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ABSTRAK 

Rinaldy Lowens Hutabarat (2022): Pola Komunikasi pada Human Resources 
Department di JW Marriott Hotel 
Surabaya. Skripsi D4 Manajemen 
Perhotelan, Departemen Pariwisata, 
Fakultas Pariwisata dan Perhotelan, 
Universitas Negeri Padang. 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh adanya kekurangan informasi saat 
menjawab pertanyaan dari karyawan, motivasi yang menurun, dan ketidak pastian 
pada karyawan akibat perubahan-perubahan yang terjadi. Tujuan dari penelitian 
ini adalah untuk mendeskripsikan pola komunikasi pada Human Resources 
Department di JW Marriott Surabaya yang ditinjau dari indikator: mengatasi 
pertanyaan, memotivasi karyawan, dan mengurangi ketidakpastian. 

Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif dengan data kualitatif. 
Penelitian ini dilakukan di Human Resources Department (HRD) JW Marriott 
Hotel Surabaya. Informan dalam penelitian ini sebanyak 4 orang, yang merupakan 
Asst. Learning & Development Manager, Human Resources Executive, Human 
Resources Coordinator, dan Human Resources Administrative Assistant. Data 
dikumpulkan dengan teknik wawancara, observasi dan dokumentasi yang 
kemudian dianalisis dengan metode reduksi data, penyajian data, dan penarikan 
simpulan.  

Hasil penelitian ini menunjukkan: 1) pola komunikasi yang digunakan pada 
HRD dalam mengatasi pertanyaan cenderung membentuk pola roda; 2) pola 
komunikasi yang digunakan pada HRD dalam memotivasi karyawan adalah pola 
bintang (semua saluran), dan 3) pola komunikasi yang digunakan pada HRD 
dalam mengurangi ketidakpastian cenderung membentuk pola roda. 
 

Kata kunci: pola komunikasi, Human Resources Department, JW Marriott 
Surabaya 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Industri perhotelan merupakan salah satu industri yang berkembang 

dengan sangat pesat. Menurut Sulastiyono (2016:16), “bidang usaha hotel 

merupakan bagian dari usaha kepariwisataan yang menyediakan pelayanan 

akomodasi, makanan dan minuman serta pelayanan-pelayanan pendukung 

lainnya yang dikelola secara komersial.” Umumnya istilah hotel berkaitan erat 

dengan istilah pariwisata dan liburan. Namun, usaha perhotelan juga dapat 

menunjang kegiatan para pengusaha yang sedang melakukan perjalanan usaha.  

Hotel kini menjadi bagian dari aktivitas bisnis dan birokrasi, terutama jika 

berada di tengah kota besar seperti Jakarta, Medan dan Surabaya.  

Surabaya merupakan salah satu kota metropolitan terbesar di Indonesia 

yang didominasi sektor perdagangan, industri, serta penyediaan akomodasi 

dan makan minum (Badan Pusat Statistik, 2021:17). Kota yang berjuluk Kota 

Pahlawan ini juga menjadi pusat perekonomian, pemerintahan dan pendidikan 

di kawasan timur Pulau Jawa. Ada banyak orang dengan berbagai kepentingan 

yang berkunjung ke Surabaya untuk melakukan kegiatan mereka masing-

masing. Secara tidak langsung, banyaknya jumlah kunjungan dan 

persinggahan ke kota ini membuat hotel-hotel dengan berbagai macam kelas 

dan fasilitas dapat berkembang pesat. Badan Pusat Statistik Provinsi Jawa 

Timur (2022:408) mencatat, tedapat 144 hotel berbintang yang tersebar di 

seluruh penjuru kota, salah satunya adalah JW Marriott Hotel Surabaya. 
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Gambar 1. Logo JW Marriott Surabaya 

Sumber: https://id.wikipedia.org/ (Diakses pada 4 Mei 2022)  
 

JW Marriott Hotel Surabaya merupakan salah satu hotel mewah bintang 

5 (*****) yang terletak di Jalan Embong Malang No.85-89, Kelurahan 

Kedungdoro, Kecamatan Tegalsari, Kota Surabaya. Hotel ini merupakan 

bagian dari jaringan properti Marriott International, Inc. yang tersebar di 131 

negara (www.marriott.com). Sebagai suatu hotel yang besar dan mewah, JW 

Marriott Surabaya merupakan sebuah organisasi yang kompleks dengan 

beragam departemen dan jumlah karyawan yang besar. Berikut merupakan 

tabel jumlah karyawan JW Marriott Hotel Surabaya pada periode Oktober 

2021- Maret 2022: 

