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ABSTRACT 

The development of information technology has driven significant changes in hotel operations, particularly in the 

Front Office Department, which serves as the main point of guest service. The implementation of an integrated 

information system connecting the Front Office Department with other hotel departments, such as Housekeeping, 

Accounting, and Reservation, has improved service effectiveness through reservation processes, check-in, check-

out, guest data management, and the preparation of integrated operational reports. This study aims to analyze the 

implementation of an integrated information system between the Front Office Department and other hotel 

departments at Loji Hotel, as well as its contribution to supporting the operational performance of the Front Office 

Department. This research employed a descriptive qualitative approach, with data collected through interviews. 

The findings indicate that the implementation of an integrated information system facilitates reservation processes, 

accelerates check-in and check-out services, improves the accuracy of guest data records, and enhances the 

exchange of operational information between the Front Office Department and other departments, including 

Housekeeping, Accounting, and Food and Beverage, resulting in more effective and efficient guest services. In 

addition to improving employees' work efficiency, the information system also supports faster, more accurate, and 

higher-quality services, thereby increasing guest satisfaction. Therefore, the implementation of an integrated 

information system plays an important role in supporting the operational performance of the Front Office 

Department at Loji Hotel. 
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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong perubahan dalam operasional industri perhotelan, terutama 

pada departemen Front Office yang berperan sebagai pusat pelayanan tamu. Penerapan sistem yang terintegrasi 

antar departemen Front Office dengan departemen lainnya, seperti Housekeeping, Accounting, dan Reservasion, 

mampu meningkatkan efektivitas pelayanan melalui proser reservasi, check-in, check-out, pengelolaan data tamu, 

hingga penyusunan laporan operasional secara terintegrasi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan 

sistem informasi yang terintegrasi antar departemen Front Office dengan departemen lain di Loji Hotel serta 

manfaatnya dalam mendukung kelancaran operasional departemen Front Office. Peneliti menggunakan metode 

deskriptif kualitatif dengan teknik pengumpulan data berupa wawancara. Hasil peneliti menunjukkan bahwa 

penerapan sistem yang terintegrasi antar departemen Front Office dengan departemen lain mampu mempermudah 

proses reservasi, mempercepat pelayanan check-in dan check-out, meningkatkan akurasi pencatatan data tamu, 

serta memperlancar pertukaran informasi operasional dengan departemen seperti Housekeeping, Accounting, dan 

Food and Beverage sehingga pelayanan kepada tamu lebih efektif dan efisien. Selain meningkatkan efisiensi kerja 

karyawan, sistem informasi juga mendukung terciptanya pelayanan yang lebih cepat, tepat dan berkualitas 

sehingga meningkatkan kepuasan tamu. Dengan demikian, penerapan sistem informasi memiliki peran penting 

dalam mendukung kelancaran operasional Front Office Di Loji Hotel. 

 

Kata Kunci: Front Office, Hotel, Operasional, Sistem Informasi, Teknologi Informasi. 
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1. Pendahuluan  

Perkembangan teknologi informasi telah membawa 

perubahan sangat pesat dalam berbagai sektor industri, 

termasuk industri perhotelaan. Sistem informasi menjadi 

salah satu komponen penting dalam mendukung 

pengelolaan operasional hotel karena mampu membantu 

proses pengelolaan dan penyediaan informasi secara 

lebih terstruktur. Dalam industri perhotelan, sistem 

informasi dapat digunakan untuk mendukung 

pengelolaan data tamu, reservasi kamar, transaksi 

kamar, transaksi pembayaran, serta penyusunan laporan 

operasional. Pemanfaatan sistem informasi pada Front 

Office juga dapat mendukung proses reservasi dan 

pelayanan pelanggan secara lebih terorganisir [1]. 

Penerapan sistem informasi berbasis digital dalam 

kegiatan operasional hotel dapat membantu 

meningkatkan efisiensi kerja serta mengurangi 

kesalahan dalam proses administrasi [2]. 

