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ABSTRAK 

 

Savitry, Gustiayu Devi Succi Pramitya Maha. (2025). Strategi Pengoptimalan 

Media Sosial untuk Mendorong Daya Saing Intercontinental Bali Sanur Resort. 

Skripsi: Manajemen Bisnis Priwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Drs. I Ketut Astawa, 

MM, dan Pembimbing II: Ni Wayan Merry Nirmala Yani., S.Si., M.M. 

 

Kata kunci: media sosial, daya saing, strategi digital, Instagram, perhotelan 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya peran media sosial, khususnya 

Intsagram, dalam membentuk daya saing hotel berbasis digital di era pariwisata 

modern. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi dan menganalisa 

strategi pengoptimalan media sosial dapat diterapkan secara efektif untuk 

meningkatkan awareness, engagement, serta loyalitas pelanggan di 

InterContinental Bali Sanur Resort. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif deskriptif, dengan teknk pegumpulan data melalui wawancara mendalam 

terhadap delapan narasumber internal dan penyebaran kuisioner terhadap 30 

responden. Hasil kuisioner dianalisis menggunakan metode Importance-

Performance Analysis (IPA), serta divalidasi melalui lembar wawancara klarifikasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek entertainment, customization, dan 

electronic Word-of-mouth telah diterapkan dengan baik. Namun, dimensi 
interaction dan trendiness masih memerlkukan peningkatan. Selain itu, elemen 

daya saing seperti kualitas layanan dan inovasi pemasaran telah menjadi perhatian 

utama tim media sosial, meskipun tantangan terbesar adalah keterbatasan sumber 

daya dan konsistensi konten. Penelitian ini merekomendasikan optimalisasi konten 

yang relevan dan interaktif, peningkatan kolaborasi tim antar departemen, serta 

pemanfaatan strategi digital yang konsisten dengan brand voice hotel. 
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ABSTRACT 

 

Savitry, Gustiayu Devi Succi Pramitya Maha. (2025). Social Media Optimization 

Strategy to Encourage Intercontinental Bali Sanur Resort's Competitiveness. 

Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, 

Politeknik Negeri Bali: Manajemen Bisnis Priwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik 

Negeri Bali. 

 

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Drs. 

I Ketut Astawa, MM, dan Pembimbing II: Ni Wayan Merry Nirmala Yani., S.Si., 

M.M. 

 

Keywords: social media, competitiveness, digital strategy, Instagram, hospitality 

 

This research is motivated by the importance of the role of social media, especially 

Instagram, in shaping the competitiveness of digital-based hotels in the modern 

tourism era. The purpose of this study is to identify and analyze social media 

optimization strategies that can be applied effectively in increasing customer 

awareness, engagement, and loyalty at InterContinental Bali Sanur Resort. This 

study uses a descriptive qualitative approach, with data collection techniques 

through in-depth interviews with eight internal sources and the distribution of 

questionnaires to 30 respondents. The results of the questionnaire were analyzed 

using the Importance-Performance Analysis (IPA) method, and validated through 

clarification interview sheets. The results of the study show that the aspects of 

entertainment, customization, and electronic Word-of-mouth have been well 

implemented. However, the dimensions of interaction and trendiness still need 

improvement. Additionally, competitive elements such as quality of service and 

marketing innovation have been a major concern for social media teams, although 

the biggest challenge is resource limitations and content consistency. This study 

recommends optimizing relevant and interactive content, increasing team 

collaboration between departments, and utilizing digital strategies that are 

consistent with the hotel brand voice. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pariwisata adalah sektor kunci yang membawa dampak signifikan terhadap 

banyaknya perubahan pada kehidupan masyarakat (Novelia, 2022). Ketika sektor 

ini berkembang dengan baik, maka dapat memberikan kontribusi yang besar bagi 

kehidupan suatu wilayah. Penelitian yang dilakukan oleh Alvianna et al, (2020) 

menyatakan bahwa, jika komponen pariwisata dikelola dengan baik, kepuasan tamu 

atau pelanggan dapat tercapai secara optimal. Berkat lajunya perkembangan 

teknologi, para calon wisatawan dapat dengan mudah memilih dan memesan 

destinasi wisata atau akomodasi yang akan mereka tinggali (Hidayatullah et al, 

2019). Menurut Setiawati & Pritalia (2023), destinasi wisata yang ada di media 

sosial terlihat sebanding dengan yang dikunjungi langsung oleh para wisatawan 

(tidak jauh berbeda visualisasi dari sosial media dengan realita), hal ini sangat 

