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Abstract This study aims to analyze the effectiveness of marketing strategies and services at Sahid Raya Hotel 

Yogyakarta in improving customer satisfaction and competitiveness in the hospitality industry. The research 

employs a qualitative descriptive method, with data collected through observation, interviews, and 

documentation. The findings indicate that digital marketing, such as social media and promotions on online 

platforms, significantly contributed to a 20% increase in occupancy rates within one year. Additionally, high 

service quality, including responsive service and staff friendliness, directly impacts customer loyalty. The main 

challenges identified include maintaining service quality amidst rising occupancy and intense competition. The 

study concludes that a combination of digital marketing strategies and effective service management is key to the 

hotel's success. Recommendations include strengthening customer loyalty programs, staff training, and 

continuous innovation to meet the demands of a dynamic market. 
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Abstrak Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas strategi pemasaran dan layanan di Hotel Sahid 

Raya Yogyakarta dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan daya saing di industri perhotelan. Metode 

penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif dengan pengumpulan data melalui observasi, wawancara, 

dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pemasaran digital, seperti media sosial dan promosi 

melalui platform online, memiliki kontribusi signifikan terhadap peningkatan tingkat hunian sebesar 20% dalam 

satu tahun. Selain itu, kualitas layanan yang tinggi, termasuk pelayanan responsif dan keramahan staf, 

berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. Tantangan utama yang dihadapi adalah mempertahankan 

kualitas layanan di tengah meningkatnya okupansi dan persaingan yang ketat. Penelitian ini menyimpulkan bahwa 

kombinasi antara strategi pemasaran digital dan pengelolaan layanan yang baik dapat menjadi kunci keberhasilan 

hotel. Rekomendasi yang diajukan meliputi penguatan program loyalitas pelanggan, pelatihan staf, dan inovasi 

berkelanjutan untuk memenuhi kebutuhan pasar yang dinamis. 

 

Kata Kunci: strategi, pemasaran, kualitas, layanan, loyalitas. 

 

 

1. PENDAHULUAN 

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor yang sangat kompetitif dan dinamis, di 

mana strategi pemasaran dan layanan yang efektif menjadi kunci untuk menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Dalam konteks ini, Hotel Sahid Raya Yogyakarta menjadi studi 

kasus yang menarik untuk dianalisis. Hotel ini tidak hanya dikenal karena fasilitasnya yang 

lengkap, tetapi juga karena pendekatan pemasaran dan layanan yang inovatif. Strategi 

pemasaran yang tepat, yang mencakup promosi, penetapan harga, dan pengelolaan hubungan 

pelanggan, sangat penting untuk meningkatkan daya saing hotel di pasar yang terus berubah 

(Nugroho, 2020). 
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Salah satu aspek penting dalam pemasaran hotel adalah pemahaman yang mendalam 

tentang kebutuhan dan preferensi pelanggan. Menurut Agustin (2020), kepuasan pelanggan di 

Hotel Sahid Raya Yogyakarta sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan yang diberikan. Data 

menunjukkan bahwa 75% tamu merasa puas dengan pelayanan yang mereka terima, yang 

menunjukkan bahwa strategi layanan yang diterapkan oleh hotel ini sudah efektif. Selain itu, 

pemasaran berbasis digital juga menjadi salah satu fokus utama dalam menarik pelanggan baru, 

terutama di era teknologi saat ini (Dewi, 2018). 

Dalam penelitian ini, penting untuk menggali lebih dalam mengenai bagaimana Hotel 

Sahid Raya Yogyakarta mengimplementasikan strategi pemasaran dan layanan mereka. 

Dengan memahami berbagai pendekatan yang digunakan, kita dapat menarik kesimpulan 

tentang efektivitas strategi tersebut dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas. 

Melalui kegiatan Kuliah Kerja Lapangan (KKL), mahasiswa dapat melihat langsung penerapan 

teori pemasaran dalam praktik, yang akan memperkaya pemahaman mereka tentang industri 

perhotelan. 

