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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Terjadinya wabah virus covid-19 telah memberikan dampak yang sangat luar 

biasa pada hampir seluruh aspek kehidupan. Pandemi covid-19 yang telah menyebar 

luas hampir seluruh negara, memaksa adanya perubahan pada pola kehidupan. 

Banyak perubahan yang terjadi, terutama yang berkaitan dengan proses transaksi 

antara satu sama lain. Adanya keterbatasan ruang gerak sebagai salah satu cara untuk 

menghindar dari paparan virus covid-19, dilakukannya sistem PPKM (pemberlakuan 

pembatasan kegiatan masyarakat) oleh pemerintah, memaksa masyarakat untuk 

megurangi aktifitas diluar dan sebisa mungkin untuk melakukan kegiatan dari rumah. 

Kondisi ini juga berdampak pada operasional perusahaan. 

Gambar 1.1 

Operasional Perusahaan 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi Peneliti 
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Menurut survei yang dilakukan oleh bps.go.id (badan pusat statistik 

Indonesia), salah satu perusahaan yang yang harus berenti beroperasi dikarenakan 

covid-19 adalah dari sektor akomodasi seperti perhotelan, restaurant, dan lain 

sebagainya. Sebanyak 17,31 % perusahaan yang ada disektor pelayanan jasa 

perhotelan dan makan minum harus tutup sebagai salah satu cara untuk mengurangi 

paparan covid-19. Selain itu juga beberapa perusahaan harus tutup karena adanya 

ketakutan masyarakat untuk menggunakan fasilitas, mengingat bahwa virus covid-19 

bisa menyebar melalui media apa saja bahkan melalui udara.  

Fenomena inilah yang memaksa perusahaan untuk bisa menemukan strategi 

yang tepat untuk mempertahankan konsumen, dan memberikan jaminan rasa aman 

kepada konsumen agar tetap mau menikmati fasilitasnya. Salah satu contohnya 

adalah perhotelan yang sangat merasakan dampak dari pandemi covid-19 ini sendiri. 

Selain kebijakan pemerintah yang mengharuskan tutup, masyarakat pun juga merasa 

tidak aman jika harus menginap di hotel. Tantangan inilah yang menjadi perhatian 

dari team Public Relation (PR). Setiap perusahaan mempunyai bagian salah satunya 

Public Relation. Disetiap devisi juga pasti perlu mengembangkan starteginya untuk 

mendukung terlaksananya tujuan perusahaan. Dengan demikian maka seorang public 

relation membutuhkan strategi yang juga sangat berpengaruh dalam keberlangsungan 

perusahaan dalam mencari pelanggan/ tamu untuk mencapai tujuan PR, yaitu 

meningkatkan citra perusahaan dan mendorong terwujudnya tujuan perusahaan, yaitu 

dengan memperoleh income demi kesejahteraan perusahaan dan karyawan.  

Public Relation mempunyai tanggung jawab dalam membangun dan 

mempertahankan reputasi, citra positif, dan komunikasi yang baik dan juga 

bermanfaat untuk lembaga/organisasi didepan public dan juga mengelola penyebaran 

informasi antara individu atau organisasi dan masyarakat.Pada masa pandemi Covid-

19 saat ini, Public Relation memiliki peran strategis dalam menyampaikan segala 
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infromasinya tentang Covid-19. Peran Public Relation (PR) pada saat itu salah 

satunya berupa merumuskan dan menjalankan program komunikasi publik dengan 

baik. Maka dari itu, seorang public relation perlu mengkomunikasikan tentang segala 

sesuatu yang menyangkut perusahaan kepada publiknya salah satunya adalah 

mengenai layanan pada Fave hotel, layanan yang diberikan oleh fave hotel kepada 

pelanggan atau tamu yang datang untuk memenuhi segala kebutuhan serta fasilitas 

yang dimiliki oleh hotel.  

Di dalam ruang lingkup Public Relation (PR), pada pandemi ini dapat 

dikatakan sebagai krisisnya yang dialami salah satunya pada hotel dan Public 

Relation (PR) harus tetap mengelolanya dengan baik agar reputasi, citra agar terlihat 

baik didepan public dan PR harus mampu dan selalu siap untuk menghadapi segala 

tantangan baik yang terlihat maupun yang tak terlihat. Pada masa pandemi Covid-19 

sekarang ini, membawa masyarakat dalam kondisi ketidakpastian, kerumitan, dan 

juga ketidak jelasan bagaimana perkembangan virus corona yang sudah menjangkit 

dan menyebar luas didunia ini.  

