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BAB I 

PENDAHULUAN 

  

1.1 Latar belakang 

Komunikasi pada hakekatnya merupakan penyampaian pesan dari komunikator 

kepada komunikan. Setiap manusia membutuhkan komunikasi didalam kehidupan 

sehari-hari mereka.  Tujuan dari komunikasi secara umum ialah untuk mencapai 

sejumlah perubahan, seperti: perubahan pengetahuan, perubahan sikap, perubahan 

perilaku, dan perubahan masyarakat.  

Selain menjadi bagian dari ilmu, humas merupakan sebuah profesi dibidang 

ilmu komunikasi yaitu profesi, sebagai Public Relations (PR).  Elvinaro Ardianto 

dalam buku handbook of Public Relations mengatakan bahwa Istilah lain humas 

adalah PR (Public Relations) corporate communication (komunikasi korporat), 

corporate affairs (hubungan korporat), corporate public affairs (hubungan publik 

perusahaan), corporate marketing and communication (pemasaran dan komunikasi 

perusahaan), corporate secretary (hubungan perusahaan), public affairs ( hubungan 

publik), public information (informasi publik), dan yang terakhir marketing 

communication (komunikasi pemasaran).  

Marketing Communication (komunikasi pemasaran) yang biasa dikenal sebagai 

marcom (Terence A.Shimp. 2014) adalah kata lain dari profesi humas yang 

merupakan kegiatan pemasaran dengan menggunakan teknik-teknik komunikasi 

yang bertujuan memberikan informasi pada orang banyak agar tujuan perusahaan 

tercapai yaitu terjadinyan peningkatan pendapatan atas penggunaan jasa atau 

pembelian produk yang ditawarkan. marcom mengintegrasikan berbagai saluran 

komunikasi pemasaran untuk menyampaikan berbagai hal mengenai perusahaan 

dan produk perusahaan.  

Marketing merupakan kegiatan dari komunikasi yang sering kita jumpai dalam 

kehidupan sehari-hari melalui televisi, radio, baliho, reklame, dan surat kabar.  

Marcom yang merupakan bagian dari marketing communication ialah, aktivitas 
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yang berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi dan membujuk atau 

mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya agar bersedia 

menerima, membeli loyal pada produk yang ditawarkan perusahaan yang 

bersangkutan (Djasmin Saladin, 2001; 123).  

Pemasaran dan strategi menjadi penting dalam dunia bisnis, karena pada 

hakekatnya hubungan ini merupakan langkah-langkah kreatif yang 

berkesinambungan yang diupayakan oleh sebuah perusahaan guna mencapai target 

pemasaran terbaik dalam rangka mewujudkan kepuasan konsumen secara 

maksimal. Hal-hal yang perlu diperhatikan untuk pemasaran dari sudut pandang 

penjual ialah (4P): Place (Tempat yang strategis), product (produk yang bermutu), 

price (harga yang kompetitif), dan promotion (promosi yang gencar). 

Strategi marketing communication yang mencakup bauran promosi dan bauran 

pemasaran harus dirancang sedemikian rupa untuk menghasilkan efek yang 

mendalam. Elemen-elemen dalam bauran promosi dan bauran pemasaran tersebut 

dipraktekkan secara langsung untuk menjalankan strategi yang benar. Maka dari itu 

dibutuhkan proses komunikasi dan strategi komunikasi pemasaran yang benar 

untuk bisa meraih konsumen di tengah-tengah persaingan pasar yang ketat.  

Setiap perusahaan memiliki harapan agar produk yang dihasilkan dapat diterima 

konsumennya. Hotel sebagai salah satu perusahaan yang bersifat komersial 

diharapkan dapat bertahan dan berkembang dalam menghadapi kondisi pasar dan 

permintaan konsumen yang selalu berubah. Hotel kini bukan saja hanya bergerak 

di bidang pelayanan akan tetapi di era sekarang tumbuh menjadi sektor industri. 

Seiring berjalannnya waktu perkembangan industri ini terus mengalami 

pertumbuhan yang pesat baik secara kualitas dan kuantitas.  