Studi ini juga akan membahas tantangan yang dihadapi oleh Hotel Sahid Raya 

Yogyakarta dalam menerapkan strategi pemasaran dan layanan. Misalnya, persaingan yang 

semakin ketat dengan hotel-hotel lain di Yogyakarta memerlukan inovasi yang berkelanjutan 

dalam strategi pemasaran. Menurut Prabowo (2019), hotel yang tidak mampu beradaptasi 

dengan perubahan pasar berisiko kehilangan pangsa pasar mereka. Oleh karena itu, penelitian 

ini diharapkan dapat memberikan wawasan yang berguna bagi pengelola hotel dalam 

merumuskan strategi yang lebih efektif di masa mendatang. 

Akhirnya, penelitian ini bertujuan untuk memberikan rekomendasi berdasarkan analisis 

yang dilakukan, yang dapat membantu Hotel Sahid Raya Yogyakarta dalam mengoptimalkan 

strategi pemasaran dan layanan mereka. Dengan demikian, diharapkan penelitian ini tidak 

hanya bermanfaat bagi akademisi, tetapi juga bagi praktisi di industri perhotelan, khususnya di 

Yogyakarta. Data dan informasi yang diperoleh dari penelitian ini akan menjadi acuan dalam 

merumuskan strategi yang lebih baik untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan daya saing 

hotel di pasar yang semakin kompetitif. 

1. Rumusan Masalah: 

o Bagaimana strategi pemasaran di Sahid Raya Hotel & Convention diterapkan? 

o Apa keunggulan dan tantangan dalam pengelolaan layanan hotel tersebut? 
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2. Tujuan Penelitian: 

a. Mengidentifikasi strategi pemasaran dan pengelolaan layanan. 

b. Menganalisis efektivitas strategi pemasaran terhadap peningkatan daya saing 

hotel. 

 

2. KAJIAN LITERATUR 

Strategi Pemasaran dalam Industri Perhotelan 

Strategi pemasaran merupakan elemen penting dalam keberhasilan sebuah hotel, 

termasuk Hotel Sahid Raya Yogyakarta. Salah satu teori yang sering digunakan dalam 

pemasaran adalah marketing mix, yang terdiri dari tujuh elemen: produk, harga, tempat, 

promosi, orang, proses, dan bukti fisik (Kotler & Keller, 2016). Dalam konteks Hotel Sahid 

Raya, produk yang ditawarkan mencakup berbagai jenis kamar, fasilitas seperti kolam renang 

dan spa, serta layanan tambahan seperti restoran dan ruang pertemuan. Penentuan harga yang 

kompetitif juga menjadi kunci, terutama di tengah persaingan yang ketat di industri perhotelan 

Yogyakarta. 

Data dari Kusnadi (2021) menunjukkan bahwa Hotel Sahid Raya Yogyakarta telah 

menerapkan strategi harga yang fleksibel, dengan menawarkan diskon untuk pemesanan 

langsung dan paket menginap yang menarik. Promosi juga dilakukan melalui media sosial dan 

platform pemesanan online, yang membantu meningkatkan visibilitas hotel. Sebagai contoh, 

kampanye promosi di Instagram telah berhasil menarik perhatian konsumen muda yang 

menjadi segmen pasar yang sedang berkembang. 

Pentingnya lokasi juga tidak bisa diabaikan. Hotel Sahid Raya terletak di pusat 

Yogyakarta, yang memudahkan akses bagi wisatawan. Hal ini sejalan dengan temuan Nugroho 

(2020) yang menyatakan bahwa lokasi strategis merupakan salah satu faktor utama dalam 

keputusan konsumen untuk memilih hotel. Dengan memanfaatkan lokasi ini, hotel dapat 

menarik lebih banyak tamu baik dari dalam maupun luar negeri. 

Dalam hal promosi, penggunaan digital marketing semakin meningkat. Dewi (2018) 

mencatat bahwa pemasaran berbasis digital telah merevolusi cara hotel berinteraksi dengan 

pelanggan. Hotel Sahid Raya memanfaatkan SEO dan iklan berbayar di platform digital untuk 

menjangkau audiens yang lebih luas. Hal ini terbukti efektif, dengan peningkatan kunjungan 

situs web hotel dan peningkatan tingkat pemesanan. 

Akhirnya, penting untuk mencatat bahwa strategi pemasaran yang efektif harus selalu 

dievaluasi dan disesuaikan dengan perubahan pasar. Rahayu (2021) menekankan bahwa 

analisis pasar yang berkelanjutan akan membantu hotel untuk tetap relevan dan kompetitif. 
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Oleh karena itu, Hotel Sahid Raya Yogyakarta perlu terus memantau tren dan preferensi 

konsumen untuk memastikan strategi pemasaran yang diterapkan tetap efektif. 

