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BAB I 

PENDAHULUAN 

I. 1. Latar Belakang  

Social media merupakan sebuah platform komunikasi yang 

mempunyai banyak manfaat. Sekarang ini hampir semua orang sudah 

menggunakan social media untuk mendukung aktifitas mereka, 

termasuk facebook. Facebook adalah salah satu social media yang 

paling banyak digunakan oleh kebanyakan orang. Menurut survei yang 

dilakukan oleh Pew Research Center, facebook merupakan social 

media yang masih sangat populer dan banyak dipakai oleh masyarakat 

indonesia (Duggan, 2015:1). Masih menurut Pew Research Center, 

meskipun sekarang ini sudah banyak bermunculan social media baru 

seperti Instagram, Twitter, dan lain sebagainya, Facebook merupakan 

platform komunikasi yang paling sering digunakan. Meskipun social 

media lainnya mengalami peningkatan yang cukup tinggi, namun 

Facebook masih menduduki peringkat pertama jika dibandingkan 

dengan social media lainnya (Duggan, 2015:1). Hal tersebut dapat 

dilihat pada hasil survei yang telah dilakukan oleh Pew Research 

Center berikut: 
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Gambar 1. 1. Presentase Penggunaan Social Media  

Sumber: Duggan (2015:1) 

 

Gambar di atas merupakan hasil survei penggunaan social 

media yang dilakukan oleh Pew Research Center pada September 

2014 kepada pengguna internet yang berumur lebih dari 18 tahun. 

Data tersebut menggambarkan bahwa selama tahun 2012-2014 

Facebook masih menjadi platform social media yang paling banyak 

digunakan oleh pengguna internet. 

Pada acara jumpa media tanggal 22 September 2014, Anand 

Tilak selaku Head of Facebook Indonesia mengatakan bahwa saat ini 

ada lebih dari 69 juta pengguna Facebook di Indonesia yang aktif tiap 

bulannya, 61 juta di antaranya berasal dari gadget mobile. Facebook 

masih menjadi social media favorit di Indonesia meskipun saat ini 

sudah banyak social media lain yang bermunculan. Masih menurut 

Anand Tilak, Indonesia menjadi sebuah negara yang mempunyai 

kesempatan besar bagi bisnis yang ingin memperluas jangkauan 

mereka melalui Facebook. Seperti halnya keberhasilan kampanye 

“World Cup” milik Coca-cola, Richard Kiger selaku Direktur 
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Pemasaran Coca-cola menyatakan bahwa Facebook merupakan 

partner yang luar biasa dalam kampanye “World Cup” yang 

dikeluarkan oleh Coca-cola karena dengan adanya relevansi dan 

jangkauan yang fantastis dari Facebook, pesan kampanye tersebut 

dapat menjangkau jutaan orang yang merupakan target utama Coca-

cola dan hal tersebut telah menghasilkan respon yang tinggi (Maulana, 

2014:1). 

Menurut Astiti Suhirman selaku Business Director TNS 

mengatakan bahwa masyarakat Indonesia mengakses Facebook jauh 

lebih sering dibanding dengan aktivitas online dan media tradisional 

lainnya (Nistanto, 2014:1). Masyarakat Indonesia menggunakan 

Facebook untuk mendapatkan rekomendasi dan mengambil keputusan 

berdasarkan informasi yang lebih mendalam ketika mencari produk-

produk baru atau sebelum memutuskan untuk membeli (Maulana, 

2014:1). Suresh Subramanian selaku Deputy Managing Director TNS 

mengungkapkan bahwa: 

"Masyarakat Indonesia menggunakan 

Facebook sebagai discovery tool untuk 

menemukan produk-produk atau layanan dan 

informasi yang bermanfaat atas brand-brand. 

Bahkan, sepertiga dari responden yang kami 

survey mengatakan bahwa mereka melakukan 

pembelian berdasarkan rekomendasi yang 

mereka terima melalui Facebook,” (Maulana, 

2014:1) 
 

Menurut Etty Soraya selaku Marketing Communication 

Manager, sejak awal munculnya social media, Sheraton Surabaya 

Hotel and Towers telah menggunakan dan memanfaatkan social media 

tersebut untuk melakukan komunikasi pemasaran. Beberapa social 
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media yang digunakan oleh Sheraton Surabaya Hotel and Towers 

untuk melakukan publikasi dan komunikasi pemasaran adalah 

Facebook, Twitter, Instagram, dan Website. Sheraton Surabaya Hotel 

and Towers melihat adanya sebuah kesempatan besar dalam 

melakukan sebuah komunikasi pemasaran dan menjalin sebuah 

komunikasi maupun relasi yang baik dengan customer melalui social 

media (Soraya, 2015). Berikut adalah social media yang aktif dan 

digunakan oleh Sheraton Surabaya Hotel and Towers: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 2. Website Sheraton Surabaya Hotel and Towers  

Sumber: Penulis (2016) 

 

 

 

 

 

 

 



5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 3. Facebook Sheraton Surabaya Hotel and Towers 

Sumber: Penulis (2016) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 4. Instagram Sheraton Surabaya Hotel and Towers  

Sumber: Penulis (2016) 
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Gambar 1. 5. Twitter Sheraton Surabaya Hotel and Towers  

Sumber: Penulis (2016) 
 

Menurut Etty Soraya selaku Marketing Communication 

Manager dari Sheraton Surabaya Hotel and Towers, dari awal mula 

memanfaatkan social media, Sheraton Surabaya Hotel and Towers 

selalu konsisten dan tidak pernah berhenti melakukan komunikasi 

pemasaran yang memang ditujukan kepada customer (Soraya, 2015). 

