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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan media pemasaran dan komunikasi
berbasis website pada PT. Indosarana Bali Wisata menggunakan pendekatan buyer
persona. Permasalahan yang dihadapi adalah belum optimalnya media pemasaran
yang sesuai dengan karakteristik target pelanggan (buyer persona), sehingga
informasi layanan hanya disampaikan secara konvensional dan terbatas. Metode
penelitian yang digunakan adalah Research and Development (R&D) dengan model
ADDIE yang mencakup lima tahap: Analysis, Design, Development,
Implementation, dan Evaluation. Tahap analisis menghasilkan tiga buyer persona
utama, yaitu wisatawan domestik keluarga, digital nomad, dan agen perjalanan
asing, yang menjadi dasar dalam perancangan Information Architecture (IA),
sitemap, dan wireframe. Website dikembangkan menggunakan CMS WordPress
dan dilengkapi dengan fitur katalog layanan, pemesanan, serta formulir konsultasi.
Evaluasi dilakukan dengan pendekatan Technology Acceptance Model (TAM)
menggunakan dua indikator, yaitu Perceived Usefulness dan Perceived Ease of
Use, melalui kuesioner kepada 30 responden. Hasil evaluasi menunjukkan skor
sebesar 92,87%, yang mengindikasikan bahwa website dinilai layak digunakan dan
efektif sebagai media komunikasi dan promosi. Dengan adanya website ini,
perusahaan diharapkan dapat meningkatkan jangkauan pemasaran, memperkuat
interaksi dengan pelanggan, serta membangun citra profesional di era digital.
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ABSTRACT

This study aims to develop a marketing and communication medium in the form of
a website for PT. Indosarana Bali Wisata using a buyer persona approach. The
main issue faced by the company is the lack of optimized marketing media that
aligns with the characteristics of its target customers (buyer personas), resulting in
service information being delivered in a conventional and limited manner. The
research method used is Research and Development (R&D) with the ADDIE model,
which includes five stages: Analysis, Design, Development, Implementation, and
Evaluation. The analysis phase identified three primary buyer personas: domestic
family travelers, digital nomads, and international travel agents. These personas
served as the foundation for designing the Information Architecture (IA), sitemap,
and wireframe. The website was developed using the WordPress CMS and features
a service catalog, booking system, and consultation form. Evaluation was carried
out using the Technology Acceptance Model (TAM) with two key indicators:
Perceived Usefulness and Perceived Ease of Use, measured through a
questionnaire completed by 30 respondents. The results showed a score of 92.87%,
indicating that the website is considered feasible and effective as a communication
and promotional tool. With this website, the company is expected to expand its
marketing reach, strengthen customer interaction, and build a more professional
image in the digital era.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Industri pariwisata merupakan salah satu sektor dengan pertumbuhan pesat
dalam beberapa dekade terakhir. Sektor ini berkontribusi signifikan terhadap
perekonomian global dan sangat bergantung pada tren serta perkembangan
teknologi. Menurut World Travel & Tourism Council (WTTC, 2024), sektor
pariwisata menyumbang lebih dari 10% terhadap Produk Domestik Bruto (PDB)
global. Hal ini menjadikannya salah satu pilar utama ekonomi di banyak negara.

Pertumbuhan industri pariwisata dipengaruhi oleh berbagai faktor eksternal,
seperti kondisi ekonomi global, kebijakan pemerintah, dan digitalisasi. Kebijakan
visa on arrival yang diberlakukan oleh pemerintah Indonesia memudahkan
wisatawan mancanegara untuk berkunjung ke Bali. Hal ini berkontribusi terhadap
peningkatan jumlah kunjungan wisatawan (Direktorat Jendral Imigrasi, 2022).
Sebaliknya, kebijakan pembatasan perjalanan selama pandemi COVID-19
menyebabkan penurunan drastis jumlah wisatawan. Ini menunjukkan bahwa
regulasi pemerintah memiliki dampak langsung terhadap pertumbuhan sektor

pariwisata.



