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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh media online dan media offline 

terhadap keputusan dan kepuasan pelanggan hotel di Makassar. Analisis ini menggunakan 

variabel independen yaitu media online dan media offline, variabel intervening adalah 

keputusan dan variabel dependent adalah kepuasan. Model penelitian diuji pada 

pelanggan hotel berbintang di Makassar yaitu 4969 orang pelanggan hotel, relatif banyak 

sehingga dilakukan teknik claster sampling. Teknik analisis yang digunakan untuk menguji 

hubungan antar variabel adalah path analysis dengan bantuan software AMOS 24. 

Berdasarkan hasil analisis, disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 

terhadap media online terhadap keputusan dan kepuasan, terdapat pengaruh positif dan 

signifikan media offline terhadap keputusan dan terdapat pengaruh negatif dan signifikan 

media offline terhadap kepuasan serta terdapat pengaruh positif dan tidak signifikan media 

online dan media offline terhadap kepuasan melalui keputusan. 

  

Kata Kunci : media online, media offline, keputusan, kepuasan, path analysis dan AMOS 

24 

Abstract 

This research was aimed to analyze the effect of online media and offline media on hotel 

customer decisions and satisfaction in Makassar. This analysis used an independent 

variable of online media and offline media, variables intervening are decisions and the 

dependent variable is satisfaction. The model was tested on starred hotel customers in 

Makassar, namely 4969 hotel customers, relatively many so that the cluster sampling 

technique was carried out. The analysis technique used to test the relationship between 

variables is path analysis with the help of AMOS 24 software. Based on the analysis results, 

it is concluded that there is a positive and significant influence on online media on decisions 

and satisfaction, there is a positive and significant influence of offline media on decisions 

and there is a negative influence and signifikan offline media to satisfaction and there is a 

positive and not significant influence of online media and offline media to satisfaction with 

the decision. 
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1. Pendahuluan 

Industri perhotelan adalah industri jasa yang memadukan antara produk dan layanan. 

Desain bangunan, interior dan eksterior kamar hotel serta restoran, suasana yang tercipta di 

dalam kamar hotel, restoran serta makanan dan minuman yang dijual beserta keseluruhan 

fasilitas yang ada merupakan contoh produk yang dijual. Sedangkan layanan yang dijual adalah 

keramah-tamahan dan ketrampilan staff karyawan hotel dalam melayani pelanggannya 

(Subroto, 2018).  

Hotel kini berkembang menjadi suatu industri yang handal dan memiliki prospek yang 

menjanjikan. Banyaknya hotel bintang dan non bintang yang tumbuh di Kota Makassar ini 

terkait dengan permintaan pasar akan kebutuhan akomodasi. (Nuraeni et al., 2022) Pasar adalah 

orang- orang yang melakukan perjalanan dan berpotensi untuk menggunakan jasa pelayanan 

hotel dan produk yang dihasilkan hotel. Pasar industri hotel itu sendiri dapat dibagi 2 (dua) 

segmen penting, yaitu komersial (commercial) dan bersenang-senang (leisure), yang termasuk 

segmen komersial, yaitu orang-orang yang melakukan perjalanan untuk bisnis. termasuk 

pengunjung yang tergolong pejabat pemerintah, militer yang sedang melaksanakan perjalanan 

dinas, peserta konferensi, eksebisi, dan seminar. Sedangkan segmentasi pasar yang termasuk 

kategori bersenang-senang (leisure) yaitu orang-orang yang melakukan perjalanan wisata 

dengan tujuan untuk bersenang-senang, rekreasi, olahraga, atau dengan tujuan kesehatan (Aris, 

2021). 

 Sistem pemasaran hotel menjadi hal  yang sangat menentukan bagi kelangsungan dan 

keberlanjutan hotel dalam meningkatkan jumlah hunian kamar. Menurut (Daga et al., 2021), 

upaya promosi yang dilakukan oleh hotel berperan penting dalam meningkatkan jumlah hunian 

kamar. (Themba et al., 2021) juga mengatakan hal serupa bahwa promosi berkontribusi pada 

tingkat hunian kamar hotel. 

 Ada beberapa cara promosi yang dapat dilakukan salah satunya menggunakan media 

online. (Ahmadi, 2013) media online adalah sebutan umum untuk sebuah bentuk media yang 

berbasis telekomunikasi dan multimedia yang di dalamnya terdapat portal, website (situs web), 

radio-online, TV-online, pers online, mail-online, dengan karakteristik masing-masing sesuai 

dengan fasilitas yang memungkinkan user memanfaatkannya. 

