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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Pariwisata adalah salah satu industri penyumbang devisa terbesar bagi perkembangan 

ekonomi di Indonesia, dan juga sebagai salah satu bidang yang paling diunggulkan dan 

diandalkan oleh pemerintah negara Indonesia, terutama akan hal keaneka ragaman budaya 

yang dimiliki oleh Negara Indonesia sendiri ke kancah persaingan dunia ekonomi modern 

berskala internasional, yang diyakinkan akan mampu untuk bersaing dengan Negara – negara 

lainnya. Menurut Gamal (2002), “Pariwisata adalah suatu susunan organisasi, baik 

pemerintah maupun swasta yang terkait dalam pengembangan, produksi 

dan  pemasaran  produk suatu layanan yang memenuhi kebutuhan dari orang yang sedang 

bepergian.”  

 Keberhasilan Negara dalam mempromosikan industri pariwisata Indonesia ke level 

internasional, telah memberikan banyak pengaruh serta hasil yang positif terhadap 

masyarakat yang telah terlibat dalam dunia industri pariwisata. Karena pengaruh serta hasil 

positf tersebut membantu peningkatan akan ekonomi masyarakat yang terlibat akan dunia 

industri pariwisata itu sendiri. Peningkatan ekonomi masyarakat tersebut juga adalah hasil 

akan kesadaran serta usaha dari masyarakat itu sendiri yang ikut serta untuk memanfaatkan 

dan untuk melibatkan diri mereka akan industri pariwisata di Indonesia. 

  Maka dari itu, dapat dinyatakan bahwa industri pariwisata bukan hanya menjadi salah 

satu industri penyumbang devisa negera terbesar di Indonesia, tetapi industri pariwista juga 

telah menjadi salah satu industri yang paling besar dalam membuka dan memberikan peluang 

bagi para pengusaha dan investor – investor lokal dan dunia, serta membuka dan memberikan 

peluang pekerjaan di Indonesia. Serta hal tersebut telah membantu pemerintah Indonesia 



dalam mengurangi total jumlah persentase pengangguran yang ada di Indonesia yang setiap 

tahunnya bertambah dan mulai tidak terkendali. 

 Dengan pesatnya kemajuan industri pariwisata di Indonesia, pemerintah semakin 

sadar bahwa kemajuan tersebut harus didukung dengan berbagai usaha – usaha dan jasa, yang 

dapat memberikan kontribusi banyak akan kemajuan industri pariwisata di Indonesia.  

 Salah satu usaha yang dapat memberikan kontribusi besar bagi industri pariwisata 

adalah usaha di bidang akomodasi,yang berupa hotel. Sebagai usaha yang bergerak di bidang 

akomodasi dalam industri pariwisata, hotel memberikan pengaruh dan kontribusi yang sangat  

besar terhadap kemajuan industri pariwisata di Indonesia. Pemerintah sangat antusias untuk 

berpartisipasi dalam pembangunan serta kemajuan akan munculnya hotel – hotel baru yang 

berstatus pemerintahan, perorangan, swasta dan lain –lain di Indonesia.  Oleh karena itu 

pemerintah seharusnya turut serta untuk telibat dalam pembangunan serta kemajuan hotel – 

hotel baru tersebut dengan berbagai cara, khusunya dalam memberikan anggaran dana demi 

kelancaran dan kebaikan pembangunan serta kemajuan hotel – hotel baru tersebut. Sesuai 

dengan Undang-Undang RI No.10 Tahun 2009, tentang kepariwisataan, disebutkan bahwa 

“pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata dan didukung berbagai fasilitas serta 

layanan yang disediakan oleh masyarakat, pengusaha, Pemerintah, dan Pemerintah 

Daerah.” 

 Hotel adalah sebuah perusahaan di bidang akomodasi yang beroperasional dengan 

departemen – departemen dan posisi – posisi yang sedikit lebih banyak bernaung didalamnya 

dibandingkan dengan perusahaan – perusahaan di bidang lainnya. Hal ini dikarenakan 

banyaknya bagian – bagian serta area – area yang berada didalam sebuah operasional hotel. 

Dan departemen – department dalam hotel tesebut tidaklah menjadi suatu hal yang tetap, 

tetapi bersifat sangat fleksibel akan penetapannya dalam sebuah hotel. Dikarenakan setiap 

hotel mempunyai kebutahan serta standar yang berbeda – beda, dan hal tersebut dapat diubah 



– ubah sesuai dengan tuntutan konsumen dan perubahan pasar yang seringkali terjadi di 

Indonesia maupun di level Internasional. 

 Sesuai dengan kutipan dari   A. G. Darsono (2000:7), yaitu: “Sales and Marketing, 

Public Relation, Housekeeping, Front Office, Laundry, F&B, Accounting, Repair, and 

Maintenance”. 

 Sales and Marketing adalah departemen yang memberikan berpengaruh serta 

peranan yang sangat besar, terutama dalam hal pendapatan/penaikan revenue dari sebuah 

hotel. Dikarenakan Sales and Marketing adalah deapartemen/pihak yang berhadapan 

langsung dengan para konsumen – konsumennya di luar operasional hotel. Kegiatan 

Marketing sangatlah fleksibel di dalam maupun di luar hotel, dalam operasional sebuah hotel, 

Sales and Marketing bertugas untuk menyusun strategi – strategi pemasaran serta 

menentukan target segmen yang telah diteliti sebelumnya oleh Marketing. Dan sales bertugas 

untuk menjual dan menyampaikan semua strategi – strategi pemasaran yang telah disusun 

oleh Marketing kepada konsumen melalui target segmen pemasaran yang telah ditentukan 

oleh Maketing. 

 Dan kegiatan daripada departemen Sales and Marketing di luar hotel ialah 

berhadapan langsung dengan para konsumen dengan tujuan untuk memperkenalkan dan 

menjual segala produk yang perusahaan miliki. Kegiatan tersebut merupakan kegiatan yang 

berdampak sangat besar akan image sebuah perusahaan, di mana konsumen akan sadar dan 

tertarik untuk membeli dan menggunakan produk – produk dan jasa dari perusahaan kita. 

Oleh karena itu, Sales and Marketing mempunyai tuntutan dan tanggung jawab yang besar 

dari pihak manajemen hotel, di mana hasil pekerjaan Sales and Marketing akan dinilai serta 

dipertimbangkan setiap akhir bulannya oleh pihak manajemen. 

 Menurut Machmud Machfoedz (2010), “Sales and Marketing dituntut akan 

kemampuannya serta kelebihannya, terutama dalam hal berkomunikasi secara baik dan 



meyakinkan”, karena berkomunikasi dengan banyak orang (konsumen) adalah tugas mereka, 

dan kemampuan berkomunikasi dari Sales and Marketing haruslah dapat menarik dan 

meyakinkan banyak orang (konsumen) agar mau membeli dan menggunakan produk – 

produk serta jasa dari yang perusahaan/hotel kita miliki.  

Definisi Marketing menurut Sunny T.H. Goh & Khoo Kheng-Hor (2003:4) 

“proses yang bersifat strategis dan sosial dalam menciptakan pelanggan dan menyediakan 

nilai yang menguntungkan serta lebih baik untuk pelanggan dengan cara berkompetisi.” 

Maka daripada itu, pemasaran mempunyai peran dan tanggung jawab yang sangat besar dan 

penting bagi kemajuan dan kesuksesan sebuah hotel untuk mencapai tujuan/target. Dalam 

proses pencapaian tujuan/target sebuah hotel tersebut, Marketing haruslah dapat menjaga 

serta menambah para pelanggan/kostumernya, dengan cara penyampaian komunikasi. 

Menurut T. Hani Handoko (2009:272), “Komunikasi adalah proses pemindahaan 

pengertian dalam bentuk gagasan atau informasi dari seseorang ke orang lain lain.” 

Mengapa komunikasi? Karena peran komunikasi terhadap keberhasilan departemen sales and 

marketing sangatlah berperan besar dalam penyampaian sebuah informasi, informasi – 

informasi yang disampaikan kepada pelanggan (costumer) dan karyawan sangatlah berharga 

dan bermanfaat terhadap mereka. 

 Peran komunikasi di departemen sales and marketing tidaklah semata – mata hanya 

sekedar proses jual – beli saja, tetapi peran lain dari sebuah komunikasi di departemen sales 

and marketing ialah sebagai penghubung antar marketing ke costumer dan karyawan lain 

untuk memberitahukan segala perubahan – perubahan informasi dan rencana yang telah 

ditetapkan sebelumnya oleh pihak manajemen. Oleh karena itu peran komunikasi di 

departemen sales and marketing sangat penting, baik komunikasi diluar operasional hotel 

(costumer) maupun didalam operasional hotel (karyawan). 



 Komunikasi Internal/koordinasi menurut Drs. H. Malayu S.P. Hasibuan 

(2003:86), yaitu “suatu usaha kerja sama antara badan, instansi, unit dalam pelaksanaan 

tugas – tugas tertentu sedemikian rupa, sehingga dapat saling mengisi, saling membantu, 

dan saling melengkapi.” Komunikasi ialah penyalur informasi – informasi yang penting, 

informasi dapat sebagai alat/pedoman untuk pemecahan sebuah masalah dan pengambilan 

keputusan, juga sebagai dasar/sumber dalam melakukan perubahan – perubahan serta 

penyusunan rencana, membantu dalam pembentukan susunan sebuah kelompok, dan sebagai 

perantara dengan pihak – pihak lain diluar organisasi. 

Dalam bukunya, Husein Umar (2002) menjelaskan bahwa komunikasi internal terdiri dari 3 

arah   yaitu:  

 (1) Komunikasi ke Bawah (Vertical) 

Komunikasi ke Bawah, yakni komunikasi dari atasan ke bawahan. Ia dapat 

berupa pengarahan, perintah, indoktrinasi, inspirasi, mauupun evaluasi. 

Medianya bermacam – macam, seperti memo, rapat pengarahan, telepon, surat 

dan buku – buku pedoman kerja. 

(2) Komunikasi ke Atas (Vertical) 

Komunukasi ke Atas, biasanya bertujuan untuk mendapatkan informasi 

tentang aktivitas – aktivitas dan keputusan – keputusan yang meliputi laporan 

pelaksanaan kerja, saran serta rekomendasi, usulan anggaran, pendapat – 

pendapat, keluhan – keluhan, serta permintaan bantuan. Medianya biasanya 

pertemuan tatap muka, laporan, dan memo tertulis. 

