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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan merumuskan strategi
storytelling dalam meningkatkan repeat order pada PT Gemilang Media Wisatama
(Travelxism) Yogyakarta. Meskipun telah menerapkan storytelling, perusahaan
tetap mengalami penurunan engagement rate, padahal storytelling memiliki potensi
besar dalam membangun loyalitas pelanggan dan mendorong pembelian berulang
(repeat order). Selain itu, keterbatasan literatur yang membahas keterkaitan antara
storytelling dan repeat order dalam layanan tour & travel di Indonesia menjadikan

topik ini penting untuk dikaji.

Metode yang digunakan adalah kualitatif dengan pendekatan studi kasus.
Data dikumpulkan melalui observasi, wawancara dengan tim pemasaran, tim four
& travel, dan pelanggan yang telah melakukan pembelian berulang, serta
dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi storytelling yang
diterapkan berkontribusi positif dalam meningkatkan repeat order. Analisis SWOT
menempatkan perusahaan pada kuadran 1 (strategi SO) dengan potensi
pertumbuhan agresif. Strategi yang disarankan meliputi pemanfaatan konten buatan
pelanggan (user-generated content), penguatan narasi sustainable tourism untuk

Gen Z, dan pengembangan paket fleksibel melalui kolaborasi strategis.

Kata Kunci: Storytelling, Repeat Order, Strategi Pemasaran, Travelxism
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ABSTRACT

This study aims to analyze and formulate storytelling strategies to enhance
repeat orders at PT Gemilang Media Wisatama (Travelxism) Yogyakarta. Although
the company has implemented storytelling, it continues to experience a decline in
engagement rate, despite the significant potential of storytelling in fostering
customer loyalty and encouraging repeat purchases. Furthermore, the limited body
of literature discussing the relationship between storytelling and repeat orders in
Indonesia’s tour and travel industry makes this topic relevant for further academic

investigation.

This research adopts a qualitative approach with a case study design. Data
were collected through observation, in-depth interviews with the marketing and
tour teams, as well as with customers who had made repeat purchases, alongside
documentation. The findings indicate that the storytelling strategies employed by
the company positively contribute to increasing repeat orders. SWOT analysis
places the company in quadrant I (SO strategy), reflecting strong internal strengths
and external opportunities to support aggressive growth. Recommended strategies
include the use of user-generated content, emphasizing sustainable tourism
narratives tailored for Generation Z, and developing flexible travel packages

through strategic collaboration.

Keywords: storytelling, repeat order, marketing strategy, Travelxism
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah
Industri pariwisata four & travel merupakan salah satu sektor ekonomi
yang berkembang pesat dan memiliki tingkat persaingan yang kompetitif dalam
mempertahankan pelanggan, terutama pada sektor four & travel. Menurut
World Travel & Tourism Council (WTTC, 2023), pertumbuhan di sektor ini
mencapai 23,2% pada 2023. Seiring dengan peningkatan ini, persaingan yang
muncul menjadi semakin ketat dan mengharuskan pelaku usaha untuk

menggunakan strategi yang lebih inovatif guna mempertahankan pelanggan.

Banyaknya penyedia jasa tour & travel saat ini menjadi salah satu faktor
tingginya persaingan, selain itu perkembangan tren dan perilaku pelanggan juga
mempengaruhi pilihan pelanggan dalam menentukan produk dan layanan yang
akan mereka gunakan. Hal ini berarti, pelaku usaha tidak hanya membutuhkan
strategi yang dapat menarik pelanggan baru saja, tetapi strategi yang dapat
mempertahankan pelanggan untuk terus menggunakan produk dan layanan kita

tanpa beralih ke penyedia jasa lainnya.



Reichheld & Schefter menyebutkan meningkatkan retensi pelanggan
sebesar 5% saja dapat meningkatkan keuntungan bisnis hingga 95% (Wiryono
et al.,, 2024). Fakta ini mendorong pelaku usaha untuk dapat membangun
hubungan emosional jangka panjang dengan pelanggan, sehingga pelanggan
memiliki keterikatan pada suatu merek dan dapat mencegah mereka untuk
beralih menggunakan jasa atau produk ke kompetitor lain. Strategi yang dapat
membangun hubungan emosional ini menjadi kunci untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan dan mendorong pelanggan melakukan tindakan pembelian
berulang (repeat order) yang menjadi salah satu indikator keberhasilan retensi

pelanggan.