 Selain media online perusahaan juga dapat melakukan promosi dengan melakukan 

media offline, yaitu strategi marketing yang dilakukan melalui media non internet, seperti 

televisi, radio, surat kabar, papan reklame, poster/brosur, dan sebagainya (Kausar et al., 2022). 

Media offline hingga saat ini masih efektif digunakan para pebisnis dalam mempromosikan 

produk/jasanya, karena media offline masih memberikan dampak signifikan bagi penjualan 

bisnis jika diterapkan secara optimal. Media offline masih tetap diperlukan meski media online 

sedang populer dan memberikan pengaruh besar bagi masyarakat. Jadi meskipun media online 

memiliki dampak yang besar bagi media promosi, namun tidak membuat media offline jadi 

tidak berguna (Megawaty, 2019). 
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Gambar 1 

Kerangka Konseptual 

 

2. Metodologi 

Rancangan penelitian 

Hubungan dalam penelitian ini merupakan hubungan kausal yaitu sebab akibat, dimana 

ada variabel independen (bebas) yaitu variabel yang mempengaruhi variabel dependen (terikat) 

yaitu variabel yang dipengaruhi melalui variabel intervening indogen (mediator) (Didiharyono 

& Kausar, 2022). 

Populasi dan Sampel  

 Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/ subyek yang mempunyai 

kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulan, (Daga, Rosnaini Pollii, 2019). Populasi dalam penelitian ini yaitu jumlah 

pengunjung hotel di Makassar tahun 2018 sebanyak 4.969 orang. Sampel adalah bagian dari 

jumlah dan karateristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila populasi besar, dan penelitian 

tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya keterbatasan dana, tenaga 

dan waktu maka penelitian dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu, (Nawir 

et al., 2022). Jumlah Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung hotel berbintang 

di Makassar. Pengunjung hotel di Makassar yang berjumlah 4.969 pengunjung. 

 

3. Hasil dan Pembahasan 
Deskripsi Karakteristik Responden  

Jenis kelamin responden 

Tabel 1 

Data responden menurut jenis kelamin
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Dari profil responden berdasarkan jenis kelamin, bisa dilihat sebanyak 209 responden 

wanita dan sisanya 161 responden laki-laki, dengan maksud lain sebesar (56,5%) wanita dan 

laki-laki sebesar (43,5%) dari total 370 orang responden. 

Umur responden 

Tabel 2 

Data responden menurut umur 

     

 Dari segi umur responden yang datang ke Hotel Makassar yang paling banyak sebesar 

198 responden diusia 31-40 tahun sebanyak (53,5%), dan 125 responden usianya diantara 20 – 

30 tahun (33,8%), dan sisanya diusia lebih dari 40 tahun sebanyak 47 responden atau (12,7%). 

Deskripsi Jawaban Responden 

Media Online (X1) 

Tabel 3 

Jawaban Responden Variabel Media Online 

jawaban 
responden 

 
frequency 

 
percent 

valid 
percent 

cumulativ 
e percent 

media online menarik perhatian 

Sangat setuju 111 30 30 30 

setuju 246 66,5 66,5 96,5 

kurang setuju 13 3,5 3,5 100 

total 370 100 100  

mengetahui hotel melalui media online 

sangat setuju 139 37,6 37,6 37,6 

setuju 205 55,4 55,4 93 

kurang setuju 26 7 7 100 

media online menyediakan informasi yang jelas 

sangat setuju 173 46,8 46,8 46,8 

setuju 177 47,8 47,8 94,6 

kurang setuju 20 5,4 5,4 100 

Total 370 100 100  

dapat diakses dengan mudah 

sangat setuju 118 31,9 31,9 31,9 

setuju 231 62,4 62,4 94,3 

kurang setuju 18 4,9 4,9 99,2 

tidak setuju 3 0,8 0,8 100 

Total 370 100 100  
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Tabel 3 menjelaskan frequency atas jawaban responden berupa pernyataan menggunakan 

skali likert pada variabel media online. Pernyataan pertama yaitu media online menarik 

perhatian, dari 370 orang responden 66,5% setuju, 30% sangat setuju dan kurang setuju 

sebanyak 5,4%. Pernyataan kedua yaitu mengetahui hotel melalui media online, dari 370 orang 

responden 55,4% setuju, 37,6% sangat setuju dan kurang setuju sebanyak 7%. Pernyataan 

ketiga yaitu media online menyediakan informasi yang jelas, dari 370 orang responden 47,8% 

sangat setuju, 31,9% setuju dan kurang setuju sebanyak 0,8%. Pernyataan ke empat yaitu dapat 

diakses dengan mudah, dari 370 orang responden 62,4% setuju, 31,9% sangat setuju, 4,9% 

kurang setuju dan tidak setuju sebanyak 0,8%. 