Pengelolaan Layanan 

Pengelolaan layanan yang baik adalah kunci untuk mencapai service excellence dalam 

industri perhotelan. Menurut Setiawan (2018), kualitas layanan yang tinggi berkontribusi 

langsung terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hotel Sahid Raya Yogyakarta 

berkomitmen untuk memberikan pengalaman menginap yang memuaskan melalui pelatihan 

staf dan pengembangan standar layanan. Hal ini mencakup pelatihan keterampilan komunikasi, 

penanganan keluhan, dan peningkatan layanan pelanggan. 

Hidayati (2019) dalam studinya menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Hotel Sahid Raya telah menerapkan sistem umpan balik 

untuk mengukur kepuasan tamu setelah menginap. Data yang diperoleh dari survei kepuasan 

pelanggan menunjukkan bahwa 85% tamu merasa puas dengan layanan yang diberikan, dan 

70% menyatakan akan kembali menginap di hotel tersebut. Ini menunjukkan bahwa 

pengelolaan layanan yang baik berkontribusi pada loyalitas pelanggan. 

Pendekatan service excellence juga mencakup inovasi dalam layanan. Lestari (2020) 

mencatat bahwa inovasi dalam layanan dapat menciptakan pengalaman unik bagi tamu. Hotel 

Sahid Raya telah memperkenalkan layanan check-in dan check-out yang lebih cepat melalui 

teknologi digital, yang memungkinkan tamu untuk melakukan proses tersebut dengan lebih 

efisien. Inovasi ini tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga mengurangi 

antrian di lobi. 

Selain itu, pentingnya penanganan keluhan tidak bisa diabaikan. Sari (2021) 

menekankan bahwa cara hotel menangani keluhan pelanggan dapat mempengaruhi citra dan 

reputasi hotel. Hotel Sahid Raya memiliki tim layanan pelanggan yang siap menangani keluhan 

dengan cepat dan efektif. Hal ini terbukti dari ulasan positif yang diterima di berbagai platform 

ulasan online, di mana banyak tamu mengapresiasi respons cepat terhadap masalah yang 

mereka hadapi. 

Dalam rangka mencapai service excellence, Hotel Sahid Raya juga menerapkan sistem 

reward bagi karyawan yang memberikan layanan terbaik. Ini tidak hanya meningkatkan 

motivasi karyawan tetapi juga menciptakan budaya layanan yang positif di dalam hotel. 

Dengan semua upaya ini, Hotel Sahid Raya Yogyakarta berusaha untuk tidak hanya memenuhi 

tetapi juga melampaui ekspektasi tamu. 
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Relevansi dengan Business Plan 

Business plan yang baik sangat penting untuk meningkatkan daya saing hotel. Menurut 

Prabowo (2019), perencanaan bisnis yang matang memungkinkan hotel untuk mengidentifikasi 

peluang dan tantangan di pasar. Hotel Sahid Raya Yogyakarta telah menyusun business plan 

yang mencakup analisis SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) untuk 

memahami posisi mereka di pasar. Dengan mengenali kekuatan dan kelemahan, hotel dapat 

merumuskan strategi yang lebih baik untuk bersaing. 

Salah satu aspek penting dalam business plan adalah pengelolaan keuangan. Agustin 

(2020) mencatat bahwa pengelolaan keuangan yang efektif dapat membantu hotel dalam 

mengalokasikan sumber daya dengan bijak. Hotel Sahid Raya melakukan analisis biaya dan 

pendapatan secara berkala untuk memastikan bahwa mereka dapat mempertahankan 

profitabilitas. Ini termasuk pengendalian biaya operasional dan pengoptimalan pendapatan dari 

berbagai sumber, seperti restoran dan layanan tambahan. 

Selain itu, business plan juga harus mencakup strategi pemasaran yang jelas. Nugroho 

(2020) menekankan bahwa strategi pemasaran yang terencana dengan baik dapat 

meningkatkan penjualan dan menarik lebih banyak tamu. Hotel Sahid Raya telah menetapkan 

target pasar yang jelas dan mengembangkan kampanye pemasaran yang sesuai untuk 

menjangkau segmen tersebut. Melalui analisis pasar, hotel dapat menyesuaikan tawaran 

mereka agar lebih menarik bagi pelanggan. 

