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BRAND AWARENESS DAN MARKET DEVELOPMENT MELALUI SINERGI
CUSTOMER LOYALTY PROGRAM DAN CSR PADA NOVOTEL BALI
BENOA
| Gusti Ayu Suci Nur Tirtawaty
NIM: 2115885032

ABSTRACT

This applied research explores ontological phenomena in the context of brand
image development at Novotel Bali Benoa, a five-star international hotel in Bali that
strives to enhance brand awareness and market development in the era of globalization
and increasingly fierce business competition. In pursuit of these objectives, the
company adopts a synergistic strategy between customer loyalty and Corporate Social
Responsibility (CSR) programs. However, despite the great potential of both programs
to improve brand awareness and market development, there has been no research
exploring their synergy's effectiveness. Therefore, this study aims to determine the
extent of the influence of the synergy between the customer loyalty program and CSR
on brand awareness and market development at Novotel Bali Benoa, and how the
company can optimize these programs to achieve maximum results. The research
method involves surveys with questionnaires to collect data from several respondents
who are hotel customers and employees. Data is obtained through questionnaires,
interviews, observations, document studies, and focus group discussions. The data are
analyzed using quantitative analysis techniques, including validity and reliability
testing with descriptive analysis and Smart PLS. The theories used in this study include
Brand Awareness, Customer Loyalty, Synergy, Market Development, Relationship
Marketing, and Digital Marketing. The main findings of this research indicate that the
implementation of synergy between the customer loyalty program and CSR, based on
nature and human-based concepts through digital marketing media, has a significant
positive influence on brand awareness and market development at Novotel Bali Benoa.
An effective customer loyalty program can create customer loyalty, while nature and
human-based CSR enhances the company’s positive image in the eyes of consumers.
The synergy of these two programs becomes more effective by maximizing digital
marketing media, strengthening brand awareness amidst competition, facilitating
rapid market development, and fostering conscious and supportive new customer
loyalty to achieve sustainable tourism.

Key Word: Brand Awareness, Customer Loyalty, CSR
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BRAND AWARENESS DAN MARKET DEVELOPMENT MELALUI SINERGI
CUSTOMER LOYALTY PROGRAM DAN CSR PADA NOVOTEL BALI
BENOA
| Gusti Ayu Suci Nur Tirtawaty
NIM: 2115885032
ABSTRAK

Penelitian terapan ini mengeksplorasi fenomena ontologis dalam konteks

pengembangan citra merek pada Novotel Bali Benoa, sebuah hotel international chain
berbintang lima di Bali yang berusaha untuk meningkatkan brand awareness dan
market development dalam era globalisasi dan persaingan bisnis yang semakin ketat.
Dalam upaya mencapai tujuan tersebut, perusahaan mengadopsi strategi sinergi antara
program customer loyalty dan CSR (Corporate Social Resposbility). Namun, meskipun
potensi besar dari kedua program tersebut untuk meningkatkan brand awareness dan
market development, belum ada penelitian yang mengeksplorasi efektivitas sinergi
mereka. Oleh karena itu, penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh sinergi customer loyalty program dan CSR terhadap brand awareness dan
market development pada Novotel Bali Benoa, dan bagaimana perusahaan dapat
mengoptimalkan program-program tersebut untuk mencapai hasil yang maksimal.
Metode penelitian menggunakan survei dengan kuesioner untuk mengumpulkan data
dari beberapa responden yang merupakan pelanggan dan karyawan hotel. Data
diperoleh dengan kuesioner, wawancara, observasi, studi dokumen, dan focus group
discussion. Data dianalis dengan teknis analisis kuantitatif. Data dianalisis dengan
teknik analisis kuantitatif, yaitu dengan menguji data secara validitas dan reliabilitas
dengan metode analisis deskriptif dan Smart PLS. Adapun teori-teori yang digunakan
adalah Teori Brand Awareness, Loyalitas Pelanggan, Sinergitas, Market Development,
Relationship Marketing, dan Digital marketing. Temuan utama dari penelitian ini
menunjukkan bahwa penerapan sinergi antara program customer loyalty dan CSR
berbasis nature and human-based melalui media digital marketing memiliki pengaruh
positif yang signifikan terhadap brand awareness dan market development Novotel
Bali Benoa. Program customer loyalty yang efektif dapat menciptakan loyalitas
pelanggan, sementara CSR berbasis nature and human-based meningkatkan citra
positif perusahaan di mata konsumen. Sinergi kedua program tersebut akan menjadi
lebih efektif dengan memaksimalkan media digital marketing sehingga brand
awareness semakin kuat ditengah persaingan, market development terus berkembang
pesat serta terciptanya loyalitas pelanggan baru yang sadar dan mendukung terciptanya
sustainable tourism.

