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Abstrak

Media sosial telah menjadi alat pemasaran yang kuat dalam industri perhotelan,
memungkinkan hotel untuk terhubung langsung dengan pelanggan melalui platform seperti
Instagram. Namun, di Sulawesi Tenggara, pemanfaatan media sosial oleh hotel-hotel bintang
masih belum optimal dalam meningkatkan keterlibatan pelanggan dan loyalitas. Penelitian
ini berusaha mengisi gap tersebut dengan mengeksplorasi pengaruh pemasaran media sosial
dan jenis konten terhadap keterlibatan pelanggan serta niat kunjungan ulang. Penelitian ini
menggunakan metode survei kuantitatif dengan melibatkan 279 responden yang pernah
menginap di hotel-hotel bintang di Sulawesi Tenggara, dengan data dianalisis menggunakan
regresi dan ANOVA. Hasil penelitian menunjukkan bahwa konten video dan pengumuman
diskon secara signifikan meningkatkan keterlibatan pelanggan, dan keterlibatan ini
memediasi hubungan antara pemasaran media sosial dan niat kunjungan ulang. Penelitian ini
memberikan implikasi praktis bagi manajemen hotel dalam mengoptimalkan strategi layanan
media sosial untuk meningkatkan keterlibatan pelanggan dan loyalitas. Temuan ini juga
berkontribusi secara teoritis dalam memperkaya literatur terkait keterlibatan pelanggan di
media sosial, khususnya dalam industri perhotelan.

Kata kunci: keterlibatan pelanggan; media sosial; pemasaran hotel; Sulawesi Tenggara; strategi
layanan

Abstract

Social media has become a powerful marketing tool in the hospitality industry, enabling hotels
to connect directly with customers through platforms such as Instagram. However, in
Southeast Sulawesi, the use of social media by star-rated hotels remains suboptimal in
enhancing customer engagement and loyalty. This study addresses this gap by exploring the
influence of social media marketing and content types on customer engagement and revisit
intentions. The study employed a quantitative survey method involving 279 respondents who
had stayed at star-rated hotels in Southeast Sulawesi, with data analyzed using regression and
ANOVA. The results show that video content and discount announcements significantly
increase customer engagement, and this engagement mediates the relationship between social
media marketing and revisit intentions. This study provides practical implications for hotel
management to optimize social media service strategies to enhance customer engagement and
loyalty. The findings also contribute theoretically by enriching the literature on customer
engagement through social media, particularly in the hospitality industry.
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PENDAHULUAN

Media sosial telah berkembang pesat dalam beberapa tahun terakhir, menjadi alat
komunikasi yang sangat kuat dalam berbagai sektor industri. Dengan kemampuannya untuk
menjangkau audiens global secara instan, media sosial memungkinkan perusahaan untuk
tidak hanya memasarkan produk dan layanan mereka, tetapi juga membangun komunitas
pelanggan yang lebih terlibat dan loyal. Penelitian menunjukkan bahwa media sosial tidak
hanya berfungsi sebagai platform komunikasi satu arah, tetapi juga memungkinkan interaksi
dua arah antara perusahaan dan konsumen, yang memperkuat hubungan emosional antara
brand dan pelanggan (Are & Briggs, 2023; Fitri & Chairoel, 2019) . Hal ini berdampak pada
peningkatan penjualan dan loyalitas jangka panjang, yang menjadikan media sosial sebagai
komponen vital dalam strategi pemasaran modern.

Di sektor pariwisata dan perhotelan, peran media sosial semakin dominan. Platform
seperti Instagram, yang berfokus pada konten visual, memungkinkan hotel untuk
menampilkan pemandangan, fasilitas, dan layanan mereka dengan cara yang menarik secara
visual kepada calon tamu . Kehadiran media sosial dalam industri perhotelan tidak hanya
membantu dalam menarik pelanggan baru, tetapi juga memungkinkan hotel untuk
mempromosikan berbagai aspek keunggulan kompetitifnya, seperti lokasi yang strategis atau
layanan premium(Abendroth, 2021; Asraf & Supriaddin, 2024). Konten-konten yang diunggah
oleh hotel dapat langsung memengaruhi persepsi pelanggan potensial, sehingga mendorong
mereka untuk melakukan pemesanan Di Indonesia, media sosial menjadi bagian yang tak
terpisahkan dalam strategi pemasaran, khususnya di sektor pariwisata yang berkembang
pesat. Sulawesi Tenggara, sebagai salah satu destinasi wisata yang terus meningkat
popularitasnya, mulai memanfaatkan media sosial untuk mempromosikan potensi alam dan
pariwisatanya. Bagi hotel-hotel bintang di wilayah tersebut, penggunaan media sosial
memberikan kesempatan untuk menjangkau calon tamu dari berbagai daerah, bahkan negara,
melalui promosi digital yang efektif . Dengan demikian, pengaruh media sosial terhadap
kinerja hotel, terutama dalam meningkatkan tingkat hunian dan loyalitas pelanggan, menjadi
topik penting yang patut diteliti secara lebih mendalam.

Penggunaan media sosial di sektor pariwisata dan perhotelan telah menunjukkan tren
peningkatan yang signifikan dalam beberapa tahun terakhir. Hotel-hotel memanfaatkan
platform seperti Instagram untuk menarik perhatian konsumen dengan konten visual yang
kuat, termasuk gambar kamar hotel, pemandangan destinasi, dan fasilitas yang
ditawarkan(Al-Ismail et al., 2019; AL-Omari et al., 2020). Menurut beberapa penelitian,
visualisasi konten yang menarik secara estetika memainkan peran penting dalam
memengaruhi keputusan calon wisatawan ketika memilih akomodasi. Terlebih lagi, media
sosial memberikan kesempatan bagi hotel untuk menjalin komunikasi interaktif dengan calon
tamu melalui fitur komentar, like, dan berbagi. Interaksi ini tidak hanya menciptakan
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pengalaman yang lebih personal bagi pelanggan tetapi juga memperkuat hubungan jangka
panjang yang lebih loyal dengan brand hotel tersebut.