Digitalisasi telah mengubah kondisi industri pariwisata secara signifikan.
Akses internet yang semakin luas dan penggunaan perangkat mobile mengubah
kebiasaan wisatawan dalam merencanakan perjalanan. Penelitian oleh (Car et al.,
2024) menemukan bahwa platform online, terutama Online Travel Agencies
(OTA), semakin banyak digunakan oleh wisatawan. Platform digital memainkan
peran penting dalam proses pengambilan keputusan wisatawan. Oleh karena itu,
perusahaan wisata harus menyesuaikan strategi pemasarannya dari metode
tradisional seperti word of mouth (WOM) ke pendekatan digital yang lebih terukur
dan efektif. (Ismagilova et al., 2019) menunjukkan bahwa electronic word of mouth
(eWOM) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap citra merek dan niat beli
pelanggan, menjadikannya salah satu elemen kunci dalam strategi pemasaran
digital modern.

Seiring dengan perubahan perilaku konsumen, strategi pemasaran industri
pariwisata juga mengalami pergeseran. Sebelumnya, pemasaran berbasis WOM
menjadi pendekatan utama bagi banyak bisnis pariwisata, termasuk PT. Indosarana
Bali Wisata. Metode 1ini terbukti efektif sebelum pandemi COVID-19, saat jumlah
wisatawan mancanegara ke Bali mencapai rata-rata 5,5 juta kunjungan per tahun .
Namun, pandemi menyebabkan penurunan drastis dengan Wisatawan mancanegara
(wisman) yang datang langsung ke Provinsi Bali pada periode Januari-Juni 2021
tercatat sebanyak 43 kunjungan, turun 99,996 persen dibandingkan periode yang
sama di tahun sebelumnya (BPS Provinsi Bali, 2021) . Setelah pandemi, industri
pariwisata mulai pulih dengan jumlah kunjungan mencapai 6.333.360 pada tahun
2024 (BPS Provinsi Bali, 2024). Pemulihan ini menegaskan pentingnya strategi

pemasaran digital agar bisnis tetap relevan dan kompetitif.



Meskipun digitalisasi menawarkan banyak peluang, penerapannya masih
menghadapi berbagai tantangan. Bisnis kecil dan menengah seperti PT. Indosarana
Bali Wisata sering kali mengalami kendala dalam literasi digital, persaingan ketat
dengan agen perjalanan lain, serta optimalisasi visibilitas di mesin pencari (SEO).
Efektivitas iklan digital juga menjadi tantangan dalam memastikan website mudah
ditemukan oleh calon pelanggan.

Studi kasus beberapa perusahaan menunjukkan bahwa pemasaran digital
yang efektif dapat meningkatkan daya saing bisnis. Expedia Group berhasil
meningkatkan pemesanan online hingga 30% dalam satu tahun melalui optimalisasi
strategi digital, termasuk pemanfaatan SEO dan kampanye media sosial yang
tertarget. Airbnb juga berhasil meningkatkan keterlibatan pelanggan dengan
strategi pemasaran berbasis data. Sementara itu, Bali Adventours sebagai agen
perjalanan lokal telah memanfaatkan pemasaran media sosial, terutama Instagram
dan TikTok, untuk menampilkan konten visual menarik dan bekerja sama dengan
influencer pariwisata. Dengan menerapkan SEO pada website, Bali Adventours
berhasil meningkatkan jumlah kunjungan ke situs secara signifikan. Strategi ini
menunjukkan bahwa digitalisasi bukan hanya relevan bagi perusahaan global, tetapi
juga sangat efektif bagi bisnis lokal yang ingin menjangkau pasar lebih luas.

PT. Indosarana Bali Wisata perlu memastikan bahwa strategi digital yang
diterapkan mampu mengatasi tantangan sekaligus memanfaatkan peluang yang ada.
Dengan meningkatnya persaingan dalam industri pariwisata, perusahaan yang telah
beroperasi sejak tahun 2006 dan berlokasi di Jalan Gurita I No.26¢, Pedungan,
Denpasar — Bali, harus segera mengembangkan media pemasaran dan komunikasi

berbasis website. Di era digital saat ini, website memiliki peran krusial dalam



pemasaran dan komunikasi bisnis pariwisata. Pengembangan website menjadi
langkah strategis dalam meningkatkan daya saing bisnis dan menjangkau pasar
yang lebih luas.