mendukung peningkatan kepercayaan masyarakat untuk menggunakan media 

sosial dalam mencari tempat wisata. Menurut hasil penelitian Hassan et al (2018), 

industri perhotelan memainkan peran penting dalam menjaga stabilitas pariwisata 

di banyak negara di seluruh dunia. Pemasaran yang efektif dan efisien tentu saja 

menarik masyarakat dan pelaksana industri perhotelan untuk mengadopsi platform 

media sosial (Ajina, 2019).  
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Media sosial tidak hanya digunakan untuk pemasaran dan periklanan, tetapi 

juga untuk menghubungkan para penggunanya (antar konsumen) dengan konten 

dan informasi secara daring. Ini memungkinkan pengguna berinteraksi, mencari, 

bertanya, memberi peringkat, serta mengevaluasi dengan tercapainya tujuan akhir 

yaitu membeli suatu produk pariwisata terutama dalam ranah perhotelan (Gupta, 

2019). Industri perhotelan menggunakan berbagai platform media sosial untuk 

memasarkan produk mereka termasuk Instagram, Twitter, YouTube, dan 

TripAdvisor (Commentary et al, 2021). Instagram dapat berfungsi sebagai jembatan 

antara industri perhotelan dan pelanggannya, memungkinkan mereka untuk 

berinteraksi satu sama lain melalui internet dan berbagi informasi tentang hotel 

seperti kamar, makanan, Spa, dan banyak lagi (Parvez et al, 2018).  

Daya saing menjadi faktor penentu tingginya persaingan industri perhotelan, 

khususnya di Bali sebagai salah satu tujuan wisata utama (Yahy et al, 2016). Hotel 

yang dapat mengedepankan keunikan dan menjaga kualitas pelayanan sekaligus 

beradaptasi dengan tren pemasaran digital cenderung memiliki keunggulan dalam 

menarik dan mempertahankan pelanggan (Sharma et al, 2018). Menurut beberapa 

penelitian, strategi pemasaran yang konsisten dan terencana dapat meningkatkan 

brand awareness, yang pada akhirnya juga meningkatkan daya saing dan loyalitas 

pelanggan (Danurdara et al, 2024). Dengan mengoptimalkan strategi media 

sosialnya melalui seorang yang ahli dalam media sosial (Rosário et al, 2023), 

InterContinental Bali Sanur Resort diharapkan dapat memperkuat posisinya di 

pasar dan mengungguli para pesaingnya yang juga menggunakan platform digital 

untuk beriklan. 
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Kemampuan hotel untuk memberikan layanan yang unggul, menyediakan 

fasilitas berkualitas tinggi, dan secara konsisten memenuhi ekspektasi pelanggan 

adalah kunci daya saing mereka yang kompetitif dalam industri perhotelan dimana 

diperoleh oleh hotel yang dapat meningkatkan layanan mereka, menanggapi 

permintaan pasar dengan cepat, dan memberikan pengalaman yang tak terlupakan 

(Labibah et al, 2024). Kemampuan hotel untuk menyesuaikan diri dengan 

perubahan kebutuhan pelanggan dan tren pasar dalam industri pariwisata global 

sangat penting untuk mempertahankan daya saing (Oka et al, 2023). 

Di tenagh meningkatnya persaingan dalam pemasaran digital hotel di Bali, 

InterContinental Bali Sanur Resort menghadapi kendala dalam menjaga konsistensi 

konten media sosial. Meskipun memiliki akun Facebook dan Instagram, aktivitas 

utama hotel hanya terfokuks pada Instagram. Facebook bahkan sempat tidak dapat 

diakses karena kendala teknis, sementara TikTok hanya merupakan replikasi dari 

unggahan Instagram tanpa penyesuaian strategi platform. Keterbatasan sumber 

daya yang menangani media sosial menyebabkan tim kewalahan, terutamaa karena 

perencanaan konten dilakukan oleh jumlah personel yang sangat terbatas. Hal ini 

berdampak pada kurangnya keberagaman konten dan keterlambatan repsons 

terhadap tren baru atau komentar audiens. Kondisi ini lebih signifikan jika 

dibandingkan dengan erforma digital kompetitor. Misalnya The Meru Sanur yang 

baru berdiri dan aktif memuat konten di Instagramnya di tahun 2024 telah berhasil 