(3) Komunikasi ke Samping (Horizontal) 

Komunikasi ke Samping, adalah untuk melakukan kerjasama dan proaktif 

pada tingkat mereka sendiri, di dalam bagian atau antar bagian lain yang 

bertujuan untuk memecahkan berbagai masalahmaupun menceritakan 



pengalaman mereka dalam melaksanakan pekerjaannya. Sarana seperti klinik 

persoalan maupun gugus kendali dapat digunakan untuk berkomunikasi ke 

samping atau horizontal ini. 

 

 

 

 Menurut Prof. Dr. Sondang P. Siagian (2010:309) proses komunikasi menyangkut 

hal – hal sebagai berikut:  

a. Adanya dua pihak yang terlinat, yaitu subyek dan obyek komunikasi.  Subyek 

merupakan sumber dan obyek sebagai sasaran komunikasi. 

b. Adanya “pesan” yang hendak disampaikan oleh subyek kepada obyek. 

c. Pemilihan cara atau metode yang digunakan oleh subyek untuk menyampaikan 

pesan, lisan atau tertulis, dengan alat penyampaianya. 

d. Pemahaman metode penyampaian pesan oleh obyek sehingga pesan diterima 

dalam bentuk yang diinginkan oleh subyek. 

e. Penerimaan oleh obyek. 

f. Umpan balik dari obyek ke subyek. 

 Seperti halnya proses komunikasi yang terjadi dan diterapkan di Hotel Scarlet Dago 

Bandung, terdapat adanya masalah komunikasi khsusnya di Hotel Scarlet Dago Bandung 

yang menyebabkan terputusnya koordinasi antar cabang, terutama ketika hotel sedang 

mengalami high occupancy. 

  DR. AA. ANWAR P.M. (2006:100) menyatakan, “Masalah yang terbesar dalam 

komunikasi adalah kesalahpahaman yang terjadi karena orang gagal menyampaikan apa 

yang mereka pikirkan dan yang mereka rasakan”. Terputusnya koordinasi menyebakan 

seringnya terjadi miss communication yang sangat berpengaruh besar terhadap operasional 



ketiga cabang hotel tersebut, miss communication tersebut berdampak terhadap kenyamanan 

para tamu yang tinggal di Hotel Scarlet Dago Bandung dan mengakibatkan meningkatnya 

jumlah tamu yang komplain.  

 Seperti halnya beberapa kasus permasalahan yang sering terjadi di Hotel Scarlet Dago 

Bandung yang diakibatkan oleh miss communication ialah: terjadi kesalahan pemesanan 

kamar pada saat tamu check-in, request oleh tamu yang tidak tersedia, dan ketidakjelasan 

penentuan harga kamar bagi group/corporate.  

 Ketiga permasalahaan tersebut adalah beberapa dari masalah yang sering terjadi di 

Hotel Scarlet Dago Bandung. Maka oleh sebab itu, akankah permasalahan  ini akan 

mempengaruhi meningkatnya jumlah tamu yang akan komplain? Seperti yang kita ketahui, 

banyaknya jumlah tamu yang komplain mempengaruhi kemungkinan menurunnya kualitas 

pelayanan/jasa Hotel Scarlet Dago Bandung dan menurunnya jumlah angka kepuasan tamu 

(costumer satisfication), yang merupakan tujuan utama dalam sebuah departemen sales and 

marketing disebuah hotel/perusahaan. 

  

 Berdasarkan hasil penelitian awal yang telah dilaksanakan oleh penulis, ditemukan 

bahwa adanya masalah pada komunikasi internal di departemen sales and marketing. Yang 

mengakibatkan seringnya terjadi kesalahan pahaman dan ketidak tahuan karyawan akan 

informasi – informasi penting yang tidak jelas, bahkan informasi – informasi tersebut tidak 

sampai ke karyawan tersebut. Serta berimbas terhadap adanya resiko penyampaian serta 

penyebaran informasi yang kurang jelas/salah kepada karyawan – karyawan di hotel tersebut. 

  

  

 

 



 Sehubungan dengan latar belakang permasalahaan yang terjadi, selanjutnya penulis 

berminat untuk meneliti lebih dalam lagi sumber dari permasalahan tersebut melalui karya 

tulis dalam bentuk Tugas Akhir, yang berjudul: “KOMUNIKASI INTERNAL 

DEPARTEMEN SALES AND MARKETING DI HOTEL SCARLET DAGO 

BANDUNG” 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



B. Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah diatas, penulis mengidentifikasikan beberapa 

masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana proses komunikasi Vertical di departemen sales and marketing Hotel Scarlet 

Dago Bandung? 

2. Bagaimana proses komunikasi Horizontal di department Sales and Marketing Hotel 

Scarlet Dago Bandung? 

C. Tujuan Penelitian 

 Penulis menentukan 2 bagian sebagai tujuan penulis akan kegiatan penelitian yang 

dilakukan, sebagai baerikut: 

1. Tujuan Formal 

  Tujuan Formal penelitian ini bertujuan sebagai sarana penulis dalam penyusunan 

laporan Tugas Akhir yang merupakan salah satu syarat untuk menempuh ujian 

akhir Diploma III, Jurusan Hospitaliti, Program Studi Manajemen Divisi Kamar di 

Sekolah Tinggi Pariwisata Bandung. 

2. Tujuan Operasional 

a. Agar mahasiswa yang bersangkutan dapat memperluas dan memngembangkan 

ilmu pengetahuan yang telah dilakukan pada saat berada di bangku perkuliahan, 

dan juga sebagai sumber ilmu pengetahuan yang akan diterapkan pada kegiatan 

nyata lapangan yaitu di lapangan pekerjaan. 

b. Sebagai sumber informasi dan pengetahuan kepada hotel/perusahaan yang 

bersangkutan dalam pencarian solusi untuk penyelesaian masalah yang ada dan 

yang akan terjadi. 

c. Untuk ilmu pengetahuan adalah sebagai sarana penerapan ilmu teori dalam hal 

pemecahan masalah dan perencanaan – perencanaan strategi untuk kedepannya. 



D. Metode Penelitian dan Teknik Pengumpulan Data 

 1. Metode Penelitian 

  Dalam penyusunan Tugas Akhir metode penelitian yang dipakai oleh penulis 

adalah Metode Deskriptif, yaitu sebuah kegiatan penelitian yang dilakukan 

terhadap variabel mandiri, yaitu dengan cara tanpa membuat perbandingan 

ataupun menghubungkan variabel satu dengan variabel yang lainnya. Sesuai 

dengan pernyataan Arikunto (2005), yaitu “penelitian deskriptif merupakan 

kegiatan penelitian yang dimaksudkan untuk mengumpulkan informasi mengenai 

status gejala yang ada”, yang merupakan keadaan gejala berdasarkan apa yang 

ada pada saat kegiatan penelitian. 

 2. Teknik Pengumpulan Data 

  a. Observasi 

  Penulis melakukan observasi/pengamatan secara langsung ke objek lokasi 

penelitian, dengan maksud untuk mendapatkan data yang diperlukan yaitu 

mengenai Komunikasi Internal di departemen sales and marketing di Hotel 

Scarlet Dago Bandung. Sugiono (2009:403) “Observasi ialah dasar dari 

semua ilmu pengetahuan.” 

 b. Wawancara 

Agar penulis mendapatkan informasi – informasi yang dibutuhkan, penulis 

melakukan wawancara staf di departemen sales and marketing. Menurut 

Sugiyono (2009:410) “Sebuah informasi dalam topik tertentu dapat 

didapatkan melalui komunikasi timbal balik antar 2 orang melalui sebuah 

pertanyaan – pertanyaan serta respon/umpan balik dari narasumber.”. 

 

 



d. Kuesioner 

 Penulis melakukan penyebaran pertanyaan dan pernyataan tertulis kepada staf 

di departemen sales and marketing, agar mampu mendapatkan data – data 

informasi mengenai Komunikasi Internal di bagian departemen sales and 

marketing. 

e. Studi Kepustakaan 

 Penulis melakukan kegiatan studi kepustakaan agar dapat dijadikan sebagai 

sumber/pedoman perbandingan antara teori dan situasi keadaan yang terjadi di 

lapangan. Dan sebagai landasan teoritis akan observasi data – data yang 

mempunyai relasi dengan penyusunan tulisan Tugas Akhir. Penulis melakukan 

analisis kepustakaan dengan cara membaca buku – buku yang berhubungan 

dengan latar belakang masalah yang penulis teliti, agar dapat menemukan teori 

- teori yang dapat dihubungkan dari para ahli. 

 

 

 

E. Lokasi dan Waktu Penelitian 

 1. Lokasi 

  Penelitian Tugas Akhir dilaksanakan di Hotel Scarlet Dago Bandung, yang berlokasi di 

(Jalan Siliwangi No. 5, Coblong, 40132). 

 2. Waktu Penulisan 

 Waktu Penelitian akan dilaksanakan selama 5 bulan, yang dimulai pada blan Januari 2016 

sampai bulan Juli 2016. 

   

 



BAB II 

TINJAUAN UMUM HOTEL SCARLET DAGO BANDUNG 

 

A. Sejarah Singkat 

 Hotel Scarlet Dago Bandung berlokasi di Jalan Siliwangi no. 5 Dago, Bandung, 

didirikan oleh 3 pemilik saham yaitu, Elly Junizar, Junizar Kusman, dan Yudi Nurfitri. Hotel 

Scarlet Dago bandung bertemakan ”family boutique” Hotel, yang mengutamakan pelayanan 

dan keramahan seperti kekeluargaan sebagai prioritas utama dan keunggulan dari Hotel 

Scarlet Dago bandung. 

 Hotel Scarlet Dago Bandung secara resmi beroperasi pada tanggal 31 Mei 2010 

dengan akta no. 6, atas nama PT. Scarlet Indonesia oleh Notaris R. Tendy. PT. Scarlet 

Indonesia juga manaungi 3 hotel lainnya, yaitu, Hotel Scarlet Kebon Kawung Bandung, 

Hotel Scarlet Bukit Pakar Bandung dan Scarlet Makassar Sulawesi Selatan. 

  Hotel Scarlet Dago Bandung mempunyai visi yang diterapkan kepada setiap tamunya 

yaitu, “menghadirkan kepada dunia pengalaman, keramaan, dan kenyamanan kota Bandung 

yang sebenarnya”. Dan mempunyai menerapkan Misi yaitu, “senantiasa bertekad 

memberikan produk yang bermutu tinggi guna memenuhi harapan pelanggan melalui 

pelayanan dan pengembangan sumber daya bertaraf Internasional”.  