Saat ini, PT. Indosarana Bali Wisata belum memiliki website resmi sebagai
media pemasaran digital. keberadaan website memiliki berbagai manfaat yaitu
untuk menyediakan akses informasi terkait layanan, paket wisata, harga, dan kontak
perusahaan. Dengan website juga dapat membangun citra profesional sebagai agen
perjalanan yang modern dan terpercaya. Fitur digital seperti formulir pemesanan,
live chat, dan ulasan pelanggan yang dapat meningkatkan interaksi dengan
pelanggan.

Keberhasilan pemasaran digital dalam industri pariwisata sangat
bergantung pada efektivitas website sebagai media utama interaksi dengan
pelanggan. Penelitian oleh (Margaretha et al., 2016) turut memperkuat pernyataan
ini, di mana persepsi pengguna terhadap kualitas situs web pariwisata terbukti
berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepercayaan serta niat mereka untuk
merekomendasikan atau menggunakan layanan yang ditawarkan, sehingga
menegaskan peran strategis website dalam menarik dan mempertahankan
pelanggan secara digital.

Agar pengembangan website lebih efektif, pendekatan buyer persona
diterapkan. Buyer persona merupakan representasi yang dibentuk berdasarkan data
riset pasar dan analisis pelanggan aktual, yang menggambarkan karakteristik,
preferensi, serta kebutuhan pelanggan ideal. Pendekatan ini memungkinkan bisnis
memahami preferensi pelanggan, metode komunikasi yang paling efektif, serta fitur

yang dibutuhkan dalam website.



Menurut (Matondang, 2024), Personalisasi yang efektif melalui
implementasi buyer persona dalam desain dan strategi website akan mendorong
peningkatan signifikan dalam conversion rate serta memperkuat loyalitas
pelanggan. Penelitian oleh (Sari et al., 2022) juga menunjukkan bahwa
pengembangan website tour dan travel dengan pendekatan UX Design Thinking
meningkatkan efektivitas website dalam menarik pelanggan serta memberikan
pengalaman pengguna yang lebih baik. Oleh karena itu, penerapan buyer persona
dalam pengembangan website PT. Indosarana Bali Wisata diharapkan dapat
menciptakan platform yang lebih user friendly dan berorientasi pada kebutuhan
pelanggan.

Dengan meningkatnya persaingan di industri pariwisata, website berbasis
buyer persona dirasa sangat penting untuk dikembangkan oleh PT Indosarana Bali
Wisata. Pengembangan website ini diharapkan dapat membantu PT. Indosarana
Bali Wisata memperluas jangkauan pasar, meningkatkan efektivitas komunikasi
dengan pelanggan, serta memberikan pengalaman digital yang lebih baik bagi calon

wisatawan

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, PT. Indosarana Bali
Wisata menghadapi tantangan dalam meningkatkan daya saing di era digital. Salah
satu permasalahan utama adalah belum adanya media pemasaran dan komunikasi
berbasis website yang dirancang sesuai dengan kebutuhan pelanggan potensial.
Untuk mengatasi permasalahan ini, penelitian ini akan menjawab dua pertanyaan

utama:



1. Bagaimana profil pelanggan yang menjadi target pengembangan website
PT. Indosarana Bali Wisata berdasarkan model buyer persona?

2. Bagaimana pengembangan media pemasaran dan komunikasi berbasis
website berdasarkan buyer persona pelanggan pada PT. Indosarana Bali

Wisata?

1.3 Tujuan
Penelitian ini bertujuan untuk:

1. Merancang profil pelanggan yang mencerminkan preferensi, kebutuhan,
serta perilaku pelanggan potensial agar dapat digunakan sebagai dasar
dalam perancangan website PT. Indosarana Bali Wisata.

