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ABSTRACT

Marketing strateges in the hospitality industry have dangzd significartly as a result d advanes in infamation tehndagy, partiadlarly in
tams d the use d digtal marketing to inaease compxtitiveness. A s part d the hospitality industry, A irish Had Palerbang nust acapt to
astana bdaviar that inaeasindy rdies on digtal nedia todtain infamation and nake acammuodation dedsians. The purpose d this study
is to examine how A irish Had Palaxbang uss digital marketing gptimization strategies to canpete in the IT @a. This resarch was
anduted wsing a qualitative desaiptive appraach that enploged dsarvation, and doumentation as data: adletion nethads. The results
showed that huilding the had's inagg, inaeasing brand visihility, and rexching a wider market were influenced by the use d infammative and
visual digtal antent, such as sadal media and the dfidal wahsite However, thare are still several issues that need to be addressed, such as
limited aantent ansistency and astara interadtion mamagent. Thadae far A irish Had Palarbang to ramin canpitive amid fiaee
canpdtition in the hospitality industry in the IT aa, digtal marketing gtimization nust be arried at in a plannad and sustainable
mnng.
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ABSTRAK

Strategi pemasaran di industri perhotelan telah berubah secara signifikan sebagai akibat dari kemajuan teknologi
informasi, terutama dalam hal penggunaan digital marketing untuk meningkatkan daya saing. Sebagai bagian dari industri
perhotelan, Airish Hotel Palembang harus beradaptasi dengan perilaku pelanggan yang semakin bergantung pada media
digital untuk mendapatkan informasi dan membuat keputusan menginap. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat
bagaimana Airish Hotel Palembang menggunakan strategi optimalisasi digital marketing untuk bersaing di era TI.
Penelitian ini dilakukan melalui pendekatan deskriptif kualitatif yang menggunakan observasi, dan dokumentasi sebagai
cara pengumpulan data. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pembangunan citra hotel, meningkatkan visibilitas merek,
dan menjangkau pasar yang lebih luas dipengaruhi oleh pemanfaatan konten digital yang informatif dan visual, seperti
media sosial dan website resmi. Namun demikian, masih ada beberapa masalah yang perlu diperhatikan, seperti
keterbatasan konsistensi konten dan manajemen interaksi dengan pelanggan. Oleh karena itu, untuk Airish Hotel
Palembang tetap bersaing di tengah persaingan yang ketat di industri perhotelan di era TT, optimalisasi digital marketing
harus dilakukan dengan terencana dan berkelanjutan.

Kata Kunci: Digital Marketing, Strategi Kompetitif, Industri Perhotelan, Teknologi Informasi.
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PENDAHULUAN
Perkembangan teknologi informasi yang pesat telah membawa perubahan fundamental

terhadap cara organisasi melakukan aktivitas pemasaran, tidak terkecuali dalam sektor industri
perhotelan. Di era digital saat ini, konsumen semakin bergantung pada media berbasis internet untuk
mencari informasi, membandingkan produk dan layanan, serta membuat keputusan pembelian
secara real-time. Perubahan perilaku ini mendorong perusahaan hotel untuk mengadopsi strategi
pemasaran digital secara lebih optimal agar tetap relevan dan kompetitif di tengah persaingan yang
semakin ketat. Hal ini sejalan dengan temuan penelitian bahwa digital marketing tidak hanya
berfungsi sebagai alat promosi semata, melainkan juga berpengaruh pada kepuasan pelanggan dan
loyalitas merek di industri perhotelan.(Nicko Albart & Marsudi, 2025)

Di Indonesia, menggunakan digital marketing telah menjadi kebutuhan strategis. Studi di
Yogyakarta menemukan bahwa menggunakan strategi pemasaran di media sosial seperti Instagram
dan TikTok dapat memperkuat citra merek hotel dan meningkatkan keterlibatan pelanggan. Ini
terutama berlaku untuk generasi milenial dan Gen Z, yang lebih suka menggunakan platform online
saat merencanakan perjalanan.(Purnomo & Setiawan, 2025) Selain itu, digital marketing juga telah
diintegrasikan dalam komunikasi pemasaran hotel yang menggabungkan kanal tradisional dengan
kanal digital untuk menjangkau segmen pasar yang lebih luas dan relevan.(Hidaya, 2024). Penelitian
lain menunjukkan bahwa optimalisasi digital marketing tidak terbatas pada penggunaan media sosial.
Studi lain menemukan bahwa kolaborasi dengan influencer, website resmi, dan konten visual dapat
meningkatkan strategi pemasaran hotel dan memberikan pengalaman pelanggan yang lebih personal.
Pengelolaan media digital yang baik juga dapat meningkatkan interaksi dengan pelanggan dan
memberikan pemahaman tentang perilaku pasar yang dinamis.(Yuniarsih, 2025)

