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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

4.1 Gambaran Umum Perusahaan 

4.1.1 Sejarah dan Profil Singkat Grand Edge Hotel Semarang 

Grand Edge Hotel Semarang dioperasionalkan pada tanggal 9 Mei 2015 di 

bawah naungan PT. Kekancan Mukti Group. Grand Edge Hotel Semarang 

memiliki konsep “The First True Lifestyle Hotel in Semarang”, yang 

menggabungkan keanggunan dan desain modern dengan akodomasi yang 

menyenangkan. Grand Edge Hotel Semarang terhubung langsung dengan food 

mall dan restoran mewah. Grand Edge Hotel memiliki 118 kamar tamu, 6 

ruangan meeting rooms yang sangat nyaman, 1 ballroom, pusat kebugaran, dan 

sky pool dengan pemandangan yang indah di mana para tamu hotel dapat 

menikmati suasana sunset yang romantis. Grand Edge Hotel Semarang 

memadukan nilai elemen desain yang unik dan inspiratif dan layanan yang 

ramah serta hangat, sehingga ideal untuk dijadikan tempat berbisnis dan liburan 

bagi wisatawan yang mencari hotel dengan konsep gaya hidup modern tetapi 

dengan lingkungan yang nyaman.  

Grand Edge Hotel Semarang terletak di area yang sangat strategis. Grand 

Edge Hotel Semarang berdiri tidak jauh dari pusat Kota Semarang yang terletak 

di tepi jalan utama, sehingga membuat orang mudah untuk menemukannya. 

Hanya membutuhkan waktu tempuh 5 menit untuk sampai ke Grand Edge Hotel 
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Semarang dari pusat Kota Semarang. Demikian pula jarak dari Ahmad Yani 

International Airport hanya menempuh waktu 20 menit. Sementara itu, bagi 

para tamu yang menggunakan transportasi kereta api hanya memerlukan waktu 

sekitar 25 menit dari Stasiun Tawang menuju Grand Edge Hotel Semarang. 

Tamu ataupun pengunjung juga dapat menuju lokasi wisata Kota Lama serta 

Klenteng Sam Poo Kong dengan hanya memerlukan waktu tempuh sekitar 15 

menit dari hotel. Kondisi lokasi yang strategis, luas dan nyaman serta 

dilengkapi fasilitas dan pelayanan hotel bintang empat Grand Edge Hotel 

Semarang sebagai tempat yang ideal untuk para pelancong bisnis maupun 

rekreasi.80  

Standar klasifikasi hotel bintang empat yang dikeluarkan oleh PHRI, 

tampak pada fasilitas-fasilitas yang diberikan oleh Grand Edge Hotel Semarang, 

yaitu sebagai berikut: 

a) 118 Modern, Functional & Lifestyle Rooms 

b) Restaurant and Coffee Shop 

c) 6 Meeting Rooms 

d) Ballroom dengan kapasitas sampai 500 orang (sebelum pandemi COVID-

19) 

e) Skypool & Lounge 

f) Gym 

g) Gift Shop 

 
80 Lembar Orientasi Human Resources Department Grand Edge Hotel Semarang dikutip pada 

tanggal 15 Oktober 2020 pukul 09.00 WIB. 
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h) Food Arcades 

i) Free High Speed Wi-Fi 

j) Express Check-In/Check-Out Service 

k) 24 Hours Front Desk & Security 

l) Security Key Card System & CCTV 

m) Parking Space 

n) Laundry Service81 

4.1.2 Informasi Hotel 

Gambar 4.1 Grand Edge Hotel Semarang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Google 

 

Telp   : +62 24 8601 0888 

Fax   : +62 24 8601 0777 

E-mail   : info@grandedge-smg.com 

Website   : www.grandedge-smg.com 

 
81 Data dari fact sheet yang terdapat pada sales kit Grand Edge Hotel Semarang dikutip pada 15 

Oktober 2020 pukul 09.10 WIB. 

mailto:info@grandedge-smg.com
http://www.grandedge-smg.com/
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Number of floor  : 8 floors 

Total of Rooms  : 118 Rooms 

Guest Elevator  : 2 

Check-In Time  : 14.00 

Check-Out Time  : 12.00 

Room Key   : Magnetic Key Card 

Tax & Service Charge : 10% & 11% 

Internet   : Free Wi-Fi di semua area hotel82  

4.1.3 Struktur Organisasi 

Manajemen Grand Edge Hotel Semarang bertanggung jawab kepada induk 

perusahaan, yaitu PT. Kekancan Mukti Group. Berikut adalah struktur 

organisasi Grand Edge Hotel Semarang: 

Board of Director PT. Kekancan Mukti : 1. (Alm) Bapak Yutata 

Rahardja dan Ibu 

Ninditarini  

2. Bapak Andri Rahardja 

3. Ibu Dana Rahardja 

4. Bapak Janu 

5. Ibu Maria Cariza 

6. Bapak Kris Ismono 

 

 
82 Data dari fact sheet yang terdapat pada sales kit Grand Edge Hotel Semarang dikutip pada 15 

Oktober 2020 pukul 09.10 WIB. 
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Hotel Manager : Joko Priyono 

Asst. Human Resources Manager : Elizabeth Nander 

Sales & Marketing Manager : Bernadeta Yuliyanti 

Asst. Food & Beverages Manager : Alief Arccak 

Chief Accounting : Sudadi 

Front Office Manager : Abdul Salam 

Executive Housekeeper : Imam Subagio 

Executive Chef : Danu Anggara 

Building Manager : Noor Sholeh 

 

Gambar 4.2 Bagan Struktur Organisasi Grand Edge Hotel Semarang 

Sumber: Dokumen pribadi HRD Grand Edge Hotel Semarang 
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4.2 Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel Semarang 

Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel Semarang adalah salah 

satu departemen yang ada di Grand Edge Hotel Semarang. Saat ini, Departemen 

Sales & Marketing dipimpin oleh Bernadeta Yuliyanti selaku Sales & 

Marketing Manager. Selanjutnya, Sales & Marketing Manager bertanggung 

jawab langsung kepada Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang, yakni 

Joko Priyono.  

Departemen Sales & Marketing memiliki aktivitas sebagai Customer 

Relations yang bertujuan untuk membangun dan memelihara hubungan 

komunikasi dua arah antara perusahaan dengan pelanggan Grand Edge Hotel 

Semarang. Melalui peran Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel 

Semarang sebagai Customer Relations, Departemen Sales & Marketing 

menjalankan aktivitas pemasaran sekaligus publisitas pada operasional Grand 

Edge Hotel Semarang. Hal ini terlihat pada peran dan tugas yang dijalankan 

oleh Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel Semarang. 

Adapun peran sebagai Customer Relations tersebut adalah sebagai berikut: 

1. Memastikan semua promosi sesuai dengan yang dijanjikan dan 

memberikan layanan yang luar biasa setiap saat untuk semua tamu.  

2. Mempertahankan tamu dan rekan kerja dengan hubungan kerja yang 

baik. 

3. Mempertahankan hubungan yang kuat, profesional dengan perwakilan 

yang relevan dengan hotel pesaing, business partner, dan organisasi 

lainnya.  
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4. Menangani semua masalah tamu dan klien yang komplain serta segala 

bentuk pertanyaan dengan cara sopan dan efisien, dan memastikan 

masalah diselesaikan dengan memuaskan.  

5. Mengidentifikasi potensi bisnis dan menjaga hubungan kontak yang 

dekat dengan klien yang sudah masuk dan calon klien melalui kunjungan 

penjualan, panggilan telepon dan koresponsssdensi dalam hal 

menandatangani kontrak kerja sama dengan mereka.  

6. Memastikan ketersediaan pelayanan setelah sales service dan dalam 

ketertentuan, harus menjaga hubungan dengan klien yang memiliki 

riwayat keluhan.  

7. Membangun kerja sama yang baik dan teratur dengan asosiasi bisnis 

utama dan departemen pemerintahan dan terutama bisnis perusahaan.  

8. Mempertahankan hubungan baik dengan klien dan melaporkan 

komentar komentar negatif dari tamu terhadap manajemen untuk 

diperbaiki.  

9. Menjamu klien dan calon klien diperlukan untuk mempertahankan atau 

mengembangkan hubungan kerja yang erat dan hubungan bisnis yang 

berjalan dengan baik.  