2. Mengembangkan website sebagai media pemasaran dan komunikasi yang
sesuai dengan buyer persona, sehingga dapat meningkatkan efektivitas

strategi digital dan daya saing perusahaan di industri pariwisata.

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian
1.4.1 Kontribusi bagi Perusahaan
a. Memberikan solusi bagi PT. Indosarana Bali Wisata dalam
menggunakan website sebagai alat pemasaran dan komunikasi yang
lebih efektif.
b. Membantu perusahaan dalam memahami profil pelanggan potensial

sehingga strategi pemasaran digital dapat lebih terarah.



c. Meningkatkan pengalaman pelanggan dalam mengakses layanan
wisata melalui desain website yang lebih intuitif dan mudah
digunakan.

1.4.2 Kontribusi bagi Masyarakat
a. Mempermudah wisatawan dalam mendapatkan informasi lengkap
mengenai paket wisata yang tersedia.
b. Memberikan akses yang lebih cepat dan nyaman kepada pelanggan
dalam melakukan pemesanan layanan wisata.
c. Meningkatkan promosi wisata Bali melalui platform digital yang
dapat menjangkau wisatawan domestik maupun internasional.
1.4.3 Kontribusi bagi Pengembangan Keilmuan
a. Menambah wawasan dalam bidang pemasaran digital, khususnya
dalam industri pariwisata.
b. Mengembangkan kajian ilmiah mengenai penerapan Buyer
Persona dalam strategi pemasaran berbasis website.
c. Memperkuat pemahaman tentang pengembangan website dengan

model ADDIE dalam konteks bisnis wisata.

1.5 Metode yang Digunakan
Adapun metode yang digunakan dalam penelitian ini berupa metode

pengembangan sistem dan metode pengumpulan data sebagai berikut:

1.5.1 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan untuk

mendukung proses pengembangan media pemasaran dan komunikasi



berbasis website di PT. Indosarana Bali Wisata. Tiga teknik utama yang
digunakan dalam proses ini adalah studi pustaka, observasi, dan kuesioner,
dengan penyesuaian terhadap kondisi perusahaan dan kebutuhan pengguna
sebagai berikut :
a. Observasi
Observasi dilakukan secara langsung terhadap proses pemasaran
dan komunikasi yang dijalankan oleh PT. Indosarana Bali Wisata.
Peneliti mengamati bagaimana perusahaan menyampaikan
informasi kepada pelanggan, bagaimana konten promosi disusun
dan disebarluaskan, serta permasalahan yang dihadapi. Hasil
observasi ini menjadi dasar dalam merancang struktur dan fitur
website agar mampu mendukung kebutuhan promosi perusahaan..
b. Wawancara
Wawancara dilakukan dengan pihak manajemen PT. Indosarana
Bali Wisata untuk menggali informasi terkait kebutuhan perusahaan
dalam pemasaran digital, karakteristik pelanggan, serta harapan
mereka terhadap pengembangan website sebagai media informasi
dan komunikasi.
c. Dokumentasi
Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan bahan-bahan
seperti brosur, katalog layanan, desain konten media sosial, serta
arsip promosi yang pernah digunakan perusahaan. Dokumen ini
dijadikan referensi dalam menyusun konten dan tampilan website

agar sesuai dengan identitas perusahaan.



d.

Kuesioner
Kuesioner disebarkan kepada calon pengguna website berdasarkan
buyer persona yang telah ditentukan, yang mencerminkan segmen

pasar PT. Indosarana Bali Wisata.

1.5.2 Metode Pengembangan

Penelitian ini menggunakan pengembangan Model ADDIE

(Analysis, Design, Development, Implementation, Evaluation) adalah

kerangka kerja yang sering digunakan dalam perancangan sistem

pembelajaran dan pengembangan produk digital, termasuk dalam

pengembangan website. Model ini membantu memastikan bahwa setiap

aspek dari website dikembangkan secara sistematis dan berorientasi pada

kebutuhan pengguna (Molenda, 2015). Dan berikut tahapan dalam

pengembangan model ADDIE sebagai berikut:

1.

2.

3.

