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through in-depth interviews, observation of digital
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Digital Marketing content on Facebook and Instagram. The findings reveal
Communication, Client Trust, that the company’s digital communication strategy
Immigration Consultant, PT focuses on providing informative and educational
Druzh Wisatawan content related to visa procedures, immigration
Manajemen regulations, service requirements, and Iimportant

announcements. This content plays a significant role in
increasing client awareness and confidence in the
company’s professionalism. Clients reported that clear,
timely, and transparent information—especially
regarding service processes and required documents—
strengthens their trust in the company. However,
challenges remain, including inconsistent response times,
limited content variation, and the need for broader
digital platform utilization. Overall PT Druzh
Wisatawan Manajemen'’s digital marketing
communication has positively contributed to building
client trust, yet improvements in responsiveness, content
development, and media diversification are necessary to
optimize its effectiveness

PENDAHULUAN

PT Druzh Wisatawan Manajemen, strategi komunikasi digital yang dijalankan
menunjukkan dinamika. Selama ini, perusahaan relatif lebih aktif menggunakan Facebook
sebagai kanal utama, dengan memanfaatkan fitur unggahan edukatif seputar prosedur visa,
studi, dan izin tinggal. Platform ini berhasil menarik perhatian calon klien dengan jumlah
reach dan engagement yang cukup tinggi, namun masih menyisakan persoalan dalam hal
konversi menjadi klien aktif karena komentar dan pesan pribadi sering kali berisi pertanyaan
yang menunjukkan keraguan terkait legalitas maupun durasi proses (Juanna et al., 2024, h
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79). Sementara itu, kanal Instagram yang dianggap memiliki potensi besar untuk
memperkuat citra profesional dan kredibilitas visual baru berada pada tahap awal
perencanaan dan pengembangan (Djatmiko, 2023, h 45). Ketimpangan pemanfaatan
antarplatform ini memperlihatkan adanya gap dalam strategi komunikasi digital
perusahaan, di mana optimalisasi konten dan konsistensi pesan belum sepenuhnya
terwujud, sehingga kepercayaan yang menjadi tujuan utama strategi pemasaran digital
belum terbentuk secara maksimal.
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Gambar 1. Akun PT Druzh Wisatawan Manajemen Facebook dan Instragram sebagai
strategi komunikasi pemasaran digital
Sumber : Akun Media sosisal Mahamaya visa Extension PT Druzh Wistawan Manajemen
(2025)

Fenomena pada PT Druzh Wisatawan Manajemen yaitu lebih dominan memanfaatkan
Facebook sebagai media komunikasi digital utama, alasan perusahaan menggunakan
Facebook sebagai media komunikasi digital utama karena Facebook masih menjadi salah
satu media sosial dengan jumlah pengguna terbanyak, termasuk di Indonesia. Data terbaru
menunjukkan bahwa pada awal 2025, jumlah pengguna aktif Facebook di Indonesia
mencapai sekitar 122 juta orang atau sekitar 43% dari total populasi, menjadikannya salah
satu media sosial dengan jangkauan terbesar di tanah air. Meskipun popularitas TikTok dan
YouTube terus meningkat, Facebook tetap berada di peringkat dua media sosial paling
banyak digunakan berdasarkan jumlah pengguna dan memiliki potensi jangkauan iklan yang
terus bertumbuh sekitar 4,2% dalam tiga bulan terakhir. Fakta ini menunjukkan bahwa
Facebook masih relevan dan efektif sebagai sarana komunikasi digital, terutama untuk
perusahaan yang ingin menjangkau audiens luas dan membangun hubungan dengan calon
klien. Oleh karena itu, dominasi penggunaan Facebook oleh PT Druzh Wisatawan Manajemen
merupakan langkah strategis untuk memaksimalkan visibilitas dan efektivitas komunikasi
mereka di pasar digital Indonesia (Haryanto, 2025, h 13). Sedangkan menurut penelitian
terdahulu facebook masih menyisakan persoalan dalam hal konversi menjadi klien aktif
karena komentar dan pesan pribadi sering kali berisi pertanyaan yang menunjukkan
keraguan terkait legalitas maupun durasi proses. Peneliti lain memberikan bahwa Instagram
yang dianggap memiliki potensi besar untuk memperkuat citra profesional dan kredibilitas
visual baru berada pada tahap awal perencanaan dan pengembangan. Keterbatasan sumber
daya manusia yang secara khusus bertugas untuk stand by di media sosial, sehingga frekuensi
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unggahan maupun respons terhadap pertanyaan calon klien belum konsisten. Kondisi ini
mengakibatkan peluang membangun kepercayaan melalui konten digital, terutama konten
edukatif yang relevan dengan kebutuhan klien, belum dimanfaatkan secara optimal
(Djatmiko, 2023, h 46). Dengan demikian, perusahaan perlu merancang strategi komunikasi
digital yang lebih terstruktur, tidak hanya dalam memperluas kanal komunikasi melalui
Instagram, tetapi juga memastikan adanya pengelolaan konten yang berkesinambungan
untuk menumbuhkan kepercayaan calon klien.

