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PENERAPAN DIGITAL MARKETING
DALAM MENINGKATKAN TINGKAT HUNIAN KAMAR
PADA HOTEL HILTON BALI RESORT

Krisnha Dwi Kusuma
1815834041

ABSTRACT

This research occurred at the Hilton Bali Resort, located in Nusa Dua, Bali. This
study aims to analyze the application of digital marketing dimensions and their
influence on increasing room occupancy rates at the Hilton Bali Resort through
eight digital marketing dimensions indicators proposed by Ryan. Data collection
methods used are purposive interviews, documentation techniques, literature
studies, and distributing questionnaires. This type of research uses quantitative
research using SEM-PLS (Structural Equation Modeling-Partial Least Square)
data analysis. The population in this study were Hilton Bali Resort guests, and the
sample used was non-probability sampling with 60 respondents. The results of this
study were that the implementation of digital marketing at the Hilton Bali Resort is
carried out independently by the hotel management, and cannot be separate from
the contribution of the head office or the Hilton Worldwide region. In addition,
digital marketing also has a positive and significant direct effect on the room
occupancy rate (THK), which means that when the frequency of digital marketing
application at the Hilton Bali Resort is more and carried out optimally, it will affect

the increase in the room occupancy rate at the Hilton Bali Resort.

Keywords: marketing strategy, digital marketing, hotel, room occupancy



PENERAPAN DIGITAL MARKETING
DALAM MENINGKATKAN TINGKAT HUNIAN KAMAR
PADA HOTEL HILTON BALI RESORT

Krisnha Dwi Kusuma
1815834041

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan di Hilton Bali Resort yang terletak di Nusa Dua, Bali.
Tujuan penelitian ini yaitu untuk menganalisis penerapan dimensi digital marketing
dan pengaruhnya dalam meningkatkan tingkat hunian kamar pada Hilton Bali
Resort melalui indikator delapan dimensi digital marketing yang dikemukakan oleh
Ryan. Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu wawancara secara
purposive, teknik dokumentasi, studi pustaka, dan penyebaran kuesioner. Jenis
penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan analisis
data SEM-PLS (Structural Equation Modeling-Partial Least Square). Populasi
dalam penelitian ini adalah tamu Hilton Bali Resort dan sampel yang digunakan
adalah non-probability sampling dengan 60 responden. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa penerapan digital marketing pada Hilton Bali Resort
dilakukan secara mandiri oleh pihak manajemen hotel dan beberapa di antaranya
tidak terlepas dari kontribusi kantor pusat maupun region Hilton Worldwide. Selain
itu, digital marketing juga berpengaruh langsung secara positif dan signifikan
terhadap tingkat hunian kamar (THK) yang artinya ketika frekuensi penerapan
digital marketing pada Hilton Bali Resort lebih banyak dan dilakukan dengan
optimal maka berpengaruh pada kenaikan tingkat hunian kamar pada Hilton Bali

Resort.

Kata Kunci: strategi pemasaran, digital marketing, hotel, tingkat hunian kamar
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bali merupakan destinasi wisata yang telah dikenal dunia dan dikunjungi
oleh wisatawan domestik maupun wisatawan mancanegara (wisman) yang
didukung dengan dinobatkannya Bali sebagai Destinasi Terbaik di Dunia dalam
TripAdvisor Travelers’ Choice Awards 2017. Kunjungan wisatawan mancanegara
menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi perkembangan pariwisata di Bali.
Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik Provinsi Bali (2021), berikut ini
merupakan tabel kedatangan wisman menurut kebangsaan pada Bulan Januari
hingga Desember 2020 dapat dilihat pada Tabel 1.1

Tabel 1. 1 Daftar Total Kunjungan Wisman Berdasarkan Kebangsaan pada
Januari-Desember 2020

Kebangsaan Total Kunjungan
Tiongkok 117.075
India 67.365
Rusia 56.607
Jepang 48.145
Amerika Serikat 46.956
Inggris 46.529
Korea Selatan 42.487
Malaysia 30.929
Prancis 29.312
Jerman 28.939
Lainnya 536.161

Jumlah 1.050.505

Sumber: Badan Statistik Provinsi Bali, 2021

Berdasarkan tabel 1.1 menunjukkan tingkat kunjungan wisman pada bulan



Januari sampai dengan Desember 2020. Data tersebut menunjukkan banyak
wisatawan khususnya wisman yang tetap berkunjung ke Bali. Jika dilihat lebih
spesifik lagi total kunjungan tertinggi berasal dari Tiongkok dengan total kunjungan
sebanyak 117.075 kunjungan, disusul oleh India sebanyak 67.365 dan Rusia
sebanyak 56.607 kunjungan.

