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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Brand image merupakan elemen yang esensial secara internal dan eksternal. 

Terutama saat memasuki era baru ‘the new normal’ setelah badai pandemi melanda, 

konsumen butuh kepastian agar produk atau jasa yang suatu brand tawarkan itu aman, 

bersih dan higienis. Menurut Xian dan Gou dalam jurnal (Venesse dan Ariffin, 2017) 

terdapat tiga komponen substansial dalam brand image, yaitu citra perusahaan, citra 

konsumen dan citra produk. Konsumen menggunakan brand image sebagai salah satu 

faktor penentu keputusan untuk melakukan pembelian sebuah produk atau jasa (Venesse 

dan Ariffin, 2017). 

 Jika objektif brand image dari suatu perusahaan telah memberikan kesan positif 

di mata audiens dan konsumennya. Maka muncul trust atau kepercayaan konsumen 

terhadap brand tersebut. Akan ada pengembangan secara luas sebuah kesan yang positif 

melekat dalam persepsi konsumen dan menjadi faktor penentu untuk pembelian sebuah 

produk atau jasa yang brand tersebut tawarkan. Menurut Keller (Zhang, 2015, p.60) 

sebuah citra perusahaan yang baik akan mempengaruhi dan menjadi faktor penentu 

loyalitas pelanggan berdasarkan pembelian atau penggunaan secara repetitif dalam 

jangka panjang yang tentunya akan memberikan manfaat untuk perusahaan tersebut.  
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Perusahaan harus memaksimalkan penggunaan teknologi internet. Menurut 

Lopez, Sanchez, Illescas & Molinillo (2016, p.25), dengan perkembang internet yang 

pesat menjadi web 2.0 membuat Google berhasil menggeser media konvensional seperti 

televisi, atau koran dan majalah. Dengan itu maka Google menjadi media baru untuk 

iklan. Seiring dengan perkembangan internet, mendorong dengan terciptanya berbagai 

macam jenis media sosial dan membuat media sosial menjadi media baru untuk 

menciptakan citra bagi perusahaan secara digital khususnya sebagai media penyampaian 

iklan, iklan layanan masyarakat dan iklan korporat (corporate advertising).  

Media sosial kini memberikan dampak yang lebih signifikan dibanding dengan 

media konvensional pada umumnya. Tentunya hal ini memberikan dampak kepada 

perusahaan atau brand dalam bidang produk atau jasa. Meskipun menurut Belch & 

Belch (2018, p.7) iklan merupakan aktivitas komunikasi berbayar untuk organisasi, 

perusahaan produk, jasa atau ide, melakukan penunggahan dan penayangan iklan yang 

telah diproduksi ke dalam media sosial tidak berbayar. Terkecuali jika unggahan video 

tersebut ditayangkan untuk audiens yang lebih spesifik maka dapat dikategorikan 

sebagai paid media.  

Masa pandemi COVID-19  merupakan masa krisis yang menghambat hampir 

seluruh aktivitas manusia hingga perekonomian. Terutama di Indonesia, masa pandemi 

yang terjadi secara global, merupakan kali pertama Indonesia terdampak pandemi pada 

periode Maret hingga terhitung hampir saat ini. Di Jakarta, yang merupakan pusat 

aktivitas bisnis dan perekonomian terkena dampak yang signifikan. (Kontan, 2020) 

Menurut data yang dilansir dari kementerian kesehatan dan berisatu research, 

data positivity rate tes PCR dalam periode 3 Agustus hingga 1 September 2020 dilansir 
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dari beritasatu.com yang bersumber pada Kementrian Kesehatan, Pemprov DKI Jakarta 

dan Beritasatu Research. Disebutkan bahwa pada 1 September 2020 tingkat positif 

corona di Indonesia ada pada angka 18.5%, itu menyimpulkan bahwa Indonesia 

memiliki tingkat penyebaran lebih tinggi dari standar WHO (World Health 

Organization) yang hanya 5%. Penyebaran tersebut berpusat di Jakarta yaitu di angka 

13.5%. (Beritasatu, 2020) 

Gambar 1.1 Positivity Rate periode Agustus - September 2020 

 

Pemerintah akhirnya memutuskan untuk memasuki era baru yaitu the new 

normal agar masyarakat dapat beraktivitas kembali. Dengan syarat dan prosedur untuk 

kembali beraktivitas, pemerintah menerapkan regulasi dan protokol untuk era the new 

normal agar pandemi COVID-19 tidak kembali menyebar. Protokol tersebut 

diantaranya adalah dengan beraktivitas keluar rumah selalu dengan memakai masker, 

membawa hand sanitizer, selalu menjaga kebersihan diri dan tetap menjaga jarak sosial 

(social distancing). Khususnya untuk perusahaan-perusahaan, organisasi dan institusi. 

