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Abstrak

Kemajuan teknologi mendorong sektor hospitality beralih ke strategi digital marketing berbasis multi-
channel yang terintegrasi demi pemasaran yang lebih adaptif, efektif, dan menjangkau audiens luas.
Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis strategi digital marketing multi-channel yang
diterapkan oleh Salak Hospitality sebagai perusahaan penyedia layanan pengelolaan dan operasional
hotel. Penelitian menggunakan metode kualitatif deskriptif dengan desain studi kasus partisipatoris.
Data diperoleh melalui observasi partisipatif selama kegiatan praktik kerja lapangan, wawancara semi-
terstruktur, dan studi literatur. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Salak Hospitality memanfaatkan
berbagai platform digital, seperti media sosial, website, Google Business, WhatsApp Bisnis, paid
advertising, dan pengelolaan Online Travel Agent sebagai bagian dari strategi pemasaran yang
terintegrasi. Implementasi strategi tersebut dilakukan melalui distribusi ulang konten, integrasi
antarsaluran, penggunaan ajakan tindakan pada konten digital, penguatan identitas merek, serta
pemusatan inquiry pelanggan. Temuan penelitian menunjukkan bahwa integrasi berbagai platform
digital mampu mendukung efektivitas dari kegiatan komunikasi dan pemasaran Salak Hospitality
sebagai perusahaan operator hotel dalam sistem pengelolaan beberapa hotel yang dijalankannya secara
bersamaan. Meskipun demikian, penerapannya masih mengalami fase trial and error akibat keterbatasan
sumber daya manusia dan proses evaluasi yang belum dilakukan secara merata pada seluruh platform
digital. Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi nyata bagi kajian
pemasaran digital di sektor hospitality, khususnya dalam mengoptimalkan strategi multi-channel pada
konteks perusahaan hotel operator yang mengelola beberapa properti secara simultan.

Kata kunci: Digital Marketing Multi-Channel, Hotel Operator and Management Service, Integrated
Marketing Communication, Hospitality Marketing.

Abstract

Technological advancements drive the hospitality sector to transition toward integrated multi-channel
digital marketing strategies for more adaptive, effective marketing that reaches a broader audience.
This study aims to analyze the multi-channel digital marketing strategies implemented by Salak
Hospitality, a hotel management and operations service provider. A descriptive qualitative method with
a participatory case study design was employed. Data were gathered through participatory observation
during a field work practice, semi-structured interviews, documentation, and a literature review. The
results indicate that Salak Hospitality utilizes various digital platforms, including social media,
websites, Google Business, WhatsApp Business, paid advertising, and Online Travel Agent
management, as part of an integrated marketing strategy. The implementation of these strategies is
carried out through content redistribution, cross-channel integration, the use of calls to action in digital
content, brand identity strengthening, and the centralization of customer inquiries. The research
findings demonstrate that the integration of various digital platforms supports the effectiveness of
communication and marketing activities at Salak Hospitality as a hotel operator managing multiple
properties simultaneously. Nonetheless, its implementation is still undergoing a trial-and-error phase
due to human resource constraints and evaluation processes that have not been evenly executed across
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all digital platforms. Therefore, this study is expected to make a significant contribution to the study of
digital marketing in the hospitality sector, particularly by optimizing multi-channel strategies for hotel
operators managing multiple properties simultaneously.

Keywords: Hospitality Marketing, Hotel Operator and Management Service, Integrated Marketing
Communication, Multi-Channel Digital Marketing.

Pendahuluan

Hadirnya teknologi digital membawa perubahan besar dalam berbagai sektor industri,
termasuk industri perhotelan dan hospitality. Persaingan bisnis hotel yang semakin ketat
membuat perusahaan perhotelan perlu beradaptasi terhadap perubahan perilaku konsumen yang
kini lebih banyak mencari informasi dan melakukan pemesanan melalui platform digital
(Khairunnisa et al., 2025). Perubahan tersebut mendorong hotel untuk tidak lagi hanya
mengandalkan pemasaran konvensional, melainkan mulai memanfaatkan berbagai platform
digital sebagai sarana promosi dan komunikasi dengan konsumen (Rasyad et al., 2023).
Konsumen modern cenderung memanfaatkan media sosial dan internet sebagai sumber utama
untuk memperoleh informasi terkait produk maupun jasa perhotelan (Mulyana & Rahdian,
2020). Keberhasilan aktivitas pemasaran digital ini juga sangat ditentukan oleh kapabilitas
perusahaan dalam mengelola data pelanggan serta membaca tren pasar yang bergerak dinamis
(Wu et al., 2024).

Kegiatan pemasaran memegang peranan yang sangat krusial bagi industri perhotelan
guna mendongkrak tingkat hunian kamar, memperkuat citra merek, sekaligus memikat
perhatian calon tamu. Dalam praktiknya, departemen sales and marketing menjadi ujung
tombak yang menentukan tinggi rendahnya tingkat okupansi hotel tersebut melalui berbagai
strategi promosi yang diterapkan (Putra et al., 2022). Departemen ini kini mulai
memprioritaskan strategi pemasaran digital, yang dipahami sebagai serangkaian aktivitas
promosi produk maupun jasa melalui media digital dan internet untuk menjangkau konsumen
secara lebih personal (Shi, 2025). Penerapan teknologi ini menunjukkan bahwa pemasaran
digital tidak lagi hanya berfungsi sebagai media promosi satu arah, tetapi juga telah
bertransformasi menjadi sarana komunikasi, interaksi sosial, hingga pembentukan komunitas
dengan konsumen (Mulyana & Rahdian, 2020). Strategi pemasaran yang lebih personal dan
berdasarkan kenyataan segmentasi demografis pasar, memungkinkan hotel untuk bisa
membangun hubungan yang lebih personal dan responsif dengan konsumen, sehingga potensi
meningkatnya inquiry juga bertambah (Putri & Listyorini, 2025).

