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KATA SAMBUTAN

Para peserta Seminar FMI 7 yang sava hormati,

Selamat dalang di Seminar Nasional dan Call for Paper FMI vang ke 7. Seminar FMI yang ke 7 ini
diselenggarakan di Jakarta dibawah koordinasi Forum Manajemen Indonesia, Korwil DKI Jakarta.

Saya mengucapkan selamat kepada FMI, Korwil DKI Jakarta serta konsorsium Perguruan Tinggi di
wilayah DKI Jakarta yang telah berhasil menyelenggarakan acara ini. Ucapan terima kasih juga sava
persembahkan ke pada Bu Yasintha Soelasih, beserta seluruh anggota panitia FMI 7, vang telah bekerja
keras dalain menyiapkan dan menyelenggarakan acara ini.

Hadirin vang saya hormati,

Tema Seminar pada tahun ini adalah: Dinamika dan peran ilmu manajemen untuk menghadapi AEC
Tema ini diambil mengingat dampak pemberlakuan AEC vang akan berlangsung pada akhir tahun 2015
ini terhadap perekonomian Indonesia.

Pemberlakuan AEC dapat dimaknai sebagal harapan akan prospek dan peluang bagi kerjasama
ekonomi antar kawasan dalam skala vang lebih luas, inelalus integrasi ekonomi regional kawasan Asia
Tenggara, vang ditandai dengan terjadinva arus bebas (five flow) - barang, jasa, inveslasi, fenaga ketja,
dan modal.

Tantangan utama dalam bisnis di era AEC adalah meningkatkan kemampuan SDM mengenai daya
saing dan keunggutan kompetitif di semua sektor industri dan jasa pada tingkat persaingan global.
Organisasi pun dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang memuaskan (customer satisfaction)
serta nilal pelayanan itu sendiri (custormer value). Diperlukannya pengembangan SDM berbasis
kompetensi ini dilakukan agar dapat memberikan hasil yang sesuai dengan tujuan dan sasaran
organisasi berdasarkan standar kinerja vang ditetapkan. Karena itu dapat dipahami apabila Manajemen
yang baik disegala bidang akan dapat menjadi kunci keberhasilan dalam persaingan di era AEC inj,

Selamat mengikuti seminar dan Call for Paper FMI yang ke 7. Semoga dengan acara ini, kita dapat
memberikan sumbangsih yang berarti bagi Indonesia dalam menghadapi era AEC yang akan segera

berlangsung.

Terima kasih dan selamat berseminar,

Sri Gunawan

Ketua Umum, Forum Manajemen Indonesia



KATA PENGANTAR

Puji syukur kami panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas anugerahNya, sehingga kegiatan
Seminar Nasional dan Call for Paper Forum Manajemen Indonesia (FMI) ke -7 dapat terselenggara
dengan baik. Kegiatan ini merupakan Agenda Tahunan dari Forum Manajemen Indonesia. Tema tahun
ini adalah Dinamika dan Peran [Imu Manajemen untuk menghadapi Asean Econoinic Conumunity (AEC).

Forum Manajemen Indonesia menjadi forum pertemuan dan komunikasi dosen Manajemen Perguruan
Tinggi se-Indoresia, baik negeri maupun swasta. Dalam forum tersebut, diharapkan terjadi sharing
data, informasi, serta pengetahuan terkini baik uniuk kepentingan industri, manajerial pengelolaan
institusi, perumusan kurikulum dan silabi maupun keilmuan. Melalui proses yang cukup ketat serta
sangat selektif, kami berhasil meloloskan 0% dari jumlah artikel vang dikirim oleh peserta.

Kami mengucapken terimakasih pada pihak-pihak vang telah mendukung kegiatan ini sehingga dapat
terselenggara dengan baik. Ucapan terimakasih ini, secara khusus, kami sampaikan pada Bapak Sri
Gunawan, DBA sebagai Ketua FMI Pusat dan delapan Perguruan Tinggi di Jakarta yang menjadi panitia
pada acara inj, yaitu Universitas Negeri Jakarta, Universitas Sahid Jakarta, Lembaga Pendidikan Tinggi

YAI, Uruversitas Bina MNusantara, Kalbis Institute, Perbanas Institute, Universitas Budi Lubur dan
Universitas Katolik Atma Jaya Jakarta.