Dalam persaingan industri perhotelan, penerapan strategi digital marketing yang tepat dapat
berdampak langsung terhadap kinerja operasional hotel. Sebuah studi yang dilakukan di Surabaya
menunjukkan bahwa strategi digital marketing yang dirancang dengan baik dapat meningkatkan
tingkat hunian kamar hotel, yang pada gilirannya berdampak pada pendapatan dan keberlanjutan
bisnis perusahaan. Selain itu, karena perubahan drastis dalam perilaku konsumen selama pandemi,
hotel harus segera beralih ke strategi digital untuk mengatasi tantangan strategi pemasaran
konvensional yang tidak lagi berhasil.(Santosa & Vanel, 2022)

Pengelolaan media sosial di A risih Had Palembang masih belum berjalan secara maksimal
dan terarah sebagai bagian dari strategi digital marketing. Media sosial yang seharusnya menjadi
sarana utama dalam membangun citra hotel, meningkatkan daya tarik merek, serta menjalin
komunikasi dua arah dengan calon tamu, belum dimanfaatkan secara optimal. Hal ini terlihat dari
kurang konsistennya aktivitas unggahan konten, rendahnya interaksi dengan pengikut, serta belum
adanya konsep konten yang terencana dan berkelanjutan. Konten yang ditampilkan pada akun media
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sosial hotel cenderung bersifat informatif semata, seperti promosi harga kamar atau pemberitahuan
fasilitas, tanpa dikemas secara kreatif dan persuasif. Akibatnya, konten tersebut kurang mampu
menarik perhatian audiens dan tidak memberikan pengalaman visual maupun emosional yang dapat
mendorong minat menginap. Dalam industri perhotelan, media sosial seharusnya menampilkan
pengalaman menginap, suasana hotel, testimoni tamu, serta keunggulan layanan secara visual dan
naratif agar mampu membangun kedekatan dengan calon konsumen.(Putri Ardelia & Benedicta
Avira Citra Paramita, 2025)

Airish Had Palembang sebagai bagian dari industri perhotelan di Indonesia perlu menyusun
strategi digital marketing yang tidak hanya responsif terhadap tren teknologi informasi, tetapi juga
adaptif terhadap kebutuhan dan preferensi konsumen modern. Strategi ini menjadi alat penting
untuk memperkenalkan hotel ke pasar digital, memperluas jangkauan pasar, dan memperkuat posisi
mereka di tengah persaingan yang semakin kompetitif. Oleh karena itu, penelitian ini berfokus pada
cara Airish Had Palembang memanfaatkan digjtal marketing sebagai strategi kompetitif di era

teknologi informasi.

METODE PENELITIAN
Dalam penelitian ini, pendekatan kualitatif digunakan, dan jenis penelitian ini adalah

deskriptif. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif karena tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui secara menyeluruh tentang strategi digital marketing A irish Had Palembang dan
bagaimana strategi tersebut dioptimalkan untuk meningkatkan daya saing hotel di tengah kemajuan
teknologi informasi. Pengamatan langsung aktivitas pemasaran digital dan interpretasi data dari
narasumber memungkinkan pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk menggali fenomena
secara menyeluruh. Dengan menggunakan penelitian deskriptif, peneliti dapat memberikan
gambaran sistematis dan faktual tentang kondisi aktual pengelolaan marketing digital di A irish Had
Palembang. Metode ini memungkinkan peneliti untuk menjelaskan berbagai strategi pemasaran
digital yang digunakan, media yang digunakan, serta hambatan dan peluang yang dihadapi saat
menerapkannya. Semua ini dilakukan tanpa mengubah variabel penelitian.

