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Abstrak 

 

Penelitian proyek ini bertujuan mengoptimalkan komunikasi pemasaran Hotel Tunjungan 
Surabaya melalui media sosial Instagram menggunakan strategi 4Cs (Context, Communication, 
Collaboration, dan Connection). Latar belakang penelitian didasarkan pada belum optimalnya 
pengelolaan Instagram hotel yang ditandai dengan rendahnya engagement, 
ketidakkonsistenan unggahan, kualitas visual konten yang belum seragam, serta minimnya 
interaksi dengan audiens. Penelitian menggunakan pendekatan Project Based dengan model 
ADDIE (Analysis, Design, Development, Implementation, Evaluation). Tahap analisis dilakukan 
melalui observasi, analisis SWOT, penyebaran kuesioner kepada audiens, serta analisis 
kompetitor. Hasil analisis menjadi dasar dalam perancangan strategi komunikasi pemasaran 
berbasis 4Cs yang diimplementasikan melalui peningkatan kualitas visual konten, 
penyusunan kalender konten, kolaborasi dengan content creator, optimalisasi caption, dan 
pemanfaatan Instagram Ads. Hasil implementasi menunjukkan adanya peningkatan kualitas 
konten, konsistensi publikasi, jangkauan akun, jumlah tayangan, serta interaksi audiens 
dibandingkan kondisi awal. Evaluasi juga menunjukkan bahwa strategi 4Cs mampu 
memperkuat komunikasi pemasaran digital Hotel Tunjungan Surabaya melalui penyajian 
konten yang lebih relevan, interaktif, kolaboratif, dan mampu membangun hubungan yang 
lebih baik dengan audiens. Dengan demikian, penerapan model ADDIE dan strategi 4Cs 
terbukti efektif sebagai pendekatan dalam optimalisasi komunikasi pemasaran hotel melalui 
media sosial Instagram. 

Kata Kunci: Komunikasi Pemasaran, Instagram, Hotel Tunjungan Surabaya, ADDIE, Strategi 
4Cs. 

Abstrak 

This project research aims to optimize the marketing communication of Hotel Tunjungan Surabaya 

through Instagram social media using the 4Cs strategy (Context, Communication, Collaboration, and 

Connection). The background of the research is based on the suboptimal management of the hotel's 

Instagram which is characterized by low engagement, inconsistent uploads, inconsistent visual quality 

of content, and minimal interaction with the audience. The research uses a Project Based approach with 

the ADDIE model (Analysis, Design, Development, Implementation, Evaluation). The analysis stage 

is carried out through observation, SWOT analysis, distributing questionnaires to the audience, and 

competitor analysis. The results of the analysis become the basis for designing a 4Cs-based marketing 
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communication strategy which is implemented through improving the visual quality of content, 

preparing a content calendar, collaborating with content creators, optimizing captions, and utilizing 

Instagram Ads. The implementation results show an increase in content quality, publication 

consistency, account reach, number of impressions, and audience interaction compared to the initial 

conditions. The evaluation also shows that the 4Cs strategy is able to strengthen the digital marketing 

communication of Hotel Tunjungan Surabaya through the presentation of more relevant, interactive, 

collaborative content, and is able to build better relationships with the audience. Thus, the application 

of the ADDIE model and 4Cs strategy has proven effective as an approach to optimizing hotel marketing 

communications through Instagram social media. 

Keywords: Marketing Communication, Instagram, Hotel Tunjungan Surabaya, ADDIE, 4Cs Strategy 

 

PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi digital 

telah mengubah cara perusahaan 

membangun komunikasi dengan 

konsumennya. Salah satu perubahan 

yang paling signifikan terjadi pada 

pemanfaatan media sosial sebagai 

sarana komunikasi pemasaran yang 

memungkinkan terjadinya interaksi 

secara langsung antara perusahaan dan 

audiens. Dalam industri perhotelan, 

media sosial tidak lagi hanya 

dimanfaatkan sebagai media promosi, 

tetapi juga menjadi media untuk 

membangun citra merek, 

meningkatkan engagement, serta 

membentuk hubungan jangka panjang 

dengan calon tamu. Instagram menjadi 

salah satu platform yang paling banyak 

digunakan karena memiliki 

kemampuan menyajikan informasi 

secara visual melalui foto, video, reels, 

stories, maupun fitur interaktif lainnya 

yang mampu meningkatkan 

pengalaman pengguna. 

