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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Online travel agent 

(OTA) dan Media Sosial Instagram terhadap Customer delight pada Bahana Guest 

House di Bali. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

Partial Least Square Structural Equation Modeling (PLS-SEM), dan diolah 

menggunakan SmartPLS versi 4.1.1.2. Data diperoleh dari 55 responden yang 

pernah menggunakan layanan OTA dan mengikuti akun Instagram Bahana Guest 

House. Hasil penelitian menunjukkan bahwa OTA dan Instagram berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Customer delight, dengan Instagram memiliki 

pengaruh yang lebih dominan. Hal ini mencerminkan pentingnya kualitas interaksi 

digital, baik melalui kemudahan dan keamanan dalam pemesanan OTA maupun 

konten visual dan responsivitas dalam media sosial. Kesimpulannya, kedua 

platform digital tersebut memiliki kontribusi nyata dalam menciptakan customer 

delight yang berdampak pada loyalitas pelanggan. 

Kata kunci: Online travel agent, Instagram, Customer delight, Pemasaran Digital, 

SmartPLS, Perhotelan 

 

ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of Online travel agents (OTA) and 

Instagram on Customer delight at the Bahana Guest House in Bali. A quantitative 

approach was applied using Partial Least Square Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) with data processed through SmartPLS version 4.1.1.2. A total of 55 

respondents who had used OTA services and followed the Bahana Guest House 

Instagram account participated in this study. The results show that both OTA and 

Instagram have a positive and significant effect on Customer delight, with 

Instagram having a more dominant influence. These findings highlight the 

importance of digital interactions, through booking convenience and security on 

OTA, as well as visual content and responsiveness on social media. In conclusion, 

both platforms contribute significantly to the formation of customer delight, which 

supports customer loyalty. 

Keywords: Online travel agent, Instagram, Customer delight, Digital Marketing, 

SmartPLS, Hospitality 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Kemajuan ekonomi global telah memberikan dampak signifikan terhadap 

pertumbuhan sektor pariwisata di berbagai negara, termasuk Indonesia. Sebagai 

negara kepulauan dengan keanekaragaman budaya dan keindahan alam yang 

melimpah, Indonesia memiliki potensi besar dalam mengembangkan industri 

pariwisata sebagai salah satu pilar utama perekonomian nasional. (Aida et al., 2024) 

Pariwisata telah memberikan kontribusi signifikan terhadap penciptaan 

lapangan kerja dan peningkatan pendapatan nasional, yang berimplikasi pada 

kemajuan ekonomi secara keseluruhan (Kurniawan & A’yun, 2022). Pulau Bali, 

sebagai tujuan utama di Indonesia, memiliki daya tarik utama yang ditandai dengan 

keindahan alam dan kekayaan warisan budaya, yang memikat minat wisatawan dari 

berbagai belahan dunia. (Bagus et al., 2023). Keunikan budaya dan adat istiadat 

Bali yang terus dilestarikan seiring pesatnya perkembangan ekosistem pariwisata 

menjadi aset vital dalam menjaga keberlanjutan sektor ini. (Laksmi Dewi et al., 

2023). Wisatawan mancanegara (wisman) yang datang langsung ke Provinsi Bali 

pada bulan Juli 2024 tercatat sebanyak 625.665 kunjungan, naik 20,11% 

dibandingkan bulan sebelumnya yang tercatat sebanyak 520.898 kunjungan
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(Statistik & Bali, 2024). Pada periode Januari-Juli 2024, tercatat sebanyak 

3.538.899 kunjungan wisman yang datang ke Bali. Jika dibandingkan dengan 

periode Januari-Juli 2023, jumlah wisman tercatat meningkat hingga 22,18 %. 

Pertumbuhan kunjungan pariwisata ini juga mendorong perkembangan industri 

perhotelan dan properti di Provinsi Bali seperti data yang bersumber dari Badan 

Pusat Statistik Provinsi Bali sebagai berikut. 

Gambar 1.1 Infografis Perkembangan Pariwisata Bali, Juli 2024 

 

Sumber: Berita Resmi Statistik No. 54/09/51/Th. XVIII 2 September 2024 

Dari gambar diatas, dapat kita lihat bahwa jumlah kunjungan wisatawan yang 

berkunjung ke Provinsi Bali mengalami peningkatan setiap tahunnya. Tingkat 

Penghunian Kamar (TPK) hotel berbintang pada bulan Juli 2024 tercatat sebesar 
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68,78 persen, naik sebesar 3,00 poin jika dibandingkan dengan bulan Juni 2024. 