 

 

Sumber: Tata Graha Hotel Scarlet Dago Bandung, 2016 

 

 

 

 

 

 

 



B. Klasifikasi Hotel  

 Berikut ini adalah klasifikasi Hotel Scarlet Dago Bandung berdasarkan beberapa 

kriteria, antara lain:  

1. Berdasarkan Kategori bintang 

Berdasarkan jenis kamar, kelengkapan fasilitas dan pelayanan yang ada, Hotel 

Scarlet Dago Bandung digolongkan kedalam Hotel bintang tiga. 

2. Berdasarkan Jumlah Kamar 

Seperti yang dipaparkan oleh Soenarno (2006:29), “Dasar penilaian besar dan 

kecilnya suatu hotel dapat ditetapkan melalui jumlah kamar yang dimiliki hotel 

tersebut”. Hotel Scarlet Dago Bandung mempunyai 36 kamar, dan melalui 

jumlah tesebut Hotel Scarlet Dago Bandung data diklasifikasikan sebagai hotel 

berukuran sedang menurut Sulastiyono (2008:12) “Hotel sedang adalah hotel 

yang jumlah kamar lebih dari 25 kamar dan kurang dan 100 kamar”. 

3. Berdasarkan Lokasi 

Hotel Scarlet Dago Bandung berlokasi di Jalan Siliwangi no. 5, Dago, Bandung. 

Berlokasi di tengah – tengah pusat kota bandung sehinggga dapat diklasifikasikan 

sebagai “City Hotel”. Hotel ini dapat dijangkau dengan mudah dengan 

menggunakan kendaraan pribadi ataupun kendaraan umum lainnya, yang 

menjadikan Hotel Scarlet Dago Bandung sebagai tempat menginap terbaik dan 

sangat direkomendasikan kepada para wisatawan asing (tourist) dari luar kota 

Bandung. 

4. Berdasarkan Jenis Tamu 

Hotel Scarlet Dago Bandung pada umumnya memiliki jenis tamu mulai dari 

pengusaha, keluarga (family), wisatawan domestic dan mancanegara. 

 



5. Berdasarkan Lama Tamu Menginap 

Berdasarkan lama tamu yang menginap Hotel Scarlet Dago Bandung adalah 

“transient hotel”, dimana tamu menginap hanya dalam jangka waktu yang 

pendek, rata – rata tamu yang menginap hanya satu sampai dua malam saja. 

6. Berdasarkan Sistem Penetapan Plan 

Hotel Scarlet Dago Bandung menerapkan “Continental Plan” dalam kegiatan 

penjualan dan penetapan harga kamarnya, dimana sudah termasuk harga sarapan 

pagi / breakfast. 

 

Sumber: Tata Graha Hotel Scarlet Dago Bandung, 2016 

 

C. Fasilitas Hotel Scarlet Dago Bandung 

 Fasilitas – fasilitas yang disediakan oleh hotel adalah sebagai penunjang segala 

keperluan, kepentingan, dan kenyamanan bagi tamu. Hal tersebut sangat disadari oleh pihak 

manajemen hotel, dan alhasil berusaha memberikan segala fasilitas – fasilitas penunjang ang 

dibutuhkan oleh tamu. 

  

 

 

 

 

 

 

 



 Berikut adalah fasilitas – fasilitas yang disediakan oleh Hotel Scarlet Dago 

Bandung: 

1. Kamar Tamu (Guest Room) 

Hotel Scarlet Dago Bandung memiliki 36 jumlah kamar tamu (guest room), 

rinciannya adalah sebagai berikut: 

 

TABEL 1 

JENIS, JUMLAH, DAN HARGA KAMAR DI HOTEL SCARLET DAGO 

BANDUNG 

 

NO. JENIS KAMAR JUMLAH HARGA KAMAR 

1. Deluxe Silver 6 Rp1.000.000,- 

2. Deluxe Gold 12 RP1.300.000,- 

3. Executive Titanium  9 Rp1.600.000,- 

4. Executive Platinum 3 Rp1.900.000,- 

5. Suite Diamond 3 Rp2.300.000,- 

6. Suite Emerald 1 Rp3.000.000 

7. Suite Jamrud  1 Rp3.000.000 

8. Suite Rubby 1 Rp3.500.000 

  Sumber: Departemen Sales and Marketing Hotel Scarlet Dago Bandung, 2016 

Harga diatas adalah harga Public Rate yang ditawarkan oleh Hotel Scarlet Dago dan 

sudah termasuk Breakfast. 

 

 

 



2. Fasilitas Kamar 

o 24 Hours Wi-Fi Service 

o Air Conditioner  

o Mini Bar 

o LCD TV 32” 

o IDD Telephone Line 

o Tea and Coffee maker facilities 

o Hair Dryer 

o Safe Deposit Box 

3. Meeting Room 

TABEL 2 

PACKAGE, HARGA, FASILITAS, SET UP. DAN KAPASITAS RUANGAN DI 

HOTEL SCARLET DAGO BANDUNG 

 

RESIDENTAL 

(FULLBOARD) 

 

HARGA 

PER PAX 

 

FASILITAS  

 

SET UP 

 

KAPASITAS 

RUANGAN 

 

SINGLE OCC. 

 

RP765.000,- 

1x Lunch, 2x Coffee 

Break, 1x Dinner, 

Single Bed Room 

with Breakfast 

 

 
 

 

Theater Room 

 

100 pax 

 

DOUBLE OCC. 

 

RP650.000,- 

1x Lunch, 2x Coffee 

Break, 1x Dinner, 

Single Bed Room 

with Breakfast 

 

U - SHAPE 

 

60 pax 

 

TWIN SHARING 

OCC. 

 

RP500.000 

1x Lunch, 2x Coffee 

Break, 1x Dinner, 

Single Bed Room 

with Breakfast 

 
CLASS 

ROOM 

 

60 pax 



 

NON 

RESIDENTAL 

 

 

HARGA 

PER PAX 

 

FASILITAS  

 

 

SET UP 

 

KAPASITAS 

RUANGAN 

 

ONE DAY 

MEETING 

 

 

RP250.000,- 

 

1x Lunch, 2x Coffee 

Break, 1x Dinner 

 

 
 

Round Table 

 

50 pax 

 

FULL DAY 

MEETING 

 

RP170.000,- 

 

1x Lunch, 2x Coffee 

Break, 1x Dinner 

 

Round Table 

 

50 pax 

 

HALF DAY 

MEETING 

 

RP145.000 

 

1x Lunch, 2x Coffee 

Break, 1x Dinner 

 
Round Table 

 

50 pax 

AEFEF*All Rates has included: 21% tax & service, Wi-Fi internet Access, 

Meeting kit: (notepad, pencil, mineral water, candies) Flip Chart, 

Screen and Infocus. 

 

Sumber: Departemen Sales and Marketing Hotel Scarlet Dago Bandung, 2016 

4. Laundry 

 Hotel Scarlet Dago Bandung menyediakan layanan laundry dan dry cleaning. Fasilitas 

laundry tersebut dilakukan didalam hotel (inside laundry), dan proses pencucian akan 

selesai dihari yang sama (tergantung waktu masuknya laundry dari guest). Fasilitas 

laundry juga memberikan pelayanan Express Laundry, dimana proses pencucian akan 

selasai dalam waktu 2 -3 jam saja, dengan harga yang lebih tingi dari pelayanan laundry 

yang regular. 

Sumber: Tata Graha Hotel Scarlet Dago Bandung, 2016. 

 

 



5. Restaurant  

 Restaurant Hotel Scarlet Dago Bandung terletak di satu  lantai yang sama dengan 

lobby hotel, dimana bertujuan agar restaurant akan sangat mudah untuk dijangkau oleh 

tamu yang menginap di hotel maupun yang datang dari luar hotel. Restauran tersebut 

menawarkan berbagai jenis makanan dan minuman yang bervariai, seperti: National 

foods, Asian Food, and Western food. 

 

Sumber: Tata Graha Hotel Scarlet Dago Bandung, 2016. 

 

 

D. Struktur Organisasi Departemen Sales & Marketing Hotel Scarlet Dago Bandung 

  Struktur organisasi adalah suatu hal yang sangat penting dalam sebuah manajemen 

hotel, di mana hal terebut memperlihatkan bahwa setiap status dan jabatan – jabatan dalam 

sebuah manajemen hotel tersebut tertata dan tesusun dengan baik. Sulstyono (2006:122) 

mengungkapkan bahwa “Struktur organisai merupakan bagan yang menunjukkan bagian 

– bagian yang terdapat dalam sebuah organisasi, dan susunan orang – orang dengan 

jabatannya masing – masing dalam setiapbagian yang mempunyai kesepakatan bersama 

secara formal, untuk melakukan kegiatan dalam rangka mencapai tujuan organisasi 

tersebut”.  

   

  Struktur organisasi dibutuhkan untuk membantu organisasi melakukan kegiatan 

operasionalnya berjalan dengan baik dan lancer, dimana setiiap staff akan mengerti dan 

memahami tugas dan tanggung jawabnya sesuai status jabatannya yang tertera didalam 

sebuah struktur organisasi.  



  Dan juga dapat membantu proses komunikasi dua arah antar atasan dan bawahan, di 

mana mereka dapat memberikan laporan ataupun keluhan kepada orang atau pihak yang 

benar.  

  Sesuai dengan pernyataan dari Sulstyono (2006:06) bahwa: “Dengan melihat struktur 

organisasi maka tiap karyawan akan mengetahui siapa atasan langsungnya dan siapa 

bawahan langsungnya. Dengan demikian dalam melakukan tugasnya, karyawan dapat 

mengetahui secara pasti kepada siapa mereka bertanggung jawab langsung atas 

pekerjaanya dan apa serta siapa yang harus dipertanggung jawabkan”. 

  Bentuk organisasi yang diterapkan oleh departemen sales and marketing di Hotel 

Scarlet Dago Bandung ialah berbentuk Organisasi Garis (Line Organization). Sesuai 

dengan ungkapan dari Wiludjeng (2007:109), ”Bentuk organisasi garis (Line 

Organization) menggambarkan kekuasaan mengalir secara langsung dari manajemen 

puncak ke bagian – bagian yang ada dibawahnya.  

 

  Berikut adalah gambaran dari struktur organisasi departemen sales and marketing di 

Hotel Scarlet Dago Bandung: 

 GAMBAR 1 

STRUKTUR ORGANISASI DEPARTEMEN SALES AND MARKETING DI HOTEL 

SCARLET DAGO BANDUNG 

 

 

 

 

 

 
   Sumber: Departemen sales and Marketing Hotel Scarlet Dago Bandung, 2016 

Struktur organisasi dapat membantu setiap karyawan dalam setiap proses kegiatan 

operasionalnya untuk mencapai tujuan operasional sebuah hotel ataupun perusahaan tersebut. 