Kondisi kesenjangan tersebut tercermin pula pada praktik perusahaan yang diteliti, di
mana meskipun terjadi peningkatan signifikan dalam jumlah pengikut dan interaksi, hal
tersebut belum sepenuhnya sejalan dengan tingkat konversi menjadi klien aktif. Sebagai
contoh, unggahan edukatif yang membahas prosedur visa menunjukkan jumlah tayangan
tinggi, tetapi komentar-komentar dari calon klien masih menunjukkan keraguan, terutama
terkait kredibilitas legalitas, durasi proses, serta keamanan data pribadi. Hal ini menandakan
bahwa meskipun perusahaan telah aktif secara digital, kepercayaan sebagai output utama
dari strategi komunikasi belum tercapai secara optimal. Temuan ini memperkuat urgensi
untuk melakukan penelitian kualitatif mendalam guna mengidentifikasi elemen komunikasi
mana yang paling berperan dalam membentuk persepsi kepercayaan di benak audiens
digital.

Dengan berbagai dinamika tersebut, penting untuk menelusuri lebih dalam bagaimana
strategi komunikasi pemasaran digital PT Druzh Wisatawan Manajemen dirancang dan
dijalankan untuk membentuk kepercayaan klien, serta bagaimana audiens menanggapi
strategi tersebut secara kognitif dan emosional. Penelitian ini menjadi kontribusi akademik
dan praktis dalam menjawab kebutuhan literatur dan praktik profesional mengenai
pemasaran jasa berbasis kepercayaan di era digital
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis Strategi Komunikasi
Pemasaran Digital Dalam Meningkatkan Kepercayaan Klien Pada PT. Druzh Wisatawan
Manajemen

LANDASAN TEORI
Strategi Komunikasi Pemasaran Digital

Strategi komunikasi pemasaran digital adalah serangkaian perencanaan dan
implementasi pesan yang disebarkan melalui saluran digital dengan tujuan memengaruhi
perilaku audiens sasaran. Menurut Kotler & Keller (2016) dalam jurnal (Esra Yuningsih L.
Purba Siboro & Raden Teja Yokanan, 2023, h 60), komunikasi pemasaran adalah sarana yang
digunakan perusahaan untuk menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen
mengenai produk dan merek yang mereka jual. Dalam konteks digital, saluran komunikasi
mencakup media sosial, website, email marketing, mesin pencari (SEO/SEM), dan iklan
digital.

Dalam konteks industri jasa, termasuk jasa konsultan imigrasi, seperti yang dijalankan
oleh PT Druzh Wisatawan Manajemen, komunikasi digital memiliki peran yang lebih
mendalam. Bukan hanya sekadar promosi, melainkan membangun relasi, memberikan
edukasi, menjawab kekhawatiran, dan menumbuhkan rasa percaya terhadap layanan yang
ditawarkan. Berbeda dari pemasaran produk fisik yang dapat mengandalkan visualisasi
barang, pemasaran jasa mengandalkan narasi, testimoni, dan kehadiran digital yang kredibel
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untuk menyampaikan nilai layanan yang sifatnya tidak berwujud (intangibility) (Fauzi, 2025,
h 54). Komunikasi pemasaran digital juga erat kaitannya dengan strategi konten. Dalam hal
ini, perusahaan perlu menyusun pesan yang tidak hanya informatif, tetapi juga menarik,
relevan, dan disesuaikan dengan karakteristik audiens. Misalnya, dalam industri imigrasi,
audiens mungkin lebih tertarik pada konten yang bersifat edukatif dan menjawab kebutuhan
praktis, seperti tahapan pembuatan visa, tips wawancara kedutaan, atau penjelasan hukum
imigrasi. Strategi seperti ini dikenal dengan istilah content marketing, yaitu pendekatan yang
menempatkan nilai edukatif dan relasi di atas penjualan langsung, demi membangun
keterlibatan dan loyalitas jangka panjang (Khalishah et al.,, 2024, h 76).