Penerapan teknologi informasi pada organisasi juga 

dapat membantu proses pengelolaaan informasi 

menjaadi lebih terstruktur. Data yang telah dimasukan 

ke dalam sistem dapat digunakan kembali oleh bagian 

yang membutuhkan sesuai dengan kewenangan 

sehingga dapat mengurangi pencatatan berulang dan 

mendukung efisiensi pekerjaan. Pengembangan sistem 

informasi berbasis web juga dapat membantu 

meningkatkan efisiensi pekerjaan. Pengembangan 

sistem informasi berbasis web juga dapat membantu 

meningkatkan efisiensi pengelolaan data serta 

mendukung ketersediaan informasi yang lebih akurat 

dalam organisasi [3]. Dalam konteks industri perhotelan, 

kebutuhan terhadap sistem informasi semakin penting 

karena kegiatan pelayanan melibatkan berbagai proses 

yang saling berkaitan. Salah satu bagian yang memiliki 

peran penting dalam proses tersebut adalah Front Office, 

karena bagian ini berhubungan langsung dengan tamu 

sejak proses reservasi, kedatangan, check-in, selama 

masa menginap, hingga check-out. Sistem informasi 

pada Front Office dapat digunakan untuk mendukung 

pengelolaan data reservasi dan data tamu serta 

membantu proses pelayanan kepada tamu [1], [4].  

Front Office memiliki hubungan kerja yang erat dengan 

departemen lain. Ketika tamu melakukan reservasi, 

informasi reservasi perlu diketahui oleh Front Office 

agar proses kedatangan tamu dapat dipersiapkan. 

Setelah tamu melakukan check-in, informasi mengenai 

status kamar perlu tehubung dengan Housekeeping. 

Pada saat check-out, informasi transaksi perlu terhubung 

dengan bagiaan accounting agar proses pembayaran 

dapat diselesaikan dengan tepat. Kondisi tersebut 

menunjukan bahwa sistem informasi yang digunakan 

oleh Froont Office tidak dapat dipisahkan dari 

kebutuhan koordinasi antar departemen. Selain 

meningkatkan efisiensi operasional, sistem informasi 

juga berkontribusi dalam penerapaan inovasi digitasl di 

Front Office mampu meningkatkan kecepatan 

pelayanan, mempermudah komunikasi dengan tamu, 

serta mendukung terciptanya pengalaman menginap 

yang lebih baik. Penggunaan teknologi informasi yang 

dipadukan dengan kemampuan komunikasi dapat 

meningkatkan positive guest experience, sehingga 

kepuasan tamu menjadi lebih tinggi [5]. 

Kajian mengenai penerapan teknologi dan sistem 

informasi pada operaional hotel telah banyak 

dilakukan oleh para peneliti terdahulu. Siegar dan 

Siagian [1], menjelaskan bahwa sistem informasi Front 

Office yang terkomputerisasi mempermudah proses 

resevasi kamar serta meningkatkan efektivitas 

pelayanan pelanggan. Setiawan dkk [4], menegaskan 

bahwa perancangan sistem berbasis web membantu 

penglolaan data reservasi dan data tamu secara lebih 

terstrutur. Ali dkk. [5], menganalisis dampak kualitas 

layanan berbasis teknologi terhadap kepuasan 

pelanggan dimana integrai sistem informasi 

berkontribusi langsung pada terbentuknya pengalaman 

positif tamu. Maulana dan Sutarsa [6], menyoroti 

penggunaan sistem informasi Front Office terbukti 

mempercepat proses check-in/check-out serta menekan 

angka kesalahan pencatatan operasional. Sementaraitu, 

Anwar dkk. [7] menunjukan bahwa transformasi 

digital dalam industri hospitalitty mampu 

meningkatkan efisiensi operasional dan 

mengoptimalkan kuitas pengalaman menginap tamu 

secara keselurhan.    