mengumpulkan lebih dari 27.000 pengikut di Instagram per Mei 2025. Sementara 

itu, InterContinental Bali Sanur Resort, yang telah melakukan rebranding sebanyak 

tiga kali, hanya memiliki 4,694 pengikut pada September 2024 dan mencapai 5,111 
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pengikut pada Mei 2025. Kesenjangan ini menunjukkan bahwa strategi media sosial 

sata ini belum mampu mendorong daya saing digital secara optimal. Dengan begitu, 

penelitian ini penting untuk mengevaluasi strategi pengelolaan media sosial, 

khususnya Instagram, agar mampu memberikan kontribusi nyata terhadap 

awareness, engagement, dan loyalitas pelanggan hotel. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah penerapan strategi pengoptimalan media sosial di hotel 

InterContinental Bali Sanur Resort? 

2. Bagaimanakah kemampuan tim Intercontinental Bali Sanur Resort dalam 

mengelola konten berdasarkan aspek hiburan, interaksi, kustomisasi, tren, dan 

mulut ke mulut di Instagram mampu mendorong daya saing hotel tersebut? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian adalah sebagai 

berikut: 

1. Untuk mengidentifikasi penerapan strategi pengomtimalan media sosial di hotel 

InterContinental Bali Sanur. 

2. Untuk menganalisis kemampuan tim Intercontinental Bali Sanur Resort dalam 

mengelola konten berdasarkan aspek hiburan, interaksi, kustomisasi, tren, dan 

mulut ke mulut di Instagram mampu mendorong daya saing hotel tersebut. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi terkait streteggi 

pengoptimalan media sosial di sektor perhotelan serta memberikan pandangan baru 

mengenai pemanfaatan teklogi digital untuk meningkatkan interaksi audiens,  

reputasi merek, loyalitas pelanggan. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Politeknik Negri Bali 

 Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur terkait strategi optimasi 

media sosial pada industri perhotelan. Khususnya dalam hal peningkatan daya 

saing. Selain itu, studi ini memberikan wawasan tentang bagaimana hotel dapat 

memanfaatkan teknologi digital secara efektif untuk melibatkan audiens, 

meningkatkan reputasi merek, meningkatkan pemesanan, dan loyalitas 

pelanggan. 

2. Bagi InterContinental Bali Sanur Resort 

 Melalui studi penelitian ini, hotel akan melakukan analisis mendalam tentang 

strategi media sosial mereka saat ini dan saran untuk menerapkan strategi yang 

lebih efektif. Penelitian ini dapat membantu hotel berinteraksi dengan penonton. 

Di samping itu juga dapat meningkatkan daya saing pasar hotel di Bali. 

3. Bagi Peneliti 

 Studi ini merupakan salah satu syarat untuk menyelesaikan gelar Sarjana 

Pendidikan Terapan di Politeknik Negeri Bali. Penelitian ini juga diharapkan 
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dapat menambah pemahaman peneliti mengenai strategi pemasaran digital pada 

industri perhotelan khususnya melalui pengelolaan media sosial. 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Penelitian ini berfokus pada strategi optimasi media sosial Instagram 

InterContinental Bali Sanur Resort untuk meningkatkan daya saing hotel dalam 

lingkungan yang semakin kompetitif. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 

efektivitas manajemen media sosial yang diterapkan oleh tim pemasaran hotel.  

1. Ruang Lingkup Penelitian 

Penelitian ini berfokus pada lima aspek utama strategi pemasaran edia sosial di 

Instagram yaitu hiburan (entertainment), interaksi (interaction), kustomisasi 

(customization), tren (trendiness) dan electronic word-of-mouth, yang digunakan 

untuk menilai efektivitas konten, interkasi audiens, serta loyalitas pelanggan 

(Cheung et al, 2020). Selain itu, daya saing hotel ditentukan oleh kemampuan tim 

dalam mengelola media sosial secara konsisten untuk meningkatkan kesadaran 

merek dan loyalitas tamu. 