Penelitian ini dilakukan di A irish Had Palembang, Sumatera Selatan. Lokasi penelitian dipilih
karena A irish Had Palembang adalah salah satu hotel yang telah menggunakan media digital untuk
mempromosikan dan berkomunikasi. Selain itu, karena hotel ini berada di daerah dengan tingkat
persaingan yang tinggi dalam industri perhotelan, strategi digital marketing sangat penting untuk
mempertahankan keberadaan dan daya saing perusahaan. Waktu penelitian dilaksanakan dalam
waktu yang empat bulan lima belas hari, mulai dari tahap observasi awal, wawancara, hingga
dokumentasi. Penelitian dilakukan secara bertahap agar data yang diperoleh dapat dianalisis secara
mendalam dan akurat.
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Subjek penelitian ini adalah pihak-pihak yang terlibat langsung dalam perencanaan dan
pelaksanaan digital marketing di Airish Had Palembang. Subjek penelitian meliputi manajemen
hotel, staf pemasaran, serta pihak yang bertanggung jawab dalam pengelolaan media sosial dan
media digital lainnya. Objek penelitian adalah strategi digital marketing yang diterapkan oleh A irish
Had Palembang, meliputi pemanfaatan media sosial, website resmi, konten digital, serta bentuk
komunikasi pemasaran digital lainnya yang digunakan sebagai sarana untuk meningkatkan daya saing
hotel.

Untuk memperoleh data yang relevan dan mendalam, penelitian ini menggunakan beberapa
teknik pengumpulan data sebagai berikut. Observasi dilakukan secara langsung terhadap aktivitas
digital marketing A irish Had Palembang. Peneliti mengamati penggunaan media sosial, jenis konten
yang diunggah, frekuensi unggahan, interaksi dengan pengikut, serta respon konsumen terhadap
konten digital yang dipublikasikan. Observasi ini bertujuan untuk memperoleh gambaran nyata
mengenai praktik pemasaran digital yang diterapkan oleh hotel. Teknik Dokumentasi digunakan
sebagai data pendukung dalam penelitian ini. Dokumentasi meliputi arsip konten media sosial,
laporan pemasaran, data statistik pengunjung media digital, foto, serta dokumen lain yang relevan
dengan aktivitas digital marketing Airish Had Palembang. Data dokumentasi membantu peneliti
dalam memperkuat hasil observasi dan wawancara.Melalui ketiga teknik tersebut, peneliti dapat
memperoleh gambaran menyeluruh tentang bagaimana Airish Had Palembang menjalankan
srateginya dengan persaingan ketat di era teknologi informasi sekarang.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian
Hasil penelitian menunjukkan bahwa media sosial, khususnya Instagram, menjadi platform

utama yang digunakan dalam aktivitas pemasaran digital A irish Had Palarbang Konten visual berupa
foto dan video yang menampilkan fasilitas hotel, kamar, restoran, dan suasana menginap digunakan
untuk menarik perhatian pelanggan dan menciptakan kesan positif tentang hotel. Namun, konten
masih belum diunggahan secara konsisten. Di satu waktu, aktivitas unggahan cukup aktif, tetapi di
waktu lain, aktivitasnya menurun. Kondisi ini dapat mengurangi efisiensi pemasaran digital secara

keseluruhan dan mengurangi jumlah pengguna yang melihat akun media sosial hotel.

Srategi Konten Digital Yang Diterapkan

Airish Had Palerbang terus menggunakan konten digital untuk promosi dan informasi.
Konten promosi biasanya berisi harga kamar, diskon, dan paket menginap khusus, sedangkan
konten informatif menjelaskan fasilitas dan layanan hotel. Metode ini dianggap cukup efektif untuk
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memberikan informasi penting kepada pelanggan. Namun, konten seperti ulasan tamu, cerita
pengalaman menginap, dan konten edukatif dapat meningkatkan keterlibatan pelanggan dan
memperkuat hubungan emosional antara hotel dan pelanggan. Namun, hasil penelitian
menunjukkan bahwa konten yang bersifat interaktif dan berbasis pengalaman pelanggan masih
relatif sedikit. Salah satu hal yang menghambat proses optimalisasi digital marketing adalah

kurangnya variasi konten ini.