Meskipun penelitian-penelitian terdahulu [1], [4], [5], 

[6], [7],] telah membuktikan pentingnya sistem 

informasi dalam operasional Front Office, sebagian 

besar riset tersebut masih berfokus pada 

pengembangan fitur aplikasi, aspek teknis sistem, atau 

efisiensi pelayanan secara umum. Masih terdapat celah 

penelitian mengenai bagaimana integrasi data Front 

Office berdampak langsung pada alur koordin intas-

departmen (Housekeeping, Accounting, dan Food and 

Beverage) serta kontinuitas pelayanan harian di hotel 

skala menengah. Oleh karena itu, pembaruan dari 

penelitian ini terletak pada analisis kualitatif mendalam 

mengenai keterhubungan (interconnectivity) antar-

departemen erbasis sistem terintegrtasi an dampaknya 

terhadap efetivitas alur kerja serta konsistensi 

pelayanan kepada tamu di Loji Hotel Solo.     

Pemanfaatan sistem informasi dalam kegiatan 

operasional perlu didukung oleh integritas yang baik. 

Integritas sistem memungkinkan informasi dari satu 

proses dapat digunakan untuk mendukung proses 

lainnya. Implementasi sistem terintegritas dapat 

memberikan dukungan terhadap proses pengelolaan 

informasi dan koordinasi dalam organisasi [8].  

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan di Loji 

Hotel, diketahui bahwa seluruh aktivitas Front Office 

telah memanfaatkan sistem informasi dalam 

mendukung proses reservasi, check-in, check-out, 

pencatatan identitas tamu, hingga penyusunaan laporan 

harian. Sistem tersebut juga juga memungkinkan tamu 

melakukan pemesanan kamar jauh sebelum tanggal 
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kedatangan sesuai dengan ketersediaan kamar. Dengan 

demikian, operasioanal hotel dapat berlangsung lebih 

efektif dan meminimalkan terjadinya kesalahan 

informasi. 

Pemanfaataan sistem informasi tidak hanya memberikan 

manfaat bagi pihak hotel, tetapi juga meningkatkan 

kenyamanan tamu selama menggunakan layanaan hotel. 

Penerapan teknologi informasi dalam operasional hotel 

mampu meningkatkan efisiensi pelayanan, ssedangkan 

kualitas pelayanan yang baik memberi pengaruh positif 

terhadap kepuasan daan loyalitas tamu. Oleh karena itu, 

penerapan sistem informasi menjadi salah satu strategi 

penting bagi hotel untuk meningkatkan daya saing 

ditengah perkembaangan industri perhotelan yang 

semakin kompetitif [5]. Penelitian ini memberika 

kontribusi akademis dengan memperkaya literatur 

mengenai integrasi sistem informasi operasional hotel 

skala menengah, serta kontribusi practical berupa acuan 

bagi manajemen Loji Hotel dalam mengoptimalkan 

koordinasi antar-departemen dan meningkatkan 

efisiensi kerja staf Front Office. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan 

untuk (1) mengetahui penerapan sistem informasi pada 

departemen Front Office di Loji Hotel, (2) menganalisis 

manfaat sistem informasi terhadap kelancaran 

operasional Front Office, dan (3) mengetahui pengaruh 

sistem informasi terhadap efektivitas dan efisiensi 

pelayanan kepada tamu. 

2. Metode Penelitian 

Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif 

dengan pendekatan deskriptif karena bertujuan untuk 

mendeskripsikan secara mendalam penerapan sistem 

informasi pada Departemen Front Office di Loji Hotel. 

Penelitian kualitatif digunakan untuk memahami 

fenomena yang terjadi secara alamiah melalui 

pengumpulan data secara langsung di lapangan. 