Tidak hanya untuk mempromosikan destinasi, media sosial juga menjadi saluran
untuk menciptakan pengalaman digital bagi pelanggan hotel. Melalui unggahan gambar dan
video, hotel dapat membawa audiens ke dalam suasana hotel mereka sebelum mereka tiba di
lokasi sebenarnya. Konten ini memberikan gambaran yang realistis tentang pengalaman
menginap yang diharapkan, yang dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan dalam
memilih hotel tersebut. Berdasarkan penelitian, hotel yang aktif di media sosial juga
cenderung mendapatkan lebih banyak ulasan dan rekomendasi positif dari pelanggan yang
puas dengan layanan mereka, yang pada akhirnya membantu dalam membangun reputasi
online yang kuat(Asraf et al., 2023; Hanim et al., 2022).

Lebih lanjut, kehadiran fitur berbasis lokasi di platform seperti Instagram
memungkinkan hotel untuk memanfaatkan strategi pemasaran berbasis geografis. Ketika
konten hotel muncul di feed pengguna yang berada di sekitar destinasi tersebut, peluang
untuk menarik tamu baru meningkat secara signifikan. Strategi ini sangat berguna bagi hotel-
hotel di kawasan wisata, termasuk di Sulawesi Tenggara, yang mengandalkan daya tarik lokal
dan keindahan alam sebagai daya pikat utama. Oleh karena itu, hotel-hotel yang berhasil
mengoptimalkan penggunaan media sosial dengan strategi konten visual dan interaktif akan
memiliki keunggulan kompetitif yang lebih besar dibandingkan mereka yang tidak(Berdanier
et al., 2020a; Hanim et al., 2022).

Peran media sosial dalam sektor perhotelan juga tidak terlepas dari kemampuan hotel
untuk memperluas jangkauan pasar mereka secara signifikan. Dengan menggunakan media
sosial, hotel dapat menjangkau pelanggan dari berbagai daerah dan negara dengan biaya yang
lebih rendah dibandingkan iklan tradisional. Studi sebelumnya menunjukkan bahwa hotel
yang memanfaatkan media sosial secara efektif mampu menarik segmen pelanggan baru,
termasuk wisatawan muda yang lebih sering mencari informasi melalui internet(Alipio &
Bures, 2024). Di era digital saat ini, media sosial telah menjadi alat yang tak tergantikan dalam
memperluas pasar dan memperkenalkan hotel kepada audiens yang lebih luas. Dengan
demikian, hotel-hotel yang belum memanfaatkan media sosial secara optimal mungkin akan
tertinggal dalam persaingan pasar(Abendroth, 2021).

Selain jangkauan yang lebih luas, media sosial juga memungkinkan hotel untuk
mempersonalisasi pengalaman tamu mereka. Berdasarkan preferensi dan interaksi pengguna
di platform tersebut, hotel dapat menyesuaikan konten promosi yang relevan dengan minat
pelanggan tertentu, misalnya promosi khusus untuk pelanggan yang sering berwisata ke
lokasi tertentu. Penelitian menunjukkan bahwa personalisasi dalam pemasaran digital dapat
meningkatkan konversi pelanggan, karena konsumen merasa lebih diperhatikan dan dihargai
oleh brand(Alves et al., 2022). Hal ini menunjukkan pentingnya pemanfaatan data dan
interaksi pelanggan di media sosial untuk menciptakan pengalaman yang lebih disesuaikan
dengan kebutuhan individu.

Hotel-hotel di Sulawesi Tenggara dapat memanfaatkan strategi ini untuk menarik
wisatawan lokal dan internasional melalui promosi yang dipersonalisasi. Dengan
menyesuaikan konten media sosial yang sesuai dengan audiens target, seperti wisatawan
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yang mencari pengalaman alam atau budaya lokal, hotel dapat meningkatkan tingkat hunian
kamar mereka secara signifikan. Penelitian sebelumnya juga menunjukkan bahwa strategi
pemasaran yang berbasis pada data pelanggan dapat menghasilkan loyalitas jangka panjang,
karena tamu merasa hotel telah memenuhi kebutuhan khusus mereka. Oleh karena itu, media
sosial tidak hanya menjadi alat pemasaran, tetapi juga sarana untuk memahami dan
memenuhi preferensi konsumen secara lebih efektif(Abdullah et al., 2023; Adri et al., 2019).

Hotel-hotel bintang di Sulawesi Tenggara telah menyadari pentingnya media sosial
sebagai salah satu sarana utama untuk menarik minat calon tamu. Sulawesi Tenggara, dengan
keindahan alamnya yang menakjubkan, menawarkan potensi besar bagi hotel-hotel lokal
untuk mempromosikan fasilitas mereka melalui platform visual seperti Instagram. Studi
terdahulu menunjukkan bahwa hotel yang secara aktif menggunakan media sosial memiliki
peluang lebih besar untuk menarik tamu baru, terutama wisatawan yang sedang mencari
destinasi yang menawarkan pengalaman unik(Are & Briggs, 2023; Armayani et al., 2021).
Dengan menampilkan keindahan alam dan fasilitas unggulan, hotel dapat menciptakan citra
yang menarik bagi calon pelanggan yang sedang mempertimbangkan untuk berkunjung ke
destinasi tersebut.

