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ABSTRAK 

Industri perhotelan di Indonesia menghadapi tantangan persaingan yang semakin ketat, terutama 

dengan munculnya teknologi digital dan platform Online Travel Agent (OTA). Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis efektivitas strategi pemasaran melalui OTA dalam meningkatkan 

tingkat hunian (occupancy) kamar di Indies Hotel Bandung. Metode penelitian yang digunakan 

adalah pendekatan kualitatif dengan studi kasus pada Indies Hotel Bandung, mencakup wawancara 

mendalam, observasi, dan analisis data sekunder. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Traveloka 

menjadi mitra OTA paling dominan dengan kontribusi penjualan kamar tertinggi dibandingkan 

platform lainnya, seperti Tiket.com dan Agoda. Strategi pemasaran digital melalui OTA 

meningkatkan visibilitas hotel, mempermudah proses pemesanan, dan memberikan dampak positif 

terhadap tingkat okupansi kamar. Namun, terdapat tantangan seperti pengelolaan ulasan negatif 

pelanggan yang mempengaruhi peringkat hotel di platform OTA. Penelitian ini menyimpulkan 

bahwa pemanfaatan OTA secara strategis efektif dalam meningkatkan okupansi kamar hotel, 

dengan syarat didukung oleh pengelolaan hubungan pelanggan yang baik dan optimalisasi platform 

digital. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis bagi manajemen hotel 

dalam meningkatkan strategi pemasaran digital mereka. 

Kata Kunci:  Strategi pemasaran, online travel agent, occupancy, hotel, digital marketing 

 

PENDAHULUAN 

Industri pariwisata merupakan sektor strategis dalam perekonomian Indonesia, 

menyumbang Rp1.414,77 triliun terhadap PDB nasional dan menyerap lebih dari 13 juta tenaga 

kerja (Kemenparekraf, 2023). Industri perhotelan menjadi komponen krusial dalam sektor ini, 

menghadapi persaingan yang semakin ketat dengan munculnya berbagai inovasi teknologi dan 

perubahan preferensi konsumen. Strategi pemasaran menjadi instrumen vital, dimana menurut 

Kotler dan Armstrong (2018), pemasaran adalah proses menciptakan nilai dan membangun 

hubungan kuat dengan pelanggan. 

Indies Hotel Bandung, hotel bintang 3 yang berdiri sejak 2015 di Jl. Kebonjati no. 32, telah 

mengalami berbagai tantangan dalam meningkatkan okupansi kamar. Setelah diambil alih 

manajemen baru pada 2018, hotel ini menerapkan beberapa strategi pemasaran seperti 

pengembangan website baru, influencer marketing, dan kerjasama B2B dengan travel agent 

tradisional yang terbukti efektif untuk mendatangkan rombongan pelajar. 

Inovasi signifikan dalam strategi pemasaran Indies Hotel adalah pemanfaatan Online 

Travel Agent (OTA), dengan Traveloka muncul sebagai mitra paling efektif. Penelitian Widiastuti 

dkk. (2023) menunjukkan bahwa OTA berkontribusi 40-60% terhadap total pemesanan kamar hotel 

di Indonesia. OTA memberikan manfaat dalam hal peningkatan okupansi, perluasan jangkauan 

pasar, dan efisiensi biaya pemasaran melalui fitur-fitur seperti foto berkualitas tinggi, deskripsi 
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detail, dan ulasan tamu. 

Meski penggunaan OTA telah memberikan kontribusi positif, diperlukan analisis lebih 

lanjut untuk mengoptimalkan efektivitasnya dibanding metode pemasaran lainnya. Penelitian ini 

bertujuan mengkaji strategi pemasaran untuk meningkatkan occupancy kamar hotel melalui OTA, 

dengan harapan memberikan wawasan bagi industri perhotelan dalam mengoptimalkan strategi 

pemasaran di era digital, sejalan dengan tren personalisasi pengalaman pelanggan melalui teknologi 

(Nugroho & Sukhov, 2023). 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Strategi Pemasaran (Marketing) 

Strategi pemasaran adalah langkah perusahaan untuk mencapai tujuan dengan memberikan 

kepuasan kepada pelanggan. Menurut Mujito dkk. (2023), Marketing Mix 7P terdiri dari: 