Dan sebagai makhluk sosial, struktur organisasi juga diharapkan agar dapat membantu 

Freelancer Marketing 

 

Sales Admin 
Sales Executive 

Corporate 

Manager Marketing 

Corporate 



terjalinnya hubungan kerja sama yang baik antar personel di dalam sebuah organisasi 

tersebut.  

E. Personalia Departemen Sales And Marketing 

Selanjutnya penulis akan memaparkan beberapa data akan jumlah karyawan departemen 

sales and marketing di Hotel Scarlet Dago Bandung.  

Berikut ini adalah data akan jumlah karyawan departemen sales and marketing di Hotel 

Scarlet Dago Bandung: 

 

 

 

TABEL 3 

JUMLAH KARYAWAN DEPARTEMEN SALES AND MARKETING DI HOTEL 

SCARLET DAGO BANDUNG 

NO. JABATAN JUMLAH KARYAWAN 

1. Manager Marketing Corporate 1 

 

2. Sales Executive Corporate 1 

3. Sales Admin 1 

4. Freelancer Marketing 3 

TOTAL 6 

 Sumber: Departemen Sales and Marketing Hotel Scarlet Dago Bandung, 2016 

a. Jumlah Karyawan 

Penentuan jumlah staff/karyawan adalah salah satu kunci keberhasilan sebuah 

organisasi dalam sebuah perusahaan. Karena staff/karyawan merupakan tenaga kerja, dan 

tenaga kerja sangat dibutuhkan dalam sebuah organisasi.  



Sesuai dengan kutipan oleh Hasibuan (2007:109) : ”Manusia selalu berperan aktif 

dan dominan dalam setiap kegiatan sebuah organisasi, karena manusia sebagai 

perencana, pelaku, serta penentu terwujudnya tujuan sebuah oranisasi tersebut”.          

 

 

 

 

TABEL 4 

LATAR BELAKANG PENGALAMAN BEKERJA STAF DEPARTEMEN SALES 

AND MARKETING DI  HOTEL SCARLET DAGO BANDUNG 

NO. PENGALAMAN BEKERJA JUMLAH % 

 

1. 
 

 

Bidang  

Bidang Perhotelan 

 

2 

 

33,3% 

 

2. 

 

Bidang Bukan Perhotelan 

 

4 
66.7% 

          TOTAL 6 100% 

Sumber: Human Resources Hotel Scarlet Dago Bandung, 2016  

b. Latar Belakang Pengalaman Bekerja 

 Latar belakang pengalaman bekerja karyawn dapat menggambarkan sebuah kumpulan 

akan pengetahuan dan keahlian (skills) yang karywan tersebut miliki. Oleh sebab itu, data – 

data informai sangatlah dibutuhkan khususnya dalam sebuah departemen Human Resource di 

setiap perusahaan manapun , terutama hotel.  

 

 

 

 

 

 



TABEL 5 

LATAR BELAKANG PENDIDIKAN STAF DEPARTEMEN SALES AND 

MARKETING DI HOTEL SCARLET DAGO BANDUNG 

NO. PENDIDIKAN TERAKHIR JUMLAH % 

 

1. 
 

S1 Akademisi 

 

 

 

4 

 

66,7% 

 

2. 

 

D3 Perhotelan 

 

2 

 

33,3% 

          TOTAL 6 100% 

Sumber: Human Resource Scarlet Dago Bandung, 2016 

 

 

c. Latar Belakang Pendidikan 

Setiap karyawan Hotel Scarlet Dago Bandung diwajibkan mempunyai latar belakang 

yang terkualifikasi sesuai dengan job description yang akan karyawan tersebut dapatkan. 

Dengan mempunyai latar belakang ilmu perohtelan, seorang karyawan akan lebih mudah 

untuk beradaptasi dan mengerti dalam waktu yang singkat akan tugas dan tanggung 

jawabnya.  

TABEL 6 

PEMBAGIAN SHIFT KERJA STAF DEPARTEMEN SALES AND MARKETING DI 

HOTEL SCARLET DAGO BANDUNG 

SHIFT WAKTU 

MORNING 08.00 – 15.00 WIB 

MIDDLE 10.00 – 18.00 WIB 

*Jadwal kerja (shift) tidak selalu tetap, 

disebabkan kegiatan sales call ataupun rapat 

mendadak. 

Sumber: Human Resource Department Hotel Scarlet Dago Bandung, 2016 

 

 

 

 



d. Jam (shift) Kerja 

 Departemen sales and marketing memiliki 2 (dua) shift kerja di hotel, dalam 1 (satu) 

shift memilik 8 (delapan) jam kerja, jadwal tidak akan selalu tetap karena staf sales and 

marketing melakukan sales call di luar hotel. 

 

F. Tinjauan Umum Mengenai Komunikasi Internal  

 Komunikasi internal mempunyai makna yang sangat luas bagi masyarakat yang awam 

akan ilmu komunikasi, terutama bagi para ahli yang telah banyak mengungkapkan banyak teori 

tentang ilmu komunikasi tersebut. Dari dapat diambil sebuah kesimpulan singkat daripada 

semua teori – teori yang telah ada oleh para ahli ilmu komunikasi, bahwa komunikasi internal 

adalah sebuah penghubung antar pribadi atau personal dengan berbagai cara, agar dapat 

terjalinnya sebuah interaksi ataupun respon timbal balik dari antarpersonal atau lebih tersebut. 

Sesuai dengan teori yang diungkapkan oleh Hardjana (2003):  

 

 

 

  

Selain itu, makna luas dari komunikasi itu sendiri tidak hanya sebuah ungkapan dari 

sebuah teori saja. Dalam makna lain, didalam sebuah hubungan komunikasi terdapat tahapan 

– tahapan untuk menyampaikan sebuah informasi dalam sebuah komunikasi. Selain daripada 

tahapan – tahapan di atas, dalam hubungan komunikasi terdapat sebuah proses yang terjalin 

didalamnya. Proses tersebut adalah sebuah gambaran yang jelas akan sebuah proses 

komunikasi yang telah diseleksi dan disusun oleh para ahli dibidang komunikasi tersebut, di 

mana tiap bagiannya berperan penting akan terjalinnya sebuah hubungan komunikai yang 

dapat menghasilkan sebuah respon ataupun interaksi antar pribadi. 

“Karena untuk berkomunikasi diperlukan usaha dan kerja, kata itu dibuat 
kata kerja communicate yang berarti membagi sesuatu dengan seseorang, 

tukar – menukar, membicarakan sesuatu dengan orang, memberitahukan 

sesuatu kepada seseorang, bercakap – cakap, bertukar pikiran, 

berhubungan, berteman. Jadi komunikasi berarti pemberitahuan 

pembicaraan, percakapan, pertukaran pikiran atau hubungan” 
 



  Ketika antarpribadi tersebut telah melakukan kegiatan interaksi diantara keduanya, 

dimana dari salah satu pribadi tersebut (sender) telah memberikan informasi dan pribadi 

lainnya (receiver) telah menerima dan merespon informasi tersebut kembali kepada pemberi 

pesan, disitulah sebuah komunikasi dapat diartikan sebagai sebuah komunikasi yang efektiv. 

 

  Umam (2011:167) dalam teorinya mengatakan bahwa: “komunikasi yang efektiv dapat 

diartikan sebagai penerima pesan oleh komunikan (receiver) sesuai dengan pesan yang 

dikirim oleh sender atau komunikator, kemudian receiver memberikan respons positif sesuai 

dengan yang diharapkan.” 

  Melalui proses dan tahapan – tahapan dalam komunikasi akan menghasilkan sebuah 

manfaat yang sangat diperlukan bagi sebuah organisasi disebuah perusahaan (hotel). Dimana 

akan sangat membantu keberhasilan akan berjalannya sebuah operasional yang baik, dan 

komunikasi merupakan salah satu unsur yang sangat berkontribusi dalam keberhasilan sebuah 

opersaional yang baik dalam sebuah organisasi tersebut. 

G. Tinjauan Mengenai Proses Komunikasi Vertikal Di Departemen Sales and Marketing 

  Komunikasi vertikal merupakan salah satu unsur dalam komunikasi internal. Dimana 

komunikasi ini adlaah komunikasi yang lebih mendalam dan lebih bermakna sempit 

dibanding komunikasi internal itu sendiri.  Terdapat dua arah yang terjalin dalam komunikasi 

internal ini, yaitu komunikasi ke atas dan komunikasi ke bawah.  

  Marwansyah (2008:66) dalam bukunya menyatakan bahwa, “komunikasi vertikal 

terdiri dari dua arah, yaitu ke atas dan ke bawah, dan semuanya dapat diacu sebagai 

komunikasi formal yang bertujuan untuk memperlancar pelaksanaan pekerjaan.” 

 

 



   Secara penjelasan singkat, fungsi dari komunikasi ke atas ialah, agar pihak atasan 

(manajemen) mengetahui apa yang sedang dan telah terjadi pada bawahannya, dan sesuai 

dengan pernyataan dari Mulyana, Dedy (2001:245), “Mensuplai informasi kepada tingkatan 

manajemen atas tentang apa yang terjadi pada tingkatan bawah.” 

  Sedangkan fungsi singkat komunikasi ke bawah menurut Mulyana, Dedy (2001:246), 

ialah Memberi pengarahan, informasi, intruksi, nasehat/saran, dan penilaian kepada 

bawahan serta memberikan informasi kepada anggota organisasi tentang tujuan dan 

kebijaksanaan organisasi.” Karena dalam sebuah organisasi, peran atasan dalam 

memberikan intruksi terhadap bawahan – bawahannya sangatlah mempengaruhi kinerja 

mereka, di mana mereka dapat lebih termotivasi lagi untuk melakukan pekerjaannya jika 

intruksi yang disampaikan oleh atasan mereka sangat baik dan berkualitas. 

G.1. Komunikasi Vertikal Ke Atas (Upward Communication) 

   

  Komunikasi ke atas merupakan bentuk kegiatan komunikasi yang berasal dari bawahan 

ke atasannya. Di dalam komunikasi ini, bawahan dapat memberikan dan membagikan 

berbagai bentuk informasi didalamnya, dapat berupa usulan, ide/gagasan, keluhan, dan 

berbagai bentuk informasi lainnya. 