Perkembangan pemasaran digital atau digital marketing dalam industri ini juga ditandai
dengan meningkatnya penggunaan berbagai platform digital; seperti media sosial, website,
Online Travel Agent (OTA), Google Bisnis, email marketing, hingga digital advertising. Media
digital diyakini sebagai media yang mampu membangun komunikasi dua arah antara
perusahaan dengan konsumennya (Putra ef al., 2022). Penelitian oleh Suparwata et al. (2024)
menunjukkan bahwa strategi pemasaran digital memiliki pengaruh yang signifikan dalam
meningkatkan visibility, engagement, serta inquiry hotel. Penggunaan platform agen perjalanan
daring juga dinilai mampu memberikan kontribusi besar terhadap tingkat okupansi hotel karena
mempermudah calon tamu dalam mengakses informasi dan melakukan pemesanan kamar
(Khairunnisa et al., 2025). Penelitian yang dilakukan oleh Hidayat ef al. (2026) menunjukkan
bahwa penggunaan strategi digital marketing berbasis multi-channel yang beragam, seperti
iklan online, Search Engine Optimization (SEQO), media sosial, dan email marketing,
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memberikan pengaruh yang kuat dan signifikan terhadap efektivitas pemasaran pada industri
perhotelan.

Ekosistem pemasaran saat ini menuntut perusahaan untuk melampaui ketergantungan
pada satu platform digital saja, melainkan beralih ke integrasi pendekatan multi-channel
marketing. Strategi multi-channel merupakan penggunaan berbagai saluran komunikasi secara
terintegrasi guna menciptakan pengalaman konsisten dalam tahapan customer journey (Zaman
et al., 2025), yang dalam industri perhotelan siklusnya terbentang sejak calon tamu mengenali
promosi hingga fase pasca-menginap (Swabawa, 2024). Pendekatan ini dilakukan karena
karakteristik audiens yang beragam menyebabkan konsumen mencari informasi melalui
berbagai platform yang berbeda-beda (Sakas et al., 2022). Keberhasilan aktivitas pemasaran
juga sangat dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam memadukan kanal digital dengan
media konvensional (Makhtibekov, 2025). Implementasi strategi multi-channel terbukti efektif
diaplikasikan di berbagai sektor untuk menjaring basis data calon konsumen baru serta
membantu unit usaha dalam meningkatkan performa penjualan secara signifikan (Pandora &
Djajalaksana, 2022; Surahman ef al., 2023).

Penerapan strategi digital marketing berbasis multi-channel juga berkaitan dengan
konsep Integrated Marketing Communication (IMC), yaitu penyelarasan berbagai aktivitas
komunikasi pemasaran agar pesan yang disampaikan kepada audiens tetap konsisten. Penelitian
sebelumnya menjelaskan bahwa keberhasilan pemasaran hotel dapat meningkat apabila
promosi melalui media sosial, periklanan, dan hubungan masyarakat dijalankan secara terpadu
dan saling mendukung (Al-Qeeda, 2019; Utthavi et al., 2019). Strategi komunikasi yang
terintegrasi juga mampu membangun citra perusahaan, meningkatkan kepuasan pelanggan,
serta memperkuat loyalitas tamu hotel (Fitriana et al, 2021). Perusahaan dituntut untuk
senantiasa mempertahankan konsistensi identitas mereknya di tengah gempuran tren digital
yang bergerak sangat dinamis (Putra et al., 2025), mengingat kredibilitas merek dalam industri
hospitality dibangun melalui realisasi komitmen yang konsisten pada setiap interaksi dengan
konsumen (Moricca, 2020). Inkonsistensi tren konten dan perbedaan derajat kepentingan dari
setiap khalayak menuntut proses komunikasi pemasaran korporat berjalan secara adaptif,
responsif, dan didukung oleh evaluasi berkala agar taktik promosi tetap relevan (Pranata et al.,
2021; Hariyati & Sovianti, 2021; Adhim & Pranata, 2025).

Kebutuhan akan strategi digital marketing berbasis multi-channel yang terintegrasi
menjadi semakin penting ketika aktivitas pemasaran tidak hanya dilakukan untuk satu hotel,
melainkan beberapa properti yang dikelola dalam satu sistem manajemen. Kondisi tersebut
banyak ditemui pada perusahaan hotel operator yang bertanggung jawab mengelola operasional
sekaligus aktivitas pemasaran dari berbagai properti dengan karakteristik pasar yang berbeda-
beda. Perkembangan industri hospitality melahirkan hotel operator profesional yang harus
mampu menyusun perencanaan strategis digital demi membantu pemilik properti
memenangkan persaingan bisnis yang ketat (Putro & Ulfa, 2023). Oleh karena itu, penerapan
strategi digital marketing berbasis multi-channel yang didukung prinsip Integrated Marketing
Communication (IMC) menjadi sangat penting untuk menjaga konsistensi komunikasi pada
berbagai properti yang dikelola dalam satu sistem manajemen. Hal ini sejalan dengan
penegasan Fajrianto et al. (2024) bahwa kolaborasi berbagai media online maupun offline
terbukti signifikan dalam meningkatkan keterlibatan konsumen.

