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ABSTRACT 

 

The purpose of this study is to examine how the implementation of 

internal marketing helps improve company image by optimising the role 

of receptionists at Cordova Edupartment Semarang. Human resource 

management strategies known through internal marketing emphasise 

the importance of preparing employees as internal customers so that 

they can provide the best service to external customers. Receptionists, 

who serve as the front line of the company, play an important role in 

determining how customers first perceive the company. This study 

employs a qualitative methodology using observation, interviews, 

documentation, and hands-on practice to collect data. The results 

indicate that the implementation of internal marketing elements, such as 

training and development, supportive leadership, internal 

communication, and recruitment and compensation systems, can 

enhance the quality of receptionist services. Excellent service directly 

impacts customers' perceptions of the company. Therefore, through the 

important role of receptionists, internal marketing is an effective 

method for building and maintaining a company's reputation. 
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PENDAHULUAN 
 Sukses dalam suatu organisasi tidak lepas dari peran setiap sumber daya 
manusia yang ada di perusahaan (Islam, Albab, et al., 2025). Sumber daya manusia 
merupakan aset terpenting dalam sebuah organisasi bisnis atau perusahaan, karena 
perannya sebagai subjek kebijakan dan kegiatan operasional perusahaan (Akmal, Islam, 
et al., 2024; Ansory & Indrasari, 2018). Khan dan Mufti menyatakan bahwa sumber daya 
manusia merupakan aset penting bagi perkembangan organisasi (Khan & Mufti, 2012). 
Oleh karena itu, sumber daya manusia perusahaan harus mampu memberikan 
kontribusi dalam memajukan organisasi. Untuk memperoleh hasil kinerja yang optimal 
sumber daya manusia harus dikelola dengan sebaik-baiknya, agar sumber daya manusia 
di suatu perusahaan merasa nyaman dalam menjalankan tugasnya dan mendapatkan 
hasil yang optimal. 
 Citra perusahaan merupakan komponen penting dalam membangun 
kepercayaan masyarakat (Tussifah & Navitsha, 2021). Strategi perusahaan tidak hanya 
bergantung pada strategi eksternal, tetapi juga pada pengelolaan internal yang kuat 
(Nguyen & Leblanc, 2001). Salah satu strategi pendekatan yang digunakan adalah 
internal marketing, yaitu pendekatan yang menempatkan karyawan sebagai aset utama 
(Ahmed & Rafiq, 2003; Bitner, 1990), sehingga mereka merasa dihargai, diberikan 
motivasi, informasi, pelatihan dan penghargaan yang layak agar mereka dapat 
memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggan eksternal (Akmal, Marjany, et al., 
2024; Bennani & Hassi, 2024). Salah satu posisi Frontliner yang sering kali luput dari 
perhatian, namun berperan penting dalam membentuk citra sebuah organisasi adalah 
Receptionist. Receptionist merupakan garda terdepan dalam interaksi antara internal 
perusahaan dan pihak eksternal. Mereka menjadi wajah pertama yang dilihat oleh tamu, 
klien, ataupun mitra (Prosenak et al., 2008). Tugas mereka tidak hanya bersifat 
administratif, tetapi juga sebagai the first point of contact yang memengaruhi kesan awal 
pelanggan terhadap organisasi (Bitner et al., 1990). Dengan demikian, kualitas interaksi 
resepsionis berkontribusi langsung terhadap pengalaman pelanggan berikutnya 
sekaligus membentuk citra perusahaan di mata publik (Vrontis et al., 2023; Zeithaml et 
al., 1996).  
 Dalam penelitian ini, terdapat empat dimensi internal marketing yang relevan, 
yaitu supportive and participative leadership, training and development, information and 
communication, serta selection and appointment (Lian, 2017). Pertama, kepemimpinan 
yang suportif dan partisipatif berperan menciptakan lingkungan kerja kondusif, 
sehingga karyawan merasa didukung dan dilibatkan dalam proses kerja. Gaya 
kepemimpinan ini diyakini meningkatkan motivasi, loyalitas, dan rasa memiliki 
terhadap perusahaan. Vrontis menegaskan bahwa kepemimpinan suportif dan 
partisipatif secara signifikan meningkatkan kepuasan kerja karena manajer yang 
memberdayakan karyawan, khususnya frontliner, mampu memperkuat kualitas layanan 
(Almaslukh et al., 2022; Vrontis et al., 2023). Kedua, pelatihan dan pengembangan 
menjadi instrumen penting untuk membekali karyawan, khususnya resepsionis, dengan 
kompetensi teknis maupun soft skills yang mendukung layanan prima. Studi dalam 
industri perhotelan dan biro perjalanan menunjukkan bahwa pelatihan dan komunikasi 
internal yang efektif berpengaruh positif terhadap kinerja melalui mekanisme 
knowledge sharing (Hashad et al., 2023). Temuan ini diperkuat oleh Bennani dan Hassi 
yang menegaskan bahwa pelatihan memadai secara signifikan meningkatkan kepuasan 
kerja (Bennani & Hassi, 2024). Ketiga, informasi dan komunikasi yang jelas 
memungkinkan koordinasi antardivisi berjalan efektif, memperkuat pemahaman peran 
masing-masing, serta meminimalisir miskomunikasi yang berpotensi menurunkan 
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kualitas layanan (Alvarado & Leal, 2022). Rafiq dan Ahmed menekankan bahwa internal 
marketing bertujuan agar karyawan memahami brand promise dan berperan dalam 
menyampaikan layanan sesuai janji merek (Ahmed & Rafiq, 2003). Oleh sebab itu, 