Penggunaan media sosial di kawasan ini juga membantu hotel-hotel untuk
mempromosikan daya tarik lokal secara lebih efektif. Misalnya, dengan memposting gambar
pantai, gunung, atau kegiatan budaya setempat, hotel dapat memperkuat identitas mereka
sebagai bagian dari destinasi wisata yang menarik. (Daud & Seswandi, 2022)Berdasarkan hasil
penelitian, calon tamu cenderung memilih hotel yang memiliki ikatan kuat dengan destinasi
wisata lokal, karena mereka menganggap hotel tersebut dapat memberikan pengalaman yang
lebih autentik. Oleh karena itu, hotel-hotel bintang di Sulawesi Tenggara perlu memastikan
bahwa konten yang mereka unggah tidak hanya berfokus pada fasilitas hotel, tetapi juga pada
keunikan destinasi yang mereka tawarkan.

Selain itu, hotel-hotel di Sulawesi Tenggara dapat memanfaatkan interaksi yang lebih
personal dengan calon tamu melalui media sosial. Melalui balasan komentar atau pesan
langsung, hotel dapat menjalin komunikasi yang lebih dekat dengan pelanggan potensial,
yang pada akhirnya dapat mendorong mereka untuk memesan kamar. Penelitian
menunjukkan bahwa interaksi personal ini dapat meningkatkan loyalitas tamu, karena
mereka merasa dihargai dan diperhatikan oleh pihak hotel(Al-Ismail et al., 2019, 2019). Oleh
karena itu, hotel-hotel yang mampu memanfaatkan media sosial untuk membangun
komunikasi dua arah dengan pelanggan akan memiliki keunggulan dalam menciptakan
hubungan jangka panjang yang lebih kuat.

Pengaruh strategi layanan media sosial terhadap tingkat hunian kamar hotel bintang
di Sulawesi Tenggara menjadi topik yang sangat relevan untuk diteliti. Penggunaan media
sosial oleh hotel-hotel di wilayah ini telah memberikan dampak positif terhadap tingkat
hunian kamar, terutama melalui peningkatan keterlibatan pelanggan di platform seperti
Instagram(Are & Briggs, 2023; Berdanier et al., 2020b). Berdasarkan temuan-temuan
sebelumnya, keterlibatan pelanggan yang tinggi di media sosial cenderung berkorelasi
dengan loyalitas yang lebih besar dan niat untuk melakukan kunjungan ulang. Hal ini
menunjukkan bahwa strategi layanan media sosial yang efektif dapat berperan penting dalam
meningkatkan performa hotel dalam jangka panjang.

YUME : Journal of Management, 7(3), 2024 | 1243



Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasan yang...

Studi mengenai keterlibatan pelanggan di media sosial juga menunjukkan bahwa
pengalaman interaktif melalui konten yang menarik dapat meningkatkan minat pelanggan
untuk menginap kembali di hotel yang sama. Oleh karena itu, hotel-hotel yang berhasil
menciptakan konten yang relevan dan menarik di media sosial akan memiliki peluang lebih
besar untuk mempertahankan pelanggan lama dan menarik tamu baru. Selain itu, strategi ini
dapat membantu hotel mengurangi ketergantungan pada promosi tradisional yang lebih
mahal dan kurang efektif dalam menjangkau audiens yang lebih luas (Praditya, 2019;
Widaswara & Pramana, 2022).

Dalam konteks Sulawesi Tenggara, hotel-hotel bintang yang memanfaatkan media
sosial dengan baik mampu bersaing lebih efektif dalam industri perhotelan yang semakin
kompetitif. Penggunaan media sosial memungkinkan hotel untuk menjangkau wisatawan
dari berbagai daerah, bahkan negara, dengan biaya yang relatif rendah dibandingkan dengan
metode pemasaran konvensional. Oleh karena itu, strategi layanan media sosial yang
dirancang secara efektif tidak hanya dapat meningkatkan tingkat hunian kamar, tetapi juga
menciptakan loyalitas pelanggan yang lebih kuat dan berkelanjutan(Fahira et al., 2021; Kotler,
2019).

Meskipun media sosial telah menjadi platform pemasaran utama bagi banyak
perusahaan, tidak semua bisnis memanfaatkan potensi penuh yang ditawarkannya. Dalam
beberapa kasus, perusahaan cenderung melihat media sosial hanya sebagai alat promosi satu
arah tanpa menyadari pentingnya keterlibatan pelanggan secara interaktif. Studi
menunjukkan bahwa hanya menggunakan media sosial untuk memposting konten tanpa
strategi yang mendalam sering kali tidak cukup untuk membangun hubungan jangka panjang
dengan konsumen(Abendroth & Reimann, 2023; Atmaja et al., 2023). Sebagai hasilnya, banyak
perusahaan kehilangan kesempatan untuk menciptakan hubungan yang lebih bermakna
dengan pelanggan, yang pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas dan kesetiaan
pelanggan terhadap merek mereka. Penelitian terbaru menekankan bahwa tanpa keterlibatan
yang konsisten, keberadaan merek di media sosial dapat dengan mudah terlupakan di tengah
arus konten yang terus menerus.

Peneliti mencatat bahwa penggunaan media sosial yang lebih strategis —melibatkan
komunikasi dua arah dan menciptakan pengalaman yang dipersonalisasi—dapat membantu
perusahaan memanfaatkan potensi media sosial secara lebih efektif (Asraf et al.,, 2023).
Namun, hal ini masih menjadi tantangan bagi banyak perusahaan, termasuk di sektor
perhotelan, yang sering kali mengandalkan media sosial hanya untuk tujuan promosi
sementara. Situasi ini mengarah pada kesenjangan antara apa yang dapat dicapai melalui
media sosial dan hasil yang sebenarnya dihasilkan oleh perusahaan. Oleh karena itu, penting
bagi perusahaan, terutama di sektor perhotelan, untuk merancang strategi yang lebih
komprehensif guna memanfaatkan media sosial secara optimal dalam menciptakan
pengalaman pelanggan yang lebih dalam dan berkelanjutan(Susilowati et al., 2024).

