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ABSTRAK

Bramasta, Made William. (2025). Penerapan Media Sosial Dalam Membentuk Brand
Image Di Kayumanis Sanur Private Villa and Spa. Skripsi: Manajemen Bisnis
Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Ida Ayu Elistyawati,
A.Par., M.Par, dan Pembimbing II: Dr. Made Satria Pramanda Putra, S.H., S.E., M.M.

Kata Kunci: media sosial, brand image, pemasaran digital, industri perhotelan,
Kayumanis Sanur.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana penerapan media sosial dalam
membentuk brand image di Kayumanis Sanur Private Villa and Spa. Media sosial saat
ini berperan penting sebagai sarana komunikasi dan promosi yang dapat
mempengaruhi persepsi konsumen terhadap suatu merek. Metode penelitian yang
digunakan adalah kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Kayumanis Sanur memanfaatkan platform media sosial seperti Instagram dan
Facebook untuk menyampaikan pesan merek, membangun citra eksklusif, serta
meningkatkan interaksi dengan pelanggan. Strategi yang diterapkan meliputi
penggunaan konten visual berkualitas tinggi, caption informatif dan persuasif, serta
konsistensi dalam frekuensi unggahan. Penerapan media sosial terbukti efektif dalam
membentuk brand image yang positif, ditunjukkan melalui peningkatan engagement,
loyalitas pelanggan, dan persepsi merek yang kuat di benak konsumen. Penelitian ini
memberikan kontribusi terhadap pemahaman mengenai pentingnya strategi media
sosial dalam menciptakan dan memperkuat citra merek di industri perhotelan.
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ABSTRACT

Bramasta, Made William. (2025). Application of Social Media in Shaping Brand Image
at Kayumanis Sanur Private Villa and Spa. Thesis: Tourism Business Management,
Department of Tourism, Bali State Polytechnic

This thesis has been approved and examined by Supervisor I: Ida Ayu Elistyawati,
A.Par., M.Par, and Supervisor II: Dr. Made Satria Pramanda Putra, S.H., S.E., M.M.

Keywords: social media, brand image, digital marketing, hospitality industry,
Kayumanis Sanur.

This study aims to determine how the application of social media in shaping brand
image at Kayumanis Sanur Private Villa and Spa. Social media currently plays an
important role as a means of communication and promotion that can influence
consumer perceptions of a brand. The research method used is descriptive qualitative
with data collection techniques through observation, interviews, and documentation.
The results showed that Kayumanis Sanur utilizes social media platforms such as
Instagram and Facebook to convey brand messages, build an exclusive image, and
increase interaction with customers. The strategies implemented include the use of
high-quality visual content, informative and persuasive captions, and consistency in
upload frequency. The application of social media proved effective in shaping a
positive brand image, demonstrated through increased engagement, customer loyalty,
and strong brand perception in the minds of consumers. This research contributes to
the understanding of the importance of social media strategy in creating and
strengthening brand image in the hospitality industry.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring berkembangnya teknologi digital, media sosial telah menjadi alat yang
sangat penting dalam membangun brand image di berbagai industri, termasuk
perhotelan. Dalam lima tahun terakhir, peran media sosial semakin strategis dalam
mempengaruhi keputusan konsumen, khususnya di sektor hospitality. Platform seperti
Instagram memungkinkan perusahaan untuk berkomunikasi secara langsung dengan
audiens, membangun loyalitas, serta memperkuat persepsi merek melalui konten visual
yang menarik dan interaksi real-time (Kaplan and Haenlein, 2020).

Kayumanis Sanur Private Villa and Spa, sebagai salah satu vila eksklusif di
Bali, memanfaatkan media sosial untuk menampilkan pengalaman unik yang
ditawarkan kepada para tamunya. Kayumanis Sanur Private Villa and Spa membangun
brand image sebagai destinasi mewah yang menawarkan privasi, kenyamanan, dan
pelayanan personal. Media sosial menjadi saluran utama bagi Kayumanis Sanur
Private Villa and Spa untuk menyampaikan nilai-nilai tersebut kepada audiens global.

Penerapan media sosial di Kayumanis Sanur Private Villa and Spa berfokus
pada penyajian konten visual yang menonjolkan keindahan properti, suasana yang
tenang, serta pengalaman pelanggan yang dipersonalisasi. Komunikasi yang digunakan
melibatkan:

Konten Visual Berkualitas, foto-foto vila, fasilitas spa, serta aktivitas yang

menunjukkan budaya Bali dan keunikan lokal.