Perusahaan yang mempunyai citra baik dimata konsumen, produk dan jasanya 

relatif lebih bisa diterima konsumen dari pada perusahaan yang tidak mempunyai 

citra. Kalaupun menderita kerugian dengan jumlah yang nominalnya jauh lebih kecil 

dibanding perusahaan hotel yang citranya kurang baik. Penyebabnya karena dimasa 

krisis masyarakat akan lebih selektif dalam mengkonsumsi dan memilih yang secara 

resiko memang aman. Karena hal itu mereka umumnya akan memilih berhubungan 

dengan perusahaan atau dengan membeli produk yang memiliki pelayanan dan 

kualitas yang baik. Terdapat juga dampak terhadap karyawan di Fave Hotel ini, 

karyawa yang bekerja pada perusahaan dengan citra positif memiliki rasa bangga 

sehingga dpat memicu motivasi mereka untuk bekerja lebih produktif.  

Apalagi di era infomasi sekarang ini, peran public relation fave hotel dalam 

membangun citra positif semakin diperlukan. Apabila kepercayaan dan citra 
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perusahaan rusak dimata masyarakat,maka perusahaan tersebut bersiap-siap untuk 

mengahadapi krisis kepercyaan. Untuk menjaga itu semua pihak Fave Hotel harus 

bereaksi dan merespon dengan cepat, informasi dikelola secara efektif  dan diberikan 

pada saat yang sama kepada semua pihak yang terkena dampak tersebut. Semakin 

baik citra dari perusahaan akan memberikan nilai tambah dan posisioning bagi Fave 

Hotel itu sendiri di dalam perkembangannya, sehingga hotel dapat meningkat. 

Pelanggan atau tamu akan cenderung menggunakan hotel yang menurut mereka 

memiliki citra yang baik atau citra yang dimiliki hotel konsisten dengan harapan para 

pelanggan atau tamu hotel.    

Hotel juga menyediakan fasilitas pertemuan,,,gathering,,,penjamuan,dan lain s

ebagainya..Karena bisnis hotel ini berhubungan dengan masyarakat sebagai 

pelanggan, maka bisnis  ini berhubungan..dengan..kualitas..pelayanan yang mereka 

berikan. Tugas dan fungsi Public Relation adalah memastikan bahwa  mereka 

memberikan strategi yang tepat kepada konsumen agar citra perusahaan lebih baik. 

Selain itu yang menjadi hal penting adalah kualitas pelayanan yang menjadi faktor 

penting penentu.keberhasilannbisnissini. Jika sebuah hotel memiliki pelayanan yang 

baik maka akan meningkatkan citra perusahaan yang baik juga dimata konsumen. 

Konsumen akan merasa puas dengan pelayanan dan tidak segan untuk 

merekomendasikan kepada orang lain. Konsumen yang puas cenderung akan 

melakukan pembelian ulang. Hal inilah yang menjadi penting untuk Public Relation 

untuk di pertahankan, guna terus memberikan kenayaman kepada konsumen. 

Perkembangan bisnis hotel di kota Palembang sendiri cukup pesat, menurut 

data survei pada laman palembangkota.bps.go.id jumlah hotel yang ada di kota 

Palembang pada tahun 2018 adalah sebanyak 257 baik hotel bintang dan non bintang. 

Jumlah hotel ini tersebar di 17 kecamatan yang ada di Kota Palembang. Salah satunya 

adalah Fave Hotel. Fave Hotel merupakan hotel dengan branding Budget hotel 

artinya adalah hotel yang menawarkan fasilitas terbaik dengan harga yang sangat 
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terjangkau. Fave hotel merupakan group dari Archipelago International yang juga 

pemilik dari hotel Aston dan Harper, fave hotel diresmikan pada tanggal 15 

Desember 2014, dengan target pasar adalah masyarakat menengah ke bawah.  