Kata Kunci: Brand Awareness, Customer Loyalty, CSR
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Era globalisasi dan persaingan bisnis semakin ketat, membangun dan
mempertahankan citra merek merupakan hal yang sangat penting bagi perkembangan
perusahaan. Dalam hal ini, Novotel Bali Benoa sebagai salah satu hotel di Bali
membutuhkan strategi yang efektif untuk meningkatkan brand awareness (kesadaran
merk) dan market development. Salah satu alternatif yang dapat diterapkan adalah
melalui sinergi program customer loyalty (loyalitas pelanggan) dan CSR (corporate
sosial responsibility) atau Tanggung Jawab Sosial Perusahaan.

Meskipun kedua program tersebut memiliki potensi besar untuk meningkatkan
brand awareness dan market development, belum banyak penelitian yang
mengeksplorasi efektifitas dari sinergi kedua program tersebut. Oleh karena itu, latar
belakang masalah dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
dari sinergi customer loyalty program dan CSR terhadap brand awareness dan market
development pada Novotel Bali Benoa, dan bagaimana perusahaan dapat
mengoptimalkan program-program tersebut untuk mencapai hasil yang maksimal.

Loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang kuat untuk membeli lagi
atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di masa depan meskipun situasi dan
usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan peralihan perilaku. Loyalitas
pelanggan adalah suatu ukuran keterkaitan pelanggan pada satu merek. Ukuran ini

memberikan gambaran tentang mungkin tidaknya pelanggan beralih ke merek lain.



Upaya mempertahankan pelanggan pada industri perhotelan di era revolusi
industri 4.0 menghadapi lebih banyak tantangan karena pelanggan cenderung
mengetahui beragam informasi melalui media Digital marketing, sehingga menjadi
banyak pilihan bagi pelanggan yang berpotensi lebih tinggi menyebabkan pelanggan
beralih ke hotel lain. Seiring dengan hal tersebut, industri perhotelan semakin bersaing
dalam kecepatan dan pelayanan secara online dengan pemanfaatan media digital.
Banyak hotel bersaing kini dengan memanfaatkan sistem reservasi online yang
terintegrasi dengan para agen. Dengan cara tersebut, hotel akan lebih cepat terjamin
dalam mendapatkan penyewa kamar. Oleh karena itu, transformasi digital sektor
perhotelan kini sudah menjadi kebutuhan, sehingga kondisi tersebut menyebabkan
seluruh industri perhotelan melakukan pemasaran secara online yang sering disebut
sebagai program Digital marketing.

Implementasi Digital marketing telah menjadi salah satu strategi penting dalam
dunia bisnis saat ini. Dengan menggunakan teknologi digital, perusahaan dapat
menjangkau pelanggan atau calon pelanggan secara lebih luas, cepat, dan efektif,
sehingga dapat memperoleh lebih banyak pelanggan atau guest. Namun, loyalitas
pelanggan atau guest tidak hanya ditentukan oleh produk atau jasa yang ditawarkan
perusahaan, tetapi juga ditentukan oleh tanggung jawab perusahaan terhadap
masyarakat dan lingkungan sekitar. Digital marketing menurut Wulandari et al. (2021)
adalah kegiatan Marketing yang bertanggung jawab terhadap lingkungan termasuk

branding yang menggunakan berbagai media berbasis web seperti blog, website, e-



mail, dan jejaring sosial sebagai bentuk peralihan dari convensional Marketing melalui
media cetak yang cukup berpengaruh kepada sustainable environment and nature.

