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ABSTRAK 

 

 

 

Sektor pariwisata adalah sektor yang dapat meningkatkan pendapatan daerah. Pariwisata 

membuka peluang usaha dan lapangan kerja bagi masyarakat di daerah tersebut. Namun pada awal 

tahun 2020, dunia digoncangkan dengan adanya wabah virus covid-19, di mana hal itu 

menghantam dunia industri pariwisata dan ekonomi kreatif di Indonesia. Eclipse Hotel Yogyakarta 

merupakan salah satu hotel bintang di kawasan jalan Prawirotaman Yogyakarta yang terkena 

dampak. Tujuan penulisan ini adalah untuk mengetahui bagaimana strategi Eclipse Hotel 

Yogyakarta beradaptasi dengan perubahan customer market pada saat pandemi covid-19. Metode 

penulisan yang digunakan adalah metode kualitatif. Pendekatan ini melibatkan penggunaan teknik 

pengumpulan data yang didasarkan pada wawancara dengan karyawan Eclipse Hotel Yogyakarta 

dan observasi yang dilakukan selama magang di hotel tersebut. Data yang terkumpul dari 

wawancara akan dianalisis menggunakan metode analisis konten. Hasil yang diperoleh dalam 

penulisan ini adalah pandemi covid-19 memiliki pengaruh perubahan segmentasi pasar serta 

memiliki pengaruh terhadap strategi pemasaran dan penyesuaian layanan di Eclipse Hotel 

Yogyakarta dilakukan untuk memenuhi kebutuhan segmen pasar sebelum pandemi, strategi 

pemasaran yang dilakukan oleh Eclipse Hotel Yogyakarta adalah dengan menggunakan media 

sosial dalam meningkatkan pelanggan. 

 

Kata Kunci: Pandemi Covid-19, Segmentasi Pasar, Eclipse Hotel Yogyakarta.
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ABSTRACT 

 

 

The tourism sector is a sector that can increase regional income. Tourism opens up 

business opportunities and employment opportunities for people in the area. However, in early 

2020, the world was shocked by the covid-19 virus outbreak, which hit the world of the tourism 

industry and the creative economy in Indonesia.Eclipse Hotel Yogyakarta is one of the star hotels 

in the Prawirotaman Street area of Yogyakarta that was affected. The purpose of this research is 

to find out how Eclipse Hotel Yogyakarta’s strategy adapts to changes in the customer market 

during the covid-19 pandemic. The research method used is a qualitative. This approach involves 

the use of data collection techniques based on interviews with Eclipse Hotel Yogyakarta employees 

and observations made during internships at the hotel. The data collected from the interviews will 

be analyzed using the content analysis method. The results obtained in this study are the COVID- 

19 pandemic has an influence on changes in market segmentation and has an influence on 

marketing strategies and service adjustments at Eclipse Hotel Yogyakarta are made to meet the 

needs of market segments before the pandemic, the marketing strategy carried out by Eclipse Hotel 

Yogyakarta is to use social media in increasing customers. 

 

 

Keywords: Covid-19 Pandemic, Market Segmentation, Eclipse Hotel Yogyakarta.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Profil Perusahaan 

Eclipse Hotel Yogyakarta merupakan salah satu hotel bintang di kawasan jalan 

Prawirotaman Yogyakarta. Hotel ini berada di bawah naungan PT Eclipse Hotel De Internasional 

yang didirikan pada tahun 2009 dengan nama Eclipse Hotel, diambil dari bahasa Perancis yang 

kurang lebih artinya adalah Gerhana (menunjukkan suatu keindahan). Pembukaan perdana Eclipse 

Hotel diresmikan pada tanggal 30 Juli 2009 oleh Nuryanto selaku pemilik didampingi oleh Rob 

Prabowo, SE selaku manajer umum beserta Jos Pudjiantoro AM dan segenap jajaran Direksi PT. 

Eclipse De International. 

Eclipse hotel terletak di Jl. Prawirotaman No.35, Brontokusuman, Kec. Mergangsan, Kota 

Yogyakarta, Daerah Istimewa Yogyakarta merupakan hotel bintang 3. Hotel ini menawarkan akses 

mudah ke kota dan area pariwisata seperti Malioboro, Pasar Beringharjo, Alun Alun Utara, 

Keraton Yogyakarta, dan lainnya. Eclipse hotel memiliki fasilitas yang lengkap untuk ukuran 

bintang 3 di antaranya meeting room, dining, swimming pool dan lainnya guna memuaskan dan 

memenuhi kebutuhan para customer. Eclipse Hotel menawarkan 28 kamar yang terdiri dari 6 

kamar executive, 5 kamar deluxe, 15 kamar superior, dan 2 kamar triple. Eclipse Hotel Yogyakarta 

memiliki konsep modern dan minimalis namun tetap memberikan kehangatan. 

Berawal dari tujuan didirikannya hotel sebagai usaha akomodasi yang bagus, minimalis 

dan disertai dengan standar pelayanan yang tidak kalah dengan hotel bintang 5. Filosofi yang 

dianut yaitu “good place and good hospitality for your staycation” yang berarti Eclipse Hotel 

Yogyakarta memberikan pelayanan terbaik untuk pelanggan- pelanggannya serta senantiasa 
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berusaha mewujudkan suasana tenang, nyaman dan harmonis dengan sarana akomodasi lengkap 

dan fasilitas yang memadai. Visi Eclipse Hotel Yogyakarta adalah “To be first choice for guest, 

colleagues, shareholders and business partners” yaitu menjadi pilihan pertama bagi para tamu, 

karyawan, pemegang saham, serta mitra kerja dalam jangka panjang. Misi Eclipse Hotel 

Yogyakarta “To delight our guests every time by creating engaging experience straight from our 

hearts”. 

1.2 Latar Belakang Masalah 

 

Betty dan Abdullah (2021) mengatakan bahwa sektor pariwisata adalah salah satu usaha 

untuk meningkatkan pendapatan daerah. Pariwisata membuka peluang usaha dan lapangan kerja 

bagi masyarakat di daerah tersebut. Namun pada awal tahun 2020, dunia digoncangkan dengan 

adanya wabah virus covid-19, di mana hal itu menghantam dunia industri pariwisata dan ekonomi 

kreatif di Indonesia. Kemudian Presiden Indonesia, Joko Widodo membuat instruksi yakni 

Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB). Isi dari instruksi tersebut ialah melarang seluruh 

negara atau kota-kota yang paling berdampak covid-19 untuk memasuki wilayah perbatasan 

mereka. 

Hadirnya pandemi virus covid-19 menyebabkan berubahnya prospek industri pariwisata 

dan perilaku konsumen atau wisatawan yang sudah menyesuaikan diri dengan kondisi new normal. 

Maka dari itu, para pelaku industri pariwisata seharusnya dengan segera beradaptasi dengan 

‘disrupsi’ new normal agar bisa bertahan dan bangkit. (Kementerian Pariwisata dan Ekonomi 

Kreatif Republik Indonesia (Kemenparekraf RI, 2021). Sebuah penulisan terbaru (Sugiyah et al. 

2021) menyimpulkan bahwa pada industri pariwisata, khususnya hotel yaitu salah satu sektor yang 

sangat mengalami dampak dari hadirnya pandemi covid-19. Sehingga untuk mempercepat 

pemulihan ekonomi sektor hotel khususnya, memerlukan regulasi yang bisa memperkuat 

perubahan ini, seperti baik regulasi dari pemerintah pusat maupun daerah yang bisa mendorong 
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industri pariwisata, khususnya hotel untuk kembali yang mengacu pada protokol kesehatan. 

Permasalahan yang ada di Eclipse Hotel Yogyakarta yaitu pada segmen pasar. Sebelum 

adanya pandemic covid-19, segmen pasar Eclipse Hotel Yogyakarta adalah wisatawan 

mancanegara. Salah satu bentuk strategi pemasaran yang dilakukan Eclipse hotel Yogyakarta 

adalah melakukan kerja sama dengan agen travel luar negeri. Eclipse Hotel rutin mengikuti 

kegiatan pameran (exhibition) dalam negeri maupun luar negeri seperti ITB ASIA. Sejak pandemi 

covid-19, wisatawan mancanegara tidak bisa masuk Indonesia, pendapatan hotel menurun drastis. 

Sejak itu Eclipse hotel mau tidak mau harus memikirkan strategi pemasaran untuk bisa bangkit 

kembali yaitu dengan memilih segmen baru, wisatawan lokal.  

 

1.3 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan pemaparan latar belakang yang ada di atas, adapun permasalah yang akan 

dibahas adalah: 

1. Siapakah segmen baru hotel Eclipse hotel Yogyakarta? 

2. Bagaimana profil baru segmen Eclipse Hotel Yogyakarta setelah pandemi Covid-19? 

3. Bagaimana bentuk strategi pemasaran yang sesuai dengan profil segmen baru Eclipse Hotel 

Yogyakarta? 

1.4 Tujuan Magang 

1. Mengetahui segmen baru Eclipse Hotel Yogyakarta saat pandemi covid-19 terhadap 

perubahan segmentasi pasar. 