  Sesuai dengan teori yang diungkapkan oleh Bangun (2012:369): “Komunikasi ke atas 

adalah informasi yang berasal dari bawahan ke atasan.  Komunikasi ke atas digunakan 

dalam pengajuan usul dan saran, keluhan, pengaduhan, dan penetapan sasaran dengan 

penerapan Management By Obejective (MBO)”. 

 

 

 

 

 



GAMBAR 2 

PROSES KOMUNIKASI KE ATAS (UPWARD) 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Terdapat 6 Tahapan – tahapan dalam penyampaian informasi ke atas, sesuai dengan teori 

yang dikemukakan oleh Bangun (2012:362), yaitu diantaranya:  

(1) pengrim mempunyai ide (bawahan) 

 (2) pengkodean ide  

(3) penyampaian pesan melalui media komunikasi  

(4) penerima pesan (atasan) 

(5) penafsiran pesan 

 (6) umpan balik. 

  Sedangkan Kotler (2000:551) dalam teorinya memperjelas bahwa dalam proses 

berkomunikasi, sebelum pemberi (sender) informasi menyampaikan informasinya, informasi 

tersebut haruslah dikonversi (encoding) terdahulu dari sumbernya untuk dapat menjadi 

sebuah informasi data yang lengkap.  

  Dan setelah informasi data tersebut telah sampai kepada penerima (receiver) 

informasi, informasi tersebut haruslah disimpulkan (decoding) terdahulu, sebelum si 

penerima (receiver) memberikan umpan balik kepada si pemberi (sender) informasi tersebut, 

untuk disebarkan ke departemennya.  

 Sesuai dengan gambar beserta penjelasan di bawah berikut: 

Bawahan Bawahan 

Head Departement 

GM (Atasan) 



GAMBAR 3 

PROSES KOMUNIKASI OLEH KOTLER  

 

¶ Sender (komunikator), orang yang memberikan atau menyampaikan pesan dan 

informasi kepada seseorang atau lebih. 

¶ Encoding ( penyandian), proses konversi dari suatu sumber (objek) menjadi data. 

¶ Message (pesan), sebuah informasi dari sumber yang ada. 

¶ Media (saluran), sebuah alur dalam terjalinnya hubungan komunikasi tersebut. 

¶ Decoding (pengawasandian), proses dimana pribadi tersebut menentukan dan 

menyimpulkan makna dari sebuah informasi tersebut. 

¶ Receiver (penerima), yang menerima informasi dari sender (pemberi pesan). 

¶ Response (tanggapan), reaksi akan pesan atau informasi yang telah diterima. 

¶ Feedback (umpan balik), sebuah interkasi berupa umpan balik akan sebuah pesan 

atau informasi yang telah diterima. 

¶ Noise, sebuah masalah gangguan didalam proses komunikasi tersebut yang 

menyebabkan ketidak jelasnya informasi yang disampaiakan oleh sender kepada 

receiver. 

G.2. Komunikasi Vertikal Ke Bawah (Downward Communication) 

 Sedangkan komunikasi ke bawah adalah dimana seorang atasan menyampaikan 

sebuah informasi kepada bawahannya, informasi yang disampaikan memiliki isi/content 

yang berbeda daripada informasi yang diberikan dalam komunikasi ke atas sebelumnya.  



 Isi/content sebuah informasi yang diberikan oleh atasan ke bawahannya adalah dapat 

berupa informasi kebijakan, arahan kerja, regulasi – regulasi perkerjaan, ataupun sebuah 

respon akan ide/usulan dari bawahannya sendiri.  

GAMBAR 4 

PROSES KOMUNIKASI KE BAWAH (DOWNWARD) 

 

 

 

 

 

 

   

Menurut teori oleh Bangun (2012:368) mengatakan bahwa:  

   

 

 

  Melalui penjelasan kedua gambar di atas, kita dapat mengetahui pengetahuan tentang 

bagaimana proses terjalinnya sebuah hubungan timbal balik sebuah hubungan komunikasi 

vertikal, dimana didalamnya terdapat dua arah komunikasi, yaitu ke atas, dan ke bawah. 

Kedua proses hubungan timbal balik tersbut sangatlah penting dalam sebuah organisasi, 

dimana dari hasil anatara kedua arah tersebut akan didapatkan sebuah informasi, dan 

informasi merupakan salah satu unsur yang berperan sangat penting dalam sebuah 

keberhasilan organisasi. 

 Sesuai dengan teori dari Nugroho (2008:07): “Pengelolahan sebuah organisasi tentu 

melibatkan berbagai sumber daya yang merupakan aset organisasi tersebut. Informasi 

sebagai suatu sumber daya organisasi semakin dianggap penting untuk dikelola seperti 

halnya sumber daya organisasi lainnya”. 

“ 

” “Komunikasi ke bawah adalah penyampaian informasi yang mengalir dari atasan kepada 

bawahan sesuai dengan garis komando dalam suatu organisasi. Komunikasi ini dilakukan 

bertujuan agar para pemimpin (atasan) lebih mudah dalam pengambilan keputusan. 

Informasi yang disampaikan dapat berupa pengarahan pelaksanaan tugas, intruksi 

pekerjaan, informasi kebijakan, dan prosedur pekerjaan, dan mengemukakan umpan balik 

tentang kinerja”. 

Bawahan Bawahan 

Head Departement 

GM (Atasan) 



  Banyak perusahaan yang telah menyadari bahwa sebuah informasi merupakan aset 

yang sangat berharga bagi perusahaan tersebut. Informasi berharga bagi organisasi internal 

tersbut (komunikasi internal), dan informasi juga sangat berharga akan pengetahuan – 

pengetahuan di luar dari organisasi perushaan tersebut, seperti misalnya: informasi tentang 

pesaing, informasi tentang pasar, informasi tentang bisnis, dll.  

  Pernyataan ini sesuai dengan teori yang diuangkapkan oleh Nugroho (2008:09): yang 

mengatakan “Perhatian pada manajemen informasi semakin lama semakin besar. Informasi 

semakin disadari sebagai sumber daya organisasi yang perlu dikelola dengan baik”. 

 

  Bangun (2012:369): “Penyampaian informasi yang benar akan dapat memberikan 

masukan yang sangat berharga bagi para atasan dalam pengambilan keputusan”. Oleh 

sebab itu dalam sebuah organisasi, siapapun yang memberikan dan membagikan informasi, 

informasi tersebut haruslah jelas dan benar, baik isi dari informasi tersebut dan terutama lagi 

sumber dari informasi tersebut. Karena informasi digunakan sebagai dasar dalam 

pengambilan sebuah keputusan dan keberhasilan didalam sebuah organisasi.  

  Berikut adalah fungsi – fungsi komunikasi berdasarkan dari teori oleh Wiludjeng 

(2007:167), antara lain: 

1. Fungsi Informasi (Information function),  

Komunikasi memungkinkan penyampaian informasi, petunjuk, dan pedoman yang 

diperlukan seseorang dalam suatu organisasi untuk menjalankan pekerjaannya. 

2. Fungsi perintah dan intruksi (Command and instructive function) 

Fungsi ini merupakan fungsi komunkasi antara atasan dan bawahan. 

3. Fungsi pengaruh dan persuasi dan motivasi (Influence and persuasion function) 

Komunikasi dapat menumbuhkan motivasi karyawan dan dapat memperngaruhi perilaku 

karyawan. 



4. Komunikasi integrasi (Integrative function) 

Komunikasi memungkinkan terciptanya kerjasama yang harmonis antara atasan – 

bawahan dan antara rekan kerja. 

5. Fungsi pengungkapan emosi (Emotional expression) 

Komunikasi yang mengungkapkan perasaan seseorang, misalnya sedih, senang, riang, 

marah, dan lain sebagainya. 

6. Fungsi evaluative (Evaluation function) 

Komunikasi yang berfungsi untuk memberikan laporan dari bawahan ke atasan. 

  Namun didalam sebuah organisasi, di mana terdapat dua pihak yaitu atasan dan bawahan, 

sering kali terjadi hambatan – hambatan dalam menjalin hubungan komunikasi didalamnya. 

Hamabtan – hambatan tersebut dapat berupa berbagai hal, dan tentu saja akan dapat mempengaruhi 

sebuah kelancaran dalam hubungan berkomunikasi. 

  Sesuai dengan teori Effendi (2006:199) terdapat tiga hamabatan organisasional dalam 

berkomunikasi, yaitu: 

1. Tingkatan hirarki, ketika sebuah organisasi tumbuh, maka strukturnya berkembang, dan dapat 

menumbulkan berbagai masalah dalam berkomunikasi.  Karena berita/laporan harus melalui 

tingkatan (jenjang) tambahan,yang memerlukan waktu yang cukup lama untuk mencapai 

tujuan bahkan cenderung berkurang kecepatannya. 

2. Wewenang manajerial, tanpa wewenang untuk membuat keputusan tidak mungkin manajer 

dapat mencapai tujuan dengan efektif. Banyak atasan merasa bahwa mereka tidak dapat 

sepenuhnya menerima masalah, kondisi, atau hasil yang dapat membuat mereka tampak 

lemah. 

3. Spesialisasi, spesialisasi juga dapat menyebabkan hambatan – hambatan dalam 

berkomunikasi, di mana hal ini cenderung memisahkan orang – orang , bahkan bila mereka 

bekerja saling berdekatan.  

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

TABEL 7 
CHECK-LIST OBSERVASI TERHADAP PROSES KOMUNIKASI VERTIKAL DI DEPARTEMEN 

SALES AND MARKETING 

AND MARKETING 

 

 

 

 

 

NO. 

 

Aspek Penilaian 

A 

YA 

 

TIDAK 

1.  Suplai informasi/pesan dari atasan dan 

sebaliknya 

 

V 
 

2.  Atasan memberikan arahan, intruksi serta 

kebijakan akan tujuan perusahaan dari 

atasan ? 

 
 

V 

3.  Keterbukaan atasan terhadap masukan 

akan ide/gagasan, kritik dan saran, 

keluhan, dll? 

 

V 
 

4.  Pihak manajemen (atasan) mengelolah 

informasi – informasi yang ada? 

  

V 

5.  Atasan memanfaatkan informasi – 

informasi yang ada sebagai sebuah sumber 

daya didalam organisasi? 

 
 

V 

6.  Kesadaran dari pihak manajamen (atasan) 

terhadap informasi – informasi yang 

diberikan? 

  

V 

7.  Proses komunikasi yang terjalin dengan 

atasan terjalin dengan baik? 