Semnoga kegiatan inipun menjadi bentuk partisipasi dunia akademik dalam membangun bangsa dan
Negara Indonesia, lerutama berkaitan dengan pengembangan Ilmu Manajemen di Indonesia.

Selamat dan sukses
Jakarta, 10 November 2015

Ketua Penyelenggara

Dr. Yasintha Soelasih, SE., M.5i
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20 1 5 Abstract Book Furtm Manafemen lidmesia (FM1) Ke-7
“Dinamika Dar Peran limu Manajemen Untuk Menghadapi AEC "Jakarta, [0-12 November

STRATEGI KONTEN DAN KETERLIBATAN Masmira Kurniawati
I ANGGOTA KOMUNITAS MEREK DI P
8- 5 B
PMS {59 MEDIA SOS14L FACEROOK Fakulas Ekonony dan Bisnis

. Universitas Airlangga
(StUdl pada Hotel Bintang Lima Di Suraba_\_-‘a) masmira_kiévahoo.com

Abstract — Komunitas merck merupakan sebuah feromena vang apabila dapat dimanfaatkan oleh perusahaan
secara optimal dapal berkontribusi pada kinerja perusahaan. Seiring berkembangnya teknalogi internet, maka
komunitas merek dapat terbeniuk tidak saja secara offline namun juga di dunia maya melalui berbagai media
sosfal. Oleh karena ifu perusahaan harus dapat mengefola dengan baik kontenipesan vang ditampilkannya di
media sosial sehingga dapat membeniuk keteriibatan anggota kominitas secara berkesinambungan. Penelitian ini
bertujuan untuk meneliti hubungan amtara strategi konten yang digunakun oleh perusahaan di pada komunitas
merek virfualnya dengan keteritbalan anggota komunitas. Perusahaan yang dipiiih dalam penelitian ini adalah
hotel bintang lima di Surabava karena Surabaya saar ini tengah mengembangkan indusiri pariwisalanya sehingga
hotel berperan sangat penting dalam mensukseskan program tersebut, leritama vang berhubungan dengan tipe
pariwisata MICE, Media sosial yang dipifih dafam penciitian ini adalah Facebook karena meripakan media yang
memiliki pertumbuhan yang tinggi hingga saaf ini dan Indonesia tercatat sebagaf negara dengan jumlah pengguna
Facebook keempat terbanyak di dunia. Teknik analisis yang digurakan adalah analisis konten. Implikasi bagi
pemasar akan disamnpaikan sesuai dengan hasil analisis.

Karta kunci: komunitas merek, keterlibatan konsumen, media sosial

Dimas Aryo Wibisono

. STRATEGI MARKETING PUBLIC RELATIONS goomversitas udt Lubur
R . imaswihisone@hotmail com
PMS-060 RERYTH PRODUCTION SEBAGAI EVENT o o
ORGANIZER MUSIK BRITISH Liza Dwi Ratna Dewi, M.Si.

Universitas Budi Luhur
liza.dwiratna@budiluhur.ac.id

Abstract — Creaiive industries occupying a strategic posttion in foreign exchange income of some developed
countries such as the Uniled States, England, New Zealand, Taiwarn and Singapore. In Unired States, the creative
industries has given higher contribution of nation joreign exchange than automotive, agriculture and aircraft
industries. in Indonesia creative industry occupying rumber 6 of foreign exchange contribution and absorb the
highest mumber of emplovement than other sectors. For that a field study of the creative industries activity need 1o
be taken and they can be prepared 1o take an importans role on Asean Econonic Community. This paper is written
Jron the field vesearch that rakes Rebyth Produchons, a British music event arganizer as the vbjects. This study
aims {0 determine how the marketing pbfic relatrans strategy of Rebreh Production as a British music event
organizer. In this study, researchers used the theory to pui forward the Sirategic Planning by Lartimore er af. This
theory explains thar there are three sirategic planaing process of a company or organization, nunety the publfic
opinion survey, brainstorming and scenario construction. This study used a quafitative approach with descriptive
guafitative method. Data cofiection techniques used s participant observation and fiterviews with several sources
gradually and through the study of fierature. The results showed Rebvth Production realize their sirategic
planning of marketing management 1o hold an event, then publicizing the event by making e-flyer through social
media, and invites comnunities lo engage in any activity Rebvih Production, as well as lobbving and negotiations
with prospective cfients will cooperate with Rebyth Production. Publications using the e-flver and then pass it an
social media proved to have a positive impact on the susrainabiline of events held Rebvth Production. Rebvth
Droduction hus fo leair i bussiness management )1 they wenn decome o plaver of creative dadisiiy in csce
Economic Communin Era.