Kunjungan wisatawan ke Bali di setiap tahunnya disebabkan oleh
perkembangan pariwisata yang cukup pesat dan meningkatnya minat wisatawan
untuk melakukan perjalanan wisata sehingga mengakibatkan banyak
ditawarkannya sarana dan prasarana pendukung kegiatan wisata meliputi travel
agent, tour operator, angkutan wisata, rumah makan, dan usaha jasa akomodasi
berupa homestay, cottage, villa dan hotel.

Menurut Lawson (2015) definisi hotel sebagai sarana tempat tinggal umum
untuk wisatawan dengan memberikan pelayanan jasa kamar, penyedia makanan
dan minuman serta akomodasi dengan syarat pembayaran. Hotel merupakan salah
satu bagian dari usaha pariwisata dengan tingkat pengelolaan yang sangat rumit
(multicomplex) dan seluruh akomodasi beserta fasilitasnya bersifat komersial
disediakan untuk umum.

Dengan banyaknya kunjungan wisatawan ke Bali akan berdampak pada
tingkat hunian kamar pada hotel. Tingkat hunian kamar merupakan perbandingan
banyaknya malam kamar yang dipakai dengan banyaknya kamar yang tersedia
dalam hotel yang ada dalam kurun waktu tertentu (Azhari, 2018). Semakin tinggi
tingkat hunian kamar akan menunjukkan semakin besar keuntungan yang akan diperoleh

oleh hotel tersebut. Berikut persentase Tingkat Hunian Kamar (THK) hotel di Bali



berdasarkan bulan pada tahun 2020 dapat dilihat pada Tabel 1.2

Tabel 1. 2 Tingkat Penghunian Kamar (TPK) Hotel Bintang Menurut Kelas

di Provinsi Bali (%) Tahun 2020

Kelas Hotel Bintang

Bintang Bintang Bintang Bintang Bintang  Seluruh

5 4 3 2 1 Kelas

Januari 63.26 61.60 53.42 54.47 62.06 59.29
Februari 45.32 45.08 46.82 49.84 29.32 45.98
Maret 22.15 26.55 28.70 23.84 13.79 25.41
April 3.97 1.95 2.06 6.78 1.58 3.22
Mei 1.25 2.04 1.06 4.76 4.85 2.07
Juni 1.80 241 2.11 1.28 17.48 2.07
Juli 1.67 2.89 3.22 3.29 2.71 2.57
Agustus 3.46 3.37 4.27 4.45 0.10 3.68
September 5.08 4.81 5.92 6.49 0.00 5.28
Oktober 8.64 9.44 11.26 8.95 4.95 9.53
November 9.30 8.56 10.40 9.99 3.71 9.32
Desember 23.68 18.72 15.20 15.64 2.83 19.00
Tahunan 32.44 31.04 32.64 26.86 24.98 28.71

Sumber: Survei Hotel Bulanan (VHTS), BPS Provinsi Bali 2020

Berdasarkan pada tabel 1.2 di atas menunjukkan tingkat hunian kamar pada

bulan Januari

hingga Desember tahun 2020 sangat berfluktuasi. Terjadi

ketidakstabilan tingkat hunian kamar pada masing-masing kelas hotel bintang

dimana terjadi kenaikan dan penurunan pada bulan tertentu. THK tertinggi di Bali

terjadi pada Januari oleh Hotel Bintang 5 dengan persentase 63.26% namun

sebaliknya THK terendah terjadi pada September oleh Hotel Bintang 1 dengan

persentase 0.00%. Hal ini dapat disimpulkan bahwa persaingan hotel bintang

menurut kelas dalam usaha mencapai keberhasilan dan mampu bertahan dalam

situasi pasar yang dihadapi hotel di Bali semakin ketat dan terus terjadi persaingan.



Dengan kondisi persaingan yang semakin Kketat tersebut, setiap hotel
dituntut untuk memiliki cara atau strategi terbaik dalam upaya menghadapi
persaingan dan memaksimalkan tingkat hunian kamar. Salah satu cara atau strategi
yang dapat dilakukan adalah dengan memaksimalkan strategi pemasaran dari suatu
hotel. Strategi pemasaran adalah strategi atau rancangan kegiatan pemasaranyang
digunakan oleh perusahaan produsen barang atau jasa secara berkesinambungan
dengan cara menggambarkan langkah yang akan dilakukan dalam memasarkan
produk atau jasa tersebut dan juga dalam menghadapi lingkungan dan keadaan
persaingan yang selalu berubah untuk memenangkan persaingan pasar.

Salah satu hotel bintang lima (5) yang turut meramaikan persaingan pasar
adalah Hilton Bali Resort sebagai salah satu hotel di bawah manajemen Hilton
Worldwide. Dengan lokasi yang strategis dan keunikan bangunannya yang
langsung menghadap laut, hotel tersebut tentu banyak diminati oleh wisatawan
untuk menginap. Berikut ini merupakan data THK pada tahun 2018-2020 pada

hotel Hilton Bali Resort.