2. Mengetahui profil baru segmen dari Eclipse Hotel Yogyakarta setelah pandemi covid-19.  

3. Mengetahui bentuk strategi pemasaran yang sesuai dengan profil segmen baru yang 

dilakukan Eclipse Hotel Yogyakarta. 

 

1.5 Manfaat Magang 
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1.5.1 Aspek Akademis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi peneliti dan institusi ke 

depan, seperti menambah wawasan tentang strategi yang dilakukan perusahaan di masa pandemi 

Covid-19 terhadap perubahan segmentasi pasar. Selanjutnya, penelitian ini diharapkan dapat 

digunakan sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya. 

1.5.2 Aspek Praktis 

1. Sebagai acuan yang dapat digunakan untuk menentukan strategi segmentasi pasar yang 

berguna bagi karyawan di Eclipse Hotel Yogyakarta dalam meningkatkan penjualan 

kamar. 

2. Sebagai bahan pertimbangan dalam penerapan persaingan usaha di industri perhotelan 

khususnya di Yogyakarta dalam mengetahui perubahan strategi segmentasi pasar. 
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BAB II  

KAJIAN LITERATUR 

 

2.1 Segmentasi Pasar 

 

Segmentasi pasar merupakan proses membagi pasar yang luas menjadi kelompok- 

kelompok yang lebih kecil berdasarkan karakteristik, kebutuhan, dan preferensi yang serupa 

(McDonald, 2016). Tujuan dari segmentasi pasar adalah untuk mengidentifikasi kelompok- 

kelompok konsumen yang lebih homogen dalam hal kebutuhan dan keinginan, sehingga 

perusahaan dapat mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif dan efisien untuk setiap 

segmen. Dalam segmen pasar, perusahaan dapat menyediakan produk atau layanan yang lebih 

tepat sasaran, meningkatkan kepuasan konsumen, dan mengoptimalkan laba (Kotler et al. 2019). 

2.1.1 Manfaat Segmentasi Pasar 

 

Menurut Wadel & Kamakura (2012) segmentasi pasar memiliki manfaat yang signifikan 

bagi perusahaan. Beberapa manfaat utama dari segmentasi pasar adalah sebagai berikut: 

1. Pengenalan Peluang Pasar 

 

Dengan memahami kebutuhan dan preferensi konsumen dalam setiap segmen, 

perusahaan dapat mengidentifikasi peluang pasar yang ada. Hal ini memungkinkan 

perusahaan untuk mengembangkan produk atau layanan baru yang sesuai dengan 

permintaan pasar yang spesifik. 

2. Pemasaran yang Lebih Efektif 

 

Dengan memahami karakteristik dan kebutuhan masing-masing segmen, 

perusahaan dapat mengembangkan strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran. Ini 

mencakup pemilihan saluran distribusi yang sesuai, komunikasi yang lebih efektif, dan 

penyesuaian harga yang sesuai dengan segmen target. Strategi pemasaran yang lebih 
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terfokus dapat meningkatkan efektivitas upaya pemasaran dan menghasilkan 

pengembalian investasi yang lebih tinggi. 

3. Diferensiasi Produk 

 

Segmentasi pasar memungkinkan perusahaan untuk mengembangkan produk atau 

layanan yang lebih spesifik dan diferensiasi. Dengan memahami kebutuhan dan preferensi 

masing-masing segmen, perusahaan dapat menyesuaikan produk atau layanan mereka 

untuk memenuhi kebutuhan yang unik. Dengan demikian, perusahaan dapat membedakan 

dirinya dari pesaing dan menciptakan nilai tambah bagi konsumen. 

4. Penyesuaian Strategi Pemasaran. 

 

Segmentasi pasar membantu perusahaan dalam menyesuaikan strategi pemasaran 

mereka dengan berbagai segmen target. Hal ini memungkinkan perusahaan untuk 

mengoptimalkan alokasi sumber daya dan upaya pemasaran untuk setiap segmen. 

Perusahaan dapat mengidentifikasi segmen yang paling berpotensi menghasilkan 

pendapatan dan keuntungan yang tinggi, serta mengarahkan upaya mereka pada segmen 

tersebut. 

2.1.2 Kriteria Segmentasi Pasar 

 

Menurut Wind & Douglas (2019) pemilihan kriteria segmentasi harus mempertimbangkan 

relevansi terhadap produk atau layanan yang ditawarkan, ketersediaan data yang diperlukan, serta 

kemampuan perusahaan untuk memenuhi kebutuhan dan preferensi segmen yang diidentifikasi. 

Selain itu, perusahaan juga harus memperhatikan potensi pertumbuhan, ukuran segmen, dan 

tingkat persaingan di dalamnya.
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Dalam praktiknya, perusahaan seringkali menggunakan pendekatan campuran atau 

kombinasi kriteria segmentasi untuk mendapatkan pemahaman yang lebih komprehensif tentang 

segmen pasar yang relevan. Dengan menggunakan kriteria yang sesuai, perusahaan dapat 

mengenali dan memahami kelompok konsumen yang lebih homogen, memungkinkan mereka 

untuk mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif dan efisien serta menghasilkan nilai 

tambah bagi konsumen. Proses segmentasi pasar melibatkan pemilihan kriteria yang sesuai untuk 

membagi pasar menjadi segmen-segmen yang relevan (Hauser & Katz, 2019). Berikut adalah 

beberapa kriteria umum yang digunakan dalam segmentasi pasar menurut Baker (2014): 

1. Demografis 

 

Kriteria demografis meliputi faktor-faktor seperti usia, jenis kelamin, pendapatan, 

pendidikan, pekerjaan, dan lokasi geografis. Segmentasi berdasarkan demografi dapat 

membantu perusahaan dalam memahami preferensi dan kebutuhan yang berbeda antara 

kelompok-kelompok demografis. 

2. Geografis 

 

Segmentasi berdasarkan kriteria geografis melibatkan membagi pasar berdasarkan 

lokasi geografis seperti negara, wilayah, kota, atau lingkungan. Faktor-faktor seperti iklim, 

budaya, dan preferensi lokal dapat memengaruhi kebutuhan dan perilaku konsumen dalam 

segmen geografis tertentu. 

3. Perilaku 

 

Kriteria perilaku melibatkan segmentasi berdasarkan pola pembelian, preferensi 

merek, kepercayaan, tingkat penggunaan produk, siklus hidup produk, dan gaya hidup. 

Segmentasi berdasarkan perilaku memungkinkan perusahaan untuk memahami motivasi 

dan kebiasaan konsumen dalam rangka memenuhi kebutuhan mereka dengan lebih baik.
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4. Psikografis 

 

Kriteria psikografis melibatkan aspek-aspek psikologis dan psikologis seperti 

kepribadian, nilai-nilai, sikap, minat, dan gaya hidup konsumen. Segmentasi berdasarkan 

psikografis membantu perusahaan dalam memahami faktor-faktor psikologis yang 

memengaruhi preferensi dan keputusan pembelian konsumen. 

2.1.3 Proses Segmentasi Pasar 

 

Menurut Jain (2018) Proses segmentasi pasar melibatkan langkah-langkah berikut: 

 

1. Identifikasi Kebutuhan dan Preferensi Konsumen 

 

Langkah pertama dalam proses segmentasi pasar adalah mengidentifikasi 

kebutuhan dan preferensi konsumen. Hal ini dapat dilakukan melalui penulisan pasar, 

survei, wawancara, dan analisis data konsumen. Tujuannya adalah untuk memahami 

karakteristik, perilaku, dan preferensi yang berbeda antara konsumen. 

2. Pengelompokan Konsumen 

 

Berdasarkan analisis kebutuhan dan preferensi, konsumen kemudian 

dikelompokkan menjadi segmen yang lebih homogen. Pengelompokan dapat dilakukan 

berdasarkan kriteria demografis, geografis, perilaku, atau psikografis. Setiap segmen harus 

memiliki karakteristik yang konsisten dan dapat dibedakan dari segmen lainnya. 

3. Penentuan Ukuran dan Potensi Segmen 

 

Setelah segmen teridentifikasi, langkah selanjutnya adalah menentukan ukuran dan 

potensi masing-masing segmen. Hal ini melibatkan analisis data pasar dan estimasi jumlah 

konsumen, pangsa pasar, dan potensi pertumbuhan untuk setiap segmen. 

4. Evaluasi dan Pemilihan Segmen Target
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Dalam langkah ini, perusahaan mengevaluasi dan memilih segmen target yang 

paling menarik dan berpotensi menguntungkan. Evaluasi dilakukan berdasarkan kriteria 

seperti ukuran pasar, potensi pertumbuhan, kecocokan dengan keunggulan kompetitif 

perusahaan, dan ketersediaan sumber daya untuk menghadapi segmen tersebut. 

5. Pengembangan Strategi Pemasaran 

 

Setelah segmen target dipilih, perusahaan mengembangkan strategi pemasaran 

yang sesuai untuk masing-masing segmen. Ini mencakup pengembangan produk yang tepat 

sasaran, penetapan harga yang relevan, pemilihan saluran distribusi yang efektif, dan 

komunikasi yang ditujukan kepada segmen target. 