Pemanfaatan Instagram dalam 

industri perhotelan terus mengalami 

peningkatan seiring perubahan 

perilaku konsumen yang lebih banyak 

mencari informasi mengenai hotel 

melalui media sosial sebelum 

melakukan pemesanan. Konten visual 

yang menarik, komunikasi yang 

responsif, serta interaksi yang aktif 

menjadi faktor penting dalam 

membangun kepercayaan dan 

memengaruhi keputusan calon tamu. 

Oleh karena itu, pengelolaan media 

sosial tidak hanya berorientasi pada 

penyebaran informasi, tetapi juga 

harus mampu menciptakan 

komunikasi dua arah yang 

membangun hubungan dengan 

audiens secara berkelanjutan. 

Berbagai penelitian 

menunjukkan bahwa Instagram 

memiliki pengaruh positif terhadap 

efektivitas komunikasi pemasaran 

hotel. Nugraha, Safira, dan Raditia 

(2023) menjelaskan bahwa Instagram 

mampu meningkatkan citra merek 

hotel melalui penyampaian informasi 

yang menarik dan interaktif. Penelitian 

Muzizah, Cardias, dan Ermawati (2023) 

juga menunjukkan bahwa kualitas 

konten dan konsistensi publikasi 

berpengaruh terhadap peningkatan 

brand awareness. Sementara itu, 

penelitian Diniati et al. (2023), Mai 

Nanda (2021), Sandy Permata (2023), 

Putu Ricky Danendra et al. (2024), serta 
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HotelMU (2025) menemukan bahwa 

sebagian besar hotel di Indonesia telah 

memanfaatkan Instagram sebagai 

media promosi, namun masih 

menghadapi permasalahan berupa 

rendahnya interaksi dengan audiens, 

komunikasi yang cenderung satu arah, 

serta kurang optimalnya pemanfaatan 

fitur-fitur interaktif Instagram. 

Temuan penelitian terdahulu 

menunjukkan adanya kesenjangan 

antara tingginya penggunaan 

Instagram sebagai media pemasaran 

dengan efektivitas komunikasi 

pemasaran yang dihasilkan. Sebagian 

besar penelitian masih berfokus pada 

pengaruh media sosial terhadap 

promosi dan keputusan pembelian, 

sedangkan penelitian yang membahas 

strategi optimalisasi komunikasi 

pemasaran melalui pendekatan 4Cs 

(Context, Communication, Collaboration, 

dan Connection) pada industri 

perhotelan masih relatif terbatas. Oleh 

karena itu, diperlukan strategi 

komunikasi yang tidak hanya 

menekankan penyampaian informasi, 

tetapi juga mampu membangun 

interaksi, kolaborasi, serta hubungan 

jangka panjang dengan audiens. 

Hotel Tunjungan Surabaya 

merupakan salah satu hotel bersejarah 

yang berlokasi di pusat Kota Surabaya 

dan memiliki potensi besar dalam 

memanfaatkan Instagram sebagai 

media komunikasi pemasaran. Namun, 

berdasarkan hasil observasi pada akun 

Instagram resmi Hotel Tunjungan 

Surabaya ditemukan beberapa 

permasalahan, antara lain kualitas 

visual konten yang belum konsisten, 

frekuensi unggahan yang masih 

rendah, engagement yang belum 

optimal, minimnya interaksi dengan 

audiens, serta belum adanya 

pengelolaan media sosial yang 

dilakukan secara terstruktur. Kondisi 

tersebut menyebabkan potensi 

Instagram sebagai media pemasaran 

digital belum dimanfaatkan secara 

maksimal dalam membangun brand 

awareness maupun hubungan dengan 

calon pelanggan. 