Kewwords: crealive industry, marketing public relations, strategic planning, event organizer
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STRATEGI KONTEN DAN KETERLIBATAN ANGGOTA KOMUNITAS
MEREK DI MEDIA SOSIAL FACEBOOK
(Studi pada Hotel Bintang Lima Di Surabaya)

Masmira Kurniawati
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Airlangga
masmira_k@yahoo.com

Abstrak

Komunitas merek merupakan sebuah fenomena yang apabila dapat dimanfaatkan oleh perusahaan
secara optimal dapat berkontribusi pada kinerja perusahaan. Seiring berkembangnya teknologi internet,
maka komunitas merek dapat terbentuk tidak saja secara offline namun juga di dunia maya melalui berbagai
media sosial. Oleh karena itu perusahaan harus dapat mengelola dengan baik konten/pesan yang
ditampilkannya di media sosial sehingga dapat membentuk keterlibatan anggota komunitas secara
berkesinambungan. Penelitian ini bertujuan untuk meneliti hubungan antara strategi konten yang digunakan
oleh perusahaan di pada komunitas merek virtualnya dengan keterlibatan anggota komunitas. Perusahaan
yang dipilih dalam penelitian ini adalah hotel bintang lima di Surabaya karena Surabaya saat ini tengah
mengembangkan industri pariwisatanya sehingga hotel berperan sangat penting dalam mensukseskan
program tersebut, terutama yang berhubungan dengan tipe pariwisata MICE. Media sosial yang dipilih
dalam penelitian ini adalah Facebook karena merupakan media yang memiliki pertumbuhan yang tinggi
hingga saat ini dan Indonesia tercatat sebagai negara dengan jumlah pengguna Facebook keempat terbanyak
di dunia. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis konten. Implikasi bagi pemasar akan disampaikan
sesuai dengan hasil analisis.

Kata kunci: komunitas merek, keterlibatan konsumen, media sosial

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Komunitas merek adalah komunitas khusus yang tidak terikat secara geografis, berdasarkan
pada hubungan sosial yang terstruktur di antara para penggemar sebuah merek. Komunitas merek
memiliki tiga karakteristik komunitas tradisional, yakni: kesadaran yang sama; ritual dan tradisi;
dan tanggung jawab moral (Muniz dan O’Guinn, 2001). Pada awalnya komunitas merek terbentuk
secara offline, namun seiring dengan perkembangan internet, dimungkinkan untuk membentuk
komunitas merek secara virtual. Komunitas merek virtual yang dibentuk dengan menggunakan
media online dapat dibentuk oleh perusahaan maupun oleh anggotanya (Porter, 2004). Komunitas
merek virtual yang dibentuk oleh perusahaan pada awalnya memanfaatkan situs perusahaan
dalam bentuk forum diskusi. Namun dengan semakin banyaknya media sosial yang tersedia dan
lebih user-friendly, banyak perusahaan yang kemudian menggunakan media jejaring sosial seperti
Facebook atau Twitter (Chauhan dan Pillai, 2013).

Facebook merupakan situs jejaring sosial yang mengalami pertumbuhan secara pesat.
Tercatat pada bulan Desember 2014 terdapat 890 juta pengguna aktif, di mana angka ini
merupakan  peningkatan dari tahun 2009 dengan 300 juta pengguna aktif
(http://newsroom.fb.com/company-info/). Indonesia sendiri pada tahun 2014 merupakan negara
dengan jumlah pengguna Facebook terbanyak keempat di dunia setelah Amerika Serikat, Brasil,
dan India dengan jumlah pengguna sebanyak 69 juta (Luthfi, 2014). Melihat banyaknya jumlah
pengguna Facebook di Indonesia, maka hal ini dapat dimanfaatkan oleh para pemasar untuk
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memanfaatkan fasilitas Facebook Page dalam menjalin hubungan dengan konsumennya. Secara
spesifik, sebagian besar perusahaan berusaha untuk menjalin komunikasi dengan konsumennya
saat ini dan konsumen potensialnya dalam Facebook melalui member pages, fan pages, dan
permohonan pertemanan (friend request).