Media Digital

Media digital adalah saluran atau platform berbasis teknologi yang digunakan untuk
menyampaikan informasi, pesan, atau konten kepada audiens melalui perangkat elektronik
dan internet. Contoh media digital meliputi media sosial (Instagram, TikTok, Facebook),
website, blog, aplikasi mobile, email, dan iklan online (Google Ads, banner digital).

Media digital memungkinkan komunikasi dua arah antara perusahaan dan konsumen,
sehingga pesan pemasaran dapat disesuaikan secara lebih personal dan interaktif.
Konsultan Imigrasi

Jasa konsultan imigrasi merupakan bentuk layanan profesional yang membantu
individu maupun institusi dalam mengurus kebutuhan keimigrasian, seperti pengajuan visa,
izin tinggal, hingga penyelesaian persoalan hukum keimigrasian (Hamidi & Christian, 2021,
h 23). Sebagai bagian dari industri jasa profesional, layanan ini memiliki karakteristik khas
yang membedakannya dari produk fisik, sekaligus menciptakan tantangan tersendiri dalam
hal komunikasi pemasaran (Gustiawan, 2024, h 22). Memahami karakteristik ini sangatlah
penting agar strategi komunikasi yang dirancang mampu menjawab kebutuhan klien dan
membangun kepercayaan secara efektif. Secara umum, jasa memiliki empat karakteristik
utama yang dikenal dalam literatur pemasaran jasa, yaitu intangibility (tidak berwujud),
inseparability (tidak terpisahkan), variability (bervariasi), dan perishability (tidak dapat
disimpan) (Wiyono, 2020, h 34). Keempat karakteristik ini juga melekat kuat dalam layanan
konsultan imigrasi

METODE PENILITAIAN
Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan tujuan untuk menggali
secara mendalam strategi komunikasi pemasaran digital yang diterapkan PT. Druzh
Wisatawan Manajemen dalam membangun dan mempertahankan kepercayaan klien.
Menurut (Sugiyono, 2022, h 20), metode kualitatif berlandaskan pada filosofi
postpositivisme, yang memandang realitas sosial sebagai sesuatu yang kompleks, dinamis,
dan penuh makna sehingga perlu dipahami melalui interaksi langsung dengan partisipan.
Pendekatan ini memungkinkan peneliti memahami pengalaman, persepsi, dan interpretasi
klien maupun pihak internal perusahaan terkait komunikasi pemasaran digital yang
dijalankan. Data dikumpulkan dalam bentuk narasi melalui wawancara mendalam, observasi
aktivitas digital marketing, dan dokumentasi materi promosi.
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Jenis Penelitian

Penelitian kualitatif deskriptif merupakan metode penelitian yang digunakan untuk
meneliti kondisi objek yang alamiah, di mana peneliti berperan sebagai instrumen kunci.
Tujuan utama pendekatan ini adalah menggambarkan fenomena yang terjadi secara
sistematis, faktual, dan akurat tanpa bermaksud menguji hipotesis. Data dikumpulkan
melalui teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi, kemudian dianalisis secara
mendalam untuk memperoleh pemahaman menyeluruh terhadap objek yang diteliti
(Sugiyono, 2022, h 35).
Teknik Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian kualitatif bertujuan untuk memperoleh informasi
yang mendalam dan menyeluruh mengenai fenomena yang diteliti. Menurut (Sugiyono,
2022, h 50), pengumpulan data kualitatif dilakukan melalui berbagai metode yang
memungkinkan peneliti memahami perspektif informan secara langsung. Dalam penelitian
Strategi Komunikasi Pemasaran Digital dalam Meningkatkan Kepercayaan Klien pada PT.
Druzh Wisatawan Manajemen, teknik pengumpulan data dilakukan dengan beberapa cara
berikut:
a. Observasi
b. Wawancara Mendalam (In-depth Interview)
c. Studi Dokumen
Teknik Penentuan Informan

