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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan Kota Pekanbaru dari tahun ke tahun berbanding lurus
dengan pertumbuhan penduduknya yang semakin meninngkat. Seiring
berkembangnya Kota Pekanbaru, pertumbuhan pembangunan juga semakin
meningkat. Walaupun Pekanbaru tidak memiliki sumber daya alam (SDA)
yang memadai, namun Pekanbaru memiliki banyak potensi investasi. Hal itu
terlihat nyata dari kondisi riil saat ini dengan pesatnya pertumbuhan ekonomi
dan investasi, keamanan yang terjamin dan pelayanan yang memadai.

Hal ini juga tidak terlepas dari letak geografis kota Pekanbaru sebagai
jalur utama transportasi di Riau. Selain itu, penduduk Kota Pekanbaru juga
mudah menerima hal-hal baru. Penduduk yang heterogen, cocok untuk dunia
usaha. Keamanan yang stabil dan yang paling penting Pekanbaru mudah
dijangkau. Di Pekanbaru, banyak peluang investasi yang tersedia, mulai dari
yang kecil hingga yang berskala besar seperti di sektor kuliner, pembangkit
listrik, industri turunan kelapa sawit hingga perhotelan.

Pertumbuhan dan perkembangan hotel-hotel di Pekanbaru tidak
terlepas dari visi misi Kota Pekanbaru sebagai jalur transit perdagangan dan
perekonomian. Berdasarkan visi Walikota dan Wakil Walikota Pekanbaru
2012-2017 yang dicatatkan dalam Perda Nomor 19 tahun 2012, yang
merancang Kota masa depan dalam bingkai besar yang diberi nama Kota
Metropolitan yang Madani. Dengan melihat kesempatan ini, banyak investor
yang mengambil peluang untuk mendirikan hotel-hotel baru.

Hal ini mengakibatkan semakin ketatnya persaingan bisnis hotel dalam

saling mengunggulkan kelebihan masing-masing. Mengingat persaingan bisnis



antar perusahaan semakin ketat baik di pasar domestik maupun internasional
pada era globalisasi di abad ke-21 ini. Dalam bidang perhotelan, sudah terdapat
banyak sekali hotel yang tersebar di Pekanbaru. Pertumbuhan hotel di Kota
Pekanbaru cukup tinggi.

Ini menunjukkan perkembangan pembangunan di Kota Pekanbaru
cukup tinggi. Tingginya pertumbuhan hotel ini menandakan adanya pergerakan
bisnis yang dinamis dan stabil. Indikator tersebut terlihat jelas dengan
berdirinya hotel mulai yang berbintang lima sampai dengan hotel sekelas
melati hingga kelas menengah ke bawah. Salah satunya adalah Ratu Mayang
Garden Hotel Pekanbaru yang bergerak di bidang tersebut.

Hotel yang beralamat di Jalan Jendral Sudirman No. 11 Pekanbaru ini,
merupakan salah satu Hotel berbintang Empat ( **** ) yang berdiri di pusat
Kota Pekanbaru yang bangunannya masih ada unsur melayu dan tak banyak
renovasi seperti hotel lainnya yang banyak bernuansa modern. Nama hotel ini
pertamanya yaitu Sahid Raya Hotel dan sekarang berubah nama menjadi Ratu
Mayang Garden dengan adanya penyerahan pengelolaan kepada owner Ratu
Mayang Garden.

Saat ini persaingan hotel sangat tinggi. Agar hotel dapat bertahan dan
berkembang, pihak hotel harus proaktif dan memberikan jasa yang memuaskan
kepada pelanggannya. Caranya adalah memahami persepsi pelanggan
mengenai jasa hotel serta menerapkannya sesuai dengan apa yang diinginkan
pelanggan sehingga hotel akan mampu bertahan dan unggul dalam persaingan
di era globalisasi saat ini. Selain faktor fasilitas yang mendukung suatu hotel,
peranan sumber daya manusia dalam hal ini juga sangat penting.