1. Place: Lokasi penjualan 

2. Price: Harga produk/jasa 

3. Process: Cara melayani konsumen 

4. Promotion: Upaya mengenalkan produk 

5. Product: Barang/jasa yang dijual 

6. Physical Evidence: Bukti fisik pendukung bisnis 

7. People: SDM yang terlibat 

Kotler & Armstrong (1994) menyebutkan 4 konsep strategi pemasaran: 

1. Segmentasi Pasar: Pengelompokan pasar 

2. Positioning Market: Pola menarik konsumen 

3. Market Entry Strategy: Strategi memasuki segmen pasar 

4. Timing Strategy: Waktu tepat distribusi produk 

Jenis strategi pemasaran utama meliputi direct selling, earned media, internet marketing, 

content marketing, social media marketing, dan influencer marketing. Setiap strategi memiliki 

keunggulan berbeda sesuai target pasar dan kebutuhan usaha.  

Bisnis Perhotelan 

Hotel adalah usaha akomodasi yang menyediakan penginapan dan layanan tambahan 

seperti makanan, minuman, dan fasilitas lainnya (Yuda, 2020). Menurut Leung (2019), hotel 

merupakan tulang punggung industri perhotelan dalam penyediaan akomodasi dan layanan tamu. 

Karakteristik hotel meliputi: 

1. Padat modal dan tenaga kerja 

2. Beroperasi 24 jam tanpa libur 

3. Dipengaruhi kondisi ekonomi, politik, sosial 

4. Menghasilkan produk dan jasa secara bersamaan 

5. Menyediakan layanan bervariasi 

Kualitas pelayanan hotel mencakup 5 dimensi (Miswan dkk., 2022): 

1. Reliability (keandalan) 

2. Responsiveness (daya tanggap) 

3. Assurance (jaminan) 

4. Empathy (empati) 

5. Tangible (bukti fisik) 

Lingkup pelayanan hotel meliputi: 

1. Akomodasi (penginapan) 

2. Konvensi (pertemuan/seminar) 

3. Rekreasi (hiburan/fasilitas tambahan) 

Okupansi 

Okupansi adalah persentase pemanfaatan ruang dalam properti. Ada dua jenis: 

1. Okupansi Fisik: Persentase unit yang ditempati 

2. Okupansi Ekonomi: Perhitungan pendapatan dari unit terisi 
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Rumus: Tingkat Okupansi = (Unit Terisi / Total Unit) x 100% 

 

Faktor yang mempengaruhi okupansi: 

1. Internal: Lokasi, kualitas bangunan, fasilitas, manajemen properti 

2. Eksternal: Kondisi ekonomi, demografi, kebijakan pemerintah, kompetisi, tren 

konsumen 

Tingkat okupansi tinggi menunjukkan kinerja properti baik dan potensi pendapatan optimal 

(Lawson, 2009). 

Online Travel Agent (OTA) 

Online Travel Agent (OTA) adalah platform digital yang menyediakan layanan pemesanan 

perjalanan secara online, termasuk reservasi hotel, tiket pesawat, paket liburan, dan aktivitas wisata 

lainnya. OTA memiliki dua jenis layanan utama: guarantee payment yang mengharuskan 

pembayaran penuh sebelum mendapat voucher, dan non-guarantee payment yang tidak 

mewajibkan pembayaran di muka. Platform ini menawarkan berbagai manfaat seperti kemudahan 

akses, informasi real-time, perbandingan harga yang mudah, serta pengurangan biaya operasional 

bagi penyedia layanan. 

Di Indonesia, perkembangan OTA menunjukkan pertumbuhan yang signifikan dengan 

penetrasi internet mencapai 78.19% pada tahun 2022-2023. Nilai transaksi OTA di Indonesia 

mencapai US$3 miliar pada tahun 2022 dan diproyeksikan meningkat hingga US$11 miliar pada 

tahun 2025. Pertumbuhan ini didukung oleh perubahan perilaku konsumen yang semakin 

mengandalkan platform digital untuk merencanakan perjalanan, serta kemudahan akses informasi 

dan pemesanan yang ditawarkan oleh OTA. Perkembangan ini telah membawa dampak positif bagi 

industri pariwisata Indonesia dengan meningkatkan aksesibilitas dan efisiensi dalam perencanaan 

perjalanan. 