Teknik penentuan informan dalam penelitian ini menggunakan metode purposive

sampling, yaitu pemilihan informan secara sengaja berdasarkan kriteria tertentu yang
relevan dengan tujuan penelitian. Informan yang dipilih adalah individu yang memiliki
pengetahuan, pengalaman, atau peran langsung dalam pelaksanaan strategi komunikasi
pemasaran digital di PT Druzh Wisatawan Manajemen. Dalam konteks ini, informan utama
terdiri dari staf atau manajer bagian pemasaran digital, content creator, serta pihak
manajemen yang terlibat dalam perencanaan dan evaluasi kampanye digital perusahaan.
Selain itu, beberapa klien atau konsumen yang telah menggunakan jasa konsultasi imigrasi
juga dipilih sebagai informan pendukung untuk memperoleh perspektif dari sisi penerima
pesan. Pemilihan informan dilakukan secara bertahap hingga data yang diperoleh mencapai
titik jenuh (saturation), yaitu ketika informasi yang diberikan sudah tidak lagi menghasilkan
temuan baru (Okotoni et al., 2024, h 32). Teknik ini dipilih agar data yang dikumpulkan
benar-benar relevan, mendalam, dan mendukung tujuan analisis
Teknik Analisis Data

Dalam penelitian kualitatif, teknik analisis data dilakukan sejak awal pengumpulan data
dan berlangsung terus-menerus hingga penelitian selesai. Analisis data kualitatif terdiri atas
tiga langkah utama (Sugiyono, 2022, h 70):

1. Reduksi Data (Data Reduction) Tahap ini dilakukan dengan cara menyeleksi,
memfokuskan, menyederhanakan, dan mengabstraksikan data mentah yang
diperoleh dari lapangan. Proses reduksi data membantu peneliti untuk
mengelompokkan informasi sesuai tema atau kategori tertentu sehingga lebih
terarah dan memudahkan analisis lanjutan.

2. Penyajian Data (Data Display) Data yang telah direduksi kemudian disajikan dalam
bentuk yang sistematis, misalnya melalui narasi deskriptif, tabel, matriks, atau
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bagan. Penyajian data bertujuan agar peneliti dapat melihat pola, hubungan, dan
kecenderungan yang muncul dari data sehingga mempermudah dalam penarikan
kesimpulan.

3. Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi (Conclusion Drawing/Verification) Tahap
akhir analisis adalah melakukan interpretasi terhadap data yang telah disajikan.
Peneliti menarik makna, menjawab rumusan masalah, serta memverifikasi temuan
dengan cara membandingkan kembali dengan data yang ada di lapangan. Proses
ini dilakukan berulang hingga diperoleh kesimpulan yang kredibel dan dapat
dipertanggungjawabkan.

HASIL DAN PEMBAHASAAN
Gambaran Umum Lokasi Penelitian

PT. Druzh Wisatawan Manajemen merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa
pariwisata dan manajemen acara (event management) yang berfokus pada penyelenggaraan
kegiatan MICE (Meeting, Incentive, Convention, and Exhibition) serta layanan perjalanan
wisata domestik maupun internasional. Perusahaan ini berdiri pada tahun 2015 dan
berkedudukan di ]Jl. Raya Kuta No. 88, Kuta, Kabupaten Badung, Provinsi Bali, yang dikenal
sebagai salah satu kawasan wisata dan pusat kegiatan bisnis internasional. Lokasi tersebut
sangat strategis karena berada di area yang mudah dijangkau oleh wisatawan maupun mitra
kerja, serta berdekatan dengan berbagai fasilitas pendukung seperti hotel, restoran, pusat
perbelanjaan, dan bandara internasional Ngurah Rai. Kondisi lingkungan yang dinamis
tersebut menjadi nilai tambah bagi PT. Druzh Wisatawan Manajemen dalam
mengembangkan jaringan bisnis dan memperkuat citra sebagai perusahaan jasa wisata
profesional.

Sejak awal berdirinya, PT. Druzh Wisatawan Manajemen memiliki komitmen untuk
menjadi perusahaan yang inovatif, profesional, dan terpercaya dalam memberikan
pelayanan terbaik di bidang pariwisata. Perusahaan ini menyediakan berbagai layanan
utama seperti pengelolaan perjalanan wisata individu dan kelompok, perencanaan serta
pelaksanaan kegiatan perusahaan seperti outing, gathering, pelatihan, hingga pertemuan
bisnis skala besar. Selain itu, perusahaan juga menangani berbagai jenis kegiatan MICE, mulai
dari penyusunan konsep acara, koordinasi vendor, manajemen peserta, hingga pelaporan
hasil kegiatan. Dengan portofolio yang luas dan pengalaman dalam menangani berbagai
acara berskala nasional maupun internasional, PT. Druzh Wisatawan Manajemen menjadi
salah satu perusahaan yang cukup dikenal di kalangan pelaku industri pariwisata dan event
organizer di Bali.