Salah satu perusahaan hotel operator terkemuka adalah Salak Hospitality, penyedia Hotel
Operator and Management Service (HOMS) yang fokus pada pengelolaan operasional hotel
serta berbagai layanan hospitality (Salak Hospitality, n.d.). Berdiri sejak 2013, perusahaan ini
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memiliki pengalaman dalam pengelolaan dan pengembangan berbagai properti hospitality.
Pengalaman operasional dan pemahaman pasar ini sejalan dengan pandangan Nikolskaya et al.
(2017) mengenai faktor penunjang efektivitas hotel operator. Kondisi tersebut juga mendukung
pernyataan Victorio dan Victoria (2024) bahwa rekam jejak perusahaan serta pengalaman
dalam mengelola berbagai portofolio hotel menjadi modal penting dalam penyusunan strategi
pemasaran pada perusahaan hotel operator. Berbekal kapabilitas tersebut, Salak Hospitality
menerapkan strategi digital marketing berbasis multi-channel untuk memperluas jangkauan
audiens sekaligus meningkatkan awareness dan inquiry terhadap properti yang dikelola.

Mayoritas penelitian digital marketing pada industri perhotelan sejauh ini masih berfokus
pada strategi promosi di tingkat hotel sebagai unit bisnis tunggal, sedangkan penelitian yang
membahas penerapan strategi digital marketing berbasis multi-channel pada perusahaan
penyedia layanan Hotel Operator and Management Service masih relatif terbatas. Sebuah
perusahaan operator hotel tentu memiliki kompleksitas dalam sistem pemasaran yang lebih
tinggi karena harus menjaga konsistensi identitas perusahaan sekaligus mengelola kebutuhan
promosi dari berbagai properti yang berada di bawah naungannya. Situasi ini menunjukkan
bahwa strategi digital marketing multi-channel pada perusahaan hotel operator memiliki
karakteristik dan tantangan yang berbeda dibandingkan dengan hotel tunggal. Berdasarkan
kondisi tersebut, penelitian ini berupaya menjawab beberapa pertanyaan penelitian, yaitu: (1)
bagaimana penerapan strategi digital marketing berbasis multi-channel yang dilakukan oleh
Salak Hospitality dalam mendukung layanan Hotel Operator and Management Service
(HOMS); (2) platform digital apa saja yang digunakan Salak Hospitality dalam menjalankan
aktivitas pemasaran; dan (3) bagaimana peran serta tantangan strategi digital marketing multi-
channel dalam mendukung pengelolaan berbagai properti hotel yang berada di bawah naungan
Salak Hospitality.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan strategi digital marketing multi-
channel yang dilakukan oleh Salak Hospitality dalam mendukung layanan Hotel Operator and
Management Service (HOMS), mengidentifikasi berbagai platform digital yang digunakan
dalam aktivitas pemasaran, serta memahami peran dan tantangan yang muncul dalam
pengelolaan strategi pemasaran digital pada perusahaan hotel operator. Penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi pada tiga aspek. Secara teoretis, penelitian ini dapat
memperkaya kajian mengenai penerapan strategi digital marketing berbasis multi-channel pada
perusahaan Hotel Operator and Management Service yang masih relatif terbatas dalam literatur
hospitality. Secara praktis, hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan
referensi bagi perusahaan pengelola hotel dalam mengoptimalkan integrasi berbagai platform
digital untuk mendukung aktivitas pemasaran dan komunikasi perusahaan. Secara metodologis,
penelitian ini menunjukkan pemanfaatan pendekatan studi kasus partisipatoris berbasis
pengalaman praktik kerja lapangan sebagai cara untuk memperoleh pemahaman yang lebih
mendalam mengenai praktik digital marketing dalam lingkungan kerja industri hospitality.

Metode
Metode kualitatif deskriptif dengan desain studi kasus partisipatoris diterapkan oleh
peneliti agar dapat memahami strategi digital marketing berbasis multi-channel pada sistem
Hotel Operator and Management Service yang diterapkan oleh Salak Hospitality. Melalui
pendekatan ini, penelitian difokuskan pada proses dan aktivitas pemasaran digital yang
berlangsung secara nyata di lingkungan kerja industri perhotelan dan hospitality. Peneliti
terlibat langsung dalam aktivitas tersebut guna memperoleh pemahaman yang mendalam
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terhadap alur pengelolaan platform, distribusi konten, hingga pengelolaan inquiry pelanggan
yang masuk. Penelitian dilaksanakan di kantor Salak Hospitality yang berlokasi di Hotel Salak
The Heritage, Kota Bogor, selama periode praktik kerja lapangan dari tanggal 26 Januari hingga
10 Mei 2026, setiap hari kerja (Senin—Jumat) pukul 08.00-16.00 WIB.

