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PENERAPANDIGITAL MARKETING DALAM
MENINGKATKAN KEPUASAN TAMU PADA
JAMBULUWUKMALIOBOROHOTEL YOGYAKARTA

ABSTRACT

This research was conducted at Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta which
is located on JI. Gajah Mada No. 67, Purwokinanti, Pakualaman, Y ogyakarta City,
Special Region of Yogyakarta 55166. The tight competition for hotels in
Yogyakarta during the pandemic period caused each hotel management to need to
develop more appropriate digital marketing strategies. The purpose of this study is
to analyze the application of digital marketing and its influence in increasing guest
satisfaction at Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta through the 8
dimensions of digital marketing indicators proposed by Ryan. The data collection
method used by the researcher is the distribution of questionnaires and non-
participant observation. This type of research uses quantitative research using
SPSS 26. The population in this study are guests who stay at Jambuluwuk
Malioboro Hotel Yogyakarta and the sample used is non-probability sampling
with 100 respondents. The results of this study indicate that the application of
digital marketing at Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta is carried out
independently by the hotel management and some of them cannot be separated
from the contribution of the PT.ARCS head office. In addition, digital marketing
at Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta also has a positive and significant
effect on guest satisfaction, which means that the application of digital marketing
at Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta has been carried out optimally,
hence the influence of guest satisfaction on Jambuluwuk Malioboro Hotel
Y ogyakarta.

Keywords: digital marketing, hotel, guest satisfaction, marketing strategy
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PENERAPANDIGITAL MARKETING DALAM
MENINGKATKAN KEPUASAN TAMU PADA
JAMBULUWUK MALIOBOROHOTEL YOGYAKARTA

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan di Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta yang
terletak di JI. Gajah Mada No. 67, Purwokinanti, Pakualaman, Kota Y ogyakarta,
daerah Istimewa Yogyakarta 55166. Ketatnya persaingan hotel di Yogyakarta
pada saat masa pandemi berlangsung menyebabkan tiap-tiap manajemen hotel
perlu untuk mengembangkan lebih lagi strategi pemasaran digital yang tepat.
Tujuan penelitian ini yaitu untuk menganalisis penerapan digital marketing dan
pengaruhnya dalam meningkatkan kepuasan tamu pada Jambuluwuk Malioboro
Hotel Yogyakarta melalui indikator 8 dimensi digital marketing yang
dikemukakan oleh Ryan. Metode pengumpulan data yang digunakan oleh peneliti
yaitu penyebaran kuesioner dan observasi non partisipan. Penelitian ini
menggunakan analisis kuantitatif dengan menggunakan SPSS 26. Populasi dalam
penelitian ini adalah tamu yang menginap di Jambuluwuk Malioboro Hotel
Yogyakarta dan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling dengan
100 responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan digital
marketing pada Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta dilakukan secara
mandiri oleh pihak manajemen hotel dan beberapa di antaranya tidak terlepas dari
kontribusi kantor pusat PT.ARCS. Selain itu, digital marketing pada Jambuluwuk
Malioboro Hotel Yogyakarta juga berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan tamu, yang artinya penerapan digital marketing pada
Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta telah dilakukan dengan optimal maka
adanya pengaruh kepuasan tamu pada Jambuluwuk Malioboro Hotel Y ogyakarta.

Kata kunci: digital marketing, hotel, kepuasan tamu, strategi pemasaran.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era yang semakin maju membuat perkembangan ilmu pengetahuan dan
teknologi serta informasi berkembang dengan begitu pesat. Internet merupakan
salah satu perkembangan teknologi informasi yang telah membuka mata dunia
untuk dunia baru, interaksi baru, tempat pasar baru, dan juga jaringan bisnis dunia
yang tak terbatas. Kehadiran internet telah mendukung efektivitas dan efisiensi
kegiatan perusahaan, instansi pemerintah, dan perorangan masyarakat sebagai
sarana komunikasi, publikasi, serta sarana untuk memperoleh berbagai informasi
yang diinginkan.