Untuk mengatasi permasalahan 

tersebut, penelitian ini menerapkan 

strategi komunikasi pemasaran 

berbasis 4Cs yang terdiri atas Context, 

Communication, Collaboration, dan 

Connection. Strategi ini dipilih karena 

mampu mengintegrasikan 

penyusunan konten yang relevan 

dengan kebutuhan audiens, 

membangun komunikasi dua arah, 

memperluas jangkauan melalui 

kolaborasi, serta menciptakan 

hubungan yang berkelanjutan antara 

hotel dengan audiens. Implementasi 

strategi dilakukan menggunakan 

model ADDIE yang meliputi tahapan 

Analysis, Design, Development, 

Implementation, dan Evaluation sehingga 

proses penyusunan hingga evaluasi 

strategi komunikasi pemasaran dapat 

dilakukan secara sistematis. 

Berdasarkan uraian tersebut, 

penelitian ini bertujuan 

mengoptimalkan komunikasi 

pemasaran Hotel Tunjungan Surabaya 

melalui media sosial Instagram 

menggunakan strategi 4Cs. Hasil 

penelitian diharapkan dapat menjadi 

referensi bagi industri perhotelan 

dalam mengembangkan strategi 

komunikasi pemasaran digital yang 
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lebih efektif serta memberikan 

kontribusi terhadap pengembangan 

kajian komunikasi pemasaran, 

khususnya dalam pemanfaatan media 

sosial sebagai media branding dan 

interaksi dengan audiens. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan Project Based Research 

dengan model pengembangan ADDIE 

(Analysis, Design, Development, 

Implementation, Evaluation). Model 

ADDIE dipilih karena memberikan 

tahapan yang sistematis dalam 

merancang, mengembangkan, 

mengimplementasikan, dan 

mengevaluasi strategi komunikasi 

pemasaran sehingga solusi yang 

dihasilkan sesuai dengan kebutuhan 

objek penelitian. 

Penelitian dilaksanakan di Hotel 

Tunjungan Surabaya dengan objek 

penelitian berupa optimalisasi 

komunikasi pemasaran melalui media 

sosial Instagram. Data penelitian 

diperoleh melalui observasi terhadap 

akun Instagram resmi Hotel Tunjungan 

Surabaya, wawancara dengan pihak 

internal hotel yang terdiri atas pemilik 

hotel, General Manager, dan Manajer 

Food & Beverage, penyebaran 

kuesioner kepada audiens yang sesuai 

dengan target pasar hotel, serta studi 

dokumentasi terhadap konten 

Instagram dan aktivitas pemasaran 

digital yang telah dilakukan. Selain itu, 

dilakukan analisis kompetitor terhadap 

beberapa hotel di Surabaya yang aktif 

memanfaatkan Instagram sebagai 

media komunikasi pemasaran untuk 

memperoleh gambaran praktik terbaik 

(best practice). 

Tahap Analysis dilakukan 

dengan mengidentifikasi kondisi 

eksisting pengelolaan Instagram Hotel 

Tunjungan Surabaya melalui analisis 

SWOT, hasil observasi, kuesioner 

audiens, serta analisis kompetitor. 

Temuan pada tahap ini menjadi dasar 

dalam merumuskan kebutuhan 

strategi komunikasi pemasaran yang 

sesuai dengan karakteristik hotel dan 

target audiens. 

Tahap Design difokuskan pada 

penyusunan strategi komunikasi 

pemasaran berdasarkan konsep 4Cs 

(Context, Communication, 

Collaboration, dan Connection). 

Perancangan meliputi penyusunan 

kalender konten, konsep visual, 

strategi caption, pemanfaatan 

Instagram Ads, serta perencanaan 

kolaborasi dengan content creator 

untuk meningkatkan jangkauan dan 

interaksi audiens. 

