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1.1  Latar Belakang Penelitian

Di era kemajuan teknologi sekarang ini informasi dapat dengan
mudah untuk disebarkan melalui internet. Media Sosial merupakan bentuk
nyata kemajuan teknologi dengan adanya internet. Berbagai media sosial
kini dimanfaatkan sebagai media penyampaian berbagai informasi,
masyarakat akan dengan mudahnya mencari dan mendapat informasi yang
mereka butuhkan. Tak hanya bagi masyarakat secara luas, media sosial juga
memberi kemudahan bagi suatu organisasi atau perusahaan dalam
menyebarkan informasi yang ingin disampaikan kepada publik. Dengan
segala kemudahan yang ditawarkan teknologi masa kini membuat proses
menyebarkan informasi yang sangat cepat. Kini dengan kemudahan akses
internet sebagai wujud kemajuan teknologi dapat membuat penggunanya
semakin meluas di masyarakat. Kian banyaknya aktivitas di dunia maya
seharusnya dapat ditangkap oleh praktisi public relation sebagai sebuah
peluang strategis.

Public Relation/PR diartikan hubungan masyarakat atau humas
adalah aktivitas melakukan komunikasi antara suatu organisasi atau
perusahaan dengan publiknya. Kegiatan public relations sama dengan
kegiatan komunikasi, sifat komunikasi timbal balik adalah yang
membedakan komunikasi PR itu sendiri.! Dalam era teknologi saat ini
segala aktivitas dan kegiatan dapat dibantu oleh teknologi, begitupun dalam
aktivitas public relation yang dikenal dengan istilah cyber public relation.
Hal ini dapat diartikan aktivitas public relation menggunakan media
teknologi yang ada. Seperti yang telah kita lihat, revolusi digital telah

mengubah semua itu. Kemampuan untuk menjangkau semua orang, secara

! Fullchis Nurtjahjani & Shinta Maharani, Public Relations Citra & Praktek (Malang: Polinema
Press UNM, 2018), 5.



langsung, memiliki implikasi yang tak tertandingi bagi praktisi PR.? Oleh
karena itu praktisi public relation sudah harus mengupdate pekerjaannya
menyesuaikan dengan perkembangan teknologi yang ada dimana dunia
bukan lagi hanya dalam bentuk nyata tetapi juga terdapat publik yang berada
dalam dunia maya sehingga target yang harus dipersuasi juga telah
berekspansi dalam ke dalam ruang cyber.

Hotel merupakan industri yang bergerak di bidang akomodasi
pelayanan penginapan, yang artinya hotel termasuk dalam bidang penyedia
jasa. Selain itu di dalamnya juga terdapat fasilitas makanan dan pelayanan
lainnya bagi tamu yang menginap. Sebagai lembaga organisasi yang
bergerak di bidang pelayanan jasa, hotel harus terus berusaha menjaga
kualitas pelayanannya sebab masalah yang sering dihadapi adalah terkait
tingkat kepuasan tamu yang menginap terhadap kesan pelayanan dari hotel
itu sendiri. Keluhan-keluhan dari tamu ataupun publik bisa saja diakibatkan
oleh kelalaian atau kesalahan dari petugas hotel dalam memberikan
pelayanan.

Hotel Grand Rohan Jogja merupakan hotel bintang empat berkonsep
Syariah di Yogyakarta. Pada bulan Agustus tahun 2021 adalah ulang tahun
Grand Rohan Jogja yang keempat, itu berarti Grand Rohan Jogja baru
beroperasi kurang lebih 4,5 tahun saat ini. Mampu bertahan sebagai hotel
baru dengan masa sulit yang dirasakan selama pandemi nyatanya Hotel
Grand Rohan Jogja dapat berjalan sampai sejauh ini. Salah satu pencapaian
yang didapat oleh manajemen Hotel Grand Rohan Jogja pada masa pandemi
yaitu meraih sertifikasi CHSE (Clean, Health, Safety, & Environment) yang
terpilih menjadi hotel dengan penerapan protokol kesehatan dalam
pelayanannya. Selain sebagai bentuk dukungan terhadap program
pemerintah, sertifikasi tersebut juga menunjukkan betapa hotel ingin