Interaksi Dan Respon Terhadap Konsumen Digital

Komentar dan pesan langsung telah digunakan untuk berkomunikasi dengan pelanggan
Airish Had Palaxbang melalui platform online. Namun, responsivitas masih belum ideal, terutama
dalam hal konsistensi dan kecepatan respons. Kondisi ini dapat memengaruhi bagaimana pelanggan
melihat kualitas pelayanan hotel di dunia digjtal. Untuk berfungsi dengan baik, komunikasi digital
harus memungkinkan komunikasi dua arah yang berkelanjutan. Respon yang cepat dan informatif
dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan dan mendorong mereka untuk membuat keputusan
pembelian yang lebih baik. Oleh karena itu, bagian penting dari strategi pemasaran hotel adalah
interaksi digital yang lebih baik.

Pemanfaatan Website Sebagai M edia Informasi

Selain media sosial, A irishHad Palembang juga memanfaatkan website resmi sebagai media
informasi utama. Website berfungsi untuk menyajikan informasi lengkap mengenai profil hotel, jenis
kamar, fasilitas, harga, serta kontak reservasi. K eberadaan website dinilai penting dalam membangun
kredibilitas hotel, terutama bagi konsumen yang mencari informasi melalui mesin pencari.
Berdasarkan hasil penelitian, website A irish Had Palarbangtelah menyediakan informasi yang cukup
lengkap, namun pembaruan konten dan integrasi dengan strategi media sosial masih perlu
ditingkatkan agar website dapat berfungsi secara optimal sebagai bagian dari digital marketing.

PEMBAHASAN

Adanya penggunaan digital marketing di A irish Had Palembang menunjukkan upaya untuk
menyesuaikan diri dengan kemajuan teknologi informasi yang semakin pesat. Perubahan dalam
perilaku pelanggan akomodasi telah mendorong hotel untuk mengutamakan media digital dalam
strategi pemasaran mereka. Konsumen modern cenderung mencari informasi melalui internet
sebelum memilih hotel, terutama dengan mempertimbangkan harga, fasilitas, dan ulasan dari orang
lain. Banyak perusahaan perhotelan, termasuk A irish Had Palembang, harus menggunakan digital
marketing karena situasi ini. Langkah strategis yang diambil Airish Had Palembang untuk
meningkatkan jangkauan pemasarannya adalah penggunaan media sosial dan situs web resmi. Media
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sosial digunakan untuk menyebarkan informasi promosi, menampilkan fasilitas hotel, dan
memperkenalkan berbagai layanan kepada calon pelanggan. Salah satu kekuatan utama pemasaran
digital adalah konten visual yang menarik, yang dapat memberikan gambaran langsung tentang
suasana dan kualitas hotel. Airish Had Palembang memiliki kemampuan untuk menjangkau
pelanggan secara lebih luas tanpa terbatas oleh ruang fisik hotel.

Meskipun demikian, temuan penelitian menunjukkan bahwa pengelolaan digital marketing
Ajirish Had Palembang masih belum sepenuhnya optimal. Salah satu masalah yang ditemukan adalah
konten pemasaran yang tidak konsisten. Tidak ada jadwal yang konsisten untuk konten yang
diunggah sehingga pesan promosi tidak dapat berhubungan dengan pelanggan secara konsisten.
Akibatnya, potensi digital marketing sebagai alat pemasaran yang efektif belum dimanfaatkan
sepenuhnya. Variasi konten dan strategi komunikasi digital masih terbatas dan konsisten. Tidak ada
interaksi dua arah antara hotel dan pelanggan melalui konten interaktif, pesan langsung, atau kolom
komentar. Sebaliknya, konten yang disajikan cenderung bersifat informatif dan promosi satu arah.
Media sosial mungkin hanya berfungsi sebagai papan pengumuman digital dan tidak dapat
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Akibatnya, kurangnya interaksi dapat
mengurangi tingkat keterlibatan konsumen.

Airish Had Palembang menggunakan strategi digital untuk membangun citra publik. Jika
informasi yang disampaikan melalui platform digital dapat mencerminkan kualitas layanan dan
profesionalisme hotel, akan ada citra positif. Website resmi hotel, misalnya, memberikan kesan
pertama. Kepercayaan pelanggan terhadap hotel didasarkan pada informasi yang jelas dan menarik,
serta kemudahan akses. Namun, digital marketing membutuhkan pengelolaan yang
berkesinambungan dan terorganisir. Gambar yang dibuat juga tidak akan maksimal jika media digital
tidak dikelola dengan baik. Oleh karena itu, Airish Hotel Palembang harus memastikan bahwa
kualitas layanan yang diberikan secara langsung kepada pelanggan dan informasi yang dikirim
melalui media digital sesuai. Untuk menghindari ketidaksesuaian persepsi antara pengalaman nyata
pelanggan dan ekspektasi mereka, kesesuaian ini sangat penting.