Karena mereka adalah orang-orang yang menjalankan tugas di hotel
tersebut sesuai dengan pekerjaan yang telah ditentukan. Para karyawan dituntut
untuk dapat melaksanakan tugas yang dibebankan kepadanya lebih

professional, yang berarti karyawan yang mempunyai pandangan untuk selalu



berfikir, kerja keras, bekerja sepenuh waktu, disiplin, jujur, loyalitas tinggi, dan
penuh dedikasi demi untuk keberhasilan pekerjaannya.

Begitu juga dengan hotel Ratu Mayang Garden, hotel bintang empat
yang telah berdiri selama 19 tahun, sebagai hotel yang telah berdiri cukup lama
dengan bangunan fisik yang belum diperbaharui, tentunya ada beberapa
kendala-kendala untuk tetap unggul dari banyaknya hotel baru. Untuk
mempertahankan kepuasan dan loyalitas tamu yang menginap, maka
diperlukan sumber daya manusia yang unggul, loyal dan berkompetitif.

Manusia merupakan faktor utama di setiap kegiatan yang ada di
dalamnya pada berbagai bidang khususnya berorganisasi. Dunia bisnis sangat
memerlukan sumber daya manusia yang berkualitas, sehingga mampu
menghadapi persaingan dan perubahan. Era global saat ini, sebuah perusahaan
harus memiliki sumber daya manusia yang baik dan berkualitas sehingga dapat
menunjang kegiatan dalam perusahaan itu sendiri dan dapat memajukan
perusahaan.

Oleh karena itu, perusahaan harus memikirkan bagaimana cara
mengembangkan sumber daya manusianya agar dapat mendorong kemajuan
baik bagi perusahaan maupun karyawan. Untuk itu diperlukan adanya
pembinaan dan ditumbuhkan kesadaran juga kemampuan kerja yang tinggi.
Apabila karyawan dengan penuh kesadaran bekerja dengan optimal, maka
tujuan organisasi akan lebih mudah dicapai.

Salah satu permasalahan penting bagi pimpinan dalam suatu organisasi
ialah bagaimana memberikan motivasi kepada karyawan untuk melakukan
pekerjaan dengan baik. Dalam hal ini, pimpinan dihadapkan suatu persoalan
bagaimana menciptakan situasi agar bawahan dapat memperoleh kepuasan
secara individu dengan baik dan bagaimana cara memotivasi agar mau bekerja

berdasarkan keinginan dan motivasi untuk berprestasi yang tinggi.

' Hamid, et al. membangun professional Muhammadiyah, (Yogjakarta : LPTP Muhammadiyah,
2003), 40.



Seseorang cenderung bekerja dengan penuh semangat apabila
kepuasaan dapat diperolehnya dari pekerjaannya dan kepuasan kerja karyawan
merupakan kunci pendorong moral. Kedisiplinan, dan prestasi kerja karyawan
dalam mendukung terwujudnya tujuan perusahaan.? Semakin termotivasi
dalam bekerja, bekerja dengan rasa tenang, dan yang lebih penting lagi
kepuasan kerja yang tinggi akan memperbesar kemungkinan tercapainya
produktivitas dan motivasi yang tinggi pula.

Sumber daya yang berkualitas adalah produktivitas yang merupakan
hasil kerja dari karyawan. Produktivitas pada semua perusahaan ditentukan
oleh sistem manajemennya. Secara umum produktivitas diartikan atau
dirumuskan sebagai perbandingan antara keluaran (output) dengan masukan
(input).® Apabila produktivitas naik hanya dimungkinkan oleh adanya
peningkatan efisiensi (waktu, bahan, tenaga) dan system kerja, teknik produksi,
dan adanya peningkatan keterampilan tenaga kerja.

Salah satu yang mempengaruhi produktivitas kerja karyawan adalah
adanya komunikasi yang baik dengan para karyawan. Dengan menjaga
hubungan yang harmonis dan komunikasi yang bersifat dua arah, akan
membuat semua pihak termasuk karyawan merasa puas, bekerja dengan
senang, dan organisasi tetap berjalan lancar. Adapun jika terjadi kegagalan
yang serius dalam komunikasi karyawan, akan menciiptakan kelambanan
karyawan, ketidakefisienan, penurunan hasil, serta masalah lainnya yang
menimbulkan dampak yang merugikan pada penjualan, keuntungan dan citra
publik.