Pemerintah juga menghimbau masyarakat agar tetap menerapkan protokol kesehatan 

supaya aktivitas produktif di perusahaan tetap berjalan kembali (Kontan, 2020). 
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Industri pariwisata merupakan salah satu industri yang terkena dampak COVID-

19. Dari sekian  destinasi pariwisata yang ada di Indonesia, Bali merupakan destinasi 

wisata yang mengalami angka penurunan wisatawan yang signifikan. Wisatawan lokal 

maupun mancanegara, Pulau Dewata merupakan salah satu destinasi wisata favorit. 

Pada bulan Februari 2020 lalu, menurut data dari kantor Imigrasi Bali, terdapat 

penurunan jumlah wisatawan yang signifikan yaitu sebanyak 392.824 wisatawan. 

Akibat COVID-19 jumlah konsumen hotel menurun hingga 70%, tentunya hal ini 

mempengaruhi kesejahteraan rakyat dan karyawannya (Ramadhan, 2020). Akan tetapi 

meskipun begitu, provinsi Bali memiliki persentase recovery rate tinggi yaitu di angka 

91.719 % menurut data yang disediakan oleh Infocorona dengan data detail 12.293 

kasus terkonfirmasi positif, 400 kasus meninggal dan 11.275 kasus sembuh. 

(Infocorona, 2020)     

The Mulia Bali, perusahaan di bidang perhotelan yang telah memiliki reputasi di 

mata dunia menerapkan protokol dan prosedur kesehatan yang ketat dalam melayani 

konsumennya. Dalam artikel berita yang dilansir oleh situs Travel-Tempo.co, ditulis 

oleh Kustiani (2020) dengan judul “Di The Mulia Nusa Dua Bali Koper Tamu Ikut 

Dibersihkan.” Dalam berita tersebut, Rainata Tjoa, selaku Director of Communications, 

Events and Promotion The Mulia Bali menyatakan bahwa manajemen meningkatkan 

protokol dan prosedur kesehatan, keamanan dan keselamatan selama masa the new 

normal. Protokol dan prosedur kesehatan untuk mencegah penularan COVID-19 

berlaku diseluruh wilayah The Mulia Bali dengan mematuhi pedoman dari WHO (world 

health organization). Protokol dan prosedur kesehatan tersebut berlaku untuk 

pengunjung dan seluruh staf. Tentunya hal ini memvisualisasikan citra The Mulia Bali 
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melalui rasa peduli dan tanggung jawab serta usaha totalitas tanpa batas yang diberikan 

untuk konsumennya selama masa the new normal.  

 Penelitian ini menggunakan metode penelitian semiotika. Penelitian semiotika 

mengkategorikan dua jenis semiotika, yaitu semiotika signifikasi dan semiotika 

komunikasi menurut Eco dan Hoed dalam (Mudjiyanto & Nur, 2013, p.74). Semiotika 

komunikasi memfokuskan teori tentang produksi sebuah tanda dalam asumsi adanya 6 

faktor dalam komunikasi; sender, receiver, message, channel dan reference serta 

mengaplikasikan teori dan pemaknaannya. Semiotika signifikasi tidak 

mempermasalahkan adanya suatu tujuan dalam komunikasi, yang menjadi fokus 

utamanya adalah segi pemaknaan tanda sehingga proses pemahaman dan interpretasi 

pada penerima lebih difokuskan. Pesan memiliki peran penting dalam semiotika 

komunikasi. Menurut Powers dalam (Mudjiyanto & Nur, 2013, p.74) menuturkan 

bahwa terdapat tiga elemen dalam sebuah pesan, yaitu (1) tanda dan simbol, (2) bahasa, 

dan (3) wacana. Tanda merupakan basis dalam sebuah komunikasi. Tanda 

memfokuskan pada sesuatu yang lain sedangkan makna atau arti merupakan korelasi 

antara objek dan ide dengan tanda.  