Sementara itu, TPK hotel non bintang tercatat sebesar 50,03 persen, naik 2,98 poin 

dibandingkan bulan Juni 2024. Tercatat jumlah penghunian hotel berbintang pada 

tahun 2024 meningkat 5,18% dibandingkan periode yang sama tahun 2023. 

Sehingga dapat diketahui bahwa secara total jumlah penghunian kamar di Provinsi 

Bali mengalami peningkatan di tahun 2024 (Statistik & Bali, 2024). 

Dari data tersebut, dapat diketahui bahwa persaingan yang ketat dalam 

industri jasa akomodasi menuntut setiap pelaku usaha, termasuk guest house, untuk 

mengoptimalkan strategi pemasaran guna meningkatkan penjualan. Industri 

pariwisata global mengalami perubahan signifikan dengan adanya digitalisasi, 

khususnya dalam cara wisatawan mencari, merencanakan, dan memesan 

akomodasi.  

Kemajuan teknologi informasi telah mendorong pelaku industri untuk 

memanfaatkan berbagai platform digital, termasuk Agen Perjalanan Daring (OTA) 

dan media sosial seperti Instagram, sebagai strategi utama untuk pemasaran dan 

komunikasi dengan pelanggan (Prasetya & Susilo, 2022). Sejalan dengan itu, 

Instagram berkembang menjadi media visual yang sangat kuat dalam menciptakan 

daya tarik emosional dan membangun hubungan jangka panjang antara merek dan 

konsumen, terutama dalam sektor perhotelan (Saputra et al., 2025). 

Bahana Guest House, sebagai salah satu penginapan di kawasan pariwisata, 

telah menggunakan OTA dan media sosial sebagai media pemasaran. Bahana Guest 

House menjalin kerja sama dengan beberapa OTA seperti Traveloka, Tiket.com, 
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Booking.com, Trip.com dan Agoda. Mayoritas konsumen bahana guest house 

melakukan reservasi online menggunakan OTA melalui Traveloka dan Agoda. 

Beberapa agen travel tersebut memiliki perbedaan harga dengan fasilitas yang sama 

(Aida et al., 2024). Ini dapat diakibatkan peraturan potongan komisi maupun 

promosi yang sedang dilakukan pada agen tertentu.  

Gambar 1.2 Grafik Pengguna Sosial Media di Indonesia 

 

Sumber: DataReportal – Global Digital Insights (April 2025) 

Media sosial kini telah menjadi bagian yang tak terpisahkan dari kehidupan 

masyarakat global. Menurut DataReportal – Global Digital Insights (April 2025), 

jumlah pengguna media sosial di seluruh dunia mencapai 5,31 miliar orang, atau 

setara dengan 64,7 persen dari populasi global. Di Indonesia, jumlah pengguna aktif 

media sosial pada Januari 2025 tercatat sebanyak 143 juta orang, yaitu sekitar 50,2 

persen dari total populasi nasional. Bahkan, masyarakat Indonesia menghabiskan 

rata-rata 3 jam 8 menit per hari untuk mengakses media sosial (Lintang, 2025). 
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Berdasarkan data grafik yang sama (Juli 2025), Instagram termasuk dalam 

empat besar platform yang paling banyak digunakan, dengan jumlah pengguna aktif 

mencapai 103 juta orang, setelah YouTube, Facebook, dan TikTok. Hal ini 

menunjukkan bahwa Instagram masih menjadi salah satu media sosial yang sangat 

populer dan potensial untuk dimanfaatkan dalam strategi promosi, termasuk dalam 

industri pariwisata dan perhotelan (Lintang, 2025). 

Tampilan yang mudah dipahami membuat Instagram sangat diminati oleh 

orang-orang dari semua usia, dari remaja hingga dewasa. Instagram dapat diakses 

kapan saja melalui smartphone, komputer, atau laptop (Laily et al., 2022). Dalam 

platform media sosial Instagram, orang dapat berinteraksi satu sama lain melalui 

like, DM (Direct Message), dan komentar pada postingan yang telah diunggah. 

Instagram dapat menampilkan foto, video, siaran langsung, atau instastories. 

Instagram sekarang memiliki banyak fitur, seperti cerita (story), TV (Instagram 

TV), Live, Feed, Reels, Sorotan, dan banyak filter, yang dapat membantu konsumen 

membuat postingan yang lebih kreatif dan menarik (Astutik et al, 2022). Tidak 

heran jika pelaku bisnis menggunakan media sosial Intagram untuk sarana promosi, 

termasuk Bahana Guest House yang memakai Instagram sebagai salah satu sarana 

promosinya. 