Tahap Development dilakukan 

melalui proses produksi berbagai 

materi komunikasi pemasaran berupa 

foto, video, desain grafis, dan konten 

reels sesuai dengan konsep yang telah 

dirancang. Seluruh konten 

dikembangkan dengan 

memperhatikan identitas visual hotel, 

kebutuhan informasi audiens, serta 

prinsip komunikasi pemasaran digital. 

Tahap Implementation 

merupakan pelaksanaan strategi 

komunikasi pemasaran melalui 

publikasi konten secara terjadwal pada 

akun Instagram Hotel Tunjungan 

Surabaya. Implementasi juga 
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mencakup pengelolaan interaksi 

dengan audiens, pelaksanaan 

kolaborasi dengan content creator, 

serta pemanfaatan fitur Instagram 

untuk memperluas jangkauan promosi. 

Tahap terakhir adalah 

Evaluation, yaitu mengevaluasi 

efektivitas implementasi strategi 

berdasarkan indikator performa akun 

Instagram, seperti jangkauan (reach), 

tayangan (views), engagement, kualitas 

konten, serta ketercapaian penerapan 

strategi 4Cs. Hasil evaluasi digunakan 

untuk mengetahui keberhasilan 

strategi komunikasi pemasaran yang 

telah diterapkan sekaligus menjadi 

dasar penyempurnaan pengelolaan 

media sosial Hotel Tunjungan 

Surabaya di masa mendatang. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini menghasilkan 

strategi komunikasi pemasaran 

Instagram Hotel Tunjungan Surabaya 

melalui penerapan model ADDIE 

dengan pendekatan 4Cs (Context, 

Communication, Collaboration, dan 

Connection). Implementasi strategi 

dilaksanakan selama periode Oktober 

2025 hingga Januari 2026 dengan 

menghasilkan 20 konten utama yang 

terdiri atas video reels, foto promosi, 

dokumentasi kegiatan hotel, promosi 

kamar, promosi restoran, serta 

publikasi berbagai kegiatan hotel. 

Hasil Implementasi Strategi 

Komunikasi Pemasaran 

Evaluasi performa konten 

dilakukan menggunakan data 

Instagram Insight untuk mengukur 

keberhasilan strategi komunikasi 

pemasaran yang telah diterapkan. 

Hasil menunjukkan bahwa sebanyak 

16 dari 20 konten utama (80%) berhasil 

melampaui target minimal 1.000 views 

yang telah ditetapkan sebagai indikator 

keberhasilan peningkatan awareness. 

Pencapaian tersebut menunjukkan 

bahwa strategi penyusunan konten 

yang diterapkan mampu 

meningkatkan jangkauan publik 

terhadap akun Instagram Hotel 

Tunjungan Surabaya. 

Selain jumlah tayangan, tingkat 

interaksi audiens juga mengalami 

peningkatan. Selama periode 

implementasi tercatat 717 interaksi 

yang terdiri atas likes, komentar, shares, 

dan save. Hasil tersebut menunjukkan 

bahwa konten yang dipublikasikan 

tidak hanya mampu menarik perhatian 

audiens untuk melihat konten, tetapi 

juga mendorong keterlibatan aktif 

pengguna terhadap akun Instagram 

Hotel Tunjungan Surabaya. 

Analisis komposisi audiens 

menunjukkan bahwa 64% interaksi 

berasal dari followers, sedangkan 36% 

berasal dari non-followers. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa konten yang 

dipublikasikan berhasil menjangkau 

pengguna di luar pengikut akun 

sehingga mampu memperluas brand 

awareness hotel. Selain itu, selama 

implementasi terjadi peningkatan 

jumlah pengikut sekitar 150–180 akun, 

yang menunjukkan adanya 

pertumbuhan audiens sebagai dampak 

dari strategi komunikasi pemasaran 

yang diterapkan. 
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Pembahasan 

Hasil implementasi 

menunjukkan bahwa penerapan 

strategi komunikasi pemasaran 

berbasis 4Cs mampu meningkatkan 

kualitas pengelolaan Instagram Hotel 

Tunjungan Surabaya. Pada aspek 

Context, penyusunan kalender konten, 

penggunaan konsep visual yang 

konsisten, fotografi profesional, dan 

produksi video reels membuat konten 

lebih menarik serta sesuai dengan 

karakteristik audiens Instagram. 