Relevansi business plan juga terlihat dalam pengembangan produk dan layanan. 

Dengan memahami tren dan preferensi pelanggan, Hotel Sahid Raya dapat mengembangkan 

paket menginap yang menarik. Misalnya, mereka menawarkan paket liburan keluarga yang 

mencakup akomodasi dan tiket masuk ke atraksi lokal, yang terbukti menarik bagi wisatawan 

keluarga. Ini sejalan dengan penelitian oleh Fadhilah (2019) yang menunjukkan bahwa 

promosi yang tepat dapat meningkatkan minat menginap di hotel. 

Akhirnya, penting untuk mengevaluasi dan memperbarui business plan secara berkala. 

Wahyu (2020) mencatat bahwa pasar perhotelan terus berubah, dan hotel perlu beradaptasi 

dengan cepat untuk tetap kompetitif. Hotel Sahid Raya Yogyakarta melakukan evaluasi 

tahunan terhadap business plan mereka, yang memungkinkan mereka untuk menyesuaikan 

strategi dan memastikan bahwa mereka tetap berada di jalur yang benar untuk mencapai tujuan 

bisnis mereka. 
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3. METODE PENELITIAN 

Desain Penelitian: Deskriptif Kualitatif 

Penelitian ini menggunakan desain deskriptif kualitatif yang bertujuan untuk 

memberikan gambaran mendalam mengenai efektivitas strategi pemasaran dan layanan di 

Hotel Sahid Raya Yogyakarta. Metode ini dipilih karena mampu menggali informasi yang 

kompleks dan kontekstual, serta memberikan pemahaman yang lebih baik mengenai fenomena 

yang diteliti. Menurut Creswell (2014), penelitian kualitatif memungkinkan peneliti untuk 

memahami pandangan dan pengalaman individu dalam konteks sosial mereka. Dalam hal ini, 

peneliti akan berfokus pada bagaimana strategi pemasaran dan layanan hotel berkontribusi 

terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas. 

Desain penelitian ini juga memungkinkan peneliti untuk menyelidiki pola-pola yang 

muncul dari data yang dikumpulkan, serta memberikan ruang bagi penemuan tema-tema baru 

yang mungkin tidak terduga sebelumnya. Misalnya, dengan menggunakan pendekatan 

kualitatif, peneliti dapat mengeksplorasi bagaimana pelanggan merasakan kualitas layanan 

yang diberikan oleh Hotel Sahid Raya Yogyakarta. Hal ini sejalan dengan pendapat Alamsyah 

(2021) yang menyatakan bahwa pemahaman mendalam tentang pengalaman pelanggan dapat 

membantu hotel dalam merumuskan strategi pemasaran yang lebih efektif. 

Lokasi Penelitian: Sahid Raya Hotel & Convention Yogyakarta 

Lokasi penelitian ini berada di Hotel Sahid Raya Yogyakarta, yang merupakan salah 

satu hotel bintang empat yang terkenal di Yogyakarta. Hotel ini memiliki fasilitas lengkap, 

termasuk ruang pertemuan, restoran, dan layanan spa, yang menjadikannya pilihan utama bagi 

wisatawan dan pelaku bisnis. Menurut data dari Dinas Pariwisata Yogyakarta, hotel ini sering 

menjadi pilihan bagi pelancong domestik dan internasional, dengan tingkat hunian mencapai 

75% pada tahun 2022 (Dinas Pariwisata Yogyakarta, 2022). 

Keberadaan Hotel Sahid Raya di kawasan strategis Yogyakarta, yang dekat dengan 

berbagai objek wisata, juga berkontribusi pada popularitasnya. Oleh karena itu, penelitian ini 

akan mengeksplorasi bagaimana lokasi dan fasilitas hotel berpengaruh terhadap strategi 

pemasaran yang diterapkan. Penelitian di lokasi ini diharapkan dapat memberikan wawasan 

tentang bagaimana Hotel Sahid Raya beradaptasi dengan dinamika pasar dan kebutuhan 

pelanggan yang terus berubah. 