Tabel 1. Jumlah Karyawan di JW Marriott Surabaya (Oktober 2021- Maret 
2022) 

No. Departemen  November Desember Januari Februari Maret 
1 Admin & General 2 2 2 2 2 
2 Front Office 44 44 43 43 42 
3 Housekeeping 45 45 43 43 43 
4 F&B Service 74 73 74 73 72 
5 F&B Product 95 94 94 94 93 
6 Finance 17 16 14 14 14 
7 Human Resources 4 4 4 4 5 
8 Engineering 20 19 19 19 19 
9 Loss Prevention 20 20 19 19 19 
10 Sales & Marketing 28 27 26 25 25 

 TOTAL 349 344 338 336 334 
Sumber: Human Resources Department JW Marriott Surabaya (2022) 
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Salah satu departemen yang terdapat di JW Marriott Hotel Surabaya 

adalah Human Resources Department. Departemen Sumber Daya Manusia/ 

Human Resources Department (HRD) merupakan bagian dalam perusahaan 

yang bertanggung jawab menangani pengelolaan sumber daya manusia. Ruang 

lingkup tugas dari HRD meliputi tugas perencanaan SDM, rekrutmen 

karyawan, pengembangan, manajemen kinerja, pemberian imbalan dan 

benefit, serta evaluasi kinerja. Menurut Irmawati (2015:125), “HRD adalah 

penggunaan terpadu antara pelatihan, organisasi, perusahaan dan upaya 

pengembangan karir untuk meningkatkan individu, kelompok, dan efektivitas 

organisasi.” Adapun menurut Ariesni dan Asnur (2021:364), keberhasilan 

operasional hotel bergantung terhadap peranan sumber daya manusia 

didalamnya. Sebagai sebuah organisasi yang efektif, HRD menjalankan 

tugasnya dengan berkoordinasi melalui komunikasi dalam organisasi. 

Komunikasi merupakan sebuah aspek penting dalam mencapai tujuan 

organisasi. Menurut Wood (2013:3), “komunikasi adalah proses sistematis di 

mana orang berinteraksi dengan dan melalui simbol untuk menciptakan 

makna.” Komunikasi menjadi wajib dilakukan oleh setiap manusia, terutama 

dalam hal berorganisasi. Hal ini dikarenakan komunikasi akan berdampak 

positif pada kinerja organisasi dan tercapainya tujuan organisasi tersebut 

(Rahmi dan Putra, 2020:71).  Komunikasi merupakan faktor terpenting dari 

organisasi yang menentukan kedinamisan organisasi dan menentukan 

keberhasilan organisasi (Asriadi, 2020:49). Untuk mewujudkan semua itu, 
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perlu dibangun pola komunikasi yang baik sehingga dapat terjadinya interaksi 

yang berdampak pada aktivitas organisasi.  

Menurut Prasanti (2017:8), “Pola komunikasi adalah proses komunikasi 

yang dirancang untuk mewakili kenyataan keterpautan unsur-unsur yang 

dicakup beserta keberlangsungan, guna memudahkan pemikiran secara 

sistematik dan logis.” Pola komunikasi menjadi hal penting dalam 

pengembangan sumber daya manusia yang sesuai dengan visi-misi organisasi. 

Hal ini dilakukan guna mengkomunikasikan perubahan, terutama mengubah 

tingkah laku di dalam sebuah organisasi. 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara dengan salah satu Human 

Resources Staff, ditemukan masalah terkait kurangnya informasi yang cukup 

saat karyawan bertanya terkait kebijakan perubahan lokasi parkir, sehingga 

pertanyaan tidak teratasi. Menurutnya, banyak karyawan yang merasa tidak 

aman dan bertanya terus-menerus tentang alasan perubahan tersebut. 

 
Gambar 2. Pengumuman tentang Perubahan Area Parkir 

Sumber: Dokumen Internal JW Marriott Surabaya 
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 Kemudian terdapat masalah selanjutnya terkait motivasi karyawan. 