Peran media sosial dalam menciptakan jalur keputusan pelanggan telah 

menjadi sorotan banyak penelitian. Pemasaran melalui Instagram memiliki dampak 

signifikan pada proses pengambilan keputusan pelanggan saat memilih hotel, 

karena menawarkan pengalaman visual yang menarik dan interaktif (Salunke & 

Jain, 2022).  Keterlibatan pelanggan melalui fitur-fitur seperti ulasan pengguna, 
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peringkat, dan promosi yang dipersonalisasi dapat meningkatkan minat pembelian 

dan memperkuat hubungan emosional antara pelanggan dan merek (Kamil Pasya et 

al., 2023a). 

Data internal yang dimiliki Bahana Guest House selama tahun 2024 

menunjukkan bahwa sekitar 65% dari pemesanan kamar dilakukan melalui Online 

travel agent dan 30% dari pemesanan berasal dari pelanggan yang melihat promosi 

atau unggahan di Instagram dengan akun @bahana_guest_house; dan sekitar 5% 

terakhir berasal dari pelanggan yang melakukan pemesanan langsung ke lokasi 

tanpa perantara.  Dari data ini menunjukkan bahwa online travel agent tetap 

menjadi saluran utama untuk mendatangkan pelangganm dan media sosial juga 

mulai memainkan peran yang signifikan dalam menarik perhatian dan keterlibatan 

pelanggan. 

Tabel 1.1 Data Okupansi Bahana Guest House Tahun 2023-2024 

Tahun / 

Bulan 

2023 2024 

OTA Media Sosial OTA Media Sosial 

January  49,77% 50,23% 57,60% 42,40% 

February  61,73% 38,27% 60% 39,90% 

March 51,39% 51,38% 62% 38,48% 

April 20,24% 75,00% 67,86% 32,14% 

May 19,59% 79,72% 65,67% 34,33% 

June 32,4% 67,1% 55,24% 44,76% 

July 40% 55% 62% 38,48% 

August 25% 72% 70% 29,72% 

September 43% 50% 77,38% 22,62% 

October 48% 52% 79,26% 20,74% 

November 53% 47% 78,57% 21,43% 

December 60% 40% 78,11% 21,89% 

Total 
Okupansi 

503,40% 678,00% 813,11% 386,89% 

Rata - Rata 41,95% 56,50% 67,76% 32,24% 

Sumber: Commercial Department Madhava Enterprises Tahun 2024 
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Pemesanan melalui OTA menunjukkan tren yang relatif stabil dari bulan ke 

bulan pada tahun 2023, cenderung lebih tinggi daripada pemesanan melalui media 

sosial, menunjukkan bahwa OTA masih menjadi metode utama untuk 

mendatangkan tamu ke Bahana guest house. Sementara itu, pemesanan melalui 

media sosial relatif lebih rendah, meskipun ada sedikit perubahan. Pada tahun 2024, 

terdapat indikasi bahwa kontribusi pemesanan media sosial akan meningkat. 

Beberapa bulan terakhir menunjukkan bahwa angka pemesanan media sosial OTA 

hampir menyamai atau melebihi angka tahun sebelumnya. Hal ini dapat 

menunjukkan bahwa strategi pemasaran melalui Instagram telah menunjukkan hasil 

yang baik dalam menyebarkan informasi dan meningkatkan ketertarikan pelanggan 

ke Bahana Guest House. 

Partisipasi aktif hotel di media sosial, termasuk Instagram, memiliki korelasi 

positif yang tinggi dengan loyalitas pelanggan dan pembelian ulang, meskipun 

pengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan relatif rendah (Vutumu et al., 

2025). Pentingnya manajemen hubungan pelanggan berbasis media sosial dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan efektivitas pasar di industri hotel (Elshaer 

et al., 2025).  Penelitian terdahulu menyoroti bahwa kualitas layanan dan nilai yang 

dirasakan melalui OTA secara signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan. 

(Sharifudin, 2024). Selain itu, studi penelitian (Riza Zalzabilah Hadi Syahputri et 

al., 2024) menemukan bahwa penggunaan Instagram sebagai alat pemasaran digital 

efektif dalam meningkatkan pemesanan kamar hotel melalui konten visual yang 

menarik dan promosi eksklusif. Temuan-temuan ini menunjukkan bahwa baik OTA 
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maupun media sosial memiliki peran penting dalam membentuk pengalaman 

pelanggan yang menyenangkan (customer delight) di industri perhotelan. 