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor bisnis pada bagian industri
pariwisata yang termasuk dalam kategori bisnis penjualan jasa karena pelayanan
(service) di dalam proses bisnisnya (Prihatiningtyas, 2015). Dalam proses bisnis
yang dilakukan pada industri ini, hotel menggunakan teknologi internet dengan
memanfaatkan media-media sosial, serta membangun kerjasama dengan industri-
industri lain, agar hotel dengan mudah dan cepat dalam menjual produk dan jasa
yang ada pada hotel.

Seiring waktu berjalan, internet di pasar bisnis menjadi begitu luas, tentu
saja ini menjadi salah satu faktor penyebab munculnya model pemasaran baru,
yaitu melalui platform media online yang kemudian biasa disebut dengan istilah

pemasaran digital (digital marketing). Digital marketing merupakan salah satu



media pemasaran yang saat ini banyak diminati oleh masyarakat untuk menunjang
berbagai kegiatan yang dilakukan. Masyarakat secara bertahap mulai
meninggalkan model pemasaran konvensional/tradisional menuju pemasaran
modern, yaitu digital marketing. Dengan digital marketing, komunikasi dan
transaksi dapat dilakukan kapan saja atau real time dan bisa bersifat global atau
mendunia. Digital marketing merupakan salah satu strategi dalam kegiatan
pemasaran (termasuk branding) yang menggunakan berbagai media digital
berbasis web seperti blog, website, email, AdWords, maupun media sosial
sehingga dapat menjangkau pangsa pasar yang lebih luas dengan waktu yang
tidak terbatas (Yanti, 2019)

Sebagian besar hotel telah menerapkan kegiatan pemasaran melalui digital
marketing salah satunya Jambuluwuk Malioboro Hotel Y ogyakarta. Sebagai salah
satu hotel bintang 5 yang berada di Yogyakarta. Jambuluwuk Malioboro Hotel
Yogyakarta ~ memanfaatkan ~ media  online  berupa  Website  hotel

(https://www.jambuluwuk.com/malioboro/id/), dan aktif melakukan afiliasi online

dengan bekerja sama dengan beberapa perusahaan online seperti Online Travel
Agent (OTA), di antaranya booking.com, Agoda.com, dan tiket.com. Serta
mengelola media sosial hotel (facebook, instagram,whatsapp) dan juga
penggunaan email. Namun dampak yang terjadi akibat adanya covid19 di
Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta pada tahun 2019-2021 membuat
perusahaan harus lebih berusaha lagi dalam mempertahankan kelangsungan bisnis

agar bisnis dapat bertahan dengan perusahan lain. Berikut dapat dilihat tingkat


https://www.jambuluwuk.com/malioboro/id/

hunian kamar Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta dari tahun 2019-2021

pada tabel berikut.

Tabel 1. 1 Tingkat Occupancy Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta
Tahun 2019 - 2021

Bulan 2019 (%) | 2020 (%) | 2021 (%)
Januari 65,11 64,84 33,91
Februari 64,37 67,76 38,57
Maret 69,55 52,25 53,89
April 78,57 15,02 40,69
Mei 55,95 20.99 39,44
Juni 91,09 44.2 58,95
Juli 83,75 59,04 10,09
Agustus 74,77 45,83 27,77
September 72,84 44,15 53,57
Oktober 70,13 55,79 83,84
November 76,79 83,21 89,27
Desember 86,68 77,99 90,38
Rata-rata 74,13 47 52

Sumber: Reservation Jambuluwuk Malioboro Hotel Y ogyakarta, 2022
Berdasarkan Tabel 1.1 jumlah kamar yang terjual per tahun di atas, dapat
dilihat bahwa tingkat hunian kamar di Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta
mengalami penurunan akibat adanya covid19. Tingkat hunian kamar Jambuluwuk
Malioboro Hotel Yogyakarta pada tahun 2019 sebesar 74,13%, di tahun 2020
mengalami penurunan sebesar 47%, dan pada tahun 2021 mengalami sedikit

kenaikan sebesar 52%.



Dilihat dari daya dukung dan kapasitas promosi yang dilakukan
Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta dalam menerapkan digital marketing
dalam proses pemasaran seharusnya dapat memberikan kontribusi yang cukup
besar, namun sebaliknya tingkat occupancy pada Jambuluwuk Malioboro Hotel
Yogyakarta pada tiga tahun terakhir mengalami kenaikan dan penurunan pada
bulan-bulan tertentu. Rendah tingginya occupancy hotel menunjukkan keinginan
dan ketidakinginan tamu atau konsumen untuk menginap di hotel yang
disebabkan oleh layanan produk atau jasa yang diterima.