Perubahan ini terlihat pada 

peningkatan jumlah konten yang 

berhasil mencapai target views dan 

meningkatnya daya tarik visual akun 

hotel. 

Pada aspek Communication, 

penyampaian informasi melalui 

caption yang lebih komunikatif, 

penggunaan call to action, serta 

pemanfaatan fitur Instagram seperti 

Reels dan Stories mampu 

meningkatkan interaksi antara hotel 

dan audiens. Hal tersebut tercermin 

dari tingginya jumlah interaksi selama 

periode implementasi, yang 

menunjukkan bahwa komunikasi tidak 

lagi bersifat satu arah, tetapi mulai 

membangun hubungan dengan 

pengguna. 

Aspek Collaboration diterapkan 

melalui kerja sama dengan content 

creator untuk memproduksi konten 

promosi berbasis pengalaman nyata. 

Kolaborasi ini terbukti membantu 

memperluas jangkauan akun karena 

konten yang dihasilkan mampu 

menjangkau audiens di luar pengikut 

akun resmi Hotel Tunjungan Surabaya. 

Temuan ini diperkuat oleh komposisi 

interaksi yang menunjukkan bahwa 

36% interaksi berasal dari non-

followers. 

Selanjutnya, aspek Connection 

diwujudkan melalui konsistensi 

publikasi konten, peningkatan kualitas 

komunikasi, serta penyajian konten 

yang lebih relevan dengan kebutuhan 

audiens. Strategi tersebut tidak hanya 

meningkatkan engagement, tetapi juga 

mendorong pertumbuhan jumlah 

pengikut selama implementasi 

sehingga hubungan antara hotel dan 

audiens menjadi lebih berkelanjutan. 

Evaluasi kualitas konten 

sebelum dan sesudah implementasi 

juga menunjukkan perubahan yang 

signifikan. Sebelum penerapan strategi, 

konten Instagram Hotel Tunjungan 

Surabaya masih didominasi desain 

yang kurang konsisten, penggunaan 

format yang belum sesuai dengan 

karakteristik Instagram, serta 

minimnya identitas visual. Setelah 

implementasi, kualitas visual menjadi 

lebih profesional, feed lebih konsisten, 

pemanfaatan video reels lebih optimal, 

serta penyampaian pesan pemasaran 

menjadi lebih menarik dan mudah 

dipahami. Perubahan tersebut 

berkontribusi terhadap peningkatan 

performa konten dan citra profesional 

akun Instagram hotel. 

Hasil penelitian ini sejalan 

dengan penelitian terdahulu yang 

menyatakan bahwa kualitas visual, 

konsistensi konten, komunikasi dua 

arah, serta kolaborasi dengan content 

creator merupakan faktor penting 

dalam meningkatkan efektivitas 
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komunikasi pemasaran digital di 

industri perhotelan. Temuan penelitian 

ini memperkuat bahwa strategi 4Cs 

mampu menjadi pendekatan yang 

efektif dalam mengoptimalkan 

komunikasi pemasaran melalui 

Instagram karena mampu 

mengintegrasikan kualitas konten, 

interaksi, kolaborasi, dan hubungan 

jangka panjang dengan audiens. 

