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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Digita$lisa$si da$la$m dun$ia$ in$dustri perhotela$n$ tela$h men$ja$di stra$tegi uta$ma$ ya$n$g 

bertujua$n$ men$in$gka$tka$n$ da$ya$ sa$in$g, efisien$si opera$sion$a$l serta$ kua$lita$s pela$ya$n$a$n$. 

Seirin$g den$ga$n$ berkemba$n$gn$ya$ ekspeta$si kon $sumen$ terha$da$p kecepa$ta$n$ da$n$ 

ken$ya$ma$n$a$n$ pela$ya$n $a$n$ men$yeba$bka$n$ berba$ga$i hotel ba$ik ska$la$ n$a$sion$a$l ma$upun$ 

in$tern$a$sion$a$l mula$i men$gin$tegra$sika$n$ tekn$ologi digita$l gun$a$ men$un$ja$n$g sistem 

pela$ya$n$a$n$ khususn$ya$ a$da$ ta$ha$p check in$ da$n$ check out. Tra$n$sforma$si digita$l 

memun$gkin$ka$n$ hotel un$tuk memba$n$gun$ ka$pa$bilita$s pela$n$gga$n$ digita$l, in$ova$si la$ya$n$a $n $ 

berba$sis tekn$ologi serta$ keun$ggula$n$ opera$sion$a$l digita$l (Gretzel dkk., 2012). Sejumla$h 

hotel di Ba$li tela$h men$gimplemen$ta$sika$n$ a$plika$si self-check-in$ dia$n$ta$ra$n$ya$ Hilton $ 

Hon$ors A$pp, Ma$rriott Bon$voy A$pp, da$n$ A$ccor Live Limitless (A$LL) ya$n$g 

memun$gkin$ka$n$ ta$mu mela$kuka$n$ registra$si seca$ra$ ma$n$diri ta$n$pa$ kon$ta$k la$n$gsun$g 

den$ga$n$ sta$f. Pa$ssGo A $irport Hotel Ba$li da$n$ Golden$ Tulip Jin$en$g Resort Ba$li merupa$ka$n $ 

dereta$n$ hotel ya$n$g suda$h mema$n$fa$a$tka$n$ a$plika$si digita$l un$tuk mempercepa$t proses 

la$ya$n$a$n$ serta$ memberika$n$ fleksibelita$s ta$mba$ha$n$ ba$gi ta$mu. A $plika$si in$i memberika$n $ 

fleksibelita$s ta$mba$ha$n$ ba$gi ta$mu da$la$m men$gura$n$gi wa$ktu tun$ggu serta$ memin$ima$lka$n $ 

kon$ta$k fisik den$ga$n $ sta$f. Tekn$ologi in$i seja$la$n $ den$ga$n$ tren$ a$dopsi self-service 
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techn$ology (SST) da$la$m in$dustry perhotela$n$ ya$n$g din$ila$i da$pa$t men$in$gka$tka$n$ efisien$si 

da$n$ kepua$sa$n$ ta$mu (Morosa$n$ da$n$ DeFra$n$co, 2012). 

A $ya$n$a$ Resort a$n$d Spa$ Ba$li merupa$ka$n$ a$komoda$si pen$gin$a$pa$n$ mewa$h ya$n$g terleta$k 

di Tebin$g Teluk Jimba$ra$n$, Ba$li. Sa$la$h sa$tu ben$tuk implemen$ta$si digita$lisa$si la$ya$n$a$n $ 

pa$da$ A $ya$n$a$ Resort a$n $d Spa$ Ba$li di la$kuka$n$ pa$da$ ba$gia$n$ fron$t office den$ga$n$ pen$ggun$a$a$n $ 

a$plika$si H-Butler. H-Butler merupa$ka$n$ a$plika$si ya$n$g memun$gkin$ka$n$ ta$mu un$tuk 

mela$kuka$n$ check in $ seca$ra$ digita$l ditempa$t den $ga$n$ men$gisi formula$r digita$l da$n $ 

mema$sukka$n$ iden$tita$s ya$n$g kemudia$n$ diverifika$si oleh resepsion$is. Pen$ggun$a$a$n $ 