Dalam menggunakan Facebook, perusahaan harus dapat mengelola strategi kontennya
sehingga dapat meningkatkan dan mempertahankan keterlibatan konsumen. Strategi konten
menurut Halvorson (2010) adalah praktek perencanaan dalam penciptaan, penyampaian, dan
pengelolaan konten yang bermanfaat dan dapat digunakan.

Selama ini Surabaya dikenal sebagai kota bisnis, perdagangan, dan industri terbesar kedua di
Indonesia setelah Jakarta. Namun Surabaya yang juga dikenal sebagai Kota Pahlawan juga
terkenal dengan pariwisatanya. Sebagai kota yang menjadi tempat pertempuran bersejarah antara
Inggris dengan para pejuang Surabaya, maka terdapat banyak tempat bersejarah yang dapat
dikunjungi berkaitan dengan peristiwa tersebut seperti Tugu Pahlawan, Jembatan Merah, atau
Museum WR Supratman. Surabaya juga memiliki keragaman kuliner yang sangat tinggi seperti
nasi rawon, lontong balap, kupang lontong, semanggi, dan lain-lain. Selain itu salah satu tipe
pariwisata yang ditawarkan Surabaya adalah MICE (Meeting, Incentive, Conference, Exhibition).
MICE merupakan salah satu tipe pariwisata yang terdiri atas kelompok besar yang datang dengan
tujuan yang sama di mana kegiatan ini direncanakan dengan sangat baik (micepoint.com). Semua
kegiatan pariwisata tersebut tentunya perlu dukungan adanya hotel yang bagus. Dengan demikian
keberadaan hotel merupakan sarana penunjang yang sangat penting dalam mencapai target
pariwisata Pemerintah Kota Surabaya. Saat ini di Surabaya terdapat enam hotel bintang lima
dengan sarana dan prasarana yang memadai untuk mendukung program MICE, yakni Sheraton
Surabaya Hotel & Towers, Bumi Surabaya City Resort, Shangri-La Hotel, JW Marriott Surabaya
Hotel, Hotel Majapahit, dan Pullman Surabaya City Centre Hotel (www.situshotel.com).

Sebagian besar penelitian mengenai komunitas merek berfokus pada perspektif anggota
komunitas, dinamika komunitas, atau manfaat yang diperoleh perusahaan dengan dibentuknya
komunitas merek (Chauhan dan Pillai, 2013). Akan tetapi, dalam rangka mempertahankan
interaksi sosial antara perusahaan dan anggota komunitas merek, maka perusahaan perlu secara
aktif memulai diskusi dan kemudian menjalankan perannya sebagai moderator. Keterlibatan
antara anggota komunitas dengan merek akan tergantung pada relevansi konten yang diposting
oleh perusahaan dan intensi merek dalam berbagi konten yang sifatnya spesifik (Graber, 1989).
Hal ini menjadi sangat penting pada konteks komunitas merek yang ada di Facebook karena saat
seorang anggota komunitas merespon konten yang disampaikan perusahaan, notifikasi akan
tersebar ke semua anggota komunitas, yang akan menolong penciptaan word of mouth mengenai
merek tersebut.

Seorang individu yang memiliki akun Facebook biasanya akan menggunakannya untuk
keperluan pribadinya seperti berhubungan dengan teman, mencari informasi, ataupun untuk
keperluan entertain. Dengan demikian akan sulit menemukan seorang inividu yang membuka
akun Facebook khusus untuk bergabung dengan komunitas merek tertentu. Akan sulit pula
menemukan pengguna Facebook yang akan menghabiskan banyak waktunya di halaman sebuah
komunitas merek tertentu. Oleh karena itu perusahaan harus mengunggah konten tertentu atau
memposting sesuatu supaya mendapatkan perhatian dari anggota komunitas karena unggahan
atau posting nya akan muncul di halaman pribadi anggota sehingga ia dapat berpartisipasi alam
diskusi jika dirasa relevan.

Dengan demikian perusahaan perlu mempertimbangkan pesan atau konten yang akan
disampaikan untuk menjamin keberlangsungan interaksi dengan anggota komunitas merek.
Apabila aktivitas ini jarang dilakukan atau apabila pesan yang ditampilkan tidak relevan, anggota
komunitas tidak akan berhubungan dengan komunitas. Hal ini berarti perusahaan akan kehilangan
manfaat dari komunitas merek yang dibangunnya. Tidak semua konten yang disampaikan oleh
perusahaan mendapatkan perhatian dan reaksi yang sama. Konten yang disampaikan perusahaan
akan menjalani proses penciptaan persepsi dalam diri anggota komunitas yang kemudian akan
mempengaruhi sikap dan perilakunya (Peng et al., 2004). Sebuah penelitian yang dilakukan oleh
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Roth (20013) menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara konten pesan yang disebarkan
dengan kesadaran konsumen.