Pesatnya sektor dunia usaha saat ini, membuat setiap perusahaan akan unjuk 

kreativitas untuk membuat sesuatu yang baru, inovatif, dan yang terpenting adalah 

jeli dalam melihat apa yang dibutuhkan oleh masyarakat. Baik lingkup lokal 

maupun global, persaingan dalam industri perhotelan yang semakin ketat, 

perkembangan teknologi yang cepat, perubahan situasi di bidang ekonomi, politik 
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serta budaya merupakan fenomena yang harus dihadapi guna tercapainya tujuan 

perusahaan. Fenomena tersebut akan menimbulkan ancaman bagi perkembangan 

dunia perhotelan, namun di sisi lain fenomena tersebut justru akan menimbulkan 

peluang dan membuka celah bagi berkembangnya dunia perhotelan. Masyarakat 

juga sangat semakin kritis dalam hal penilaian di beberaapa aspek, mereka juga 

sangat membutuhkan informasi yang diterima dan dilaksanakan dengan pelayanan 

yang baik, begitu mereka memperoleh produk/jasa dengan pelayanan yang baik dan 

memuaskan, maka hal demikian yang mereka selalu ingat. Hotel juga selalu 

dihadapkan kepada persaingan yang ketat antar sesama hotel.  

Salah satu cara untuk meraih keunggulan kompetisi dalam komunikasi 

pemasaran dan menghadapi fenomena perkembangan dunia perhotelan, adalah 

dengan membangun brand image (citra merek) yang baik di mata konsumen. Brand 

image adalah seperangkat keyakinan pada suatu nama, symbol / design dan kesan 

yang dimiliki seorang terhadap suatu merek yang diperoleh berdasarkan informasi 

tentang fakta-fakta yang kemudian menggunakan merek tersebut, sehingga kesan 

yang muncul ini relatif jangka panjang yang ter bentuk dalam benak konsumen. 

Menurut Frank Jefkins (Nova, 2011:299-300), ada 6 jenis citra diantaranya, 

Citra cermin (mirror image), Citra Kini (current image), Citra Keinginan (wish 

image), citra serba aneka (multiple image), citra penampilan (performance image), 

dan citra perusahaan (corporate image). Dalam penelitian ini bentuk brand image 

yang akan dilihat ialah citra perusahaan (corporate image), sesuai dengan jenis 

brand image yang dibangun oleh The Excelton Hotel Palembang. Corporate Image 

berkaitan dengan sosok perusahaan sebagai tujuan utamanya, bagaimana 

menciptakan citra perusahaan (corporate image) yang positif, lebih dikenal serta 

diterima oleh publiknya, mungkin tentang sejarahnya, kualitas pelayanan prima, 

keberhasilan dalam bidang marketing, dan hingga berkaitan dengan tanggung 

jawab (social care) sosialnya.  Lalu, menurut Xian dan gou li 2011 mengatakan, 

bahwa komponen brand image sendiri terdiri dari 3 yaitu, citra perusahaan,citra 

produk dan citra konsumen. Untuk itulah yang akan dilihat dalam penelitian ini juga 

citra produk (product image) dari The Excelton Hotel Palembang.  
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Untuk itulah pembangunan sebuah brand image, terutama brand yang positif 

menjadi salah satu hal yang penting. Sebab tanpa brand yang kuat dan positif, 

sangatlah sulit bagi perusahaan untuk menarik pelanggan baru dan 

mempertahankan yang sudah ada, dan pada saat yang sama meminta mereka 

membayar harga yang tinggi. (Susanto dalam Farid Yuniar Nugroho, 2011:9). 

Untuk membangun suatu brand image tidaklah mudah, brand image yang dibentuk 

harus jelas dan mempunyai keunggulan dari pesaingnya.  Disinilah peran dari 

seorang marketing communicaton , berupaya membuat suatu strategi marketing 

communication untuk membangun brand image yang baik agar dapat 

memenangkan persaingan dalam merebut hati konsumen.  

 The Excelton Hotel Palembang yang terletak di Jalan Demang Lebar Daun, 

Palembang. The Excelton Hotel berada di Ilir Barat I. Lokasi hotel ini sangat 

strategis karena hanya berjarak 8,75 km dengan Bandar Udara Internasional Sultan 

Mahmud Badaruddin II (PLM).Terdapat beberapa tempat menarik di sekitarnya, 

seperti Palembang Square Mall yang berjarak sekitar 1,33 km, dan Palembang Icon 

Mall berjarak sekitar 1,87 km. Hotel yang merupakan hotel bintang lima (*****) 

ini menjadi tempat bagi para tamu yang ingin menghabiskan waktu dengan berbagai 

fasilitas mewah. 