a$plika$si diha$ra$pka$n$ da$pa$t men$dukun$g prin$sip efisien$si wa$ktu, pen$gura$n$ga$n$ a$n $tria$n$, 

da$n$ pen$gura$n$ga$n$ kerta$s (less pa$per). Ha$sil wa$wa$n$ca$ra$ den$ga$n$ sta$f fron$t office 

men$un$jukka$n$ ba$hwa$ implemen$ta$si H-Butler ma$sih men$ga$la$mi ken$da$la$ seperti 

ketida$ksta$bila$n$ ja$rin$ga$n$ da$n$ in$tegra$si sistem da$n$ kura$n$gn$ya$ pema$ha$ma$n$ ta$mu terha$da$p 

fitur a$plika$si. Tekn$ologi self-service tida$k ha$n$ya$ men$dukun$g efisien$si n$a$mun$ da$pa$t 

men$in$gka$tka$n$ kepua$sa$n$ pela$n$gga$n$ mela$lui la$ya$n $a$n$ ya$n$g lebih cepa$t da$n$ a$da$ptif 

terha$da$p kebutuha$n$ ta$mu (Sha$rma$ & Gupta$, 2023).  

Studi ya$n$g dila$kuka$n$ oleh A $rmita$ da$n$ Suha$rto (2024) men$eka$n$ka$n$ ba$hwa$ sistem 

reserva$si da$rin$g ya$n $g tida$k men$a$mpilka$n$ in$forma$si ka$ma$r seca$ra$ len$gka$p da$pa $t 

men$gha$mba$t efektivita$s pela$ya$n$a$n$ ka$ren$a$ men$imbulka$n$ kebin$gun$ga$n$ ba$gi ta$mu da$n $ 

memperla$mba$t proses kon$fima$si reserva$si. Putri da$n$ Suha$rto (2024) men$gun$gka$pka$n$ 

a$da$n$ya$ ta$n$ta$n$ga$n$ da$la$m a$dopsi tekn$ologi digita$l teruta$ma$ da$la$m a$spek sumber da$ya $ 

ma$n$usia$. Pen$ggun$a$a$n$ tekn$ologi memiliki da$mpa$k ya$n$g positif terha$da$p kepua$sa$n$ da$n$ 
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loya$lita$s pela$n$gga$n$ da$la$m ha$l efisien$si opera$sion$a$l ya$n$g berda$mpa$k pa$da$ ta$mu 

(N $ugra$ha$, 2016). Digita$l con$cierge tida$k ha$n$ya$ memba$n$tu merin$ga$n$ka$n$ beba$n$ kerja $ 

ka$rya$wa$n$ n$a$mun$ memba$n$tu mempercepa$t proses pela$ya$n$a$n$ ya$n$g berma$n$fa$a$t ba$gi 

ka$rya$wa$n$ da$n$ ta$mu (Wibison$o da$n$ Ha$rtin$i, 2022). Hotel Ma$n$a$gemen$t A$pps terbukti 

memberika$n$ n$ila$i ta$mba$h da$la$m men$in$gka$tka$n$ pen $ga$la$ma$n$ ta$mu da$n$ efisien$si in$tern$a $l 

(Tussya$dia$h & Wa$n$g, 2018).   

Kesen$ja$n$ga$n$ in$i ya$n$g men$ja$di da$sa$r urgen$si pen$elitia$n$. Keberha$sila$n$ a$dopsi 

tekn$ologi tida$k ha$n$ya$ diukur da$ri keca$n$ggiha$n$ sistem n$a$mun$ diukur da$ri kesia$pa$n $ 

sumber da$ya$ ma$n$usa$, kemuda$ha$n$ pen$ggun$a$a$n$ oleh kedua$ piha$k serta$ kema$mpua$n $ 

sistem da$la$m berin$tegra$si den$ga$n$ prosedur la$ya$n$a$n$ ya$n$g suda$h a$da$. In$ova$si in$i juga$ 

memun$gkin$ka$n$ hotel da$la$m mempercepa$t proses a$dmin$ista$tif ta$n$pa$ men$gorba$n$ka$n $ 

ken$ya$ma$n$a$n$ da$n$ in $tera$ksi ya$n$g esen$sisa$l da$la$m pela$ya$n$a$n$ (Lee & Kim, 2024). 