 

 

 

V 

8.  Informasi dari atasan berfungsi didalam 

berbagai hal di departemen? 

 

V 
 

9.  Atasan memberikan umpan balik 

(response) terhadap informasi yang 

diberikan? 

 

V 
 

10.  Pihak manajemen (atasan) mengatasi 

hambatan – hambatan dalam hubungan 

berkomunikasi di departemen? 

 
 

V 

 

NO. 

 

ASPEK PENILAIAN 

 

YA 

 

TIDAK 

1.  Apakah Anda memberikan suplai informasi – infromasi, 

intruksi, arahan dan kebijakan akan tujuan perusahaan 

kepada bawahan Anda? 

 
V 

 

2.  Apakah anda terbuka dengan ide/gagasan, keluhan serta 

kritik dari bawahan anda, dan apakah anda mengelolah 

informasi – informasi dari bawahan Anda? 

 

 

V 

 
 

 

3.  Apakah Anda memanfaatkan informasi dari bawahan anda 

dan apakah andsadar akan informasi – informasi tersebut? 

 
 

V 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.  Apakah proses komunikasi Anda dan bawahan terjalin 

dengan baik dan apakah Anda teah memberikan informasi 

informasi  yang bermanfaat bagi bawahan Anda? 

 
V 

 

5.  Apakah anda selalu memberikan umpan balik (response) 

kepada bawahan Anda, dan apakah anda mengatasi 

hambatan – hambatan hubungan berkomunikasi 

didepartemen anda? 

 

 
V 

 

 

 

 

TABEL 9 
TANGGAPAN KARYAWAN DEPARTEMEN SALES AND MARKETING TENTANG PROSES KOMUNIKASI 

VERTIKAL YANG TERJADI DI DEPARTEMEN SAES AND MARKETING 

(n=5) 

 

No. 

 

 

 

Aspek Penilaian 

 

Baik 

 

Cukup  

 

Kurang 

 

 

TOTAL 

 

F 

 

% 

 

F 

 

% 

 

F 

 

% 

 

F 

 

% 

1. 1. Suplai informasi/pesan dari atasan 

dan sebaliknya 

 

1 
 

20% 
 

1 
 

20% 
 

3 
 

60% 
 

5 
 

100% 

2.  Bagaimana arahan, intruksi serta 

kebijakan akan tujuan perusahaan 

dari atasan Anda 

 

1 

 

20% 

 

1 

 

20% 

 

3 

 

60% 

 

5 

 

100% 

3.  Keterbukaan atasan Anda terhadap 

masukan akan ide/gagasan, kritik 

dan saran, keluhan, dll.  

 
2 

 
40% 

 
1 

 
20% 

 
1 

 
20% 

 
5 

 
100% 

4.  Bagaimana pihak manajemen 

(atasan) mengelolah informasi – 

informasi yang ada 

 

0 

 

0 

 

1 

 

20% 

 

4 

 

80% 

 

5 

 

100% 

5.  Bagaimana atasan Anda 

memanfaatkan informasi – 

informasi yang ada sebagai sebuah 

sumber daya didalam organisasi  

 

 

0 

 

 

0 

 

 

0 

 

 

0 

 

 

5 

 

 

100% 

 
 

5 

 

 

100% 

6.  Bagaimana kesadaran dari pihak 

manajamen (atasan) terhadap 

informasi – informasi yang anda 

berikan 

 

1 

 

20% 

 

1 

 

20% 

 

3 

 

60% 

 

5 

 

100% 

7.  Bagaimana proses komunikasi 

yang terjalin dengan atasan anda 

 

0 

 

0 

 

1 

 

20% 

 

4 

 

 

80% 

 

5 

 

100% 

8.  Bagaimana informasi dari atasan 

berfungsi didalam berbagai hal di 

departemen anda 

 

1 

 

20% 

 

1 

 

20% 

 

3 

 

60% 

 

5 

 

100% 

9.  Bagaimana umpan balik (response) 

atsan Anda terhadap informasi 

yang telah Anda berikan 

 

1 

 

20% 

 

3 

 

60% 

 

1 

 

20% 

 

5 

 

100% 

 

10. 

  

Bagaimana pihak manajemen 

(atasan) mengatasi hambatan – 

hambatan dalam hubungan 

berkomunikasi di departemen anda 

 

 

1 

 

 

20% 

 

 

0 

 

 

0 

 

 

4 

 

 

80% 

 

 

5 

 

 

100% 

  TOTAL 8 16% 10 20% 31 62% 50 100 

 

 



 

H. Tinjauan Mengenai Proses Komunikasi Horizontal Di Departemen Sales and 

Marketing 

  Di dalam sebuah hotel, terdapat berbagai macam posisi, tanggung jawab, serta aktivitas 

– aktivitas di dalamnya. Komunikasi adalah salah satu dari berbagai macam aktivitas – 

aktivitas tersebut. Aktivitas ini pasti selalu akan dilaksanakan di dalam hotel, baik oleh 

siapapun, kapanpun, dan dimanapun, sebab selain menjadi suatu aktivitas yang rutin 

dilakukan, aktivitas berkomunikasi juga sangat bermanfaat akan menghasilkan sebuah 

informasi yang dapat dimanfaatkan demi kelancaran sebuah operasional hotel.  

  Seperti yang diungkapkan oleh Bartono & Ruffino (2007:15): “Informasi diperoleh, 

dikirim dan diusahakan oleh berbagai sumber informasi yang kemudian dikelolah, diolah, 

dan dimanfaatkan dalam kegiatan operasional sehari – hari dengan menggunakan sistem 

pengolahan informasi yang sistematis dan efisien.” 

  Selain daripada komunikasi vertikal yang telah dijelaskan sebelumnya, terdapat sebuah 

arah komunikasi lain yang terjadi didalam sebuah komunikasi internal, yaitu adalah 

komunikasi horizontal. Bentuk dari komunikasi ini sangatlah berbeda dengan komunikasi 

vertikal sebelumnya, dimana didalam sebuah komunikasi horizontal komunikasi terjalin antar 

pribadi yang mempunyai status jabatan dan tanggung jawab yang sama/sejajar. Dan kegiatan 

komunikasi ini terjalin didalam departemen yang sama, dimana didalam departemen tersebut 

mereka memliki sebuah kebutuhan – kebutuhan akan sebuah informasi serta tujuan organisasi 

yang sama. Bartono & Ruffino (2007:89):  

 

   

  Dalam komunikasi horizontal proses terjalinnya hubungan antar pribadi (staff) berbeda 

dengan bagaimana proses terjalinnya komunikasi vertikal. Dalam komunikasi vertikal, 

“ “Komunikasi horizontal merupakan komunikasi sejajar antardepartemen dan seksi – 

seksi untuk berbagi masalah operasional harian, tidak saja menyangkut informasi dari 

atas tetapi juga prosedur teknis dan informasi yang saling diberikan antar dua atau 

beberapa pihak dalam posisi yang setara.” 
 



terdapat sebuah proses tata cara tersendiri untuk dapat menjalin sebuah komunikasi timbal – 

balik antar atasan ke bawahan dan  sebaliknya.  

  Dan didalam bentuk sebuah komunikasi horizontal, terdapat dua cara bentuk komunikasi, 

sesuai dengan teori dari Marwansyah (2012:326):  

1. Komunikasi Verbal 

Komunikasi verbal adalah komunikasi yang diekspresikan dalam bentuk kata – kata, 

baik lisan maupun tulisan. 

2. Komunikasi Non - verbal 

Komunikasi non – verbal adalah komunikasi yang diekspresikan dalam bentuk bahasa 

isyarat atau simbol. Sering juga disebut sebagai bahasa tubuh (body language).   

  Beberapa hal yang penting dalam bentuk komunikasi non – verbal adalah: kinesic 

behavior (gesture, ekspresi wajah, gerakan mata, dan postur), proxemics (pengaruh jarak atau 

kedekatan dan ruang terhadap komunikasi), paralanguange (aspek vokal dalam komunikasi 

yang lebih berkaitan dengan bagaimana menyampaikan sesuatu), object language 

(penggunaan benda – benda sebagai alat komunikasi).  

 

GAMBAR 5 

PROSES KOMUNIKASI HORIZONTAL 
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  Melalui penjelasan dari gambar di atas, sebuah hubungan komunikasi horizontal akan 

berlangsung dengan baik ketika sebuah kegiatan umpan balik dari tiap pribadinya dapat 

melakukannya dengan baik dan benar.  

  Badrudin (2014:207): “Umpan balik merupakan pelengkap dalam proses komunikasi”. 

Karena umpan balik merupakan pernyataan akan hasil informasi yang telah diberikan oleh 

sumber (source) adalah benar dan jelas, oleh sebab itu penerima (receiver) juga harus 

menelaah terdahulu informasi yang telah didapat, dan setelah itu ia dapat memberikan umpan 

balik yang benar dan jelas juga.  

 

 

  Terdapat dua bentuk proses umpan balik menurut Marwansyah (2012:328), yaitu: 

1. Umpan balik langsung (immediate feedback), umpan balik diterima saat itu juga. Umpan 

balik ini muncul dalam komunikasi tatap muka atau dalam komunikasi kelompok kecil. 

2. Umpan balik tertunda (delayed feedback), umpan balik yang tidak diterima secara 

langsung, tetapi tertunda untuk beberapa waktu. 

Dan, terdapat 4 jenis umpan balik menurut Marwansyah (2012:328), yaitu: 

1. Umpan balik positif, umpan balik yang menunjukkan tanda bahwa penerima setuju atau 

dapat menerima/mendukung pesan yang disampaikan komunikator atau pengirim. Tidak 

hanya berbentuk kata -  kata, tetapi dapat berbentuk tindakan atau kegiatan. 

2. Umpan balik negative, umpan balik yang menunjukkan tanda bahwa tidak menerima 

pesan yang disampaikan pengirim.Reaksinya bersifat negative, seperti menyatakan 

penolakan, kritik, protes, gelengan kepala, dan sebagainya.  



3. Umpan balik nol, umpan balik yang menunjukkan bahwa penerima tidak mengerti pesan 

yang disampaikan komunikator. Ini mungkin terjadi karena pengirim menyampaikan 

pesan yang tidak dimengerti atau menggunakan kata – kata yang masih asing. 

4. Umpan balik netral, umpan balik yang diterimadan dimengerti oleh komunikator dan 

penerima, tetapi apa yang dinyatakan penerima pesan itu tidak relevan dengan pesan 

komunikator atau pengirim. 