Kepuasan pelanggan sangat penting karena dapat meningkatkan loyalitas, 

mendorong pemesanan ulang, dan mendorong promosi dari mulut ke mulut yang 

positif. Aspek ini menjadi semakin penting di tengah persaingan yang semakin ketat 

dalam industri perhotelan, di mana pengalaman pelanggan menjadi pembeda utama. 

(Saputra et al., 2025). Menariknya, sebagian besar penelitian masih terfokus pada 

hotel berbintang atau skala besar, sementara penginapan menengah ke bawah 

seperti Bahana Guest House belum banyak dikaji, padahal segmen ini juga 

memainkan peran penting dalam industri pariwisata lokal.  

Kondisi ini menarik untuk diteliti lebih lanjut, khususnya dalam melihat 

bagaimana kedua saluran digital tersebut berkontribusi terhadap customer delight. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran Online travel agent dan media 

sosial khususnya Instagram terhadap customer delight di Bahana Guest House. 

Oleh karena itu, penulis tertarik untuk menangkat penelitian berjudul “Analisis 

Online Travel Agent dan Media Sosial Instagram terhadap Customer Delight di 

Bahana Guest House”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1.2.1 Bagaimana pengaruh Online travel agent (OTA) terhadap customer delight 

pada Bahana Guest House? 



9 

 

 
 

1.2.2 Bagaimana pengaruh media sosial Instagram terhadap customer delight pada 

Bahana Guest House? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1.3.1 Untuk mengetahui pengaruh Online travel agent (OTA) terhadap customer 

delight pada Bahana Guest House.  

1.3.2 Untuk mengetahui pengaruh media sosial Instagram terhadap customer 

delight pada Bahana Guest House. 

1.4 Manfaat Teoritis 

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian yang telah dijelaskan di 

atas, maka manfaat yang ingin di capai penulis pada penelitian ini adalah sebagai 

berikut. 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang manajemen akomodasi terutama 

dalam memahami pengaruh promosi media sosial instagram, dan penggunaan OTA 

terhadap Tingkat kepuasan pelangan yang melebihi ekspetasi (customer delight). 

Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi referensi untuk penelitian lebih lanjut 

tentang strategi pemasaran dan manajemen dalam industri jasa akomodasi.  
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1.4.2 Manfaat Praktis 

Dari Penelitian ini dapat diharapkan kepada Madhava Enterprises sebagai 

perusahaan manajemen properti Bahana Guest House dapat mengembangkan 

strategi pemasaran yang lebih efektif dan efisien dengan fokus pada optimalisasi 

fasilitas, promosi media sosial, dan penggunaan OTA untuk meningkatkan 

customer delight pada Bahana Guest House. Temuan dalam penelitian ini dapat 

membantu usaha jasa akomodasi sebagai dasar dalam pengambilan keputusan 

strategis yang bertujuan untuk meningkatkan daya saing dan kinerja bisnis di 

industri akomodasi. 

1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan penelitian ini merupakan runtutan isi dari penelitian ini. 

Berikut ini adalah sistematika dari penulisan penelitian ini. 

BAB I: PENDAHULUAN  

Pada bab ini, terdapat latar belakang penulisan yang mengenai penelitian ini 

dibuat. Kemudian terdapat rumusan dari masalah yang akan diteliti, tujuan 

melakukan penelitian ini, kontribusi penelitian baik secara teoritis dan juga praktis, 

serta menjelaskan sistematika penulisan penelitian ini secara keseluruhan. 

BAB II: TINJAUAN PUSTAKA  

Pada bab ini, berisikan teori–teori dari berbagai ilmuwan yang dapat 

mendukung penelitian ini. Teori – teori tersebut menjelaskan secara detail mengenai 

variable-variabel yang akan di teliti. Selain itu juga terdapat penelitian sebelumnya 
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yang dapat menjadi refrensi dari penelitian ini. Pada bab ini juga menggambarkan 

konsep pikiran atau theoretical framework serta penjelasan hipotesis. 

BAB III: METODE PENELITIAN  

Pada bab ini, terdapat gambaran umum dari aspek – aspek yang akan di teliti 

baik dari lokasi penelitian, objek penelitian, jenis dan sumber data yang diperlukan, 

populasi dan sampel yang akan dipergunakan, metode pengumpulan data yang 

dibutuhkan, dan terakhir teknik analisis data. 

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN  

Pada bab ini, diuraikan gambaran umum dari perusahaan, hasil dari 

penelitian secara sistemais yang kemudian dianalisis dengan alat analisis yang 

sesuai dan kemudian dilakukan pembahasan tentang penelitian ini.  