Pendekatan storytelling dalam pemasaran merupakan salah satu strategi
yang efektif untuk membangun keterikatan emosional antara merek dan
pelanggan (Tarumingkeng, 2025). Menurut (Fog et al., 2005) storytelling
marketing merupakan pendekatan pemasaran yang menggunakan narasi atau
cerita untuk menyampaikan pesan merek kepada pelanggan. Storytelling
marketing menjadi solusi yang untuk menciptakan keterikatan emosinal yang
mendorong repeat order di berbagai sektor, termasuk dalam industri pariwisata.
Data statistik Go-Globe (2024) mengungkapkan 55% pelanggan lebih
cenderung mempertimbangkan untuk membeli dari suatu merek jika merek

memiliki narasi yang sesuai dengan nilai-nilai pelanggan.



STORYTELLING
MARKETING STATISTICS
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Gambar 1. 1 Top 8 Storytelling Marketing Statistics

Sumber: www. higocreative.com

Data yang dilansir dari Higo Creative (2024) menyebutkan 62%
pemasar B2B menganggap storytelling dalam pemasaran konten lebih efektif,
orang-orang 22 kali lebih mungkin mengingat fakta berdasarkan cerita. Higo
Creative juga menjelaskan terdapat peningkatan loyalitas pelanggan sebesar
20% untuk merek yang menceritakan kisah yang menarik dan 92% orang ingin

merek membuat iklan seperti cerita.

Banyak perusahaan yang mulai membagikan kisah dibalik merek
dengan narasi yang menyentuh. Dalam konteks four & travel sendiri,
storytelling marketing biasanya diterapkan dalam berbagai bentuk, seperti
konten media sosial, video promosi, testimoni pelanggan, dan dokumentasi

perjalanan yang menghibur. Storytelling ini sering digunakan untuk



menampilkan pengalaman wisatawan, filosofi budaya lokal, atau nilai-nilai
yang ingin disampaikan oleh perusahaan kepada pelanggan. Salah satu contoh
perusahaan yang menerapkan storytelling marketing adalah Airbnb yang secara
rutin membagikan kisah tamu dan tuan rumah mereka di berbagai platform
seperti blog, media sosial, YouTube, dan majalah seperti yang dilansir dari
website nxthook media. Selain itu, untuk mendatangkan penyewa atau
pelanggan, Airbnb menyediakan fitur bernama Stories from the Airbnb
Community dimana pemilik tuan rumah dapat berbagi cerita dan melakukan
promosi kemudian pelanggan dapat membaca ceritanya. Storytelling
memberikan dampak terhadap pendapatan Airbnb pada tahun 2019 yang
tumbuh sebesar 80%. Melalui cara ini, pelanggan merasa lebih terhubung secara
emosional dan akan menumbuhkan loyalitas pelanggan sehingga memiliki

kecenderungan lebih tinggi untuk menggunakan kembali sebuah layanan.

PT Gemilang Media Wisatama atau lebih dikenal dengan nama
Travelxism adalah salah satu perusahaan penyedia layanan four & travel yang
berlokasi di Yogyakarta. Keunikan dari perusahaan ini adalah fokus mereka
terhadap pengembangan pariwisata berkelanjutan dan menawarkan pengalaman
wisata yang autentik dan ramah lingkungan. PT Gemilang Media Wisatama
(Travelxism) telah menggunakan pendekatan storytelling marketing dalam
strategi pemasarannya melalui berbagai media termasuk konten sosial media,

seperti instagram, Tiktok, dan YouTube.



Tabel 1. 1 Engagement Rate Reels Instagram Travelxism

Bulan Rata-rata Engagement Rate Jumlah Konten
per Bulan (%)
April 2023 5% 8
Mei 2023 4% 10
Juni 2023 5% 7
Juli 2023 4% 5
Agustus 2023 6% 5
September 2023 5% 6
Oktober 2023 3% 3
November 2023 2% 5
Desember 2023 4% 2
Januari 2024 3% 1
Maret 2024 3% 4
April 2024 3% 3
Mei 2024 3% 3
Juni 2024 3% 7
Juli 2024 2% 1
Agustus 2024 3% 5
September 2024 4% 2
Oktober 2024 3% 6
November 2024 2% 1
Desember 2024 3% 6