10. Bekerja sama dengan tim pemasaran dan perwakilannya untuk 

meningkatkan hubungan antara hotel dengan masyarakat, dan untuk 
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mendapatkan liputan media yang maksimal tentang kegiatan dalam 

hotel yang menarik secara lokal dan internasional. 83 

4.3 Pembahasan 

Sesuai dengan hasil wawancara peneliti dengan informan yang terkait, re-

opening Grand Edge Hotel Semarang pada New Normal dilakukan tanggal 9 

Juni 2020 dan dilaksanakan oleh Departemen Sales & Marketing dengan 

menerapkan prinsip Manajemen Kehumasan. Kegiatan re-opening ini dilandasi 

dengan melakukan empat langkah proses manajemen pemecahan masalah 

humas menurut Cutlip-Center dan Broom, yakni tahap mendefinisikan problem 

(peluang), tahap perencanaan dan penetapan program, tahap mengambil 

tindakan dan berkomunikasi, dan tahap mengevaluasi program. Sayangnya, 

implementasi empat langkah proses manajemen pemecahan masalah humas 

pada New Normal dalam re-opening tersebut tidak didokumentasikan secara 

sistematis dan kurang dimaksimalkan oleh Departemen Sales & Marketing 

sebagai pelaksana tugas dan aktivitas kehumasan Grand Edge Hotel Semarang. 

Berikut analisis hasil penelitian yang dapat diuraikan oleh peneliti untuk 

menjawab rumusan masalah penelitian. 

  

 
83 Data HRD Grand Edge Hotel Semarang dengan judul “Peran, Tugas dan Tanggung jawab 

Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel”, dikutip pada tanggal 30 Oktober 2020 pukul 

16.45 WIB. 
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4.3.1 Tahap Mendefinisikan Masalah (Peluang) 

Menurut Cutlip, Center dan Broom, tahap mendefinisikan masalah 

mencakup penyelidikan dan memantau pengetahuan, opini, sikap dan perilaku 

pihak-pihak terkait dengan, dan dipengaruhi oleh, tindakan dan kebijakan 

organisasi. Pada dasarnya ini adalah fungsi intelijen organisasi. Fungsi ini 

menyediakan dasar untuk semua langkah dalam proses pemecahan problem 

dengan menentukan “Apa yang sedang terjadi saat ini?”  

Peneliti mendeskripsikan tahap mendefinisikan masalah ini pada saat 

periode penutupan operasional Grand Edge Hotel Semarang pada April hingga 

Mei 2020. Tujuannya agar pembahasan penelitian ini dapat lebih terfokus dan 

pembaca lebih mudah memahami penelitian ini. 

Karl Weick dalam Teori Informasi Organisasi menyatakan bahwa 

organisasi harus menganalisis masukan yang diterima untuk menentukan 

jumlah ekuivokalitas yang hadir dan untuk memberikan arti terhadap informasi. 

Disebutkan oleh Yuliyanti, seluruh segmen konsumen yang dimiliki Grand 

Edge Hotel Semarang, misalnya saja instansi pemerintahan, perusahaan swasta, 

social events, wisatawan lokal maupun mancanegara menutup diri akibat 

keresahan masyarakat mengenai dampak COVID-19. Berikut kutipan 

wawancara dengan Yuliyanti yang menyatakan hal tersebut. 

 

“Lagi tinggi-tingginya peningkatan pasien positif dan memang kita 

benar-benar tertutup untuk akses ke tamu-tamu, ke government 

susah, ke corporate susah, ke personal tamu juga susah karena 

semuanya lagi takut-takutnya.”84 

 
84 Wawancara dengan Bernadeta Yuliyanti, Sales and Marketing Manager Grand Edge Hotel 

Semarang pada 30 September 2020, sekitar pukul 10:00 WIB, di Koffee Talk Grand Edge Hotel.   
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Keadaan inilah yang disebut oleh Karl Weick sebagai ekuivokalitas. 

Seluruh segmen konsumen hotel merasa khawatir mengenai dampak dari 

COVID-19. Maka, hotel perlu mengurangi ekuivokalitas yang ada. Sehingga, 

penetapan (enactment) nantinya akan mengacu pada cara informasi diterima 

dan diinterpretasikan oleh organisasi. Menurut Karl Weick, organisasi 

menetapkan tujuan yang menuntut mereka mencari informasi, baik dari sumber 

internal maupun eksternal.85  

Menurut Morissan, tindakan pertama yang harus dilakukan praktisi humas 

sebelum menyusun program kerjanya adalah memahami situasi atau masalah 

yang ada. Pada April 2020, tingkat okupansi hotel hanya menyentuh angka 

2,29%86. Artinya, hanya sekitar 3 kamar yang disewa oleh tamu hotel dari total 

jumlah 118 kamar yang dimiliki oleh Grand Edge Hotel Semarang. Hal ini 

menyebabkan pemasukan hotel sangat sedikit karena hampir tidak ada 

konsumen yang menginap di Grand Edge Hotel Semarang. Sedangkan pada 

Mei 2020, tingkat okupansi hotel berada di angka 0% akibat dari penghentian 

operasional Grand Edge Hotel Semarang.   

Joko Priyono, selaku Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang 

menyebutkan bahwa selama periode penutupan operasional hotel, manajemen 

hotel tetap harus membayar hak karyawan dan berbagai tagihan hotel. Misalnya 

saja, gaji karyawan, tagihan listrik dan air, tagihan TV Kabel, dan internet. 

 
85 Richard West, Lynn H. Turner, Op. Cit., hlm. 27 
86 Data dari Monthly Report April 2020 Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel 

Semarang 
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Adanya berbagai beban ini tidak sebanding dengan pemasukan hotel yang ada. 

Berikut kutipan wawancara dengan Joko Priyono yang menyatakan hal tersebut. 

 

“Bebannya apa? Kita tetap harus gaji staf, kita harus bayar listrik. 

Biar bagaimanapun kita tutup tapi listrik tetap jalan. Air, internet, 

TV Kabel, kita masih bayar. Berarti ‘kan itu kewajiban, walaupun 

tidak terpakai.”87     

  

Cutlip, Center dan Broom menyatakan bahwa saat menganalisis situasi, 

perusahaan perlu melakukan analisis SWOT atau TOWS. Hal ini dilakukan 

oleh Grand Edge Hotel Semarang dengan menganalisis situasi yang ada di 

internal maupun eksternal hotel. Analisis SWOT ini dilakukan oleh pihak 

manajemen Grand Edge Hotel sebagai penjabaran atas situasi yang terjadi. 

Selain itu, hasil analisis ini juga menjadi penentu mengenai langkah apa yang 

harus diambil manajemen saat terjadi pandemi COVID-19.  

Menurut Joko Priyono, selaku Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang 

memaparkan bahwa kekuatan atau strength (S) yang dimiliki oleh Grand Edge 

Hotel terletak pada hubungan internal hotel yang saling bekerja sama dan 

mendukung untuk mencari solusi dari permasalahan yang ada. Selama periode 

okupansi hotel yang rendah, internal hotel khususnya Departemen Sales & 

Marketing sangat giat mencari informasi mengenai kondisi dari hotel pesaing 

yang ada. Misalnya saja, bertanya mengenai tingkat okupansi hotel serta 

mencari saran dari manajemen hotel lain. Selain itu, internal hotel selalu 

 
87 Wawancara dengan Joko Priyono, Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang pada 20 Oktober 

2020, sekitar pukul 15:00 WIB, di ruangan Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang.  
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membaharui informasi dan mengikuti instruksi dari pemerintah Kota Semarang 

mengenai penanggulangan COVID-19.  

Kemudian, seperti yang telah disebutkan di atas, kelemahan atau weakness 

(W) dari Grand Edge Hotel adalah banyaknya kewajiban yang harus dipenuhi 

oleh pihak manajemen hotel. Joko Priyono menjelaskan, bahwa selama periode 

penghentian operasional hotel, manajemen Grand Edge Hotel tetap membayar 

tagihan listrik, air, internet, TV Kabel, dan juga gaji karyawan. Menurutnya, 

pendapatan hotel yang ada benar-benar tidak sebanding dengan beban yang 

harus ditanggung hotel kala itu.  

Namun, menurut Joko Priyono, dengan adanya pandemi ini justru 

membawa kesempatan atau opportunity (O) yang baik dan motivasi bagi Grand 

Edge Hotel untuk menyiapkan strategi kedepannya. Menurutnya, saat ini 

seluruh sektor ekonomi sedang berada pada satu garis yang sama. Terkhusus 

pada sektor perhotelan, pandemi ini menjadi garis awal (start) yang baru bagi 

seluruh hotel yang ada untuk merancang strategi dalam meningkatkan citra bagi 

khalayak mengenai hotel yang nyaman dan aman dari COVID-19. Berikut 

kutipan wawancara dengan Joko Priyono yang menyatakan hal tersebut. 