 

METODE PENELITIAN 

Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Populasi sasaran penelitian ini adalah seluruh staff yang bekerja di Indies Hotel Bandung 

2. Sampel 

Penelitian ini menggunakan purposive sampling yang diambil dari 2 orang narasumber yaitu yang 

memiliki jabatan di bagian sales and marketing juga supervisor human resource 

Teknik Pengumpulan Data 

Cara yang dilakukan peneliti untuk mengumpulkan data disebut dengan teknik pengumpulan data. 

Pada penelitian ini peneliti menggunakan teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi untuk 

mengumpulkan data. 

1. Wawancara merupakan teknik pengumpulan data untuk mengetahui informasi permasalahan 

lebih dalam dengan jumlah responden yang sedikit (Sugiyono, 2019). Penelitian ini 

menggunakan jenis wawancara terencana tidak terstruktur, dimana pewawancara 

merencanakan jadwal wawancara dengan baik, tetapi tidak memakai format atau urutan yang 

kaku (Yusuf, 2017).  

2. Observasi adalah proses mengamati objek dan subjek penelitian secara langsung dan dalam 

observasi yang baik, harus melibatkan seluruh panca indera untuk menangkap seluruh 

peristiwa yang terjadi selama proses pengamatan sehingga mendapatkan informasi yang sesuai 

(Arikunto, 2010).  

3. Dokumentasi adalah sebuah kegiatan pengumpulan data dari catatan peristiwa lalu berupa 

surat kabar, majalah, transkrip, dan lainnya (Arikunto, 2010). Sugiyono (2015) menjelaskan 

bahwa dalam penelitian harus mengambil dokumentasi yang sesuai dengan fokus yang sedang 

diteliti. 

Pengujian Validitas 

Validitas data dalam penelitian kualitatif mengacu pada kesesuaian antara data yang 

diperoleh dengan realitas di lapangan. Untuk memastikan keabsahan data, penelitian ini 

menggunakan metode triangulasi yang menggabungkan data dari jurnal pemasaran OTA, 
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wawancara narasumber, dan teori yang relevan. 

Triangulasi teknik, menurut Sugiyono (2013), adalah penggunaan beragam metode 

pengumpulan data seperti observasi, wawancara, dan dokumentasi dari satu sumber untuk 

memverifikasi konsistensi informasi, sehingga menghasilkan data penelitian yang lebih akurat dan 

terpercaya. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengaruh Online Travel Agent pada Occupancy 

Di era digital, Indies Hotel Bandung mengadopsi Online Travel Agent (OTA) sebagai saluran 

distribusi untuk meningkatkan visibilitas dan jangkauan pemasaran. Studi ini menganalisis 

perbandingan antara penjualan langsung dan melalui OTA dengan mengkaji data penjualan kamar 

hotel periode April-Agustus 2024. 

Tabel 4.1 

Data Penjualan Indies Hotel Bandung 

Strategi Pemasaran 

Indies Hotel Bandung menerapkan strategi pemasaran multi-channel untuk meningkatkan 

tingkat hunian kamar dalam industri perhotelan yang semakin kompetitif, dengan memanfaatkan 

website, media sosial Instagram, dan kerjasama dengan Online Travel Agent (OTA) melalui 

penawaran iklan khusus, sebagai upaya untuk menarik lebih banyak tamu dan memaksimalkan 

performa hotel. 

Analisis Kendala Implementasi Online Travel Agent 

Indies Hotel Bandung memiliki beberapa faktor internal pendukung utama: 

1. Lokasi strategis di pusat Kota Bandung (Jl. Kebon Jati No. 32) dengan akses dekat ke 

berbagai destinasi penting seperti Stasiun Bandung, RS Santosa, Mall 23 Paskal, dan 

Pasar Baru. 

2. Kondisi bangunan berkualitas dengan desain minimalis bernuansa nusantara dan 

perawatan baik. 