Kemajuan dan kehancuran suatu perusahaan ada kalanya ditentukan
oleh baik atau tidaknya hubungan karyawan di dalam perusahaan (employee

relations). Karyawan sebagai sumber daya manusia dalam sebuah perusahaan

? Hasibuan, organisasi dan motivasi, dasar peningkatan produktivitas, (Jakarta : Bumi Aksara, 2003),

203.

* Ibid., 126.



merupakan asset yang tidak ternilai harganya. Di dalam perusahaan, karyawan
merupakan bagian utama dalam pemrosesan input menjadi output yang
dihasilkan perusahaan. Pada setiap individu karyawan memiliki perbedaan-
perbedaan seperti tingkat kemampuan, pengalaman kerja, pendidikan, jabatan,
gaji dan lain-lain.

Maka untuk menghindari kesalahpahaman di dalam hubungan internal
perusahaan diperlukan adanya komunikasi internal yang dilakukan secara
timbal balik antara pihak atasan dan bawahan maupun sejajar. Menjadi suatu
bidang komunikasi khusus dalam manajemen humas memiliki kemampuan
untuk mengelolan hubungan internal (employee relations). Di dalam kegiatan
Employee Relations , seorang Public Relations memiliki peran dan fungsi tidak
hanya berkaitan dengan penerimaan karyawan baru, penggajian, tingkat
kenaikan pangkat, pension dan sebagainya tetapi berkisar pada kegiatan
menciptakan dan mewujudkan hubungan yang sudah baik dan upaya mencegah
terjadinya hubungan yang retak dan ini dilakukan dalam proses komunikasi.*

Peranan tersebut berkaitan dengan apa dan bagaimana seorang praktisi
Public Relations dapat menjadi corong komunikasi dari para karyawan kepada
pihak perusahaan atau sebaliknya dapat menjadi mediator dari pimpinan
terhadap karyawannya.® Selain itu Public Relations berfungsi menimbulkan
iklim tanggung jawab dan partisipasi seluruh kegiatan Public Relations yakni
karyawan ikut serta mewujudkan tujuan perusahaan. Untuk menghadapi
kenyataan sperti ini maka perlu adanya suatu pembinaan hubungan dengan
public intern (internal relations) perusahaan dari Hotel Ratu Mayang Garden.

Pembinaan hubungan internal yaitu karyawan (employee relations) ini
dilakukan salah satunya dengan pemeliharaan komunikasi yang baik dengan

semua pihak yang terlibat di dalam perusahaan. Sebab telah disadari bahwa

* Onong Uchayana Effendi, Ilmu Komunikasi, Teori dan Praktek, ( Bandung ; PT Remaja
Rosdakarya, 1992), 107.

> Rosadi Ruslan, Manajemen Humas dan Manajemen Komunikasi, ( Jakarta : PT Raja Grafindo
Persada, 1998), 253-254.



sarana untuk mendapatkan informasi adalah melalui proses komunikasi. Oleh
karena itu, proses komunikasi yang efektif memegang peranan penting dalam
perusahaan untuk menyampaikan berbagai informasi yang dibutuhkan untuk
menghindari terjadinya berbagai kesalahpahaman, sakit hati, tidak meratanya
pengetahuan yang dimiliki, dan lain-lain oleh karyawan di dalam suatu
perusahaan.

Komunikasi yang efektif adalah komunikasi yang hasilnya sesuali
dengan harapan para pesertanya (orang-orang yang sedang berkomunikasi).
Upaya membangun hubungan internal karyawan yang baik umumnya
dilakukan melalui berbagai macam kegiatan komunikasi internal seperti
pelatihan, rapat, pemberian penghargaan dan lain-lain. Kegiatan komunikasi
internal (employee relations) ini dapat meningkatkan produktivitas karyawan
dan membangun kepuasan kerja karyawan.

