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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Social Media 

Marketing dan Brand Image terhadap Customer Response di Umana Bali LXR 

Hotels and Resorts pasca rebranding. Penggunaan media sosial sebagai alat 

pemasaran semakin penting dalam era digital untuk meningkatkan citra merek dan 

respons pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

metode deskriptif. Sampel penelitian adalah 100 pengikut akun Instagram 

@Umanabali yang dipilih menggunakan metode Slovin. Data primer diperoleh 

melalui kuesioner, sementara data sekunder berasal dari literatur terkait. Analisis 

data menggunakan regresi linier sederhana untuk menguji hubungan antara Social 

Media Marketing dan Brand Image terhadap Customer Response. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Social Media Marketing berpengaruh 

signifikan terhadap Customer Response dengan koefisien regresi sebesar 0.573 dan 

nilai signifikan 0.000. Brand Image juga berpengaruh signifikan terhadap Customer 

Response dengan koefisien regresi sebesar 0.801 dan nilai signifikan 0.000. Secara 

simultan, kedua variabel ini berpengaruh signifikan terhadap Customer Response 

di Umana Bali LXR Hotels and Resorts. Penelitian ini memberikan kontribusi 

praktis bagi perusahaan dalam merancang strategi pemasaran melalui media sosial 

untuk meningkatkan interaksi dan respons positif dari pelanggan serta memberikan 

kontribusi teoritis bagi pengembangan ilmu pemasaran digital. 

 

Kata Kunci: Social Media Marketing, Brand Image, Customer Response 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the effect of Social Media Marketing and Brand 

Image on Customer Response at Umana Bali LXR Hotels and Resorts after 

rebranding. The use of social media as a marketing tool is increasingly important 

in the digital age to improve brand image and customer response. This research 

uses a quantitative approach with descriptive methods. The research sample was 

100 followers of the @Umanabali Instagram account selected using the Slovin 

method. Primary data was obtained through questionnaires, while secondary data 

came from related literature. Data analysis uses simple linear regression to test the 

relationship between Social Media Marketing and Brand Image on Customer 

Response. 

The results showed that Social Media Marketing has a significant effect on 

Customer Response with a regression coefficient of 0.573 and a significant value of 

0.000. Brand Image also has a significant effect on Customer Response with a 

regression coefficient of 0.801 and a significant value of 0.000. Simultaneously, 

these two variables have a significant effect on Customer Response at Umana Bali 

LXR Hotels and Resorts. This research provides a practical contribution for 

companies in designing marketing strategies through social media to increase 

interaction and positive responses from customers and makes a theoretical 

contribution to the development of digital marketing science. 

 

Keywords: Social Media Marketing, Brand Image, Customer Response 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pariwisata merupakan salah satu kegiatan yang tidak bisa lepas dari 

kehidupan manusia saat ini. Menurut World Tourism Organization, pariwisata 

adalah kegiatan orang yang melakukan perjalanan ke tempat-tempat di luar tempat 

tinggalnya untuk waktu yang singkat (tidak lebih dari satu tahun) dengan tujuan 

utama bukan untuk bekerja dan mendapatkan penghasilan di tempat yang 

dikunjungi. Untuk memenuhi kebutuhan pariwisata untuk wisatawan, maka 

diperlukan pendukung dari pariwisata ini sendiri yang kemudian dikenal dengan 

konsep 4A (atraction, amenities, accesibility, dan ancillary).  

Menurut Yuliardi dalam Pratiwi (2023) Konsep 4A dalam pariwisata 

merupakan kerangka kerja yang penting untuk memahami dan mengembangkan 

industri pariwisata. Dengan memahami keempat elemen ini, para pemangku 

kepentingan pariwisata dapat meningkatkan daya tarik dan daya saing destinasi 

wisata mereka. Adapun keempat elemen tersebut menurut Kementerian Pariwisata 

dan Ekonomi Kreatif yaitu Attraction (atraksi) yaitu daya tarik wisara yang menjadi 

magnet utama bagi wisatawan seperti destinasi wisata alam (Pantai, gunung, laut, 

dll), destinasi wisata budaya (situs bersejarah, museum, candi, dll). 
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Destinasi wisata buatan manusia (taman hiburan, waterpark, theme park, dll), 

dan event wisata (festival, konser, pameran, dll). Lalu ada Accesbility (aksesbilitas) 

yaitu kemudahan wisatawan untuk mencapai tempat wisata seperti transportasi, 

informasi, dan ketersediaan internet. Ketiga adalah Amenities atau amenitas yaitu 

fasilitas dan layanan yang tersedia di tempat wisata untuk mendukung kenyamanan 

dan kepuasan wisatawan. Amenitas ini dapat berupa restoran, fasilitas rekreasi, 

fasilitas penunjang, keamanan dan kebersihan serta akomodasi. Terakhir adalah 

Ancillary Services atau layanan pendukung yaitu layanan yang membantu 

wisatawan dalam perjalanan mereka seperti agen perjalanan, pemandu wisata, 

Perusahaan penyewaan dan informasi serta edukasi. 

