperti faktor rasional dimana dibuktikan dengan adanya insentif atau bonus yang
telah diberikan oleh perusahaan kepada karyawan setiap bulannya, serta adanya jenjang
karir untuk karyawan-karyawan yang memiliki etos kerja tinggi, kemudian faktor emosional
dimana dibuktikan dengan adanya budaya di tempat kerja yang menyenangkan dengan
adanya kebebasan untuk berkomunikasi, hingga penghargaan yang diberikan oleh
perusahaan seperti predikat “Best Employee”, dan faktor terakhir yaitu faktor spiritual yang
juga sudah terpenuhi, dan dibuktikan dengan adanya sikap perusahaan terhadap misi-misi
rohani seperti diselenggarakannya agenda rutin pengajian bersama seluruh karyawan dan
manajemen Hotel Sofia Juanda.
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Hasil analisis lainnya yaitu tentang bagaimana kecakapan seorang internal public relations
dalam menjalankan tugasnya hingga sesuai dengan teori tujuan dari internal public relations
yang dikemukakan oleh Abdurrachman (2001). Tujuan dari seorang internal public relations
yaitu menciptakan suasana yang menyenangkan antara pimpinan dan bawahan, serta
menyelenggarakan komunikasi yang bersifat persuasif dan informatif, dimana dua hal ini
sudah sesuai dengan yang dilakukan oleh internal public relations Hotel Sofia Juanda, yang
dapat dibuktikan dengan diciptakannya suasana kerja yang bersifat kekeluargaan, serta
model komunikasi yang bebas namun tetap dapat menghargai antara atasan dan bawahan.
Jika seorang internal public relations sudah melakukan tugasnya dengan baik dan tepat
sasaran, tentu akan lebih mudah bagi sebuah perusahaan dalam mengatur Sumber Daya
Manusianya, yang akhirnya berujung pada kestabilan perusahaan dalam menjalankan
operasional, dimana akan dapat mempengaruhi pemasukan perusahaan yang berhubungan
dengan bonus atau insentif yang diterima karyawan setiap bulannya, dimana ini merupakan
faktor rasional dalam menumbuhkan loyalitas kerja karyawan.

Berdasarkan data yang diperoleh oleh peneliti di lapangan, peneliti menemukan adanya
faktor-faktor yang dapat meningkatkan loyalitas karyawan dalam bekerja, yang sangat sesuai
dengan teori yang diungkapkan oleh Simamora (2002) tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas kerja karyawan. Faktor-faktor tersebut diantaranya adalah faktor
rasional, faktor emosional, dan faktor spiritual.

Faktor Rasional

Hotel Sofia Juanda memberikan insentif ataupun bonus atas kerja keras para karyawan, yang
diberikan rutin setiap bulan, dimana hal ini merupakan salah satu faktor yang dapat
meningkatkan loyalitas kerja karyawan. Pemberian insentif ini telah dijelaskan dan sesuai
dengan hasil wawancara peneliti dengan informan kunci pada pertanyaan “Apakah Hotel
Sofia Juanda memberikan insentif pada karyawan atas kinerjanya?”.

Selain itu, Hotel Sofia Juanda juga memberikan jenjang karir bagi karyawan-karyawan dengan
etos kerja tinggi, dimana hal ini tentu dapat meningkatkan motivasi kerja para karyawan. Hal
ini disampaikan langsung oleh Direktur Utama Hotel Sofia Juanda selaku informan kunci.
Faktor rasional lain yang dilakukan oleh Hotel Sofia Juanda adalah memberikan fasilitas-
fasilitas yang dibutuhkan oleh pekerja dalam menunjang operasionalnya, seperti adanya
mobil operasional, komputer dan printer pada setiap departemen, dan fasilitas-fasilitas yang
lainnya.

Faktor Emosional

Hotel Sofia Juanda merupakan hotel yang menerapkan sistem kekeluargaan dalam menjalin
interaksi dan komunikasi, manajemen tidak membeda-bedakan jabatan serta posisi
karyawan tersebut. Budaya kerja yang seperti inilah yang terbilang menyenangkan dan dapat
membuat nyaman dalam bekerja, dimana hal ini merupakan salah satu faktor emosional
seseorang memberikan loyalitasnya pada perusahaan.

Selain itu, Hotel Sofia Juanda juga memberikan penghargaan berupa predikat “Best
Employee” yang dilakukan selama 3 bulan sekali.
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Penghargaan lainnya yang diberikan oleh Hotel Sofia Juanda adalah memberikan kesempatan
bagi pemenang "Best Employee” untuk lebih sering berinteraksi dan menyambut tamu-tamu
VIP, seperti Walikota, Gubernur, dan

lainnya. Pemberian penghargaan seperti ini juga termasuk dalam faktor emosional seseorang
dalam memberikan loyalitasnya.