BAB V: SIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini, berisi uraian simpulan dan saran dari pembahasan sebelumnya 

dan kemudian saran bagi poluteknik negeri bali, perusahaan dan peneliti 

selanjutnya. 
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BAB 5 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Online travel agent 

(OTA) dan Media Sosial Instagram terhadap Customer delight pada Bahana Guest 

house. Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Partial Least Square 

Structural Equation Modeling (PLS-SEM), diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

OTA berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer delight, dengan 

nilai path coefficient sebesar 0,290, t-statistic 2,576, dan p-value 0,005. Hasil ini 

menunjukkan bahwa persepsi positif pelanggan terhadap layanan OTA meliputi 

kemudahan penggunaan, keamanan transaksi, kejelasan informasi, dan variasi 

kamar berkontribusi terhadap terciptanya pengalaman yang menyenangkan dan 

memuaskan. Layanan digital yang efisien dan terpercaya melalui OTA dapat 

meningkatkan kepuasan emosional pelanggan hingga melebihi ekspektasi awal. 

Instagram juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer delight, 

dengan nilai path coefficient sebesar 0,560, t-statistic 4,300, dan p-value 0,000. 

Temuan ini menunjukkan bahwa Instagram memiliki pengaruh yang lebih dominan 

dibandingkan OTA. Kualitas konten visual, narasi informatif, dan interaksi yang 

cepat dan sopan dari admin membentuk persepsi positif dan kedekatan emosional 

dengan pelanggan, bahkan sebelum terjadi transaksi langsung
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5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan dari penelitian ini, maka penulis menyampaikan beberapa 

saran sebagai berikut:  

1. Bagi Manajemen Bahana Guest house 

Manajemen disarankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan melalui 

platform Online travel agent (OTA) dengan memastikan seluruh informasi terkait 

kamar, harga, fasilitas, dan kebijakan disampaikan secara konsisten, jelas, dan 

akurat. Selain itu, tampilan antarmuka harus dibuat sesederhana mungkin agar 

mudah digunakan oleh semua kalangan pelanggan. Tidak kalah penting, 

manajemen juga perlu aktif merespons ulasan pelanggan baik positif maupun 

negatif di platform OTA secara profesional, karena respons tersebut dapat 

membentuk citra positif dan meningkatkan kepercayaan calon pelanggan. 

2. Dalam Pengelolaan Media Sosial Instagram 

Manajemen perlu memanfaatkan Instagram secara strategis, tidak hanya 

sebagai media promosi, tetapi juga sebagai sarana untuk membangun hubungan 

emosional dengan pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan menciptakan konten 

visual yang menarik dan informatif, seperti foto berkualitas, video singkat, dan 

konten yang menunjukkan aktivitas atau suasana di balik layar. Selain itu, interaksi 

yang cepat dan ramah terhadap komentar atau pesan pelanggan sangat penting 

untuk menciptakan pengalaman pra-kunjungan yang positif dan meningkatkan rasa 

percaya terhadap layanan yang ditawarkan 
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3. Bagi Pelaku Usaha Perhotelan Lainnya 

Penelitian ini dapat dijadikan acuan bahwa investasi pada pengalaman digital 

pelanggan bukan lagi pelengkap, melainkan elemen utama dalam menciptakan 

kepuasan dan loyalitas. Pelaku usaha perhotelan skala kecil dan menengah 

disarankan untuk menjadikan OTA dan media sosial sebagai pilar utama dalam 

strategi komunikasi dan pemasaran digital. Untuk memperluas jangkauan dan 

relevansi pesan, pelaku bisnis juga dapat mempertimbangkan kerja sama dengan 

konten kreator atau influencer lokal agar promosi lebih personal, humanis, dan 

sesuai dengan target pasar. 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini menunjukkan bahwa beberapa indikator masih memperoleh skor 

yang relatif rendah, seperti kesediaan memberikan ulasan atau membagikan konten 

digital. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya dapat mengkaji lebih dalam faktor-

faktor yang menghambat keterlibatan pelanggan secara aktif, misalnya dengan 

menambahkan variabel customer engagement, electronic word of mouth, atau brand 

trust sebagai mediasi atau moderasi. Selain itu, pendekatan kualitatif atau mixed 

methods sangat direkomendasikan untuk menggali alasan di balik perilaku pasif 

pelanggan, yang tidak sepenuhnya bisa dijelaskan dengan pendekatan kuantitatif. 

Penelitian juga sebaiknya diperluas ke berbagai jenis akomodasi dan wilayah 

geografis di Indonesia agar temuan yang diperoleh lebih representatif dan 

generalisasi hasilnya semakin kuat. 
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