Hal mendasar yang menjadi kunci dari penggunaan digital marketing
adalah untuk mendapatkan kepuasan konsumen. Berbicara mengenai kepuasan
konsumen, kepuasan disini tidak hanya mengenai produk yang ditawarkan sesuai
dengan keinginan konsumen atau pelanggan saja, tetapi juga mengenai pelayanan
yang diberikan oleh perusahaan seperti perusahaan itu mengemas informasi
mengenai produk yang ditawarkan, kualitas dari produk dan jasa yang ditawarkan,
serta kecepatan pelayanan yang diberikan.

Dalam prosesnya, kualitas perusahaan dipengaruhi oleh  kepuasan
konsumen atau tamu. Meningkatnya kepuasan konsumen atau tamu memegang
peranan penting dalam peningkatan kualitas perusahaan karena konsumen
merupakan kunci untuk meraih keuntungan, dan kelangsungan hidup perusahaan.
Kualitas layanan pada prinsipnya adalah untuk menjaga janji konsumen agar
pihak yang dilayani merasa puas. Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang
sangat erat dengan kepuasan konsumen untuk menjalani ikatan hubungan yang

kuat dengan perusahaan. Dengan kualitas pelayanan yang baik dalam suatu



perusahaan akan menciptakan kepuasan bagi konsumennya. Konsumen yang
merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, akan membandingkan
pelayanan yang diberikan. Jika konsumen benar-benar puas, mereka akan
membeli kembali dan merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain
untuk membeli di tempat yang sama. Kepuasan konsumen akan terpenuhi jika
proses penyampaian layanan dari penyedia jasa kepada konsumen sesuai dengan
yang diharapkan dan dirasakan oleh konsumen. Bisa dikatakan kepuasan
pelanggan merupakan kunci keberhasilan pemasaran, maka hidup suatu
perusahaan bergantung pada hubungan antara perusahaan dan pelanggannya. Ini
termasuk cara perusahaan mengelola pelanggannya dan membangun kepercayaan
pelanggan terhadap produk atau layanan yang diberikan perusahaan.

Melihat hasil dari tingkat hunian kamar pada Tabel 1.1 yang bisa
dikatakan cukup mengalami penurunan, Sales and Marketing Department
Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta khususnya bagian digital marketing
harus mengupayakan untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu.
Digital marketing merupakan kegiatan komunikasi pemasaran yang dipilih di
Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta sebagai salah satu strategi pemasaran.
Digital marketing merupakan salah satu teknologi yang digunakan dalam menarik
konsumen atau pelanggan. Maka dengan demikian, pihak Sales and Marketing
Department Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta perlu menganalisis
mengenai penerapan digital marketing sebagai salah satu strategi pemasaran yang
digunakan pada hotel dalam hal meningkatkan kepuasan tamu. Analisis penerapan

digital marketing perlu dilakukan untuk mengetahui letak kekurangan serta



mencari solusi untuk memperbaikinya agar dapat meningkatkan kepuasan kepada
tamu. Berdasarkan latar belakang inilah yang mendasari peneliti untuk melakukan
penelitian dengan judul “Penerapan Digital Marketing dalam Meningkatkan

Kepuasan Tamu pada Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, maka rumusan masalah

yang penulis angkat adalah sebagai berikut:

1. Bagaimanakah penerapan digital marketing pada Jambuluwuk Malioboro
Hotel Yogyakarta?
2. Apakah penerapan digital marketing berpengaruh terhadap kepuasan tamu

Jambuluwuk Malioboro Hotel Y ogyakarta?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, maka penelitian ini
bertujuan:
1. Untuk mengetahui penerapan digital marketing padaJambuluwuk Malioboro
Hotel Yogyakarta.
2. Untuk menganalisis pengaruh penerapan digital marketing terhadap kepuasan

tamu pada Jambuluwuk Malioboro Hotel Y ogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini meliputi manfaat teoritis dan manfaat praktis.

