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Abstrak 

Penelitian ini memaparakan mengenai strategy public relation dalam meningkatkan jumlah customer pada era new normal, 

dikarenakan pada masa pandemic banyak sekali hotel-hotel yang mengalami penurunan jumlah customer. penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskrtip, pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan teknik 

wawancara, observasi dan dokumentasi. Penelitian ini menggunakan teori tree ways Strategy pull strategy, push strategi, 

dan pass strategy yang dikemukakan oleh Rosady Ruslan (2010). Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa untuk 

meningkatkan jumlah customer pada era new normal yaitu pertama menggunakan pull stratrgy untuk menarik perhatian 

customer dengan promosi di media massa seperti radio, iklan dan memasang spanduk.  Kedua menggunakan push strategy 

dengan cara mendorong customer hotel balcony melalui potongan haraga. Ketiga strategy pass yaitu menggiring opini 

public dengan cara melakukan kegiatan sosial kepada masyarakat sekitar yang membutuhkan untuk menggiring opini 

public lebih positive terhadap jotel balcony. 

 

Kata Kunci-Hotel Balcony, strategy public relations 

Abstract 

This study describes the public relations strategy in increasing the number of customers in the new normal era, because 

during the pandemic, many hotels experienced a decrease in the number of customers. This study uses a qualitative 

approach with descriptive methods, data collection in this study uses interview, observation and documentation 

techniques. This study uses the theory of tree ways Strategy, pull strategy, push strategy, and pass strategy proposed by 

Rosady Ruslan (2010). The results of this study can be concluded that to increase the number of customers in the new 

normal era, first use a pull strategy to attract customers' attention with promotions in mass media such as radio, 

advertisements and placing banners. Second, using a push strategy by pushing the customer hotel balcony through 

discounted prices. The third pass strategy is to lead public opinion by conducting social activities to the surrounding 

community who need to lead more positive public opinion towards the jotel balcony. 

 

Keywords-Hotel balcony, strategy public relations. 

I. PENDAHULUAN 

Hotel merupakan suatu perusahaan atau bisnis yang menawarkan penginapan berupa kamar tamu dengan dapur dan 

tempat umum lainnya untuk penggunaan umum. Pada saat ini industry perhotelan banyak diminati oleh seluruh kalangan 

pembisnis, terutama untuk di daerah Sukabumi. Pada saat ini pula hotel-hotel memiliki banyak ragam jenis nya dan 

banyak mencuri perhatian para customer, terutama pada tahun ini banyak hotel-hotel yang berlomba-lomba untuk 

mengimplementasikan semua strategy yang dimiliki oleh suatu perusahan khusus pada bidang perhotelan. Dikarenakan 

adanya pandemic Covid-19 pada tahun 2021 ini banyak hotel-hotel yang terkena dampak. Banyak masyarakat yang tidak 

berani untuk melakukan staycation atau menginap di hotel-hotel, dikarenakan hotel merupakan tempat yang banyak 

dikunjungi para pengujung yang berasal dari berbagai wilayah, hal ini di khawatirkan dapat menjadi rantai penyebaran 

Covid-19. Selain itu adanya peraturan pemerintah yanag menetapka utuk mengurangi kerumunan dan social distancing, 

bukan hanya itu pemerintah bahkan menerapkan system pengurangan kapasitas sebanyak 50% pada tempat umum dan 

tempat yang dapat mempermudah penyabaran virus corona.  

Salah satu hotel yang terkena dampak virus covid-19 ini yaitu hotel Balcony yang merupakan hotel bintang 2 berada di 

kota Sukabumi, saat pandemic Covid-19 hotel balcony mengalami penurunan jumlah customer. Selain itu dampak yang 

diterima oleh hotel balcony yaitu banyaknya customer yang membatalkan pemesanan dikarenakan pandemic covid-19. 

Maka dari itu public relation (public relations) pada hotel balcony berupaya untuk menerapkan strategy agar dapat 

menarik perhatian para customer dan dapat meningkatkan kembali jumlah customer pada era new normal. Strategy ini 

merupakan penetapan terhadap suatu tujuan dan sasaran jangka panjang bagi perusahaan yang ditetapkan melalui 

implementasi dan alokasi sumber daya dalam mencapainya (Cutlip, Scott M., Allen H.Center., Glen M. Broom  Effective 

Public Relations, 2006: 353). Maka dari suatu perusahan harus memiliki strategy jangka panjang dan tepat agar dapat 

menarik perhatian publiknya dan juga dapat bertahan dalam persaingan.  