Dalam kebijakan perubahan HRD yang tentang pembatasan jam merokok, 

masih ditemukan karyawan yang memiliki motivasi rendah sehingga tidak 

menaati aturan. Ditemukan karyawan merokok di luar batasan jam yang 

ditentukan. 

      
  Gambar 3. (kiri) Peraturan ‘Smoking hours’, (kanan) pelanggar yang merokok di 

luar batasan jam yang ditentukan 
Sumber: Dokumentasi Peneliti (2022) 

 
Selanjutnya berdasarkan wawancara dengan salah satu karyawan JW 

Marriott Surabaya, ditemukan masalah terkait ketidakpastian. Karyawan 

tersebut mengaku merasa trauma akibat gelombang pandemi yang menerpa, 

serta merasa cemas akibat ketidakpastian kebijakan yang inkonsisten selama 

masa pandemi.  

Penelitian memiliki urgensi untuk mengetahui dan mendeskripsikankan 

interaksi yang dilakukan HRD dalam mengatasi masalah-masalah yang telah 
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dipaparkan sebelumnya. Merujuk latar belakang dan fenomena yang ada, 

peneliti hendak meneliti lebih lanjut tentang pola komunikasi Human 

Resources Department JW Marriott Hotel Surabaya. Hasil pembahasan 

penelitian ini diahrapkan dapat menjadi bahan pertimbangan untuk perbaikan 

dalam pola komunikasi Human Resources Department ke depannya. Oleh 

karena itu, peneliti tertarik untuk memilih judul “Pola Komunikasi Human 

Resources Department di JW Marriott Hotel Surabaya”. 

 

B. Identifikasi Masalah 

      Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan di atas, maka 

dapat diidentifikasi beberapa masalah sebagai berikut: 

1. Kurang cukupnya informasi saat menjawab pertanyaan karyawan terkait 

pemindahan area parkir karyawan. 

2. Karyawan tidak termotivasi untuk menaati peraturan mengenai batasan 

smoking hours yang ditentukan. 

3. Karyawan merasakan ketidakpastian akibat kebijakan yang tidak pasti 

dan berubah-ubah selama masa pandemi. 

 

C. Fokus Penelitian 

Bahasan penelitian mengenai masalah di atas tentunya dapat melebar 

karena dipengaruhi oleh banyak hal. Karenanya, penelitian ini akan berfokus 

pada gambaran mengenai pola komunikasi pada Human Resources 

Department di JW Marriott Surabaya yang ditinjau dari indikator: mengatasi 

pertanyaan, memotivasi karyawan, dan mengurangi ketidakpastian. 
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D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi dan batasan masalah di atas, maka rumusan 

masalah yang ditetapkan pada penelitian ini adalah: Bagaimanakah pola 

komunikasi pada Human Resources Department di JW Marriott Surabaya 

menurut indikator: mengatasi pertanyaan, memotivasi karyawan, dan 

mengurangi ketidakpastian? 

 

E. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin di capai dalam penelitian ini sesuai dengan 

yang telah dijelaskan sebelumnya, adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Umum 

Untuk mendeskripsikan pola komunikasi pada Human Resources 

Department di JW Marriott Surabaya yang ditinjau dari indikator: 

mengatasi pertanyaan, memotivasi karyawan, dan mengurangi 

ketidakpastian. 

2. Tujuan Khusus 

a. Untuk mendeskripsikan pola komunikasi pada Human Resources 

Department di JW Marriott Surabaya dalam mengatasi pertanyaan. 

b. Untuk mendeskripsikan pola komunikasi pada Human Resources 

Department di JW Marriott Surabaya dalam memotivasi karyawan. 

c. Untuk mendeskripsikan pola komunikasi pada Human Resources 

Department di JW Marriott Surabaya dalam mengurangi 

ketidakpastian. 
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F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian yang akan peneliti 

lakukan ini adalah: 

a. Bagi Manajemen JW Marriott Hotel Surabaya  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi 

manajemen JW Marriott Hotel Surabaya, khususnya Human Resources 

Department dalam mengelola pola komunikasi. 