Tabel 1. 3 Tingkat Hunian Kamar 2018-2020 pada Hilton Bali Resort

Persentase THK Hilton Bali Resort

2018 2019 2020

Januari 50% 52% 85%
Februari 80% 60% 40%
Maret 48% 41% 12%
April 48% 42% 1%
Mei 48% 47% 0%
Juni 50% 58% 0%
Juli 50% 65% 1%
Agustus 49% 69% 1%

September 68% 61% 2%




Oktober 60% 70% 5%
November 50% 62% 10%
Desember 60% 81% 8%

Sumber: Hilton Bali Resort, 2022

Berdasarkan data pada tabel 1.3, jumlah persentase THK pada Hilton Bali
Resort berbeda-beda setiap bulannya. Persentase tingkat hunian kamar tertinggi
terjadi pada musim liburan yaitu bulan Desember tahun 2019 sebanyak 81%.
Sedangkan persentase terendah terjadi pada Mei-Juni tahun 2020 tanpa adanya
persentase sama sekali. Persentase tingkat hunian kamar yang tidak stabil tersebut
mengindikasikan bahwa tingkat hunian kamar pada hotel Hilton Bali Resort dapat
disebabkan oleh faktor-faktor tertentu, salah satunya adalah strategi pemasaran
yang diterapkan oleh pihak manajemen hotel.

Seiring dengan kemajuan teknologi, strategi pemasaran atau kegiatan
pemasaran dapat dilakukan dengan memanfaatkan media digital atau digital
marketing. 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).

Menurut Ryan & Jones (2012), aplikasi dari digital marketing terdiri dari
beberapa dimensi yang terdiri dari website, search engine optimization (SEO), pay
per click (PPC), afiliasi online, online public relationship, media sosial, email dan
customer relationship management.

Sebagian besar hotel telah menerapkan kegiatan pemasaran melalui digital



marketing, termasuk Hilton Bali Resort. Kegiatan umum yang dilakukan yaitu
dengan  mengaplikasikan ~ media  online  berupa  Website  Hotel
(baliresort.hilton.com), aktif melakukan afiliasi online dengan melakukan
kerjasama dengan beberapa website atau Online Travel Agent (OTA) diantaranya
booking.com, agoda.com, expedia, dan lainnya, serta mengelola sendiri media
sosial hotel (facebook, instagram, twitter, youtube, linkedin) dan juga penggunaan
email.

Dilihat dari daya dukung dan kapasitas Hilton Bali Resort dalam menerapkan
digital marketing dalam proses pemasaran seharusnya dapat memberikan
kontribusi yang cukup besar, namun sebaliknya tingkat hunian kamar pada Hilton
Bali Resort masih mengalami kenaikan dan penurunan pada bulan-bulan tertentu.
Maka dengan demikian, pihak Sales & Marketing Hilton Bali Resort perlu
menganalisis mengenai penerapan digital marketing sebagai salah satu strategi
pemasaran yang digunakan dalam meningkatkan tingkat hunian kamar. Analisis
penerapan digital marketing perlu dilakukan untuk mengetahui bagaimana
kontribusinya terhadap penjualan dan mengetahui letak kekurangan serta mencari
solusi untuk memperbaikinya agar dapat meningkatkan tingkat hunian kamar dan
memberikan sumbangan yang lebih besar terhadap revenue hotel. Berdasarkan
uraian latar belakang inilah yang mendasari peneliti untuk melakukan penelitian
dengan judul “Penerapan Digital Marketing dalam Meningkatkan Tingkat

Hunian Kamar pada Hotel Hilton Bali Resort”.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas yang menjadi pokok
permasalahan dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimanakah penerapan dimensi digital marketing pada hotel Hilton Bali
Resort?
2. Bagaimanakah pengaruh penerapan digital marketing dalam meningkatkan

tingkat hunian kamar pada hotel Hilton Bali Resort?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka permasalahan yang
akan diteliti dan dibahas adalah sebagai berikut:
1. Untuk menganalisis penerapan dimensi digital marketing dalam meningkatkan
tingkat hunian kamar pada Hotel Hilton Bali Resort.
2. Untuk menganalisis pengaruh digital marketing dalam meningkatkan tingkat

hunian kamar pada Hotel Hilton Bali Resort.

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.  Manfaat Teoritis

a)  Untuk menambah wawasan dan mengetahui tentang pemasaran melalui
digital marketing yang diterapkan di hotel Hilton Bali Resort.

b) Untuk mengetahui bagaimana pengaruh digital marketing dalam

meningkatkan tingkat hunian kamar hotel Hilton Bali Resort.