Hasil Penelitian

PT. Druzh Wisatawan Manajemen merupakan perusahaan jasa profesional yang
berfokus pada pelayanan konsultasi keimigrasian dan pengurusan dokumen visa.
Perusahaan ini berdiri sejak tahun 2015 dan berkantor pusat di Jl. Tirtanadi [ No. 119, Sanur
Kauh, Denpasar Selatan, Bali. PT. Druzh Wisatawan Manajemen melayani klien dari berbagai
negara, terutama tujuan Eropa, Amerika, dan Australia. Seiring berkembangnya era digital,
perusahaan mengoptimalkan strategi pemasaran berbasis media sosial melalui akun
Facebook dan Instagram Mahamaya Visa Extension sebagai media komunikasi utama.

Perusahaan memiliki struktur organisasi yang terdiri dari Direktur Utama, Divisi
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Pemasaran Digital, Divisi Operasional, serta Divisi Administrasi dan Keuangan. Divisi
Pemasaran Digital memegang peran sentral dalam menjalankan strategi komunikasi dan
membangun kepercayaan klien, baik melalui pembuatan konten, pengelolaan media sosial,
maupun interaksi dengan calon klien secara daring.

Hasil Wawancara Bagaimana strategi komunikasi pemasaran digital yang dilakukan
oleh PT Druzh Wisatawan Manajemen dalam meningkatkan kepercayaan klien

Berdasarkan hasil wawancara dengan perwakilan PT Druzh Wisatawan Manajemen,
diperoleh informasi bahwa strategi komunikasi pemasaran digital perusahaan berfokus pada
upaya menyediakan informasi yang relevan guna menarik minat calon klien. Pihak
perusahaan menyatakan bahwa saat ini media sosial yang digunakan dalam pelaksanaan
komunikasi digital yaitu Facebook dan Instagram, sebagai sarana penyebaran informasi dan
promosi terkait layanan yang ditawarkan. Media tersebut dipilih karena mudah dijangkau
oleh calon klien dan dapat menampilkan konten secara visual dan komunikatif.

Seperti yang disampaikan oleh pak bayu selaku Manajemen PT Druzh Wisatawan

Kita berusaha untuk buat sebuah informasi dan juga supaya dari informasi itu kita bisa
menarik minat dari calon klien untuk memakai jasa di PT Druzh Wisatawan Manajemen sih
untuk platfrom Kalau untuk saat ini PT. Teras masih pakai dua media sosial untuk sementara.
Itu ada Facebook dan Instagram.

Tujuan utama dari strategi pemasaran digital ini tidak hanya terbatas pada penyebaran
informasi, namun juga membangun kepercayaan klien terhadap kredibilitas perusahaan. Hal
tersebut dilakukan dengan cara memberikan informasi yang akurat dan sesuai kebutuhan
klien, seperti regulasi imigrasi terbaru, persyaratan layanan, serta pemberitahuan penting
terutama ketika akan memasuki hari libur nasional atau perubahan prosedural. Perusahaan
memandang bahwa penyediaan informasi yang jelas dan tepat waktu mencerminkan
profesionalitas dan meningkatkan keyakinan klien terhadap layanan yang diberikan. Seperti
yang disampaikan oleh pak bayu selaku Manajemen PT Druzh Wisatawan

Tentunya untuk terutama memberikan informasi. kepada klien atau calon klien dan juga
seperti poin pertama tadi kita berusaha untuk menarik mendengar dari calon klien untuk
menggunakan jasa kamar.
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Gambar 2 Hasil Wawancara dengan Pak B

Bagian pemasaran ibu tria dan dwi juga berpendapat bahwa :

Untuk proses pelaksanaan kampanye pemasarannya, kita pertama melihat dari situasi
dan kondisi perusahaan dan dari aturan atau regulasi yang berkembang dari pihak imigrasi.
Jadi kita akan melihat apa-apa saja yang harus kita show up ke media sosial kita jadi pertama
kita memikirkan ide ya lalu jika sudah terpikirkan kita akan berbincang kepada staff-staff di
kantor dan juga kepada pimpinan perusahaan lalu kita membuat sebuah kontennya Facebook
dan juga Instagram sebagai media sosial dari PT. Drus. Dan jika semuanya sudah selesai
direncanakan, akan dieksekusi. Setelah selesai dieksekusi dari konten tersebut, kita akan
kembali bicarakan kepada pimpinan apakah sudah sesuai atau belum. Dan jika sudah, kita
akan posting di media sosial juga.