Media offline (X2) 

Tabel 4 

Jawaban Responden Variabel Media offline 

jawaban 
responden 

 
frequency 

 
percent 

valid 
percent 

cumulativ e 
percent 

media offline menarik perhatian 

sangat setuju 108 29,2 29,2 29,2 

setuju 246 66,5 66,5 95,7 

kurang setuju 16 4,3 4,3 100 

total 370 100 100  

Media offline dapat dipercaya 

sangat setuju 131 35,4 35,4 35,4 

setuju 205 55,4 55,4 90,8 

kurang setuju 34 9,2 9,2 100 

total 370 100 100  

media offline menyediakan informasi yang jelas 

sangat setuju 156 42,2 42,2 42,2 

setuju 192 51,9 51,9 94,1 

kurang setuju 22 5,9 5,9 100 

tidak setuju 370 100 100  

Harga lebih mahal 

sangat setuju 126 34,1 34,1 34,1 

setuju 227 61,4 61,4 95,4 

kurang setuju 14 3,8 3,8 99,2 

tidak setuju 3 0,8 0,8 100 

Total 370 100 100  

Tabel 4 menjelaskan frequency atas jawaban responden berupa pernyataan 

menggunakan skali likert pada variabel media offline. Pernyataan pertama yaitu media offline 

menarik perhatian, dari 370 orang responden 55,4% setuju, 35,4% sangat setuju dan kurang 

setuju sebanyak 4,3%. Pernyataan ke-2 yaitu media offline dapat dipercaya, dari 370 orang 

responden 66,5% setuju, 35,4% sangatsetuju dan kurang setuju sebanyak 9,2%. Pernyataan ke-

3 yaitu Harga lebih mahal, dari 370 orang responden 51,9% setuju, 42,2% sangat setuju. 
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Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Tabel 5 

Butir Pertanyaan Setelah Diuji Validitas 

Variabel r hitung r tabel Keterangan 

X1.1 0,665 0,113 VALID 

X1.2 0,736 0,113 VALID 

X1.3 0,752 0,113 VALID 

X1.4 0,512 0,113 VALID 

X2.1 0,588 0,113 VALID 

X2.2 0,676 0,113 VALID 

X2.3 0,653 0,113 VALID 

X2.4 0,393 0,113 VALID 

Y1.1 0,669 0,113 VALID 

Y1.2 0,552 0,113 VALID 

Y1.3 0,286 0,113 VALID 

Y1.4 0,799 0,113 VALID 

Y1.5 0,804 0,113 VALID 

Y1.6 0,792 0,113 VALID 

Y1.7 0,383 0,113 VALID 

Y2.1 0,824 0,113 VALID 

Y2.2 0,838 0,113 VALID 

Y2.3 0,849 0,113 VALID 

Y2.4 0,844 0,113 VALID 

Y2.5 0,568 0,113 VALID 

Dari Tabel 5 dapat disimpulkan bahwa semua pertanyaan valid. Sehingga pada uji 

berikutnya semua butir tersebut disertakan. Sedangkan reliabilitas (keandalan) merupakan 

ukuran suatu kestabilan dan konsistensi responden dalam menjawab hal yang berkaitan dengan 

konstruk-konstruk pertanyaan yang merupakan dimensi suatu variabel dan disusun dalam suatu 

bentuk kuesioner (Sujarweni, 2015). Jika Alpha > 0,60 maka reliabel. 

Tabel 6 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach's 
Alpha 

N of 
Items 

X1 0,833 4 

X2 0,771 4 

Y1 0,829 7 

Y2 0,968 24 
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Analisis Jalur (Path Analysis) 

 

Gambar 2 

Path Diagram 

Berdasarkan gambar path diagram, dapat dijelaskan dalam bentuk table regression 

weights seperti dibawah ini: 