CSR yang berbasis alam dan manusia merupakan suatu upaya perusahaan untuk
bertanggung jawab atas dampak yang ditimbulkan oleh kegiatan bisnisnya terhadap
alam dan masyarakat sekitar. Kegiatan CSR seperti ini dapat berupa program-program
yang bertujuan untuk melindungi alam, meningkatkan kualitas hidup masyarakat, atau
menciptakan lapangan kerja bagi masyarakat setempat. CSR berbasis alam dan
manusia ini penting untuk dikembangkan lebih lanjut, karena kesadaran akan
pentingnya hutan dalam menjaga kelestarian bumi memegang peranan penting dalam
keberhasilan konservasi hutan Ernawati et al. (2021). Dengan menggabungkan
implementasi Digital marketing dengan kegiatan CSR yang berbasis alam dan
manusia, perusahaan dapat menciptakan citra positif di mata masyarakat dan pelanggan
atau guest. Melalui Digital marketing, perusahaan dapat mempromosikan kegiatan
CSR yang dilakukan kepada masyarakat dan pelanggan atau guest, sehingga mereka
dapat mengetahui bahwa perusahaan tersebut peduli terhadap alam dan masyarakat,
yang pada akhirnya akan mengembangkan merek dan meningkatkan kesadaran pasar
akan keberadaan perusahaan. Dengan demikian, pelanggan atau guest yang mengetahui
kegiatan CSR yang dilakukan oleh perusahaan akan semakin percaya dan loyal
terhadap perusahaan tersebut.

Selain itu melalui adanya program CSR dapat pula meningkatkan brand
awareness dan kesadaran pasar pada konsumen baru. Perusahaan perlu melakukan

implementasi Digital marketing dalam rangka mempublikasikan kegiatan CSR secara



terus-menerus dan konsisten agar dapat mempertahankan loyalitas pelanggan atau
guestnya bahkan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan baru.

Penelitian ini akan dilakukan pada Novotel Bali Benoa dalam upaya mendukung
dan melakukan sinergitas program customer loyalty dan corporate sosial responsibility
dalam brand awareness dan market development Novotel Bali Benoa. Adapun
sinergitas yang dimaksud adalah sebuah program yang mengintegrasikan loyalitas
pelanggan dan tanggung jawab sosial perusahaan dalam mendukung kesadaran pasar.
Program ini bertujuan untuk membangun hubungan yang lebih kuat antara perusahaan
dan pelanggannya, serta meningkatkan citra perusahaan di masyarakat.

Konsep CSR Accor Loyaltly Program dalam penerapannya dapat di akses
dengan mudah melalui digital media baik itu melalui desktop atau mobile app, sehingga
dapat memberi kemudahan bagi member untuk berperan dalam CSR Program
kapanpun dimanapun dengan kemudahan digital tools / application. Bahkan memberi
kemudahan bagi Non Member yang tertarik utlk menjadi Accor member dan
berkontribusi terhadap CSR Novotel Bali Benoa.