Selama observasi, peneliti terlibat sebagai bagian dari tim Sales, Marketing, & Promotion
Corporate Salak Hospitality dengan mengamati dan berpartisipasi dalam aktivitas pengelolaan
berbagai platform digital, seperti Meta Business Suite (Facebook dan Instagram), TikTok,
Google Bisnis, dan WordPress. Aktivitas yang diamati meliputi penyusunan jadwal unggahan,
pembuatan copywriting konten, pemantauan interaksi akun, pengelolaan content planning di
Google Spreadsheet, hingga pengawasan inquiry pelanggan. Periode penelitian ini dianggap
memadai karena mencakup beberapa momentum pemasaran penting dalam industri hospitality,
seperti perayaan Tahun Baru Imlek, Hari Valentine, bulan Ramadan, dan periode libur Idulfitri.
Beragam momentum tersebut memungkinkan peneliti mengamati variasi strategi digital
marketing, pola komunikasi pemasaran, serta dinamika pengelolaan inquiry pelanggan pada
berbagai kondisi kampanye promosi.

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi partisipatif, wawancara semi-
terstruktur, dan studi literatur. Observasi partisipatif dilakukan selama peneliti menjalankan
tugas sebagai bagian dari tim Sales, Marketing, & Promotion Corporate Salak Hospitality.
Wawancara semi-terstruktur dilakukan bersama dua narasumber utama yang disajikan pada
Tabel 1. Tema wawancara meliputi profil perusahaan, penerapan strategi digital marketing
multi-channel, penggunaan berbagai platform digital, pengelolaan komunikasi pelanggan,
evaluasi pemasaran digital, serta tantangan implementasinya. Sementara itu, studi literatur
dilakukan dengan menelaah berbagai penelitian terdahulu, buku, dan sumber referensi yang
relevan untuk memperkuat landasan teoritis serta mendukung analisis temuan penelitian.

Tabel 1. Profil Narasumber Wawancara Semi-Terstruktur

Kode Nama Jabatan Peran dalam Organisasi

Direktur PT Sinergi  Bertanggung jawab atas pengambilan keputusan

ws Wiwik Raya Internasional strategis perusahaan, termasuk pengembangan
Suprapto (pengelola brand layanan HOMS dan arah kebijakan pemasaran

Salak Hospitality) sebagai bagian dari strategi bisnis Salak Hospitality.

Bertanggung jawab mengelola aktivitas pemasaran

Manajer Sales, corporate serta mendukung promosi berbagai

FH Fajar Marketing, & properti yang berada di bawah layanan HOMS.
Heirizwan  Promotion Corporate  Terlibat dalam pengelolaan media sosial, website,

Salak Hospitality Google Bisnis, WhatsApp Business, OTA, dan

evaluasi strategi digital marketing multi-channel.

Sumber: Data diolah, 2026

Analisis data penelitian ini menggunakan model interaktif Miles dan Huberman melalui
tiga tahapan: reduksi data untuk menyeleksi dan mengelompokkan hasil observasi serta
wawancara; penyajian data dalam bentuk uraian deskriptif berbasis tema (platform digital,
strategi multi-channel, pengelolaan inquiry, dan tantangan); serta penarikan kesimpulan melalui
verifikasi temuan lapangan dengan teori pendukung. Guna menjamin keabsahan data,
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dilakukan triangulasi sumber dengan membandingkan hasil observasi, wawancara, dan studi
literatur.

Hasil dan Pembahasan
Salak Hospitality dan Hotel Operator and Management Service (HOMS)

Salak Hospitality merupakan unit bisnis yang beroperasi di bawah naungan PT Sinergi
Raya Internasional sejak tahun 2013. Perusahaan ini bergerak dalam penyediaan layanan Hote!l
Operator and Management Service (HOMS) untuk mengelola berbagai properti hotel di
Indonesia. Unit bisnis ini menawarkan portofolio jasa yang komprehensif mulai dari hulu
hingga hilir operasional industri perhotelan. Struktur organisasi Salak Hospitality dipimpin oleh
seorang Direktur yang membawahi beberapa divisi spesifik, termasuk divisi Sales, Marketing,
& Promotion Corporate. Keberadaan divisi tersebut dibentuk untuk menjamin efektivitas
penetrasi pasar dan pengelolaan citra seluruh merek hotel yang berada di bawah manajemen
korporat.

Salak Hospitality menawarkan berbagai macam layanan yang mendukung seluruh siklus
operasional perhotelan. Feasibility Study, yaitu studi kelayakan mendalam untuk menilai
potensi pasar, analisis risiko, dan proyeksi finansial sebelum sebuah properti dibangun.
Kemudian terdapat layanan Hotel Planning, Architecture, & Interior Design, yaitu perencanaan
konsep arsitektur serta desain interior hotel agar memiliki nilai estetika tinggi namun tetap
fungsional secara operasional. Bagi properti yang sedang bersiap untuk beroperasi atau ingin
mengubah citra mereka, Salak Hospitality juga menyediakan Technical Assistant, Pre-
Opening, & Re-Branding Management guna memandu seluruh persiapan peluncuran,
penyusunan standar operasional, hingga strategi transisi merek yang mulus.