6. Pelaksanaan 

 

Setelah strategi pemasaran dikembangkan, langkah selanjutnya adalah 

melaksanakan strategi tersebut dengan meluncurkan produk atau layanan ke segmen target. 

Perusahaan harus mengawasi dan mengevaluasi kinerja pemasaran dalam setiap segmen 

untuk mengukur keberhasilan dan melakukan penyesuaian yang diperlukan. 

7. Penyesuaian dan Pengembangan Lanjutan 

 

Perusahaan perlu terus memantau segmen pasar dan mengidentifikasi perubahan 

atau peluang baru yang mungkin muncul. Dalam beberapa kasus, perusahaan mungkin 

perlu menyesuaikan segmen target atau mengembangkan segmen baru untuk tetap relevan 

dan bersaing di pasar yang dinamis 

2.1.4 Tantangan Segmentasi Pasar 

 

Dalam rangka mencapai keberhasilan dalam segmentasi pasar, perusahaan harus mengatasi 

tantangan ini dengan memanfaatkan data yang akurat, mengadopsi pendekatan yang fleksibel, dan 

melakukan evaluasi terus-menerus terhadap strategi pemasaran yang diterapkan (Wadel & Pieters,
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2014). Menurut Kotler et al. (2019) dengan melibatkan konsumen secara lebih spesifik dan 

memenuhi kebutuhan mereka dengan lebih baik, perusahaan dapat memperoleh keunggulan 

kompetitif dan mencapai pertumbuhan yang berkelanjutan di pasar. Menurut Shaw & Newholm 

(2016) meskipun segmentasi pasar memiliki manfaat yang signifikan, ada beberapa tantangan 

yang dapat dihadapi perusahaan dalam mengimplementasikan strategi segmentasi pasar. Beberapa 

tantangan utama termasuk: 

1. Kompleksitas Data 

 

Proses segmentasi pasar membutuhkan analisis data yang komprehensif dan 

kompleks. Perusahaan perlu mengumpulkan data yang akurat dan relevan tentang 

konsumen untuk memahami preferensi dan kebutuhan mereka. Ini dapat melibatkan biaya 

yang signifikan dan kesulitan dalam memperoleh data yang memadai. 

2. Overlapping Segmen 

 

Terkadang, konsumen dapat memiliki karakteristik yang tumpang tindih di antara 

segmen yang berbeda. Hal ini dapat membuat pengelompokan segmen menjadi rumit dan 

mempersulit perusahaan dalam mengembangkan strategi pemasaran yang tepat untuk 

setiap segmen. 

3. Perubahan Perilaku Konsumen 

 

Preferensi dan perilaku konsumen dapat berubah seiring waktu. Segmen pasar yang 

relevan pada satu waktu mungkin tidak lagi sesuai di masa depan. Perusahaan harus terus 

memantau perubahan dalam kebutuhan dan preferensi konsumen untuk memastikan 

strategi segmentasi tetap relevan.
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4. Kompetisi yang Intens 

 

Jika segmen pasar yang menarik dan menguntungkan telah diidentifikasi, 

kemungkinan pesaing juga akan mencoba memasuki segmen yang sama. Hal ini dapat 

menyebabkan persaingan yang ketat dan membutuhkan upaya tambahan untuk 

mempertahankan pangsa pasar. 

5. Pengelolaan Sumber Daya 

 

Segmentasi pasar dapat membutuhkan alokasi sumber daya yang signifikan, 

terutama dalam hal pengembangan produk yang disesuaikan dan kegiatan pemasaran yang 

ditargetkan. Perusahaan perlu memastikan bahwa mereka memiliki sumber daya yang 

cukup untuk mengelola dan melayani setiap segmen dengan baik. 

2.2 Kerangka Kerja 

 

Gambar 2.1 Kerangka Kerja 

 

 

Kerangka kerja dapat membantu menjelaskan mengenai antar variabel dalam penulisan ini. 

Variabel yang digunakan dalam penulisan ini adalah segmentasi pasar Eclipse Hotel Yogyakarta, 

lebih lanjut, maksud dari anak panah di atas yaitu untuk menganalisis segmentasi pasar pada
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Eclipse Hotel Yogyakarta sebelum terjadinya pandemi covid-19 dan perubahan baru segmentasi 

pasar yang baru setelah adanya pandemi covid-19.



13  

BAB III 

 

METODOLOGI 

 

3.1 Fokus Penulisan 

 

Fokus penulisan ini mengarah pada strategi segmentasi pasar yang dilakukan oleh Eclipse 

Hotel Yogyakarta terhadap terjadinya pandemi covid-19 yang terjadi di Indonesia. 

3.2 Pendekatan 

 

Laporan magang ini menerapkan metode penulisan kualitatif. Pendekatan ini melibatkan 

penggunaan teknik pengumpulan data yang didasarkan pada wawancara dengan karyawan Eclipse 

Hotel Yogyakarta dan observasi yang dilakukan selama magang di hotel tersebut. Data yang 

terkumpul dari wawancara akan dianalisis menggunakan metode analisis konten. 

 

3.3 Unit Analisis 

 

Unit analisis dalam penulisan ini yaitu manajer atau sejajar dengan eksekutif (stakeholder) 

dan karyawan. Penulis nantinya akan memberikan pertanyaan kepada manajer dan karyawan 

tentang bagaimana strategi Eclipse Hotel terkait perubahan customer market seperti pada masa 

pandemi covid-19. Penulis akan mewawancarai 5 (lima) responden, terdiri dari 1 executive 

assistant manager dan 4 karyawan Eclipse Hotel Yogyakarta. Bagaimana langkah yang diambil 

perusahaan dalam perubahan pasar dari Eclipse Hotel di mana dulu pelanggannya adalah 

wisatawan mancanegara, kemudian pada saat pandemi datang, di mana Indonesia tidak menerima 

orang asing, jadi mau tidak mau, perusahaan harus beradaptasi dengan perubahan tersebut.
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3.4 Metode Pengumpulan Data 

 

Hasil yang diperoleh dari pengumpulan data adalah dengan cara wawancara dan observasi 

terhadap pimpinan perusahaan dan karyawan Hotel Eclipse Yogyakarta. Penulis melaksanakan 

kegiatan operasional pada bagian pemasaran yang memiliki tanggung jawab membuat beberapa 

design flyer seperti, room rates, meeting package, romantic dinner, paket menu resto dan birthday 

party package. 

 

3.4.1 Observasi 

 

Observasi adalah metode penulisan yang dilakukan dengan mengamati dan mencatat 

kejadian-kejadian atau fenomena yang terjadi di lingkungan sekitar secara sistematis dan 

terperinci. Tujuan dari observasi adalah untuk mendapatkan informasi dan data tentang perilaku, 

interaksi, proses, atau karakteristik dari objek atau subjek yang diamati. Metode observasi 

memungkinkan penulis untuk memperoleh data yang mendalam dan akurat tentang fenomena yang 

diamati. Observasi dapat dilakukan dengan berbagai teknik, seperti observasi partisipan (ketika 

penulis terlibat langsung dalam situasi yang diamati) atau observasi non-partisipan (ketika penulis 

hanya mengamati dari kejauhan tanpa interaksi langsung). 

 

Dalam penulisan ini, observasi dilakukan selama kegiatan magang di Eclipse Hotel 

Yogyakarta, khususnya di pemasaran, selama 7 Maret sampai dengan 7 Juli 2021 dengan 8 jam 

kerja. Selama periode magang, tugas penulis adalah membuat beberapa design flyer seperti, room 

rates, meeting package, romantic dinner, paket menu resto dan birthday party package. 

Observasi dilakukan dengan mengamati pemasaran Eclipse Hotel Yogyakarta, yang telah 

mengubah strategi segmentasi pasar setelah pandemi covid-19. Hasil observasi ini akan dicatat 

dalam sebuah dokumen tertulis yang akan menjadi sumber data primer dalam laporan ini.
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3.4.2 Wawancara 

 

Wawancara pada penulisan ini dilakukan di Eclipse Hotel Yogyakarta. Tujuan wawancara 

ini adalah untuk memperoleh informasi dari responden mengenai strategi segmentasi pasar yang 

dilakukan sebelum dan perubahan segmentasi pasar saat pandemi covid-19. Sebelum 

melaksanakan wawancara, penulis telah mengajukan surat izin penulisan kepada Eclipse Hotel 

Yogyakarta dan izin tersebut telah disetujui. Dengan demikian, proses wawancara dapat berjalan 

dengan lancar karena penulis sudah memiliki izin terkait. 

 

Lebih lanjut, wawancara ini dilakukan secara langsung, tatap muka antara penulis dan 

responden. Pendekatan tatap muka dalam wawancara ini memungkinkan untuk memperoleh 

informasi yang lebih komprehensif dan mendalam. Untuk mengetahui strategi segmentasi pasar di 

Eclipse Hotel Yogyakarta, penulis memilih untuk menggunakan pertanyaan wawancara yang 

diacu oleh penulisan sebelumnya oleh Feng (2022) sebagai berikut: 

 

1. Bagaimana segmentasi pasar di Eclipse Hotel Yogyakarta sebelum pandemi COVID-19? 

 

2. Apa karakteristik utama dari segmen pasar yang paling dominan sebelum pandemi di 

Eclipse Hotel Yogyakarta? 