\ 4
ayu

LT N
Gambar 3 Hasil Wawancara dengan Staf Pemasaran Ibu Mima
Efektivitas strategi pemasaran digital diukur melalui peningkatan jumlah klien yang
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memperoleh informasi perusahaan dari media sosial. Selain itu, adanya pengakuan langsung
dari klien bahwa mereka mengetahui perusahaan melalui media digital, menjadi indikator
bahwa strategi tersebut sudah berjalan dengan baik. Namun, perusahaan juga mengakui
adanya kendala terutama pada kecepatan respons terhadap pertanyaan klien serta
konsistensi dalam penyampaian konten. Seperti yang disampaikan oleh pak bayu selaku
Manajemen PT Druzh Wisatawan

Untuk sementara sih, untuk mengukur efektivitas ya, itu kita lihat dari track ini ya,
berkasnya. Jadi jika memang ada kenaikan, kita anggap mungkin strategi penguasaan kita
cukup memuaskan. Tapi juga kadang-kadang dari klien ada yang bilang bahwa mereka
mengetahui pet interest melalui social media sih. Faktor apa yang paling berpengaruh ya?
Kalau menurut saya sih dia lebih ke arah informasi yang kita berikan ya. Jadi di momen-momen
tertentu kita memberikan informasi yang bisa dibilang sebagai bentuk profesionalitas.
Contohnya jika dalam hari libur, jadi sebelum hari libur itu kita sudah memberikan informasi
melalui media-media sosial ataupun media komunikasi yang kita punya di BDTNAS. Jadi
tentunya itu akan memberikan dampak yang bisa dirasakan oleh klien bahwa kita bisa
dipercaya.

Hasil wawancara dengan beberapa klien menunjukkan bahwa komunikasi digital yang
dilakukan perusahaan dinilai cukup membantu dalam memberikan pemahaman mengenai
layanan keimigrasian. Klien menyatakan bahwa konten edukatif seperti langkah-langkah
pengurusan dokumen, video singkat, serta Frequently Asked Questions (FAQ) menjadi faktor
yang membuat mereka tertarik dan merasa lebih percaya pada layanan perusahaan.
Kepercayaan juga muncul karena perusahaan dinilai transparan dalam informasi biaya dan
prosedur, serta tetap menjaga komunikasi yang sopan dan informatif. Seperti yang di
ucapkan oleh ibu ayul

Interaksi dengan perusahaan ini melalui media digital terasa cukup mudah diakses dan
juga membantu. Respons dari admin di media sosial pun cukup ramah dan juga informatif.
Walaupun terkadang ada jeda waktu dalam menjawab pertanyaan yang membuat calon klien
sedikit menunggu. Lalu keseluruhan pengalaman memberikan juga kesan yang bahwa

perusahaan ini serius dalam membantu proses layanan imigrasi.
3 | y— — 3 .v.—e-v R [ -
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Gambar 4 Hasil Wawancara dengan Klaen Ibu Ayul

Selain ibu Yudek ibu Meta juga berpendapat bahwa
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Baik, terkait dengan interaksi saya dengan PT Druzh Wisata Wan Manajemen, yaitu
melalui media digital, terutama melalui Facebook dan Instagram, itu terasa cukup informatif
dan edukatif. Mereka menggunakan media sosial dengan konten yang menjelaskan prosedur
imigrasi secara detail dan membagikan tesimoni klien yang membantu membangun gambaran
kepercayaan. Namun, masih ada kendala dalam konsistensi respon admin sehingga terkadang
calon klien merasa keraguan terkait dengan legalitas dan lama proses lain. Yang kedua, disini
saya menanya informasi atau konten seperti apa yang membuat Anda tertarik untuk
menggunakan layanan perusahaan? Baik, untuk konten edukatif itu yang jelas itu yang
menjelaskan proses pembuatan visa, lalu tips wawancara, dan informasi hukum imigrasi itu
menurut saya sangat menarik dan membantu dalam pengambilan keputusan. untuk testimoni
pelanggan dan bukti keberhasilan pelayanan juga meningkatkan ketertarikan untuk
menggunakan jasa perusahaan ini karena memberikan rasa aman dan kejelasan.

e
AN
{
N

Gambar 5. Hasil Wawancara dengan Klaen Ibu Yudek
Ibu Yuka juga berpendapat bahwa
Menurut saya pengalaman berinteraksi dengan PT. Druzh Wisatawan Manajemen itu
melalui media digital. Terbilang cukup nyaman dan mudah juga diakses. Banyak juga klien
mengapresiasi kecepatan respon di platform media sosial dan adanya update informasi rutin.
Tapi masih ada beberapa pengguna yang mungkin berharap agar update tersebut lebih sering
dan detail supaya tidak ada kebingungan mengenai prosedur layanan.
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Gambar 6 Hasil Wawancara dengan Klaen Ibu Yuka