 

 Di dalam sebuah hubungan komunikasi horizontal, di mana antarpribadi setiap karyawan 

mempunyai karakter dan kelebihan serta kekurangan yang berbeda – berbeda, yang dapat 

mempengaruhi ataupun menghambat hubungan komunikasi yang terjalin di lingkungan 

tempat mereka bekerja, sehingga hubungan tersebut akan terhambat dan tidak akan 

menghasilkan sebuah proses operasional yang baik dan benar. 

Sesuai dengan teori dari Effendi (2006:202), terdapat lima hambatan – hambatan 

antarpribadi dalam sebuah hubungan komunikasi horizontal, yaitu: 

1. Persepsi selektif, dimana seseorang melakukan proses seleksi mengorganisasi, dan 

mengartikan segala sesuatu di lingkungannya. 

2. Status dan kedudukan komunikator, hambatan dalam hubungan berkomunikasi adalah 

kecenderungan untuk menilai, mempertimbangkan dan membentuk pendapat atas 

karakteristik pengirim, terutama kredibilitasnya. 

3. Keadaan membela, perasaan membela diri pada pengirim, penerima berita, atau 

keduanya juga menimbulkan hambatan – hambatan komunikasi. 

4. Pendengaran lemah, antar pribadi harus belajar untuk dapat mendengar lebih baik agar 

dapat menjalin hubungan komunikasi dengan efektiv. 



5. Ketidak tepatan oenggunaan bahasa, salah satu kesalahaan terbesar yang dibuat dalam 

komunikasi adalah anggapan dalam pengertian terletak dalam “kata – kata” yang 

digunakan. 

 

 

 

TABEL 10 

 

NO. 

 

Aspek Penilaian 

 

YA 

 

TIDAK 

1.  Sumber dari informasi – informasi yang 

diterima 

V  

2.  Pengolahan dan pemanfaatan informasi V  



CHECK-LIST OBSERVASI TERHADAP PROSES KOMUNIKASI VERTIKAL DI DEPARTEMEN 

SALES AND MARKETING  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

BAB III 

ANALISA PERMASALAHAN 

 Pada Bab II sebelumnya, penulis telah melakukan pembahasn dan penjelasan 

mengenai tinjaan umum dan tinjauan mengenai kedua arah dalm hubunga komunikasi 

internal, yaitu, komunikasi vertikal dan komunikasi horizontal pada bagian departemen sales 

didalam departemen 
3.  Kontribusi partner kerja dalam mengatasi dan 

menyelesaikan sebuah permasalahan 

V  

4.  Partner kerja membagikan informasi dalam 

bentuk komunikasi verbal (lisan & tulisan) 

 V 

5.  Partner kerja membagikan informasi dalam 

bentuk komunikasi non - verbal (bahasa isyrat 

dan body languange) 

 V 

6.  Proses komunikasi sesama partner kerja di 

departemen terjalin dengan baik 

V  

7.  Proses umpan balik (response) sesama partner 

kerja di departemen terjalin dengan baik 

V  

8.  Sesama parter kerja di departemen anda 

mengatasi  berbagai bentuk hambatan dalam 

berkomunikasi 

 V 

9.  Media (saluran) dalam menyampaikan 

informasi di departmen baik dan benar 

 V 

10.  Umpan balik positif akan informasi oleh 

psesama partner ketja 

 V 

TABEL 11 
TANGGAPAN SALES EXECUTIVE CORPORATE TENTANG PROSES KOMUNIKASI HORIZONTAL 

DI DEPARTEMEN SALES AND MARKETING 
 

NO. 

 

ASPEK PENILAIAN 

 

YA 

 

TIDAK 

1.  Apakah sumber informasi di departemen anda baik dan jelas, dan 

apakah anda dan partner kerja anda mengelolah dan memanfaatkan 

informasi – informasi yang ada? 

 
V 

 

TABEL 11 
TANGGAPAN KARYAWAN DEPARTEMEN SALES AND MARKETING TENTANG PROSES KOMUNIKASI 

HORIZONTAL YANG TERJADI DI DEPARTEMEN SAES AND MARKETING 

(n=5) 

 

No. 

 

 

Aspek Penilaian 

 

BAIK 

 

CUKUP 

 

KURANG 

 

TOTAL 

 

F 

 

% 

 

F 

 

% 

 

F 

 

% 

 

F 

 

% 

1.  Sumber dari informasi – informasi yang 

anda terima 

 

2 

 

40% 

 

1 

 

20% 

 

2 

 

40% 

 

5 
 

100 

2.  Pengolahan dan pemanfaatan informasi 

didalam departemen 

 

1 

 

20% 

 

1 

 

20% 

 

3 

 

60% 

 

5 

 

100 

3.  Bagaimana kontribusi partner kerja 

anda dalam mengatasi dan 

menyelesaikan sebuah permasalahan 

 

1 

 

20% 

 

2 

 

40% 

 

2 

 

40% 

 

5 

 

100 

4.  Bagaimana partner kerja anda 

membagikan informasi dalam bentuk 

komunikasi verbal (lisan & tulisan) 

 

2 

 

40% 

 

2 

 

40% 

 

1 

 

20% 

 

5 

 

100 

5.  Bagaimana partner kerja anda 

membagikan informasi dalam bentuk 

komunikasi non - verbal (bahasa isyrat 

dan body languange) 

 

0 

 

0 

 

1 

 

20% 

 

4 

 

80% 

 

5 

 

100 

6.  Bagaimana proses komunikasi sesama 

partner kerja di departemen anda 

terjalin 

 

1 

 

20% 

 

3 

 

60% 

 

1 

 

20% 

 

5 

 

100 



and marketing di Hotel Scarlet Dago Bandung. Kedua tinjauan tersebut menjelaskan tentang 

bagaimana seharusnya sebuah komunikasi verikal dan komunikasi horizontal seharusnya 

dilakukan sesuai dengan teori – teori yang ada, dan segala bentuk kekurangan dan kesalahan 

komunikasi vertikal dan komunikasi horizontal yang ada di departemen sales and marketing 

Hotel Scarlet Dago Bandung. 

 Perbandingan antara teori terhadap situasi dilapangan telah dilakukan oleh penulis, 

dengan melakukan kegiatan observasi dan wawancara terhadap narasumber yang 

berhubungan dengan materi – materi petanyaan yang ada. 

 Selanjutnya pada Bab III ini, penulis akan melakukan analisa permasalahan yang 

terdapat di lapangan dan kembali membandingkannya terhadap situasi serta keadaan yang 

ideal sesuai dengan teori yang ada di bab sebelumnya. Hasil dari perbandingan tersebut akan 

menghasilkan beberapa hal yang masih belum diterpkan dan dilakukan  dengan baik dalam 

menjalin hubungan komunikasi internal (vertikal dan horizontal) pada departemen sales and 

marketing di Hotel Scarlet Dago Bandung. 

 Hasil dari analisa yang dilakukan penulis tersebut akan dipelajari dan dievaluasi 

lebih merinci lagi, untuk sebagai sebuah referensi dan pengetahuan  bagi penulis dan juga 

pihak manajemen Hotel Scarlet Dago Bandung. 

 

A. Analisis Tentang Analisis Proses Komunikasi Vertikal Di Departemen Sales And 

Marketing 

 

 Analisis akan pentingnya proses komunikasi vertikal sangatah penting bagi pihak 

manajemen dari departemen sales and marketing, dan juga bagi para staf yang berada 

didalamnya. Karena hasil analisis akan memberikan sebuah hasil penilaian yang dapat 

dimengerti dengan mudah oleh pihak manajemen dan staf di departemen sales and 

marketing, dan dapat memberikan kesadaran akan kekurangan – kekurangan yang harus lebih 

dibenahi lagi.  



 Berdasarkan teori yang penulis telah jelaskan pada Bab II di halaman 27 – 34 tentang 

proses komunikasi vertikal di departemen sales and marketing di Hotel Scralet Dago 

Bandung, kemudian juga di halaman 35 pada tabel 7 hasil check list observasi menunjukkan 

bahwa, dari 10 (sepuluh) check list yang telah dibuat oleh penulis berdasarkan teori yang ada, 

terdapat 4 (empat) saja yang benar ada di departemen tersebut. Hasil dari check list observasi 

ini menunjukkan bahwa masih kurangnya kesadaran dari pihak manajemen akan situasi dan 

kondisi komunikasi yang terjalin di departemennya masih tidak optimal. 

  Berbeda dengan hasil wawancara pada dihalaman 35 pada tabel 8 yang ditanyakan 

kepada Manager Marketing Corporate. Dari 5 (lima) pertanyaan yang telah dibuat oleh 

penulis berdasarkan teori yang ada, 4 (empat) diantaranya dijawab “YA” oleh narasumber. 

Hasil dari wawancara ini berbanding terbalik dengan hasil dari check list observasi yang telah 

dilakukan oleh penulis sebelumnya. Dimana hasil dari wawancara ini mempunyai bobot yang 

lebih baik terhadap apa yang terjadi di lapangan, dibandingkan dengan hasil dari check list 

obeservasi. 

  

 Dan untuk mengetahui tanggapan dan respon dari para staf di departemen sales and 

marketing terkait tentang proses komunikasi vertikal di Hotel Scarlet Dago Bandung, 

penulias akan menggunakan skala likert untuk menghitungnya. Sesuai dengan teori dari 

Sugiyono (2007:86) yang mengungkapkan bahwa, “skala likert dapat digunakan untuk 

menetapkn sikap, pendapat, dn persepsi seseorang atau kelompok orang tentang fenomena 

sosial.” Melalui penggunaan hitungan skala likert yang penulis terapkan, dapat dilihat pada 

tabel 9 halaman 36, yaitu tabel akan tanggapan oleh staf departemen sales and marketing 

mengenai proses komunikasi vertikal di Hotel Scarlet Dago Bandung. 



  Hasil penghitungan data dari tanggapan dan respon staf sales and marketing terhadap 

informasi/pesan yang disampaikan dan diterima dari atasan tersebut dilakukan dengan 

penguraian sebagai berikut: 

a. Menghitung Rentang Skala 

- Penilaian   3 = Untuk jawaban baik 

   2 = Untuk jawaban cukup 

   1 = Untuk jawaban kurang 

 

- Jumlah skor tertinggi untuk kategori Baik        : 3 x 10 x 5 = 150 

- Jumlah skor tertinggi untuk kategori Kurang   : 1 x 10 x 5 = 50 

 Rentang Skala = Nilai tertinggi – Nilai terendah = 150 – 50 = 33,33  

     Nilai tertinggi pilihan        3 

 

b. Menghitung Interval Skala 

- Total Responden   : 

 Baik  : 3 x 8 =   24 

 Cukup  : 2 x 10 = 20 

 Kurang : 1 x 31 = 31+ 

           Jumlah :      75 

 

                Kurang               Cukup             Baik 

 

          

 

 

 Melalui proses penghitungan di atas menunjukkan bahwa proses komunikasi vertikal 

yang terjalin di departemen Sales and Marketing Hotel Scarlet Dago Bandung berada pada 

posisi kurang dengan skor 75. 