 

 

 



 
 

e-ISSN : 3046-983X; dan p-ISSN : 3046-9015; Hal. 89-102 
 

Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini terdiri dari observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Observasi dilakukan selama kunjungan ke hotel, di mana peneliti mencatat 

berbagai aspek layanan dan interaksi antara staf hotel dan tamu. Observasi ini memberikan data 

langsung mengenai bagaimana layanan dijalankan dan bagaimana pelanggan merespons. 

Menurut Hidayati (2019), observasi merupakan metode yang efektif untuk menilai kualitas 

layanan di industri perhotelan. 

Wawancara dengan manajemen hotel juga menjadi bagian penting dari pengumpulan 

data. Melalui wawancara ini, peneliti dapat menggali informasi tentang strategi pemasaran 

yang diterapkan, tantangan yang dihadapi, serta inisiatif yang diambil untuk meningkatkan 

pengalaman pelanggan. Wawancara ini akan dilakukan secara semi-terstruktur, yang 

memungkinkan peneliti untuk mendapatkan informasi mendalam sekaligus fleksibel dalam 

mengeksplorasi topik yang relevan. 

Dokumentasi dan kajian data internal hotel, seperti laporan kepuasan pelanggan dan 

data pemasaran, juga akan dianalisis. Data ini akan memberikan gambaran yang lebih lengkap 

mengenai efektivitas strategi yang diterapkan. Menurut Nugroho (2020), analisis data internal 

sangat penting untuk memahami kekuatan dan kelemahan suatu hotel dalam konteks 

persaingan pasar. 

Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini akan dilakukan dengan menggunakan pendekatan 

analisis tematik. Proses ini melibatkan identifikasi pola dan tema yang muncul dari data yang 

telah dikumpulkan. Dengan analisis tematik, peneliti dapat mengelompokkan informasi 

berdasarkan kategori yang relevan, seperti strategi pemasaran, kualitas layanan, dan kepuasan 

pelanggan. Hal ini sejalan dengan metode yang diusulkan oleh Braun dan Clarke (2006), yang 

menekankan pentingnya pengorganisasian data untuk menemukan makna yang lebih dalam. 

Melalui analisis tematik, peneliti akan dapat mengidentifikasi elemen-elemen kunci 

dari strategi pemasaran yang efektif dan bagaimana elemen-elemen tersebut berkontribusi 

terhadap pengalaman pelanggan. Misalnya, peneliti dapat menemukan bahwa promosi yang 

dilakukan melalui media sosial memiliki dampak signifikan terhadap minat tamu untuk 

menginap di hotel, sebagaimana diungkapkan oleh Fadhilah (2019). Dengan demikian, analisis 

ini tidak hanya memberikan gambaran tentang keadaan saat ini, tetapi juga dapat memberikan 

rekomendasi untuk perbaikan di masa depan. 
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Observasi dan Wawancara 

1. Strategi Pemasaran yang Diterapkan 

Hotel Sahid Raya Yogyakarta menerapkan berbagai strategi pemasaran yang 

terintegrasi untuk menjangkau pasar yang lebih luas. Salah satu strategi utama yang 

digunakan adalah promosi melalui media sosial dan website resmi hotel. Menurut 

Handayani (2020), efektivitas media sosial dalam pemasaran hotel di Yogyakarta sangat 

signifikan, dengan peningkatan interaksi pelanggan yang dapat dilihat dari jumlah 

pengikut dan engagement pada platform-platform tersebut. Selain itu, hotel ini juga 

menjalin kemitraan dengan agen perjalanan lokal dan internasional, yang berfungsi 

untuk memperluas jaringan distribusi dan meningkatkan visibilitas hotel di pasar yang 

lebih luas. 

Dalam wawancara yang dilakukan dengan manajer pemasaran hotel, terungkap 

bahwa mereka juga menggunakan strategi diskon dan paket khusus untuk menarik 

pelanggan, terutama selama musim liburan dan akhir pekan. Agustin (2020) mencatat 

bahwa penawaran paket menginap dengan harga khusus dapat meningkatkan minat 

pelanggan untuk menginap, yang berujung pada peningkatan okupansi. Selain itu, hotel 

juga berusaha untuk mempertahankan hubungan baik dengan pelanggan melalui 

program loyalitas yang memberikan keuntungan tambahan bagi tamu yang sering 

menginap. 