komunikasi internal yang rutin dan terarah menjadi landasan penting bagi konsistensi 
layanan. Keempat, seleksi dan penempatan karyawan yang tepat memastikan bahwa 
SDM yang direkrut sesuai standar kompetensi dan budaya organisasi, sehingga mampu 
menjalankan perannya secara optimal. Literatur internal marketing juga menegaskan 
bahwa rekrutmen dan penempatan yang tepat berkontribusi pada peningkatan 
komitmen, kepuasan, dan kinerja karyawan, sekaligus memperkuat citra perusahaan 
(Hussin et al., 2023). 
 Keempat dimensi tersebut diyakini memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
tingkat kepuasan kerja dan kinerja resepsionis, yang pada gilirannya berkontribusi 
terhadap pembentukan citra perusahaan di mata publik. Relevansi hal ini menjadi dasar 
pemilihan Cordova Edupartment Semarang sebagai objek penelitian. Pemilihan lokasi 
ini didasarkan pada reputasi perusahaan yang dikenal memiliki pendekatan profesional 
dalam pengelolaan sumber daya manusia, khususnya dalam hal pelayanan publik.  
 Sebagai institusi yang bergerak di bidang layanan pendidikan, Cordova 
Edupartment Semarang menempatkan posisi Receptionist sebagai salah satu elemen 
penting dalam membangun pengalaman pertama yang positif bagi siapa pun. Selain itu, 
perusahaan ini juga menerapkan nilai-nilai komunikasi yang kuat secara internal, yang 
menjadi bagian dari praktik internal marketing dalam menunjang citra perusahaan. Hal 
inilah yang menjadikan Cordova Edupartment Semarang sebagai tempat yang tepat 
untuk menggali lebih dalam keterkaitan antara internal marketing dan pencitraan 
perusahaan melalui peran Receptionist. Maka, dipilihlah Cordova Edupartment 
Semarang karena merupakan suatu instansi yang tidak hanya fokus pada penyediaan 
layanan pendidikan, tetapi juga sebagai peran Receptionist sebagai respresentasi citra 
Perusahaan.  
 Dalam dunia bisnis modern, keberhasilan suatu perusahaan tidak hanya 
ditentukan oleh strategi pemasaran eksternal, tetapi juga oleh sejauh mana perusahaan 
mampu mengelola dan memotivasi sumber daya manusianya. Konsep ini dikenal 
dengan pemasaran internal (internal marketing), yaitu suatu penerapan teori serta 
praktik pemasaran kepada karyawan di dalam suatu perusahaan sebelum akan 
dipraktikan kepada pelanggan diluar perusahaan (Buchari, 2014; Islam, Noorhidayati, 
et al., 2025; Tussifah et al., 2025). Melalui pendekatan ini, manajer harus 
mempekerjakan orang yang melayani pelanggan dan mereka harus melakukan yang 
terbaik (Marjany, Kamil, Erialdy, Tussifah, et al., 2025), dengan memperhatikan para 
karyawannya seolah sebagai pelanggan, memperhatikan kualitas pekerjaannya sebagai 
produk, serta berusaha merancang suatu jasa dan produk tersebut dengan sebaik-
baiknya untuk memenuhi keinginan para konsumennya di luar perusahaan (Buchari, 
2014). Maka sebab itu, untuk mengembangkan bisnis dalam bidang jasa kontak tinggi 
digunakanlah konsep pemasaran internal agar dapat memberikan pelayanan yang lebih 
baik dan lebih memuaskan dengan tingkat kompetensi karyawan yang semakin 
profesional, dan pelayanan yang efektif dan efisien. 
         Kotler menegaskan bahwa internal marketing merupakan tugas perusahaan 
dalam melatih dan merekrut karyawan yang berkompeten dimana mereka yang 
bersedia untuk melayani konsumen dengan baik. Seorang pemasar yang handal 
menyadari bahwa kegiatan pemasaran di internal perusahaan dapat menjadi sama 
pentingnya dan bahkan lebih penting daripada kegiatan pemasaran yang diarahkan ke 
luar perusahaan. Tidaklah lazim untuk menjanjikan pelayanan terbaik sebelum staf 
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perusahaan siap memberikannya (Caldwell et al., 2015). Definisi di atas menunjukan 
begitu penting dalam pemenuhan kebutuhan karyawan dalam rangka meningkatkan 
dan memperoleh kualitas karyawan yang tinggi untuk melayani konsumennya. 
 Lebih lanjut, Lian mengemukakan bahwa strategi internal marketing dapat 
dilihat melalui 4 dimensi yaitu, supportive and participative leadership, training and 
development, information and communication, serta selection and appointment (Lian, 
2017). Pertama, Supportive and Participative Leadership. Sebagaimana yang 
diungkapkan oleh Tjiptono dan Diana, kepemimpinan merupakan suatu konsep abstrak, 
tetapi hasilnya nyata. Kadangkala kepemimpinan mengarah pada seni tetapi seringkali 
berkaitan dengan ilmu. Pada kenyataannya, kepemimpinan merupakan seni sekaligus 
ilmu (Tjiptono & Diana, 2003). Kemudian, Djatmiko menambahkan bahwa ada tiga 
implikasi mengenai kepemimpinan: 1) melibatkan orang lain, bawahan atau pengikut, 
2) kepemimpinan melibatkan distribusi yang tidak merata dari kekuasaan diantara 
pimpinan dan anggota kelompok dan 3) kepemimpinan selain dapat mengarahkan 
bawahan atau pengikut juga dapat mempunyai pengaruh (Djatmiko, 2004). 
 Dari pernyataan di atas menunjukkan bahwa pentingnya kepemimpinan yang 
partisipatif dan suportif. Kepemimpinan bukan sekadar posisi, melainkan proses sosial 
untuk memengaruhi orang lain dalam mencapai tujuan bersama (a social influence 
proces to influence people to achieve a common goal) (Lewis et al., 2007). Dalam konteks 
ini, menurut Wibowo, pemimpin yang efektif tidak hanya mengarahkan, tetapi juga 
memotivasi, memberi teladan, serta menciptakan iklim kerja yang kondusif bagi 
pengembangan potensi bawahan (Wibowo, 2013). Dengan demikian, gaya 