 Hasil penghitungan ini membuktikan bahwa proses komunikasi vertikal di departemen 

sales and marketing adalag kurang, proses komunikasi vertikal yang tidak sesuai dengan 

proses sebagaimana seharusnya menghasilkan nilai dari proses komunikasi vertikal berada di 

interval kurang. 
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B. Analisis Tentang Analisis Proses Komunikasi Horizontal Di Departemen Sales And 

Marketing 

 Pentingnya komunikasi horizontal disebuah departemen harus sangat lebih diperhatikan 

lagi, karena hal tersebut akan sangat mempengaruhi operasional yang terjadi departemen 

tersebut. Dikarenakan penyebaran serta pengolahan informasi – informasi didalam sebuah 

departemen salalu berkaitan dengan proses komunikasi horizontal yang terjalin pada 

departemen tersebut. 

 Berdasarkan teori yang penulis telah jelaskan pada Bab II di halaman 37 – 41 tentang 

proses komunikasi horizontal di departemen sales and marketing di Hotel Scralet Dago 

Bandung, kemudian juga di halaman 42 pada tabel 10 hasil check list observasi menunjukkan 

bahwa, dari 10 (sepuluh) check list yang telah dibuat oleh penulis berdasarkan teori yang ada, 

terdapat 5 (lima) yang benar ada di departemen tersebut. Hasil dari check list observasi ini 

menunjukkan bahwa masih kurangnya kesadaran dari pihak manajemen dan para staf akan 

situasi dan kondisi komunikasi yang terjalin di departemennya masih kurang optimal. 

 Hasil wawancara pada dihalaman 42 pada tabel 11 yang ditanyakan kepada Sales 

Executive Corporate, menunjukkan bahwa, dari 5 (lima) pertanyaan yang telah dibuat oleh 

penulis berdasarkan teori yang ada, narasumber hanya menjawab 2 (dua) “YA”. Hasil dari 

wawancara ini tidak berbeda jauh dengan hasil dari check list observasi yang telah dilakukan 

oleh penulis sebelumnya. Hasil dari wawancara ini mempunyai bobot yang sama terhadap 

apa yang terjadi di lapangan, dengan hasil dari check list obeservasi. 

 Melalui penggunaan hitungan skala likert yang penulis terapkan, dapat dilihat pada 

tabel 12 halaman 43, yaitu tabel akan tanggapan oleh staf departemen sales and marketing 

mengenai proses komunikasi horizontal di Hotel Scarlet Dago Bandung. 

 

 



  Hasil penghitungan data dari tanggapan dan respon staf sales and marketing terhadap 

informasi/pesan yang disampaikan dan diterima dari atasan tersebut dilakukan dengan 

penguraian sebagai berikut: 

 

a. Menghitung Rentang Skala 

- Penilaian   3 = Untuk jawaban baik 

   2 = Untuk jawaban cukup 

   1 = Untuk jawaban kurang 
 

- Jumlah skor tertinggi untuk kategori Baik        : 3 x 10 x 5 = 150 

- Jumlah skor tertinggi untuk kategori Kurang   : 1 x 10 x 5 = 50  

 

 Rentang Skala = Nilai tertinggi – Nilai terendah = 150 – 50 = 33,33  

   Nilai tertinggi pilihan               3 

 

b. Menghitung Interval Skala 

- Total Responden   : 

 Baik  : 3 x 10 = 30 

 Cukup  : 2 x 18 = 36 

 Kurang : 1 x 21 = 21+ 

           Jumlah :      87 

 

 

 

                

    Kurang     Cukup  Baik 

 

          

 

     

 Melalui proses penghitungan di atas menunjukkan bahwa proses komunikasi 

horizontal yang terjalin di departemen Sales and Marketing Hotel Scarlet Dago Bandung 

berada pada posisi cukup dengan skor 87. 

 Hasil penghitungan ini membuktikan bahwa proses komunikasi vertikal di 

departemen sales and marketing adalah cukup, proses komunikasi horizontal yang tidak 

5

0 
83,3 116,6 150 87 



sesuai dengan proses sebagaimana seharusnya menghasilkan nilai dari proses komunikasi 

vertikal berada di interval cukup. 

 

 

BAB IV 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

 Berdasarkan dari hasil keiatan analisis yang sudah diuraikan pada sebelumnya pada 

Bab III, pada bab ini penulis akan mengumakan kesimpulan – keimpulan yang dibuat oleh 

penulis mengenai proses komunikasi internal vetikal dan horizontal di Hotel Scarlet Dago 

Bandung. 

1. Komunikasi internal di departemen sales and marketing sama sekali belum terjalin 

dengan baik dan seperti bagaimana seharusnya terjalin. Banyaknya proses 

penyampaian dan penerimaan inormasi/pesan yang masih salah, menyebabkan 

kordinasi didalam depaertemen sales and marketing tidak rapih dan berantakan, dan 

mempengaruhi banyaknya kordinasi akan informasi/pesan keluar departemen itu 

sendiri juga tidak terjalin dengan baik dan seperti bagaimana seharusnya. 

2. Sebagaimana juga halnya dengan Komunikasi vertikal, kesadaran dari atasan akan 

pengelolahan informasi – informasi yang diterima tidak dilakukan dengan baik seperti 

bagaimana seharusnya. Kurangnya keterlibatan dari atasan dalam mengatasi dan 

memperbaiki hambatan – hambatan dalam proses hubungan berkomunikasi 

menyebabkan masalah hambatan – hambatan tersebut tidak pernah terselesaikan. 

Walaupun keterbukaan atasan terhadap bawahannya cukup baik, tetapi aktualisasi  

dari atasan masih sangat kurang. 

3. Untuk komunikasi horizontal, kurangnya kemampuan berkomunikasi (verba dan non-

verbal) oleh staf departemen sales and marketing menyebabkan terjadinya miss 

communication yang masih sering terjadi, media (saluran) penyampaian pesan yang 



tidak tersedia oleh pihak manajemen menambah buruknya kordinasi antar staf di 

departemen sales and marketing tersebut. Tetapi dengan adanya beberapa staf yang 

berinisiatif untuk mengatasi dan memperbaki masalah hambatan – hambatan dalam 

menjalin hubungan komunikasi, menghasilkan departemen salesand marketing 

tersebut bisa setidaknya beroperasi dengan kondisi cukup baik. 

 

Hasil data yang didapat penulis dengan menyebarkan kuesioner, melakukan 

wawancara, dan melakukan kegiatan observasi, penulis dapat mengatakan bahwa proses 

komunikasi internal (vertikal dan horizontal) di Hotel Scarlet Dago Bandung  tidak berjala 

secara optimal dan baik sebagaimana seharusnya. 

 Hasil kesimpulan oleh penulis diperkuat dengan hasil penghitungan dari kuesioner 

yang telah dilakukan , yaitu kuisioner proses komunikasi vertikal berada pada kriteria 

kurang dan proses komunikas horizontal pada kriteria cukup. 

B. Saran 

 Melalui segala permasalahan dan hambatan – hambatan di atas dan dari Bab 

sebelumnya mengenai komunikasi internal departemen sales and marketing di Hotel Scarlet 

Dago Bandung. Penulis akan memberikan beberapa saran kepada pihak manajemen hotel, 

tertuma pihak manajemen sales and marketing.  

 Kiranya dapat membantu dalam meningkatkan proses komunikasi internal di 

departemen sales and marketing di hotel trsebut. Antara lain: 

1. Sebaiknya pihak manajemen (atasan) sales and marketing harus lebih serius lagi untuk 

menanggapi isu dan permasalahan yang terjadi di departemenya. Dengan cara lebih 

terbuka lagi akan segala bentuk ide/gagasan, keluhan terhadap staf – staf dibawahnya 

dan lebih serius lagi untuk menanggapi segala ide/gagasan dan keluhan tersebut dengan 

mengaktualisasikannya segera mungkin di departemennya. Karena sampai saat ini staf di 



departemen tersebut sedang mengalami hambatan akan pekerjaan dan operasional 

mereka setiap harinya, disebabkan oleh pemberian umpan balik yang tidak seslalu 

diterima oleh mereka, dan pengambilan keputusan dari pihak manajen (atasan) yang 

kurang baik untuk mempengaruhi kinerja dan pekerjaan mereka di beberapa situasi dan 

keadaan. 

2. Para staf didepartemen sales and marketing harus bisa lebih berorganisasi lagi, tidak 

hanya berorganisasi lebih baik lagi sesama partner kerja mereka, tetapi juga harus lebih 

mampu lagi mengorganisasikan diri mereka masing – masing ditengah – tengah 

organisasi tersebut. Dan mempengaruhi sesama partner bekerja untuk lebih berinisiatif 

lagi dalam memperbaiki dan meng – cover segala kekurangan dan hambatan proses 

komunikasi internal yang ada dan terjadi dari pihak manajemen (atasan) mereka dan juga 

yang terjadi diantara mereka. 

3. Membenahi dan menambahkan lagi media (saluran) bagi para staf dan atasan di 

departemen sales and marketing, dengn cara menyediakan buku khusus untuk me-record 

segala kegiatan staf sales and marketing dalam sehari, dikarenakan staf banyak dan 

sering melakukan kegiatan sales call keluar kota, maka oleh sebab iu media sebagai 

penyalur informasi – informasi penting sebaiknya lebih diperhatikan dan lebih dibenahi 

lagi oleh pihak manajemen. Dan juga dengan melaksanakan meeting/briefing yang lebih 

intensif lagi agar staf dan atasan dapat saling bertukar informasi/pesan penting lebih 

banyak lagi.  

4. Perbaikan akan proses penyampaian informasi/pesan yang masih belum jelas dan teratur 

flow-nya. Akan lebih baik lagi jika isu dan masalah tersebut bisa lebih diperhatikan lagi 

oleh pihak manajemen, dengan cara mengevaluasi kembali prosedur – prosedur 

penyampaian informasi/pesan dan memperbaiki yang kurang baik bahkan 

menggantikannya dengan proses yang lebih baik dan efektiv lagi. 
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