 

“Kalau kesempatan berarti semua lini bisnis sekarang ini ditarik 

mundur semua. Kalau saya bilang, kita semua berada di jajaran yang 

sama. Nah, tinggal bagaimana kita menyusun strategi di masa 

pandemi seperti ini. Ya karena beban yang begitu banyak itu, untuk 

kita nambah motivasi. Itu opportunity bagi kita.”88 

 

 
88 Wawancara dengan Joko Priyono, Hotel Manager  Grand Edge Hotel Semarang pada 20 

Oktober 2020, sekitar pukul 15:00 WIB, di ruangan Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang. 
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Kemudian, ancaman atau threat (T) yang dihadapi oleh Grand Edge Hotel 

Semarang adalah pandemi COVID-19 itu sendiri. Menurut Joko Priyono, poin 

terpenting yang menjadi perhatian oleh manajemen hotel adalah mencegah 

Grand Edge Hotel justru menjadi klaster baru penyebaran COVID-19. Tentu 

saja, pihak manajemen tidak menginginkan hal tersebut terjadi. Apabila hal 

tersebut terjadi, justru akan menurunkan citra Grand Edge Hotel Semarang. 

Berikut kutipan wawancara dengan Joko Priyono yang menyatakan hal tersebut. 

 

“Kalau saya bilang, ancamannya juga sama, dari pandemi itu 

sendiri. Nanti kalau bikin cluster baru bagaimana? Ya kita 

memberanikan diri untuk tutup sementara. Tujuan sebenarnya untuk 

mem-protect (melindungi) kita punya property.”89 

 

 

Selama penghentian operasional, Departemen Sales & Marketing tidak 

berdiam diri dengan menunggu pembaruan informasi dari pemerintah terkait 

penutupan operasional hotel. Departemen Sales & Marketing tetap berusaha 

terus menganalisis situasi dengan memanfaatkan data dari hotel-hotel lain yang 

tidak menghentikan operasionalnya di masa pandemi.  

Menurut Cutlip, Center dan Broom, proses riset dalam mendefinisikan 

masalah humas dapat menggunakan metode informal dengan menggunakan 

sumber online.90 Departemen Sales & Marketing juga menganalisis room rate 

(harga kamar) hotel kompetitor yang dijual di e-commerce, misalnya aplikasi 

 
89 Wawancara dengan Joko Priyono, Hotel Manager  Grand Edge Hotel Semarang pada 20 

Oktober 2020, sekitar pukul 15:00 WIB, di ruangan Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang 
90 Scott M. Cutlip., et al., Op. Cit, hlm. 341 
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Traveloka, Booking.com, dan lain-lain. Berikut kutipan wawancara peneliti 

dengan Yuliyanti yang menyatakan hal tersebut.  

 

“Kita melihat pergerakan. Karena ada beberapa hotel yang tutup 

juga dan ada yang masih buka. Meskipun kita tutup, kita tetap 

mendapatkan informasi dari teman-teman hotel lain. Kita ‘kan 

saling support ya. Gimana kondisimu? Dengan kondisi yang tetap 

buka itu gimana? Kita juga bisa lihat, mereka jualan berapa, ya? 

Dari e-commerce, kita lihat dari Traveloka, Booking.com. Mereka 

di internet jual berapa, sih? Ketika kita lihat bintang 5 aja jualannya 

murah, di bawah 500 ribu. Berarti kondisinya memang nggak baik”91 

 

 

Kemudian, Cutlip, Center dan Broom juga menyatakan bahwa selain 

menggunakan metode informal, praktisi humas juga dapat menggunakan 

metode formal dalam proses riset, misalnya saja dengan metode survei. Survei 

dilakukan dengan banyak cara, antara lain melalui surat, via telepon dan 

online.92  

Departemen Sales and Marketing juga melakukan telemarketing kepada 

seluruh segmen konsumen Grand Edge Hotel Semarang melalui aplikasi 

Whatsapp dan e-mail blasting. Ini dilakukan sebagai cara untuk mensurvei 

rencana kegiatan mereka yang akan berlangsung. Menurut Yuliyanti, selain 

dapat mengetahui target konsumen saat itu, hal ini juga dapat menjadi hasil 

survei yang menjadi acuan dalam melaksanakan tahap berikutnya. Berikut 

kutipan wawancara dengan Yuliyanti yang menyatakan hal tersebut.  

 

“Kita tadi itu, survei ke pelanggan kita lakukan dengan ‘say hi’ itu 

tadi melalui Whatsapp dan e-mail blasting, sambil kita tanya nih, 

 
91 Wawancara dengan Bernadeta Yuliyanti, Sales and Marketing Manager Grand Edge Hotel 

Semarang pada 30 September 2020, sekitar pukul 10:00 WIB, di Koffee Talk Grand Edge Hotel. 
92 Scott M. Cutlip., et al., Op. Cit, hlm. 345 
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kira-kira pandemi ini masih ada kegiatan nggak? Masih ada 

perjalanan ke Semarang apa tidak, yang gitu-gitu. Misalnya ‘nih, 

kita kontak ke salah satu corporate.  

‘Sekarang ini belum ada kegiatan, coba mungkin bulan depan deh 

mbak’. 

‘Ini baru di-planning, mbak.’ 

‘Ini kemungkinan akan ada kegiatan lagi dari kementerian dan dari 

dinas-dinas di bulan ini’.”93  

 

Seluruh hasil analisis yang dilakukan Departemen Sales & Marketing itu 

menjadi acuan pihak manajemen Grand Edge Hotel Semarang untuk 

menentukan langkah berikutnya. Joko Priyono menyebutkan langkah 

berikutnya yang harus ditempuh Grand Edge Hotel adalah membuka kembali 

operasional hotel atau re-opening hotel. Seperti yang telah disebutkan di atas, 

beban pengeluaran hotel yang tidak sebanding dengan pemasukan hotel 

menjadi alasan re-opening hotel harus dilakukan. Berikut kutipan wawancara 

dengan Joko Priyono yang menyatakan hal tersebut. 

 

“Nah, itu dasar pemikiran kami. Kita gak bisa terus tutup, gak bisa 

terus berdiam diri. Ada berapa puluh karyawan yang 

mempertanyakan ‘kita mau buka kapan?’ ”94 

 

 Maka, manajemen hotel merencanakan untuk melakukan re-opening Grand 

Edge Hotel Semarang setelah tutup selama kurang lebih 2 bulan ini. Seiring 

dengan munculnya rencana tersebut, muncul pula wacana dari World Health 

 
93 Wawancara dengan Bernadeta Yuliyanti, Sales and Marketing Manager Grand Edge Hotel 

Semarang pada 30 September 2020, sekitar pukul 10:00 WIB, di Koffee Talk Grand Edge Hotel.   
94 Wawancara dengan Joko Priyono, Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang pada 20 Oktober 

2020, sekitar pukul 15:00 WIB, di ruangan Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang 
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Organization (WHO) mengenai anjuran pelaksanaan New Normal atau 

Kenormalan Baru.   

Kemudian, pada awal Juni 2020, Perhimpunan Hotel dan Restoran 

Indonesia (PHRI) juga telah mengirimkan E-Book Panduan Normal Baru Hotel 

dan Restoran Dalam Pencegahan COVID-19. Persiapan untuk membuka 

kembali atau re-opening hotel tertuang pada bagian Departemen Pemasaran & 

Komunikasi (Marketing & Communication) Perhotelan dan Restoran pada 

halaman 5 poin (m) yang berbunyi, “bersiap untuk membuka hotel kembali/re-

opening”.   

4.3.2 Tahap Perencanaan dan Penetapan Program 

Pada tahap mendefinisikan masalah di atas, hasil dari analisis situasi 

menunjukkan bahwa adanya kondisi di mana publik merasa takut dan khawatir 

dengan dampak COVID-19 yang masih merebak. Berbagai informasi mengenai 

COVID-19 yang beredar membuat ketidakpastian tentang keamanan fasilitas 

umum, contohnya perhotelan. Karl Weick menyatakan dalam Teori Informasi 

Organisasi, ketidakpastian situasi ini disebut sebagai ekuivokalitas. Oleh karena 

itu, organisasi perlu untuk mengurangi ekuivokalitas supaya situasi menjadi 

lebih stabil. Organisasi perlu mengartikan informasi yang mereka terima untuk 

eksistensi mereka.95 

Selama masa pandemi, perhotelan tidak memiliki peraturan yang digunakan 

sebagai acuan untuk melanjutkan operasionalnya. Industri perhotelan 

 
95 Richard West, Lynn H. Turner, Op. Cit., hlm. 35 
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mengalami kondisi yang tidak pasti seturut dengan kondisi publik yang resah 

akibat COVID-19. Karl Weick menyatakan bahwa jika informasi masih 

ambigu, organisasi harus melihat ke dalam sumber daya yang tersedia dan 

menentukan jika organisasi memiliki peraturan tambahan yang dapat membantu 

mengurangi ambiguitas. 