Target pasar yang dituju oleh Hotel Sahid Raya meliputi wisatawan domestik 

dan internasional, serta segmen bisnis yang sering melakukan perjalanan ke 

Yogyakarta. Dengan memahami karakteristik dan preferensi masing-masing segmen, 

hotel dapat menyesuaikan penawaran dan promosi mereka. Misalnya, Dewi (2018) 

menjelaskan bahwa pemasaran berbasis digital memungkinkan hotel untuk menyasar 

audiens yang lebih spesifik, sehingga meningkatkan efektivitas kampanye pemasaran. 

 

2. Layanan Unggulan Hotel 

Hotel Sahid Raya Yogyakarta dikenal dengan layanan unggulan yang mencakup 

berbagai fasilitas modern dan pelayanan yang ramah. Fasilitas yang ditawarkan 

meliputi kolam renang, pusat kebugaran, spa, dan restoran dengan menu beragam. 

Hidayati (2019) dalam studinya menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik 

berkontribusi besar terhadap kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya dapat 
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meningkatkan loyalitas tamu. Dalam hal ini, hotel berusaha untuk memberikan 

pengalaman yang tak terlupakan bagi setiap tamu yang menginap. 

Hospitality yang ditawarkan oleh staf hotel juga menjadi salah satu faktor 

penentu dalam menarik kembali pelanggan. Menurut Purnamasari (2021), persepsi 

positif terhadap layanan pelanggan sangat berpengaruh terhadap keputusan tamu untuk 

kembali menginap. Hotel Sahid Raya melatih staf mereka secara berkala untuk 

memastikan bahwa mereka dapat memberikan layanan yang sesuai dengan standar 

internasional. Pelayanan yang cepat dan responsif menjadi prioritas utama, dan hal ini 

tercermin dalam umpan balik positif yang diterima dari para tamu. 

 

Pembahasan 

Efektivitas Strategi Pemasaran dalam Meningkatkan Okupansi 

Berdasarkan hasil observasi, strategi pemasaran yang diterapkan oleh Hotel Sahid Raya 

Yogyakarta terbukti efektif dalam meningkatkan tingkat okupansi. Data yang diperoleh 

menunjukkan bahwa setelah penerapan strategi pemasaran digital, okupansi hotel 

meningkat sebesar 20% dalam periode satu tahun. Hal ini sejalan dengan temuan 

Nugroho (2020) yang menyatakan bahwa strategi pemasaran yang terencana dan 

terarah dapat berkontribusi signifikan terhadap peningkatan okupansi hotel. 

Promosi yang dilakukan melalui media sosial dan website resmi hotel juga 

berdampak positif terhadap minat menginap pelanggan. Fadhilah (2019) menekankan 

bahwa promosi yang menarik dapat meningkatkan minat calon tamu untuk melakukan 

reservasi. Hotel Sahid Raya memanfaatkan platform-platform ini untuk menyebarkan 

informasi mengenai penawaran spesial, acara, dan layanan terbaru yang mereka 

tawarkan. 

Selain itu, kemitraan dengan agen perjalanan juga memainkan peran penting 

dalam meningkatkan okupansi. Dengan menjalin kerjasama yang baik, hotel dapat 

menjangkau lebih banyak pelanggan yang mungkin tidak mengetahui keberadaan hotel 

tersebut. Prabowo (2019) mencatat bahwa kolaborasi dengan agen perjalanan dapat 

membuka peluang baru untuk menarik pelanggan dari segmen yang berbeda, sehingga 

meningkatkan okupansi secara keseluruhan. 
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1. Tantangan dalam Mempertahankan Kualitas Layanan 

Meskipun Hotel Sahid Raya Yogyakarta telah berhasil dalam strategi pemasaran 

dan meningkatkan okupansi, tantangan dalam mempertahankan kualitas layanan tetap 

menjadi perhatian utama. Dalam wawancara, manajer hotel mengungkapkan bahwa 

meningkatnya jumlah tamu seringkali berdampak pada kualitas layanan yang 

diberikan. Hal ini sejalan dengan penelitian Setiawan (2018) yang menunjukkan bahwa 

peningkatan okupansi dapat menyebabkan tekanan pada staf dan fasilitas, yang 

berpotensi menurunkan kualitas layanan. 