 

Tabel 1.1  

Tahun berdiri dan Jaringan Hotel bintang lima (*****) di kota Palembang 

Nama Hotel Tahun Berdiri Jaringan 

Arista Hotel Palembang 2012 Nasional (Horison 

Group) 

Grand Zuri Hotel Palembang 2014 Nasional (Zuri Hotel 

Management) 

The Excelton Hotel 

Palembang 

2017 Lokal (PT. Petangon 

Selaras) 

Wyndham Opi Hotel 2018 Internasional 

(Whyndham Hotel 

Group) 
Sumber: dikelola oleh penulis melalui situs resmi hotel tahun 2019 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa dari keempat hotel bintang 5 yang 

ada di kota Palembang, The Excelton Hotel Palembang merupakan hotel lokal satu-
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satunya yang ada di kota Palembang dan bukan hotel jaringan yang dimana tidak 

tergabung dengan dengan management chain hotel manapun. Berbeda dengan hotel 

bintang lima lainnya yang tergabung dengan grup-grup jaringan hotel nasional 

maupun internasional.  

 

The Excelton Hotel Palembang baru berdiri pada tahun 2017 lalu, memiliki 

segala fasilitas penunjang bisnis. Hal inilah yang menjadikan The Excelton Hotel 

Palembang tempat untuk Presiden RI, bapak Jokowidodo menginap, pada agenda 

kunjungannya ke Palembang tanggal 21&22 januari 2018. Bentuk strategi 

marketing communicaton dari The Excelton Hotel Palembang ialah membangun 

brand image, agar The Excelton Hotel Palembang selalu memiliki power di seluruh 

segmentasi,  tidak hanya dari kelas bisnis saja tapi juga untuk kelas traveller.  

 

Tabel 1.2 

Rating Hotel Bintang lima (*****) di kota Palembang 

 

Sumber: Dikelola oleh penulis melalui aplikasi Traveloka, Booking.com,  

Tiket.com, TripAdvisor, Agoda, dan PegiPegi.com tahun 2019 

 

 Berdasarkan Tabel 1.2, penulis melakukan observasi melalui enam aplikasi 

pemesanan hotel, dimana terdapat 4 hotel bintang lima di kota Palembang dan salah 

satu diantaranya ialah The Excelton Hotel Palembang yang baru berdiri pada tahun 

2017. Rating The Excelton Hotel Palembang saat ini mampu menyamai rating hotel 

bintang lima yang berjaringan.  

Perkembangan pasar bisnis industri perhotelan serta faktor pendukungnya 

yang semakin besar dan ketatnya persaingan industri perhotelan ditengah 

 THE EXCELTON 
HOTEL 

ARISTA 
HOTEL 

GRAND 
ZURI HOTEL 

WHYNDHAM 
OPI HOTEL 

TRAVELOKA  8.8/10 8.8/10 8.7/10 8.7/10 

BOOKING.COM 8.1/10 8.4/10 7.7/10 8.2/10 

TIKET.COM  9 /10 8.8/10 9.2/10 8.5/10 

TRIPADVISOR 4/5 4/5 4/5 4.5/5 

AGODA 7.2/10 8.1/10 7.8/10 8.5/10 

PEGIPEGI.COM 9/10 9.2/10 9.1/10 9.4/10 
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tumbuhnya hotel budget di kota Palembang, menjadi alasan penulis memilih The 

Excelton Hotel Palembang yang baru berdiri dua tahun, untuk melihat bagaimana 

strategi marketing communication mereka dalam membangun brand image, agar 

mampu bersaing dengan hotel bintang lima lainnya yang telah lama beridiri. Penulis 

memilih Dengan memperhatikan latar belakang permasalahan diatas, maka penulis 

tertarik untuk memilih judul ini, yaitu “Strategi Marketing Communication The 

Excelton Hotel Palembang dalam Membangun Brand Image.” 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahan di atas maka rumusan masalah akan diangkat pada 

penelitian kali ini adalah: 

Bagaimana strategi marketing communication The Excelton Hotel Palembang 

dalam membangun brand image?  

1.3 Tujuan 

 Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah maka tujuan penelitian adalah 

untuk mengetahui strategi marketing communication The Excelton Hotel 

Palembang dalam membangun brand image.  

1.4 Manfaat Penelitian 

 Manfaat penelitian ini ditunjukan untuk berbagai pihak yang 

berkepentingan yang dijabarkan sebagai berikut:  

1.4.1 ManfaatTeoritis 

Hasil Penelitian ini diharapakan bermanfaat untuk pengembangan ilmu 

pengetahuan yang berkaitan dengan Strategi Marketing Communication dalam 

Membangun Brand Image.  

1.4.2 ManfaatPraktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan manfaat 

bagi pengembangan Ilmu Komunikasi, khususnya pada bidang hubungan 

masyarakat yang berkaitan dengan instansi/organisasi. 
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