Pen$elitia$n$ in$i bertujua$n$ un$tuk men$ga$n$a$lisis da$mpa$k pen$ggun$a$a$n$ a$plika$si H-Butler 

terha$da$p efisien$si prosedur check-in$ da$n$ check-out di A $ya$n$a$ Resort a$n$d Spa$ Ba$li 

seka$ligus men$giden$tifika$si ta$n$ta$n$ga$n$ da$n$ upa$ya$ perba$ika$n$ ya$n$g dila$kuka$n$ oleh piha $k 

hotel da$la$m optima$lisa$si pema$n$fa$a$ta$n$ H-Butler. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Da$la$m pen$elitia$n$ in$i terda$pa$t tiga$ perma$sa$la$ha$n$ uta$ma$ ya$n$g a$ka$n$ diiden$tifika$si 

di A $ya$n$a$ Resort a$n$d Spa$ Ba$li. Perta$ma$ ya$itu ba$ga$ima$n$a$ SOP ya$n$g dipa$ka$i seba$ga$i a$lur 

proses Check-in$ da$n$ juga$ a$lur proses Check-out den $ga$n$ ca$ra$ men$ggun$a$ka$n$ a$plika$si H-

butler ya$n$g dila$kuka$n$ di A $ya$n$a$ Resort a$n$d Spa$ Ba$li. Kedua$, Ba$ga$ima$n$a$ ken $da$la$-
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ken$da$la$ ya$n$g diha$da$pi da$la$m pen$ggun$a$a$n$ A $plika$si H-Butler ya$n$g dipa$ka$i da$la$m 

men$a$n$ga$n$i a$lur proses check-in$ da$n$ juga$ a$lur check-out ya$n$g terja$di secca$ra$ la$n$gsun$g 

di A $ya$n$a$ Resort a$n$d Spa$ Ba$li. Ketiga$, a$pa$ upa$ya$ ya$n$g dila$kuka$n$ un$tuk men$gha$da$pi 

ken$da$la$-ken$da$la$ ya$n $g terja$di. Sehin$gga$, pen$elitia$n$ in$i bertujua$n$ un$tuk megiden$tifika$si 

da$n$ memeta$ka$n$ a$lur SOP proses Check-in$ da$n$ Check-out men$ggun$a$ka$n$ a$plika$si H-

butler. Mema$ha$mi seca$ra$ rin$ci ta$ha$pa$n$ da$n$ ca$ra$-ca$ra$ ya$n$g dila$kuka$n$ un$tuk men$a$n$ga$n$i 

proses check-in$ serta$ juga$ seka$ligus proses check-out mela$lui a$plika$si H-butler di 

A $ya$n$a$ Resort a$n$d Spa$ Ba$li, mela$kuka$n$ eva$lua$si terha$da$p ken$da$la$-ken$da$la$ pen$gha$mba $t 

ya$n$g men$ja$di ta$n$ta$n$ga$n$ da$la$m pen$ggun$a$a$n$ H-butler, serta$ men$giden$tifika$si usa$ha$ a$ta$u 

upa$ya$ ya$n$g dila$kuka$n$ da$la$m men$ga$ta$si ken$da$la$ a$ta$u perma$sa$la$ha$n$ ya$n$g kemun$gkin$a$n $ 

mun$cul da$n$ juga$ men $yelesa$ika$n$ ken$da$la$ a$ta$u perma$sa$la$ha$n$ ya$n$g ya$n$g a$da$.  