Meskipun demikian, klien berharap adanya peningkatan kualitas komunikasi digital,
terutama dalam hal respons cepat, penyampaian informasi yang lebih personal dan
komunikatif, serta peningkatan variasi media promosi. Klien juga menyarankan agar
perusahaan memperluas jangkauan pemasaran tidak hanya pada media sosial tertentu,
namun juga memanfaatkan media lain, termasuk media offline untuk menjangkau lebih
banyak calon klien yang membutuhkan layanan keimigrasian. Menurut ibu ayul berpendapat
bahwa:

Konten yang menampilkan langkah-langkah dan juga persyaratan pembuatan visa
secara jelas dan juga menarik perhatian saya. Selain itu, video tutorial dan juga FAQ yang ada
di media digital perusahaan membuat proses menjadi lebih transparan dan juga memudahkan
calon klien dalam memahami layanan yang ditawarkan.

Secara keseluruhan, hasil wawancara menunjukkan bahwa strategi komunikasi
pemasaran digital telah berkontribusi positif dalam meningkatkan kepercayaan klien, baik
melalui konten informatif yang diberikan maupun hubungan komunikasi yang dibangun.
Namun, masih diperlukan pengembangan dalam konsistensi pengelolaan media digital dan
peningkatan interaksi secara cepat agar kepercayaan klien dapat terus meningkat dari waktu
ke waktu.

Pebahasan Tentang Strategi komunikasi pemasaran digital yang dilakukan oleh PT
Druzh Wisatawan Manajemen dalam meningkatkan kepercayaan klien.

Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak manajemen PT Druzh Wisatawan
Manajemen dan beberapa klien, dapat disimpulkan bahwa pelaksanaan strategi komunikasi
pemasaran digital perusahaan telah berjalan sesuai dengan tujuan utama yaitu menarik
minat calon klien dan membangun kepercayaan terhadap kredibilitas layanan. Penggunaan
media sosial Facebook dan Instagram dipilih karena memiliki jangkauan yang luas serta
dapat menampilkan konten secara lebih visual dan komunikatif. Pemanfaatan media
tersebut juga dinilai tepat, mengingat karakteristik calon klien yang membutuhkan informasi
cepat mengenai layanan keimigrasian.

Informasi yang dipublikasikan perusahaan tidak hanya bersifat promosi, namun juga
edukatif seperti pembaruan regulasi imigrasi, prosedur layanan, maupun pengumuman
terkait hari libur dan perubahan aturan. Konten informatif tersebut memberikan nilai
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tambah bagi calon klien karena membantu mereka memahami proses administrasi secara
jelas. Hal ini sejalan dengan teori pemasaran digital yang menyatakan bahwa kualitas
informasi yang tepat waktu dan relevan merupakan faktor penting dalam membangun
kepercayaan konsumen serta meningkatkan niat menggunakan jasa.

Dari sisi efektivitas, perusahaan mengukur keberhasilan strategi pemasaran digital
melalui peningkatan jumlah klien yang datang dari media sosial. Pernyataan langsung dari
klien yang mengetahui perusahaan melalui platform digital juga menjadi indikator bahwa
strategi ini mampu meningkatkan eksposur dan awareness terhadap merek. Selain itu,
adanya testimoni positif dari klien menunjukkan bahwa profesionalitas dan kejelasan
informasi menjadi faktor utama yang memperkuat Kkepercayaan terhadap layanan
perusahaan.

Namun demikian, masih ditemukan beberapa kendala terutama pada aspek kecepatan
respons dan Kkonsistensi penyampaian konten. Keterlambatan dalam menanggapi
pertanyaan klien dapat menimbulkan keraguan terhadap legalitas dan kesiapan layanan,
sehingga dapat menghambat proses pengambilan keputusan calon klien. Konsistensi update
informasi juga masih perlu ditingkatkan agar komunikasi tetap berjalan aktif dan tidak
menimbulkan kebingungan terkait prosedur layanan.

Klien juga memberikan masukan agar PT Druzh Wisatawan Manajemen dapat
memperluas variasi media pemasaran, tidak hanya mengandalkan dua platform yang
digunakan saat ini. Upaya ekspansi ke media lainnya, termasuk integrasi media offline, dinilai
akan membantu menjangkau segmen klien yang lebih luas dan beragam.

Secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa strategi komunikasi pemasaran digital
PT Druzh Wisatawan Manajemen sudah memberikan kontribusi positif dalam meningkatkan
visibilitas dan kepercayaan klien terhadap layanan perusahaan. Meskipun demikian,
penguatan dalam hal respons cepat, diferensiasi konten promosi, serta perluasan jangkauan
pemasaran masih perlu dilakukan agar strategi ini dapat berjalan lebih optimal dan
berkelanjutan di masa mendatang.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian melalui wawancara dengan pihak manajemen dan
beberapa klien PT Druzh Wisatawan Manajemen, dapat disimpulkan bahwa strategi
komunikasi pemasaran digital yang dilakukan perusahaan telah berperan penting dalam
peningkatan minat dan kepercayaan klien terhadap layanan keimigrasian yang ditawarkan.
Pemanfaatan media sosial Facebook dan Instagram terbukti mampu menjadi sarana efektif
dalam penyampaian informasi yang relevan, akurat, dan mudah diakses oleh calon klien.

Konten pemasaran digital yang bersifat edukatif, seperti prosedur pengurusan
dokumen, regulasi imigrasi terbaru, serta informasi layanan, dinilai dapat membantu calon
klien dalam memahami proses secara lebih jelas. Selain itu, penyampaian informasi yang
tepat waktu, terutama pada momen tertentu seperti hari libur nasional, turut memberikan
kesan profesional dan meningkatkan kredibilitas perusahaan.

Meskipun demikian, efektivitas strategi pemasaran digital masih perlu ditingkatkan.
Beberapa kendala yang ditemukan antara lain respons admin yang belum konsisten dan jeda
waktu dalam menanggapi pertanyaan klien. Hal ini berpotensi menurunkan tingkat
kepercayaan dan kepastian layanan bagi calon pengguna. Selain itu, perusahaan masih perlu
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memperluas jangkauan pemasaran melalui diversifikasi media komunikasi agar dapat
menjangkau segmen klien yang lebih luas.

Secara keseluruhan, strategi komunikasi pemasaran digital PT Druzh Wisatawan
Manajemen sudah berjalan dengan baik dan memberikan dampak positif, namun masih
membutuhkan peningkatan dalam aspek pelayanan digital dan pengembangan media
pemasaran untuk mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan klien di masa
mendatang.

SARAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai strategi komunikasi pemasaran digital PT
Druzh Wisatawan Manajemen, maka beberapa saran yang dapat diberikan untuk
meningkatkan efektivitas strategi tersebut di masa mendatang adalah sebagai berikut:

1. Meningkatkan kecepatan dan konsistensi respons
Perusahaan perlu memastikan bahwa setiap pertanyaan dan kebutuhan informasi
klien dapat ditanggapi secara cepat dan tepat. Hal ini dapat dilakukan dengan
menambah admin media sosial atau menetapkan jadwal khusus pengelolaan
komunikasi digital yang lebih intensif.

2. Mengembangkan variasi dan kreativitas konten pemasaran digital
Perusahaan sebaiknya memperbanyak konten yang bersifat edukatif, interaktif, dan
komunikatif, seperti video tutorial, infografis, testimoni visual, serta konten
storytelling mengenai keberhasilan layanan untuk memperkuat engagement dan
kepercayaan Kklien.

3. Memperluas media pemasaran dan integrasi platform
Untuk menjangkau lebih banyak calon klien, perusahaan perlu mempertimbangkan
penggunaan platform digital lainnya seperti TikTok, YouTube, dan WhatsApp
Business, serta tetap memanfaatkan media offline sebagai pendukung strategi digital.

4. Melakukan evaluasi berkala terhadap strategi digital
Monitoring dan analisis data digital marketing seperti aktivitas engagement,
pertumbuhan followers, serta conversion rate perlu dilakukan secara rutin agar
perusahaan dapat menilai keberhasilan strategi dan melakukan penyesuaian yang
diperlukan.

5. Meningkatkan personalisasi komunikasi dengan klien
Perusahaan perlu membangun hubungan yang lebih dekat dengan klien melalui
pesan-pesan yang lebih personal, ramah, dan sesuai kebutuhan masing-masing calon
klien untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas.

Dengan penerapan saran-saran tersebut, diharapkan strategi komunikasi pemasaran
digital PT Druzh Wisatawan Manajemen dapat lebih optimal dalam memperluas jangkauan
pasar, meningkatkan kredibilitas, serta memperkuat keputusan klien dalam menggunakan
layanan keimigrasian perusahaan.
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