Berbicara mengenai 4A tentu di Bali sendiri sudah banyak dibangun dan 

berkembang pemenuhan dari konsep 4A tersebut, tidak terkecuali di bagian 

amenities atau amenitas. Konsep pemenuhan amenitas ini sendiri sangat didukung 

oleh berbagai pihak baik negeri maupun swasta dengan Pembangunan akomodasi 

terutamanya hotel di Bali. Menurut Hermawan dalam Krestanto (2019) Hotel 

adalah suatu Perusahaan yang menyediakan jasa penginapan, makanan dan 

minuman serta jasa lainnya untuk umum dengan pembayaran. Hotel dikelola secara 

komersial dan mencapai keuntungan. Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik 

(BPS) Provinsi Bali per desember 2023, sampai saat ini sebagai berikut: 

Tabel 1.1 Jumlah Hotel di Bali 

Jenis Hotel Jumlah Persentase Jumlah Kamar 

Bintang 5 83 19.2% 16.164 

Bintang 4 139 32% 17.547 

Bintang 3 153 35.25% 10.242 



59 

 

 

 

Bintang 2 42 9.68% 2.883 

Bintang 1 17 3.92% 915 

Non Bintang 3.461 87.7% - 

Sumber : Badan Pusat Statistik (2023) 

Dengan banyaknya hotel di Bali tentu diperlukan strategi pemasaran 

(marketing) yang memadai. Marketing menurut Fawzi et al. (2022)22) adalah 

upaya memasarkan suatu produk, baik itu barang atau jasa dengan menggunakan 

pola rencana dan taktik tertentu sehingga jumlah penjualan menjadi lebih tinggi. 

Marketing sendiri awalnya banyak dan lebih sering dilaksanakan melalui media 

cetak seperti koran, majalah, brosur lalu media elektronik melalui televisi dan radio, 

lalu dengan media luar ruang seperti spanduk dan poster dan penjualan langsung 

yaitu door-to-door serta telemarketing. Teknik marketing yang dijabarkan 

sebelumnya kemudian dikenal dengan nama marketing konvensional yang masih 

memiliki beberapa kekurangan seperti biaya yang tinggi, kurang tertarget karena 

pemasaran konvensional tidak selalu dapat menargetkan audience secara spesifik 

serta kurang interaktif karena pemasaran konvensional tidak memungkinkan 

interaksi langsung dengan pelanggan.  

Menurut penelitian yang dilaksanakan oleh Pratiwi (2021) marketing yang 

baik dapat menciptakan suatu hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Di 

sektor pariwisata dan perhotelan, marketing sangat dibutuhkan sebagi bentuk 

keunggulan kompetitif bagi para pengusaha dan perhotelan sehingga membuat 

konsumen akan belanja atau datang kembali secara berulang-ulang. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualtatif dengan metode deskriptif dalam menguraikan 

data-data secara mendalam dan menyeluruh. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
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relationship marketing dan Customer Relationship Management merupakan dua 

poin utama yang penting dalam manajemen pemasaran yang harus dipunyai pada 

industri pariwisata dan perhotelan sebagai keunggulan kompetitif dan yang 

membedakan dari kompetitor lain sehingga dapat membuat pelanggan akan 

membeli kembali produk yang ditawarkan secara berulang. 

Seiring berjalannya waktu dan arus globalisasi maka dunia era digital 

mengantarkan era baru dalam dunia marketing yang kemudian akan kita 

mengenalnya dengan nama marketing modern.  Menurut Kotler et al dalam Martiwi 

(2021) Marketing modern merupakan strategi marketing yang sudah bergeser dari 

pendekatan konvensional yang berfokus pada produk dan penjualan, menjadi lebih 

customer-centric atau berupas pada pelanggan dan berbasis data. Dengan hal ini 

hubungan jangka Panjang dengan pelanggan bisa terbangun. Selanjutnya yaitu 

lebih memanfaatkan teknologi digital dengan menganalisis data pelanggan untuk 

memahami perilaku dan preferensi mereka, sehingga kita dapat memberikan 

penawaran yang lebih relevan. Dalam pemanfaaran teknologi digital ini selanjutnya 

munculah sebuah Teknik marketing baru yaitu social media marketing. Social 

media marketing adalah proses membangun hubungan dengan pelanggan dan 

mempromosikan produk atau layanan melalui platform media social.  