Dengan mengintegrasikan Digital marketing dengan tanggung jawab sosial
perusahaan, maka perusahaan dapat memberikan nilai tambah bagi pelanggan dan
masyarakat, serta memperkuat posisinya di pasar. Novotel Bali Benoa juga
memberikan program reward bagi pelanggan setia, melakukan kegiatan sosial dan
lingkungan, serta meningkatkan transparansi dan akuntabilitas perusahaan. Tujuan
sinergitas ini dilakukan untuk dapat meningkatkan loyalitas pelanggan di Novotel Bali

Benoa, sebab loyalitas pelanggan merupakan suatu keadaan di mana pelanggan



tersebut memiliki sikap positif terhadap suatu merek atau perusahaan, dan secara
konsisten memilih untuk membeli produk atau layanan dari perusahaan tersebut
daripada pesaingnya. Loyalitas pelanggan dapat dibangun melalui berbagai cara,
seperti menyediakan produk dan layanan berkualitas, memberikan pengalaman
pelanggan yang positif, serta membangun hubungan yang baik dengan pelanggan.
Loyalitas pelanggan dapat memberikan banyak manfaat bagi perusahaan, seperti
meningkatkan penjualan dan profitabilitas, mengurangi biaya untuk memperoleh
pelanggan baru, serta meningkatkan citra Novotel Bali Benoa di masyarakat.

Penelitian tentang sinergi program CSR (corporate sosial responsibility) dan
loyalty program terhadap brand awareness dan market development menjadi penting
karena memiliki kontribusi yang unik dan berguna bagi industri dan masyarakat,
disamping masih jarangnya penelitian yang mengeksplorasi efektifitas dari sinergi
kedua program tersebut dalam meningkatkan brand awareness dan market
development, sedangkan kedua program ini memiliki potensi besar untuk membantu
perusahaan dalam meningkatkan citra merek dan memperluas pasar, untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh dari sinergi kedua program tersebut terhadap brand
awareness dan market development, dan bagaimana perusahaan dapat mengoptimalkan
program-program tersebut untuk mencapai hasil yang maksimal.

Adapun hubungan antarvariabel program loyalty member, CSR, brand
awareness dan market development telah dijelaskan oleh beberapa penelitian
terdahulu, seperti penelitian Firdaus & Bustang (2021) dan Aditya (2019) yang

menyatakan bahwa keberlanjutan program CSR akan semakin sukses meningkatkan



kesadaran merek perusahaan di benak konsumen. Kesadaran merek (brand awareness)
merupakan aset yang tidak berwujud (intangible asset), yang mencakup merek,
persepsi kualitas, nama atau citra, simbol, dan slogan suatu merek yang merupakan
sumber utama keunggulan bersaing di masa depan. Kesadaran merek (brand
awareness) merupakan sebuah modal yang penting, karena merupakan salah satu
faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian (Pranata, 2018). Brand awareness
akan otomatis tertinggal dalam jejak ingatan konsumen. Kemampuan konsumen untuk
mengidentifikasi merek dalam kondisi yang berbeda dapat tercermin melalui kekuatan
merek yang berkaitan erat dengan brand awareness (Quinn, 2021). Pelaksanaan
program CSR yang optimal akibat dukungan fasilitas dan media digital pada akhirnya
akan memberikan manfaat bagi perusahaan untuk memperkenalkan program CSRnya.

Penelitian Isnaini & Diamantina (2020) menyatakan dengan memanfaatkan
Digital marketing akan semakin meningkatkan kesadaran masyarakat akan program
CSR yang dilakukan perusahaan. Mengacu pada penelitian Firdaus & Bustang (2021)
dan Aditya (2019) juga menyatakan bahwa keberlanjutan program CSR akan semakin
sukses mengembangkan merek perusahaan di benak konsumen. Selanjutnya penelitian
Ahmad et al. (2021) dan Popa et al. (2022) menyatakan bahwa ada hubungan yang
positif signifikan antara pelaksanaan program CSR perusahaan terhadap loyalitas
pelanggan, yakni semakin sukses pelaksanaan CSR perusahaan bagi masyarakat sekitar
maka rasa loyalitas pelanggan akan semakin bertambah. Selanjutnya penelitian Khan
et al. (2021) dan Thottoli & Thomas (2021) juga menyatakan bahwa ada pengaruh