Pada awal Juni 2020, Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia (PHRI) 

telah mengeluarkan E-book Panduan Normal Baru. E-book tersebut berisi 

standar pelayanan New Normal yang harus diterapkan dalam operasional hotel. 

Peraturan yang dikeluarkan oleh PHRI ini menjadi solusi yang dapat digunakan 

oleh organisasi dalam mengurangi ekuivokalitas yang beredar di masyarakat. 

Menurut Cutlip-Center dan Broom, Pada tahap perencanaan dan penetapan 

program, informasi yang dikumpulkan dalam tahap mendefinisikan masalah 

digunakan untuk membuat keputusan tentang program publik, strategi tujuan, 

tindakan dan komunikasi, taktik, dan sasaran. Langkah ini akan 

mempertimbangkan temuan dari langkah dalam membuat kebijakan dan 

program organisasi. Langkah kedua ini akan menjawab pertanyaan 

“Berdasarkan apa kita tahu tentang situasi, dan apa yang harus kita lakukan atau 

apa yang harus kita ubah, dan apa yang harus kita katakan?” 

Tahap ini adalah perencanaan dan penetapan program – membuat keputusan 

strategis mendasar tentang apa yang akan dilakukan, dan dengan langkah apa, 

dalam rangka mengantisipasi problem atau peluang. Pemikiran strategis berarti 

memprediksikan atau menentukan tujuan masa depan yang diharapkan, 

menentukan kekuatan apa yang akan membantu atau menghalangi upaya 
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mengejar tujuan, dan merumuskan rencana untuk mencapai keadaan yang 

diharapkan tersebut. 

Pada tahap perencanaan dan penetapan program ini, peneliti menemukan 

hal yang menarik dalam perencanaan re-opening Grand Edge Hotel Semarang. 

Re-opening hotel direncanakan dengan mengadakan simulasi penerapan 

protokol kesehatan dalam pelayanan Grand Edge Hotel Semarang dengan 

menggandeng stakeholders yang ada.  

Menurut Sasha Aliviani, Event Coordinator Grand Edge Hotel Semarang, 

tujuan sebenarnya dari re-opening ini adalah menyampaikan pada seluruh 

stakeholders yang ada bahwa Grand Edge Hotel Semarang akan kembali buka 

dengan SOP New Normal. Namun, tidak sekadar sampai disitu, Departemen 

Sales & Marketing memiliki rencana strategis untuk bagaimana pesan re-

opening ini benar-benar sampai ke stakeholders. Sehingga, publik akan percaya 

bahwa Grand Edge Hotel Semarang telah terjamin aman dan tidak perlu merasa 

khawatir untuk menginap di Grand Edge Hotel Semarang.  

Oleh karena itu, menurut Sasha perlu adanya sebuah kegiatan yang 

mengundang seluruh stakeholders Grand Edge Hotel Semarang. Tujuannya 

agar stakeholders mengetahui pelaksanaan standar SOP New Normal serta 

mendapat validasi dari stakeholders Grand Edge Hotel Semarang. Berikut 

kutipan wawancara dengan Sasha Aliviani yang menyatakan hal tersebut.  

 

“Kita butuh validasi. Validasi bahwa kita satu-satunya hotel yang 

dapat dijadikan percontohan untuk kembali beroperasional di New 

Normal ini, walaupun semua hotel sudah buka. Kita ingin pesan dan 
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kesan itu benar-benar tercipta dan sampai ke end user (konsumen). 

Itu strategi marketing kami.”96  

 

Pernyataan Sasha juga selaras oleh pernyataan yang diungkapkan oleh Joko 

Priyono. Adanya konsep re-opening dengan mengundang stakeholders 

merupakan sesuatu yang baik. Menurutnya, hal tersebut dapat menjadi peluang 

dan keunikan Grand Edge Hotel dibanding hotel lain yang juga telah melakukan 

re-opening hotel. Berikut kutipan wawancara dengan Joko Priyono yang 

menyatakan hal tersebut.  

 

“Kalau misalnya kita hanya melakukan cuma ‘Oh oke kita 

reopening dengan new protocol yang ada’, itu saya tidak jamin akan 

ter-sounding dengan baik. That’s why kita coba gandeng, supaya 

mereka bisa melihat, ‘Oh iki lho, Grand Edge itu sudah melakukan 

standar protokol seperti yang dianjurkan oleh pemerintah.”97 

 

Simulasi ini dilaksanakan untuk menguji coba seluruh layanan New Normal 

yang ada berdasarkan E-book Panduan Normal Baru yang dikeluarkan oleh 

PHRI. Menurut Karl Weick, organisasi berproses melalui tahapan dengan 

tujuan untuk mengintegrasikan peraturan-peraturan dan siklus-siklus sehingga 

informasi dapat mudah dipahami dan berarti.  

Simulasi ini menjadi solusi untuk mengurangi tingkat ekuivokalitas yang 

beredar di masyarakat. Disebutkan oleh Sasha Aliviani dan Joko Priyono, 

harapannya simulasi ini menjadi pesan untuk meyakinkan publik mengenai 

hotel yang aman dan terbebas dari COVID-19. 

 
96 Wawancara dengan Sasha Aliviani, Event Coordinator Grand Edge Hotel Semarang pada 30 

September 2020, sekitar pukul 10:00 WIB, di Koffee Talk Grand Edge Hotel 
97 Wawancara dengan Joko Priyono, Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang pada 20 Oktober 

2020, sekitar pukul 15:00 WIB, di ruangan Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang 
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Oleh karena itu, seluruh pihak manajemen Grand Edge Hotel Semarang, 

termasuk dari pihak PT. Kekancan Mukti Group berdiskusi mengenai 

bagaimana kegiatan ini akan dilakukan. Terkait dengan kegiatan re-opening ini, 

Grand Edge Hotel Semarang mengundang seluruh stakeholders yang ada, yaitu 

pemerintah Kota Semarang, Dinas Kebudayaan dan Pariwisata (Disbudpar) 

Kota Semarang, Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia (PHRI) Jawa 

Tengah, serta awak media. Setelah mempertimbangkan berbagai aspek dan 

kesediaan dari pihak pemerintah, maka re-opening Grand Edge Hotel pada New 

Normal jatuh pada tanggal 9 Juni 2020.  

4.3.3 Tahap Mengambil Tindakan dan Berkomunikasi 

Cutlip, Center dan Broom menyatakan bahwa langkah ketiga adalah 

mengimplementasikan program aksi dan komunikasi yang didesain untuk 

mencapai tujuan spesifik untuk masing-masing publik dalam rangka mencapai 

tujuan program. Pertanyaan dalam langkah ini adalah “Siapa yang harus 

melakukan dan menyampaikannya, dan kapan, di mana, dan bagaimana 

caranya?” 

Peneliti mendeskripsikan langkah ketiga ini pada persiapan penerapan 

standar pelayanan New Normal hingga kegiatan simulasi penerapan New 

Normal yang dilakukan Grand Edge Hotel dalam rangka re-opening yang 

berlangsung pada 9 Juni 2020.  

Menurut Karl Weick, sebuah aksi (act) mengacu pada pernyataan dan 

perilaku komunikasi yang digunakan untuk mengindikasikan tujuan seseorang 
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untuk mengurangi ambiguitas.98 Departemen Sales & Marketing berusaha 

berkomunikasi dengan publik untuk meyakinkan mereka bahwa Grand Edge 

Hotel aman dan terbebas dari COVID-19. Sehingga, ekuivokalitas atau kondisi 

yang tidak pasti dalam masyarakat dapat berkurang. Oleh karena itu, diperlukan 

berbagai persiapan untuk mencapai tujuan tersebut.  

Seperti yang telah dibahas sebelumnya, saat ini operasional hotel mengacu 

pada peraturan yang dikeluarkan oleh PHRI. Berikut penerapan protokol 

kesehatan sesuai Standar Operasional Perusahaan (SOP) menurut PHRI untuk 

persiapan re-opening Grand Edge Hotel Semarang. Peneliti mengumpulkan 

data melalui dokumentasi dari berbagai sumber yang merujuk pada persiapan 

re-opening Grand Edge Hotel dengan simulasi penerapan New Normal pada 

tanggal 9 Juni 2020. 