b. Bagi Departemen Pariwisata FPP Universitas Negeri Padang 

Hasil penelitian yang peneliti lakukan diharapkan dapat menambah 

referensi penelitian pada Departemen Pariwisata, khususnya Program 

Studi D4 Manajemen Perhotelan tentang pola komunikasi pada Human 

Resources Department di JW Marriott Hotel Surabaya.                                                                                                 

c. Bagi Peneliti Berikutnya 

Hasil dari penelitian ini diharapkan nantinya dapat menjadi 

referensi bagi peneliti berikutnya. 

d. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memenuhi syarat untuk 

memperoleh gelar Sarjana Sains Terapan. Selain itu, agar peneliti 

mengetahui masalah nyata yang terdapat dalam industri perhotelan dan 

menjadi pengamalan nyata teori yang diperoleh saat perkuliahan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Kajian Teori 

1. Komunikasi 

a. Pengertian Komunikasi  

Menurut Wahyudi (2013:1232), “komunikasi dapat 

dinyatakan sebagai sebuah proses penyampaian gagasan dan 

informasi dari seseorang kepada orang lain sehingga timbul 

pemahaman yang nantinya dapat diarahkan kepada aksi nyata untuk 

mencapai tujuan.” Sedangkan menurut Mufid (2015:55), 

“komunikasi merupakan proses di mana individu (dalam 

hubungannya dengan orang lain, kelompok, organisasi atau 

masyarakat) merespons dan menciptakan pesan untuk berhubungan 

dengan dan orang lain.” Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa 

komunikasi adalah alat/proses penyampaian gagasan dan informasi 

dalam rangka berinteraksi dan menimbulkan pemahaman dengan 

sesama untuk mencapai tujuan. 

b. Aliran Komunikasi 

Adapun Soyomukti (2012:185) menjelaskan arah aliran-aliran 

informasi dalam komunikasi, yaitu: 

1) Komunikasi ke Bawah (Downward), adalah komunikasi yang 

informasinya mengalir dari jabatan berotoritas lebih tinggi 

kepada mereka yang berotoritas lebih rendah. 
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2) Komunikasi ke Atas (Upward), merupakan jenis komunikasi 

yang informasinya mengalir dari tingkat yang lebih rendah 

(bawahan) ke tingkat yang lebih tinggi (atasan).  

3) Komunikasi horizontal merupakan komunikasi yang terjadi 

antara dua orang atau lebih yang posisinya setara. Dalam 

organisasi, komunikasi horizontal berarti penyampaian 

informasi di antara rekan sejawat dalam unit kerja yang sama, 

serta mempuyai atasan yang sama. 

4) Komunikasi lintas saluran merupakan penyampaian informasi 

rekan sejawat yang melewati batas-batas fungsional dengan 

individu yang tidak menduduki posisi atasan maupun bawahan 

langsung mereka 

2. Pola Komunikasi 

a. Pengertian Pola Komunikasi 

Menurut Gumilang (2019:6), “pola komunikasi adalah sebuah 

proses komunikasi antara dua orang atau lebih ketika mereka 

berinteraksi, dalam jangka waktu tertentu dan dilakukan secara 

berulang.” Sedangkan Lumentut,dkk (2017:5) berpendapat bahwa 

pola komunikasi merupakan bentuk-bentuk komunikasi untuk 

mempengaruhi melalui sinyal atau simbol yang dikirimkan dengan 

cara mengajak secara bertahap maupun sekaligus. Berdasarkan 

beberapa definisi di atas, maka dapat disimpulkan bahwa pola 

komunikasi adalah proses komunikasi antara dua orang atau lebih 
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dalam berinteraksi dalam jangka waktu tertentu dan secara berulang-

ulang sehingga menciptakan sebuah bentuk komunikasi. 

b. Indikator Pola Komunikasi 

Adapun indikator pola komunikasi yang efektif menurut 

Husain (2013:48) dan Kobirruzzaman (2022) yaitu: 

1) Mengatasi Pertanyaan  

Mengatasi pertanyaan adalah cara komunikator menjawab 

pertanyaan yang muncul ketika ada perubahan yang terjadi, 

sehingga informasi menjadi jelas. Komunikasi harus memenuhi 

pertanyaan karyawan selama transformasi organisasi, untuk 

memberikan informasi yang cukup bagi semua karyawan.  

2) Memotivasi Karyawan 

Memotivasi karyawan adalah cara komunikator dalam 

memberi dan membangkitkan motivasi karyawan. Komunikasi 

menjadi alat yang efektif untuk memotivasi karyawan, yang 

dapat membantu organisasi dalam mencapai tujuan.  