Meskipun demikian, implementasi 

strategi masih menghadapi beberapa 

tantangan, antara lain keterbatasan 

waktu produksi, kebutuhan konten 

yang bersifat mendadak dari pihak 

internal hotel, serta belum meratanya 

pemahaman tim terhadap tren konten 

media sosial. Tantangan tersebut 

menjadi bahan evaluasi untuk 

meningkatkan efektivitas pengelolaan 

media sosial pada periode berikutnya. 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

penerapan strategi komunikasi 

pemasaran berbasis 4Cs (Context, 

Communication, Collaboration, dan 

Connection) melalui model ADDIE 

(Analysis, Design, Development, 

Implementation, Evaluation) mampu 

mengoptimalkan pengelolaan media 

sosial Instagram Hotel Tunjungan 

Surabaya. Strategi yang dirancang 

berdasarkan hasil analisis kebutuhan 

berhasil menghasilkan perencanaan 

komunikasi pemasaran yang lebih 

sistematis melalui penyusunan 

kalender konten, peningkatan kualitas 

visual, pengembangan caption yang 

komunikatif, kolaborasi dengan 

content creator, serta pemanfaatan fitur 

Instagram dan Instagram Ads. 

Hasil implementasi menunjukkan 

bahwa strategi yang diterapkan 

memberikan dampak positif terhadap 

performa akun Instagram Hotel 

Tunjungan Surabaya. Dari 20 konten 

utama yang dipublikasikan, sebanyak 

16 konten (80%) berhasil mencapai 

target minimal 1.000 views. Selama 

periode implementasi juga tercatat 717 

interaksi dari pengguna Instagram, 

dengan komposisi 64% berasal dari 

followers dan 36% dari non-followers, 

serta terjadi peningkatan jumlah 

pengikut akun. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa strategi 

komunikasi pemasaran yang 

diterapkan mampu meningkatkan 

jangkauan, keterlibatan audiens, dan 

brand awareness Hotel Tunjungan 

Surabaya. 

Berdasarkan hasil penelitian, strategi 

4Cs terbukti efektif dalam membangun 

komunikasi pemasaran digital yang 

lebih relevan, interaktif, kolaboratif, 

dan berorientasi pada hubungan 

jangka panjang dengan audiens. 

Penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi referensi bagi pengelola hotel 

maupun pelaku industri perhotelan 

dalam mengembangkan strategi 

komunikasi pemasaran melalui media 

sosial Instagram secara lebih optimal. 

Selain itu, penelitian selanjutnya 

diharapkan dapat mengembangkan 

implementasi strategi komunikasi 

pemasaran pada platform media sosial 

lain atau menggunakan indikator 

evaluasi digital yang lebih beragam 

sehingga efektivitas strategi dapat 

dianalisis secara lebih komprehensif. 
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SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian, 

Hotel Tunjungan Surabaya disarankan 

untuk mempertahankan konsistensi 

penerapan strategi komunikasi 

pemasaran berbasis 4Cs dalam 

pengelolaan media sosial Instagram. 

Pengelolaan konten perlu dilakukan 

secara terencana melalui kalender 

konten, peningkatan kualitas visual, 

pemanfaatan fitur-fitur Instagram 

secara optimal, serta evaluasi berkala 

menggunakan data Instagram Insight 

agar efektivitas komunikasi pemasaran 

dapat terus ditingkatkan. Selain itu, 

kolaborasi dengan content creator dan 

pemanfaatan Instagram Ads dapat 

dilakukan secara berkelanjutan untuk 

memperluas jangkauan audiens serta 

meningkatkan brand awareness hotel. 

Bagi penelitian selanjutnya, 

disarankan untuk mengembangkan 

kajian mengenai strategi komunikasi 

pemasaran digital pada platform 

media sosial lain, seperti TikTok, 

Facebook, atau YouTube, sehingga 

dapat diperoleh perbandingan 

efektivitas antarplatform. Penelitian 

berikutnya juga dapat menggunakan 

indikator evaluasi yang lebih beragam, 

seperti conversion rate, tingkat 

reservasi, atau Return on Investment 

(ROI) dari aktivitas pemasaran digital, 

sehingga mampu memberikan 

gambaran yang lebih komprehensif 

mengenai keberhasilan strategi 

komunikasi pemasaran pada industri 

perhotelan. 
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