Salah satu strategy yang dilakukan oleh public relation hotel balcony yaitu memberikan promo-promo, visit ke 

berbagai perusahaan, dinas dan sekolah, bukan hanya itu saja hotel balcony juga mengandalkan platform lainya agar 

banyak diketahui oleh khalayak dengan penggunaan media massa seperti koran, radio, instagram, dan spanduk.  Dengan 

perkembangan zaman saat ini banyak sekali platform atau aplikasi yang dapat mempermudah khalayak untuk melakukan 

staycation dengan mudah dalam memesan kamar misalnya dengan menggunakan aplikasi. Maka dari itu hotel balcony 
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berkerjasama dengan aplikasi booking hotel untuk mepermudah customer dalam memesan kamar, apabila customer 

memesan kamar melalui aplikasi atau web booking hotel akan mendapatkan lebih banyak diskon. Selain dapat memesan 

pada aplikasi booking hotel customer juga dapat memesan pada web resmi hotel balcony.  

Penerapan Strategy public relation terhadap hotel balcony direnacakan untuk waktu jangka panjang agar mencapai 

tujuan suatu perusahaan, karena kita semua tidak akan pernah tau bagaimana keadan diwaktu yang akan datang. Maka dari 

itu Public Relations merupakan strategy komunikasi yang menggabungkan perencanaan dengan manajemen komunikasi 

untuk mencapai tujuan tertentu. Karena pendekatan (approach) mungkin berbeda dari waktu ke waktu tergantung pada 

skenario dan kondisi, maka rencana komunikasi public relation harus menunjukkan bagaimana Strategy operasional harus 

diterapkan (Effendy, 2000: 301), yang terdapat dalam jurnal yang berjudul Strategy Public Relations Dalam Mendukung 

Pemasaran Pembangkit Listrik Nasional (Pln). Maka dari itu hotel balcony menggunakan pendekatan Three Ways Strategy 

menurut Menurut Rosady Ruslan untuk mengimplemantsikan strategy yang dimilik hotel banlcony, agar strategy yang 

digunakan oleh hotel balcony lebih terencana. 

 

II. TINJAUAN LITERATUR 

A. Public Relations 

Definisi Public Relations menurut Ruslan yaitu public relations yaitu sebuah proses manajemen berkelanjutan yang 

bertujuan untuk mendapatkan kepercayaan dan pemahaman dari pelanggan, konsumen, dan masyarakat umum, serta 

karyawan itu sendiri (Ruslan, 2005:9). Maka dari itu sebagai praktisi public relation dapat mengelola suatu perusahaan 

dengan baik, dapat dipercaya oleh karyawan dan dapat di percaya oleh para kahalayak atau konsumen, terutama praktisi 

public relation pada bidang perhotelan yang bertidak langsung dengan customer.  

Sedangkan Menurut IPR (institute of public relation) Public Relations yaitu proses berkelanjutan untuk membina niat 

baik dan saling pengertian antara organisasi dan orang-orang yang akan terpengaruh olehnya. Pemaparan dari definisi di 

atas bahwa Public Relations yaitu untuk memperoleh niat baik atau timbal bailk dari para khalayak. Salah satunya contoh 

nya yaitu public relation pada suatu perusahan berkerjasama dengan perusahaan lain untuk saling memberikan niat baik 

terhadap sesama. Maka dari itu praktisi public relation perlu memperhatikan hubungan yang harmonis dengan publiknya 

dengan cara terbuka, jujur, fair, konsisten termasuk dalam hal pelayanan. Begitupun dengan public relation pada hotel 

balcony yang berkerja sama dengan beberapan instansi agar mendapatkan keuntung satu sama lain untuk meningkatkan 

jumlah customer. 

menurut Sulaksana fungsi utamas Public Relations ialah membuat relasi dengan pers, publisitas produk, komunikasi 

korporat, lobi, dan konseling (Sulaksana, 2005:124). Sedangkan Fungsi Public Relations menurut maria dalam komunikasi 

dan Public Relations (2012:115), terdapat 4 fungsi Public Relations yaitu: 

1. Upaya menumbuhkan kejujuran, kepercayaan, saling pengertian, dan citra publik yang positif. 

2. Opini publik yang dapat diterima adalah opini yang mengutamakan kepentingan semua pihak. 

3. Yang memenuhi harapan publik merupakan komponen penting dari manajemen, itu juga merupakan ciri bisnis. 

4. Pengembangan opini publik ini sesuai dengan upaya untuk menciptakan hubungan yang harmonis antara bisnis dan 

publiknya karena pengaruhnya terhadap perusahaan atau organisasi sangat bermanfaat sebagai umpan balik. 