1. Interaksi Langsung dengan Pelanggan — Menanggapi komentar dan ulasan di media
sosial untuk membangun hubungan yang lebih dekat.

Godey et al. (2016), penerapan media sosial yang konsisten dapat
meningkatkan brand awareness, brand association, dan brand loyalty. Hal ini
tercermin di Kayumanis Sanur Private Villa and Spa, di mana promosi melalui media
sosial membantu meningkatkan keterlibatan pelanggan serta memperkuat persepsi
positif terhadap merek.

Namun, penerapan media sosial juga menghadapi beberapa tantangan seperti
kualitas konten, merespon ulasan negative serta jumlah pengikut Kayumanis Sanur
Private Villa and Spa di media sosial Instagram masih lebih kecil dibandingkan dengan

kompetitor lainnya seperti yang terlihat pada tabel dibawah ini:

Tabel 1. 1 Data Jumlah Pengikut Instagram

No Nama Villa Nama Instagram | Jumlah Pengikut
1 | The Mavila Sanur (@themavilasanur 25.500
2 | Sanora Villa Sanur (@sanorasanur 12.000
3 | DANKA 1BR Private Pool Villa (@dankavilla_sanur 4.000
4 | Beachside Villas Sanur @lamaison_bali 3.400
5 Is(gglumanls Sanur Private Villa and ki o s 1.700

Sumber : Instagram (data diolah, 2025)

Dalam tabel di atas terlihat bahwa pengikut Kayumanis Sanur Private Villa and
Spa paling kecil diantara villa lain yang ada di sanur, hal ini mempengaruhi brand
image Kayumanis Sanur, karena audiens tentu akan melihat hal tersebut sehingga jika
dilihat dari sisi pengikut maka tingkat kepercayaan tamu terhadap Kayumanis Sanur
Private Villa and Spa paling kecil dari villa yang lain. Selain itu dilihat dari sisi

pengikut hal ini menggambarkan bahwa Kayumanis Sanur Private Villa and Spa
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kurang populer dibandingkan villa yang lainnya seperti tabel di atas. Hal ini akan
mempengaruhi keputusan tamu yang akan memilih Kayumanis Sanur Private Villa and
Spa, jika tamu itu melihat dari pupolaritas suatu tempat untuk mereka menginap.
Berdasarkan informasi yang didapatkan dari team sales and marketing Kayumanis
Sanur Private Villa and Spa, kecilnya pengikut Kayumanis Sanur Private Villa and Spa
di sebabkan oleh beberapa hal yaitu, kurangnya kerjasama dengan influencer karena
mereka sangat selektif dalam memilih influencer berdasarkan branding mereka sebagai
luxury private villa, dimana mereka juga mencari influencer yang bisa melakukan
barter. Barter dengan influencer juga sangat sulit didapatkan, karena kebanyakan dari
influencer akan meminta payment secara cash. Hal lain yang menyebabkan adalah
karena mereka hanya mengandalkan kenaikan pengikut secara organic tanpa
melakukan ads untuk mencari tambahan pengikut dan juga mereka tidak ada kerjasama
dengan media yang bisa menaikan pengikut mereka. Selain itu tamu yang datang ke
Kayumanis Sanur Private Villa and Spa itu tamu yang sudah berumur, jadi mereka
hamper tidak akan mengabadikan moment stay mereka di sosial media dan tidak akan
ada tag dari tamu di sosial media yang dimana hal ini tidak membantu visibilitas sosial
media Kayumanis Sanur Private Villa and Spa, walaupun mereka memiliki banyak
tamu yang tinggal di sana setiap bulannya.

Oleh karena itu, penting bagi Kayumanis Sanur Private Villa and Spa untuk
terus berinovasi dalam strategi media sosialnya agar tetap menarik bagi audiens untuk
membentuk brand image-nya di pasar global. Penelitian ini bertujuan untuk