3) Mengurangi Ketidakpastian  

Mengurangi ketidakpastian berkaitan dengan cara yang 

dipilih komunikator untuk mengurangi ketidakpastian selama 

perubahan. Selama proses perubahan dalam organisasi, 

kecemasan ketidakpastian meningkat secara berlebihan di antara 

karyawan. Salah satu cara paling mudah untuk mengatasi 
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ketidakpastian dan kecemasan yang ditimbulkan adalah melalui 

komunikasi dan penyediaan informasi.  

c. Jenis-jenis Pola Komunikasi 

Adapun menurut Rakhmat dalam Zuhriyah (2018:34), terdapat 

5 (lima) pola komunikasi yaitu pola roda (wheel), pola rantai (chain), 

pola Y, pola lingkaran (circle), dan pola bintang (semua saluran). 

1) Pola komunikasi roda 

Pola komunikasi jenis ini berfokus kepada seorang 

pemimpin sebagai komunikator (penyampai pesan), dan anggota 

kelompok (komunikan) melakukan umpan balik (feedback) 

kepada pemimpinnya yang berhubungan langsung dengan 

anggota dalam kelompok organisasi. Tidak ada interaksi antar 

anggota, karena hanya berfokus kepada pemimpin 

(komunikator). Pola tersebut menggambarkan bahwa lingkaran 

tengah merupakan sentral penyampaian informasi terhadap 

lingkaran luar lalu masing-masing merespon kembali kepada si 

lingkaran tengah.  

 

Gambar 4. Pola Komunikasi Roda 
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Pola komunikasi ini menghasilkan kelompok yang paling 

cepat dan paling terorganisir. Contoh ilustrasi: seorang pegawai 

atau anggota organisasi yang ingin menyampaikan pesan nya 

terhadap pimpinan atau ketua organisasi, maka pesan tersebut 

disampaikan secara langsung tanpa adanya perantara. 

2) Pola Komunikasi Lingkaran 

Pola komunikasi yang mengatur setiap anggota dapat 

berkomunikasi satu sama lain, baik di sebelah kiri maupun 

kanannya. Siapa saja dapat mengambil inisiatif memulai 

berkomunikasi (sebagai komunikator). Pola ini menggambarkan 

bahwa anggota pertama menyampaikan pesan kepada anggota 

kedua, lalu anggota kedua meneruskan kepada anggota ketiga 

dan seterusnya hingga kembali kepada anggota pertama 

(komunikator) dan seterusnya terhadap setiap angggota.  

 
Gambar 5. Pola Komunikasi Lingkaran 

Pola lingkaran membuat umpan balik dari penerima pesan 

ke pengirim pesan membutuhkan waktu lama. Pola ini dianggap 

paling lambat dalam menyelesaikan masalah dan cenderung 

menimbulkan banyak kesalahan. Contoh: seorang anggota 

organisasi dapat menyampaikan pesan kepada pemimpin 
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melalui orang orang terdekat atau orang orang yang dipercaya 

dan berwenang dalam perusahaan untuk menyampaikan pesan 

tersebut. 

3) Pola Komunikasi Rantai 

Pola komunikasi rantai memungkinkan orang yang berada di 

tengah lebih berperan sebagai pemimpin daripada orang yang 

berada di posisi lain. Pola ini menggambarkan satu anggota hanya 

dapat menyampaikan pesan kepada anggota di sebelahnya, 

namun tidak membuat pola yang menyambung seperti lingkaran.  

 
Gambar 6. Pola Komunikasi Rantai 

Orang yang berada di ujung pola ini hanya dapat 

berkomunikasi dengan satu orang saja. Karenanya, seringkali 

pemimpin tidak mendapat umpan balik akibat anggota penerima 

pesan yang terakhir tidak menerima pesan yang akurat. Pola 

komunikasi rantai juga dapat ditafsirkan sebagai sistem hubungan 

komunikasi garis langsung (komando) baik ke atas atau ke bawah 

tanpa terjadi suatu penyimpangan. 

4) Pola Komunikasi Y 

Pola ini cenderung terpusat layaknya pola roda, karena 

dalam pola Y juga ada pemimpin yang jelas.  Pemimpin dalam 

pola ini dapat mengirim dan menerima pesan dari dua orang lain. 