Pada pernyataan diatas bahwa fungsi dari public relation dapat menjalin relasi dengan beberapa organisasi atau instansi 

dan menggiring opini public menjadi lebih positive agar mendapatkan citra positive dari khalayak, dikarenakan jika opini 

public positive maka akan menarik perhatian dari kahalayak, terutama public relation hotel balcony yang bertepatan 

langsung dengan khalayak, dimana seorang public relation harus menjalin hubungan baik dengan customer agar memiliki 

pengaruh baik terhadap perusahaan. 

. 

B. Public Relations 

Definisi Strategy menurut Cutlip, Scott M., Allen H.Center., dan Glen M. Broom  pada buku Effective Public 

Relations. Strategy yaitu penetapan tujuan dan sasaran jangka panjang bagi perusahaan melalui implementasi dan alokasi 

sumber daya yang diperlukan untuk mencapai tujuan (Cutlip, Scott M., Allen H.Center. sedangkan menurut Glen M. 

Broom Effective Public Relations, 2006: 353). Menurut pakar humas Ahmad S. Adnanputa, M.A., M.S., pada naskah 

workshop tentang Strategy hubungan masyarakat dari tahun 1990, Strategy adalah bagian dari rencana, yang mengarah 

pada perencanaan dalam keseimpulannya planning yaitu sebuah fungsi dasar dari sebuah proses manajemen. Maka dari itu 

suatu perusahaan harus memiliki strateg, karena strategi merupakan suatu jembatan yang menghubungkan kebijakan 

dengan tujuan. Seperti penyaataan dia atas bahwa strategy yaitu suatu rencana atau plan perusahaan pada jangka Panjang 

agar sesuai dengan tujuan nya, strategy yang ditetapkan harus di implementasikan dengan baik agar menarik perhatian 

public.  

 

menurut Ruslan (2010) terdapat strategi MPR yang dikenal dengan Push, Pull, and Pass Strategis.  

1. Push Strategy  

Strategy ini merupakan strategy mendorong yang dipergunakan gugus penjualan dan promosi perdagangan untuk 

mendorong produk melalui saluran pemasaran.  

2. Pull Strategy 

Strategy ini yaitu strategy menarik yang menggunakan dana dengan jumlah besar untuk memiliki iklan dan promosi 

terhadap konsumen sebagai upaya menciptakan permintaan konsumen.  

3. Pass Strategy (Strategi Mempengaruhi)  
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Strategy tersebut diperlukan jika perkembangan lingkungan pemasaran yang semakin kompleks atau bermasalah, 

khususnya dibutuhkan strategy tertentu untuk menghadapi, hingga penyelesaiannya atau untuk menembus pasar yang 

diblok dan pasar diproteksi oleh kelompok pihak gatekeeper dan berpengaruh lainnya. 

pada konsep Public Relations menurut Rosady Ruslan yaitu suatu program untuk mencapai tujuan dengan menggunkan 

3 strategy, hotel balcony berhasil dalam melakukan strategy berikut agar sesuai dengan tujuannya.  Namun dengan 

berkembangnya zaman banyak hotel-hotel lain yang menggunakan layanan yang lebih menarik perhatian customer. Maka 

dari itu hotel balcony akan mengoptimalkan strategy yang dimiliki dan mengimplentasiannya kepada customer serta 

meningkatkan kembali layanan yang lebih menarik untuk para customer. 

 

C. Marketing Public Relation 

Secara umum Marketing Public Relations yaitu merupakan suatu proses percenaan, pelaksanaan dan pengevaluasian 

program-program yang dapat merangsang pembelian dan kepuasaan konsumen melalui kesan-kesan positif yang 

ditimbulkan dan berkaitan dengan indentitas pada sutu perusahaan atau suatu produk yang sesua dengan kebutuhan, 

keinginan, perhatian, dan kepentingan bagi para konsumennya.  Menurut Giannin (2010,9.4) MPR (Marketing Public 

Relations) yaitu setiap program yang mendorong perantara (seperti media massa tradisional, media massa elektronik, atau 

individu) untuk menyebarkan cerita tentang perusahaan atau produknya dengan audiens bisnis atau konsumen mereka 

dalam upaya meningkatkan, mempertahankan, atau mempertahankan penjualan atau citra produk. Marketing Public 