kepemimpinan yang partisipatif dapat memperkuat keterlibatan karyawan dan 
meningkatkan kinerja organisasi (Lian, 2017). 
 Kedua, Training and Development. Menurut Prayudi, pelatihan dan 
pengembangan adalah aktivitas yang dilakukan perusahaan kepada karyawan agar 
kemampuan, keterampilan, dan pengetahuan karyawan sesuai dengan tuntutan 
pekerjaannya (Dewi, 2024). Melalui pelatihan dan pengembangan karyawan akan 
memperoleh pengetahuan, keterampilan, pengalaman, dan sikap yang diperlukan 
perusahaan untuk pekerjaannya dengan baik sehingga dapat mencapai tujuan 
organisasi. Pelatihan dan pengembangan dikatakan penting karena memberikan 
karyawan kesempatan untuk mempelajari apa yang dibutuhkan karyawan sehingga 
dapat melakukan tugas pekerjaan dengan baik. Hal ini membuktikan, jika karyawan 
memiliki keterampilan yang sesuai dan telah memiliki keterampilan dengan baik, maka 
akan mendapatkan kemampuan untuk melakukan pekerjaannya (Andayani & Hirawati, 
2021). Pada bagian frontliner seperti receptionist, pelatihan yang tepat akan 
menimbulkan rasa percaya diri, kompeten, dan profesional dalam memberikan 
pelayanan kepada pelanggan sehingga menciptakan citra yang baik bagi perusahaan 
(Maharani et al., 2023). 
 Ketiga, Information and Communication. Menurut Desmon Ginting komunikasi 
merupakan suatu proses saling pengertian antara dua arah, dimana para partisipan 
saling bertukar gagasan, emosi, informasi dan juga menciptakan makna yang beragam. 
Selain itu, komunikasi diartikan sebagai penyampaian atau penerimaan pesan dari 
seseorang ke orang lain, baik langsung maupun tidak langsung, dalam bentuk tertulis, 
verbal, atau nonverbal (Ginting, 2017). Melalui pendekatan ini, komunikasi terjadi 
karena adanya persamaan antara pengirim pesan dan penerima pesan.  Fungsi 
informasi dan komunikasi untuk membantu proses individu atau kelompok untuk 
mengambil keputusan dengan meneruskan data dan menilai pilihan alternatif. 
Kemudian sebagai kendali yang bertindak untuk mengendalikan perilaku anggota 
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dalam beberapa cara, setiap organisasi mempunyai wewenang dan garis panduan 
formal yang harus dipatuhi oleh karyawan. Dan juga sebagai motivasi yang dilakukan 
agar pekerjaannya maksimal serta pengungkap emosional dari perasaan dan sebagai 
alat untuk memenuhi kebutuhan social (Islam & Nasution, 2024; Selvia & Karneli, 
2023). Maka, informasi dan komunikasi yang lancar akan memperkuat koordinasi dan 
meningkatkan efisiensi dalam pelaksanaan tugas, terutama pada bagian Receptionist. 
Karena informasi dan komunikasi yang dilakukan oleh pelanggan melalui Receptionist 
dapat menjadi masukkan untuk meningkatkan kinerja dan membantu proses kinerja 
perusahaan.  
 Keempat, Selection and Appointment. Proses seleksi dan penempatan yang tepat 
sangat penting untuk memastikan bahwa karyawan yang direkrut memiliki kesesuaian 
nilai, kemampuan, dan kepribadian dengan budaya organisasi. Proses seleksi yang 
dirancang dan direncanakan baik agar menghasilkan pelamar yang berkualitas baik, 
sehingga proses seleksi dan penempatan merupakan fungsi yang penting karena 
berbagai macam keahlian yang dibutuhkan oleh organisasi untuk mencapai tujuannya 
diperoleh dari proses seleksi. Menurut Simamora, menjelaskan seleksi dan penempatan 
karyawan bertujuan untuk mengetahu bahwa karyawan tersebut memiliki potensi, 
disiplin dan jujur, sesuai dengan tugas dan keahlian yang diperlukan, memiliki 
keterampilan, kreatif dan dinamis, loyal, mengurangi tingkat turnover, sesuai dengan 
budaya organisasi dan dapat bekerja sama dengan perusahaan (Lilistian, 2022). 
Receptionist sebagai ujung tombak perusahaan harus memiliki kepribadian yang ramah, 
responsif, dan representatif, sehingga proses rekrutmen dan penempatan menjadi 
aspek penting dalam membentuk citra Perusahaan. 
 Hal tersebut merupakan upaya perusahaan untuk menginformasikan, 
melibatkan, dan memotivasi karyawan agar memiliki komitmen terhadap visi dan misi 
perusahaan, serta memberikan pelayanan yang konsisten dengan nilai-nilai dalam suatu 
organisasi. Dalam Manajemen sumber daya manusia dengan memberikan pelatihan 
internal marketing kepada para karyawan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan 
karena karyawan adalah ujung tombak yang dapat berinteraksi langsung  dengan 
pelanggan dan menciptakan pengalaman yang dirasakan pelanggan terhadap 
perusahaan (Fadiyah & Munawaroh, 2025). 
 Strategi ini menjadi penting dalam suatu perusahaan, karena kualitas layanan 
yang dirasakan pelanggan sangat bergantung pada performa dan sikap karyawan, 
terutama mereka yang berinteraksi langsung dengan pelanggan. Penelitian menurut P. 
Kotler & Keller, pelanggan yang puas cenderung memberikan ulasan positif dan menjadi 
pelanggan setia, sedangkan pelanggan yang tidak puas berpotensi memberikan dampak 
negatif terhadap reputasi perusahaan (Hafidz & Muslimah, 2023).  Oleh karena itu, 
kemampuan karyawan dalam memberikan informasi yang akurat, menjawab 
pertanyaan pelanggan, dan merekomendasikan pilihan yang sesuai dengan kebutuhan 
pelanggan sangat bergantung pada tingkat pemahaman terhadap suatu perusahaan. 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis penerapan pemasaran internal 
dalam meningkatkan citra perusahaan dengan mengoptimalkan peran resepsionis di 
Cordova Edupartment Semarang. 
 