 

Gambar 4.3 Persiapan Simulasi Pengukuran Suhu Tubuh Sebelum Memasuki 

Area Hotel 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumen Pribadi Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel 

 
98 Richard West, Lynn H. Turner, Op. Cit., hlm. 31 
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Tamu yang akan memasuki area hotel akan diukur suhu tubuhnya terlebih 

dahulu. Apabila suhu tubuh melebihi angka 37° Celcius99, tamu dipersilakan 

untuk beristirahat selama 5 menit. Setelah 5 menit, tamu akan diukur suhu 

tubuhnya kembali. Kemudian, apabila suhu tubuh yang diukur tetap melebihi 

angka 37° Celcius, maka tamu tidak diperbolehkan masuk ke dalam area hotel. 

Aturan ini juga berlaku bagi seluruh karyawan Grand Edge Hotel Semarang. 

 

Gambar 4.4 Persiapan Simulasi Penyediaan Wastafel dan Hand Sanitizer 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumen Pribadi Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel 

 

 

 
99 suhu tubuh normal manusia dewasa maksimal sebesar 37° Celcius. Artinya, jika melebihi suhu 

tersebut dapat dipastikan orang tersebut mengalami demam. 

Anonim, 2020, Berapakah Suhu Tubuh Normal Manusia?, 

https://health.kompas.com/read/2020/03/05/195800168/berapakah-suhu-tubuh-normal-manusia-

?page=all (diakses pada 23 Oktober 2020, pukul 21:00 WIB) 

 
 

https://health.kompas.com/read/2020/03/05/195800168/berapakah-suhu-tubuh-normal-manusia-?page=all
https://health.kompas.com/read/2020/03/05/195800168/berapakah-suhu-tubuh-normal-manusia-?page=all
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Tamu yang akan memasuki area hotel akan diwajibkan untuk mencuci 

tangan atau menggunakan hand sanitizer. Sehingga, kondisi hotel yang steril 

akan terus dipertahankan untuk mencegah penyebaran COVID-19. 

 

Gambar 4.5 Persiapan Simulasi Kondisi Front Desk Grand Edge Hotel Semarang 

Sumber: Dokumen Pribadi Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel 

 

Front Desk Grand Edge Hotel Semarang diberi sekat antara area 

receptionist dengan tamu yang akan melakukan check-in kedatangan. 

Tujuannya adalah untuk meminimalisir jatuhnya droplet antara receptionist 

dengan tamu. Selain itu, pada lantai juga dipasang tanda (sign) antrian yang 

berjarak 1 meter. Tujuannya agar tamu tidak berdekatan dan tetap menerapkan 

physical distancing dengan baik dan benar. Setelah melakukan check-in, 

receptionist akan memberi sebuah tusuk gigi yang dapat digunakan untuk 

menekan tombol lift. Selain itu, pembayaran diharapkan dilakukan secara 

cashless (tanpa menggunakan uang tunai) untuk menghindari sentuhan. Namun, 

pihak manajemen hotel juga telah menyiapkan hand sanitizer apabila tamu 

terpaksa membayar dengan uang tunai. Pada area Front Desk juga terdapat 
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banner yang berisi imbauan kepada tamu untuk selalu menggunakan masker 

dan jaga jarak (physical distancing) minimal satu meter di dalam area hotel.   

 

Gambar 4.6 Persiapan Simulasi Penyediaan Masker untuk Tamu 

Sumber: Dokumen Pribadi Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel 

 

Grand Edge Hotel Semarang juga menyediakan masker kain yang dapat 

digunakan tamu apabila tamu lupa membawa atau menggunakan masker. Hal 

ini dilakukan karena seluruh area hotel adalah area wajib masker. 

 

Gambar 4.7 Persiapan Simulasi Kondisi Lift Grand Edge Hotel Semarang 

Sumber: Dokumen Pribadi Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel 



75 
 

 

Grand Edge Hotel sangat memerhatikan physical distancing di lift tamu 

dalam mempersiapkan prosedur pelayanan di masa New Normal. Tanda (sign) 

antrian dipasang di depan lift tamu untuk mengimplementasikan physical 

distancing. Kemudian, di bagian luar dan di dalam lift telah dipasang imbauan 

batasan jumlah pengguna lift dalam satu waktu, yakni hanya lima orang. 

Tujuannya adalah untuk mencegah tamu berdesak-desakkan serta tetap 

menerapkan physical distancing di mana pun mereka berada. Di bagian dalam 

lift juga ditempel tanda (sign) panah yang menganjurkan tamu untuk berdiri dan 

menghadap arah yang telah ditentukan. Selain itu, di dalam lift terdapat banner 

yang berisi Panduan Protokol Kesehatan untuk Pencegahan COVID-19 dalam 

Menyambut Era New Normal. Tak ketinggalan, di bagian dalam lift terdapat 

hand sanitizer untuk digunakan oleh para tamu hotel.   

 

Gambar 4.8 Persiapan Simulasi Imbauan di Area Umum 

Sumber: Dokumen Pribadi Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel 
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Imbauan untuk tetap menerapkan protokol kesehatan juga dipasang di 

tempat-tempat umum yang sering digunakan oleh tamu, misalnya ruang pusat 

kebugaran (fitness room), dan juga toilet.  

Selain itu, Grand Edge Hotel Semarang juga menerapkan protokol 

kesehatan dalam penggunaan ruang rapat. Adapun protokol kesehatan 

penggunaan ruang rapat di masa New Normal antara lain100: 

a. Penggunaan ruang rapat hanya dibatasi sebanyak 50 orang/pax; 

b. Pada bagian luar, harus disediakan hand sanitizer untuk tamu; 

c. Tamu diwajibkan untuk memakai masker selama acara berlangsung; 

d. Pengaturan meja dan kursi dibatasi hanya satu meja dan satu kursi; 

e. Jarak pengaturan antar meja diberi jarak satu meter; 

f. Penggantian cover microphone setiap pergantian pembicara; 

g. Seluruh karyawan/staf harus memakai masker dan face shield selama 

acara. 

Di atas telah dijabarkan berbagai persiapan re-opening dengan simulasi 

yang dilakukan oleh Grand Edge Hotel Semarang. Setelah dirasa seluruh 

persiapan protokol kesehatan dan pelayanan New Normal telah dilakukan, maka 

Grand Edge Hotel mengundang stakeholders untuk melakukan simulasi 

penerapan New Normal dalam rangka re-opening Grand Edge Hotel Semarang.  

 
100 Data dari fact sheet yang terdapat pada sales kit Grand Edge Hotel Semarang dikutip pada 20 

Oktober 2020 pukul 13.00 WIB 
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Pada 9 Juni 2020, Grand Edge Hotel Semarang melakukan re-opening pada 

New Normal. Re-opening tersebut dilakukan dengan simulasi penerapan New 

Normal yang dihadiri oleh Wakil Wali Kota Semarang, yakni Hevearita 

Gunaryanti, Kepala Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Semarang, yakni 

Indriyasari, Ketua Perhimpunan Hotel dan Indonesia Cabang Jawa Tengah, 

yakni Heru Isnawan, dan para awak media. Sedangkan dari pihak manajemen 

Grand Edge Hotel, dihadiri oleh Komisaris Kekancan Mukti Group, yakni 

Andri Rahardja, Corporate Hotel Manager Kekancan Mukti Group, yakni 

Andhina Anggun, Hotel Manager Grand Edge Hotel, yakni Joko Priyono, dan 

staf Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel.  

Menurut Yuliyanti, kegiatan dilakukan dengan adanya simulasi mulai dari 

tamu melakukan check-in hingga ke kamar hotel. Selain itu, setelah melakukan 

simulasi kedatangan tamu, pihak manajemen hotel melakukan konferensi pers 

sebagai bentuk komunikasi pihak hotel kepada publik yang ada. Berikut kutipan 

wawancara dengan Bernadeta Yuliyanti yang menyatakan hal tersebut. 

 

“Kalau acara simple, kok. Beliau (para stakeholders) datang, kita 

simulasi sampai ke kamar. Kemudian ada konferensi pers, lalu 

sudah. Kita memang tidak berlama-lama karena ada physical 

distancing di ruang meeting. Kita benar-benar ketat, bahkan semua 

staf juga pakai face shield dan hand gloves selama acara. Cover 

microphone juga kita ganti setiap ada orang yang berbicara. Jadi, 

ada teman yang di operasional yang standby untuk mengkondisikan 

semuanya. Supaya nggak tiba-tiba deket-deketan (berdekatan) atau 

bagaimana. Jadi, pasti aman.”101    

 

 
101 Wawancara dengan Bernadeta Yuliyanti, Sales and Marketing Manager Grand Edge Hotel 

Semarang pada 30 September 2020, sekitar pukul 10:00 WIB, di Koffee Talk Grand Edge Hotel 
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Wakil Wali Kota Semarang, Hevearita Gunaryanti memimpin langsung 

simulasi kedatangan tamu dengan meninjau penerapan protokol New Normal 

yang dilakukan oleh Grand Edge Hotel Semarang. Peninjauan tersebut mulai 

dari adanya pengukuran suhu tubuh dengan thermogun oleh petugas keamanan, 

kemudian pengecekan penggunaan masker, serta diwajibkan untuk mencuci 

tangan atau menggunakan hand sanitizer sebelum masuk ke area hotel.  