3. Bagaimana strategi pemasaran dan penyesuaian layanan di Eclipse Hotel Yogyakarta 

dilakukan untuk memenuhi kebutuhan segmen pasar sebelum pandemi? 

4. Bagaimana segmen pasar mengalami perubahan selama pandemi COVID-19 di Eclipse 

Hotel Yogyakarta? 

5. Bagaimana segmentasi pasar di Eclipse Hotel Yogyakarta berubah selama pandemi 

 

COVID-19?
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6. Apakah terdapat pergeseran dalam preferensi dan kebutuhan segmen pasar tertentu setelah 

pandemi di Eclipse Hotel Yogyakarta? 

7. Bagaimana Eclipse Hotel Yogyakarta menyesuaikan strategi pemasaran dan penawaran 

produk untuk memenuhi kebutuhan segmen pasar yang berubah setelah pandemi? 

8. Apa saja langkah-langkah yang diambil oleh Eclipse Hotel Yogyakarta untuk menarik 

segmen pasar baru atau mempertahankan segmen pasar yang ada setelah pandemi? 

9. Apakah ada perubahan dalam perilaku pembelian atau preferensi segmen pasar tertentu 

sejak pandemi COVID-19 di Eclipse Hotel Yogyakarta? 

10. Bagaimana Eclipse Hotel Yogyakarta memanfaatkan teknologi atau inovasi dalam 

segmentasi pasar untuk menghadapi tantangan yang diakibatkan oleh pandemi? 

 

3.5 Metode Analisis 

 

Dalam penulisan ini, digunakan pendekatan analisis konten sebagai metode pengkajian. 

Pendekatan ini dipilih karena data yang digunakan dalam penulisan membutuhkan penjelasan 

deskriptif dari responden. Menurut White & Marsh (2006), analisis konten adalah metode yang 

dapat digunakan baik dalam penulisan kualitatif maupun kuantitatif untuk menganalisis secara 

sistematis dokumen tertulis, verbal, atau visual. Menurut Zuchdi & Afifah (2019), analisis konten 

adalah teknik penulisan yang digunakan untuk menghasilkan deskripsi yang objektif, sistematik, 

dan berbasis kuantitatif mengenai isi komunikasi yang terungkap. Data yang digunakan dalam 

analisis konten ini berasal dari hasil wawancara dan observasi terhadap responden. Informasi yang 

diperoleh selama penulisan akan dikompilasikan dalam Tabel Analisis Konten berdasarkan 

variabel-variabel yang ada, seperti pengenalan peluang pasar, pemasaran yang lebih efektif, 

diferensiasi produk, dan penyesuaian strategi pemasaran. 
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3.5.1 Analisis Konten 

 

Dalam penulisan ini, penulis telah membuat rangkuman hasil wawancara dengan 

Karyawan Eclipse Hotel Yogyakarta dan observasi selama magang. Rangkuman ini kemudian 

dimasukkan ke dalam tabel analisis konten. Hasil yang diperoleh telah dijelaskan dalam tabel 

tersebut dan diklasifikasikan berdasarkan variabel-variabel seperti segmentasi pasar di Eclipse 

Hotel Yogyakarta. 

3.6 Tempat dan Waktu Pelaksanaan Magang 

 

Tempat pelaksanaan magang berlokasi di Eclipse Hotel Yogyakarta. Pengumpulan data 

responden pada executive assistant manager dan karyawan Eclipse Hotel Yogyakarta dilakukan 

selama 120 hari, dari tanggal 7 Maret 2022 – 7 Juli 2022.
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BAB IV 

 

HASIL PELAKSANAAN PROGRAM DAN DISKUSI 

 

 

4.1 Temuan 

 

Penulisan ini memaparkan temuan pengumpulan data di lapangan melalui observasi dan 

wawancara. Pengumpulan data ini selanjutnya digunakan sebagai analisis pendukung dalam 

penulisan ini. 

4.1.1 Observasi 

Observasi dilakukan selama magang berlangsung. Aktivitas magang di Eclipse Hotel 

Yogyakarta dilakukan dengan waktu kerja 8 jam. Dalam hal ini penulis memperhatikan dan 

mengamati kondisi di lapangan bagaimana strategi Eclipse Hotel Yogyakarta untuk berfokus pada 

pasar domestik. Aktivitas magang yang penulis lakukan di antara lain, membuat beberapa design 

flyer seperti, room rates, meeting package, romantic dinner, dan birthday party package. 

Observasi ini dilakukan melalui teknik observasi partisipan, di mana penulis terlibat langsung 

dalam situasi yang diamati dan non-partisipan, ketika penulis hanya mengamati dari kejauhan 

tanpa interaksi langsung. 

Berdasarkan observasi yang dilakukan penulis segmentasi pasar Eclipse Hotel Yogyakarta 

adalah wisatawan mancanegara namun demikian terdapat pula wisatawan lokal yang merupakan 

pengunjung di Eclipse Hotel Yogyakarta walaupun jumlahnya hanya sebagian kecil jika 

dibandingkan dengan wisatawan mancanegara. Wisatawan mancanegara yang berkunjung sebagai 

traveler atau datang ke Yogyakarta dengan tujuan berlibur dengan rata-rata length of stay (lama 

menginap) satu minggu hingga satu bulan, hal ini jauh berbeda dengan wisatawan domestik yang 

umumnya hanya menginap dalam hitungan saja. Eclipse Hotel Yogyakarta tak hanya mencoba 

untuk mempromosikan jasa hotelnya, namun Eclipse Hotel Yogyakarta juga menciptakan interaksi
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dengan konsumen maupun calon konsumen di media sosial Instagram dan Tiktok. Eclipse Hotel 

Yogyakarta dan calon konsumen maupun calon konsumen berinteraksi dengan cara membalas 

direct messages yang masuk dan juga membalas komentar yang ada. Pada hasil temuan penulis, 

Eclipse Hotel Yogyakarta juga mengunggah kembali beberapa foto yang diunggah oleh konsumen 

melalui fitur yang ada di Instagram serta membuat konten agar meningkatkan viewers di Tiktok. 

4.1.2. Wawancara 

Pada tahap ini penulis melakukan wawancara dengan manajer serta karyawan Eclipse Hotel 

Yogyakarta yang dilaksanakan di Eclipse Hotel Yogyakarta. Untuk Mengetahui strategi 

segmentasi pasar di Eclipse Hotel Yogyakarta, penulis mengacu pada pertanyaan wawancara oleh 

penulisan sebelumnya oleh Feng (2022) sebagai berikut: 

1. Bagaimana segmentasi pasar di Eclipse Hotel Yogyakarta sebelum pandemi COVID-19? 

 

2. Apa karakteristik utama dari segmen pasar yang paling dominan sebelum pandemi di 

Eclipse Hotel Yogyakarta? 

3. Bagaimana strategi pemasaran dan penyesuaian layanan di Eclipse Hotel Yogyakarta 

dilakukan untuk memenuhi kebutuhan segmen pasar sebelum pandemi? 

4. Bagaimana segmen pasar mengalami perubahan selama pandemi COVID-19 di Eclipse 

Hotel Yogyakarta? 

5. Bagaimana segmentasi pasar di Eclipse Hotel Yogyakarta berubah selama pandemi 

COVID-19? 

6. Apakah terdapat pergeseran dalam preferensi dan kebutuhan segmen pasar tertentu setelah 

pandemi di Eclipse Hotel Yogyakarta? 

7. Bagaimana Eclipse Hotel Yogyakarta menyesuaikan strategi pemasaran dan penawaran 

produk untuk memenuhi kebutuhan segmen pasar yang berubah setelah pandemi?
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8. Apa saja langkah-langkah yang diambil oleh Eclipse Hotel Yogyakarta untuk menarik 

segmen pasar baru atau mempertahankan segmen pasar yang ada setelah pandemi? 

9. Apakah ada perubahan dalam perilaku pembelian atau preferensi segmen pasar tertentu 

sejak pandemi COVID-19 di Eclipse Hotel Yogyakarta? 

10. Bagaimana Eclipse Hotel Yogyakarta memanfaatkan teknologi atau inovasi dalam 

segmentasi pasar untuk menghadapi tantangan yang diakibatkan oleh pandemi? 