memberi kenyamanan dan keamanan bagi tamu yang menginap meski di

2 Danny Whatmough, Digital PR, (UK: Emerald Publishing Limited, 2019), 23.



masa pandemi.® Bahkan berkomitmen untuk senantiasa memberi pelayanan
terbaiknya termasuk dengan memberikan berbagai promo menarik serta
inovasi yang terus dilakukan dalam pelayanannya.

Kualitas pelayanan di industri perhotelan jelas menjadi hal penting
yang wajib dipertahankan mengingat esensi hotel sendiri merupakan bidang
layanan jasa dengan kepuasan pelanggan sebagai tujuannya. Dan salah satu
faktor penentu kualitas pelayanan hotel ditentukan dalam penyajian
informasi karena hal tersebut memegang peranan penting terutama di era
sekarang ini dunia industri mengalami pergeseran ke layanan internet. Kini
masyarakat luas semakin peduli dengan kualitas informasi yang mereka
terima terlebih dalam hal ini adalah para pengguna jasa layanan hotel yakni
dapat disebut tamu hotel. Seringkali dijumpai permasalahan sederhana
yakni pembatalan pemesanan kamar hanya karena informasi yang diberikan
pihak hotel dirasa kurang.

Dalam melakukan praktik Cyber PR, perusahaan dapat memilih dan
menentukan berbagai media yang dikehendaki dalam menyebarkan
informasi ataupun pelayanan. Ada banyak media yang tersedia untuk dapat
digunakan misalnya media sosial yang banyak digunakan sekarang ini
adalah Instagram, Facebook, Youtube, Tiktok atau Website resmi
Perusahaan. Keuntungan meggunakan Media sosial yaitu dapat menjangkau
publik secara langsung tanpa adanya perantara seperti wartawan ataupun
media cetak.

Meningkatkan komunikasi interaktif menjadi kunci utama PR dalam
dunia teknologi baru ini sebagai bentuk membangun dan pemeliharaan
hubungan.* PR perusahaan bisa mendapat peluang besar dalam menentukan
target hanya dengan pemilihan media yang sesuai dan tepat. Maka Hotel
Grand Rohan Jogja harus peka dan mampu mengikuti segala bentuk

kemajuan zaman. Dapat dimulai dari menentukan media sosial hotel yang

3 https://www.krjogja.com/wisata/info-hotel/grand-rohan-jogja-representasi-hotel-syariah-di-
indonesia/2/ Diakses Pada 29 Maret 2022 Pukul 0.26.
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disesuaikan berdasarkan yang paling banyak diminati hingga akan
berbentuk seperti apa informasi yang ingin disampaikan pada publik.
Pemilihan media dengan pertimbangan tersebut secara langsung maupun
tidak langsung dapat membidik target PR.

Kini media sosial mulai banyak digunakan perusahaan dan dikelola
secara aktif. Seperti halnya Hotel Grand Rohan Jogja yang aktif
menggunakan Instagram sebagai salah satu media sosialnya. Instagram
Hotel Grand Rohan Jogja yakni dengan akun @grandrohanjogja sering
digunakan sebagai media penyampaian informasi kepada publik yang mana
hal tersebut merupakan aktivitas Cyber PR. Banyak aktivitas menarik
dilakukan melalui Instagram dengan memanfaatkan fitur yang ada, seperti
mengunggah feed, reels atau insta story yang isinya berupa informasi
produk hotel, live instagram dengan tanya jawab, foto atau video
pengalaman tamu selama menginap di Grand Rohan Jogja.