Pendekatan ini dipilih karena mampu memberikan 

Gambaran mengenai penerapan sistem informasi serta 

manfaatnya dalam mendukung kelancaran operasional 

Front Office [9]. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara 

dan observasi dengan narasumber yang memiliki 

pengetahuan terkait penerapan sistem informasi dan 

kegiatan operasional sehari-hari di Departemen Front 

Office Loji Hotel. Wawancara dilakukan untuk 

memperoleh informasi mengenai penggunaan sistem 

informasi, proses pelayanan, pengelolaan data, serta 

koordinasi Front Office dengan depertemen lain. Selain 

wawancara observasi dilakukan secara langsung untuk 

mengetahui penerapan sistem informasi dalam kegiatan 

operasional Front Office termasuk proses check-in, 

check-out, pengelolaan data tamu serta koordinasi 

dengan departemen lain. Penggunaan wawancara dan 

observasi dilakukan untuk memperoleh Gambaran yang 

lengkap mengenai penerapan sistem informasi dalam 

mendukung kelancaran Front Office. 

Data yang diperoleh kemudian dianalisis 

menggunakan Teknik analisis deskriptif, yaitu dengan 

meredusi data, menyajikan data, kemudian menarik 

kesimpulan. Tahapan analisis dilakukan melalui proses 

reduksi data, penyajian data, dan penarikan 

Kesimpulan secara berkesinambungan [10]. 

Narasumber dalam penelitian ini terdiri dari tiga orang 

informan yaitu: 

1. Front Office Supervisor, sebagai informan yang 

memberikan informasi mengenai penerapan sistem 

informasi pada departemen Front Office serta 

manfaat sistem informasi terhadap kelancaran 

operasional Front Office. 

2. Staf Front Office, sebagai informan yang 

memberikan informasi mengenai pengaruh sistem 

informasi terhadap efektivitas dan efisiensi 

pelayanan. 

3. IT Officer Loji Hotel, sebagai informan yang 

memberikan informasi mengenai pengelolaan, 

pemeliharaan, serta implementasi sistem informasi 

yang digunakan pada operasional hotel. 

3.  Hasil dan Pembahasan 

Hasil pembahasan dari penelitian ini yaitu: 

3.1 Penerapan sistem informasi pada departemen Front 

Office di Loji Hotel. 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan di Loji 

Hotel, departemen Front Office telah memaanfaatkan 

sistem informasi dalam hampir seluruh aktivitas 

operasionalnya. Sistem informasi digunakan untuk 

mengelola data reservasi, pencatatan identitas tamu, 

proses check-in, check-out, pencatatan transaksi, 

hingga penyususnan laporan operasional harian. 

Sistem informasi Front office dirancang untuk 

mengintegrasikan seluruh proses pelayanan sehingga 

pekerjaan lebih efektif dan efisien. 

Hasil wawancara menunjukan bahwa proses reservasi 

kamar dilakukan melaalui sistem komputer yang telah 

terhubung dengan basis data hotel. Sistem tersebut 

memungkinkan tamu melakukan pemesanan secara 

langsung maupun online travel agent (OTA). Seluruh 

data reservasi akan tersimpan secara otomatis sehingga 

memudaahkan petugas Ketika tamu melakukan check-

in.  

Informasi mengenai jenis kamar, harga kamar, jumlah 

tamu, metide pembayaran, hingga permintaan khusus 

tamu telah tersimpan dalam sistem sehingga 

mempermudah proses pelayanan ketika tamu datang. 

Temuan tersebut menunjukan bahwa penggunaan 

sistem informasi pada proses reservasi membantu 

petugas Front Office memperoleh dan mengelola 

informasi tamu lebih cepat. Data yang telah tersimpan 



Vitri Wulan Dhary1, Anggun Oktaviani2, Wahyu Cahyo Nur Rohmat3, Yohanes Martono Widagdo4 

SATESI (Jurnal Sains Teknologi dan Sistem Informasi) Vol. 6 No. 2 (2026) 100 – 107 

 

DOI: 10.54259/satesi.v6i2.9123 

Lisensi: Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0) 

103 

dapat digunakan Kembali ketika tamu melakukan check-

in sehingga petugas tidak perlu melakukan pencatatan 

seluruh data dari awal. 