Dengan branding hotel terjangkau tidak membuat Fave hotel mengabaikan sisi 

kualitasnya, saat ini Fave Hotel sendiri termasuk dalam jajaran hotel bintang 4 dan 

berkembang dengan sangat baik di kota Palembang. Dan tentunya sangat penting 

untuk mempertahankan branding yang melekat pada Fave Hotel tersebut agar tetap 

bisa mempertahankan posisi dan memenangkan persaingan. Suatu hotel juga tidak 

lepas dari peran media massa, tanpa dukungan pemberitaan media maka suatu 

perusahaan juga tidak akan banyak diketahui oleh masyarakat. Maka dari itu 

perusahaan juga harus menjalin hubungan yang baik dengan media demi menciptkan 

citra baik perusahaan dimata public dan media. Mengingat perkembangan media 

massa tersebut, Public relation memandang tentang efek media massa saat ini sangat 

mempunyai pengaruh yang besar.   

Permasalahan yang sudah dijelaskan sebelumnya terkait pandemi covid-19 

juga membuat Fave Hotel terkena dampak. Berdasarkan republika.co.id, untuk 

mengatasi anjloknya tingkat hunian hotel yang mencapai 95 persen dari kapasitas 

kamar yang tersedia akibat wabah COVID-19, maka Fave Hotel menerapkan sistem 

buka tutup. Sistem buka tutup maksudnya adalah pembatasan jam operasional, hal ini 

diterapkan untuk menutupi defisit kas yang dialami Fave Hotel akibat tidak adanya 

pemasukan, sementara biaya operasional terus bertambah. Fenomena ini kemudian 

menjadi menarik, mengingat Fave Hotel adalah hotel dengan harga terjangkau, tidak 

menutup kemungkinan bahwa pemasukan hotel akan terus menurun, karena saat 

pandemi konsumen tidak lagi menentukan pilihan menginap hanya karea harga hotel 

yang murah, banyak hal yang lebih diperhatikan seperti keamanan, tingkat kebersihan 

dan lain sebagainya. Bahkan konsumen tidak segan untuk memilih hotel yang mahal 

sekalipun, jika dirasa hotel tersebut memberikan jaminan rasa aman. Fenomena inilah 
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yang kemudian menjadi menarik untuk diteliti, bagaimana Fave Hotel mampu 

mempertahankan citra nya ditengah permasalahan yang sedang dihadapi. Hal ini 

tentunya menjadi tantangan tersendiri khususnya bagi Public Relation dari Fave 

Hotel. 

Public Relation.Fave Hotel Palembang menjalankan beberapa hal dalam 

kegiatan public relation yang.bertujuan untuk meningkatkan citra positif hotel. saat 

pandemi Covid ini Fave Hotel terus mengikuti anjuran pemerintah untuk bisa 

memberikan rasa aman kepada konsumen yang menginap di hotel. Mulai dari rutin 

melakukan penyemprotan desinfectan, pengunjung hotel wajib menggunakan masker 

dan menerapkan konsep 5m. Selain itu juga Fave Hotel tercatat sebagai perusahaan 

yang ikut memberikan sumbangan untuk kelancaran pengobatan pasien covid-19. 

Fave Hotel Palembang juga menawarkan fasilitas isolasi mandiri dengan harga 

terjangkau untuk pasien terpapar covid-19.  

Tiap tiap hotel ingin bersaing memberikan pelayanan dan fasilitas yang baik 

bagi para pelanggan atau tamu. Hal tersebut diharapkan untuk memperoleh loyalitas 

konsumen terhadap hotel. D emikian pula yang dinginkan oleh Fave Hotel sebagai 

hotel yang baru tumbuh dan berkembang di Kota Palembang. Pertumbuhan hotel 

yang sangat pesat  itulah membuat manajemen hotel harus membuat strategi yang 

efektif.  

Hal ini dilakukan untuk meningkatkan citra perusahaan dan memberikan 

kontribusi saat pandemi covid-19 berlangsung. Beberapa strategi yang dilakukan 

Fave Hotel bertujuan untuk meningkatkan citra perusahaan saat masa pandemi covid-

19, diharapkan konsumen akan tetap merasakan kenyamanan saat menginap dan yang 

terpenting merasa aman, dengan memiliki harga yang terjangkau.  

Selain perusahaan memerlukan humas untuk mencapai tujuan perusahaan 

tersebut. Menyadari akan pentingnya peranan humas dalam rangka menciptakan 
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maupun mengembangkan citra yang positif sebagai salah satu tujuan 

perusahaan,maka humas harus dapat menjadi informan yang baik bagi perusahaan. 