menganalisis bagaimana Kayumanis Sanur Private Villa and Spa memanfaatkan media
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sosial dalam membentuk brand image, serta mengeksplorasi kontribusi media sosial
dalam menciptakan persepsi positif di kalangan konsumen. Melalui analisis ini,
diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai efektivitas strategi
media sosial dalam mendukung pertumbuhan bisnis di sektor perhotelan, khususnya di
destinasi wisata premium seperti Bali.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, rumusan masalah yang dapat
diangkat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah penerapan media sosial di Kayumanis Sanur Private Villa and Spa?
2. Bagaimanakah media sosial dapat membentuk brand image di Kayumanis Sanur
Private Villa and Spa?
1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini yaitu
1. Menganalisis penerapan media sosial di Kayumanis Sanur Private Villa and Spa.
2. Menganalisis peran media sosial dalam membentuk brand image di Kayumanis
Sanur Private Villa and Spa.
1.4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut:
1.4.1 Manfaat Teoritis
1. Kontribusi Keilmuan, menambah wawasan dan literatur dalam bidang pemasaran
digital, khususnya mengenai peran media sosial dalam membentuk brand image

di industri perhotelan dan pariwisata mewah.
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2. Referensi Akademis, memberikan referensi bagi penelitian-penelitian selanjutnya
terkait dengan penggunaan media sosial sebagai alat strategis untuk membangun
citra merek.

1.4.2 Manfaat Praktis

1. Bagi Kayumanis Sanur Private Villa and Spa
a. Memberikan analisis mendalam terkait efektivitas media sosial yang digunakan

dalam membentuk dan mempromosikan brand image.
b. Menyediakan rekomendasi strategis dalam memaksimalkan potensi media
sosial untuk meningkatkan daya saing dan loyalitas pelanggan.

2. Bagi Praktisi Industri Perhotelan
a. Memberikan wawasan tentang pentingnya perencanaan konten dan interaksi di

media sosial untuk membangun persepsi positif di kalangan konsumen.
b. Menawarkan panduan yang dapat diadaptasi oleh hotel dan vila lain dalam
mengembangkan strategi pemasaran berbasis digital.

3. Bagi Peneliti

Manfaat yang didapat dari penulis dengan adanya penelitian ini adalah
menambah pengetahuan dan wawasan mengenai media sosial dalam membentuk
brand image dalam industri perhotelan serta mengaplikasikan ilmu dengan teori

yang didapat selama perkuliahan.
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1.4.3 Manfaat Sosial
1. Bagi Konsumen
Membantu konsumen dalam mendapatkan informasi yang lebih jelas,
konsisten, dan terpercaya tentang layanan yang ditawarkan Kayumanis Sanur
Private Villa and Spa melalui media sosial.
2. Bagi Masyarakat Umum
Meningkatkan pemahaman masyarakat tentang bagaimana media sosial
dapat membentuk citra sebuah merek dan membantu dalam pengambilan
keputusan yang lebih terinformasi.
1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Masalah
1.5.1 Ruang Lingkup Penelitian
Penelitian ini berfokus pada analisis pengaruh media sosial terhadap brand
image di Kayumanis Sanur Private Villa and Spa, sebuah perusahaan yang bergerak
di bidang perhotelan dan spa di Bali. Penelitian ini akan meneliti bagaimana
penggunaan media sosial sebagai bagian dari strategi pemasaran berkontribusi terhadap
citra merek (brand image) yang dibentuk oleh perusahaan di mata konsumen, baik itu
tamu yang telah menginap maupun calon tamu yang melihat promosi melalui platform
media sosial.
Dalam penelitian ini, fokus media sosial yang akan dianalisis adalah platform
populer seperti Instagram, Facebook, karena platform ini memiliki pengguna yang
signifikan dan digunakan secara aktif oleh perusahaan untuk berinteraksi dengan

audiens mereka.
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1.5.2 Batasan Masalah:

Penelitian ini memiliki beberapa batasan untuk memastikan fokus yang jelas
dalam menganalisis pengaruh media sosial terhadap brand image Kayumanis Sanur
Private Villa and Spa. Pertama, penelitian ini hanya akan menyoroti pengaruh media
sosial dalam konteks promosi dan citra merek yang terbentuk dari platform digital.
Analisis terbatas pada Instagram, karena platform ini memiliki peran signifikan dalam
membangun interaksi dengan audiens di industri perhotelan dan spa.

Fokus utama penelitian ini adalah pada brand image, yang mencakup persepsi
konsumen terhadap kualitas, kenyamanan, layanan, dan nilai yang diwakili oleh
Kayumanis Sanur Private Villa and Spa berdasarkan konten media sosial yang
dikonsumsi.