4.1.3 Profil Responden 

Tabel 4.1. Profil Responden 

 

No Nama Jabatan Lama bekerja 

1 Ana Miarni Executive Assistant Manager 12 tahun 

2 Agus Siswanto Housekeeper Staff 10 tahun 

3 Yanti Septianingsih Purchasing Staff 2.3 tahun 

4 Adam Noor Helmi Housekeeper manager 12 tahun 

5 Istiana Tika Front Desk Attendant 12 tahun 

 

4.1.4. Hasil Wawancara 

Pada subbab ini penulis akan menguraikan data dan hasil penulisan yang telah dirumuskan 

pada bab 1, yaitu mengetahui strategi yang dilakukan oleh Eclipse Hotel Yogyakarta saat pandemi 

covid-19 terhadap perubahan segmentasi pasar serta mengevaluasi strategi Eclipse Hotel 

Yogyakarta dalam menghadapi perubahan customer market pada saat pandemi covid-19. Penulis 

akan menjabarkan semua yang didapatkan melalui wawancara. Pada pertanyaan awal, penulis 

menanyakan pemaknaan dan pandangan informan terhadap segmentasi pasar di Eclipse Hotel 

Yogyakarta sebelum pandemi covid-19. Seluruh informan atau responden memiliki pandangan 

masing masing terkait hal tersebut. Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan sebelumnya,
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penulis menyimpulkan bahwa seluruh responden memiliki tingkat informasi yang cukup rinci dan 

detail dalam menjawab pertanyaan terkait segmentasi pasar di Eclipse Hotel Yogyakarta sebelum 

pandemi covid-19. Seluruh responden dalam wawancara tersebut menyatakan bahwa wisatawan 

mancanegara merupakan segmentasi pasar Eclipse Hotel Yogyakarta sebelum covid-19. Berikut 

adalah hasil wawancara terhadap 5 responden mengenai segmentasi pasar Eclipse Hotel 

Yogyakarta sebelum Covid-19. 

Tabel 4.2 Analisis Konten Segmentasi Pasar 

 

 

Variabel 

 

Deskripsi 

Responden  

Total 

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

Segmentasi 

Pasar 

Pengenalan 

Peluang 

Pasar 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

5 

Pemasaran 

yang Lebih 

Efektif 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5 

Diferensiasi 

 

Produk 

  
 

 
 

   

5 

Penyesuaian 

Strategi 

Pemasaran 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

5 
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Tabel 4.3 Hasil Wawancara Strategi Segmentasi Pasar 

 

Responden Hasil Wawancara 

R1,R4,R5 Untuk segmentasi pasar di Eclipse Hotel 

Yogyakarta sebelum pandemi adalah 

wisatawan mancanegara. Kelas sosial dari 

wisatawannya yaitu menengah dan menengah 

keatas, mereka mempunyai attitude yang 

cenderung dapat memahami lingkungan hotel 

dan karyawan. 

R2,R3 Segmentasi pasar Eclipse Hotel Yogyakarta 

sebelum adanya pandemi yaitu wisatawan 

mancanegara, namun ada juga wisatawan lokal 

yang menginap namun tidak sebanyak 

wisatawan mancanegara. Wisatawan 

mancanegara yang menginap sekitar 80%, dan 

20% nya wisatawan lokal. 

 

Dari penjelasan diatas menunjukkan bahwa wisatawan mancanegara merupakan 

segmentasi pasar Eclipse Hotel Yogyakarta sebelum covid-19, namun demikian terdapat pula 

wisatawan lokal yang merupakan pengunjung di Eclipse Hotel Yogyakarta walaupun jumlahnya 

hanya sebagian kecil jika dibandingkan dengan wisatawan mancanegara. Segmentasi pasar yang 

dilakukan oleh Eclipse Hotel Yogyakarta berfungsi untuk menentukan sasaran pasar yang tepat 

sehingga Eclipse Hotel Yogyakarta dapat melayani konsumen dengan lebih baik yang berdampak 

dalam meningkatkan profit penjualan, memperbaiki pangsa pasar, melakukan komunikasi dan 

promosi secara tepat dan memperkuat citra Eclipse Hotel Yogyakarta itu sendiri. Wisatawan 

mancanegara seperti Eropa (Jerman, Perancis, Belgia dan Belanda) dan Amerika, Australia, 

Kanada, Selandia
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Baru dan wisatawan Asia (Jepang, Cina dan Korea) umumnya sering melakukan perjalanan 

liburan. Kawasan wisata yang beriklim tropis seperti Indonesia khususnya kota Yogyakarta adalah 

tujuan favorit mereka dalam melakukan kegiatan berlibur. Umumnya mereka senang melakukan 

liburan yang bersifat adventure, dengan mempertimbangkan pengeluaran biaya dan durasi waktu 

yang fleksibel. Berdasarkan hal tersebut, Eclipse Hotel Yogyakarta menjadikan wisatawan 

mancanegara sebagai segmentasi pasar utamanya. 

Pada pertanyaan selanjutnya, penulis menanyakan pemaknaan dan pandangan informan 

terhadap karakteristik utama dari segmen pasar yang paling dominan sebelum pandemi di Eclipse 

Hotel Yogyakarta. Seluruh informan atau responden memiliki pandangan masing masing terkait 

hal tersebut. Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan sebelumnya, penulis menyimpulkan 

bahwa seluruh responden dalam wawancara tersebut menyatakan bahwa wisatawan mancanegara 

yang berkunjung sebagai traveler atau datang ke Yogyakarta dengan tujuan berlibur dengan rata- 

rata length of stay (lama menginap) 1 minggu hingga 1 bulan merupakan karakteristik utama dari 

segmen pasar yang paling dominan sebelum pandemi di Eclipse Hotel Yogyakarta. Berikut adalah 

hasil wawancara terhadap 5 responden mengenai karakteristik utama dari segmen pasar yang 

paling dominan sebelum pandemi di Eclipse Hotel Yogyakarta. 

Tabel 4.4 Analisis Konten Segmentasi Pasar 

 

 

Variabel 

 

Deskripsi 

Responden  

Total 

1 2 3 4 5 

 

Segmentasi 

Pasar 

Pengenalan 

Peluang 

Pasar 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

5 
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 Pemasaran 
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5 

 

 

Tabel 4.5 Hasil Wawancara strategi segmentasi pasar 

 

Responden Hasil Wawancara 

R1,R5 Karakteristik utama atau yang dominan dari 

segmen pasar wisatawan mancanegara, yaitu 

traveler asing. Wisatawan mancanegara yang 

memang benar benar ke Indonesia khususnya 

Yogyakarta untuk holiday (liburan). Para 

wisatawan tersebut datang melalui travel agent 

yang mempunyai tour guide berasal dari negara 

mereka namun fasih berbahasa Indonesia. 

R2,R3,R4 Segmen pasar yang dominan adalah traveler 

asing, karena menurut mereka Eclipse Hotel 

Yogyakarta termasuk dalam kategori hotel 

ketenangan, jadi tidak sedikit tamu dengan rata- 

rata length of stay (lama menginap) 1 minggu 

hingga 1 bulan. Serta kebanyakan traveler asing 

yang datang untuk menginap adalah mereka 
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 berasal dari travel agent yang berkelompok 

(lebih dari 1 atau 2 orang). 

 

 

Meningkatnya jumlah wisatawan mancanegara yang mengunjungi destinasi wisata di 

Yogyakarta dipengaruhi oleh objek destinasi. Kualitas objek wisata dan budaya di suatu kawasan 

merupakan salah satu unsur penentu dalam menarik wisatawan untuk datang ke suatu lokasi. 

Kualitas objek meliputi event, atraksi, fasilitas, infrastruktur serta layanan. Yogyakarta merupakan 

salah satu tujuan utama para wisatawan mancanegara untuk melakukan perjalanan atau 

menghabiskan waktu saat liburan, sejalan dengan hal tersebut Eclipse Hotel Yogyakarta yang 

berlokasi di tengah kota serta strategis di Yogyakarta menjadi salah satu hotel yang dapat dijadikan 

pilihan oleh para wisatawan mancanegara untuk menginap. 

Pada pertanyaan selanjutnya, penulis menanyakan pemaknaan dan pandangan informan 

terhadap strategi pemasaran dan penyesuaian layanan di Eclipse Hotel Yogyakarta dilakukan 

untuk memenuhi kebutuhan segmen pasar sebelum pandemi. Seluruh informan atau responden 

memiliki pandangan masing masing terkait hal tersebut. Berdasarkan wawancara yang telah 

dilakukan sebelumnya, penulis menyimpulkan bahwa seluruh responden dalam wawancara 

tersebut menyatakan mengikuti pameran baik tingkat nasional dan internasional, menyesuaikan 

layanan dengan kebutuhan wisatawan mancanegara ataupun traveler yang menginap adalah 

strategi pemasaran yang digunakan oleh Eclipse Hotel Yogyakarta. Berikut adalah hasil 

wawancara terhadap 5 responden mengenai strategi pemasaran Eclipse Hotel Yogyakarta sebelum 

terjadinya pandemi.
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Tabel 4.6 Analisis Konten Segmentasi Pasar 
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Tabel 4.7 Hasil Wawancara strategi segmentasi pasar 

 

Responden Hasil Wawancara 

R1, R2 Strategi pemasaran Eclipse Hotel Yogyakarta 

sebelum pandemi yaitu mengikuti pameran luar 

negeri yang bertujuan untuk menjaring 

langsung travel agent luar negeri, salah satunya 

event tersebut adalah ITB ASIA. Penyesuaian 

layanan yang dilakukan Eclipse Hotel 

Yogyakarta sebelum pandemi adalah 

menyesuaikan kebutuhan tiap traveler asing 
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 yang akan menginap, seperti contohnya tamu 

dari negara Jepang yang memiliki kebiasaan 

Oshibori (handuk kecil basah yang digunakan 

untuk menyeka tangan atau wajah mereka). 