signifikan antara suksesnya program CSR perusahaan dengan loyalitas pelanggan,



sebab pelanggan akan semakin loyal dan bersedia selalu mendukung program-program

yang tersedia apabila perusahaan mampu menjalankan tanggungjawab sosialnya.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan, maka masalah
pokok yang dibahas dalam penelitian ini adalah
a. Bagaimana sinergi dari program loyalitas pelanggan dan kegiatan tanggung jawab
sosial perusahaan (CSR) mempengaruhi kesadaran merek (brand awareness) dan
market development (pengembangan pasar) dalam upaya meningkatkan loyalitas
pelanggan untuk Novotel Bali Benoa?
b. Bagaimanakah implementasi program customer loyalty melalui media Digital
marketing terhadap efektivitas pelaksanaan program CSR di Novotel Bali Benoa?
c. Bagaimana model brand awareness dan market development melalui program
customer loyalty dan CSR di Novotel Bali Benoa?

1.3 Tujuan Penelitian

1.3.1 Tujuan Umum

Tujuan umum dari penelitian yang dilakukan adalah untuk mengetahui dan
menganalisis Brand awareness dan market development melalui Sinergi Program
customer loyalty dan CSR pada Novotel Bali Benoa.

1.3.2 Tujuan Khusus

Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan di atas, maka tujuan penelitian

ini adalah



1. Untuk mengetahui dan menganalisis sinergi dari program loyalitas pelanggan dan
kegiatan tanggung jawab sosial perusahaan (CSR) mempengaruhi kesadaran merek
(brand awareness) dan market development (pengembangan pasar) dalam upaya
meningkatkan loyalitas pelanggan untuk Novotel Bali Benoa

2. Untuk mengetaui implementasi program customer loyalty melalui media digital
marketing terhadap efektivitas pelaksanaan program CSR di Novotel Bali Benoa

3. Untuk mengetahui model brand awareness dan market development melalui
program customer loyalty dan CSR di Novotel Bali Benoa.

1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan tujuan penelitian di atas, penelitian ini diharapkan memberikan

beberapa manfaat

1.4.1 Manfaat Teoretis
Secara teoritis hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai

salah satu referensi tambahan dalam bidang ilmu manajemen pariwisata, khususnya
mengenai sinergitas program customer loyalty dan CSR berbasis nature and
humanbased melalui media digital marketing untuk meningkatkan brand awareness
dan market development serta akan membentuk loyalitas pelanggan. Pembahasan dari
hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi kesempatan untuk mengadakan
pengkajian dan pembahasan terhadap ilmu-ilmu yang diterima dalam perkuliahan
dengan kenyataan yang sebenarnya terjadi dalam perusahaan, sehingga dapat

dikembangkan pada penelitian yang lebih lanjut.



1.4.2 Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti
Dengan adanya penelitian ini diharapkan bisa digunakan oleh peneliti sebagai
optimalisasi model pemanfaatan digital marketing untuk loyalty program dan
corporate sosial responsibility agar dapat meningkatkan brand awareness dan
market development serta berkontribusi untuk meningkatkan Loyalitas Pelanggan
di Novotel Bali Benoa serta tetap menjaga pariwisata berkelanjutan

b. Bali Politeknik Negri Bali
Memberikan data dan informasi yang berguna bagi penelitian selanjutnya dalam
bidang yang sama dan memberikan sumbangan bagi pengembangan teori mengenai
sinergi customer loyalty program dan CSR dan pengaruhnya terhadap brand
awareness dan market development.

c. Bali Pelaku Industri
Hasil penelitian dapat digunakan sebagai bahan masukan mengenai seberapa jauh
seluruh komponen pariwisata khususnya hotel industry telah memberikan dampak
positif terhadap lingkungan lewat sustainability tourism dengan metode green
marketing.

d. Bali Perusahaan
Memberikan rekomendasi bagi Novotel Bali Benoa untuk mengoptimalkan sinergi

program customer loyalty dan CSR sebagai strategi pemasaran yang efektif.