2. Batasan Penelitian 

a. Waktu Penelitian 

Penelitian dilakukan dalam jangka waktu tertentu, maka hasilnya hanya 

mencerminkan keadaan pada saat penelitian dilakukan. 

b. Objek Penelitian 

Penelitian ini berfokus pada strategi pengoptimalan media sosial untuk 

mendorong daya saing InterContinental Bali Sanur Resort. 

c. Sumber data 
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Data dikumpulkan melalui wawancara dan metode deskriptif kualitatif, serta 

kuisioner Importance Performance Analysis (IPA) untuk pendekatan evaluasi 

untuk menentukan seberapa signifikan suatu elemen bagi audiens (importance) 

dan seberapa baik kinerja elemen tersebut dalam implementasi sebenarnya dengan 

fokus pada tim media sosial InterContinental Bali Sanur Resort.  
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

 Penelitian ini memperoleh hasil bahwa strategi media sosial yang dijalankan 

saat ini telah mencerminkan beberapa dimensi penting dalam Social Media 

Marketing (SMM), seperti entertainment, customization, electronic word-of-mouth. 

Namun, dua dimensi lain yaitu interaction dan trendiness masih menunjukkan 

perfrma yang rendah dan memerlukan perhatian lebih lanjut. Dari sisi daya saing, 

media sosial dinilai sudah cukup efektif dalam mendukung brand awareness dan 

engagement, namun belum sepenuhnya berdampak pada peningkatan pemesanan 

kamar. Elemen seperti kualitas layanan dan inovasi pemasaran telah terepresntasi 

melalui konten Instagram, meskipun beberapa narasumber menilai bahwa 

keterbatasan sumber daya dan konsistensi konten menjadi tantangan utama. 

Analisis Importance-Performance Analysis (IPA) menunjukkan terdapat beberapa 

item yang berada pada kuadran prioritas utama (kuadran I), yang mengindikasikan 

bahwa aspek tersebut  (Item 5 (Konten memberikan gambaran visual yang menarik, 

Item 11 (Konten disesuaikan dengan preferensi audiens, Item 15 (Konten mengikuti 

tren Instagram terbaru, Item 25 (Review negatif ditangani secara strategis,  dan Item 

27 Konten Instagram mampu mempegaruhi keputusan pemesanan) dianggap 

penting oleh audiens namun kinerjanya belum optimal. Oleh karena itu, pemetaan 

strategi yang lebih fokus dan konsisten dibutuhkan agar media sosial dapat 

berkontribusi secara signifikan terhadap keunggulan kompetitif hotel, khususnya di 

tengah kompetisi perhotelan Sanur yang semakin ketat. 
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5.2 Saran 

 Berdasarkan temuan penelitian ini, disarankan agar InterContinental Bali 

Sanur Resort melakukan optimalisasi terhadap konten Instagram dengan 

meningkatkan aspek interaktivitas dan responsivitas terhadap tren terkini. Pelatihan 

rutin terkait digital marketing dan riset tren perlu diberikan kepada tim media sosial 

untuk meningkatkan adaptabilitas konten. Selain itu, penting juga bagi pihak 

manajemen untuk mengalokasikan sumber daya secara tepat, termasuk 

menyediakan tenaga profesional yang secara khusus menangani media sosial agar 

konsistensi dan kualitas konten tetap terjaga. Dari sisi peningkatan daya saing, 

integrasi antara strategi media sosial dan strategi pemesanan digital harus diperkuat, 

misalnya melalui fitur “Book Now”, promosi terpadu, serta penggunaan user-

generated content. Kolaborasi dengan influencer dan konten berbasis pengalaman 

tamu juga dapat menjadi strategi untuk meningkatkan kepercayaan dan eksposur 

merek. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi pelaku industri 

perhotelan dalam merancang strategi media sosial yang efektif dan berdampak 

nyata terhadap kinerja pemasaran hotel. Selain itu, bagi peneliti selanjutnya, 

disarankan untuk mengeksplorasi perspektif dari audiens eksternal atau tamu hotel 

secara langsung guna memperoleh pandangan yang lebih menyeluruh terhadap 

efektivitas konten. Penelitian lanjutan juga dapat menggunakan pendekatan 

kuantitatif secara lebih mendalam atau mengombinasikan dengan teknik analisis 

media sosial berbasis algoritma untuk menggambarkan dampak konten secara real-

time. Topik ini juga dapat diperluas dengan membandingkan strategi media sosial 

antara beberapa brand hotel untuk melihat positioning digital secara komparatif.  
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