Social media marketing menjadi strategi penting untuk menjangkau 

konsumen di Indonesia. Dengan jumlah pengguna internet yang mencapai 204,7 

juta jiwa pada tahun 2023 (We Are Social, 2023). Platform media sosial seperti 

Facebook, Instagram, dan Twitter menjadi kanal yang efektif untuk membangun 

brand awareness, meningkatkan customer engagement, dan mendorong penjualan.  
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Berbeda dengan marketing secara konvensional, social media marketing 

memiliki beberapa keuntungan diantaranya memiliki jangkauan luas sehingga 

memungkinkan perusahaan untuk menjangkau konsumen yang lebih luas, interaksi 

dua arah yang memungkinkan perusahaan untuk berinteraksi dengan konsumen 

secara langsung dan membangun hubungan yang lebih kuat, dan umpan balik yang 

memungkinkan perusahaan untuk mendapatkan umpan balik dari konsumen dan 

meningkatkan produk dan layanan mereka. Hal ini sudah didukung dengan sebuah 

studi oleh Universitas Surabaya (2023) menunjukkan bahwa social media 

marketing memiliki pengaruh positif terhadap brand image dan customer loyalty. 

Studi ini menemukan bahwa perusahaan yang menggunakan social media 

marketing secara efektif memiliki brand image yang lebih positif dan tingkat 

customer loyalty yang lebih tinggi. 

Brand image merupakan persepsi konsumen terhadap suatu merek. Persepsi 

ini dibentuk melalui berbagai faktor, termasuk pengalaman konsumen dengan 

produk, komunikasi pemasaran, dan citra merek di media sosial. Brand image 

merupakan efek diferensial untuk mengetahui apakah nama merek telah di respon 

pelanggan terhadap produk pemasaran. Ini adalah ukuran merek untuk menangkap 

tanggapan loyalitas konsumen. Sebuah merek memiliki brand image posifif ketika 

konsumen bereaksi lebih baik daripada versi generik atau tanpa merek dan produk 

yang sama (Wei, 2024). 

Hal ini didukung dengan sebuah penelitian oleh Saputra & Wardana (2023) 

bahwa Brand Image memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli 
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konsumen di sebuah perusahaan (Trihita Vegan). Dengan hasil bahwa jika brand 

image meningkat maka minat beli konsumen pada brand juga akan turut meningkat.   

Penggunaan social media marketing dan brand image selanjutnya akan 

memungkinkan perusahaan untuk mengumpulkan customer response. Customer 

response merupakan reaksi dan umpan balik konsumen terhadap suatu produk atau 

layanan, yang dapat berupa komentar, ulasan, dan testimoni di media sosial (Sastika 

et al., 2019).Memahami customer response sangat penting bagi perusahaan untuk 

meningkatkan kualitas produk dan layanan, serta membangun hubungan yang lebih 

kuat dengan konsumen. 

Umana Bali, LXR Hotels and Resorts merupakan salah satu hotel dan resorts 

Bintang lima yang berada di ujung selatan Pulau Bali, tepatnya di Desa Ungasan, 

Kecamatan Kuta Selatan. Umana Bali sendiri merupakan sebuah properti hotel 

yang bergerak di Bali yang baru saja melakukan rebranding. Menurut penelitian 

yang dilaksanakan oleh (Krestanto, 2019) rebranding merupakan strategi dari 

perusahaan untuk menciptakan identitas baru bagi suatu produk, layanan, atau 

Perusahaan. Melalui rebrading ini perusahaan dapat menciptakan branad image 

yang lebih baik lagi untuk menarik tamu lebih banyak lagi. Umana Bali, LXR 

Hotels and Resorts ini sendiri diketahui sudah sempat melaksanakan rebranding 

dan kali ini merupakan kali kedua Umana Bali melaksanakannya. Rebranding kali 

ini merupakan perpindahan dari Perusahaan independent yang kemudian bergabung 

dengan merek luxury dari HILTON.  