Dari sisi daya saing, digital marketing memberikan peluang besar bagi A irish Had Palerbang
untuk bersaing dengan hotel lain di Kota Palembang. Setiap hotel harus memiliki strategi pemasaran
yang efektif dan keunikan untuk bersaing dalam industri perhotelan yang semakin ketat. Hotel dapat
menggunakan digital marketing untuk menunjukkan keunggulan mereka yang kompetitif, seperti
lokasi strategis, harga yang kompetitif, dan kualitas pelayanan. Digital marketing dapat menjadi alat
yang efektif untuk menarik minat pelanggan dengan menyampaikan informasi yang tepat sasaran.
Selain itu, strategi yang matang diperlukan untuk mendukung optimalisasi digital marketing. Strategi
ini harus mencakup menentukan target pasar, memilih media digital yang tepat, dan melakukan
evaluasi terhadap efektivitas konten yang disajikan. Digital marketing seringkali tidak bekerja dengan
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baik dan gagal jika tidak ada persiapan yang jelas. Oleh karena itu, untuk mencapai tujuan pemasaran
mereka, Airish Hotel Palembang harus membuat strategi digital marketing yang terorganisir.

Secara keseluruhan, strategi pemasaran digital A irish Had Palarbang sangat penting untuk
mendukung strategi kompetitif hotel di era informasi. Meskipun telah digunakan, masih diperlukan
berbagai upaya perbaikan dan pengembangan untuk memastikan bahwa pemasaran digital hotel
dapat memberikan kontribusi yang lebih besar terhadap kinerja pemasarannya. Optimalisasi yang
berkelanjutan diharapkan dapat meningkatkan citra hotel, meningkatkan kualitas layanan, dan

meningkatkan pengalaman pelanggan.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan

bahwa penerapan digital marketing di Airish Had Palarbang merupakan langkah strategis dalam
menghadapi persaingan industri perhotelan di era teknologi informasi. Pemanfaatan media digital
seperti media sosial dan website resmi menunjukkan adanya kesadaran pihak hotel terhadap
perubahan perilaku konsumen yang semakin bergantung pada teknologi digital dalam mencari dan
memilih layanan akomodasi. Digital marketing telah digunakan sebagai sarana untuk menyampaikan
informasi, memperkenalkan fasilitas, serta mempromosikan layanan hotel kepada calon konsumen.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa digital marketing di Airish Had Palembang telah
memberikan kontribusi dalam meningkatkan visibilitas hotel dan membangun citra di mata
masyarakat. Media digjtal memungkinkan hotel menjangkau konsumen secara lebih luas dan cepat
dibandingkan dengan metode pemasaran konvensional. Penyajian konten visual dan informasi
promosi melalui media sosial menjadi salah satu upaya yang efektif dalam menarik perhatian calon
tamu serta memberikan gambaran mengenai kualitas layanan yang ditawarkan oleh hotel.

Namun demikian, optimalisasi digital marketing di Airish Had Palembang belum
sepenuhnya tercapai. Masih ditemukan beberapa kendala, seperti kurangnya konsistensi dalam
pengelolaan konten, keterbatasan variasi strategi komunikasi, serta belum maksimalnya interaksi
dengan konsumen. Kondisi tersebut menyebabkan potensi digital marketing sebagai strategi
kompetitif belum dimanfaatkan secara optimal. Digital marketing yang dijalankan masih cenderung
bersifat informatif dan promosi satu arah, sehingga belum sepenuhnya mampu membangun
hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa digital marketing memiliki peran penting dalam
mendukung strategi kompetitif A irish Had Palembang, namun diperlukan pengelolaan yang lebih
terencana dan berkelanjutan. Peningkatan kualitas dan konsistensi konten, penguatan interaksi
dengan konsumen, serta penyusunan strategi pemasaran digital yang lebih terstruktur diharapkan
mampu meningkatkan daya saing hotel. Dengan optimalisasi digital marketing yang tepat, Airish
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Hotel Palembang berpeluang untuk memperkuat posisinya dalam industri perhotelan dan mencapai
kinerja pemasaran yang lebih baik di era teknologi informasi.
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