Faktor Spiritual

Setiap bulan Hotel Sofia Juanda mengadakan pengajian rutin yang dilakukan oleh seluruh
karyawan secara bersama-sama, yang disertai dengan diundangnya adik-adik dari Panti

Asuhan. Hotel Sofia Juanda secara intens melakukan kegiatan rohani seperti doa bersama,
sedekah, dan membantu orang lain yang membutuhkan. Hal ini tentu dapat menumbuhkan
kepuasan rohani terhadap seluruh sumber daya manusia yang ada di Hotel Sofia Juanda,
dimana hal ini merupakan faktor spiritual seseorang dapat loyal terhadap perusahaan.

Peneliti menemukan bahwa loyalitas yang dilakukan oleh karyawan Hotel Sofia Juanda
terjadi bukan terjadi begitu saja karena persamaan karakter setiap individu yang bekerja di
Hotel Sofia Juanda, tapi terjadi karena faktor-faktor yang mendukung seseorang untuk loyal
terhadap perusahaan tersebut dapat dilakukan seluruhnya oleh manajemen Hotel Sofia
Juanda, yang akhirnya dapat menumbuhkan loyalitas setiap karyawan yang bekerja di Hotel
Sofia Juanda.

Pemberian pengertian yang baik dan komunikasi terbuka yang dilakukan manajemen Hotel
Sofia Juanda kepada karyawan tentang kondisi perusahaan ketika Hotel Sofia Juanda
melakukan pemberhentian operasional dan tutup total karena pandemi pada periode 1 April
2020 sampai 31 Mei 2020 ini juga menjadi faktor tetap loyalnya karyawan terhadap
perusahaan, dimana hal ini dibuktikan dengan tetap tersedianya seluruh karyawan ketika
dipanggil kembali oleh perusahaan saat melakukan re-opening pada tanggal 1 Juni 2020.

Selain itu, loyalitas para karyawan di Hotel Sofia Juanda juga dapat dibuktikan dengan
beberapa aspek-aspek loyalitas kerja yang telah terpenuhi. Aspek-aspek tersebut adalah
ketaatan atau kepatuhan pada peraturan perusahaan, rasa tanggung jawab yang tinggi,
pengabdian terhadap perusahaan, dan kesanggupan karyawan dalam melaksanakan kerja,
yang dapat dibuktikan dengan adanya tanggung jawab dari karyawan untuk menyelesaikan
pekerjaan yang telah diberikan oleh perusahaan, dan adanya pekerjaan yang dapat
diselesaikan dengan baik hingga tepat sasaran dan tepat waktu.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dengan judul “Strategi Internal Relations Hotel Sofia Juanda
Surabaya dalam Meningkatkan Loyalitas dan Motivasi Kinerja Karyawan”, peneliti berhasil
mendapatkan strategi internal relations yang digunakan oleh Hotel Sofia Juanda Surabaya
untuk meningkatkan loyalitas dan motivasi kerja karyawan.

Dari hasil observasi serta wawancara terhadap informan kunci yang dipilih oleh peneliti,
peneliti menemukan hasil bahwa loyalitas kerja karyawan pada Hotel Sofia Juanda sangat
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ditentukan dan bergantung pada faktor rasional, faktor spiritual, dan faktor emosional dalam

loyalitas kerja. Kesanggupan manajemen Hotel Sofia Juanda dalam memenuhi faktor-faktor
tersebut, seperti adanya pemberian bonus atau insentif, adanya jenjang karir dalam bekerja,
pemberian penghargaan, budaya kerja yang menyenangkan, serta adanya kepuasan rohani
pada karyawan membuat mayoritas karyawan Hotel Sofia Juanda memiliki loyalitas yang
tinggi pada perusahaan.

Hal itu dapat dibuktikan dengan terpenuhinya aspek-aspek loyalitas seperti ketaatan atau
kepatuhan karyawan pada seluruh peraturan perusahaan, rasa tanggung jawab yang tinggi,
pengabdian terhadap perusahaan, dan kesanggupan karyawan dalam melaksanakan Kkerja.
Dengan adanya aspek-aspek loyalitas yang sudah terpenuhi, maka dapat dikatakan bahwa
karyawan-karyawan Hotel Sofia Juanda telah memiliki loyalitas serta motivasi kerja yang
baik.

Maka dapat disimpulkan bahwa strategi internal relations yang digunakan Hotel Sofia Juanda
dalam meningkatkan loyalitas serta motivasi kerja karyawannya adalah dengan
diterapkannya pemberian bonus setiap bulan pada karyawan, adanya jenjang karir, budaya
kerja yang menyenangkan seperti keterbukaan dan kebebasan berinteraksi antar karyawan
dan manajemen,penerapan lingkungan kerja yang bersifat kekeluargaan, dan kepuasan
rohani yang diberikan oleh manajemen Hotel Sofia Juandaseperti diselenggarakannya acara
doa bersama dengan anak panti asuhan.
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