Dengan demikian penelitian ini berusaha untuk melihat strategi konten pada Facebook hotel
bintang lima di Surabaya dan keterlibatan konsumen yang tergabung dalam komunitas merek.

KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Komunitas Merek

Komunitas merek dapat menjadi sumber informasi bagi anggota komunitas dan
membantu perusahaan untuk membangun mereknya dengan secara kuat. Dengan demikian sangat
disarankan bagi setiap perusahaan untuk membangung sebuah komunitas merek sebagai strategi
perusahaan, bukan hanya sebagai strategi pemasaran (Fournier dan Lee, 2009). Seiring
berkembangnya dan semakin luasnya penggunaan teknologi internet, maka konsep komunitas
merek juga mengalami perkembangan sehingga komunitas merek saat ini bukan hanya berarti
komunitas yang berkumpul atas nama suatu merek namun merupakan fenomena yang
mengandung makna pentingnya interaksi sosial yang komprehensif di antara anggotanya
(Dholakia dan Algesheimer, 2009). Dalam rangka memfasilitasi dan mempertahankan interaksi
sosial antara anggota komunitas merek yang sekarang lebih bersifat virtual dengan adanya
teknologi internet, maka perusahaan perlu melibatkan anggota komunitas merek ini melalui
konten yang relevan dan menarik dalam media sosial yang digunakannya (Chauhan dan Pillai,
2013).

Media Sosial

Jejaring sosial pada media online digambarkan sebagai berbagai sumber informasi online
yang dibentuk, dimulai, diedarkan, dan digunakan oleh konsumen dalam niatnya untuk
mengedukasi masing-masing anggota mengenai produk, merek, layanan, kepribadian, dan
berbagai isu lainnya. Perusahaan saat ini memahami adanya kebutuhan yang sangat mendesak
untuk menjalin hubungan dua arah dengan konsumen melalui interaksi aktif. Interaksi aktif antara
perusahaan dengan konsumen ini, baik konsumen potensial maupun konsumen actual, ataupun
konsumen yang berorientasi transaksi maupun non transaksional, dapat dikategorikan sebagai
‘keterlibatan konsumen’ (Chauhan dan Pillai, 2013). Keterlibatan konsumen merupakan faktor
penting dalam mempengaruhi loyalitas konsumen dan telah banyak disinggung dalam berbagai
literature (Bowden, 2009) sehingga perusahaan diharapkan menggunakan cara-cara yang dapat
meningkatkan keterlibatan konsumen dalam komunitas mereknya yang berbasis pada media
sosial.

Keterlibatan Konsumen

Van Doorn et al. (2010) menyatakan bahwa berkebalikan dengan pandangan tradisional
mengenai keterlibatan konsumen, saat ini para ilmuwan dan praktisi mendefinisikan keterlibatan
konsumen dari sudut pandang perilaku, yakni sebagai manifestasi perilaku konsumen yang
berfokus pada perusahaan atau merek, tidak hanya sekedar kegiatan pembelian, sebagai hasil dari
motivasi konsumen. Keterlibatan konsumen total dapat dibentuk melalui penciptaan proposisi
nilai merek yang unik, membangun budaya internal di kalangan karyawan sehingga mereka dapat
memberikan pengalaman yang memuaskan pada konsumen ketika mereka berinteraksi dengan
konsumen atas nama perusahaan (Roberts dan Alpert, 2010). Pada konteks online, manifestasi
perilaku keterlibatan konsumen adalah berupa aktivitas word of mouth, blogging, pemberian
peringkat oleh konsumen terhadap suatu merek atau perusahaan tertentu, serta komentar yang
diberikan konsumen terhadap suatu konten tertentu (Verhoef et al., 2010). Bowden (2009)
menyatakan bahwa dalam literature perilaku konsumen, hampir tidak ada dasar teori yang dapat
digunakan untuk mengukur keterlibatan konsumen sehingga seringkali keterlibatan konsumen
diukur berdasarkan konteks. Keterlibatan konsumen di media sosial akan berbeda antara satu
media sosial dengan media sosial yang lainnya. Oleh karena pada penelitian ini menggunakan



Facebook maka manifestasi perilaku keterlibatan konsumen dilihat melalui fitur ‘Likes’ dan
‘Comments’ yang tersedia pada situs jejaringnya.