Grand Rohan Jogja sebagai hotel berkonsep syariah menjadi satu hal
yang menarik. Dengan konsep syariah, hotel ini tentunya berbeda dengan
hotel konvensional pada umumnya. Grand Rohan Jogja sebagai representasi
hotel Syariah berupaya konsisten dalam menerapkan konsep syari’ah pada
operasional pelayanannya. Konsep syari’ah hotel inilah yang menjadi
identitas sekaligus pembeda dengan hotel yang lain. Dalam hal ini, Hotel
Grand Rohan Jogja mempunyai keunikan sekaligus perbedaan dengan hotel
lain dalam pengelolaanya. Meskipun telah banyak hotel syariah yang
berkembang di Indonesia khususnya di Yogyakarta, namun faktanya Grand
Rohan Jogja merupakan hotel Syariah bintang empat pertama yang
terserifikasi Halal oleh MUI®. Sehingga peneliti merasa Grand Rohan Jogja
adalah pelopor dari hotel-hotel syariah lainnya.

Hal mendasar hotel syari’ah terletak pada operasional pengelolaan
dan pelayanannya. Bagaimana hotel melayani tamu disesuaikan dengan

konsep yang diterapakan, termasuk dalam pemberian informasi baik secara

S https://www.republika.co.id/berita/p8tii4399/hotel-grand-dafam-rohan-jogja-raih-sertifikat-halal
Diakses Pada 11 Maret 2022 Pukul 15.00


https://www.republika.co.id/berita/p8tii4399/hotel-grand-dafam-rohan-jogja-raih-sertifikat-halal

langsung ataupun melalui media. Pelayanan informasi yang disampaikan
memiliki kemasan yang berbeda pula dengan hotel lainnya mengingat
penyampaian informasi termasuk dalam bagaimana hotel memberikan
pelayanan terhadap publiknya.

Dalam dunia PR, internet dikatakan sebagai jalur informasi tanpa
gangguan kendala dan bebas hambatan.® Penyebaran informasi melalui
internet dapat efektif, seluruh kalangan masyarakat dapat terjangkau hanya
dengan penggunaan media sosial. Tak hanya itu, media sosial juga
memberikan kemudahan akses ditambah dengan efisiensi biaya. Grand
Rohan Jogja tak perlu lagi mengeluarkan banyak biaya jika ingin
mengunggah informasi. Segala informasi yang dibutuhkan publik sudah
tersedia melalui instagram @grandrohanjogja. Informasi yang disajikan
bukan informasi biasa, melainkan informasi yang dikemas secara menarik
untuk mendapat perhatian publik. Karena bagaimana pelayanan melalui
media sosial dapat membentuk pandangan publik terhadap Hotel Grand
Rohan Jogja dan respon positif dari publik adalah hal yang sangat
diharapkan.

Aktivitas Public Relation menggunakan media sosial juga dapat
sebagai sarana publisitas perusahaan, promosi produk perusahaan dan juga
pelayanan informasi untuk publik. Interaksi perusahaan dengan publik
menjadi fokus Cyber PR. Peranan Cyber PR Hotel Grand Rohan Jogja
dalam melakukan pelayanan informasi, dan juga publisitas sangatlah
penting. Sehingga fokus permasalahan penelitian ini  mengenai
meningkatkan kualitas pelayanan yang merupakan esensi industri
perhotelan dan Cyber PR dengan media sosial memiliki peranan untuk itu.

