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ABSTRAK 

 Strategi komunikasi pemasaran pada jaman sekarang kerap berkembang, 

berbagai media-media baru mulai bermunculan. Konten-konten kreatif mulai 

dimanfaatkan dengan baik khususnya pada bidang perhotelan atau hospitality. 

Berbagai hotel di Indonesia mulai membentuk branding dan memasarkan produk 

atau jasa mereka melalui konten yang dapat diunggah di media sosial. Salah satunya 

yang menggunakan strategi tersebut yakni HARRIS-POP! Hotels & Conventions 

Gubeng Surabaya. Hotel ini menggunakan media promosi dan publikasi melalui 

Instagram dan Facebook. 

 Namun, semakin berkembangnya strategi maka akan semakin banyak juga 

rintangan yang muncul, seperti munculnya isu yang berupa complain terhadap 

perusahaan. Pada Juli 2022, HARRIS-POP! Hotels & Conventions Gubeng 

Surabaya menghadapi komplain akibat review dan rating buruk dari tamu yang 

diunggah di media sosial Facebook. Pada karya tulis ini, krisis tersebut akan dikaji 

menggunakan teori corporate apologia milik Ware dan Linkugel. 

 

Kata Kunci:   Marketing Communication, Management Crisis 