Analysis, Tahap ini dilakukan dengan mengidentifikasi kebutuhan
pengguna melalui pembuatan buyer persona, serta mengumpulkan
data terkait proses bisnis dan strategi pemasaran perusahaan.
Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara,
dokumentasi dan Kuisioner terhadap target audiens.

Design, Pada tahap ini, Merancang sitemap, wireframe, dan desain
antarmuka website berdasarkan teori UI/UX, IA dan hasil analisis
buyer persona.

Development, Proses  pengembangan  website  dilakukan
menggunakan CMS WordPress, dengan integrasi elemen visual dan

konten yang telah dirancang sebelumnya. Website dikembangkan



4.
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agar dapat diakses dengan baik melalui perangkat desktop, tablet,
dan mobile.

Implementation, Website yang telah dikembangkan diunggah ke
server dan diuji coba oleh pengguna. Tahapan ini juga mencakup
publikasi dan penyebaran /ink website untuk diuji secara langsung

oleh staff PT. Indosarana Bali Wisata dan tenaga ahli.

. Evaluation, Setelah website diluncurkan, evaluasi berkelanjutan

dilakukan untuk meningkatkan performa dan pengalaman
pengguna. Umpan balik dari pengguna serta data analitik digunakan
untuk melakukan perbaikan yang diperlukan.

Pada tahap evaluasi, dilakukan pengujian analisis deskriptif
terhadap hasil pengembangan website sebagai media pemasaran dan
komunikasi berbasis buyer persona di PT Indosarana Bali Wisata.
Evaluasi dilakukan dengan menggunakan metode kuisioner
berdasarkan model Technology Acceptance Model (TAM) untuk
mengukur tingkat penerimaan pengguna terhadap website yang telah
dibuat.

Kuesioner disebarkan kepada calon pengguna website
berdasarkan buyer persona yang telah ditentukan. Kuesioner
dirancang menggunakan model Technology Acceptance Model
(TAM) dengan dua indikator utama yaitu:

1. Perceived Usefulness (PU): Menilai sejauh mana website

dianggap bermanfaat dalam membantu pengguna
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menemukan informasi tentang paket wisata, layanan visa,

dan kontak perusahaan.

2. Perceived Ease of Use (PEOU): Menilai sejauh mana
pengguna merasa website mudah untuk digunakan dan
dipahami, baik dari sisi navigasi, konten, maupun tampilan
visual.

Penilaian dilakukan menggunakan skala Likert 5 poin, dengan
rentang skor sebagai berikut:

a) 5: Sangat Setuju

b) 4: Setuju

¢) 3: Netral

d) 2: Tidak Setuju

e) 1: Sangat Tidak Setuju
Hasil kuesioner ini akan digunakan untuk mengevaluasi dan

menyempurnakan website agar sesuai dengan kebutuhan pengguna
serta mampu meningkatkan efektivitas komunikasi dan promosi PT.
Indosarana Bali Wisata secara digital.

Website yang telah diimplementasikan kemudian diuji
kepada sejumlah responden untuk memperoleh data mengenai
persepsi pengguna terhadap kemudahan penggunaan (perceived
ease of use) dan kegunaan website (perceived usefulness).

Jumlah responden dalam penelitian ini ditentukan

menggunakan pendekatan non probability sampling, dengan teknik
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purposive sampling. Teknik ini dipilih karena peneliti menetapkan
kriteria tertentu pada responden yang dianggap relevan, seperti:
1. Pernah atau sedang menggunakan layanan four & travel,
2. Berasal dari kategori wisatawan lokal atau domestik,
3. Aktif menggunakan internet dan media sosial untuk mencari
informasi wisata.

Adapun jumlah responden yang digunakan adalah sebanyak
30 orang, sesuai dengan pedoman minimum untuk uji coba produk
pada penelitian R&D (Sugiyono, 2013). Responden ini diambil dari
calon pelanggan potensial, pengunjung media sosial PT Indosarana
Bali Wisata, serta individu yang sesuai dengan buyer persona yang
telah dirancang.