Sebagai gambaran, Umana Bali, LXR Hotels and Resorts yang terletak di 

kawasan Kuta Selatan sudah memiliki jumlah pengikut Instagram sebanyak 39.600 
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akun dan memiliki enam buah properti competitor yang tentu sudah memiliki social 

media marketing masing-masing, khususnya akun Instagram. Berikut merupakan 

perbandingan pengikut dari masing-masing akun Instagram properti di kawasan 

Kuta Selatan: 

Tabel 1.2 Jumlah Pengikut Akun Instagram Properti Competitor  

Bulan Februari 2024 

No Nama Properti 
Nama Akun 

Instagram 

Jumlah 

Pengikut 

1 Jumeirah Bali @jumeirahbali 29.9K 

2 Ayana Resort Bali @ayanaresort 369K 

3 Six Senses Uluwatu @sixsensesuluwatu 81.2K 

4 Alila Villas Uluwatu @alilavillasuluwatu 152K 

5 Four Seasons Resorts Bali @fsbali 195K 

6 Bulgari Resort Bali @bulgariresortbali 49.6K 

Sumber : Instagram (2024) 

Dengan terlaksananya rebranding oleh Umana Bali, LXR Hotels and Resorts, 

maka baik social media marketing maupun brand image akan kembali berubah. Hal 

ini dikarenakan Perusahaan harus menyesuaikan kembali social media marketing 

maupun brand image dengan branding yang baru. Berdasarkan hal tersebut maka 

promosi melalui media sosial juga semakin digencarkan. Hal ini dapat dilihat dari 

kerjasama yang terjalin antara Umana Bali, LXR Hotels and Resorts dengan 

beberapa KOL serta media-media yang aktif di sosial media. Kerjasama ini tentunya 

bertujuan untuk memasarkan lebih luas produk dan jasa yang dimiliki oleh Umana 

Bali, LXR Hotels and Resorts.  
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Dalam penelitian yang dilaksanakan oleh oleh Atito et al. (2023) dengan judul 

“The Effect of Brand Image and Brand Awareness Through Social Media on 

Purchase Intention in the Egyptian Youth Hostels” dinyatakan bahwa semakin 

banyak membagikan informasi merek untuk penguatan brand image melalui sosial 

media akan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli yang termasuk 

ke dalam customer response. Hal ini juga didukung oleh penelitian oleh oleh 

Karim & Priansa (2020) dengan penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Social 

Media Marketing Melalui Instagram Terhadap Brand Awareness Di Courtyard by 

Marriot Bandung Dago Tahun 2020” dengan hasil Social Media Marketing 

berpengaruh secara signifikan terhadap Brand Awareness dimana brand awareness 

termasuk ke dalam customer response. 

Penelitian tersebut berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Khairunnisa et al. (2022), yang mendapatkan hasil bahwa Sosial Media Marketing 

Instagram berpengaruh negatif tetapi tidak signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada produk yang termasuk ke dalam customer response.   

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, maka penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh social media marketing dan brand image terhadap 

customer response pasca rebranding di Umana Bali LXR Hotels and Resorts and 

dan akan mengambil judul “Analisis Social Media Marketing dan Brand Image 

terhadap Customer response (Studi Kasus Pada Umana Bali, LXR Hotels and 

Resorts Pasca Rebranding)” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, Adapun rumusan masalah 

yang layak diangkat pada penelitian ini yaitu: 

1. Apakah Social Media Marketing berpengaruh terhadap Customer response? 

2. Apakah   berpengaruh terhadap Customer response? 

3. Apakah Social Media Marketing dan Brand Image berpengaruh secara 

bersama-sama terhadap Customer response? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini, yaitu: 

1. Untuk mengetahui pengaruh dari social media marketing terhadap costumer 

response. 

2. Untuk mengetahui pengaruh dari Brand Image terhadap customer response. 

3. Untuk mengetahui pengaruh social media marketing dan brand image 

secara bersama-sama terhadap customer response. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini yaitu: 

1.4.1. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi panduan untuk perusahaan 

dalam merancang program dan kebijakan yang lebih baik dalam meningkatkan 

sistem marketing guna meningkatkan tercapainya occupancy dan revenue dalam 

Perusahaan. 
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1.4.2. Manfaat Teoritis 

a. Bagi penulis, diharapkan penelitian ini bisa menjadi sarana untuk 

pengimplementasian ilmu yang sudah diperoleh dalam pembelajaran di 

kuliah dalam pengalaman dunia nyata kerja dengan tujuan menambah 

wawasan, pengetahuan, dan keterampilan. 

b. Bagi masyarakat, diharapkan penelitian ini mampu menjadi sarana 

kontribusi informasi mengenai sistem social media marketing yang baik 

sehingga mampu untuk merancang sistem yang berkualitas. 