 Penelitian ini menganalisis dan memaknai bagaimana citra The Mulia Bali 

divisualisasikan melalui tanda, pesan gestural beserta maknanya yang terdapat dalam 

video iklan korporat yang berjudul ‘Travel Redefined with Mulia Bali | The New 

Normal’ yang merupakan unit analisis penelitian ini. Penelitian ini menggunakan 

metode penelitian semiotika Roland Barthes, guna untuk menemukan makna 

tersembunyi yang terdapat dalam adegan-adegan yang menjadi unit analisis. Sehingga 

representasi citra The Mulia Bali dapat ditemukan dan dimaknai.   
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1.2 Rumusan Masalah 

Dengan berkurangnya secara signifikan jumlah wisatawan yang datang ke Bali 

akibat masa COVID-19, maka dapat dipastikan hampir seluruh perusahaan pariwisata 

dan hospitality di Bali terkena dampak yang berpengaruh terhadap jumah tamu atau 

konsumen yang datang. Jumlah penurunan tersebut karena regulasi pemerintah yang 

membatasi kegiatan masyarakat dan rasa takut konsumen dan tamunya untuk bepergian 

melakukan aktivitas keluar rumah. Maka dari itu, The Mulia Bali menayangkan video 

iklan korporat dalam kanal Youtube yang diunggah oleh The Mulia Bali. Dalam video 

iklan korporat tersebut menayangkan bagaimana keadaan serta protokol dan prosedur 

kesehatan yang diterapkan secara ketat di The Mulia Bali.  

Rumusan masalah dari penelitian ini adalah bagaimana keterkaitan representasi 

citra The Mulia Bali pada saat era the new normal dengan analisis semiotika menurut 

Roland Barthes. The Mulia Bali sebagai perusahaan dalam bidang hospitality yang 

reputasinya telah dikenal di mata dunia melalui penghargaan yang telah dimenangkan 

membutuhkan citra positif agar tetap dipercaya oleh konsumennya, terutama saat masa 

pandemik ini. Citra positif didapatkan melalui pelayanan dan fasilitas maksimal yang 

diberikan untuk konsumennya selama memasuki era the new normal melalui video iklan 

korporat yang diunggah oleh akun resmi The Mulia Bali dalam media sosial Youtube 

yang berjudul Travel Redefined with Mulia Bali | The New Normal. Penelitian ini akan 

menganalisis representasi citra perusahaan The Mulia Bali pada era the new normal dan 

bagaimana protokol dan prosedur tersebut ditetapkan di The Mulia Bali. 
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 1.3 Pertanyaan Penelitian 

Pertanyaan penelitian ini adalah bagaimana representasi citra The Mulia Bali 

pada era ‘the new normal’ ? 

 1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah ingin mengetahui representasi citra The Mulia 

Bali pada era the new normal. 

1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Akademis 

Penelitian ini adalah bentuk kontribusi untuk Universitas Multimedia 

Nusantara dalam bidang semiotika, serta penelitian ini diharapkan dapat 

dijadikan referensi penelitian terdahulu dalam bidang kajian semiotika. 

1.5.2 Manfaat Praktis 

Melalui penelitian diharapkan agar dapat bermanfaat dan mejadi 

referensi untuk industri di bidang perhotelan dengan memanfaatkan media 

sosial sebagai salah satu strategi untuk meningkatkan citra positif selama 

masa the new normal dan diharapkan dapat meningkatkan jumlah 

pengunjung yang datang.  
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1.6 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki keterbatasan penelitian dalam hal unit analisis yang 

digunakan sebagai pengumpulan data penelitian. Penelitian hanya menggunakan satu 

video iklan korporat yang diunggah oleh The Mulia Bali untuk dianalisis. Terdapat tiga 

video yang bertemakan the new normal oleh The Mulia Bali. yaitu, Travel Redefined 

with The Mulia Bali | The New Normal, Dine with Ease at Mulia Bali | The New 

Normal dan MICE New Normal Protocols at The Mulia Bali. Dari ketiga video yang 

diunggah, video iklan korporat pertama yang berjudul Travel Redefined with The Mulia 

Bali | The New Normal lebih umum dan menggambarkan kondisi dan situasi  penerapan 

prosedur the new normal pada The Mulia Bali dan dapat dijadikan unit analisis yang 

tepat. Relevan dengan regulasi pemerintah untuk perusahaan agar menerapkan prosedur 

yang tepat demi mencegah terjadinya penyebaran COVID-19 gelombang kedua dan 

memulihkan perekonomian Indonesia yang sempat terhambat akibat masa pandemi 

COVID-19. 