Tabel 7 

Regression Weights 

 Estimate S.E. C.R. P Label 

Y1 <--- X1 ,424 ,035 12,170 *** par_1 

Y1 <--- X2 ,083 ,043 1,927 ,050 par_2 

Y2 <--- X1 ,207 ,071 2,929 ,003 par_3 

Y2 <--- X2 -,152 ,074 -2,050 ,040 par_4 

Y2 <--- Y1 ,071 ,089 ,795 ,426 par_5 

Pada tabel 5.18 di atas menunjukkan besarnya pengaruh media online (X1) terhadap 

kepuasan (Y2) sebesar 0,207 dengan nilai probabilitas (tingkat signifikansi) sebesar 0,003 yang 

berarti pengaruh media online (X1) terhadap kepuasan (Y2) berpengaruh positif dan signifikan 

dibawah tingkat signifikansi 0,05 atau 5%. Besarnya pengaruh media offline (X2) terhadap 

kepuasan (Y2) sebesar -0,152 dengan nilai probabilitas (tingkat signifikansi) sebesar 0,040 

yang berarti pengaruh media offline terhadap kepuasan (Y2) berpengaruh negatif dan signifikan 

dibawah tingkat signifikansi 0,05 atau 5%. Besarnya pengaruh media online (X1) tehadap 

keputusan (Y1) sebesar 0,424 dengan nilai probabilitas (tingkat signifikansi) sebesar 0,000 

berarti pengaruh media online (X1) terhadap keputusan (Y1) berpengaruh positif dan signifikan 

dibawah tingkat signifikansi 0,05 atau 5%. Besarnya pengaruh media offline (X2) terhadap 

keputusan (Y1) sebesar 0,083 dengan nilai probabilitas (tingkat signifikansi) sebesar0,050 

yang berarti pengaruh media offline (X2) terhadap keputusan (Y1) positif dan signifikan 

dibawah tingkat signifikansi 0,05 atau 5%. Besarnya pengaruh keputusan (Y1) terhadap 

kepuasan (Y2) sebesar 0,071 dengan nilai probabilitas (tingkat signifikansi) sebesar 0,426 yang 
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berarti pengaruh keputusan (Y1) terhadap kepuasan (Y2) tidak signifikan diatas tingkat 

signifikansi 0,05 atau 5%. 

Pembahasan 

Pengaruh Media Online Terhadap Keputusan. Hasil analisis data menunjukkan bahwa 

media online berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pelanggan hotel di 

Makassar. Hasil tersebut mnunjukkan bahwa apabila penggunaan promosi media online 

meningkat maka keputusan pengunjung hotel untuk menginap akan meningkat pula. Hal 

tersebut menjelaskan bahwa semakin baik penggunaan promosi dalam media online maka 

semakin meningkat keputusan pelanggan hotel untuk menginap. 

 Pengaruh Media Offline Terhadap Keputusan. Hasil analisis data menunjukkan bahwa 

media offline berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pelanggan hotel di 

Makassar. Hasil tersebut menunjukkan bahwa meningkatnya promosi media offline yang 

dilakukan pihak manajemen hotel maka akan meningkatkan jumlah keputusan pengunjung 

hotel untuk menginap. 

 Pengaruh Media Online Terhadap Kepuasan. Hasil analisis data menunjukkan bahwa 

media online berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan hotel di 

Makassar. Hasil tersebut menunjukkan bahwa apabila penggunaan promosi media online 

meningkat maka kepuasan pengunjung hotel akan meningkat pula. Hal tersebut menjelaskan 

bahwa semakin baik penggunaan promosi dalam media online maka semakin meningkat 

kepuasan pelanggan hotel. 

 Pengaruh Media Offline Terhadap Kepuasan, Hasil analisis data menunjukkan bahwa 

media offline berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan hotel di 

Makassar. Hasil tersebut menunjukkan bahwa meningkatnya penggunaan promosi media 

offline yang dilakukan pihak manajemen hotel di Makassar maka akan menurunkan tingkat 

kepuasan pelanggan hotel. 

 Pengaruh Keputusan Terhadap Kepuasan. Hasil analisis data menunjukkan bahwa 

keputusan berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan hotel di 

Makassar. 

 

4. Kesimpulan 

Dari hasil anaisis dan pembahasan mengenai media online dan media offline terhadap 

keputusan dan kepuasan pelanggan hotel di makassar, maka beberapa kesimpulan penelitian 

sebagai berikut : Media online berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pelanggan hotel di Makassar. Media offline berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pelanggan hotel di Makassar. Media online berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan hotel di Makassar. Media offline berpengaruh negatif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan hotel di Makassar. Media online berpengaruh positif 

dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan melalui keputusan pelanggan hotel di 

Makassar. Media offline berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

melalui keputusan pelanggan hotel di Makassar. Keputusan berpengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan hotel di Makassar. 
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