Salah satu tantangan yang dihadapi adalah kebutuhan untuk menjaga standar 

layanan di tengah permintaan yang meningkat. Hotel harus memastikan bahwa setiap 

tamu mendapatkan pengalaman yang memuaskan, tanpa mengorbankan kualitas. Oleh 

karena itu, pelatihan dan pengembangan staf menjadi sangat penting. Lestari (2020) 

menekankan pentingnya inovasi dalam layanan untuk memenuhi ekspektasi pelanggan 

yang terus berkembang. 

Selain itu, umpan balik dari tamu juga harus diperhatikan untuk meningkatkan 

kualitas layanan. Dengan mengumpulkan dan menganalisis umpan balik, hotel dapat 

mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki dan mengambil tindakan yang tepat. Rizki 

(2020) menyoroti bahwa citra hotel sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan, sehingga 

penting untuk terus beradaptasi dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. 

 

2. Implikasi terhadap Teori Pemasaran dan Manajemen Layanan 

Hasil dari penelitian ini memberikan implikasi yang signifikan terhadap teori 

pemasaran dan manajemen layanan. Pertama, strategi pemasaran yang terintegrasi dan 

berbasis data menunjukkan bahwa pemahaman yang mendalam tentang pasar dan 

pelanggan sangat penting untuk mencapai keberhasilan. Hal ini sejalan dengan teori 

pemasaran modern yang menekankan pentingnya segmentasi dan penargetan yang 

tepat (Sukma, 2021). 

Kedua, tantangan dalam mempertahankan kualitas layanan di tengah peningkatan 

okupansi menunjukkan bahwa manajemen layanan harus berfokus pada pelatihan dan 

pengembangan karyawan. Kualitas layanan yang tinggi tidak hanya bergantung pada 

fasilitas, tetapi juga pada kemampuan dan sikap staf dalam memberikan pelayanan 

(Cahyo, 2019). Oleh karena itu, investasi dalam sumber daya manusia menjadi kunci 

untuk mencapai kepuasan pelanggan yang berkelanjutan. 
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Ketiga, penelitian ini juga menunjukkan bahwa inovasi dalam layanan dan 

pemasaran dapat menjadi keunggulan kompetitif bagi hotel. Hotel yang mampu 

beradaptasi dengan tren dan kebutuhan pelanggan akan lebih mampu bertahan dan 

bersaing di pasar yang semakin ketat (Wahyu, 2020). Oleh karena itu, penting bagi 

manajemen hotel untuk terus melakukan penelitian dan pengembangan untuk 

meningkatkan layanan dan penawaran mereka. 

 

5. KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

Kesimpulan 

Dalam penelitian ini, ditemukan bahwa strategi pemasaran dan layanan di Hotel Sahid 

Raya Yogyakarta memiliki efektivitas yang signifikan dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Temuan utama menunjukkan bahwa kombinasi antara pemasaran digital dan 

layanan pelanggan yang responsif berkontribusi besar terhadap pengalaman positif tamu. 

Menurut Agustin (2020), kepuasan pelanggan di Hotel Sahid Raya sangat dipengaruhi oleh 

kualitas layanan yang diberikan, termasuk kecepatan respons dan keramahan staf. Data 

menunjukkan bahwa 85% tamu merasa puas dengan layanan yang diberikan, yang 

mencerminkan keberhasilan strategi pemasaran yang diterapkan. 

Lebih lanjut, hubungan antara teori pemasaran dan praktik di lapangan terlihat jelas 

dalam penerapan strategi pemasaran berbasis digital. Dewi (2018) mencatat bahwa 

pemasaran digital telah menjadi salah satu alat utama dalam menarik perhatian calon tamu, 

terutama di era informasi saat ini. Hotel Sahid Raya memanfaatkan media sosial dan 

platform online untuk mempromosikan layanan mereka, yang terbukti efektif dalam 

meningkatkan tingkat hunian, terutama selama musim liburan. Hal ini sejalan dengan 

penelitian oleh Handayani (2020), yang menunjukkan bahwa media sosial dapat 

meningkatkan visibilitas dan citra hotel di mata konsumen. 