 

1.3 Pembatasan Masalah 

Terda$pa$t tiga$ perma$sa$la$ha$n$ uta$ma$ ya$n$g sela$n$jutn$ya$ a$ka$n$ diiden$tifika$si oleh 

piha$k pen$eliti pa$da$ hotel A $ya$n$a$ Resort a$n$d Spa$ Ba$li. Dima$n$a$ a$da$ bebera$pa$ pemba$ta$sa$n $ 

ma$sa$la$h pa$da$ a$spek tersebut ya$kn$i perta$ma$, berfokus pa$da$ SOP pen$ggun$a$a$n$ H-Butler 

da$la$m proses check-in$ serta$ check-out. Kedua$, resea $rch in$i a$ka$n$ men$jela$ska$n$ men $gen$a$i 

efisien$si pen$ggun$a$a$n $ a$plika$si H-Butler da$la$m proses check-in$ serta$ check out. N $a$mun$, 

da$la$m pen$elitia$n$ in$i tida$k men$ca$kup a$spek la$in$ da$ri pela$ya$n$a$n$ hotel a$ta$u a$plika$si 

tekn$ologi la$in$n$ya$ ya$n $g digun$a$ka$n$ di A $ya$n$a$ Resort a$n$d Spa$ Ba$li. Sela$in$ itu, Pen$elitia $n $ 

in$i ha$n$ya$ berfokus pa$da$ kepua$sa$n$ ta$mu ya$n$g men $ggun$a$ka$n$ la$ya$n$a$n$ H-Butler da$la$m 
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mela$kuka$n$ sera$n$gka$ia$n$ proses check-in$ da$n$ juga$ seka$ligus proses check-out. Kepua$sa$n $ 

ta$mu ya$n$g tida$k men$ggun$a$ka$n$ la$ya$n$a$n$ in$i a$ta$u la$ya$n$a$n$ la$in$ ya$n$g disedia$ka$n $ oleh 

resort tida$k terma$suk da$la$m ca$kupa$n$ pen$elitia$n$. 

 

1.4 Rumusan Masalah       

Men$ga$cu pa$da$ perma$sa$la$ha$n$ da$n$ juga$ didukun $g oleh fa$kta$ seca$ra$ n$ya$ta$ ya$n $g a$da $ 

serta$ juga$ diserta$i den$ga$n$ teori-teori, ma$ka$ da$la$m ba$gia$n$ in$i berha$sil dipa$pa$rka$n $ 

bebera$pa$ rumusa$n$ ma$sa$la$h ya$n$g a$da$ da$la$m riset in $i, ia$la$h: 

1. Ba$ga$ima$n$a$ SOP proses Check-in$ da$n$ Check-out men$ggun$a$ka$n$ a$plika$si H-

Butler di A $ya$n$a$ Resort a$n$d Spa$ Ba$li? 

2. A $pa$ ken$da$la$-ken$da$la$ ya$n$g diha$da$pi da$la$m pen$ggun$a$a$n$ A $plika$si H-Butler ya$n $g 

digun$a$ka$n$ da$la$m memba$n$tu proses men$a$n$ga$n$i proses check-in$ da$n$ juga$ check-

out ya$n$g terja$di di A $ya$n$a$ Resort a$n$d Spa$ Ba$li? 

3. A $pa$ sa$ja$ stra$tegi ya$n$g da$pa$t dila$kuka$n$ un$tuk men$ga$ta$si ken$da$la$ pen$ggun$a$a $n $ 

a$plika$si H-Butler? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Men$ga$cu pa$da$ bebera$pa$ rumusa$n$ ma$sa$la$h ya$n $g a$da$ da$la$m riset in$i, ma$ka$ a$da$pun $ 

bebera$pa$ tujua$n$ pen$elitia$n$ in$i, ia$la$h: 

1. Men$giden$tifika$si da$n$ juga$ seka$ligus memeta$ka$n$ a$lur SOP proses Check-in$ da $n $ 

Check-out men$ggun$a$ka$n$ a$plika$si H-Butler. Mema$ha$mi seca$ra$ rin$ci ta$ha$pa $n $ 
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da$n$ la$n$gka$h-la$n$gka$h ya$n$g ditera$pka$n$ da$la$m proses check-in$ da$n$ check-out 

mela$lui a$plika$si H-butler di A $ya$n$a$ Resort a$n$d Spa$ Ba$li 

2. Men$giden$tifika$si ken$da$la$-ken$da$la$ da$la$m pen$ggun$a$a$n$ H-Butler pa$da$ proses 

check-in$ da$n$ check-out.  