2. Manfaat Praktis

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi manajemen Hotel Hilton Bali
Resort khususnya pada departemen sales & marketing dalam menentukan kebijakan
dan strategi pemasaran hotel dengan tujuan untuk meningkatkan volume penjualan

kamar (tingkat hunian kamar) di Hotel Hilton Bali Resort.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

51  Simpulan
Berdasarkan tujuan penelitian, rumusan masalah dan hasil penelitian dengan

pembahasan yang telah dipaparkan sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan

sebagai berikut:

5.1.1 Penerapan digital marketing pada Hilton Bali Resort dilakukan secara
mandiri oleh pihak manajemen hotel khususnya oleh tim marketing
communication dan beberapa di antaranya tidak terlepas dari kontribusi
kantor pusat maupun region Hilton Worldwide. Penerapan delapan (8)
dimensi digital marketing yang digunakan dalam meningkatkan tingkat
hunian kamar sebagai berikut.

a. Pihak yang bertanggung jawab terhadap isi konten pada website Hilton
Bali Resort yaitu tim marketing communication. Sedangkan, tim
reservasi bertanggung jawab terhadap pelayanan reservasi kepada
konsumen.

b. Hilton Bali Resort berkoordinasi dengan kantor regional Hilton
Worldwide dalam mengoperasikan search engine optimization dengan
memberikan anggaran biaya.

c. Hilton Bali Resort juga berkoordinasi dengan pihak regional dalam
mengoperasikan PPC advertising dengan memberikan anggaran biaya
sesuai angka yang telah ditetapkan.

d. Hilton Bali Resort bekerja sama dengan online travel agent (bentuk
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pemasaran afiliasi) melalui pemberian wholesaler rate dan komisi.
Hilton Bali Resort juga menetapkan kenaikan target yang berbeda-beda
untuk setiap online travel agent (OTA) pada setiap bulan dan tahun.

e. Hilton Bali Resort fokus terhadap kegiatan PR secara online dengan
bekerja sama kepada media online melalui konten dan menjalin
hubungan jangka panjang dengan berkunjung ke kantor media online
dan/atau ikut berpartisipasi di dalamnya.

f. Hilton Bali Resort menggunakan jejaring sosial berupa Facebook,
Instagram, Twitter, Linkedin, dan Youtube untuk berbagi informasi,
serta menggunakan WhatsApp untuk pemesanan kamar dan produk
F&B.

g. Penggunaan email marketing sangat dibatasi oleh kantor pusat dan
regional Hilton Worldwide sehingga email marketing dapat dilakukan
dengan mengajukan permintaan sesuai dengan aturan-aturan yang
berlaku.

h. Dalam Customer Relation Management, Hilton Bali Resort fokus
menggunakan reactive marketing dan proactive marketing. Selain itu,
Hilton Bali Resort juga membuat strategi promosi yang menyesuaikan
dengan kebutuhan konsumen.

Digital Marketing berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap

Tingkat Hunian Kamar (THK) yang artinya, ketika frekuensi penerapan



5.2
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digital marketing pada Hilton Bali Resort meningkat dan dilakukan dengan
optimal maka berpengaruh pada kenaikan tingkat hunian kamar pada Hilton
Bali Resort. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa 81,6% dengan nilai
rata-rata 4,05 pada dimensi PPC advertising menyatakan bahwa iklan
Hilton Bali Resort selalu muncul di halaman situs atau website yang
konsumen kunjungi dan banner iklan yang dibuat Hilton Bali Resort

menarik perhatian konsumen.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian maka saran yang penulis berikan adalah

sebagai berikut:

5.2.1 Saran bagi Hilton Bali Resort

Berdasarkan hasil jawaban responden pada penelitian, nilai terendah untuk
variabel digital marketing terdapat pada dimensi atau indikator online PR.
Hal tersebut harus dijadikan acuan bagi pihak manajemen Hilton Bali
Resort untuk menciptakan kualitas konten dan cara promosi yang baik
melalui media online yang lebih baik, sehingga bagi pelanggan media online
mengetahui dan tertarik dengan produk dari Hilton Bali Resort. Sedangkan
nilai tertinggi untuk variabel digital marketing adalah website karena
menurut responden, website resmi Hilton Bali Resort dapat dioperasikan
dengan mudah, sehingga hal tersebut harus mampu dipertahankan oleh

pihak manajemen hotel.



124

5.2.2 Saran bagi Peneliti Selanjutnya
Peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel lain khususnya terkait
strategi pemasaran digital yang dapat memperkirakan meningkatkan tingkat
hunian kamar seperti variabel perilaku konsumen, pandemi Covid-19, atau

yang lainnya.kek
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