Tiga anggota lainnya memiliki komunikasi yang terbatas dengan 
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satu orang lainnya seperti dalam pola rantai, tetapi ada dua orang 

di bawah yang hanya dapat berkomunikasi dengan seseorang di 

sebelahnya.   

 
Gambar 7. Pola Komunikasi Y 

5) Pola Komunikasi Bintang (semua saluran)  

Pola komunikasi ini memungkinkan setiap anggota saling 

berinteraksi satu sama lain, baik dalam menyampaikan informasi 

dan dapat melakukan umpan balik. Setiap staf / bawahan tidak 

dibatasi dan bebas berinteraksi dengan berbagai pihak / pimpinan 

atau sebaliknya.  

 
Gambar 8. Pola Komunikasi Bintang 

Semua anggota adalah sama dalam pola ini, dan semua juga 

memiliki kekuatan yang sama untuk mempengaruhi anggota 

lainnya. Artinya, semua saluran tidak terkonsentrasi pada satu 

pemimpin. Pola ini paling cepat menyelesaikan tugas ketika tugas 

itu berkaitan dengan masalah yang sulit. 
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3. Manajemen Sumber Daya Manusia 

a. Pengertian Manajemen Sumber Daya Manusia 

Menurut Sinambela (2016:8), “manajemen sumber daya 

manusia adalah suatu proses menangani berbagai masalah pada 

ruang lingkup pegawai, buruh, manajer dan tenaga kerja lainnya 

untuk menunjang aktivitas organisasi atau organisasi demi mencapai 

tujuan yang telah ditentukan”. Sedangkan menurut Supriyatno 

(2021:4), “manajemen sumber daya manusia adalah suatu kegiatan 

pengelolaan SDM mulai dari analisa jabatan, sistem perencanaan, 

rekrutmen, pengembangan pegawai, promosi, konseling, hubungan 

kerja, kompensasi, pengambilan keputusan, pensiun, evaluasi kenerja 

pegawai untuk mencapai tujuan individu maupun organisasi.”  

Berdasarkan beberapa teori yang dipaparkan, maka dapat 

disimpulkan bahwa pengertian manajemen sumber daya manusia 

adalah proses pengelolaan dan penanganan berbagai masalah SDM 

sebagai sarana untuk memaksimalkan efektifitas organisasi dalam 

mencapai tujuannya. Lebih lanjut menurut Supriyatno (2021:4), 

“Bagian atau unit yang biasanya mengurusi SDM adalah Biro 

Kepegawaian atau Departemen SDM, dalam bahasa inggris disebut 

HRD atau Human Resource Department.” 

b. Tujuan Manajemen Sumber Daya Manusia 

Menurut Masram & Mu’ah (2017:8), terdapat empat tujuan 

manajemen sumber daya manusia, yaitu:  
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1) Tujuan organisasional, untuk memberikan kontribusi pada 

pencapaian efektivitas organisasi.  

2) Tujuan fungsional, agar kontribusi departemen tetap pada 

tingkat yang sesuai dengan kebutuhan organisasi.  

3) Tujuan sosial, untuk merespon kebutuhan-kebutuhan dan 

tantangan-tantangan masyarakat dengan meminimalisir dampak 

negatif terhadap organisasi.  

4) Tujuan personal, untuk membantu karyawan dalam pencapaian 

tujuannya, untuk mempertinggi kontribusi terhadap organisasi. 

4. Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Adapun beberapa penelitian terdahulu yang relevan untuk 

dijadikan acuan pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Tabel 2. Penelitian Terdahulu yang Relevan 

No. Nama 
Peneliti 

Judul 
Penelitian 

 
Persamaan 

 
Perbedaan 

 
Hasil Penelitian 

1. Chintia 
Ridal 
Sister 
(2020) 

Pengaruh 
Komunikasi 
Terhadap 
Produktivitas 
Kerja 
Karyawan 
Kyriad Hotel 
Bumiminang. 

Menggunakan 
teori besar 
komunikasi 
sebagai kajian 
teori. 

Menggunakan 
metode 
Penelitian 
Kuantitatif 
dengan 2 
variabel. 

Komunikasi 
berpengaruh 
signifikan 
terhadap 
produktivitas 
kerja karyawan 
Kyriad Hotel 
Bumiminang. 