Perusahaan juga menawarkan Hospitality Management Program & Employee Training
yang dirancang khusus untuk meningkatkan kapasitas serta kompetensi sumber daya manusia
sesuai standar industri internasional. Aspek tata kelola keuangan dan pengawasan bisnis pun
turut diakomodasi melalui layanan Hotel Consultancy <& Financial-Service Audit yang
berfungsi memberikan konsultasi strategis sekaligus audit keuangan terstruktur demi menjaga
efisiensi anggaran dan profitabilitas pemilik properti. Terakhir, sebagai respons terhadap
dinamika era digital, Salak Hospitality juga menawarkan layanan Digital Marketing & Online
Travel Agent (OTA) Management yang berperan krusial dalam mengoptimalkan visibilitas
merek di ranah internet, mengelola distribusi kamar di berbagai platform digital, serta
mengeksekusi taktik promosi multisaluran guna mendongkrak tingkat hunian hotel secara
berkelanjutan.

Pemetaan Saluran Digital Marketing Multi-Channel Salak Hospitality

Divisi Sales, Marketing, & Promotion Corporate Salak Hospitality menerapkan strategi
pemasaran multi-channel yang memisahkan antara promosi jasa korporat (B2B) dan dukungan
promosi unit hotel (B2C). Saluran pemasaran korporat atau Business to Business (B2B)
difokuskan untuk menjaring pemilik properti melalui ekosistem digital dan media
konvensional. Sementara itu, pemasaran unit hotel atau Business to Consumer (B2C) diarahkan
untuk menjaring tamu dan mendongkrak okupansi properti melalui jaringan akun media sosial
korporat. Distribusi informasi pada saluran digital ini saling terintegrasi guna memastikan
penyebaran konten promosi berjalan secara simultan. Pengintegrasian tersebut dilakukan agar
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seluruh pesan komersial dari tingkat korporat dapat tersampaikan secara konsisten kepada

target sasaran.

Detail pemetaan saluran digital marketing multi-channel yang dikelola oleh divisi Sales,
Marketing, & Promotion Corporate Salak Hospitality disajikan pada Tabel 2. Tabel tersebut
menunjukkan pembagian saluran pemasaran berdasarkan orientasi Corporate Marketing (B2B)
dan Property Marketing Support (B2C). Sementara itu, fungsi strategis, indikator performa,
serta bentuk integrasi antar saluran dalam mendukung implementasi strategi multi-channel

digital marketing disajikan pada Tabel 3.

Tabel 2. Pemetaan Saluran Digital Marketing Multi-Channel Salak Hospitality

Orientasi Saluran Akun atau Bentuk Fisik Output Konten Utama
Corporgte Meta Business Suite @salak hospitality & Proﬁll korporat, insight
Marketing (B2B) (Instagram & L . manajemen hotel,

(@salakhospitality.services .
Facebook) promosi jasa.
Informasi kontak resmi,
Google Bisnis Salak Hospitality ulasan, publikasi layanan
B2B.
' Situs resmi Salak Pusat informasi profil
Website - utama perusahaan dan
Hospitality o
detail jasa.
Artikel edukasi industri
WordPress (Blog) Blog Salak Hospitality hospitality, copywriting
soft/hard selling.
. . Surat Penawaran Kerja Proposal kemltragp
Media Konvensional langsung ke pemilik
Sama .
properti.
Property Meta Business Suite @shclipp] hingga Akun clipper khusus
Marketing (Instagram & @shclipp10 katalog poster promo &
Support (B2C) Facebook) pp paket hotel.
Meta Business Suite o Publikasi video ulasan
(Instagram & (@salak.hospitality (review) dari influencer
Facebook) ’
. o Publikasi video ulasan
TikTok @salakhospitality (review) dari influencer-
Jaringan Digital Korporat Publikasi berkala poster
Google Bisnis melalui profil utama Google promo kamar dan paket

Bisnis Salak Hospitality

acara hotel.
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Artikel edukasi industri
WordPress (Blog) Blog Salak Hospitality hospitality, copywriting
soft/hard selling.
Penyediaan laman profil
. Situs resmi Salak khusus untuk masing-
Website o .
Hospitality masing hotel yang
dikelola.
Meta Ads (Instagram  Akun pengiklan masing- Eé:ézb:rsilﬁgﬁenr;ﬁin
& Facebook Ads) masing Hotel ins tany p

Pemantauan ulasan
tamu, optimalisasi
visibilitas penjualan, dan
ketersediaan kamar
hotel.

Online Travel Agent Platform Agoda, Traveloka,
(OTA) Tiket.com , dll.

Sumber: Data diolah, 2026

Tabel 3. Fungsi Strategis, Indikator Performa, dan Integrasi Antar Kanal

Kanal Fungsi Strategis Indikator Performa Integrasi
Instagram Membangun awareness Reach, impressions, Terhubung ke Akun
dan engagement profile visit, dan Facebook melalui Meta
inquiry Business Suite, konten
terintegrasi satu sama lain
Facebook Memperluas distribusi Reach, engagement, = Terhubung ke Akun
konten promosi dan dan inquiry Instagram melalui Meta
mendukung jangkauan Business Suite, konten
audiens lintas platform terintegrasi satu sama lain
TikTok Memperluas jangkauan Views, reach, dan Mengarahkan audiens ke
dan meningkatkan brand inquiry WhatsApp Business
awareness melalui konten
video pendek
Website Pusat informasi perusahaan Kunjungan website Terhubung dengan Blog dan
dan hotel dan inquiry yang mengarahkan pembaca ke
dihasilkan WhatsApp Business,
Instagram, dan Facebook
WordPress Optimasi SEO dan edukasi  Traffic artikel, Terhubung dengan Website
pasar ranking pencarian, dan mengarahkan pembaca
dan inquiry yang ke WhatsApp Business