METODE 
 Penelitian ini dilaksanakan dengan pendekatan kualitatif deskriptif guna 
memperoleh pemahaman mendalam mengenai peranan Receptionist dalam menangani 
keluhan tamu di Cordova Edupartment Semarang (Sugiyono, 2016). Adapun 
pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 



 

122 JIEF – Journal of Islamic Economics and Finance 
Volume 5 Number 2, 2025 

 

Hamidah Tussifah, Farah Diba Aya Rosady, Silmina Nur Aziizah, Nawa Marjany 
Analisis Internal Marketing Dalam Membangun Citra Perusahaan  

Lewat Optimalisasi Peran Receptionist Di Cordova Edupartment Semarang 

 Pertama, Metode Observasi. Melakukan pengamatan langsung terhadap aktivitas 
dan sistem kerja yang berlangsung di Cordova Edupartment Semarang, khususnya yang 
berkaitan dengan penerapan strategi internal marketing serta peran Receptionist 
sebagai garda terdepan dalam membentuk citra perusahaan. Pengamatan difokuskan 
pada bagaimana interaksi, komunikasi, dan pelayanan Receptionist dapat 
mencerminkan citra perusahaan (Rahardjo, 2011). 
 Kedua, Metode Wawancara. Data primer dikumpulkan melalui wawancara 
langsung kepada staff, senior front office, serta narasumber lain yang memiliki 
keterlibatan langsung dalam operasional front office. Wawancara dilakukan secara 
terstruktur maupun bebas untuk menggali pengalaman serta kendala yang dihadapi 
saat menangani keluhan tamu, sehingga diperoleh data empiris yang relevan dengan 
tujuan penelitian (Rahardjo, 2020). 
 Ketiga, Metode Dokumentasi. Pengumpulan data sekunder dilakukan melalui 
berbagai dokumen yang tersedia di lingkungan Cordova Edupartment Semarang, 
seperti laporan aktivitas Receptionist, dokumen strategi internal marketing, Standard 
Operating Procedure (SOP) pelayanan Receptionist, serta materi komunikasi internal 
dan konten promosi perusahaan. Dokumentasi ini berguna untuk memperkuat temuan 
dari hasil observasi dan wawancara, serta memberikan gambaran menyeluruh 
mengenai bagaimana strategi internal marketing dijalankan dalam mendukung peran 
Receptionist dalam membentuk citra perusahaan (Qomar, 2024). 
 Keempat, Metode Praktik Langsung. Metode pelaksanaan praktik kerja langsung 
dilakukan dengan harapan penelitian ini mampu menerapkan yang sesuai dengan 
perguruan tinggi pada bidang pendidikan, penelitian serta pengabdian. Dalam bidang 
pendidikan khususnya bertujuan untuk mempelajari manajemen yang dilakukan di 
Cordova Edupartment Semarang terutama pada bagian Receptionist atau data yang 
dibutuhkan selama penelitian (Fahrudin, 2020). 
Peran Receptionist dalam Membentuk Citra Perusahaan 
 Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan secara rutin dan memiliki 
peran penting bagi sebuah organisasi atau perusahaan. Dengan kata lain, pelayanan 
merupakan suatu pelayanan yang memenuhi standar kualitas yang sesuai dengan 
harapan dan kepuasan pelanggan (Akmal, Muqorrobin, et al., 2024; Nugraha et al., 
2022). Peran Receptionist sangatlah penting, sebab dalam menjalankan tugas dan 
tanggung jawab, seorang Receptionist dapat menciptakan kesan yang baik maupun tidak 
baik terhadap pelanggan. Masyarakat umum mengenal profesi Receptionist sebagai 
salah satu fungsi di sebuah perusahaan/organisasi yang bertugas menerima 
tamu/pelanggan (baik secara langsung maupun via telepon) dan selanjutnya 
menyediakan dan memproses informasi seputar hal yang terkait dengan 
perusahaan/organisasi yang diwakilinya.  
 Hal ini bergantung pada bagaimana perusahaan menghargai pelanggan saat 
berinteraksi dengan mereka. Maka, seorang Receptionist diharapkan dapat memberikan 
pelayanan yang baik dan memuaskan pelanggan, sehingga membuat citra yang baik bagi 
perusahaan (Riski, 2019). Menurut Suardana et.al menjelaskan bahwa seorang 
Receptionist yang baik membutuhkan keterampilan yang baik serta keramahtamahan 
dan sikap siap membantu untuk memberikan pelayanan sesuai tugas dan tanggung 
jawabnya (Suardana & Wandani, 2020). 
         Kepercayaan dan citra yang baik di mata pelanggan merupakan salah satu yang 
terpenting bagi eksistensi sebuah perusahaan, karena pada era persaingan sekarang ini 
bukan publik yang membutuhkan perusahaan justru sebaliknya perusahaanlah yang 
membutuhkan publik. Selama ini, upaya yang telah dilakukan seorang Receptionist 
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untuk meningkatkan citra perusahaan yaitu dengan menjadi petugas Receptionist yang 
cerdas dan dapat berpikir cepat dan mampu mengambil keputusan yang tepat 
(Suardana & Wandani, 2020). 
 Hal tersebut bisa berupa pengetahuan mengenai kondisi dan fasilitas suatu 
perusahaan, sifat ramah dan sopan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan 
akan memberikan suasana yang menyenangkan dan membuat citra baik bagi 
perusahaan, kemudian tampil dengan muka selalu ceria dan murah senyum akan 
memberikan kesan tersendiri terutama pada saat pendaftaran pelanggan karena 
senyum merupakan modal penting untuk Receptionist. Dan juga memiliki kepribadian 
suka membantu, menghormati pendapat orang lain, suka serta lebih mementingkan 
tamu dan perusahaan dibandingkan kepentingan pribadi. 
 Perusahaan yang dapat memberikan kepada pelanggan mengenai pelayanan 
dengan baik akan menciptakan citra yang positif bagi perusahaan. Menurut Kevin dan 
Ana, menyebutkan tujuan dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan adalah 
"memperoleh, mengembangkan, dan mempertahankan konsumen yang setia dengan 
memberikan kepuasan". Mengingat persaingan yang sangat ketat antar perusahaan, 
maka untuk menjaga loyalitas dan kualitas pelayanan harus terus dipertahankan dan 
ditingkatkan dengan membentuk Internal marketing terhadap karyawan yang 
berkualitas dengan memahami nilai-nilai yang ada terhadap perusahaan (Indrapura & 
Fadli, 2023). 