2. Syahrul 
Fajri, 
dkk 
(2016) 

Hubungan 
Komunikasi 
Interpersonal 
dengan Kinerja  
Karyawan 
Hotel 
Bumiminang 
Padang 

Menggunakan 
variabel 
komunikasi.  

Jenis 
penelitian 
assosiatif 
kausal dengan 
data 
kuantitatif. 

Terdapat 
hubungan positif 
dan signifikan 
antara 
komunikasi 
interpersonal 
dengan kinerja 
karyawan. 

Sumber: Hasil Penelusuran Peneliti (2022) 
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B. Kerangka Konseptual 

Penelitian ini ditujukan untuk mengetahui pola komunikasi yang 

dilakukan pada Human Resources Department di JW Marriott Surabaya. 

Adapun pola komunikasi ini dirumuskan menjadi beberapa indikator, yaitu: 

mengatasi pertanyaan, memotivasi karyawan, dan mengurangi ketidakpastian. 

Berdasarkan uraian pada kajian teori sebelumnya, maka dapat digambarkan 

kerangka konseptual pada penelitian ini sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

Gambar 9. Kerangka Konseptual 
Sumber: Olahan Peneliti (2022) 

C. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan kajian teori dan fokus penelitian yang telah diuraikan 

sebelumnya, maka pertanyaan penelitian yang akan dideskripsikan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: Bagaimanakah pola komunikasi pada 

Human Resources Department di JW Marriott Surabaya, ditinjau dari 

indikator: mengatasi pertanyaan, memotivasi karyawan, dan mengurangi 

ketidakpastian? 

Pola Komunikasi 
Human Resources 

Department 
di JW Marriott 
Hotel Surabaya 

Mengatasi Pertanyaan 

Memotivasi Karyawan 

Mengurangi Ketidakpastian 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan pada bab-bab sebelumnya, 

maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. Pola komunikasi yang digunakan pada Human Resources Department 

dalam mengatasi pertanyaan adalah pola roda dan pola lingkaran. 

Namun pola roda cenderung dominan dipilih karena dapat diaplikasikan 

dalam diskusi dan sosialisasi, yang menjadikan HRD sebagai pusat 

informasi.  

2. Pola komunikasi yang digunakan pada Human Resources Department 

dalam memotivasi karyawan adalah Pola bintang (semua saluran). Pola 

ini tergambar dalam interaksi HRD dengan karyawan pada metode 

training dan employee activities. Sedangkan punish and reward 

menggambarkan komunikasi HRD dan karyawan yang dibantu 

pengawasannya oleh pimpinan departemen. 

3. Pola komunikasi yang digunakan pada Human Resources Department 

dalam mengurangi ketidakpastian adalah pola roda dan pola lingkaran. 

Namun pola yang cenderung banyak dipilih adalah pola roda, karena 

dapat digunakan untuk menyebarkan pembaruan informasi secara rutin 

melalui forum tatap muka maupun melalui grup WhatsApp karyawan.  
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B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dipaparkan 

sebelumnya, peneliti hendak memberi beberapa saran sebagai berikut: 

1. Pihak HRD JW Marriott Surabaya diharapkan dapat membuat inovasi 

terbaru dalam pola komunikasi, seperti memadukan antara pola roda dan 

pola rantai yang mengatur sentralitas pegawai HRD sebagai pusat 

informasi sekaligus mendelegasikan penyampaian informasi kepada para 

pimpinan departemen dan sub ordinatnya.  

2. Pihak HRD JW Marriott Surabaya sebaiknya menumbuhkan budaya 

peer motivation yang membebaskan semua karyawan memotivasi orang 

lain tanpa memandang perbedaan hierarki dan departemen. Karenanya, 

tugas pihak HRD dalam memotivasi karyawan menjadi lebih ringan. 

3. Diharapkan agar peneliti selanjutnya dapat menambah indikator 

penelitian yang tidak dibahas dalam skripsi ini karena keterbatasan dari 

peneliti.  

4. Diharapkan agar peneliti selanjutnya juga dapat mengembangkan 

penelitian dengan tema pola komunikasi, sehingga dapat menjadi 

analisis, strategi, atau bahkan hubungan dengan variabel-variabel 

lainnya. 
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