berasal dari artikel

Google Bisnis

Meningkatkan visibilitas Jumlah inquiry yang  Mengarahkan pembaca ke
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dan kredibilitas masuk melalui tautan ~ WhatsApp Business
WhatsApp pada
Google Bisnis
WhatsApp Pusat pengelolaan inquiry ~ Jumlah inquiry yang  Menjadi tujuan akhir
Business dan komunikasi pelanggan, masuk seluruh kanal
serta katalog jasa
Meta Ads Meningkatkan jangkauan  Reach, leads, inquiry ~ Terhubung dengan

promosi berbayar

Instagram dan Facebook
serta mengarahkan audiens
ke WhatsApp Business

Online Travel
Agent (OTA)

Mendukung reservasi hotel

dan visibilitas properti

Occupancy rate,
jumlah booking,
rating dan review
tamu

Terintegrasi dengan strategi
pemasaran hotel yang
dikelola; pengelolaan OTA
dilakukan sesuai kebutuhan
dan ruang lingkup kerja
sama masing-masing
properti

Sumber: Data diolah, 2026

Karakteristik Pemasaran Multi-Property

Salak Hospitality per tahun 2026 ini mengelola enam properti hotel aktif di luar Hotel
Salak The Heritage; terdiri dari Salak Boutique Hotel, Cozzy Kostel, Azka Hotel, Bening
Boutique Hotel, Trizara Resorts, dan Queen Garden Hotel. Setiap properti memiliki fokus
produk, penekanan keunggulan, serta orientasi konten media sosial yang berbeda satu sama
lain. Keberagaman fokus ini dibentuk untuk menyesuaikan target pasar spesifik dan keunikan
yang dimiliki oleh masing-masing unit hotel di lapangan. Perbedaan karakteristik materi
pemasaran dari keenam properti tersebut dipetakan dalam Tabel 4 berikut:

Tabel 4. Karakteristik Pemasaran Properti di Bawah Salak Hospitality

Nama Properti

Fokus Konten

Penekanan Atribut Merek

Target Pasar Utama

Salak Boutique Paket promo kamar, Lokasi strategis di pusat kota ~ Business traveler,

Hotel paket social event, Bogor dekat stasiun, serta event market, dan
video influencer, dan  sebagai hunian ideal untuk wisatawan domestik
dokumentasi kegiatan  penyelenggaraan social event.
tamu.

Cozzy Kostel Paket hunian jangka Hunian di pusat kota dekat Long-stay guest,
panjang (longstay) &  Stasiun Bogor, dengan pekerja, mahasiswa,

hunian transit.

penguatan branding melalui

dan wisatawan transit

nama "Salak Cozzy - Cozzy

Kostel Managed by Salak
Hospitality".
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Azka Hotel Fasilitas kamar, paket  Lokasi hotel yang dekat Business traveler,
social event, layanan  dengan stasiun kereta dan event market, dan
hotel, dan video menonjolkan visual wisatawan domestik
ulasan influencer. pemandangan perkotaan.

Bening Kamar standar, paket Atribut komersial layanan Wisatawan domestik

Boutique Hotel social event. akomodasi basic. dan event market

Trizara Resorts Foto keindahan alam,  Atribut visual pemandangan Wisatawan leisure,
dokumentasi acara, alam resort. keluarga, dan
video influencer. corporate gathering

Queen Garden Video destinasi wisata Atribut daya tarik wisata alam  Wisatawan leisure,
Hotel Baturraden dan teks sekitar hotel. keluarga, dan
kutipan (quotes). corporate gathering

Sumber: Data diolah, 2026

Sentralisasi dan Evaluasi

Divisi Sales, Marketing, & Promotion Corporate Salak Hospitality memusatkan seluruh
pintu interaksi digital (customer inquiry) dari berbagai saluran multi-channel ke dalam satu
pintu, yaitu WhatsApp Business Corporate. Strategi ini diterapkan untuk menjaga konsistensi
informasi produk dan mempermudah pencatatan inquiry yang masuk. Korporat membedakan
format draf pesan otomatis (template chat) pada tautan (link wa.me) yang disebarkan melalui
platform WordPress, Google Bisnis, maupun Meta Business Suite guna melacak efektivitas tiap
media. Tombol Call to Action (CTA) pada Google Bisnis dimodifikasi secara spesifik
berdasarkan jenis konten yang dipublikasikan guna mengarahkan tindakan konsumen secara
tepat. Peninjauan kinerja berkala dilakukan oleh divisi ini melalui penyusunan laporan
mingguan (weekly report) yang berfokus khusus pada analisis metrik organik platform
Instagram.