Mengoptimalkan Internal Marketing terhadap Peran Receptionist 
         Internal marketing merupakan pendekatan strategis yang bertujuan untuk 
memperlakukan karyawan sebagai pelanggan internal yang perlu dipuaskan agar 
mereka dapat memberikan layanan terbaik kepada pelanggan eksternal. Peran sumber 
daya manusia (SDM) merupakan faktor utama dalam mencapai kualitas layanan yang 
luar biasa, seperti kepemimpinan yang suportif, pelatihan yang tepat, komunikasi 
internal yang efektif, serta seleksi dan penempatan yang sesuai (Marjany, Kamil, 
Erialdy, & Islam, 2025; Marjany & Islam, 2025). Menurut Aziz, pelatihan dan 
pengembangan sumber daya manusia juga dapat meningkatkan motivasi dan loyalitas. 
Ketika karyawan merasa dihargai dan diberi kesempatan untuk berkembang, mereka 
biasanya merasa lebih termotivasi dan setia terhadap perusahaan (Narayan et al., 
2025). 
         Hal ini memberikan dampak yang positif terhadap kualitas layanan yang 
diberikan kepada pelanggan. Dalam kaitannya dengan loyalitas pelanggan, Internal 
marketing yang memiliki tanggung jawab besar untuk memastikan bahwa karyawannya 
sebagai ujung tombak interaksi dengan pelanggan, mampu memberikan pelayanan 
terbaik. Karyawan yang memiliki sifat yang terampil, termotivasi, serta dapat memiliki 
komitmen tinggi akan menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih unggul, jika di 
bandingkan dengan yang lain (Zatadini et al., 2019). Oleh karena itu, perusahaan perlu 
merancang dan mengimplementasikan strategi internal marketing yang efektif untuk 
membangun kinerja karyawan yang berdampak langsung pada suatu peningkatan 
kepuasan dan loyalitas terhadap pelanggan. 
         Dalam konteks peran Receptionist, internal marketing sangat diperlukan untuk 
membekali mereka dengan pemahaman nilai, visi, dan citra perusahaan yang ingin 
ditampilkan kepada pelanggan. Menurut Renner, Receptionist adalah yang pertama kali 
berhubungan dengan pelanggan, mereka wakil utama perusahaan, Management, dan 
seluruh karyawan perusahaan. Receptionist harus memiliki kemampuan yang handal, 
cermat, cekatan dalam menangani dan memberikan pelayanan kepada pelanggan 
(Yulhaslinda, 2019). Adapun kualifikasi yang perlu dimiliki dan dikembangkan oleh 
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Receptionist, menurut Fx. Soejatno Wardoyo, yaitu persyaratan pengetahuan, 
keterampilan, kemampuan berkomunikasi dan sikap (Sulastri, 2009). 
         Hal lainnya yang merupakan internal marketing melalui, penerapan pelatihan 
dan pengembangan (training and development) dapat meningkatkan kemampuan 
komunikasi, empati, serta pengetahuan produk yang dibutuhkan dalam interaksi 
dengan pelanggan (Hosen et al., 2024). Sementara itu, komunikasi internal yang baik 
memungkinkan Receptionist memperoleh informasi yang tepat dan terkini terkait 
layanan, kebijakan, maupun perubahan operasional, sehingga pelayanan yang diberikan 
lebih konsisten dan profesional. Lebih lanjut, gaya kepemimpinan yang suportif dan 
partisipatif berkontribusi dalam meningkatkan rasa percaya diri dan adanya 
keterlibatan Receptionist dalam sistem pelayanan. Ketika atasan memberi ruang untuk 
berdiskusi, menyampaikan pendapat, serta memberikan apresiasi, maka hal tersebut 
akan menciptakan suasana kerja yang kondusif. Proses seleksi dan penempatan 
karyawan juga memainkan peran penting dalam menentukan kualitas Receptionist, 
sebab kandidat yang sesuai secara kepribadian, etika, dan keterampilan interpersonal 
akan lebih mampu merepresentasikan citra positif perusahaan(Sugiyarto & Miraza, 
2019). 
         Oleh karena itu, pentingnya strategi internal marketing dalam suatu perusahaan 
untuk meningkatkan loyalitas terhadap pelanggan. Hal tersebut terletak pada peran 
strategis Sumber Daya Manusia (SDM) dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang 
positif dan berkesan. Manajemen sumber daya manusia tidak hanya bertanggung jawab 
atas pengelolaan tenaga kerja, akan tetapi juga memastikan bahwa karyawan sebagai 
representasi langsung terhadap perusahaan yang bisa dapat memberikan pelayanan 
yang unggul dan sesuai. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
 Internal marketing merupakan strategi yang memiliki peran strategis dalam 
meningkatkan internal service quality yang berimplikasi pada peningkatan kepuasan 
pelanggan yang lebih baik. Dalam konteks internal marketing, rencana terstruktur dari 