R3,R4,R5 Sebelum pandemi, general manager 

mempromosikan Eclipse Hotel Yogyakarta di 

luar negeri seperti negara Swiss hingga negara 

bagian Eropa. Swiss mengadakan pameran luar 

negeri ”tourism” serta terdapat hotel dan travel 

agent. Tidak hanya melakukan pemasaran di 

luar negeri, Eclipse Hotel Yogyakarta juga aktif 

mengikuti pameran dalam negeri seperti, PHRI 

(Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia. 

Dan ASITA (Association of The Indonesian 

Tours & Travel Agencies). 

 

Hotel adalah tempat penginapan atau peristirahatan sementara yang akan digunakan bagi 

para wisatawan yang berlibur ke suatu daerah wisata. Hotel juga merupakan salah satu akomodasi 

yang saat ini semakin menarik wisatawan mancanegara (Sembiring et al., 2020). Hotel tidak hanya 

sebagai tempat penginapan bagi wisatawan saja tetapi juga sebagai tempat MICE (Meeting, 

Incentive, Convention, and Exhibition). Dengan tersedianya fasilitas hotel yang memadai dan 

pelayanan yang bagus serta berkualitas dan membuat nyaman pelanggan dapat menarik wisatawan 

untuk berkeinginan untuk tinggal lebih lama terutama pada wisatawan mancanegara yang 

umumnya menginap atau menetap dalam durasi satu hingga empat minggu. Fasilitas dan 

penyesuaian layanan sesuai dengan kebutuhan pelanggan yang menginap merupakan salah satu 

strategi pemasaran yang dapat digunakan. Di Dalam ramainya industri perhotelan, setiap hotel 

harus bisa bekerjasama dengan industri-industri lain seperti transportasi dan juga travel agent 
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untuk mendukung pelayanan yang diberikan sebuah hotel. Kerjasama dari industri-industri 

tersebut bisa memberikan nilai tersendiri dan sangat penting bagi kemajuan sebuah hotel. 

Kerjasama hotel dengan pihak luar yang mempunyai pengaruh besar terhadap hotel yaitu 

kerjasama dengan perusahaan travel agent. Dengan adanya kerjasama dengan perusahaan travel 

agent, hotel bisa menjual kamar dengan mudah dan cepat melalui aplikasi-aplikasi yang sudah 

populer dikalangan masyarakat luas seperti, Traveloka, PegiPegi, Tiket.com, Agoda, 

Booking.com, dan Expedia. 

 

Pada pertanyaan selanjutnya, penulis menanyakan pemaknaan dan pandangan informan 

terhadap bagaimana segmen pasar mengalami perubahan selama pandemi covid-19 di Eclipse 

Hotel Yogyakarta. Seluruh informan atau responden memiliki pandangan yang sama terkait hal 

tersebut. Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan sebelumnya, penulis menyimpulkan bahwa 

seluruh responden dalam wawancara tersebut menyatakan terjadi perubahan yang signifikan 

terhadap segmen pasar di Eclipse Hotel Yogyakarta. Berikut adalah hasil wawancara terhadap 5 

responden mengenai segmen pasar yang mengalami perubahan selama pandemi covid-19 di 

Eclipse Hotel Yogyakarta. 

 

Tabel 4.8 Analisis Konten Segmentasi Pasar 
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5 

 

Tabel 4.9 Hasil Wawancara strategi segmentasi pasar 

 

Responden Hasil Wawancara 

R2,R4 Segmen pasar Eclipse Hotel Yogyakarta 

mengalami perubahan yang sangat signifikan 

pada saat pandemi covid-19, yang awalnya 

segmen pasar wisatawan asing menjadi 

wisatawan lokal (domestik). Perubahan tersebut 

memengaruhi berubahnya harga serta layanan 

yang diberikan Eclipse Hotel Yogyakarta, maka 

dari itu omset penjualan kamar Eclipse Hotel 

turun hampir 50%. 

R1,R3,R5 Sebanyak 150 lebih wisatawan mancanegara 

yang menginap menjadi wisatawan domestik. 

Wisatawan domestik yang datang kebanyakan 

mereka tipe tamu keluarga yang akan berakhir 

pekan di Eclipse Hotel Yogyakarta. 
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Dari penjelasan diatas menunjukkan bahwa wisatawan mancanegara merupakan 

segmentasi pasar Eclipse Hotel Yogyakarta sebelum covid-19, namun setelah terjadinya pandemi 

covid-19 maka segmen pasar Eclipse Hotel Yogyakarta mengalami perubahan menjadi wisatawan 

domestik. Industri perhotelan di Yogyakarta merupakan salah industri yang sangat terpukul dan 

berdampak sangat hebat dalam pandemi covid-19. Banyaknya hotel yang terpaksa tutup karena 

tidak lagi kedatangan tamu serta bisnis makanan dan MICE yang tidak lagi terisi. Selama pandemi 

dari mulai tahun 2020, Indonesia telah membuat aturan kebijakan pembatasan untuk bepergian ke 

dan dari negara-negara yang masuk dalam zona merah penularan selama pandemi covid-19 dengan 

tujuan untuk memutus mata rantai penularan covid-19, langkah ini mengikuti kebijakan yang telah 

lebih dulu dilaksanakan oleh beberapa negara. Kebijakan pembatasan ini memberikan dampak 

terhadap jadwal penerbangan hingga kegiatan perhotelan. Pandemi covid-19 ini membawa dampak 

yang sangat signifikan terhadap Eclipse Hotel Yogyakarta. Di mana sebelum pandemi setiap hari 

nya pelanggan di dominasi oleh wisatawan mancanegara, namun selama pandemi berlangsung dari 

tahun 2020 jumlah wisatawan mancanegara menurun drastis dan digantikan oleh wisatawan 

domestik. 

Pada pertanyaan selanjutnya, penulis menanyakan pemaknaan dan pandangan informan 

terhadap bagaimana segmentasi pasar di Eclipse Hotel Yogyakarta berubah selama pandemi 

COVID-19. Seluruh informan atau responden memiliki pandangan yang sama terkait hal 

tersebut.Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan sebelumnya, penulis menyimpulkan bahwa 

seluruh responden dalam wawancara tersebut menyatakan harga dan omset yang diperoleh Eclipse 

Hotel Yogyakarta mengalami penurunan. Selain itu, kualitas pelayanan pun diturunkan untuk 

menyesuaikan segmen pasar yang berubah yaitu wisatawan domestik. Berikut adalah hasil
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wawancara terhadap 5 responden mengenai segmen pasar yang mengalami perubahan selama 

pandemi COVID-19 di Eclipse Hotel Yogyakarta. 

 

Tabel 4.10 Analisis Konten Segmentasi Pasar 
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Tabel 4.11 Hasil Wawancara strategi segmentasi pasar 

 

Responden Hasil Wawancara 

R1, R2,R5 Perubahan segmentasi pasar di Eclipse Hotel 

Yogyakarta memengaruhi harga serta 

pelayanan hotel. Selama pandemi Eclipse Hotel 

melakukan penurunan harga serta 

pelayanannya. Dari hotel bintang 3 standar 

 wisatawan mancanegara menjadi hotel bintang 

3 dengan wisatawan lokal, walaupun perubahan 

pelayanan tidak terlalu signifikan untuk 

beberapa orang seperti menurunnya standar 

amanities yang didapat, hingga penurunan 

standar breakfast. 

 Berubahnya segmen pasar membuat harga 

kamar menjadi turun, diikuti dengan penurunan 

pelayanan yang diberikan, namun Eclipse Hotel 

Yogyakarta tetap menyesuaikan pelayanan 

terhadap wisatawan lokal yang akan 

berkunjung atau menginap. 

 

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas, berubahnya segmen pasar di Eclipse Hotel 

Yogyakarta mengharuskan kembali untuk hotel melakukan penyesuaian harga dan layananan. 

Diskon ataupun penurunan harga adalah suatu upaya dalam pengurangan harga secara langsung 

terhadap suatu produk yang dibeli pada waktu tertentu yang dilakukan oleh penjual kepada 

konsumen (Kotler dan Armstrong, 2008). Potongan harga atau diskon dapat juga diartikan sebagai 

bentuk penyesuaian yang dapat dilakukan oleh suatu perusahaan maupun industri agar tidak 

kehilangan minat beli atau mengalami penurunan daya beli yang signifikan akibat situasi tertentu. 

Selama pandemi Eclipse Hotel Yogyakarta melakukan penurunan harga serta pelayanannya. Dari 
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hotel bintang 3 standar wisatawan mancanegara menjadi hotel bintang 3 dengan wisatawan lokal, 

walaupun perubahan pelayanan tidak terlalu signifikan untuk beberapa orang seperti menurunnya 

standar amanities yang didapat, hingga penurunan standar breakfast. 