Setelah memasuki area hotel, tamu diwajibkan untuk mengantri dengan 

menjaga jarak (physical distancing) minimal satu meter sesuai dengan tanda 

yang telah ditentukan saat melakukan check-in. Setelah check-in kedatangan 

dilakukan, tamu akan diberi sebuah tusuk gigi yang berguna untuk menekan 

tombol-tombol lift.  

 

Gambar 4.9 Simulasi Kedatangan Tamu beserta Stakeholders 

Sumber: Dokumen Pribadi Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel 

 

 

Lalu, penerapan jaga jarak (physical distancing) juga diterapkan saat tamu 

menggunakan lift. Tamu juga disarankan untuk menjaga jarak saat mengantri 
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lift. Saat di dalam lift, jumlah tamu yang diperbolehkan untuk masuk bersamaan 

hanya dibatasi sebanyak lima orang. Kemudian, tamu disarankan untuk berdiri 

sesuai dengan panah penunjuk arah yang ditempel pada lantai lift. Tujuannya 

agar meminimalisir kontak dengan tamu lainnya saat di dalam lift. Tamu 

dianjurkan untuk menggunakan tusuk gigi yang diberikan untuk menekan 

tombol lift. Namun, pihak manajemen hotel juga menyediakan hand sanitizer 

di dalam lift apabila tamu terpaksa harus menggunakan jari untuk menekan 

tombol lift.  

Pihak manajemen juga memastikan bahwa kondisi kamar telah steril dan 

aman untuk digunakan. Selain itu, di masing-masing kamar tamu tersedia hand 

sanitizer untuk digunakan. Sehingga, kondisi steril akan terus terjaga. 

 

Gambar 4.10 Simulasi Penggunaan Kamar oleh Stakeholders 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumen Pribadi Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel 
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Saat melakukan konferensi pers di ruang rapat, pengaturan tempat duduk 

diatur sedemikian rupa agar physical distancing tetap dilakukan. Selain itu, 

penggunaan ruang rapat dibatasi hanya sebanyak 50 orang/pax. Seperti yang 

telah disampaikan Yuliyanti, beberapa tindakan-tindakan preventif telah 

dilakukan yaitu antar kursi diatur dengan berjarak minimal 1 meter, cover 

pelindung microphone diganti setiap ada pembicara, lalu setiap staf yang 

terlibat harus menggunakan masker, pelindung wajah (face shield), dan sarung 

tangan (hand gloves).   

 

Gambar 4.11 Simulasi Konfererensi Pers di Ruang Rapat oleh Stakeholders 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumen Pribadi Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel 

 

 

Yuliyanti menambahkan, dalam rangkaian simulasi tersebut, Corporate 

Hotel Manager Kekancan Mukti Group, Andhina Anggun menjadi 

komunikator yang menyampaikan pesan utama kepada stakeholders yang hadir 

kala itu. Sedangkan untuk berkomunikasi dengan media, Departemen Sales & 
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Marketing mengeluarkan press release yang diharapkan akan disebarluaskan 

oleh para media.  

Dilansir dari www.ayosemarang.com, Corporate Hotel Manager Kekancan 

Mukti Group, Andhina Anggun menyampaikan bahwa penerapan New Normal 

dan SOP kesehatan secara ketat tidak hanya di Grand Edge Hotel Semarang, 

namun juga diseluruh jaringan hotel milik Kekancan Mukti Group. Berikut 

kutipan pembicaraan yang disampaikan oleh Andhina Anggun yang 

menyatakan hal tersebut. 

 

“Penerapan New Normal dengan SOP kesehatan kita terapkan di 

semua hotel grup Kekancan Mukti, seperti Hotel Radja, GriyaAyem, 

21 Residentie dan Rumah Mertua Heritage Jogja”102 

 

 

Pihak manajemen Grand Edge Hotel menegaskan bahwa protokol kesehatan 

telah dilaksanakan sebaik-baiknya di Grand Edge Hotel Semarang. 

Harapannya, dengan adanya simulasi penerapan New Normal bersama 

stakeholders, publik akan kembali percaya dan tidak khawatir lagi untuk 

menggunakan layanan jasa dari Grand Edge Hotel Semarang.  

 Sedangkan bentuk komunikasi dari Departemen Sales & Marketing adalah 

mengeluarkan press release untuk para awak media. Press release tersebut 

dibuat sebagai usaha dari Departemen Sales & Marketing untuk 

menyebarluaskan pesan re-opening Grand Edge Hotel Semarang dengan 

standar penerapan New Normal kepada masyarakat luas.  

 
102 Afri Riskomo, 2020, Hotel Grand Edge Kembali Buka Terapkan New Normal, 

https://www.ayosemarang.com/read/2020/06/09/58391/hotel-grand-edge-kembali-buka-terapkan-

new-normal (diakses pada 22 Oktober 2020, pukul 15:00 WIB) 

https://www.ayosemarang.com/read/2020/06/09/58391/hotel-grand-edge-kembali-buka-terapkan-new-normal
https://www.ayosemarang.com/read/2020/06/09/58391/hotel-grand-edge-kembali-buka-terapkan-new-normal
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Beberapa hal yang harus diperhatikan dalam melaksanakan pelaksanaan 

komunikasi menurut Cutlip-Center dan Broom atau yang lebih dikenal dalam 

tujuh C dalam komunikasi Public Relations “The Seven Communications 

(7C’s)”, yang meliputi: 

Tabel 4.1 Analisis The Seven Communications (7C’s) 

 

Credibility (Kredibilitas) Corporate Hotel Manager Kekancan 

Mukti Group dengan dibantu oleh 

Hotel Manager Grand Edge Hotel 

Semarang mengomunikasikan pesan 

mengenai simulasi penerapan New 

Normal dalam rangka re-opening hotel 

yang dihadiri oleh Wakil Wali Kota 

Semarang, Kepala Dinas Kebudayaan 

dan Pariwisata Kota Semarang, Ketua 

PHRI Jawa Tengah, dan para awak 

media. 

Context (Konteks) Simulasi ini dilakukan dalam rangka 

re-opening Grand Edge Hotel di masa 

New Normal. Simulasi penerapan New 

Normal dilakukan sebagai salah satu 

cara berkomunikasi kepada 

stakeholders. 

Content (Isi) Inti pesan yang disampaikan adalah 

Grand Edge Hotel Semarang telah buka 

kembali dengan standar pelayanan New 

Normal. 

Clarity (Kejelasan) Simulasi penerapan New Normal 

dilakukan dengan adanya simulasi 

kedatangan tamu untuk check-in 

hingga simulasi penggunaan ruang 

rapat. Simulasi ini dibuat agar 

stakeholders mengetahui secara real 

bagaimana standar pelayanan New 
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Normal yang dilakukan Grand Edge 

Hotel Semarang. 

Continuity & Consistency (Kontinuitas 

& Konsistensi) 

Pesan yang disampaikan oleh Grand 

Edge Hotel Semarang sangat konsisten. 

Pihak manajemen Grand Edge Hotel 

Semarang berusaha memberikan pesan 

bahwa standar pelayanan New Normal 

telah dilakukan dengan sebaik-baiknya 

pada simulasi kedatangan tamu hingga 

simulasi penggunaan ruang rapat.  

Channel (Saluran) Grand Edge Hotel Semarang 

mengundang awak media untuk 

meliput simulasi penerapan New 

Normal yang dihadiri oleh 

stakeholders hotel. Departemen Sales 

& Marketing juga membuat press 

release agar pesan dapat 

disebarluaskan kepada publik. Pesan 

tersebut dipublikasikan melalui saluran 

kanal-kanal berita online oleh media, 

serta media sosial dari Grand Edge 

Hotel Semarang. 

Capability of the audience 

(Kapabilitas atau Kemampuan audien) 

Simulasi dilakukan secara sederhana 

dan tidak memakan waktu yang lama. 

Tujuannya agar pesan yang 

disampaikan dapat dipahami oleh 

stakeholders yang hadir.  

 

4.3.4 Tahap Evaluasi Program 

Menurut Cutlip, Center dan Broom, langkah terakhir dalam proses ini 

adalah melakukan penilaian atas persiapan, implementasi, dan hasil dari 

program. Penyesuaian akan dilakukan sembari program diimplementasikan, 

dan didasarkan pada evaluasi atas umpan balik tentang bagaimana program itu 

berhasil atau tidak. Program akan dilanjutkan atau dihentikan setelah menjawab 
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pertanyaan “Bagaimana keadaan kita sekarang atau seberapa baik langkah yang 

telah kita lakukan?” 