Hal-hal yang telah tertulis di atas adalah yang mendasari penulis
dalam penelitian ini, yaitu untuk mengetahui bagaimana pemanfaatan
instagram pada akun hotel Grand Rohan Jogja sebagai salah satu bentuk

Cyber PR dalam meningkatkan pelayanan informasi. Sehingga penulis
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mengambil judul: “Analisis Pemanfaatan Instagram Sebagai Salah Satu
Media Cyber Public Relation Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan
Informasi (Studi Deskriptif Kualitatif Analisis Pemanfaatan Instagram Pada
Akun @grandrohanjogja Sebagai Salah Satu Bentuk Cyber Public Relation
Dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Informasi)”.
Batasan Masalah
Penelitian ini berfokus pada pemanfaatan instagram sebagai salah
satu bentuk cyber public relation dalam meningkatkan kualitas pelayanan
informasi, sehingga penelitian hanya terfokus pada media instagram dan
tidak meneliti penerapan cyber PR dengan media lain.
Rumusan Masalah
Berdasarkan penjelasan pada latar belakang permasalahan maka
masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan: “Bagaimana pemanfaatan
instagram sebagai salah satu bentuk cyber pr dalam meningkatkan kualitas
pelayanan informasi di Instagram @grandrohanjogja”?
Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini yang ingin dicapai oleh penulis
adalah:
1. Mengetahui aktivitas cyber public relation dalam pelayanan
informasi di instagram @grandrohanjogja
2. Mengetahui pemanfaatan instagram @grandrohanjogja sebagai
salah satu bentuk cyber public relation dalam meningkatkan kualitas
pelayanan informasi.
Manfaat Penelitian
a. Manfaat Akademis:
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber referensi
tambahan dalam penelitian lanjutan tentang pemanfaatan instagram
sebagai salah satu bentuk cyber PR dalam meningkatan kualitas
informasi.
b. Manfaat Praktis:



b.1 Bagi penulis, diharapkan dapat mengimplementasikan
pengetahuan dalam penelitian ini tentang public relation, praktik
cyber public relation.
b.2 Bagi peneliti selanjutnya, semoga dapat berkontribusi dalam
pengembangan teori mengenai cyber PR, pelayanan informasi, bagi
yang ingin melanjutkan atau memulai penelitian serupa dengan ini.
b.3 Bagi perusahaan pelayanan publik lainnya, diharapkan
penelitian ini dapat menjadi bahan atau acuan dalam memanfaatkan
instagram sebagai bentuk cyber PR untuk meningkatkan kualitas
pelayanan informasi.
c. Manfaat Teoritis:
Berharap hasil penelitian nantinya dapat dijadikan rujukan untuk
peningkatan pelayanan informasi.
1.6 Metodologi Penelitian
1.6.1 Paradigma Penelitian
Metode pendekatan penelitian yang digunakan penulis adalah
metode penelitian kualitatif, sehingga sifatnya umum serta fleksibel
dapat menyesuaikan dengan perubahan situasi lapangan. Pendekatan
kualitatif menekankan pada suatu situasi atau konteks tertentu.’
Metode pendekatan ini untuk mendapatkan data yang bersifat
deskriptif, dilakukan dengan menganalisis fokus penelitian yang
kemudian dapat ditarik kesimpulan berdasar fakta-fakta sebagai
pemahaman umum.®
1.6.2. Metode Penelitian
Metode deskriptif kualitatif digunakan dalam penelitian ini,
yakni dengan mendeskripsikan suatu objek. Tujuannya untuk

" Dr. Rukin, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Sulawesi Selatan: Yayasan Ahmar Cendekia
Indonesia, 2019), 6.
8 Ruslan Rosady, Metode Penelitian Public Relations dan Komunikasi, (Jakarta: Rajagrafindo,

2010), 215.
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menggambarkan objek atau subjek secara sistematis dan tepat.®
Penelitian ini akan mendeskripsikan pemanfaatan instagram sebagai
salah satu bentuk cyber public relation dalam meningkatkan kualitas
pelayanan informasi pada akun instagram @grandrohanjogja.
1.6.3. Subyek Penelitian

Pada penelitian ini yang menjadi lokasi penelitian adalah
Hotel Grand Rohan Jogja, berlokasi di Banguntapan Bantul,
Yogyakarta. Sehingga praktisi yang menjalankan instagram

@grandrohanjogja merupakan subyek dalam penelitian ini.

Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data digunakan untuk melengkapi dan memperjelas
apa yang diteliti agar menjadi sebuah kesatuan. Dan peneliti menggunakan
metode pengumpulan data dengan:
a. Data Primer:
1) Wawancara
Wawancara mendalam (in-depth interview) akan dilakukan
sebagai data primer dalam penelitian ini. Menurut Moleong
wawancara mendalam adalah proses untuk memperoleh
informasi secara kompleks yakni mendalam, terbuka, dan
bebas sesuai dengan fokus penelitian yang kemudian
diarahkan pada pusat penelitian.X® Dalam hal ini wawancara
mendalam secara langsung dilakukan guna memperoleh data
yang lengkap. Daftar pertanyaan telah dipersiapkan
sebelumnya sebagai pedoman. Penulis akan melakukan
wawancara dengan staff Public Relation khususnya yang
menjalankan aplikasi instagram @grandrohanjogja untuk

mendapatkan data yang valid.

% Jalaluddin Rakhmat, Metode Penelitian Komunikasi, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 2004),
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2) Observasi
Observasi atau pengamatan dilakukan dengan terjun di
lapangan yang dalam hal ini adalah Instagram Hotel Grand
Rohan Jogja. Untuk mendapatkan data yang valid dan
observasi mendetail peneliti akan mengamati kegiatan cyber
PR yang dilakukan khususnya di instagram.

b. Data Sekunder:

1) Dokumentasi
Dokumentasi dilakukan untuk mendapatkan data tambahan
berupa informasi pendukung data primer yaitu metode
wawancara dan observasi. Dalam hal ini dokumentasi utama
adalah foto pada saat dilakukannya observasi langsung di
lapangan pada tim yang menjalankan instagram
@grandrohanjogja, juga dapat berupa dokumentasi dalam
bentuk lainnya hasil dari observasi yang dilakukan.

2) Studi Pustaka (Literature)
Teknik ini dengan melakukan pembelajaran dari sumber
membaca buku ataupun sumber pustaka, serta literatur

ilmiah yang berhubungan dengan objek penulisan.

1.8  Teknik Analisis Data
Peneliti mengumpulkan data-data terlebih dahulu untuk dianalisa
yang selanjutkan akan diinterpretasikan. Terdapat tiga tahapan dalam
analisis data menurut Miles & Hubberman dalam (Samiaji, 2021) yaitu:
1. Memadatkan data/Mereduksi data
Yaitu proses memilih, memusatkan perhatian, menyederhanakan,
meringkas, dan mentransformasikan data mentah dari hasil
wawancara dengan narasumber.

2. Menampilkan/Penyajian Data



Data yang sudah direduksi lalu disajikan agar lebih mudah dipahami
dengan menguraikan setiap temuan yang didapat berlandaskan teori
yang digunakan.

3. Menarik dan Verifikasi kesimpulan
Adalah proses untuk menyimpulkan hasil penelitian yang telah
dilakukan dari lapangan sekaligus juga untuk memverifikasi bahwa
kesimpulan tersebut didukung oleh data yang telah terkumpul dan

dianalisis.

1.9  Teknik Pemeriksaan Keabsahan Data
Agar data dalam penelitian dapat dipertanggungjawabkan, maka
diperlukan adanya pengecekan keabsahan data yaitu dengan cara sebagai
berikut:

1. Masa pengamatan yang diperpanjang dengan mempelajari
kebudayaan subjek dan mengecek kembali informasi dari subjek.

2. Meningkatkan kecermatan dalam penelitian, dengan membaca
banyak referensi baik dari buku, hasil penelitian terdahulu, jurnal
serupa dengan penelitian dan atau dokumen-dokumen terkait
lainnya.

3. Triangulasi data, adalah dengan melakukan cross check pada
informan terkait data yang sudah diperoleh.

4. Mengadakan member check, yakni dengan mengulangi setiap akhir

wawancara agar diperiksa subjek.
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