BAB VI
PENUTUP

6.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis penelitian dan hasil pembahasan pada bab
sebelumnya maka simpulan dari penelitian ini adalah

Terdapat sinergitas yang berdampak positif signifikan dari program loyalitas
pelanggan dan kegiatan tanggung jawab sosial perusahaan (CSR) dalam
mempengaruhi kesadaran merek dan market development sehingga mampu
meningkatkan loyalitas pelanggan untuk Novotel Bali Benoa.

Implementasi program customer loyalty melalui media digital marketing
berpengaruh positif dan signifikan terhadap efektivitas pelaksanaan program CSR di
Novotel Bali Benoa. Hasil ini berarti bahwa apabila Novotel Bali Benoa mampu
meningkatkan implementasi program loyalitas pelanggan maka pelanggan cenderung
dapat menukarkan poin yang dimilikinya untuk program charity, sehingga hal tersebut
akan berdampak pada semakin meningkatnya pelaksanaan tanggung jawab sosial
Novotel Bali Benoa sebagai bentuk tanggung jawab perusahaan atas poin yang sudah
disumbangkan.

Model brand awareness dan market development secara positif dan signifikan
dipengaruhi oleh adanya pelaksanaan loyalty program dan CSR di Novotel Bali Benoa.
Hasil ini memiliki arti bahwa semakin tinggi dan semakin baik pelaksanaan CSR yang
dilakukan Novotel Bali Benoa maka akan semakin meningkatkan kesadaran merek

(brand awareness) dan market development (pengembangan pasar).
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6.2 Saran

Berdasarkan hasil analisis penelitian, pembahasan dan kesimpulan terdapat
beberapa saran yang dapat dipergunakan sebagai bahan pertimbangan dalam
menentukan kebijakan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan Novotel Bali Benoa,
antara lain

Hasil deskripsi jawaban responden pada variabel Program customer loyalty
menunjukkan indikator Website yang menyediakan reward poin bagi pelanggan
memiliki nilai rata-rata terendah yang menunjukan bahwa masih ada pelanggan yang
kurang mengetahui bahwa Novotel Bali Benoa adalah salah satu Accor Hotel yang
mempunyai program kartu keanggotaan Accor (Accor Life Limitless dan Accor Plus)
yang bisa di akses melalui Website yang menyediakan reward poin bagi pelanggan,
sehingga disarankan bagi pihak Novotel Benoa untuk lebih memperkenalkan program
Customer loyalty nya dengan memanfaatkan media instagram ataupun tiktok agar
dapat menjangkau informasi bagi pelanggan yang lebih luas

Hasil deskripsi jawaban responden pada variabel Corporate Sosial
Responsibility menunjukkan indikator aktivitas HumanCSR memiliki nilai rata-rata
terendah, yang menunjukan bahwa masih ada pelanggan yang kurang mengetahui
bahwa Novotel Bali Benoa sudah memiliki aktivitas HumanCSR. Oleh karena itu pihak
Novotel Bali Benoa sebaiknya lebih aktif menunjukkan aktivitas CSR pada berbagai
media sosial, jadi tidak hanya menampilkan fasilitas atau pelayanan yang diberikan,
melainkan juga setiap kegiatan CSR di publikasikan pada akun media sosialnya secara

aktif.



Penelitian selanjutnya disarankan untuk melakukan penelitian pada seluruh
pelanggan atau potential business partner Novotel Bali Benoa agar hasil dapat
digeneralisir dalam lingkup yang lebih luas. Selain itu peneliti selanjutnya disarankan
untuk menambah variabel lain seperti green tourism dan sustainable tourism,
keterlibatan institusi pemerintah ataupun partnership dengan swasta, kompensasi
finansial sehingga program ini akan banyak manfaat dan keuntungannya untuk

khalayak luas.
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