Strategi Konten dan Keterlibatan Anggota Komunitas Merek

Sebagaimana seorang individu dapat membuka akun pribadi di Facebook, sebuah merek juga
dapat memiliki akun yang disebut sebagai ‘halaman’. Merek tersebut dapat membangun
keterlibatan konsumen dengan komunitasnya melalui berbagi pesan yang disebut dengan post’
di halamannya. Post ini kemudian akan muncul di ‘newsfeed’ anggotanya. Anggota komunitas
juga dapat mengunjungi halaman merek tertentu dan membaca pesan yang di-post oleh merek
tersebut. Apabila anggota komunitas merasa bahwa pesan yang diposting bagus atau menarik
maka mereka akan menekan tombol ‘Like’, bila mereka ingin berbagi pendapat maka mereka
dapat memberikan komentar mengenai pesan tersebut.

Strategi konten Facebook yang diposting oleh perusahaan dapat terdiri atas beberapa jenis,
yakni relevansi pesan yang diposting (content context), struktur pesan apakah dalam bentuk teks
saja atau dikombinasi dengan gambar, video, atau link ke sebuah situs tertentu (content type), dan
frekuensi pesan yang diposting tersebut (content agility). Keterlibatan anggota dalam komunitas
merek akan tergantung pada kebermanfaatan, kemenarikan, dan kenyamanan konten yang
diposting oleh perusahaan pada Facebook. Dengan demikian probabilitas interaksi anggota
komunitas merek akan tergantung pada aspek-aspek tersebut (Chauhan dan Pillai, 2013).

METODE PENELITIAN

Desain Penelitian

Penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Penelitian
kuantitatif merupakan metode untuk menguji hubungan antar variabel di mana variabel tersebut
dapat diukur dalam bentuk angka sehingga dapat dianalisis menggunakan prosedur statistik
(Creswell, 2009). Sedangkan Gilbert (2008) menyatakan bahwa penelitian kuantitatif merupakan
metode yang mengukur variabel dalam bentuk angka sehingga menghasilkan deskripsi humerik
yang relatif tepat dan tidak ambigu. Karakteristik lain dari penelitian kuantitatif ini disampaikan
oleh Bryman (2004) yakni strategi penelitian yang menekankan pada kuantifikasi pada
pengumpulan dan analisis data; penelitian ini mensyaratkan adanya deduksi hubungan antara teori
dan penelitian serta memiliki konsepsi obyektif dari sebuah realitas sosial.

Variabel Penelitian

Variabel utama dalam penelitian ini adalah konten Facebook dan keterlibatan konsumen.
Konten Facebook yang akan diukur aspek pesan yang diposting oleh perusahaan, yakni apakah
pesan yang diposting tersebut dianggap relevan oleh anggota komunitas (content context), apakah
pesan yang diposting tersebut dalam bentuk teks saja atau dikombinasi dengan gambar, video,
atau link ke sebuah situs tertentu (content type), dan frekuensi pesan yang diposting tersebut
(content agility). Keterlibatan konsumen akan diukur dengan menggunakan jumlah komen dan
‘Like’ yang diberikan anggota komunitas terhadap pesan yang diposting perusahaan.

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah halaman Facebook hotel bintang lima di Surabaya.
Halaman Facebook didefinisikan sebagai profil publik yang memungkinkan untuk berbagi bisnis
dan produk sebuah usaha dengan pengguna Facebook (Facebook, 2009). Sedangkan sampel
dalam penelitian ini adalah pesan yang diposting di Halaman facebook hotel bintang lima di
Surabaya pada bulan Januari-Mei 2015.

Teknik Analisis
Teknik analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis konten. Neuendorf (2002) dalam
McCorkindale (2010) mendefinisikan analisis konten sebagai sebuah rangkuman, sebuah analisis



kuantitatif dari pesan dengan berdasarkan pada metode ilmiah dan tidak hanya terbatas pada
variabel yang ingin diukur atau konteks di mana pesan tersebut diciptakan atau disajikan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pesan yang diposting pada Facebook masing-masing hotel bintang lima di Surabaya akan
dianalisis secara deskriptif berdasarkan strategi kontennya: content type (teks, gambar, video,
tautan, atau kombinasi), content agility (frekuensi pesan yang diposting), dan content context
(relevansi pesan). Tabel-tabel berikut menggambarkan masing-masing aspek strategi konten pada
keenam hotel bintang lima di Surabaya.