Peneliti mendeskripsikan tahap evaluasi program ini setelah dilakukannya 

simulasi penerapan New Normal dalam rangka re-opening Grand Edge Hotel 

Semarang pada 9 Juni 2020. Sayangnya, berdasarkan tahap-tahap evaluasi 

program menurut Cutlip, Center dan Broom, evaluasi program yang dilakukan 

oleh Departemen Sales & Marketing tidak lengkap. Namun, beberapa evaluasi 

yang dilakukan telah sesuai dengan beberapa tahap evaluasi menurut Cutlip, 

Center dan Broom.    

Menurut Cutlip, Center dan Broom, dalam tahap evaluasi program, terdapat 

tiga level evaluasi yang perlu dilakukan, yakni tahap evaluasi persiapan, 

evaluasi implementasi, dan evaluasi dampak. Setiap tahap dalam evaluasi 

program berperan dalam meningkatkan pemahaman dan menambah informasi 

untuk menilai efektivitas.  

Pada tahap evaluasi persiapan, terdapat kategori evaluasi atas kecukupan 

informasi latar belakang untuk mendesain program. Bagian dari evaluasi ini 

menilai kecukupan pengumpulan informasi dan penelitian dalam fase persiapan 

dari proses evaluasi.103  

Departemen Sales & Marketing telah mendapatkan cukup informasi latar 

belakang yang digunakan untuk merencanakan program simulasi. Informasi 

tersebut didapatkan dengan menganalisis situasi internal dan eksternal hotel 

seperti yang telah dijabarkan pada tahap mendefinisikan masalah. Selain itu, 

 
103 Scott M. Cutlip., et al., Op.Cit, hlm. 420 
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seluruh stakeholders kunci Grand Edge Hotel telah menjadi publik sasaran dari 

program re-opening, yakni unsur Pemerintah Kota Semarang yang terdiri dari 

Wakil Wali Kota Semarang, Dinas Kebudayaan dan Pariwisata (Disbudpar), 

Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia (PHRI) Cabang Jawa Tengah, dan 

para awak media.  

Langkah kedua dalam evaluasi persiapan adalah mengkaji organisasi dan 

ketepatan program serta strategi dan taktik pesan. Fase evaluasi ini 

membutuhkan kilas balik (review) atas seberapa bagus program sesuai dengan 

tuntutan situasi.104  

Ketidakpastian atau ekuivokalitas yang beredar di publik membuat Grand 

Edge Hotel perlu melakukan strategi yang dapat meyakinkan publik tentang 

hotel yang aman dari COVID-19. Salah satu program yang dilakukan pada re-

opening adalah simulasi penerapan New Normal. Sesuai dengan pernyataan 

Sasha Aliviani dan Joko Priyono, simulasi ini menjadi pesan yang ditujukan 

kepada stakeholders bahwa Grand Edge Hotel telah melakukan SOP pelayanan 

New Normal. Adanya simulasi ini menjadi langkah yang tepat sebagai usaha 

untuk meyakinkan publik mengenai hotel yang terbebas dari COVID-19.  

Langkah terakhir dari evaluasi persiapan105 adalah kualitas pesan dan 

elemen program. Program penghargaan dari banyak masyarakat profesional dan 

kelompok profesional menggunakan kriteria dari langkah ini. Uji tingkat 

 
104 Ibid 
105 Ibid, hlm. 421 
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keterbacaan (readability) sering kali digunakan untuk menilai persiapan pesan 

secara objektif.  

Salah satu pesan komunikasi yang disampaikan oleh Departemen Sales & 

Marketing adalah press release yang ditujukan kepada masyarakat luas melalui 

media. Sayangnya, Departemen Sales & Marketing tidak melakukan evaluasi 

terhadap kualitas pesan dan elemen program melalui uji tingkat keterbacaan 

(readability). Hal ini menjadi koreksi terhadap evaluasi persiapan yang 

dilakukan oleh Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel.  

Menurut Cutlip, Center dan Broom, tahap selanjutnya dalam evaluasi 

program adalah tahap evaluasi implementasi. Fase tersebut dimulai dengan 

mencatat distribusi – jumlah pesan yang didistribusikan. Dengan kata lain, 

langkah ini mendokumentasikan semua materi dan aktivitas yang diproduksi 

dan dihasilkan.106 Pada tahap ini, Departemen Sales & Marketing juga tidak 

melakukan pencatatan jumlah pesan yang terdistribusikan.  

Namun, Departemen Sales & Marketing melakukan langkah evaluasi 

selanjutnya. Menurut Cutlip, Center dan Broom107, langkah selanjutnya dalam 

tahap evaluasi implementasi memerlukan analisis mengenai jumlah pesan yang 

ditempatkan di media. Jumlah pesan yang ditempatkan di media akan 

menentukan apakah publik sasaran punya kesempatan untuk mendapatkan 

pesan itu atau tidak. Kliping dan siaran telah lama dipakai untuk mengukur 

berapa banyak dan berapa besar porsi new release dan pengumuman publik 

 
106 Ibid, hlm. 424 
107 Ibid 
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yang dipakai media. Demikian pula, jumlah organisasi yang menggunakan juru 

bicara, presentasi audiovisual, dan pameran, mengindikasikan efektivitas dalam 

menempatkan pesan ke saluran komunikasi yang diharapkan.  

Departemen Sales & Marketing melakukan evaluasi mengenai berapa 

jumlah news release yang dihasilkan dari berbagai media sebagai saluran 

komunikasi yang diharapkan oleh Departemen Sales & Marketing kepada 

khayalak yang ada. Berikut hasil analisis media terkait re-opening Grand Edge 

Hotel dengan penerapan SOP protokol New Normal pada 9 Juni 2020.    

 

Tabel 4.2 Analisis Media Terkait Berita Re-opening Grand Edge Hotel Semarang 

No. Tanggal 

Terbit 

Judul Berita Nama Media 

Website 

1 9 Juni 

2020 

Hotel Grand Edge Kembali 

Buka Terapkan New 

Normal 

www.ayosemarang.com 

https://www.ayosemarang.com/read/2020/06/09/58391/hotel-grand-

edge-kembali-buka-terapkan-new-normal 

2 9 Juni 

2020 

Vakum Karena Corona, 

Hotel Grand EDGE 

Semarang Siap Beroperasi 

Lagi dengan Pola “New 

Normal” 

www.sigijateng.id 

https://sigijateng.id/2020/vakum-karena-corona-hotel-grand-edge-

semarang-siap-beroperasi-lagi-dengan-pola-new-normal/ 

3 9 Juni 

2020 

Perhotelan Mulai Bangkit, 

Wawali Kota Semarang 

Pimpin Simulasi Penerapan 

New Normal di Grand 

Edge 

www.jateng.tribunnews.com 

https://jateng.tribunnews.com/2020/06/09/perhotelan-mulai-bangkit-

wawali-kota-semarang-pimpin-simulasi-penerapan-new-normal-di-

grand-edge 

4 9 Juni 

2020 

Grand Edge Hotel 

Semarang Siap Terapkan 

Standar New Normal  

www.semarang.bisnis.com 

https://semarang.bisnis.com/read/20200609/535/1250302/grand-

edge-hotel-semarangsiap-terapkan-standar-new-normal 

http://www.ayosemarang.com/
http://www.sigijateng.id/
https://jateng.tribunnews.com/2020/06/09/perhotelan-mulai-bangkit-wawali-kota-semarang-pimpin-simulasi-penerapan-new-normal-di-grand-edge
https://jateng.tribunnews.com/2020/06/09/perhotelan-mulai-bangkit-wawali-kota-semarang-pimpin-simulasi-penerapan-new-normal-di-grand-edge
https://jateng.tribunnews.com/2020/06/09/perhotelan-mulai-bangkit-wawali-kota-semarang-pimpin-simulasi-penerapan-new-normal-di-grand-edge
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5 9 Juni 