Relations memiliki peran untuk mencapai tujuan organisasi seperti mengembangkan kesadaran konsumen terhadap produk 

yang diluncurkan, membangun kesadaran konsumen akan citra atau manfaat perusahaan dari produk yang 

ditawarkan/digunakan, mendorong antusiasme melalui artikel sponsor tentang penggunaan dan manfaat suatu produk, 

Selain itu, kegiatan MPR juga mampu menekan biaya promosi iklan komersial, baik di media elektronik maupun cetak dan 

sebagainya, sehingga tercapai efisiensi biaya (Gani,2017). 

 

D. Kerangka Pemikiran  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

Metode yang digunakan pada penelitian ini yaitu pendekatan kualitatif, deskriptif, dan kutipan data akan digunakan 

untuk merangkum penelitian. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif untuk mengkaji, mengungkap, 

mengkarakterisasi, dan menjelaskan aspek efek sosial yang tidak mudah diukur dapat disebut penelitian kualitatif 

(Suryono: 2010). Peneliti menggunakan teknik wawancara untuk mengumpulkan informasi yang dibutuhkan, dengan 

menggunakan paradigma kontruktivis, peneliti mencari fakta dan penyebab fenomena sosial. Oleh karena itu penulis 

memakai pendekatan kualitatif dengan teknik deskriptif (wawancara) dan menggunakan paradigma kontruktivis. 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini peneliti akan menjabarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh peneliti, berdasarkan hasil pengumpulan 

data dengan teknik wawancara, observasi dan dokumentasi. Berikut merupakan hasil penelitan yang telah dikumpulkan 

oleh peneliti mengenai <strategy public relation hotel balcony dalam meningkatkan jumlah cutomer=:  
A. Pull Strategy 

Uji normalitas yang bertujuan dalam mengetahui apakah penelitian ini bersifat normal atau tidak. Maka yang Pada 

Penuruna jumlah customer 

hotel balcony pada era 

pandemic 

 

Konsep 3 Strategy (Three 

Ways Strategy) Rosady 

Ruslan  

1. Strategy Push 

2. Pull Strategy 

3. Strategy Pass 

Mengetahui strategy Public 

Relations terhadap hotel 

balcony 
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strategy pertama ini yaitu dimana seorang public relation memiliki potensi dalam menerapkan suatu cara untuk menraik 

perhatian public dengan berbagai cara guna untuk mengupayakan tercapainya tujuan suatu perusahaan, serta untuk 

meeningkatkan penjualan baik barang maupun jasa. Strategy yang digunakan yaitu meliputi promosi melalui media massa 

dan penjualan melalui iklan. Hotel balcony mengiplemantasi kan strategy ini agar customer tertarik untuk menginap di 

hotel balcony dengan mengunkan strategy mix swot analysis agar terbentuknya suatu brand image dan brand awareness 

terahadap khalayak. Strategy hotel balcony untu menarik perhatian customer dengan mamasang spanduk di daerah 

sukabumi, bukan hanya itu hotel balcony juga mepromosikan di beberapa media massa seperti radio dan koran agar dapat 

menarik perhatian calon customer. hotel balcony sangat konsisten dalam berpromosi untuk menarik perhatian customer 

dengan beberapa cara seperti sales promotion, advertising, iklan, sponsorship dan ikut serta didalam event marketing agar 

para customer mengetahui hotel balcony. 

Menurut peneliti bahwa strategy yang di implementasikan oleh hotel balcony dalam meningkatkan jumlah customer 

pada era new normal dapat dikatakan strategy tersebut cukup berhasil. Dikarenakan seperti yang di katakan oleh ka Mira 

bahwa beliau tertarik dengan promo yang di berikan oleh hotel balcony. seperti Strategy menurut Cutlip, Scott M., Allen 

H.Center., dan Glen M. Broom  pada buku Effective Public Relations. Strategy yaitu penetapan tujuan dan sasaran jangka 

panjang bagi perusahaan ditetapkan melalui implementasi dan alokasi sumber daya yang diperlukan untuk mencapainya 

(Cutlip, Scott M., Allen H.Cente.  