Sumber: Diolah 2025

Hasil Observasi awal yang dilakukan peneliti terhadap konten instagram
dari bulan Januari — Desember 2024 menunjukkan bahwa engagement rate
konten mengalami penurunan dari tahun sebelumnya. Implementasi strategi
storytelling pada konten yang dihasilkan belum optimal, hal ini terlihat dari
turunnya tingkat engagement rate pada konten video instagram seperti yang
terlihat pada Gambar 1.2. Penurunan secara signifikan dimulai dari bulan
Oktober hingga November 2023. Tingkat engagement rate sebelum bulan
Oktober 2023 berada di kisaran 4-6% namun setelah itu tingkat engagement

rate mengalami penurunan berada di angka 2-3%. Hal ini menciptakan



kesenjangan antara potensi strategi storytelling marketing dan implementasi
yang ada di Travelxism. Apabila tidak dilakukan evaluasi dan perbaikan strategi
maka PT Gemilang Media Wisatama akan kalah bersaing dengan kompetitor
yang ada, yang menjual layanan four yang sama.

Tabel 1. 2 Daftar Pesaing Travelxism

No. Nama Agen/Perusahaan Tour & Travel

1 Triptourid

2 Jogja trip_travel

3 Traveljogja.id

4 tourjogjakarta

5 Joggoodguide

6 Jogja trip_travel

7 Jogjajogja_tour

Sumber: Diolah 2025

Tabel di atas menunjukkan banyaknya kompetitor PT Gemilang Media
Wisatama (Travelxism) yang menyediakan layanan tour & travel di Yogyakarta.
Dengan banyaknya pesaing yang ada PT Gemilang Media Wisatama
(Travelxism) perlu melakukan pengoptimalan strategi storytelling yang dapat

membedakannya dari kompetitor lain.

Strategi storytelling di PT Gemilang Media Wisatama (Travelxism)
menjadi semakin relevan untuk diteliti mengingat terbatasnya literatur yang
membahas storytelling marketing secara khusus untuk meningkatkan repeat
order pada sektor four & travel. Penelitian sebelumnya seperti penelitian yang

dilakukan oleh Mavilinda et al. (2023) yang meneliti pengaruh storytelling



marketing terhadap customer engagement dan purchase decision namun
terbatas pada platform instagram. Penelitian yang dilakukan oleh Fadilah &
Huda (2024) juga meneliti pengaruh storytelling terhadap minat berkunjung
kembali, namun terbatas pada konteks destinasi wisata. Penelitian yang secara
khusus meneliti bagaimana implementasi strategi storytelling dalam
meningkatkan tingkat repeat order pelanggan dalam konteks layanan four &

travel di Indonesia masih sangat terbatas.

Penelitian ini penting dilakukan untuk mengisi kesenjangan yang ada
sekaligus memberikan kontribusi praktis bagi PT Gemilang Media Wisatama
(Travelxism). Tanpa adanya penelitian ini, PT Gemilang Media Wisatama
(Travelxism) berpotensi kehilangan peluang untuk mengevaluasi dan
menyempurnakan strategi pemasarannya secara lebih efektif, sehingga dapat
tertinggal dalam persaingan industri tour & travel. Melalui penelitian ini, PT
Gemilang Media Wisatama (Travelxism) diharapkan dapat memperoleh
masukan yang relevan untuk merumuskan strategi promosi yang lebih efektif
dalam mendorong peningkatan repeat order secara berkelanjutan. Oleh karena
itu, peneliti memutuskan untuk melakukan penelitian dengan mengangkat judul
“Implementasi Strategi Storytelling dalam Meningkatkan Tingkat Repeat Order

pada PT Gemilang Media Wisatama (Travelxism) Yogyakarta”.

1.2 Rumusan Masalah
Dari uraian latar belakang tersebut, maka yang menjadi rumusan

masalah pada penelitian ini adalah:



1.2.1 Bagaimana implementasi strategi storytelling dalam meningkatkan
tingkat repeat order pada PT Gemilang Media Wisatama (Travelxism)
Yogyakarta?

1.2.2 Bagaimana strategi sforytelling yang dapat diterapkan untuk
meningkatkan tingkat repeat order pada PT Gemilang Media Wisatama

(Travelxism) Yogyakarta?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1.3.1 Untuk mengetahui implementasi strategi storytelling dalam
meningkatkan tingkat repeat order pada PT Gemilang Media Wisatama
(Travelxism) Yogyakarta.