2020 

Siap Jalani New Normal, 

Hotel Grand EDGE Mulai 

Beroperasi Dengan Pola 

Baru 

www.halosemarang.id 

https://halosemarang.id/siap-jalani-new-normal-hotel-grand-edge-

mulai-beroparasi-dengan-pola-baru 

6 9 Juni 

2020 

Hotel Grand EDGE 

Semarang Kembali 

Beroperasi Dengan pola 

New Normal 

www.semarangpedia.com 

https://semarangpedia.com/hotel-grand-edge-semarang-kembali-

beroperasi-dengan-pola-new-normal/ 

7 9 Juni 

2020 

Kembali Buka, Begini SOP 

New Normal Hotel Grand 

EDGE 

www.gatra.com 

https://www.gatra.com/detail/news/481297/gaya-hidup/kembali-

buka-begini-sop-new-normal-hotel-grand-egde 

8 9 Juni 

2020 

Hotel Grand Edge Kembali 

Dibuka 

www.djonews.com 

https://djonews.com/hotel-grand-edge-kembali-di-buka/ 

9 9 Juni 

2020 

Grand Edge Hotel Simulasi 

Persiapan New Normal 

www.semarangsekarang.com 

http://semarangsekarang.com/berita/detail/grand-edge-hotel-simulasi-

persiapan-new-normal 

10 9 Juni 

2020 

Pemkot Semarang Izinkan 

Hotel Beroperasi Saat New 

Normal 

www.ihgma.com 

http://www.ihgma.com/pemkot-semarang-izinkan-hotel-beroperasi-

saat-new-normal/ 

11 9 Juni 

2020 

Hotel Grand EDGE Buka 

Operasional Dengan Pola 

New Normal 

www.rmoljateng.com 

https://www.rmoljateng.com/read/2020/06/09/27693/Hotel-Grand-

EDGE-Buka-Operasional-Dengan-Pola-New-Normal- 

12 10 Juni 

2020 

Hotel Mulai New Normal, 

Resepsi Dibatasi 30 Orang, 

Rapat 50 Persen 

www.radarsemarang.jawapos.com 

https://radarsemarang.jawapos.com/berita/semarang/2020/06/10/hotel-

mulai-new-normal-resepsi-dibatasi-30-orang-rapat-50-persen/ 

13 www.cnnindonesia.com 

http://www.halosemarang.id/
http://www.semarangpedia.com/
http://www.gatra.com/
http://www.djonews.com/
http://www.ihgma.com/
http://www.rmoljateng.com/
http://www.cnnindonesia.com/
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10 Juni 

2020 

Pemkot Semarang Izinkan 

Hotel Beroperasi Saat New 

Normal 

https://www.cnnindonesia.com/nasional/20200610004031-20-

511603/pemkot-semarang-izinkan-hotel-beroperasi-saat-new-normal 

14 10 Juni 

2020 

Mbak Ita Buka Jam 

Operasional Grand Edge 

Hotel 

www.pertama.id 

https://www.pertama.id/mbak-ita-buka-jam-operasional-grand-edge-

hotel/ 

15 28 Juni 

2020 

Grand Edge Hotel 

Semarang Siap 

Standardisasi New Normal 

www.harianbisnis.co.id 

https://www.harianbisnis.co.id/grand-edge-hotel-semarang-siap-

standardisasi-new-normal/ 

Sumber: Dokumen Pribadi Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel 

Semarang, diolah oleh peneliti 

 

Tabel di atas menunjukkan bahwa terdapat 15 kanal berita yang 

memberitakan mengenai re-opening Grand Edge Hotel Semarang dengan 

standar pelayanan New Normal. 

Departemen Sales & Marketing Grand Edge Hotel hanya melakukan 

evaluasi implementasi hingga tahap analisis mengenai jumlah pesan yang 

ditempatkan di media. Departemen Sales & Marketing tidak melakukan 

evaluasi implementasi tahap selanjutnya, yakni jumlah orang yang mungkin 

menerima pesan program, dan jumlah orang yang memerhatikan pesan tersebut 

sesuai dengan penjabaran menurut Cutlip, Center dan Broom. 

 Menurut Cutlip, Center dan Broom, tahap terakhir dalam evaluasi program 

adalah tahap evaluasi dampak. Departemen Sales & Marketing hanya 

mengevaluasi dampak dari kegiatan simulasi penerapan New Normal dengan 

langkah jumlah orang yang mengubah opininya. Departemen Sales & 

http://www.pertama.id/
http://www.harianbisnis.co.id/
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Marketing tidak mengevaluasi dampak menuju tahap yang lebih jauh lagi, yaitu 

jumlah orang yang mengubah sikapnya, jumlah orang yang bertindak sesuai 

dengan yang diinginkan, jumlah orang yang mengulangi atau mempertahankan 

perilaku yang diharapkan, dan puncaknya pada perubahan sosial dan kultural 

secara positif.   

Cutlip, Center dan Broom menyatakan bahwa perubahan opini yang khusus 

pada isu tertentu atau situasi tertentu mungkin merefleksikan atau mungkin 

tidak merefleksikan perubahan dalam sikap yang lebih mendasar.108 Secara 

umum, simulasi penerapan New Normal pada 9 Juni 2020 yang dilakukan oleh 

Grand Edge Hotel Semarang mendapatkan responsss positif dari seluruh 

stakeholders yang hadir. Salah satu responsss positif tersebut datang dari Wakil 

Wali Kota Semarang, Hevearita Gunaryanti mengenai penerapan SOP New 

Normal di Grand Edge Hotel Semarang. Wakil Wali Kota Semarang sangat 

mengapresiasi langkah yang dilakukan oleh Grand Edge Hotel Semarang.  

Hevearita berpendapat bahwa pelayanan dengan konsep protokol kesehatan 

yang ketat telah dilakukan dengan baik oleh Grand Edge Hotel Semarang. 

Hevearita menambahkan bahwa Grand Edge Hotel Semarang dapat menjadi 

hotel percontohan bagi hotel-hotel lain di Kota Semarang yang akan kembali 

beroperasi (re-opening) di New Normal. Melansir dari www.ayosemarang.com, 

berikut pernyataan Wakil Wali Kota Semarang terkait dengan hal tersebut. 

 

“Prinsipnya kami sangat mengapresiasi langkah Grand Edge yang 

memulai operasi dengan pola New Normal dan penerapan Standar 

 
108 Ibid, hlm. 431 

http://www.ayosemarang.com/
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Protokol Kesehatan yang ditetapkan. Dengan pola New Normal, 

kami harapkan hotel-hotel yang lain bisa mengikuti apa yang telah 

dilaksanakan oleh Grand Edge. Dari simulasi yang dijalankan di 

Grand Edge, semuanya sudah sesuai dengan SOP Keshatan dalam 

rangka memutus rantai penyebaran COVID-19”109 

 

 

Selain itu, Wakil Wali Kota Semarang, Hevearita Gunaryanti juga 

menggunggah kegiatan re-opening yang dilakukan dengan simulasi penerapan 

New Normal oleh Grand Edge Hotel Semarang di akun Instagram pribadinya, 

@mbakitasmg. Hevearita juga menuliskan caption pada unggahan tersebut 

yang berisi apresiasi terhadap komitmen pelayanan dengan standar New Normal 

oleh Grand Edge Hotel Semarang.  

 

Gambar 4.12 Unggahan Wakil Wali Kota Semarang pada Akun Instagram 

Pribadinya 

Sumber: Instagram @mbakitasmg 

 

 

 
109 Afri Rismoko, Op. Cit. 
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Joko Priyono, Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang juga 

mengkonfirmasi pernyataan dari Wakil Wali Kota Semarang. Adanya simulasi 

penerapan New Normal tersebut, telah membuat Grand Edge Hotel Semarang 

menjadi satu-satunya hotel di Kota Semarang yang mendapat penegasan dari 

pemerintah terkait penerapan protokol kesehatan COVID-19 dengan baik dan 

benar. Berikut kutipan wawancara peneliti dengan Joko Priyono yang 

menyatakan hal tersebut.  

 

“Mereka (pemerintah) acungkan jempol buat kami. Karena memang 

pada waktu itu satu-satunya hotel yang merangkul untuk melihat ‘ini 

lho sistemnya sekarang,’ atau secara teknis prosedur check-in 

sampai ke dalam kamar.”110  

 

Berdasarkan teori Manajemen Kehumasan tahap evaluasi program menurut 

Cutlip, Center, dan Broom, evaluasi program yang dilakukan Departemen Sales 

& Marketing Grand Edge Hotel Semarang tidak dilakukan lengkap dan 

menyeluruh. Evaluasi program tersebut sebagian besar hanya dilakukan pada 

tahap evaluasi persiapan dan implementasi. Sedangkan tahap evaluasi dampak 

hanya dilakukan pada analisis perubahan opini dari stakeholders yang ada. 

Meskipun demikian, seluruh evaluasi yang dilakukan Departemen Sales & 

Marketing masih dapat menggambarkan evaluasi mengenai re-opening Grand 

Edge Hotel Semarang pada New Normal ini.      

 

 
110 Wawancara dengan Joko Priyono, Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang pada 20 

Oktober 2020, sekitar pukul 15:00 WIB, di ruangan Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang 