Pembahasan

Penerapan strategi pemasaran digital di Salak Hospitality diwujudkan melalui
pemanfaatan berbagai platform digital secara simultan. Setiap media tersebut memiliki
karakteristik dan fungsi operasional yang berbeda guna menyasar segmen audiens yang lebih
luas. Strategi ini memisahkan pendekatan taktis antara sektor B2B dan B2C, seperti penggunaan
media sosial dan Meta Ads yang optimal menghasilkan konversi instan untuk pasar B2C,
sementara saluran konvensional tetap dipertahankan untuk memperkuat interaksi sektor B2B
(FH, Manajer). Hal ini sejalan dengan konsep multi-channel marketing yang dikemukakan oleh
Makhtibekov (2025) serta Shi (2025) yang menemukan bahwa pemanfaatan berbagai saluran
secara luas mampu memperluas pula jangkauan pasar, sekaligus mengoptimalkan algoritma
pencarian dari masing-masing platform dalam menangkap perilaku konsumen modern. Temuan
tersebut juga didukung oleh pernyataan Wiwik Suprapto yang menegaskan bahwa pemanfaatan
berbagai platform digital menjadi kebutuhan penting dalam aktivitas pemasaran di Salak
Hospitality saat ini (WS, Direktur).

Hasil observasi peneliti menunjukkan bahwa seluruh aktivitas distribusi konten dan
promosi digital pada Salak Hospitality dikelola secara terpusat dan saling terhubung, sehingga
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dapat dikategorikan sebagai sistem multi-channel yang terintegrasi. Setiap saluran pemasaran
dirancang dalam sebuah marketing funnel yang terstruktur untuk mendukung tujuan
komunikasi yang sama. Seluruh konten digital juga dilengkapi dengan Call to Action (CTA)
yang konsisten dan mengarah pada satu tujuan komunikasi. Temuan ini sejalan dengan teori
Integrated Marketing Communication (IMC) yang dikemukakan oleh Al-Qeeda (2019), yang
menegaskan bahwa konsistensi pesan lintas saluran berpengaruh terhadap performa pemasaran
organisasi. Praktik tersebut juga mendukung temuan Zaman et al. (2025) mengenai efektivitas
komunikasi pemasaran digital terkoordinasi, yang dalam konteks industri perhotelan terbukti
mampu menyatukan berbagai kanal promosi untuk mengoptimalkan jangkauan pasar dan
performa penjualan (Rochmaniah et al., 2021).

Salah satu temuan yang membedakan penelitian ini dengan penelitian terdahulu terletak
pada karakteristik objek penelitian yang dikaji. Berbeda dengan mayoritas penelitian terdahulu
seperti yang dilakukan oleh Hidayat et al. (2026), Mulyana dan Rahdian (2020), serta
Suparwata et al. (2024) yang cenderung berfokus pada manajemen pemasaran hotel sebagai
unit bisnis tunggal (single entity), temuan penelitian ini menunjukkan bahwa Salak Hospitality
menjalankan aktivitas pemasaran dalam kapasitasnya sebagai Hotel Operator and Management
Service. Perusahaan memikul kompleksitas tata kelola yang jauh lebih tinggi karena
berkewajiban menyelaraskan identitas brand corporate induk, sekaligus secara fleksibel
menerapkan kustomisasi strategi makro untuk enam properti hotel aktif yang berada di bawah
naungannya. Konten visual dan pesan promosi harus dibuat secara kustomisasi agar dapat
sesuai dengan kondisi lingkungan, tingkat kepopuleran, kebutuhan operasional, dan perbedaan
jenis konsumen yang dihadapi oleh setiap hotel di lapangan (FH, Manajer).

Upaya dalam mendukung strategi tersebut dilakukan dengan menjadikan nomor kontak
WhatsApp Business Corporate sebagai muara akhir (single gate) dari seluruh interaksi
pelanggan. Salak Hospitality menerapkan sistem pelacakan data melalui perbedaan template
pesan dan tautan komunikasi khusus pada setiap platform digital yang digunakan agar bisa
diidentifikasi sumber media interaksinya. WhatsApp Business Corporate akhirnya tidak hanya
berfungsi sebagai pusat penampungan informasi (inquiry center), melainkan juga sebagai
instrumen pelacakan (tracking) dan basis data (database) terpadu. Aplikasi ini juga
dimanfaatkan sebagai alat monitoring efektivitas kinerja promosi dari setiap channel pemasaran
yang digunakan untuk meminimalisir miskomunikasi saat memberikan penjelasan (WS,
Direktur). Strategi sentralisasi ini secara efektif meminimalisir risiko ketidakakuratan informasi
serta membantu manajemen membedakan hasil konversi promosi tim korporat dengan aktivitas
promosi mandiri yang dilakukan oleh masing-masing unit hotel (FH, Manajer).

Arsitektur komunikasi perusahaan memang sudah terintegrasi, namun kombinasi
pengelolaan multi-channel di Salak Hospitality tetap menghadirkan tantangan besar dalam
aspek keterbatasan kapasitas internal dan efisiensi sumber daya manusia. Temuan tersebut
sejalan dengan penelitian Koswara et al. (2019) serta Suherman ef al. (2018) yang menunjukkan
bahwa keterbatasan tersebut dengan diikuti oleh tata kelola organisasi yang belum adaptif dapat
menghambat optimalisasi strategi promosi dan daya saing perusahaan. Kondisi ini
menyebabkan proses evaluasi berkala dan eksekusi aktivitas digital marketing korporat belum
berjalan sepenuhnya berbasis big data analytics yang ideal seperti dalam kajian Sakas et al.
(2022) maupun Wu ef al. (2024). Manajemen saat ini masih bertumpu pada metode evaluasi
platform utama seperti Instagram akibat adanya keterbatasan kapasitas sumber daya manusia
(WS, Direktur). Keterbatasan tim di lapangan akhirnya menuntut jalannya manajemen iklan
dilakukan secara selektif dan adaptif melalui pola trial and error. Didukung oleh Pranata et al.
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(2021) serta Adhim dan Pranata (2025), perumusan strategi kreatif digital yang fleksibel dan
adaptif menjadi urgensi dalam menghadapi dinamika tata kelola internal serta pergeseran
lanskap media komunikasi.