Banyak hotel yang menggunakan media sosial untuk mempromosikan layanan
mereka, tetapi sering kali hanya terbatas pada aspek promosi tanpa fokus yang cukup pada
keterlibatan pelanggan. Kurangnya keterlibatan yang mendalam ini menciptakan jarak antara
pelanggan dan merek, yang seharusnya bisa diisi melalui interaksi yang lebih bermakna.
Beberapa studi menunjukkan bahwa meskipun promosi visual menarik dapat meningkatkan
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minat awal pelanggan, keterlibatan yang lebih personal, seperti tanggapan terhadap komentar
atau interaksi langsung, lebih penting untuk membangun loyalitas(Lumiu et al., 2019;
Muhtarom et al., 2022). Hotel-hotel yang hanya berfokus pada promosi dan mengabaikan
aspek keterlibatan berisiko kehilangan potensi jangka panjang dari media sosial, termasuk
dalam hal membangun hubungan yang lebih dekat dengan pelanggan. Oleh karena itu,
pendekatan promosi yang tidak melibatkan komunikasi dua arah ini menjadi kelemahan
utama dalam strategi media sosial di sektor perhotelan.

Hotel seharusnya tidak hanya melihat media sosial sebagai alat pemasaran pasif.
Dengan memanfaatkan potensi interaksi yang dimiliki media sosial, hotel dapat mendorong
keterlibatan pelanggan secara aktif, yang terbukti meningkatkan loyalitas dan niat kunjungan
ulang(Ali et al., 2024; Berdanier et al., 2020c). Sebaliknya, tanpa adanya upaya untuk
berinteraksi langsung dengan pelanggan, hotel kehilangan kesempatan emas untuk
menciptakan pengalaman yang lebih mendalam dan berkesan bagi pelanggan mereka.
Mengacu pada penelitian sebelumnya(Chen et al., 2022; Chirico et al., 2023), hotel yang
menerapkan pendekatan keterlibatan ini cenderung memiliki tingkat kunjungan ulang yang
lebih tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa pergeseran fokus dari promosi satu arah ke interaksi
dua arah merupakan kebutuhan mendesak dalam strategi media sosial di industri perhotelan.

Penggunaan media sosial untuk memperluas jangkauan pasar sering kali masih
terbatas, terutama di kalangan hotel-hotel yang tidak memiliki strategi yang memadai untuk
menjangkau wisatawan internasional. Banyak hotel gagal dalam memanfaatkan potensi
media sosial untuk memperluas pangsa pasar mereka, meskipun platform ini memungkinkan
akses ke audiens global dengan biaya yang relatif rendah. Studi menunjukkan bahwa tanpa
adanya strategi yang jelas untuk menjangkau pasar internasional, hotel hanya mengandalkan
promosi lokal yang tidak memaksimalkan potensi global dari media sosial. Hal ini menjadi
salah satu kesenjangan yang signifikan dalam strategi pemasaran hotel-hotel yang ingin
bersaing di pasar internasional. Peneliti berpendapat bahwa strategi pemasaran yang lebih
fokus pada audiens global sangat dibutuhkan, terutama bagi hotel-hotel di destinasi wisata
populer(Baburajan & E Silva, 2019; Dionisio & Nisi, 2021).

Kurangnya penerapan strategi untuk memperluas jangkauan ini juga berdampak pada
keterbatasan audiens yang dapat dijangkau oleh hotel, terutama wisatawan internasional
yang memiliki potensi ekonomi besar. Hotel-hotel yang tidak berhasil memanfaatkan media
sosial secara optimal untuk menargetkan pasar internasional akan kesulitan dalam
menghadapi persaingan yang semakin ketat di industri perhotelan. Meskipun beberapa hotel
telah mulai menggunakan media sosial, studi menunjukkan bahwa hotel yang berhasil
menjangkau wisatawan internasional memiliki strategi yang lebih komprehensif, yang
mencakup kampanye yang ditargetkan berdasarkan preferensi wisatawan asing. Dengan
demikian, kegagalan untuk mengembangkan strategi internasional di media sosial
merupakan salah satu kelemahan yang perlu segera diatasi oleh hotel-hotel di berbagai
wilayah(Andriana et al., 2022; Berdanier et al., 2020b).

Di Sulawesi Tenggara, meskipun beberapa hotel bintang telah menggunakan media
sosial untuk menarik tamu, strategi yang mereka terapkan sering kali masih belum cukup
efektif dalam meningkatkan keterlibatan dan loyalitas pelanggan(Charli et al., 2022). Banyak
hotel hanya berfokus pada pembuatan konten visual tanpa mempertimbangkan interaksi
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lebih lanjut dengan calon tamu. Berdasarkan penelitian, konten yang menarik hanya dapat
menarik perhatian awal, tetapi tanpa keterlibatan yang terus-menerus, dampak jangka
panjangnya terhadap loyalitas pelanggan menjadi sangat terbatas. Hotel yang tidak
mengoptimalkan penggunaan media sosial untuk berinteraksi dengan pelanggan akan
kesulitan membangun hubungan yang berkelanjutan. Kegagalan ini menunjukkan adanya
celah dalam strategi media sosial yang diterapkan di Sulawesi Tenggara.