Pada prinsipnya seorang karyawan akan dikatakan memilki kepuasan
kerja apabila upah yang diberikan perusahaan cukup dan layak, mendapatkan
perlakuan yang adil dan sama dalam hal kesempatan untuk berkarir dari
perusahaan dan meraih prestasi kerja yang maksimal sesuai dengan
kemampuan, iklim tempat kerja yang kondusif dan penuh ketenangan serta
mendapat penghargaan yang baik dari pimpinan, keinginan-keinginan atau
perasaaan yang mendapat saluran positif dan diakui atau dihargai oleh
perusahaan atau pimpinan.®

Berdasarkan pra survei yang telah dilakukan oleh penulis’ sebelum
melakukan penelitian di Ratu Mayang Garden Hotel Pekanbaru, penulis
melihat bahwa kegiatan employee relations memang sudah diterapkan dan
dijalankan di Ratu Mayang Garden Hotel seperti adanya papan pengumuman,
komunikasi langsung antara atasan dengan bawahan, mengadakan pertemuan-

pertemuan berkala dan briefing setiap pagi, olahraga, mengunjungi karyawan
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Ibid., 252.
" Penulis, Pra Survei, Pekanbaru : Ratu Mayang Garden Hotel, 02 Oktober 2015.



atau keluarga karyawan yang sakit maupun melahirkan, pelatihan, hadiah —
hadiah dan penghargaan, dapur dan ruangan makan seluruh karyawan, serta
tempat ibadah.

Ratu Mayang Garden Hotel Pekanbaru menyadari pentingnya
karyawan sebagai sumber daya manusia yang menjadi asset penting
perusahaan yang ikut serta dalam memajukan perusahaan. Maka dari itu
kegiatan membangun dan membina hubungan internal (employee relations)
juga rutin dilakukan. Kegiatan Employee Relations yang bertujuan untuk
membina hubungan yang harmonis melalui proses komunikasi dua arah ini
yang menjadi salah satu kegiatan yang dilaksanakan oleh HRD selaki
departemen yang menangani masalah ketenaga kerjaan di hotel tersebut.

Dalam melaksanakan kegiata Employee Relations tersebut, maka
diperlukan suatu tahap evaluasi. Salah satu tujuan dari evaluasi yaitu untuk
menilai apakah program atau kegiatan yang dilakukan telah sesuai dengan
rencana. Sehingga dapat menentukan keputusan suatu program atau kegiatan
tersebut akan dilanjutkan atau tidak. Sehingga dengan adanya evaluasi maka
dapat menjadi solusi untuk bisa lebih meningkatkan produktivitas kerja
karyawan di Ratu Mayang Garden Hotel Pekanbaru sehingga sesuai dengan
apa yang diharapkan perusahaan.

Berdasarkan uraian di atas, penulis merasa penting untuk menganalisa
“EVALUASI KEGIATAN EMPLOYEE RELATIONS DALAM
MENINGKATKAN PRODUKTIVITAS KARYAWAN RATU
MAYANG GARDEN HOTEL PEKANBARU”.



B. Penegasan Istilah
1. Evaluasi

Evaluasi, riset evaluasi atau sain evaluasi merupakan ilmu antarcabang
ilmu pengetahuan. Evaluasi merupakan alat dari berbagai cabang ilmu
pengetahuan untuk menganalisis dan menilai fenomena ilmu pengetahuan
dan aplikasi ilmu pengetahuan dalam penerapan ilmu pengetahuan dalam
praktik profesi. 8

2. Kegiatan Employee Relations

Pengertian publik internal atau dikenal employee relations adalah
sekelompok orang-orang yang sedang bekerja di suatu organisasi atau
perusahaan yang jelas baik secara fungsional, organisasi maupun bidang
teknis dan jenis pekerjaan (tugas) yang dihadapi. ° kegiatan Employee
Relations antara lain program pendidikan dan pelatihan yang betujuan
untuk meningkatkan kinerja dan keteampilan (skill) karyawan, dan kualitas
maupun kuantitas pemberian jasa pelayanan dan lain sebagainya.

Program motivasi kerja berprestasi yang bertujuan untuk
mempertemukan antara motivasi dan prestasi kerja serta disiplin karyawan
sesuai dengan harapan perusahaan dalam mencapai produktivitas yang
tinggi, program penghargaan yang bertujuan untuk menimbulkan loyalitas
dan rasa memiliki (sense of belonging) yang tinggi terhadap perusahaan,
program acara khusus yang bertujuan untuk menumbuhkan rasa keakraban
bersama di antara sesama karyawan dan pimpinan, program media
komunikasi internal yang bertujuan untuk member informasi yang

berkaitan dengan kegiatan antar karyawan dan pimpinan.