Tabel 1 Content Agility
Nama Hotel Jumlah Posting
Sheraton Surabaya Hotel & Towers 87
Bumi Surabaya City Resort 46
Shangri-La Hotel 80
JW Marriott Surabaya Hotel 63
Hotel Majapahit 76
Pullman Surabaya City Centre Hotel 65
Total 417
Rata-Rata 69,5

Dari Tabel 1 dapat dilihat bahwa hotel yang paling banyak menyampaikan pesan di
facebook adalah Sheraton Surabaya Hotel & Towers sedangkan yang paling sedikit memposting
pesan adalah Bumi Surabaya City Resort. Hal ini dimungkinkan karena Bumi Surabaya City
Resort baru berubah dari Bumi Hyatt Surabaya pada Januari 2015 sehingga dapat dikatakan hotel
ini merupakan hotel baru. Namun Pullman Surabaya City Centre Hotel yang juga merupakan
hotel bintang lima baru di Surabaya memiliki pesan yang diposting lebih banyak, yakni sebesar
65 pesan. Hal ini menunjukkan bahwa pihak Bumi Surabaya City Resort belum memanfaatkan
secara maksimal penggunaan facebook untuk berkomunikasi dengan anggota komunitas
mereknya yang pada saat data ini ini diambil berjumlah 220 orang. Secara umum pada bulan
Januari-Mei 2015, setiap hotel memposting sebanyak 69,5 pesan, yang berarti kurang lebih 14
pesan setiap bulan atau 1 posting pesan setiap 2 hari sekali. Akan lebih baik bila pihak hotel secara
aktif mengunggah pesan di facebook setiap hari untuk menjalin hubungan baik dengan anggota
komunitas merek.

Tabel 2 Content Type
Sheraton Bumi Shangri- JW Hotel Pullman
Surabaya | Surabaya | La Hotel | Marriott | Majapahit | Surabaya
Hotel & City Surabaya City
Towers Resort Hotel Centre
Hotel
Content Type % % % % % %
Teks+Gambar+Tautan | 34,48 - - 1,58 1,32 3,08
Teks+Gambar 55,17 95,65 100 90,48 94,74 92,30
Gambar 8,05 4,35 - 7,94 2,62 -
Teks+Video 2,30 - - - 1,32 -
Teks - - - - - 4,62




Dari Tabel 2 dapat dilihat bahwa hampir semua pesan yang disampaikan berbentuk teks
yang disertai gambar. Shangri-La Hotel bahkan 100% konten pesannya disampaikan dalam
bentuk teks plus gambar sedangkan Sheraton Surabaya lebih kreatif dalam memanfaatkan
facebook dengan menggunakan berbagai kombinasi konten. Video merupakan konten yang
paling jarang digunakan oleh pihak hotel untuk menyampaikan pesan padahal video merupakan
media yang lebih menarik dan komprehensif dalam menyampaikan pesan karena dapat digunakan
untuk menyentuh sisi rasional dan emosional audience sekaligus. Gambar saja biasanya
digunakan untuk mengupdate atau mengganti foto profil hotel, sedangkan teks saja digunakan
untuk mengumumkan tentang akun twitter hotel atau memberikan motivasi di awal hari kepada
audience.

Tabel 3 Content Context
Sheraton Bumi Shangri- Jw Hotel Pullman
Surabaya | Surabaya La Marriott | Majapahit | Surabaya
Hotel & City Hotel Surabaya City
Towers Resort Hotel Centre
Hotel
Content Type % % % % % %
Fasilitas Fisik Hotel 23 15,22 8,75 6,35 6,58 10,77
Event Hotel 34,48 43,99 42,50 36,51 53,95 46,15
Prestasi Hotel - 4,35 2,50 - 7,89 1,54
F&B 34,44 32,09 43,75 53,97 27,63 41,54
Motivasi 8,08 4,35 2,50 3.17 3,95 -