Selain itu, keterlibatan yang rendah dengan pelanggan di media sosial juga berpotensi
merugikan hotel-hotel tersebut dalam menciptakan citra merek yang kuat. Peneliti telah
menemukan bahwa keterlibatan pelanggan melalui media sosial tidak hanya meningkatkan
loyalitas, tetapi juga membantu dalam membentuk persepsi positif tentang hotel di kalangan
audiens yang lebih luas. Namun, jika hotel hanya berfokus pada promosi satu arah dan tidak
memanfaatkan potensi interaksi yang ada, mereka berisiko kehilangan peluang untuk
membangun komunitas pelanggan yang lebih loyal. Oleh karena itu, penting bagi hotel di
Sulawesi Tenggara untuk mengembangkan strategi media sosial yang lebih berfokus pada
komunikasi dua arah dengan pelanggan.

Meskipun strategi layanan media sosial telah digunakan oleh banyak hotel di Sulawesi
Tenggara, penelitian yang mendalam tentang dampak langsungnya terhadap tingkat hunian
masih sangat terbatas. Sebagian besar studi yang ada hanya berfokus pada aspek visual
promosi tanpa menganalisis lebih jauh bagaimana keterlibatan pelanggan dapat
mempengaruhi loyalitas dan niat kunjungan ulang. Penelitian menunjukkan bahwa
keterlibatan pelanggan merupakan faktor kunci yang sering diabaikan oleh hotel dalam
strategi layanan media sosial mereka(Aini & Nugrohoseno, 2022; Widaswara & Pramana,
2022). Padahal, keterlibatan ini memainkan peran penting dalam membangun hubungan
jangka panjang dengan pelanggan dan meningkatkan tingkat hunian hotel. Oleh karena itu,
kurangnya penelitian yang fokus pada keterlibatan pelanggan di Sulawesi Tenggara
menunjukkan adanya kesenjangan yang perlu segera dijembatani dalam studi tentang media
sosial dan pariwisata.

Tanpa pemahaman yang komprehensif tentang bagaimana keterlibatan di media
sosial dapat memengaruhi tingkat hunian, hotel-hotel di Sulawesi Tenggara berisiko
kehilangan peluang untuk mengoptimalkan potensi yang ditawarkan oleh media sosial.
Peneliti menekankan bahwa strategi layanan media sosial yang berfokus hanya pada promosi
visual tidak akan cukup untuk mencapai hasil yang optimal. Sebaliknya, pendekatan yang
lebih holistik diperlukan, dengan perhatian lebih pada bagaimana keterlibatan pelanggan
dapat menciptakan loyalitas yang lebih kuat dan meningkatkan tingkat hunian. Dengan
demikian, studi yang lebih mendalam tentang keterlibatan pelanggan dan dampaknya
terhadap tingkat hunian di wilayah ini sangat diperlukan(D] et al., 2021; Siregar et al., 2022).

Penelitian ini penting dan mendesak karena penggunaan media sosial dalam industri
perhotelan belum dioptimalkan sepenuhnya, terutama dalam konteks keterlibatan pelanggan
dan dampaknya terhadap niat kunjungan ulang. Meskipun media sosial memiliki potensi
besar untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, banyak hotel di Sulawesi Tenggara masih
berfokus pada promosi visual tanpa memahami peran keterlibatan yang lebih
dalam(Purwaningsih & Supriyanto, 2020; Sulistiyawati & Widayani, 2020). Pentingnya
penelitian ini terletak pada upaya untuk menjawab permasalahan ini dari akarnya, yaitu
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bagaimana konten media sosial dan interaksi pelanggan dapat meningkatkan hubungan
jangka panjang antara hotel dan pelanggan. Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat
menjadi solusi yang relevan bagi hotel-hotel dalam mengembangkan strategi layanan media
sosial yang lebih efektif, yang pada akhirnya akan meningkatkan tingkat hunian dan loyalitas
pelanggan.

Penelitian ini mengajukan beberapa hipotesis untuk menguji pengaruh pemasaran
media sosial dan jenis konten terhadap keterlibatan pelanggan serta niat kunjungan ulang di
hotel-hotel bintang di Sulawesi Tenggara. Pertama, diasumsikan bahwa pemasaran media
sosial berpengaruh signifikan terhadap keterlibatan pelanggan hotel. Kedua, jenis konten
yang dipublikasikan, seperti gambar, video, dan pengumuman diskon, diprediksi memiliki
dampak terhadap keterlibatan pelanggan. Ketiga, diharapkan bahwa pemasaran media sosial
juga berpengaruh terhadap niat kunjungan ulang pelanggan, baik secara langsung maupun
melalui keterlibatan pelanggan sebagai variabel mediasi. Selain itu, penelitian ini menguji
apakah jenis konten memoderasi hubungan antara pemasaran media sosial dan keterlibatan
pelanggan. Terakhir, diasumsikan bahwa ada perbedaan signifikan dalam keterlibatan
pelanggan berdasarkan kategori konten yang dipublikasikan di media sosial, yang
memerlukan analisis lebih lanjut.

Metode penelitian

Metodologi penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain survei
untuk menguji hubungan antara pemasaran media sosial, keterlibatan pelanggan, dan niat
kunjungan ulang pada hotel-hotel bintang di Sulawesi Tenggara. Penelitian ini dilakukan
dalam konteks alami (natural setting) di mana data dikumpulkan langsung dari para
pelanggan hotel yang telah berinteraksi dengan konten media sosial, khususnya
Instagram(Auliya et al., 2020). Metode survei dipilih karena mampu menangkap data
kuantitatif yang relevan untuk menguji hipotesis, sementara analisis statistik digunakan
untuk memahami pengaruh variabel-variabel yang diteliti. Penelitian ini bertujuan untuk
menjawab permasalahan yang dirumuskan pada bab sebelumnya, termasuk mengeksplorasi
peran jenis konten sebagai variabel moderasi dan keterlibatan pelanggan sebagai variabel
mediasi.