 

Pada pertanyaan selanjutnya, penulis menanyakan pemaknaan dan pandangan informan 

terhadap pergeseran dalam preferensi dan kebutuhan segmen pasar tertentu setelah pandemi di 

Eclipse Hotel Yogyakarta. Hasil wawancara dengan responden dapat disimpulkan bahwa terdapat 

pergeseran dalam preferensi dan kebutuhan segmen pasar setelah pandemi di Eclipse Hotel 

Yogyakarta. Pada awal sebelum pandemi covid-19, Eclipse Hotel Yogyakarta adalah hotel bintang 

3. Hotel dengan standar bintang 3, segmen pasar wisatawan mancanegara sebagai prioritas utama 

di campur dengan wisatawan domestik (lokal). Perubahan preferensi terjadi terutama pada bagian 

sarapan atau breakfast. Berikut adalah hasil wawancara terhadap 5 responden mengenai pergeseran 

dalam preferensi dan kebutuhan segmen pasar tertentu setelah pandemi di Eclipse Hotel 

Yogyakarta. 

 

Tabel 4.12 Analisis Konten Segmentasi Pasar 
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Diferensiasi 
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5 

Penyesuaian 

Strategi 

Pemasaran 

 

 
 

   

 
 

 

 
 

 

 

5 

Tabel 4.13 Hasil Wawancara strategi segmentasi pasar 

 

Responden Hasil Wawancara 

R1,R4,R5 Sebelum pandemi, standar breakfast dengan 

american breakfast yang komplit, namun sejak 

pandemi tamu yang datang hanya wisatawan 

lokal, terdapat beberapa corner yang hilang 

sepert egg corner dan bread corner. 

R2,R3 memang terdapat pergeseran dalam preferensi, 

namun Eclipse Hotel Yogyakarta bisa bertahan 

(survive). 

 

Berdasarkan hasil wawancara di atas, pandemi covid-19 membawa dampak yang sangat 

signifikan terhadap bisnis Eclipse Hotel Yogyakarta. Di mana sebelum pandemi setiap harinya 

sebagian besar dari kamar yang ada di hotel tersebut terisi oleh para pengunjung yang berasal dari 

wisatawan mancanegara, namun selama pandemi berlangsung dari tahun 2020 tingkat penghunian 

kamar makin menurun dan didominasi oleh wisatawan domestik. Pandemi juga sangat 

berpengaruh terhadap preferensi layanan dan pelanggan yang diberikan oleh Eclipse Hotel 

Yogyakarta. 

 

Pada pertanyaan selanjutnya, penulis menanyakan pemaknaan dan pandangan informan 

terhadap bagaimana Eclipse Hotel Yogyakarta menyesuaikan strategi pemasaran dan penawaran 
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produk untuk memenuhi kebutuhan segmen pasar yang berubah setelah pandemi. Seluruh 

informan atau responden memiliki pandangan yang sama terkait hal tersebut. Berdasarkan 

wawancara yang telah dilakukan sebelumnya, penulis menyimpulkan bahwa seluruh responden 

dalam wawancara tersebut menyatakan Eclipse Hotel Yogyakarta. Melakukan pemasaran secara 

online dengan menggunakan media sosial sebagai strategi pemasaran. Berikut adalah hasil 

wawancara terhadap 5 responden mengenai segmen pasar yang mengalami perubahan selama 

pandemi COVID-19 di Eclipse Hotel Yogyakarta. Terhadap bagaimana Eclipse Hotel Yogyakarta 

menyesuaikan strategi pemasaran dan penawaran produk untuk memenuhi kebutuhan segmen 

pasar yang berubah setelah pandemi. 

 

Tabel 4.14 Analisis Konten Segmentasi Pasar 
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Tabel 4.15 Hasil Wawancara strategi segmentasi pasar 

 

Responden Hasil Wawancara 

R1,R3, R5 Strateginya adalah lebih giat lagi dalam 

melakukan pemasaran online. Eclipse Hotel 

Yogyakarta juga mengubah sistem plotting 

harga kamar, yang awal sebelum pandemi 

covid-19, eclipse hotel yogyakarta 

menggunakan sistem bar untuk mengubah 

harga, namun sejak pandemi berubah menjadi 

sistem harga weekdays dan weekend. 

R2,R4 Eclipse Hotel Yogyakarta menyesuaikan 

strategi pemasaran dengan aktif melalui sosial 

media, seperti review google, Instagram hingga 

Tiktok. Serta penawaran yang dilakukan 

Eclipse hotel yaitu memberikan special prices 

untuk long stay (harga mingguan dan harga 

bulanan). 

 

Media sosial pada era digital saat ini sudah tidak diragukan lagi eksistensinya. Mayoritas 

masyarakat kini aktif menggunakan media sosial dalam kehidupan sehari-hari. Pemanfaatan media 

sosial dalam pemasaran dikenal sebagai social media marketing, di mana bisnis berupaya menarik 

perhatian audiens melalui konten yang didistribusikan. Seluruh industri bisnis perlu 

memanfaatkan kesempatan ini dengan membangun visibilitas dan eksistensi yang kuat pada 

jejaring media sosial, termasuk industri perhotelan. Menurut Sandstrom dan Dunn, interaksi sosial 

dapat membangun kepercayaan antara penjual dan pembeli. Kepercayaan akan terbentuk melalui 

interaksi yang dilakukan antara satu pihak dengan pihak yang lainnya secara terus menerus 
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(Panggabean, 2017). Eclipse Hotel Yogyakarta tak hanya mencoba untuk mempromosikan jasa 

hotelnya, namun Eclipse Hotel Yogyakarta juga menciptakan interaksi dengan konsumen maupun 

calon konsumen. Eclipse Hotel Yogyakarta dan calon konsumen maupun calon konsumen 

berinteraksi dengan cara membalas direct messages yang masuk dan juga membalas komentar 

yang ada. Pada hasil temuan penulis, Eclipse Hotel Yogyakarta juga mengunggah kembali 

beberapa foto yang diunggah oleh konsumen melalui fitur yang ada di Instagram. Mengunggah 

konten berupa foto dan video dengan memperhatikan waktu unggah, kuantitas dan kualitas foto 

merupakan hal hal yang harus diperhatikan oleh Eclipse Hotel Yogyakarta dalam melakukan 

pemasaran secara online. Konten foto dan video tersebut berupa promosi dan penerapan protokol 

kesehatan di area hotel untuk meyakinkan konsumen bahwa Eclipse Hotel Yogyakarta memenuhi 

standar operasional dan protokol kesehatan yang telah ditetapkan selama pandemi Covid-19. 

 

Selain itu, penawaran produk juga dilakukan dengan memberikan diskon atau potongan 

harga pada layanan kamar. Banyak hotel memberikan penawaran khusus untuk paket staycation 

sehingga dapat menarik para tamu domestik untuk berlibur di hotelnya. Upaya promosi seperti 

beriklan dan memberikan potongan tarif kamar menjadi cara Industri Perhotelan untuk 

mempertahankan bisnisnya di tengah hantaman pandemi covid-19 ini, terlebih dampak ekonomi 

yang timbul karena pandemi mengakibatkan risiko finansial meningkat. 

 

Pada pertanyaan selanjutnya, penulis menanyakan pemaknaan dan pandangan informan 

terhadap apa saja langkah-langkah yang diambil oleh Eclipse Hotel Yogyakarta untuk menarik 

segmen pasar baru atau mempertahankan segmen pasar yang ada setelah pandemi. Seluruh 

informan atau responden memiliki pandangan yang sama terkait hal tersebut. Berdasarkan 

wawancara yang telah dilakukan sebelumnya, penulis menyimpulkan bahwa seluruh responden 

dalam wawancara tersebut menyatakan langkah yang diambil Eclipse Hotel Yogyakarta untuk



38  

menarik segmen pasar baru dengan melakukan promosi melalui sosial media dan memberikan 

promo pada hari kerja (weekdays). Berikut adalah hasil wawancara terhadap 5 responden mengenai 

langkah-langkah yang diambil oleh Eclipse Hotel Yogyakarta untuk menarik segmen pasar baru 

atau mempertahankan segmen pasar yang ada setelah pandemi. 

 

Tabel 4.16 Analisis Konten Segmentasi Pasar 
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Tabel 4.17 Hasil Wawancara strategi segmentasi pasar 

 

Responden Hasil Wawancara 

R2,R5 Langkah yang diambil Eclipse Hotel 

Yogyakarta untuk menarik segmen pasar baru 

dengan melakukan promosi melalui sosial 

media dan memberikan promo pada hari kerja 

(weekdays). 

R1,R3,R4 Menggencarkan promosi melalui online seperti 

instagram dan tiktok. Menawarkan meeting 

package, birthday party package serta 

swimming pool package. 