Sedangkan Tabel 3 menunjukkan bahwa kebanyakan pesan yang diposting berhubungan
dengan event yang akan atau telah diselenggarakan di hotel tersebut. Secara mengejutkan, hotel-
hotel bintang lima tidak banyak menunjukkan fasilitas fisik yang dimilikinya, seperti kamar, spa,
fitness centre, kolam renang, dll. namun lebih banyak memposting pesan tentang event yang
kebanyakan berhubungan dengan fasilitas F&B yang dimiliki hotel, baik itu restoran, bar,
maupun lobby lounge. Hal ini dimungkinkan terjadi karena hotel bintang lima telah terkenal
dengan fasilitas fisik yang dimilikinya sehingga pihak hotel merasa berkepentingan untuk
menonjolkan produknya yang lain, yakni berupa F&B. Beberapa hotel menampilkan kebanggaan
mereka atas prestasi yang diperolehnya maupun liputan yang diterima di media massa. Beberapa
hotel yang tidak menampilkan prestasi hotelnya memilih untuk memberikan sapaan kepada
audience nya di awal hari melalui kata-kata yang memberi semangat.

Tabel 4 Jumlah Likes dan Komentar
Nama Hotel Jumlah Likes Jumlah
Komentar
Sheraton Surabaya Hotel & Towers 763 15
Bumi Surabaya City Resort 468 18
Shangri-La Hotel 18.991 49
JW Marriott Surabaya Hotel 923 20
Hotel Majapahit 529 34
Pullman Surabaya City Centre Hotel 330 11
Total 22.004 147

Dari Tabel 4 dapat dilihat bahwa jumlah likes dan komentar terbanyak adalah pada pesan
yang diposting oleh Shangri-La Hotel. Apabila dilihat kembali pada Tabel 1, Shangri-la Hotel
memang memiliki jumlah posting kedua terbanyak (80) setelah Sheraton Surabaya Hotel &



Towers (87), namun jumlah perbedaan jumlah likes untuk keduanya sangat jauh. Terlebih lagi
bila dilihat kembali pada Tabel 2, Sheraton Surabaya Hotel & Towers menggunakan strategi
content type yang lebih beragam dibandingkan Shangri-La Hotel. Penelusuran lebih lanjut
mengenai content context menunjukkan bahwa postingan yang paling banyak mendapatkan likes
dan komentar adalah pada saat Shangri-La Hotel menampilkan pesan tentang event lomba lari
marathon Race and Care di mana hasil dari perlombaan tersebut akan disumbangkan kepada
yayasan amal. Banyaknya reaksi yang diterima untuk event tersebut tidak terlepas dari fenomena
boomingnya klub lari saat ini di Surabaya di mana saat ini semakin banyak masyarakat yang sadar
tentang gaya hidup sehat dan memilih lari sebagai olah raga untuk menjaga kebugaran dan
kesehatan tubuh.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis dapat disimpulkan bahwa strategi konten yang diterapkan
pemasar pada media sosial yang dipilihnya untuk berinteraksi dengan anggota komunitas
mereknya saling berhubungan dalam rangka meningkatkan keterlibatan anggota komunitas.
Facebook merupakan salah satu media yang apabila digunakan secara optimal oleh perusahaan
akan dapat mempererat hubungan antara anggota komunitas merek dengan perusahaan. Strategi
konten yang tepat dapat membantu perusahaan meningkatkan minat konsumen untuk terus
berhubungan dengan perusahaan. Content agility penting diperhatikan karena pada saat anggota
komunitas memasuki fanpage hotel tertentu dan tidak menemukan pesan baru, ia akan kehilangan
minat untuk mengunjungi kembali fanpage tersebut. Content type perlu diperhatikan karena
bentuk pesan yang disampaikan dapat meningkatkan ketertarikan konsumen untuk terus
mengikuti kegiatan perusahaan. Sedangkan content context diperlukan untuk memastikan
konsumen tertarik dengan pesan yang disampaikan perusahaan karena pesan tersebut relevan
dengan isu kekinian. Ketiganya secara bersama-sama bila iterapkan dengan optimal dapat
meningkatkan Kketerlibatan konsumen terhadap perusahaan. Hal ini khususnya dalam penelitian
ini terlihat dari jumlah likes dan komentar yang diterima oleh Shangri-la Hotel. Frekuensi update
pesan yang cukup tinggi ditambah dengan konteks yang sesuai dengan kondisi terkini anggota
komunitasnya membuatnya mendapatkan jumlah likes dan komentar yang jauh lebih tinggi
dibandingkan Sheraton Surabaya Hotel & Towers yang memiliki frekuensi update yang tidak
berbeda jauh dengan Shangri-La Hotel namun memiliki cara penyampaian pesan yang lebih
kreatif.
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