manajer bukanlah produknya, melainkan mencakup aspek-aspek lainnya, seperti 
pengelolaan sumber daya manusia dan budaya organisasi. Hal ini menunjukkan 
kepuasan konsumen menjadi faktor krusial dalam membentuk kualitas layanan internal 
yang prima. Fujiasih mengutip gagasan Robbins dan Judge tentang job satisfaction, ia 
mengatakan bahwa job satisfaction, yaitu sebuah suasana batin positif yang timbul dari 
penilaian individu terhadap pekerjaannya berdasarkan indikator tertentu. Individu 
dengan tingkat kepuasan kerja (job satisfaction) tinggi akan menunjukkan suasana batin 
yang positif terhadap tugasnya, dan sebaliknya, individu dengan kepuasan rendah akan 
cenderung mengalami suasana batin yang negatif yang dapat memengaruhi kualitas 
pelayan (Helmi, 2022). Oleh karena itu, untuk menciptakan job satisfaction yang 
menunjang terciptanya internal service quality prima, organisasi bisa 
mengimplementasikan internal marketing. Dalam konsep internal marketing, karyawan 
diperlakukan sebagai internal customer atau pelanggan internal. Organisasi perlu 
menciptakan suasana dan budaya kerja yang berorientasi pada kualitas secara 
konsisten. Budaya kerja yang positif akan membangun persepsi dan pemahaman yang 
baik di antara karyawan terhadap prosedur, perilaku, dan standar kerja sesuai harapan 
perusahaan. Ketika karyawan memiliki keyakinan bahwa pemberian layanan bermutu 
kepada pelanggan eksternal akan mendapatkan dukungan dan penghargaan dari 
perusahaan, maka terbentuklah siklus produktif yang memperkuat loyalitas dan 
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motivasi kerja. Dengan demikian, kepuasan karyawan tidak hanya menjadi tujuan akhir, 
tetapi juga sarana untuk mencapai kepuasan pelanggan (Ribhan, 2011). 
 Komunikasi merupakan salah satu komponen penting dalam pelaksanaan 
internal marketing. Literatur menunjukkan bahwa komunikasi internal berperan 
sebagai sarana untuk dalam mencapai tujuan organisasi. Proses komunikasi yang efektif 
memungkinkan terjadinya pertukaran informasi, gagasan, dan nilai antarpegawai pada 
berbagai tingkat organisasi, sehingga memengaruhi pengetahuan, sikap, dan perilaku 
mereka (Allen & Hartman, 2008). Dengan demikian, komunikasi internal yang baik 
dapat meningkatkan kinerja karyawan serta memperkuat koordinasi dalam 
pelaksanaan strategi pemasaran internal. 
 Selain komunikasi, dimensi penting lainnya adalah pelatihan dan pengembangan 
(training and development). Setiap tahun, banyak organisasi menginvestasikan sumber 
daya besar untuk program pelatihan karyawan, karena pelatihan dianggap memiliki 
nilai strategis bagi peningkatan daya saing organisasi (Allen & Hartman, 2008). Birdi et 
al. menegaskan bahwa pelatihan yang efektif tidak hanya meningkatkan keterampilan 
individu, tetapi juga dapat menjadi sumber keunggulan kompetitif perusahaan. Melalui 
pengembangan kompetensi, karyawan akan lebih siap menghadapi tantangan kerja 
serta memberikan pelayanan yang lebih profesional kepada pelanggan (Birdi et al., 
2008). 
 Budaya perusahaan juga menjadi fondasi penting bagi keberhasilan 
implementasi internal marketing. Meskipun penelitian empiris yang membahas 
hubungan antara budaya perusahaan dan internal marketing masih terbatas, literatur 
menunjukkan bahwa penerapan orientasi internal marketing memerlukan budaya 
organisasi yang mendukung nilai-nilai tersebut. Budaya perusahaan berfungsi sebagai 
pedoman perilaku dan nilai bersama yang memengaruhi loyalitas serta keterikatan 
emosional karyawan terhadap organisasi. Ketika karyawan merasa nilai-nilai 
pribadinya selaras dengan budaya perusahaan, tingkat loyalitas dan komitmen mereka 
terhadap organisasi akan meningkat secara signifikan. Selain itu, sistem penghargaan 
yang adil dan transparan juga menjadi faktor pendukung dalam menciptakan loyalitas 
karyawan (Zaky, 2021). Awwad dan Agti dalam studinya di sektor perbankan 
menunjukkan bahwa sistem kompensasi yang adil mendorong keterikatan emosional 
karyawan terhadap organisasi. Kepuasan terhadap gaji dan tunjangan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan kerja dan kinerja karyawan (Suleiman Awwad & Mohammad 
Agti, 2011). Penelitian serupa oleh Cichy, Cha, dan Kim juga menegaskan bahwa 
karyawan cenderung bertahan di perusahaan yang memperhatikan kesejahteraan dan 
kebutuhan mereka dengan baik (Cichy et al., 2009).  