3. Fasilitas lengkap sesuai standar hotel bintang 3, termasuk area parkir basement, 

keamanan 24 jam, ruang meeting, coffee shop, dan restoran bernuansa nusantara. 

4. Manajemen properti responsif terhadap feedback pelanggan dan cepat dalam 

menindaklanjuti masukan. 

Meski memiliki potensi baik untuk pemanfaatan OTA, hotel perlu mengidentifikasi dan 

mengatasi berbagai tantangan untuk mengoptimalkan penggunaan platform ini dalam strategi 

pemasarannya. 

Pembahasan 

Pemasaran melalui Online Travel Agent (OTA) telah menjadi strategi efektif bagi Indies 

Hotel Bandung, dengan Traveloka sebagai kontributor terbesar yang menyumbang lebih dari 30% 

okupansi kamar bulanan. Meski efektif, ketergantungan pada OTA membawa tantangan berupa 

biaya komisi tinggi dan pentingnya pengelolaan reputasi digital melalui ulasan pelanggan. 

Data 

April Mei Juni Juli Agustus 

Room 

Night 
% 

Room 

Night 
 % 

Room 

Night 
% 

Room 

Night 
% 

Room 

Night 
% 

Front 

Office 
225 14,56 171 14,87 212 14,97 186 10,71 138 8,66 

Tiket.com 132 8,54 128 11,13 218 15,39 126 7,25 132 8,29 

Traveloka 737 47,70 540 46,95 533 37,64 778 44,81 569 35,74 

Ctrip 66 4,27 71 6,17 166 11,72 154 8,87 387 24,30 

Kliknbook 5 0,32 1 0,08 10 0,70 2 0,11 2 0,12 

MG 

Holiday 
265 17,15 165 14,34 177 12,5 334 19,23 155 9,73 

Website 115 7,44 74 6,43 100 7,06 174 10,02 209 13,12 
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Indies Hotel menerapkan strategi marketing mix yang mencakup lokasi strategis di pusat 

kota, harga kompetitif untuk hotel bintang 3, pelayanan prima, promosi melalui OTA dan media 

sosial, fasilitas standar, serta pengembangan SDM melalui pelatihan berkelanjutan. Diversifikasi 

kanal pemasaran juga dilakukan melalui pengembangan website dan media sosial untuk 

menjangkau segmen yang lebih luas. 

Faktor pendukung keberhasilan Indies Hotel meliputi lokasi strategis, fasilitas lengkap 

seperti area parkir, keamanan 24 jam, ruang meeting, coffee shop, dan restoran bernuansa 

nusantara. Hotel juga menunjukkan responsivitas tinggi terhadap masukan pelanggan dengan 

penanganan cepat atas feedback negatif. 

Namun, Indies Hotel menghadapi tantangan dari kompetitor hotel bintang 3 di sekitar 

lokasi. Untuk mengatasinya, hotel perlu memperkuat strategi personalisasi layanan dan 

menciptakan pengalaman pelanggan yang unggul, sesuai dengan temuan Nugroho dan Sukhov 

(2023) tentang pentingnya personalisasi dalam industri perhotelan. 

 

KESIMPULAN 

Hasil penelitin ini memiliki kesimpulan bahwa dampak dari Online Travel Agent (OTA) 

terhadap penjualan kamar hotel pada Indies Hotel Bandung sangat besar yaitu 78,18% 

dibandingkan dengan penjualan kamar hotel melalui website ataupun secara langsung. Adapun 

strategi yang digunakan Indies Hotel Bandung untuk meningkatkan penjualan kamar hotel yaitu 

bekerjasama dengan OTA untuk melakukan beberapa promo atau potongan harga yang mampu 

menarik para pelanggan, juga memberikan feedback secara langsung kepada pelanggan yang 

melakukan pemesanan secara berulang dan bisa melakukan promosi dengan menggunakan media 

sosial dan website. Terdapat faktor pendukung bagi meningkatkan penjualan kamar hotel pada 

Indies Hotel Bandung yaitu lokasi yang cukup strategis serta memiliki fasilitas yang baik, dan yang 

merupakan faktor penghambat bagi penjualan kamar hotel yaitu dengan adanya kompetitor yang 

berlokasi dekat dengan Indies Hotel Bandung. 
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