 

B. Push Stratregy 

Pada strategy ini yaitu push strategy dimana hotel balcony mengiplmentasikan strategy tersebut untuk mendorong atau 

menarik perhatian para customer, dengan cara hotel balcony memberikan promosi harga salah satu contoh nya yaitu 

dengan promo paket untuk wedding yang dimana hotel balcony memberikan gratis menginap 1 room 1 night, dan jika 

customer tersebut telah mengadakan acara di hotel balcony maka akan mendapatkan promo kembali hingga 5-10%. Hotel 

balcony tidak hanya promosi dengan pemetongan harga, akan tetapi hotel balcony memanfaatkan media massa untuk 

mempromosikan hotel balcony dan menarik perhatian para customer, bukan hanya itu hotel balcony juga mengikuti 

beberapa event yang seraca tidak langsung hotel balcony mempromosikan diri untuk menarik perhatian customer. 

menurut peneliti dengan hotel balcony menggunakan push strategy ini utuk menarik perhatian khalayak dan juga untuk 

menigkatkan jumlah customer terutama pada era new normal. Maka dari itu peneliti menyimpulkan bahwa push strategy 

yang dilakukan oleh hotel balcony dikatakan cukup berhasil dikarenakan pada masa pandemic hotel balcony mengalami 

penurunan customer. Maka dari itu seperti yang dikatakan oleh Ruslan (2010) bahwa strategy ini merupakan push strategy 

yang dipergunakan gugus penjualan dan promosi perdagangan untuk mendorong produk melalui saluran pemasaran.  

  

C. Strategy Pass 

Pada strategy ini yaitu strategy pass dimana hotel balcony dapat menggiring opini public untuk menjadi lebih positive 

mengenai hotel balcony. Maka dari hotel balcony melaksanakan kegiatan sosial untuk mendapatkan opini public yang 

positive, kegiatan tersebut beranama #SukabumiLawanCorona kegiatan ini dilakuakan pada masa pancemic untuk 

membatu nakes dan juga masyarakat sukabumi dengan memberi 1000 handsanitize, makanan, vitamin dan penyemprotan 

disinvektan pada area public di kota sukabumi.  

Peneliti menyimpulkan bahwa strategy pass yang dilakukan oleh hotel balcony dengan menggiring opini public agar 

lebih positive cukup berhasil dikarenakan hotel balcony melaksankan kegiatan #SukabumiLawanCorona sangat 

bermanfaat bagi masyarakat sekitar dan nakes pada masa pandemic. Kegiatan ini dilakukan pada masa pandemic dan pada 

saat itu hotel balcony mengalami penurunan customer. oleh karena itu dengan kegiatan ini opini public menjadi lebih 

positive dan menarik perhatian khalayak atau para customer dari hotel balcony sendiri. 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil peneliatan yang didapat mengenai strategy public relation hotel balcony dalam meningkatkaan 

jumlah customer pada era new normal, dengan menggunakan kosep three ways strategy. pada penelitian ini yaitu dimana 

pentingnya suatu perusahaan dalam membuat strategy dan pentingnya suatu perusahaan untuk melakukan promosi baik 

secara langsung maupun tidak langsung. Bukan hanya itu suatu perusahaan juga penting dalam menggiring opini public 

untuk lebih positive agar menarik perhatian public dan dapat meningkatkan jumlah customer terutama pada bidang 

pelayanan atau jasa. Maka dari itu peneliti dapat menyimpulkan bahwa strategy public relations hotel balcony dalam 

meningkatkan jumlah customer dengan menggunakan three ways strategy berhasil, tepat sasaran dan juga sesuai dengan 

tujuannya. Hal ini sesuai dengan hasil observasi dan wawancara peneliti dengan beberapa informan. 

 

B. Saran 

Menurut peneliti strategy yang dilakukan oleh hotel balcony dalam meningkatkan jumlah customer pada era new 

normal sudah mencapai keberhasilannya. Akan tetapi terdapat beberapa saran yang akan peneliti sampaikan terhadap hotel 

balcony untuk yaitu sebagail berikut. 

1. Hotel balcony sebaiknya mengembangkan kembali media untuk menarik perhatian customer seperti tiktok agar 

customer dapat mengetahui hotel balcony tidak hanya melalui Instagram dan radio karena di era ini semakin banyak 

media yang lebih mudah untuk menarik perhatian public. 

2. Hotel balcony sebaiknya lebih ditingkatkan kembali dalam promosi untuk meningkatkan jumlah customer agar tidak 
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kalah saing oleh hotel lain. 

3. Hotel balcony perlu melaksanakan kegiatan sosial lebih banyak karena hal tersebut dapat menggiring opini public 

mengenai hotel balcony. 
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