 

 

 

Sejak munculnya wabah pandemi covid-19, maka perusahaan diharuskan menyusun 

strategi yang cepat dalam kurun waktu singkat. Adanya berbagai strategi dan kebijakan yang 

kreatif dan inovatif diambil oleh perusahaan atau organisasi pada masa pandemi covid-19 tahun 

2019-2020. Di masa depan akan terjadi perubahan paradigma di segala bidang, oleh karena itu 

setiap perusahaan atau organisasi harus selalu meninjau ulang manajemen strategis mereka, baik 

itu strategi yang sedang berlangsung atau yang akan direncanakan. Upaya yang dilakukan masing- 

masing hotel berbintang yaitu memberikan harga spesial kepada wisatawan yang menginap untuk 

jangka waktu mingguan, bulanan bahkan sampai tahunan. Selain itu diskon juga diberikan kepada 

wisatawan yang datang langsung (walk-in guest) ke hotel untuk melakukan pemesanan kamar, 

diskon menjadi salah satu alternatif promosi yang dipilih. Menurut Hermawan, promosi penjualan 

juga merupakan bagian penting dari strategi komunikasi pemasaran perusahaan dan promosi
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penjualan adalah aktivitas pemasaran yang mengusulkan nilai tambah dari suatu produk (untuk 

mendapatkan dari sekedar yang ada dari nilai produk) dalam jangka waktu tertentu guna 

mendorong pembelian konsumen, efektivitas penjualan atau mendorong upaya yang dilakukan 

oleh tenaga penjualan (Rahman dan Panuju, 2017). Belakangan ini, banyak perusahaan yang 

menggunakan media sosial untuk menjual dan mempromosikan produk dan jasa mereka salah 

satunya dalam bidang perhotelan. Instagram dan TikTok merupakan aplikasi media sosial yang 

banyak digunakan sebagai media promosi selama masa pandemi covid-19. 

Pada pertanyaan selanjutnya, penulis menanyakan pemaknaan dan pandangan informan 

terhadap perubahan dalam perilaku pembelian atau preferensi segmen pasar tertentu sejak pandemi 

covid-19 di Eclipse Hotel Yogyakarta. Seluruh informan atau responden memiliki pandangan yang 

serupa terkait hal tersebut. Berdasarkan wawancara yang telah dilakukan sebelumnya, penulis 

menyimpulkan bahwa seluruh responden dalam wawancara tersebut menyatakan perubahan dalam 

perilaku pembelian atau preferensi segmen pasar tertentu sejak pandemi COVID-19 di Eclipse 

Hotel Yogyakarta berkaitan dengan perilaku wisatawan domestik saat menginap seperti kelas 

sosial yang awal sebelum pandemi menengah dan menengah keatas menjadi menengah dan 

menengah kebawah. Berikut adalah hasil wawancara terhadap 5 responden mengenai perubahan 

dalam perilaku pembelian atau preferensi segmen pasar tertentu sejak pandemi COVID-19 di 

Eclipse Hotel Yogyakarta.
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Tabel 4.18 Analisis Konten Segmentasi Pasar 

 

 

Variabel 

 

Deskripsi 

Responden  

Total 

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

Segmentasi 

Pasar 

Pengenalan 

Peluang 

Pasar 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

5 

Pemasaran 

yang 

Lebih 

Efektif 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

5 

Diferensiasi 

 

Produk 

  
 

 
 

   

5 

Penyesuaian 

Strategi 

Pemasaran 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

5 

 

 

 

Tabel 4.19 Hasil Wawancara strategi segmentasi pasar 

 

Responden Hasil Wawancara 

R1,R4,R5 Terdapat perubahan perilaku pembelian pada 

segmen pasar yang baru, yaitu wisatawan 

domestik (lokal). Dampak dari diturunkannya 

harga kamar, yaitu kelas sosial juga mengalami 

perubahan yang awal sebelum pandemi kelas 

menengah, menengah keatas, menjadi 

menengah dan menengah kebawah. 
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R2,R3 Perubahan dalam segala hal, mulai dari harga 

kamar, perilaku pembelian serta gaya hidup 

wisatawan yang menginap. 

 

Sebagai bagian dari segmen penting pasar pariwisata, wisatawan domestik atau selanjutnya 

adalah penyokong utama bagi pendapatan sektor pariwisata. Namun demikian, kenyataannya 

harga kamar, perilaku pembelian serta gaya hidup wisatawan domestik yang menginap 

memengaruhi perilaku pembelian terhadap minat menginap di hotel. Yogyakarta merupakan salah 

satu destinasi wisata yang diminati oleh wisatawan nusantara. Para Wisatawan banyak didominasi 

oleh wilayah-wilayah yang memiliki kedekatan secara geografis dengan Yogyakarta seperti Jawa 

Tengah, Jawa Timur, Jawa Barat, dan DKI Jakarta, sehingga kelas sosial juga mengalami 

perubahan yang awal sebelum pandemi kelas menengah, menengah keatas (pada wisatawan 

mancanegara) menjadi menengah dan menengah kebawah. 

 

Pada pertanyaan selanjutnya, penulis menanyakan pemaknaan dan pandangan informan 

terhadap bagaimana Eclipse Hotel Yogyakarta memanfaatkan teknologi atau inovasi dalam 

segmentasi pasar untuk menghadapi tantangan yang diakibatkan oleh pandemi Seluruh informan 

atau responden memiliki pandangan yang serupa terkait hal tersebut.Berdasarkan wawancara yang 

telah dilakukan sebelumnya, penulis menyimpulkan bahwa seluruh responden dalam wawancara 

tersebut menyatakan Eclipse Hotel Yogyakarta memanfaatkan teknologi dengan aktif dalam 

pembuatan konten instagram serta tiktok. Berikut adalah hasil wawancara terhadap 5 responden 

mengenai pemanfaatan teknologi atau inovasi dalam segmentasi pasar yang dilakukan Eclipse 

Hotel Yogyakarta untuk menghadapi tantangan yang diakibatkan oleh pandemi.
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Tabel 4.20 Analisis Konten Segmentasi Pasar 
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Total 

1 2 3 4 5 
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Strategi 
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5 

 

 

Tabel 4.21 Hasil Wawancara strategi segmentasi pasar 

 

Responden Hasil Wawancara 

R1, R3 Eclipse Hotel Yogyakarta memanfaatkan 

teknologi dengan aktif dalam pembuatan 

konten instagram serta tiktok. 

R2,R4,R5 Memanfaatkan teknologi dengan rajin 

membuat kontek tiktok agar ”Fyp” sehingga 

bisa mendapatkan banyak viewers 
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Dari banyaknya media sosial yang digunakan sebagai media pemasaran. TikTok 

merupakan salah satu media sosial yang sering digunakan sebagai media pemasaran. Bersumber 

dari laporan data Statistika (2021) menyatakan jika Indonesia memiliki 22, 2 juta pengguna aktif 

dan menjadikan Indonesia berada pada urutan kedua dengan jumlah pengguna TikTok terbanyak 

di dunia. Meningkatnya jumlah pertumbuhan pengguna TikTok terjadi seiring dengan 

bertambahnya kasus virus Corona pada awal tahun 2020. TikTok adalah aplikasi video yang 

menyediakan berbagai konten yang dapat menghibur penggunanya. Konten-konten tersebut 

memiliki berbagai jenis untuk dipublikasikan dan dinikmati oleh penggunanya. Hiburan 

merupakan alasan utama bagi pengguna menikmati konten dan menjadi bagian dari konten tersebut 

pada media sosial TikTok (Christina Bucknell Bossen & Kottasz, 2020). Untuk itu TikTok 

menghadirkan berbagai tipe konten di dalamnya untuk menghibur pengguna. Unggahan yang 

dibagikan di TikTok umumnya terdiri dari tipe konten hiburan seperti vlog, dance, humor, dan lip-

sync. Konten-konten tersebut menjadi landasan bagi bisnis untuk menyajikan dan membuat iklan 

yang sesuai bagi para pengguna. Konten yang dibuat harus sesuai dengan target pasar yang ingin 

dicapai sehingga viewers Eclipse Hotel Yogyakarta mengalami peningkatan.
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BAB V 

 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil laporan pelaksanaan magang yang dilaksanakan di Hotel Eclipse 

Yogyakarta, penulis mengemukakan beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Pandemi COVID-19 memiliki pengaruh perubahan segmentasi pasar, perubahan terjadi dari 

wisatawan mancanegara menjadi wisatawan domestik. 

2. Pandemi COVID-19 memiliki pengaruh terhadap strategi pemasaran dan penyesuaian layanan 

di Eclipse Hotel Yogyakarta dilakukan untuk memenuhi kebutuhan segmen pasar sebelum 

pandemi, strategi pemasaran yang dilakukan oleh Eclipse Hotel Yogyakarta adalah dengan 

menggunakan media sosial seperti Instagram dan TikTok dalam meningkatkan pelanggan. 

5.2 Rekomendasi 

 

Berdasarkan hasil laporan pelaksanaan magang yang dilaksanakan di Eclipse Hotel 

Yogyakarta, penulis memiliki beberapa rekomendasi sebagai berikut: 

1. Memperbaharui dan meningkatkan fasilitas hotel terutama fasilitas yang dapat menarik 

perhatian wisatawan baik mancanegara maupun domestik dengan membuat program program 

tertentu yang menarik perhatian wisatawan. 

2. Meningkatkan Kerjasama hotel dengan perusahaan online travel agent sangat membantu dalam 

mendukung pelayanan hotel terhadap tamu, yang di mana pihak tamu mendapatkan keuntungan 

dalam proses reservasinya dengan tidak perlu datang langsung ke hotel tetapi dengan hanya 

mengakses aplikasi dari online travel agent tersebut bisa melakukan proses reservasi dengan 

mudah dan efisien.
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3. Mengajak influencer Instagram atau TikTok untuk bekerja sama dengan bertukar jasa akan 

menjadi win win solution.
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