Data yang diperoleh dari kuisioner ini kemudian dianalisis
untuk mengetahui seberapa efektif website dalam menyampaikan
informasi layanan perusahaan.

1.6 Sistematika Penulisan
Adapun sistematika penulisan dalam penelitian ini dijelaskan sebagai berikut:
BAB I PENDAHULUAN
Bab ini membahas latar belakang penelitian, analisis situasi, perumusan
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, metode yang digunakan, serta
sistematika penulisan.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA
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Bab ini menguraikan teori-teori pendukung, seperti UI/UX, strategi pemasaran
digital, pengembangan website berbasis Buyer persona, dan model ADDIE.
Kajian teori digunakan sebagai dasar akademis untuk menyusun kerangka teori.
BAB II1 GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

Bab ini menjelaskan profil PT. Indosarana Bali Wisata, meliputi sejarah
perusahaan, bidang usaha, produk/jasa yang ditawarkan, logo perusahaan, serta

struktur organisasi.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini memaparkan hasil pengembangan website, sumber daya yang
digunakan, desain dan inovasi yang diterapkan, serta analisis dampak ekonomi
dari implementasi website terhadap perusahaan.

BAB V PENUTUP

Bab ini berisi simpulan hasil penelitian, keterbatasan penelitian, dan saran

strategis bagi perusahaan serta peneliti selanjutnya.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis, perancangan, implementasi, dan evaluasi yang

telah dijelaskan pada bab-bab sebelumnya, serta mengacu pada rumusan masalah

dan tujuan penelitian, maka dapat disimpulkan hal-hal berikut:

1.

Pengembangan website PT. Indosarana Bali Wisata didasarkan pada model
buyer persona yang berhasil mengidentifikasi tiga tipe pelanggan utama,
yaitu wisatawan domestik keluarga, digital nomad, dan agen perjalanan
asing. Masing-masing persona disusun berdasarkan data karakteristik,
tujuan, perilaku digital, serta kebutuhan informasinya. Pendekatan ini
terbukti efektif dalam mengarahkan perancangan struktur informasi,
konten, dan tampilan agar sesuai dengan preferensi target pengguna yang

menjadi sasaran utama dalam pemasaran dan komunikasi perusahaan.

. Proses pengembangan media komunikasi pemasaran berbasis website

dilakukan secara sistematis menggunakan model ADDIE, dimulai dari
tahap analisis hingga evaluasi. Website dikembangkan menggunakan CMS
WordPress dan difokuskan sebagai katalog layanan tanpa sistem transaksi
langsung, dengan integrasi pemesanan melalui WhatsApp dan formulir

online. Evaluasi menggunakan pendekatan Technology Acceptance Model

76



(TAM) menghasilkan skor akhir sebesar 92,87% dari 30 responden, yang
menunjukkan bahwa website dinilai berguna dan mudah digunakan, serta
layak dijadikan media promosi dan komunikasi digital bagi PT. Indosarana

Bali Wisata.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan keterbatasan yang ada, penulis

menyampaikan beberapa saran agar pengembangan website PT. Indosarana Bali

Wisata dapat lebih optimal di masa mendatang, antara lain sebagai berikut:

Bagi Perusahaan (PT. Indosarana Bali Wisata):

1.

Melakukan pemeliharaan dan pembaruan konten website secara berkala
agar informasi yang ditampilkan selalu relevan dengan kebutuhan dan
perkembangan pasar, serta mencerminkan layanan terbaru yang ditawarkan
oleh perusahaan.

Mempertimbangkan pengembangan fitur transaksi online seperti sistem
pemesanan dan pembayaran langsung melalui website, guna meningkatkan
efisiensi operasional dan memberikan kemudahan lebih bagi pelanggan

dalam melakukan reservasi layanan.

. Mengoptimalkan strategi SEO (Search Engine Optimization) dan digital

marketing secara berkelanjutan agar visibilitas website meningkat di mesin
pencari, serta mendukung jangkauan promosi yang lebih luas terhadap calon

pelanggan, baik di dalam maupun luar negeri.
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