Selain itu praktisi humas juga harus tanggap dalam mengamati, mempelajari dan 

menyelesaikan suatu maslaah, baik masalah yang timbul dari dalam maupun dari luar 

perusahaan. Rancangan komunikasi yang dibuat oleh humas akan mempengaruhi 

pencitraan dan reputasi yang baik dari perusahaan.   

 

Hasil informasi dan interaksi ini akan membentuk citra dalam bentuk 

khalayak. Citra yang baik dari perusahaan akan mempunyai dampak yang 

menguntungkan, karena citra mempunyai suatu dampak pada persepsi public dari 

komunikasi dalam berbagai hal. Dengan strategi public relation, upaya pembangunan 

citra perusahaan menjadi lebih komprehensif. Konsumen cenderung ingin 

mengkonsumsi produk/jasa dari produsen yang dapat dipercaya, memiliki citra positif 

serta mampu berkomunikasi secara baik dengan stakeholder.  

Peneliti ingin mengeatahui strategi humas untuk meningkatkan citra karena 

era persaingan yang cukup ketat di bidang industry, maka setiap hotel harus memiliki 

kekhasan tersendiri yang dapat membedakannya dengan hotel lainnya, seperti Fave 

Hotel yang telah eksis keberadaannya di kalangan masyarakat dalam penyebaran 

informasi tentang Fave Hotel Palembang melalui departemen humasnya. Fave Hotel 

juga menggunakan media sosial sebagai sarana publikasi informasi perusahaan salah 

satu media sosialnya adalah Instagram untuk mengkomunikasikan hal tersebut kepada 

publik agar pesannya dapat diterima dengan baik dan harus berbeda dengan yang lain 

cara penyampain informasinya agar masyarakat tidak bosan dengan apa yang 

disampaikan oleh Fave Hotel dalam akun Instagramnya.  

Foto akun Instagram @favehotelpalembang 
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Karena itulah, Fave Hotel Palembang sebagai hotel berbintang dan memiliki 

jumlah pelanggan yang tetap. Sebagai sebuah perusahaan yang bergerak dalam 

bidang penyediaan jasa, guna menghadapi persaingan yang semakin ketat Fave Hotel 

Palembang selalu memberikan pelayanan yang baik kepada para pelanggannya. 

Usaha yang dilakukan Fave Hotel dalam memberikan pelayanan yang baik yaitu 

dengan mengutamakan keinginan pelanggan, dan menanggapi keluhan pelanggan.   

Fenomena yang sudah dijabarkan diatas membuat peneliti semakin tertarik 

untuk mengetahui lebih jauh bagaimana strategi Public Relation Fave Hotel 

meningkatkan citra perusahaan. Maka dari itu penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian skripsi berjudul “STRATEGI PUBLIC RELATION FAVE HOTEL 

DALAM MENINGKATKAN CITRA PERUSAHAAN DI MASA PANDEMI 

COVID-19” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Bagaimanaastrategi Public Relatios Fave Hotel Palembang dalam meningkatka

n citra perusahaan di Masa Pandemi Covid-19 ? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan diadakannya penelitian ini adalah untuk mengetahui Strategi 

Public relations Fave HotellPalembanggdalam meningkatkanncitra perusahaan di  

Masa Pandemi Covid-19 

1.4 Manfaat Penelitian 

a. ManfaattTeoritis 

1. Dapat memberikan khasanah ilmu pengetahuan khususnya ilmu 

komunikasi yang berkaitan dalan bidang Public Relations. 

2. Dapat memberikan khasanah ilmu pengetahuan khususnya ilmu 

komunikasi yang berkaitan dalan bidang Public Relations. 

b.  Manfaat Praktiss. 

a) Penelitian ini tentunya bertujuan untuk menambah wawasan dan 

pedoman, dalam  

b) Bidang Public Relations bagi mahasiswa guna menjadi referensi bagi 

mahasiswa jurusan ilmu komunikasi.  

c) Penelitian ini dapat berguna bagi mahasiswa Ilmu Komunikasi 

Universitas Sriwijaya secara umum dan dapat dijadikan literatur bagi 

peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian dan kajian yang 

sama. 
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