1.4.1 Manfaat Teoritis



Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi keilmuan di bidang
kepariwisataan khususnya digital marketing. Penelitian ini juga diharapkan

sebagai referensi bagi penelitian selanjutnya.

1.4.2 Manfaat Praktis
1. Bagi Politeknik Negeri Bali
Hasil penelitian diharapkan dapat digunakan sebagai referensi terhadap

penelitian yang serupa di masa yang akan datang sebagai bahan pertimbangan
dalam melakukan kajian ulang pada objek penelitian yang sama.
2. Bagi Jambuluwuk Malioboro Hotel Y ogyakarta

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan kajian dan masukan bagi
perusahaan mengenai penerapan digital marketing dalam meningkatkan kepuasan
tamu.
3. Bagi Peneliti

Untuk menambah wawasan mahasiswa di bidang perhotelan khususnya
terkait materi penerapan digital marketing dalam meningkatkan kepuasan tamu,
untuk menambah wawasan dalam mengaplikasikan teori dan ilmu yang diperoleh

di bangku kuliah.



BABV

SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan
Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil analisis maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Penerapan digital marketing pada Jambuluwuk Malioboro Hotel Y ogyakarta
sudah dilaksanakan oleh perusahaan dengan cukup baik, tamu Jambuluwuk
Malioboro Hotel Yogyakarta termasuk kategori merasa puas, dengan melihat
pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh
tamu. Namun ada beberapa aspek yang perlu diperhatikan lagi oleh manajemen
khususnya Departmen Sales dan Marketing dalam menerapkan digital
marketing yaitu website resmi Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta
mudah dioperasikan dan membantu efisiensi waktu dalam pemesanan produk.
memiliki persentase kecil dengan skor 34 orang atau 34%. Jika interaksi
komunikasi yang cepat dapat dilaksanakan dengan baik itu akan memberikan
kepuasan kepada pelanggan terhadap kebutuhan informasi mengenai produk
dan jasa yang dibutuhkan.

2. Berdasarkan hasil penelitian diketahui pengaruh penerapan digital marketing
dalam meningkatkan kepuasan tamu pada Jambuluwuk Malioboro Hotel
Yogyakarta memiliki kontribusi positif dan signifikan dalam meningkatkan
kepuasan tamu. Hal tersebut dapat dilihat dengan hasil uji nilai t-hitung sebesar

1.137 yang menunjukan bahwa arah koefisien positif sedangkan probabilitas

83



digital marketing nilai signifikansi dari tabel coefficients diperoleh nilai
signifikansi sebesar 0.000 yang menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang
positif dan signifikan antara variabel Digital Marketing terhadap kepuasan
tamu pada Jambuluwuk Malioboro Hotel Yogyakarta. Penerapan digital
marketing dalam meningkatkan kepuasan tamu pada Jambuluwuk Malioboro
Hotel Yogyakarta sudah cukup efektif diterapkan namun belum maksimal.
Dikarenakan beberapa aspek dari penerapan digital marketing yang belum
maksimal diterapkan oleh hotel.

5.2 Saran

Berikut saran yang bisa penulis sampaikan berdasarkan hasil penelitian yang
dilakukan:

1. Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang telah
dijelaskan maka penulis menyampaikan saran kepada Jambuluwuk Malioboro
Hotel Yogyakarta agar Manajemen Hotel terkhusus Department Sales and
Marketing meningkatkan lagi penerapan dari digital marketing untuk
meningkatkan kepuasan tamu terhadap Website resmi Jambuluwuk Malioboro
Hotel Yogyakarta agar mudah dioperasikan dan membantu efisiensi waktu
dalam pemesanan produk.

2. Penulis juga memberikan saran kepada peneliti selanjutnya agar peneliti
selanjutnya menambahkan variabel penelitian seperti meningkatkan occupancy
serta diharapkan menggunakan jenis perusahaan lain sebagai objek penelitian

yang tidak ada dalam penelitian ini sehingga ada gambaran hasil penelitian



yang lebih luas dan hasilnya bisa dijadikan acuan dalam menemukan

perbedaan antara penelitian yang dilakukan.
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