Berikut adalah hasil wawancara  yang dilakukan oleh penulis dengan 

Etty Soraya: 

"Iya emang dari awal adanya social media, 

kami dari pihak Sheraton memanfaatkannya 

dengan baik ya. Kita lihat sih emang social 

media itu sangat bermanfaat ya buat 

pemasaran, maka dari itu kita gak pernah lepas 

dan selalu konsisten pakainya. Dan kalau 

dilihat, Facebook Sheraton ini memang paling 

aktif daripada Facebook hotel-hotel kompetitor 

kami. Dan dari evaluasi kami, Facebook ini 

social media yang mempunyai respon 

keseluruhan yang paling bagus dari social 

media lainnya.” (Soraya, 2015) 
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Berikut adalah respon “like” dari aktivitas unggahan yang ada 

di beberapa Facebook Sheraton Surabaya Hotel and Towers: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 6. Respon Aktivitas Facebook  

Sumber: Penulis (2016) 
 

Facebook merupakan sarana komunikasi pemasaran modern 

yang mempunyai banyak perbedaan dengan media komunikasi 

pemasaran tradisional seperti televisi, radio, dan lain sebagainya, 
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banyaknya respon yang ada di Facebook dapat diukur melalui jumlah 

“comment”, “like”, “message”, dan “share” dari publik. Pada semua 

social media (Facebook, Instagram, Twitter, dan Website) yang 

digunakan oleh Sheraton Surabaya Hotel and Towers, Facebook 

merupakan social media yang paling banyak mendapatkan respon dari 

publik (Soraya, 2015). Berikut adalah gambar dari respon “share” dan 

“comment” aktivitas unggahan Facebook Sheraton Surabaya Hotel and 

Towers: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 7. Respon Aktivitas Facebook  

Sumber: Penulis (2016) 
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Gambar 1. 8. Aktivitas Facebook  

Sumber: Penulis (2016) 
 

Gambar 1. 8 adalah salah satu bentuk komentar atau 

testimoni yang berasal dari konsumen yang sudah pernah berkunjung 

di Sheraton Surabaya Hotel and Towers. Melalui Facebook, 

konsumen dapat memberikan sebuah komentar dari dirinya 

mengenai Sheraton, dan di sini pihak Sheraton Surabaya Hotel and 

Towers juga dapat memberikan respon langsung kepada konsumen 

mengenai komentar tersebut. Menurut Etty Soraya (2015), Facebook 

merupakan sarana komunikasi pemasaran yang sangat efektif, di 

setiap posting yang dilakukan melalui Facebook selalu ada publik 

yang merespon aktivitas atau unggahannya. Pada Facebook, tidak 

hanya respon ”like”, “comment”, dan “share” dari publik, melalui 

Facebook Sheraton Surabaya Hotel and Towers juga dapat 
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melakukan interaksi langsung dengan publik menggunakan fasilitas 

“message”. 

Melalui Facebook ini Sheraton Surabaya Hotel and Towers  

juga dapat mengkomunikasikan sekaligus mempromosikan 

/memasarkan berbagai produk maupun jasa, serta kegiatan-kegiatan 

ataupun aktivitas yang dilakukan oleh Sheraton Surabaya Hotel and 

Towers (Soraya, 2015).  Kegiatan pemasaran tersebut dapat berupa 

periklanan, promosi penjualan, dan lain sebagainnya. Berikut salah 

satu promosi produk atau jasa yang dapat dilakukan melalui 

Facebook: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 9. Aktivitas Facebook  

Sumber: Penulis (2016) 
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Gambar 1. 9. adalah salah satu contoh bentuk periklanan 

dan promosi penjualan yang dapat dilakukan sekaligus oleh Sheraton 

Surabaya Hotel and Towers melalui Facebook. 

Sheraton Surabaya Hotel and Towers sangat aktif dan selalu 

konsisten melakukan komunikasi pemasaran dan memberikan 

informasi melalui Facebook. Penyataan tersebut dapat dilihat dari 

hasil survei dari penulis dan sebuah pernyataan dukungan dari 

Atmantoro selaku Ketua Korwil Perhimpunan Hotel & Restoran 

Indonesia Jatim & DIYogyakarta yang menyatakan: 

"Kalau dilihat dari hasil saya observasi 

kemarin, aktivitas Facebook Sheraton emang 

paling banyak dibangdingkan hotel-hotel 

lainnya. Unda-undi sama Singgasana yang juga 

lumayan aktif, tapi kalau dilihat dari 

keseluruhan, Sheraton itu paling intens ya. 