 

1.5 Sistematika Penulisan 

Dalam sistematika penyajian penelitian ini diuraikan secara singkat isi dari 

seriap bab pembagiannya sebagai berikut: 

a. BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab ini terdiri dari penjelasan mengenai latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penelitian, 

b. BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Pada bab ini membahas mengenai kajian teoritis dan empiris penelitian 

meliputi social media, social media marketing, brand image, reponse, dan 

customer response serta kerangka pemikiran teoritis dan hipotesis. 

c. BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Pada bab ini akan dijabarkan mengenai populasi dan sample penelitian, data 

penelitian, Teknik sampling, formulasi dan variabel penelitian, serta metode 

analisis.  
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d. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini akan dipaparkan mengenai gambaran umum khalayak sasaran, 

hasil analisis dan pembahasan, dan implikasi penelitian. 

e. BAB V SIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini akan diberikan suatu simpulan dan saran dari penelitian yang 

telah dilaksanakan. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang pengaruh Social 

Media Marketing dan Brand Image terhadap Customer response pada Umana Bali, 

LXR Hotels & Resorts, dapat disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Pengaruh Social Media Marketing terhadap Customer Response 

Social Media Marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Response. Berdasarkan hasil uji regresi linier, koefisien regresi 

untuk Social Media Marketing adalah 0.573 dengan nilai signifikansi 0.000 

(lebih kecil dari 0.05), dan t-hitung sebesar 7.913 (lebih besar dari t-tabel 

1.984). Hal ini menunjukkan bahwa peningkatan satu satuan pada variabel 

Social Media Marketing akan meningkatkan Customer Response sebesar 

0.573 satuan dengan asumsi variabel lain tetap. 

2. Pengaruh Brand Image terhadap Customer Response 

Brand Image juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

Customer Response. Dari hasil uji regresi linier, koefisien regresi untuk 

Brand Image adalah 0.455 dengan nilai signifikansi 0.002 (lebih kecil dari 

0.05), dan t-hitung sebesar 3.342 (lebih besar dari t-tabel 1.984). Ini 



 

 

 

menunjukkan bahwa peningkatan satu satuan pada variabel Brand Image 

akan meningkatkan Customer Response sebesar 0.455 satuan dengan asumsi 

variabel lain tetap. 

3. Pengaruh Simultan Social Media Marketing dan Brand Image terhadap 

Customer Response 

Berdasarkan hasil uji F, diperoleh nilai F hitung sebesar 30.90 dengan nilai 

signifikansi 0.000 (lebih kecil dari 0.05). Hal ini menunjukkan bahwa secara 

simultan, Social Media Marketing dan Brand Image memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap Customer Response. 

 

5.2 Saran 

1.2.1 Untuk Perusahaan  

a. Strategi Social Media Marketing: 

1) Peningkatan Aktivitas dan Interaksi: Umana Bali, LXR Hotels & 

Resorts perlu terus aktif dan interaktif di platform media sosial. Konten 

yang lebih relevan, menarik, dan interaktif akan membantu 

meningkatkan engagement dan kepuasan pengikut. Misalnya, bisa 

mencoba konten yang melibatkan pengikut secara langsung, seperti 

kuis, polling, atau tantangan mingguan di Instagram @Umanabali. 

2) Penggunaan Testimoni dan Promosi: Menggunakan media sosial 

untuk menampilkan testimoni pelanggan, promosi khusus, dan aktivitas 

yang melibatkan pelanggan secara langsung akan meningkatkan 

visibilitas dan kepercayaan terhadap merek. Ulasan positif dan 



 

 

 

pengalaman pelanggan yang diposting akan membantu membangun 

reputasi yang baik. 

b. Penguatan Brand Image: 

1) Layanan Berkualitas Tinggi: Umana Bali, LXR Hotels & Resorts 

harus terus memperkuat brand image dengan menyediakan layanan 

berkualitas tinggi yang konsisten. Memantau pelayanan sesuai dengan 

SOP yang diterapkan perusahaan akan memastikan pelayanan yang 

unggul, sehingga memperkuat persepsi positif pelanggan. 