Sampel penelitian terdiri dari 279 responden yang dipilih berdasarkan kriteria
purposive sampling, yaitu mereka yang pernah menginap di hotel-hotel bintang di Sulawesi
Tenggara dan aktif mengikuti akun Instagram hotel tersebut. Responden yang terlibat dalam
penelitian ini berusia minimal 18 tahun dan memiliki pengalaman menggunakan layanan
hotel setidaknya dua kali. Kriteria tersebut dipilih untuk memastikan bahwa responden
memiliki pemahaman yang cukup mengenai layanan hotel serta keterlibatan mereka dalam
interaksi media sosial, yang menjadi fokus utama penelitian ini. Dengan menggunakan teknik
ini, peneliti dapat memperoleh data yang relevan dari populasi yang secara aktif berinteraksi
dengan promosi media sosial(Agung & Yuesti, 2019).

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini berupa kuesioner yang disebarkan
secara daring dan telah diuji validitas serta reliabilitasnya. Kuesioner tersebut dirancang
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untuk mengukur variabel-variabel utama seperti pemasaran media sosial, keterlibatan
pelanggan, dan niat kunjungan ulang. Prosedur pengumpulan data dilakukan selama satu
bulan, dari Agustus hingga September 2024, dengan menggunakan platform daring untuk
menjangkau responden yang tersebar di berbagai wilayah Sulawesi Tenggara. Setelah data
terkumpul, analisis statistik dilakukan menggunakan metode regresi dan ANOVA untuk
menguji hipotesis yang telah dirumuskan. Hasil analisis ini kemudian digunakan untuk
merumuskan strategi layanan media sosial yang lebih efektif bagi hotel-hotel bintang di
wilayah tersebut.

Hasil dan pembahasan

Penelitian ini berhasil mengidentifikasi karakteristik responden yang relevan dalam
memahami strategi layanan media sosial yang dapat meningkatkan tingkat hunian kamar
hotel bintang di Sulawesi Tenggara. Dari data yang diperoleh, mayoritas responden berasal
dari kelompok usia produktif antara 24 hingga 37 tahun, yang mencakup lebih dari 60% dari
total partisipan. Karakteristik ini menunjukkan bahwa audiens utama strategi pemasaran
media sosial terdiri dari individu yang aktif secara sosial dan ekonomi, yang cenderung
menjadi pengambil keputusan penting dalam hal pemilihan akomodasi. Distribusi yang relatif
seimbang antara laki-laki dan perempuan, dengan 51,97% laki-laki dan 48,03% perempuan,
juga memberikan perspektif yang representatif dari sudut pandang gender, yang berpotensi
mempengaruhi preferensi konsumen dalam memilih hotel berdasarkan table dibawah ini.

Tabel .1 karakteristik Responden

Karakteristik Responden Frekuensi Persen (%)
Jenis Kelamin
Laki-laki 145 51,97
Perempuan 134 48,03
279 100
Umur
24-30 85 30,47
31-37 90 32,26
38-44 60 21,51
45-51 44 15,77
279 100
Jenis Hotel
Clarokendari 65 23,30
Plazainnkendari 70 25,09
Hotelqubah9 55 19,71
Sutanrajakolaka 44 15,77
wakatobipatuno 45 16,13
279 100
Pekerjaan
Karyawan Swasta 90 32,26
Mahasiswa 75 26,88
Pedagang/Wiraswasta 60 21,51
Pegawai Negeri Sipil 54 19,35
279 100
Pendapatan
<5juta 100 35,84
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6-10 juta 85 30,47
11-15 juta 50 17,92
16-20 juta 30 10,75
> 20 juta 14 5,02
279 100

Dari segi jenis konten media sosial, hasil penelitian menunjukkan bahwa konten visual
seperti gambar dan video berperan penting dalam memengaruhi keterlibatan pelanggan.
Rata-rata keterlibatan untuk konten video adalah yang tertinggi dibandingkan konten gambar
dan pengumuman diskon. Namun, hasil uji ANOVA dan Post-Hoc Test mengungkapkan
bahwa pengumuman diskon secara statistik memiliki pengaruh yang lebih signifikan dalam
meningkatkan keterlibatan pelanggan, dengan p-value sebesar 0,022. Hal ini menunjukkan
bahwa meskipun konten visual memiliki peran penting, strategi promosi melalui
pengumuman diskon juga harus diperhitungkan dalam upaya meningkatkan interaksi
dengan calon tamu di media sosial(Aini & Nugrohoseno, 2022; Berdanier et al., 2020a).

Selain itu, analisis regresi menunjukkan bahwa keterlibatan pelanggan memiliki
pengaruh signifikan terhadap niat kunjungan ulang, dengan koefisien jalur sebesar 0,27 dan
nilai p sebesar 0,00. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin besar interaksi pelanggan
dengan konten hotel di media sosial, semakin tinggi kemungkinan mereka untuk kembali
menginap. Temuan ini memperkuat pentingnya membangun hubungan emosional melalui
platform seperti Instagram, di mana hotel dapat memanfaatkan konten yang interaktif untuk
memperkuat loyalitas pelanggan.

Namun, hasil penelitian juga menemukan bahwa pemasaran media sosial tidak secara
langsung memengaruhi niat kunjungan ulang. Koefisien jalur sebesar -0,01 dengan p-value
sebesar 0,80 menunjukkan bahwa meskipun media sosial efektif dalam menciptakan
keterlibatan, faktor lain seperti pengalaman langsung selama menginap lebih berperan dalam
mendorong kunjungan ulang. Oleh karena itu, meskipun strategi pemasaran media sosial
efektif dalam tahap menarik perhatian awal, aspek kualitas layanan tetap menjadi faktor kunci
dalam mempertahankan loyalitas pelanggan(Meda et al., 2022).