Adapun periode penelitian ditetapkan selama enam bulan, dengan pendekatan
kualitatif dan kuantitatif. Data akan dikumpulkan melalui analisis konten media sosial
dan survei terhadap konsumen untuk menilai bagaimana media sosial memengaruhi
brand image Kayumanis. Dengan batasan ini, penelitian akan lebih terarah dan dapat

memberikan hasil yang relevan terhadap tujuan yang telah ditetapkan.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan, maka dapat
disimpulkan sebagai berikut:

Penerapan media sosial di Kayumanis Sanur Private Villa and Spa menunjukkan
pendekatan yang profesional namun belum optimal. Meskipun villa telah menerapkan
proses perencanaan konten yang terstruktur melalui storyboard dan editing berkualitas
tinggi, serta konsisten dalam menyampaikan citra kemewahan dengan fokus pada
fasilitas private pool, data menunjukkan penurunan performa selama periode April-
Juni 2025. Tayangan Facebook menurun 40,2% dan Instagram turun 19,5%, dengan
pertumbuhan pengikut yang sangat terbatas. Faktor utama yang mempengaruhi
performa ini adalah frekuensi kolaborasi influencer yang rendah (hanya beberapa kali
per tahun) dan keterbatasan dalam menciptakan engagement mendalam, dimana
interaksi audiens masih terbatas pada surface level seperti likes tanpa berkembang ke
komentar atau diskusi yang bermakna.

Media sosial berhasil membentuk brand image Kayumanis Sanur Private Villa
and Spa dengan tingkat keberhasilan yang bervariasi. Aspek yang paling berhasil
adalah pembentukan perceived quality dan brand association, dimana konten visual
berkualitas tinggi berhasil menciptakan persepsi villa sebagai akomodasi mewah
dengan pengalaman budaya Bali yang autentik dan suasana romantis. Brand awareness

juga terbentuk dengan baik melalui positioning sebagai "villa dengan private pool,"
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meskipun jangkauannya masih terbatas dibandingkan kompetitor. Namun, media sosial
memiliki keterbatasan dalam membentuk brand loyalty dan emotional connection yang
mendalam, dimana loyalitas lebih bergantung pada pengalaman langsung tamu
daripada exposure digital, sementara koneksi emosional masih berada pada level
aspirasional belum mencapai deep emotional bond yang mendorong advocacy aktif
dari audiens.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil pembahasan pada BAB IV, berikut adalah tiga saran yang
direkomendasikan:

Pihak manajemen perlu meningkatkan strategi engagement dengan
mengembangkan konten yang lebih interaktif, seperti sesi tanya jawab, polling, atau
fitur live streaming untuk menciptakan komunikasi dua arah dengan audiens. Selain
itu, frekuensi kolaborasi dengan influencer perlu ditingkatkan melalui pendekatan yang
lebih fleksibel, termasuk kerja sama dengan micro-influencer yang memiliki audiens
loyal dan relevan. Penggunaan strategi promosi berbayar (ads) juga disarankan untuk
memperluas jangkauan dan meningkatkan jumlah pengikut organik, sehingga dapat
bersaing lebih efektif dengan kompetitor yang memiliki follower base lebih besar.

Pengelola akomodasi mewah perlu memahami bahwa media sosial memiliki
peran terbatas dalam membentuk brand loyalty, sehingga strategi digital harus
diintegrasikan dengan peningkatan kualitas pelayanan aktual. Fokus pada
pembentukan perceived quality dan brand association melalui konten visual berkualitas

tinggi terbukti efektif, namun perlu didukung oleh sistem manajemen ulasan yang
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responsif untuk menangani feedback negatif. Konsistensi antara citra yang ditampilkan
di media sosial dengan pengalaman nyata tamu menjadi kunci utama dalam
membangun kepercayaan dan reputasi jangka panjang.

Penelitian mendatang disarankan untuk menggunakan pendekatan mixed method
dengan menggabungkan analisis kualitatif dan kuantitatif untuk mendapatkan
pemahaman yang lebih komprehensif tentang efektivitas media sosial dalam industri
perhotelan. Peneliti dapat mengeksplorasi perspektif tamu atau audiens mengenai
persepsi mereka terhadap brand image yang dibentuk melalui media sosial, serta
melakukan perbandingan mendalam dengan strategi kompetitor yang memiliki
performa media sosial lebih baik. Penelitian juga dapat difokuskan pada analisis ROI
(Return on Investment) dari strategi media sosial untuk memberikan insight praktis

bagi industri perhotelan dalam mengoptimalkan alokasi budget digital marketing.
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