2) Narasi Merek yang Konsisten: Mengembangkan narasi merek yang 

kuat dan konsisten di semua saluran komunikasi, seperti media sosial, 

situs web, dan materi promosi lainnya, sangat penting. Dengan cerita 

yang kuat dan identitas yang jelas, pelanggan akan lebih mudah 

mengenali dan mengingat merek. 

c. Sinergi antara Social Media Marketing dan Manajemen Brand Image: 

1) Konsistensi Pesan dan Konten: Umana Bali, LXR Hotels & Resorts 

harus memastikan bahwa pesan dan konten yang disampaikan melalui 

media sosial sejalan dengan brand image yang diinginkan. Kampanye 

media sosial harus dirancang untuk memperkuat brand image dan nilai-

nilai yang ingin disampaikan kepada pelanggan. 

2) Penggunaan Umpan Balik dan Data Interaksi: Menggunakan 

umpan balik dan data dari interaksi media sosial untuk terus 

mengembangkan dan menyesuaikan strategi pemasaran dan brand 



 

 

 

image akan sangat membantu. Data ini memungkinkan perusahaan 

untuk lebih responsif terhadap kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

d. Penggunaan Data untuk Pengambilan Keputusan: 

1) Analitik Data Sosial Media: Memanfaatkan data analitik dari platform 

media sosial akan membantu Umana Bali, LXR Hotels & Resorts 

memahami tren dan preferensi pelanggan. Data ini bisa digunakan 

untuk merancang strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran dan 

efektif. 

2) Survei dan Pengukuran Kepuasan Pelanggan: Menerapkan survei 

dan pengukuran kepuasan pelanggan secara berkala penting untuk 

menilai dampak dari strategi social media marketing dan brand image 

terhadap customer response. Survei ini akan membantu 

mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan dan memastikan bahwa 

strategi yang diterapkan benar-benar efektif. 

Dengan mengimplementasikan langkah-langkah ini, diharapkan 

Umana Bali, LXR Hotels & Resorts dapat meningkatkan engagement 

pelanggan, memperkuat loyalitas mereka, dan pada akhirnya, meningkatkan 

kepuasan dan customer response secara keseluruhan. Langkah-langkah ini 

diharapkan dapat membantu Umana Bali, LXR Hotels & Resorts dalam 

mencapai tujuan jangka panjang mereka dalam membangun hubungan yang 

lebih kuat dan berkelanjutan dengan pelanggan. 

Sebagai luaran penelitian ini, peneliti juga dapat memberikan sebuah 

kalender sosial media yang dapat menjadi pedoman bagi Umana Bali untuk 



 

 

 

mengelola sosial media Umana Bali, LXR and Hotel, khususnya di 

Instagram. Kalender ini mencakup rencana konten yang sistematis, tema-

tema bulanan, dan waktu posting yang optimal untuk memaksimalkan 

interaksi dan engagement dengan pengikut. 

 

1.2.2 Untuk Peneliti Selanjutnya 

Penulis sadar bahwa penelitian ini masih jauh dari kata sempurna, untuk itu 

adapun saran yang dapat diberikan untuk peneliti selanjutnya yaitu:  

a. Pengembangan Studi Komparatif 

Peneliti selanjutnya dapat melakukan studi komparatif antara strategi 

social media marketing yang digunakan oleh Umana Bali, LXR Hotels & 

Resorts dengan perusahaan lain di industri perhotelan. Hal ini akan 

memberikan wawasan lebih dalam tentang efektivitas strategi yang 

diterapkan dan memberikan peluang untuk menemukan praktik terbaik (best 

practices). 

b. Eksplorasi Platform Media Sosial Baru 

Peneliti dapat mengeksplorasi penggunaan platform media sosial baru 

yang mungkin belum dimanfaatkan oleh Umana Bali, seperti TikTok atau 

LinkedIn, untuk melihat potensi dalam meningkatkan brand awareness dan 

engagement di platform tersebut. 

c. Analisis Dampak Pandemi 

Peneliti selanjutnya dapat fokus pada analisis dampak pandemi 

COVID-19 terhadap strategi social media marketing dan brand image di 



 

 

 

industri perhotelan. Studi ini dapat mengidentifikasi perubahan dalam 

perilaku konsumen dan strategi adaptasi yang efektif selama masa krisis. 

d. Integrasi Teknologi AI dan Chatbot 

Peneliti dapat meneliti lebih lanjut tentang integrasi teknologi 

kecerdasan buatan (AI) dan chatbot dalam interaksi media sosial. Hal ini 

dapat memberikan wawasan tentang bagaimana teknologi ini dapat 

digunakan untuk meningkatkan layanan pelanggan dan responsivitas di 

fplatform media sosial. 
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