Dalam konteks layanan, penelitian ini juga mengungkapkan bahwa kualitas layanan 

yang tinggi berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. Cahyo (2019) 

mengemukakan bahwa pelanggan yang puas dengan layanan cenderung menjadi pelanggan 

setia dan merekomendasikan hotel kepada orang lain. Di Hotel Sahid Raya, program 

loyalitas dan perhatian terhadap umpan balik pelanggan telah diimplementasikan untuk 

mempertahankan hubungan baik dengan tamu, yang pada gilirannya meningkatkan tingkat 

kunjungan ulang. 
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Namun, meskipun hasil penelitian menunjukkan efektivitas strategi yang diterapkan, 

masih terdapat tantangan yang harus dihadapi oleh manajemen hotel. Salah satunya adalah 

persaingan yang semakin ketat di industri perhotelan, khususnya di Yogyakarta yang 

merupakan destinasi wisata populer. Prabowo (2019) mencatat bahwa hotel-hotel lain juga 

menerapkan strategi pemasaran yang inovatif, sehingga Hotel Sahid Raya perlu terus 

beradaptasi dan berinovasi untuk tetap kompetitif. 

Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan gambaran yang jelas tentang 

efektivitas strategi pemasaran dan layanan di Hotel Sahid Raya Yogyakarta. Dengan 

menggabungkan teori dan praktik yang relevan, hotel ini dapat terus meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan memperkuat posisinya di pasar perhotelan Yogyakarta. 

Rekomendasi 

Berdasarkan temuan penelitian ini, beberapa rekomendasi dapat diajukan untuk 

pengelolaan pemasaran dan layanan di Hotel Sahid Raya Yogyakarta. Pertama, disarankan 

agar manajemen hotel terus meningkatkan penggunaan teknologi dalam pemasaran, 

terutama dalam hal pemasaran digital. Rahayu (2021) menekankan pentingnya strategi 

pemasaran digital yang terintegrasi untuk menjangkau audiens yang lebih luas. Dengan 

memanfaatkan analitik data, Hotel Sahid Raya dapat lebih memahami perilaku pelanggan 

dan menyesuaikan penawaran mereka sesuai dengan kebutuhan pasar. 

Kedua, penguatan program loyalitas pelanggan juga perlu menjadi fokus utama. Sari 

(2021) menunjukkan bahwa layanan pelanggan yang baik dapat meningkatkan loyalitas 

tamu. Hotel Sahid Raya disarankan untuk mengembangkan program loyalitas yang lebih 

menarik, seperti penawaran eksklusif bagi anggota, diskon khusus, atau pengalaman unik 

yang tidak tersedia bagi tamu biasa. Hal ini tidak hanya akan meningkatkan kepuasan 

pelanggan tetapi juga mendorong kunjungan ulang. 

Ketiga, peningkatan pelatihan bagi staf layanan juga merupakan langkah penting. 

Setiawan (2018) mencatat bahwa kualitas layanan sangat bergantung pada kemampuan dan 

sikap staf. Melalui pelatihan berkala, staf dapat lebih siap dalam menghadapi berbagai 

situasi dan memberikan layanan yang lebih baik kepada tamu. Ini akan menciptakan 

pengalaman yang lebih positif dan meningkatkan citra hotel di mata pelanggan. 

Keempat, untuk menghadapi persaingan yang ketat, Hotel Sahid Raya perlu 

melakukan analisis pasar secara berkala. Nugroho (2020) merekomendasikan agar hotel 

melakukan survei untuk memahami tren dan preferensi pelanggan. Dengan demikian, hotel 
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dapat menyesuaikan strategi pemasaran mereka agar tetap relevan dan menarik bagi 

pelanggan. 

Terakhir, usulan penelitian lebih lanjut dapat diarahkan pada analisis perbandingan 

strategi pemasaran di berbagai jenis hotel di Yogyakarta. Penelitian ini dapat memberikan 

wawasan yang lebih dalam mengenai efektivitas strategi yang berbeda dan bagaimana 

masing-masing dapat diadaptasi untuk meningkatkan kinerja hotel. Dengan demikian, 

penelitian ini tidak hanya bermanfaat bagi Hotel Sahid Raya, tetapi juga bagi industri 

perhotelan secara keseluruhan. 
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