® Wirawan, Evaluasi (Teori, Mode, Standar, Aplikasi, dan Profesi), (Jakarta : PT Raja Grafindo
Persada, 2011), 30.

® Rosady Ruslan, Manajemen Public Relations & Media Komunikasi, Konsepsi dan Aplikasi, (Jakarta :
PT Raja Garfindo Persada, 2003), 254-256.



3. Produktivitas
Produktivitas adalah hubungan antara keluaran / hasil organisasi
dengan masukan yang diperlukan. *°
4. Hotel
Hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan
menyediakan makanan, minuman, dan fasilitas kamar untuk tidur kepada
orang-orang yang melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan
jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya
perjanjian khusus.**
C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan di atas, maka dapat
ditarik sebuah rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu : Bagaimanakah
evaluasi pelaksanaan kegiatan employee relations yang diterapkan di Ratu
Mayang Garden Hotel Pekanbaru dalam upaya peningkatan produktivitas
kerja karyawan di perusahaan tersebut?
D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana
evaluasi kegiatan employee relations yang dilakukan Ratu Mayang Garden
Hotel dalam upaya peningkatan produktivitas kerja karyawan.
2. Kegunaan Penelitian
a. Teoritis
1. Penelitian ini dapat menambah dan memperkuat teori sebelumnya
yang berkaitan dengan ilmu komunikasi terutama pada bidang

public relations tentang pelaksanaan kegiatan employee relations.

1% prof. Dr. Wibowo, Manajemen Kinerja Edisi Ketiga, (Jakarta : PT Raja Grafindo Persada, 2012),
32.

1 Agus Sulastiyono, Manajemen Penyelenggaraan Hotel, Seri Manajemen Usaha Jasa Sarana
Pariwisata Dan Akomodasi, (Bandung : Alfabeta, 2011), 5.



2. Menjadi gambaran bagi mahasiswa dan praktisi public relations

bahwa dalam dunia public relations banyak hal yang harus

dipelajari agar bisa menjadi PR yang handal.

b. Praktis

Penelitian ini dapat menjadi bahan masukan bagi pihak-pihak

Ratu Mayang Garden Hotel Pekanbaru khususnya internal perusahaan,

bahwa kegiatan employee relations sangatlah penting untuk

meningkatkan kualitas serta produktivitas kerja karyawan dan dapat

menjadi tambahan informasi dalam menjalankan program.

E. Sistematika Penulisan

Untuk lebih mempermudah dalam penulisan skripsi yang akan datang,

maka penulis membagi kedalam VI (enam) Bab, dan masing-masing bab

terdiri dari sub-sub bab antara lain :

BAB |

BAB Il

BAB Il

: PENDAHULUAN

Pada bab pendahuluan ini berisikan tentang latar belakang
masalah, penegasan istilah, rumusan masalah, tujuan dan

kegunaan penelitian serta sistematika penulisan.
: KAJIAN TEORI DAN KERANGKA PIKIR

Bab ini memuat tentang kerangka teoritis yang menyangkut

kajian teori, kajian terdahulu dan kerangka pikir.
METODE PENELITIAN

Pada bab ini berisikan tentang jenis dan pendekatan penelitian,
lokasi penelitian, sumber data, informan penelitian, teknik
pengumpulan data, teknik pengukuran, validitas data dan teknik

analisis data.
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BAB IV : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Pada Bab ini memuat tentang sejarah singkat perusahaan,

struktur organisasi dan aktivitas perusahaan.
BAB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini memuat tentang hasil penelitian dan pembahasan.
BAB VI - PENUTUP

Bab ini merupakan bab penutup dalam penulisan skripsi yang
membuat suatu kesimpulan dari hasil penelitian dan
memberikan saran-saran atau masukan bagi pihak yang

berkepentingan dalam masalah penelitian yang sama.
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