Singgasana lumayan aktif, tapi masih kalah 

jauh dari Sheraton. Malahan kalau saya lihat, 

hotel bintang lima lainnya itu tidak terlalu 

beraktifitas, ada yang cuma beberapa hari 

sekali, beda dengan Sheraton yang emang saya 

lihat dari dulu selalu intens gitu” (Atmantoro, 

2015) 
 

Berikut adalah hasil observasi yang dilakukan oleh penulis 

mengenai jumlah aktifitas Facebook dari semua hotel bintang lima di 

Surabaya sejak awal 2015 hingga 31 Oktober 2015: 
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Tabel 1. 1. Aktivitas Facebook Hotel Bintang Lima di Surabaya 

Sumber: Observasi Penulis 
 

Tabel di atas adalah jumlah perhitungan aktivitas unggahan 

Facebook beberapa hotel bintang lima di Surabaya. Jumlah 

perhitungan tersebut dilakukan oleh penulis untuk membandingkan 

banyaknya jumlah aktivitas unggahan Facebook yang dilakukan oleh 

hotel-hotel bintang lima di Surabaya dalam melakukan komunikasi 

pemasaran melalui Facebook. Hasil perhitungan tersebut 

menunjukkan bahwa aktivitas penggunaan Facebook Sheraton 

Surabaya Hotel and Towers menduduki posisi tertinggi dibanding 

dengan lainnya. Perhitungan jumlah aktivitas Facebook tersebut 

dihitung dari setiap posting foto, video, maupun pengubahan cover 

halaman Facebook pada setiap harinya dan aktivitas unggahan 

tersebut tergolong dalam bentuk promotion mix, yaitu iklan, promosi 

penjualan, direct marketing, dan lain sebagainnya. Tabel tersebut 

merupakan sebuah data pendukung yang juga menyatakan bahwa 

penggunaan Facebook Sheraton Surabaya Hotel and Towers adalah 

yang paling gencar. 

Penggunaan facebook oleh Sheraton Surabaya Hotel and 

Towers sebagai sarana komunikasi pemasaran adalah sebuah 

fenomena yang unik karena Sheraton Surabaya Hotel and Towers 

Nama Hotel Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Ags Sept Okt 

Sheraton 47 58 67 42 45 60 41 36 38 35 

Singgasana 28 25 28 39 30 33 30 29 25 33 

Shangri-La 22 15 17 17 23 28 23 25 25 24 

JW-Marriot 8 12 12 13 20 17 17 24 21 24 

Majapahit 19 10 28 11 7 23 22 19 25 21 
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merupakan satu-satunya hotel bintang lima di Surabaya yang paling 

konsisten dan gencar dalam melakukan aktivitas komunikasi 

pemasaran di Facebook. Hampir semua kompetitor dari Sheraton 

Surabaya Hotel and Towers juga menggunakan Facebook sebagai 

salah satu media untuk melakukan komunikasi pemasaran, namun 

penggunaan Facebook kompetitor lain tidak segencar seperti yang 

dilakukan oleh Sheraton Surabaya Hotel and Towers. Beberapa dari 

mereka malah semakin mengalami penurunan dalam penggunaan 

Facebook tersebut. Berdasarkan latar belakang dan keunikan 

fenomena tersebut, maka penulis merumuskan topik “Strategi 

Penggunaan Facebook Sebagai Sarana Komunikasi Pemasaran oleh 

Sheraton Surabaya Hotel and Towers” untuk mengetahui bagaimana 

cara dan proses penggunaan Facebook yang telah dilakukan Sheraton 

Surabaya Hotel and Towers selama ini. 

I. 2. Rumusan Masalah 

  Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas, maka 

rumusan masalah yang ditemukan adalah bagaimana strategi 

penggunaan Facebook sebagai sarana komunikasi pemasaran oleh 

Sheraton Surabaya Hotel and Towers. 

I. 3. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah yang sudah ditetapkan, 

maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana 

strategi penggunaan Facebook sebagai sarana komunikasi pemasaran 

oleh Sheraton Surabaya Hotel and Towers. 
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I. 4. Batasan Masalah 

 Penulis akan membatasi penulisan ini hanya pada 

Facebook Sheraton di wilayah Surabaya. Penulisan ini akan berfokus 

kepada bagaimana strategi penggunaan Facebook yang dilakukan 

oleh Sheraton Surabaya Hotel and Towers sebagai komunikasi 

pemasaran selama ini. 

I. 5. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan melalui hasil dari penulisan ini adalah: 

1. Manfaat teoritis  

Penelitian ini diharapkan mampu menambah wawasan dan 

pengetahuan dalam ranah ilmu komunikasi, khususnya 

mengenai penelitian studi pada rana komunikasi pemasaran 

untuk menarik minat konsumen atau target sasaran. Penelitian 

ini diharapkan mampu menjadi acuan penelitian bagi 

penelitian-penelitian selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian diharapkan dapat bermanfaat untuk menambah 

pengetahuan dan wawasan tentang ilmu komunikasi khususnya 

mengenai penggunaan Facebook sebagai sarana komunikasi 

pemasaran oleh Sheraton Surabaya Hotel and Towers. 

 