Temuan penelitian lapangan di Cordova Edupartment Semarang semakin 
memperkuat relevansi konsep tersebut. Melalui kegiatan observasi, wawancara, praktik 
kerja, dan pengumpulan data digital perusahaan, diperoleh pemahaman empiris 
mengenai penerapan strategi internal marketing di lingkungan kerja nyata. Mahasiswa 
yang terlibat dalam kegiatan tersebut memperoleh pengalaman langsung tentang 
praktik pengelolaan sumber daya manusia, komunikasi internal, serta pelatihan dan 
pengembangan karyawan.  

Berdasarkan hasil pengamatan dan keterlibatan langsung selama penelitian, 
ditemukan bahwa strategi pemasaran digital melalui media sosial berperan penting 
dalam menarik minat calon penyewa. Cordova Edupartment secara aktif memanfaatkan 
berbagai platform media sosial, seperti Instagram, TikTok, YouTube, dan website resmi 
sebagai media utama dalam kegiatan promosi dan komunikasi dengan calon konsumen. 
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Temuan ini diperkuat oleh hasil wawancara dengan Ibu Erlinda Faiz selaku Building 
Operation Management Cordova Edupartment Semarang yang menjelaskan bahwa, 

“Kami menggunakan berbagai platform media sosial seperti Instagram, TikTok, dan 
YouTube, serta website resmi untuk memperkenalkan fasilitas dan keunggulan hunian 
kepada mahasiswa. Fokus utama strategi ini adalah menyampaikan informasi kepada 
mahasiswa tentang fasilitas dan kemudahan hunian melalui konten visual yang menarik, 
seperti foto, video tur unit, dan promosi diskon harga sewa. Selain itu, kami juga membuat 
konten musiman, misalnya promosi spesial pada masa penerimaan mahasiswa baru 
Universitas Diponegoro. Penggunaan media sosial ini terbukti efektif karena didukung 
oleh kerja sama tim dengan mahasiswa yang aktif di media sosial. Melalui pendekatan ini, 
kami dapat menjangkau mereka dengan cepat, interaktif, dan dan efisien, sekaligus 
menekan biaya promosi dibandingkan dengan media konvensional” (Penulis, 2025a). 

Konten yang dipublikasikan meliputi foto fasilitas, video tur unit, promo harga 
sewa, serta informasi fasilitas apartemen. Unggahan dengan format video dan foto 
berkualitas tinggi lebih efektif menarik perhatian dibandingkan postingan teks. TikTok 
digunakan untuk memproduksi video kreatif berdurasi singkat yang menonjolkan 
keunggulan apartemen, fasilitas umum, dan suasana lingkungan. YouTube digunakan 
untuk menayangkan video berdurasi panjang seperti tur virtual unit apartemen, yang 
membantu calon penyewa mendapatkan gambaran lengkap. Website Cordova berfungsi 
sebagai pusat informasi dan saluran konversi, berisi detail unit, harga sewa, serta 
formulir kontak yang memudahkan komunikasi dengan calon penyewa. 