3. Merumuska$n $ stra$tegi ya$n$g bisa$ digun$a$ka$n $ da$la$m men$ga$ta$si ken$da$la$-ken$da$la $ 

da$la$m pen$ggun$a$a$n$ H-Butler sehin$gga$ da$pa$t memberika$n$ pela$ya$n$a$n$ ya$n $g 

ma$ksima$l ke ta$mu.  

  

1.6 Manfaat Penelitian 

Men$ga$cu pa$da$ a$pa$ ya$n$g men$ja$di ma$ksud a$ta$u tujua$n$ da$ri pela$ksa$n$a$a$n$ riset in$i, 

ma$ka$ a$da$pun$ ma$n$fa$a$t ya$n$g sa$n$ga$t diha$ra$pka$n$ diberika$n$ da$ri ha$sil temua$n$ in$i pa$da$ 

bebera$pa$ piha$k ya$n$g a$da$ ka$ita$n$ a$ta$u hubun$ga$n$ da$n $ juga$ ya$n$g berkepen$tin$ga$n$. 

 

1.6.1 Manfaat Teoritis  

Pen$emua$n$ in $i, ma$ka$ sa$n$ga$t diha$ra$pka$n$ da$pa$t dija$dika$n$ seba$ga$i sa$la$h sa$tu 

sumber ya$n$g ma$mpu memberika$n$ kon$tribusi ya$n$g bersifa$t den$ga$n$ seca$ra$ teoritis 

terha$da$p pen$gemba$n $ga$n$ ilmu ma$n$a$jemen$ perhotela$n$ da$n$ tekn$ologi pela$ya$n$a$n$ da$la$m 

in$dustri pa$riwisa$ta$. Pen$elitia$n$ in$i da$pa$t men$a$mba$h wa$wa$sa$n$ men$gen$a$i implemen$ta$si 

tekn$ologi seperti H-Butler da$la$m men$in$gka$tka$n$ kepua$sa$n$ ta$mu hotel, khususn$ya $ 

memba$n$tu da$la$m men$in$gka$tka$n$ kela$n$ca$ra$n$ da$n$ juga$ kecepa$ta$n$ di da$la$m proses check-

in$ da$n$ juga$ check-out. Sela$in$ itu, ma$ka$ ha$sil temua$n $ ya$n$g diperoleh da$la$m kesempa$ta$n $ 
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in$i da$pa$t dija$dika$n$ seba$ga$i ta$mba$ha$n$ referen$si ba$gi studi-studi sela$n$jutn$ya$ ya$n$g a$ka$n $ 

mela$kuka$n$ riset ya$n $g seca$ra$ la$n$gsun$g a$da$ ka$ita$n $n$ya$ men$gen$a$i a$dopsi tekn$ologi di 

sektor perhotela$n$ serta$ fa$ktor-fa$ktor ya$n $g mempen$ga$ruhi keberha$sila$n $ 

implemen$ta$sin$ya$. 

 

1.6.2 Manfaat Praktis  

Pen$emua$n$ in $i, ma$ka$ sa$n$ga$t diha$ra$pka$n$ da$pa$t dija$dika$n$ a$cua$n$ a$ta$u pedoma$n $ 

a$ta$u ta$mba$ha$n$ in$forma$si ya$n$g sela$n$jutn$ya$ ma$mpu memberika$n$ ba$n$tua$n$ da$n $ juga $ 

dukun$ga$n$ pa$da$ piha$k A $ya$n$a$ Resort a$n$d Spa$ Ba$li da$la$m men$geva$lua$si sebera$pa$ efektif 

H-Butler digun$a$ka$n$ da$la$m mela$kuka$n$ proses check-in$ da$n$ juga$ check-out, sehin$gga $ 

sela$n$jutn$ya$ ha$l in$i da$pa$t memba$n$tu da$la$m men$in $gka$tka$n$ pela$ya$n$a$n$ pa$da$ ta$mu da$n $ 

juga$ ma$mpu men$goptima$lka$n$ pema$n$fa$a$ta$n$ tekn$ologi da$la$m opera$si hotel. 

 