Temuan penelitian ini juga menunjukkan adanya implikasi manajerial yang dapat
dipertimbangkan oleh Salak Hospitality dalam mengoptimalkan penerapan strategi digital
marketing multi-channel. Keterbatasan sumber daya manusia yang ditemukan selama
penelitian dapat diantisipasi melalui penyusunan content calendar lintas properti yang
terintegrasi, pembagian peran pengelolaan kanal digital yang lebih jelas, serta penyusunan
standard operating procedure (SOP) untuk evaluasi performa pemasaran secara berkala. Selain
itu, perusahaan juga dapat mengembangkan dashboard pemantauan lintas platform yang
memuat indikator kinerja utama (Key Performance Indicators/KPI) pada setiap kanal digital
guna mempermudah proses monitoring dan pengambilan keputusan. Pemanfaatan data inquiry
yang terkumpul melalui WhatsApp Business Corporate juga berpotensi menjadi sumber
informasi strategis dalam mengevaluasi efektivitas promosi dan menentukan arah
pengembangan program pemasaran pada masa mendatang.

Kesimpulan

Penerapan strategi digital marketing multi-channel oleh Salak Hospitality berperan dalam
mendukung fungsi pemasaran pada level Hotel Operator and Management Service (HOMS).
Temuan penelitian memperlihatkan adanya karakteristik pemasaran yang berbeda
dibandingkan mayoritas penelitian terdahulu yang berfokus pada hotel sebagai unit bisnis
tunggal. Salak Hospitality menerapkan strategi pemasaran yang harus mengakomodasi
berbagai properti dengan karakteristik pasar yang berbeda. Melalui kustomisasi materi visual
dan fokus pesan, perusahaan mampu menjaga konsistensi identitas brand corporate sekaligus
menyesuaikan kebutuhan promosi pada masing-masing properti yang dikelola.

Keberhasilan implementasi multi-channel ini didukung secara vital oleh penerapan
konsep Integrated Marketing Communication (IMC) melalui penggunaan WhatsApp Business
Corporate sebagai muara akhir (single gate) penampung customer inquiry. Sistem pemusatan
satu pintu ini terbukti krusial sebagai instrumen pelacakan data, basis data terpadu, serta
pemantau efektivitas kinerja promosi lintas platform guna meminimalisir risiko miskomunikasi
dengan konsumen. Arsitektur komunikasi yang telah terintegrasi ini masih dihadapkan pada
tantangan keterbatasan kapasitas internal dan efisiensi sumber daya manusia (SDM), sehingga
proses evaluasi berkala di lapangan masih dilakukan secara selektif dan cenderung bertumpu
pada platform utama seperti Instagram melalui pola frial and error. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa efektivitas strategi multi-channel tidak hanya ditentukan oleh integrasi
teknologi dan platform digital, tetapi juga oleh kesiapan sumber daya manusia yang
mengelolanya.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Pertama, penelitian hanya dilakukan pada
satu perusahaan hotel operator, yaitu Salak Hospitality, sehingga temuan yang diperoleh belum
dapat digeneralisasikan pada seluruh perusahaan Hotel Operator and Management Service
(HOMS). Kedua, data penelitian diperoleh selama periode praktik kerja lapangan peneliti
sehingga pengamatan terbatas pada rentang waktu tertentu. Ketiga, jumlah narasumber yang
terlibat masih terbatas pada dua informan kunci yang mewakili perspektif manajerial
perusahaan. Selain itu, penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif sehingga belum
mengukur secara kuantitatif efektivitas masing-masing kanal digital yang digunakan dalam
strategi multi-channel marketing.
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Tindakan praktis yang direkomendasikan bagi manajemen Salak Hospitality adalah
melakukan penguatan kapasitas tim digital melalui pelatihan teknis berkala serta menambah
alokasi SDM khusus, sehingga proses evaluasi dapat diperluas ke platform potensial lain seperti
TikTok dan optimasi situs web berbasis data secara konsisten. Hal ini didukung oleh
Simanjuntak et al. (2024) yang menyatakan bahwa pelatihan dan pengembangan sumber daya
manusia memiliki peran penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan serta menciptakan
pelayanan prima di industri perhotelan. Bagi pengembangan teori dan riset lanjutan di masa
mendatang, disarankan untuk mengadopsi metode penelitian kombinasi (mixed methods)
dengan pendekatan kuantitatif guna mengukur efektivitas strategi digital marketing multi-
channel secara lebih komprehensif. Penelitian selanjutnya juga dapat menguji hubungan antara
penerapan strategi digital marketing multi-channel dengan indikator pemasaran seperti
engagement rate, customer inquiry, direct booking, dan occupancy rate pada perusahaan hotel
operator. Selain itu, studi komparatif pada beberapa perusahaan hotel operator dapat dilakukan
untuk memperoleh gambaran yang lebih luas mengenai praktik digital marketing multi-channel
dalam industri hospitality.
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