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan pentingnya pengelolaan media sosial,
terutama Instagram, dalam meningkatkan keterlibatan pelanggan yang dapat berujung pada
niat kunjungan ulang. Hotel-hotel di Sulawesi Tenggara disarankan untuk fokus pada konten
video dan pengumuman diskon dalam strategi pemasaran mereka, sembari tetap menjaga
kualitas layanan secara keseluruhan untuk memastikan keberhasilan dalam jangka panjang.
Temuan ini dapat menjadi dasar bagi pengembangan strategi pemasaran yang lebih efektif,
yang tidak hanya mengandalkan media sosial tetapi juga mengoptimalkan pengalaman
langsung yang ditawarkan kepada tamu.

Penelitian ini menemukan bahwa jenis konten yang diunggah di media sosial memiliki
peran signifikan dalam meningkatkan keterlibatan pelanggan terhadap hotel-hotel bintang di
Sulawesi Tenggara. Grafik 1 di bawah ini menggambarkan tingkat keterlibatan pelanggan
berdasarkan tiga jenis konten utama yang sering digunakan hotel: gambar, video, dan
pengumuman diskon. Hasil analisis ANOVA menunjukkan adanya perbedaan yang
signifikan dalam keterlibatan pelanggan di antara ketiga jenis konten, dengan p-value sebesar
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0,022. Pengumuman diskon menghasilkan tingkat keterlibatan yang paling tinggi, diikuti oleh
konten video dan gambar. Temuan ini tidak hanya memperkuat pentingnya promosi diskon
dalam menarik perhatian pelanggan, tetapi juga mengindikasikan bahwa konten visual
seperti video dapat berperan dalam memperkuat hubungan dengan pelanggan, terutama
dalam mendorong interaksi jangka panjang di media sosial.

Jenis Kont Rata-rata Standar p-

chis fonten Keterlibatan Deviasi value
Gambar 51 1.5 0.065
Video 5 1.75 0.479
P

- ensumuman 6.5 2.03 0.022

Diskon

Tabel 1. Tingkat Keterlibatan Pelanggan Berdasarkan Jenis Konten

Tabel di atas menunjukkan bahwa meskipun pengumuman diskon mencatat
keterlibatan tertinggi, variabilitas keterlibatan pada konten jenis ini lebih besar dibandingkan
dengan gambar dan video, yang tercermin dari standar deviasi yang lebih tinggi. Peneliti
menyimpulkan bahwa meskipun pengumuman diskon efektif dalam menarik perhatian, hotel
juga harus mempertimbangkan konsistensi dan relevansi konten untuk menjaga loyalitas
jangka panjang pelanggan.

Satu temuan menarik dari penelitian ini adalah bahwa keterlibatan pelanggan secara
signifikan memengaruhi niat kunjungan ulang, seperti yang terlihat pada Tabel 2. Dengan
koefisien jalur sebesar 0,27 dan p-value sebesar 0,00, keterlibatan yang tinggi di media sosial —
misalnya, melalui interaksi dalam bentuk komentar, likes, atau repost konten —meningkatkan
kemungkinan pelanggan untuk kembali menginap di hotel. Temuan ini memberikan
wawasan berharga bahwa membangun kedekatan dengan pelanggan melalui platform seperti
Instagram bukan hanya menghasilkan keterlibatan sesaat, tetapi juga berpotensi menciptakan
hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Pengalaman interaktif di media sosial menjadi
salah satu strategi kunci dalam menciptakan loyalitas pelanggan dan meningkatkan tingkat
hunian kamar hotel di Sulawesi Tenggara.

Tabel 2. Pengaruh Keterlibatan Pelanggan terhadap Niat Kunjungan Ulang

Koefisien Standar p-
Variabel Jalur (b) Error (SE) value
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Keterlibatan
Pelanggan 0.27 0.07 0

Peneliti juga menemukan bahwa meskipun pemasaran media sosial secara
keseluruhan tidak secara langsung memengaruhi niat kunjungan ulang, keterlibatan
pelanggan memediasi hubungan tersebut. Dengan demikian, strategi media sosial yang efektif
harus berfokus pada peningkatan keterlibatan pelanggan melalui konten yang relevan,
interaktif, dan menarik. Ini termasuk memanfaatkan fitur video dan promosi diskon untuk
menciptakan interaksi yang lebih dinamis dan mendalam dengan audiens target.

Discussion

Penelitian ini berhasil mengatasi permasalahan pertama, yaitu kurangnya
pemanfaatan penuh media sosial oleh perusahaan, khususnya hotel, dalam strategi
pemasaran mereka. Temuan menunjukkan bahwa keterlibatan pelanggan melalui media
sosial, terutama Instagram, memberikan dampak yang signifikan terhadap loyalitas dan niat
kunjungan ulang. Hal ini mendukung teori bahwa komunikasi dua arah dan interaksi yang
lebih personal antara brand dan pelanggan dapat membangun hubungan yang lebih
bermakna, sebagaimana dijelaskan oleh (Kotler, 2019). Dengan demikian, penelitian ini
memperkuat pemahaman bahwa media sosial bukan sekadar alat promosi satu arah,
melainkan platform yang mampu membangun hubungan jangka panjang melalui keterlibatan
yang konsisten. Hotel-hotel di Sulawesi Tenggara yang mampu memanfaatkan interaksi di
media sosial secara lebih mendalam dapat mengatasi keterbatasan strategi pemasaran
konvensional.