1.3.2 Untuk mengetahui strategi storytelling yang dapat diterapkan dalam
meningkatkan tingkat repeat order pada PT Gemilang Media Wisatama

(Travelxism) Yogyakarta.

1.4 Manfaat Penelitian
Adapun yang menjadi manfaat dalam penelitian ini terdiri dari manfaat
teoritis dan manfaat praktis:
1.4.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur pemasaran

terkait penerapan strategi storytelling terhadap peningkatan repeat order



dalam layanan tour & travel. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan
dapat dijadikan sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya.
1.4.2 Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan
Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan inovasi
strategi storytelling untuk meningkatkan tingkat repeat order di PT
Gemilang Media Wisatama (Travelxism), Yogyakarta.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Diharapkan hasil penelitian ini menambah literatur yang ada
tentang analisis strategi storytelling dalam meningkatkan tingkat
repeat order pada industri pariwisata, khususnya layanan four &
travel.
c. Bagi Penulis
Diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan tentang
analisis strategi storytelling dalam peningkatan repeat order pada PT
Gemilang Media Wisatama (Travelxism) Yogyakarta, serta untuk
melengkapi tugas dan syarat lulus sarjana terapan program studi
Manajemen Bisnis Internasional, Jurusan Administrasi Bisnis di

Politeknik Negeri Bali.

1.5 Sistematika Penulisan

Adapun sistematika penulisan Proyek Akhir ini adalah sebagai berikut:
BAB I PENDAHULUAN: Bab ini menjelaskan latar belakang masalah yang

melatarbelakangi penelitian, serta pentingnya topik yang diangkat. Selain itu,
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bab ini juga memuat rumusan masalah yang ingin dijawab, tujuan penelitian,
manfaat penelitian, serta sistematika penulisan.

BAB II KAJIAN PUSTAKA: Bab ini menyajikan telaah teori yang relevan
dengan topik penelitian. Bab ini juga mencakup tinjauan terhadap penelitian
sebelumnya yang berkaitan dengan analisis storytelling marketing terhadap
repeat order.

BAB III METODE PENELITIAN: Bab ini menjelaskan metode yang
digunakan dalam penelitian, yang mencakup tempat penelitian, obyek
penelitian, jenis data, sumber data, metode pengumpulan data, serta teknik
analisis data yang digunakan.

BAB 1V HASIL DAN PEMBAHASAN: Pada bab ini penulis menyajikan hasil
analisis data yang telah dilakukan, diikuti dengan pembahasan mengenai
temuan-temuan yang diperoleh. Penulis membandingkan data hasil penelitian
dengan teori yang ada serta penelitian sebelumnya untuk memberikan
pemahaman yang lebih mendalam mengenai topik penelitian.

BAB V PENUTUP: Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian yang

dilakukan serta saran yang berguna bagi pihak-pihak terkait



BAB YV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dirangkum dalam Bab 4, dapat

disimpulkan:

1. Implementasi strategi storytelling pada PT Gemilang Media Wisatama
(Travelxism) Yogyakarta terbukti dapat meningkatkan tingkat repeat order.
2. Strategi storytelling untuk meningkatkan tingkat repeat order pada PT
Gemilang Media Wisatama (Travelxism) Yogyakarta berada pada posisi
yang baik, yaitu pada kuadran I (Strategi SO) yang mendukung kebijakan
pertumbuhan yang agresif, dengan memanfaatkan seluruh kekuatan internal

untuk merebut dan memanfaatkan peluang eksternal sebesar-besarnya.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka saran yang dapat diberikan

antara lain;:

1. PT Gemilang Media Wisatama (Travelxism) Yogyakarta menggunakan
kekuatannya secara penuh untuk memanfaatkan peluang yang tersedia,

misalnya salah satu salah satu keunggulan yaitu dengan memanfaatkan konten

100



buatan pelanggan (UGC) ke sosial media mereka untuk menarik lebih banyak
pelanggan.

PT Gemilang Media Wisatama (Travelxism) harus lebih fokus pada
menangani kelemahan internal dalam perusahaan. Salah satunya adalah
koordinasi antar divisi yang kurang maksimal yang menghambat
operasional serta keputusan pelanggan dalam memilih dan menggunakan
layanan PT Gemilang Media Wisatama (Travelxism). Maka peneliti
membuat SOP kerja antar divisi dan dashboard konten sederhana
menggunakan google spreadsheet untuk membantu meningkatkan

koordinasi internal di perusahaan.
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