Hal ini sesuai dengan hasil wawancara dengan Ketua HRD Cordova Edupartment, 
Ibu Titis Fadillah Parasyantri, ia mengatakan bahwa, 

“Video tur unit dan foto fasilitas yang paling menarik adalah sumber konten. Setelah 
melihat video tur di Instagram Reels atau TikTok, banyak calon penyewa yang 
menghubungi kami. Kepercayaan meningkat karena testimoni dari penghuni lama” 
(Penulis, 2025b). 

Selain itu, Cordova juga melakukan interaksi langsung melalui DM Instagram, 
kolom komentar, dan WhatsApp Business. Aktivitas ini sejalan dengan prinsip 
pemasaran digital yang menekankan komunikasi dua arah untuk membangun 
hubungan personal dengan calon pelanggan. Namun, ditemukan bahwa kecepatan 
respon admin belum konsisten, yang dapat memengaruhi peluang konversi penyewa. 
Kegiatan digital marketing ini juga diiringi dengan strategi promosi periodik, misalnya 
memberikan diskon harga sewa di musim penerimaan mahasiswa baru. Hal ini 
mendukung teori bahwa penawaran khusus dapat mendorong keputusan sewa lebih 
cepat. Target utama promosi adalah mahasiswa baru Universitas Diponegoro dan 
individu yang mencari hunian dekat kampus. Strategi ini juga dilengkapi dengan 
interaksi langsung melalui balasan pesan dan komentar di media sosial. 

Hal ini diperkuat oleh hasil wawancara dengan Mbak Vita selaku tim pemasaran 
Cordova Edupartment yang menjelaskan bahwa, 

“Penggunaan media sosial ini memiliki banyak keunggulan. Salah satunya adalah 
jangkauan sangat luas, terutama di kalangan mahasiswa dari luar kota. Melalui media 
sosial, kami bisa berinteraksi langsung melalui kolom komentar dan pesan pribadi, 
sehingga komunikasi menjadi lebih cepat dan personal. Efeknya, tingkat minat sewa 
meningkat cukup signifikan setelah kami aktif di media sosial. Jumlah kunjungan unit dan 
permintaan informasi bahkan hamper dua kali lipat sejak kami aktif di Instagram dan 
TikTok. Kedua platform ini dinilai efektif karena kontennya mudah viral dan menarik bagi 
mahasiswa, sehingga sangat ideal untuk kegiatan promosi. Selain itu, kami menggunakan 
YouTube dimanfaatkan untuk menampilkan video berdurasi Panjang, seperti tur unit dan 
testimoni penghuni, sedangkan website resmi berfungsi sebagai sumber informasi. 
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Dengan demikian, media sosial dan website saling melengkapi dalam menarik serta 
mengonversi calon penyewa menjadi penghuni aktif” (Penulis, 2025c). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan internal marketing yang baik 
berkontribusi signifikan terhadap penguatan citra perusahaan, khususnya melalui 
optimalisasi peran receptionist sebagai garda terdepan pelayanan pelanggan. Dengan 
demikian, dapat disimpulkan bahwa internal marketing berperan penting dalam 
membangun kepuasan karyawan, memperkuat budaya organisasi, serta menciptakan 
kualitas pelayanan yang unggul. Implementasi yang efektif dari strategi ini akan 
menghasilkan siklus sinergis antara kepuasan karyawan dan kepuasan pelanggan, yang 
pada akhirnya meningkatkan daya saing dan keberlanjutan perusahaan. Berikut penulis 
buat dalam bentuk gambar: 

 

 
 
KESIMPULAN 
 Internal marketing yang efektif akan menciptakan tim karyawan yang kompeten, 
berdedikasi, dan memiliki pemahaman yang sama tentang tujuan perusahaan. 
Karyawan yang termotivasi dan memiliki pemahaman yang baik akan cenderung 
memberikan pelayanan yang lebih baik kepada pelanggan. Pelayanan yang baik ini 
secara langsung berkontribusi dalam membangun dan meningkatkan citra perusahaan 
di mata pelanggan dan publik.  
 Kemudian hasil yang telah dilakukan selama penelitian, disarankan agar Cordova 
Edupartment Semarang dapat mulai mengembangkan strategi internal marketing yang 
lebih terstruktur dan sistematis. Meskipun praktik internal marketing sudah mulai 
diterapkan secara informal, namun belum ada program yang secara khusus dirancang 
untuk memperkuat motivasi, pemahaman, serta keterlibatan karyawan khususnya di 
bagian Receptionist dalam mendukung pencapaian visi dan misi perusahaan. Oleh 
karena itu, perusahaan perlu menyediakan pelatihan terkait layanan prima, komunikasi 
interpersonal, pengetahuan produk, dan manajemen keluhan pelanggan, agar kualitas 
pelayanan Receptionist semakin meningkat dan mampu membentuk citra positif 
perusahaan secara konsisten. 
 Selain itu, penting untuk membangun sistem evaluasi kinerja Receptionist secara 
berkala dan transparan, untuk mengidentifikasi kelebihan maupun aspek yang perlu 
ditingkatkan. Pemberian apresiasi terhadap kinerja yang baik juga dapat menjadi 
bentuk motivasi internal yang mendukung loyalitas dan semangat kerja karyawan. 
Strategi internal marketing tidak hanya menjadi alat manajerial, tetapi juga pondasi 
kuat dalam membentuk citra perusahaan yang profesional, ramah, dan terpercaya di 
mata pelanggan maupun mitra bisnis. 
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