Mengenai permasalahan kedua, yang menyoroti kurangnya fokus pada keterlibatan
pelanggan, penelitian ini menunjukkan bahwa jenis konten seperti video dan pengumuman
diskon memiliki pengaruh signifikan terhadap keterlibatan pelanggan. Temuan ini sejalan
dengan studi sebelumnya yang menyatakan bahwa konten yang interaktif dan relevan
cenderung lebih efektif dalam meningkatkan keterlibatan (Muhtarom et al., 2022; Putri &
Syahputra, 2021) (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019). Penggunaan video, misalnya,
memungkinkan hotel untuk menampilkan suasana dan pengalaman menginap secara lebih
mendalam, sementara pengumuman diskon memberikan daya tarik tambahan bagi calon
tamu untuk berinteraksi. Dengan demikian, strategi yang lebih fokus pada konten interaktif
dapat membantu hotel membangun keterlibatan yang lebih kuat dengan pelanggan, yang
selama ini sering diabaikan.

Penelitian ini juga memberikan solusi atas permasalahan ketiga, yaitu
ketidakmampuan hotel untuk memperluas jangkauan pasar, terutama ke audiens
internasional. Meskipun penelitian ini berfokus pada hotel di Sulawesi Tenggara, temuan
terkait pengaruh jenis konten menunjukkan bahwa strategi yang menggunakan konten video
dan diskon dapat dengan mudah diadopsi untuk menarik wisatawan asing melalui media
sosial. Teori komunikasi lintas budaya dari (Aisyi et al.,, 2024) mendukung temuan ini,
menyatakan bahwa konten visual seperti video mampu menjembatani kesenjangan budaya
dan bahasa dalam komunikasi pemasaran. Oleh karena itu, hotel-hotel dapat menggunakan
media sosial secara lebih efektif untuk menjangkau pasar yang lebih luas, termasuk wisatawan
internasional, dengan menerapkan strategi konten yang relevan dan menarik.
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Untuk permasalahan keempat, yaitu strategi media sosial yang belum optimal dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan di Sulawesi Tenggara, hasil penelitian menegaskan bahwa
keterlibatan pelanggan memainkan peran penting dalam meningkatkan niat kunjungan
ulang. Penelitian ini mendukung pandangan bahwa keterlibatan yang lebih mendalam,
seperti interaksi langsung melalui media sosial, mampu membangun hubungan emosional
yang lebih kuat antara hotel dan pelanggan (Ambe et al., 2024; Berdanier et al., 2020c). Strategi
layanan media sosial yang hanya berfokus pada promosi visual, tanpa menciptakan
keterlibatan yang konsisten, terbukti kurang efektif dalam membangun loyalitas. Oleh karena
itu, hotel-hotel di wilayah ini harus lebih mengutamakan interaksi dua arah dengan
pelanggan untuk meningkatkan loyalitas dan memperkuat hubungan jangka panjang.

Terakhir, penelitian ini berhasil mengatasi permasalahan kelima dengan menunjukkan
bahwa pengaruh layanan media sosial terhadap tingkat hunian hotel dapat dimediasi oleh
keterlibatan pelanggan. Temuan ini menegaskan pentingnya peran mediasi dalam strategi
pemasaran digital, di mana keterlibatan pelanggan berfungsi sebagai jembatan yang
menghubungkan pemasaran media sosial dengan niat kunjungan ulang (Anita & Astuti, 2022;
Bicher et al., 2022). Oleh karena itu, hotel-hotel di Sulawesi Tenggara dapat meningkatkan
tingkat hunian kamar mereka dengan fokus pada peningkatan keterlibatan pelanggan melalui
media sosial. Dengan pendekatan ini, hotel dapat memanfaatkan potensi penuh media sosial
tidak hanya untuk promosi, tetapi juga untuk membangun loyalitas jangka panjang yang
berkelanjutan.

Simpulan

Penelitian ini menyimpulkan bahwa strategi layanan media sosial memiliki pengaruh
signifikan terhadap keterlibatan pelanggan dan niat kunjungan ulang di hotel-hotel bintang
di Sulawesi Tenggara. Jenis konten yang diunggah, seperti video dan pengumuman diskon,
terbukti memiliki peran penting dalam meningkatkan keterlibatan pelanggan. Selain itu,
keterlibatan pelanggan terbukti sebagai variabel mediasi yang signifikan dalam hubungan
antara pemasaran media sosial dan niat kunjungan ulang. Temuan ini menegaskan bahwa
interaksi yang lebih mendalam dan berkelanjutan di media sosial dapat menciptakan loyalitas
yang lebih kuat dan meningkatkan tingkat hunian hotel. Oleh karena itu, hotel-hotel di
Sulawesi Tenggara perlu mengoptimalkan penggunaan media sosial dengan strategi yang
lebih berfokus pada interaksi dua arah untuk mencapai hasil yang lebih baik.

Secara teoritis, temuan ini memperkaya literatur terkait peran media sosial dalam
sektor perhotelan, terutama dalam membangun keterlibatan pelanggan dan meningkatkan
loyalitas melalui konten yang interaktif. Penelitian ini juga memberikan kontribusi dalam
memperdalam pemahaman tentang bagaimana keterlibatan pelanggan dapat memediasi
hubungan antara pemasaran media sosial dan keputusan konsumen untuk mengulang
kunjungan. Secara praktis, temuan ini memberikan solusi yang dapat diterapkan oleh
manajemen sumber daya manusia di hotel, khususnya dalam merancang pelatihan staf yang
fokus pada interaksi pelanggan melalui platform digital. Penelitian ini juga membuka
wawasan bagi hotel untuk menyesuaikan strategi pemasaran mereka dengan preferensi
pelanggan yang lebih dinamis. Namun, penelitian ini memiliki batasan, yaitu hanya berfokus
pada hotel di Sulawesi Tenggara dan terbatas pada penggunaan Instagram sebagai platform
media sosial. Peneliti menyarankan agar penelitian di masa mendatang dapat memperluas
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cakupan geografis serta menguji pengaruh berbagai platform media sosial lainnya untuk
mendapatkan hasil yang lebih komprehensif.
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