 Sistem informasi hotel mampu mempercepat proses 

reservasi sekaligus mengurangi resiko kesalahan 

pencatatan data tamu [6]. Hal tersebut sejalan dengan 

hasil penelitian Di Loji Hotel, Dimana penggunaan 

sistem informasi membantu petugas dalam mengakses 

data data reservasi dan informasi tamu lebih cepat. 

Dengan demikian penerapan sistem informasi daalam 

proses reservasi dapat mendukung kelacaran pekerjaaan 

staf Front Office. 

Penerapan sistem informasi juga membantu petugas 

dalam melakukan verifikasi data. Ketika tamu datang 

untuk melakukaan check-in, petugas dapat memeriksa 

data reservasi yang tersimpan sebelumnya. Hal tersebut 

membuat petugas pelayanan menjadi lebih terarah 

karena petugaas tidak perlu melakukan pencatatan 

seluruh data dari awal. 

Selain itu, pengguanan sistem informasi membantu 

Front Office dalam mengetahui ketersediaan kamar. 

Informasi mengenai kamar yang tersedia, kamar yang 

sedang digunakan, kamar yang sedang dibersihkan, 

maupun kamar yang sudah dapat dijual dapat menjadi 

dasar bagi petugas dalam memberikan informasi kepada 

tamu. Temuan tersebut menunjukan bahwa informasi 

mengenai status kamar menjadi bagian penting daalam 

mendukung kelancaaran operasionaal Front Office. 

Dengan adanya informasi yang dapat diakses melalui 

sistem, petugas dapat memberikan informasi mengenai 

ketersediaan kamar dengan lebih cepat dan sesuai 

dengan kondisi yang tercatat. 

Penerapan sistem informasi juga perlu diimbangi 

dengan pelaksanaan standar operasional prosedur (SOP) 

oleh petugas Front Office. Pelayanan yang dilakukan 

sesuai SOP, mulai dari reservasi, check-in hingga check-

out, mampu menciptakan pelayanan yang konsisten 

serta meningkatkan loyalitas tamu terhadap hotel [11]. 

Dengan demikian, penggunaan sistem informasi perlu 

didukung oleh penerapan SOP yang tepat agar proses 

pelayanan di bagian Front Office dapat berjalan secara 

konsisten, efektif,  dan terarah. 

Penerapan sistem informasi pada bagian Front Office 

pada dasarnya tidak hanya berkaitan dengan penggunaan 

teknologi dalam kegiatan operasional, tetapi juga 

berkaitan dengan bagaimana informasi tersebut dapat 

dimanfaatkan untuk mendukung proses pelayanan tamu. 

Informasi yang tersedia melalui sistem dapat membantu 

petugas dalam memperoleh data yang diperlukan secara 

lebih cepat sehingga pekerjaan dapat dilakukan dengan 

lebih terarah. Hal ini menjadi penting karena bagian 

Front Office merupakan salah satu bagian hotel yang 

berhubungan secara langsung dengan tamu, sehingga 

ketepatan informasi yang diberikan dapat memengaruhi 

kelancaran pelayanan.  

Selain membantu dalam penyediaan informasi, sistem 

informasi juga dapat mendukung pengelolaan 

pekerjaan Front Office agar menjadi lebih 

terorganisasi. Berbagai kegiatan seperti pencatatan 

reservasi, pemeriksaan status kamar, proses check-in 

dan check-out, serta pengelolaan data tamu 

membutuhkan informasi yang tepat dan mudah 

diakses. Dengan adanya sistem yang terintegrasi, 

petugas dapat memperoleh informasi yang dibutuhkan 

tanpa harus melakukan pencatatan secara berulang. 

Kondisi tersebut dapat membantu mengurangi risiko 

kesalahan pencatatan serta mempercepat proses 

pelayanan yang diberikan kepada tamu. 

Dalam kegiatan pelayanan sehari-hari, petugas Front 

Office juga perlu memastikan bahwa informasi yang 

terdapat dalam sistem selalu diperbarui sesuai dengan 

kondisi yang sebenarnya. Pembaruan informasi 

mengenai status kamar, reservasi, maupun data 

pelayanan diperlukan agar informasi yang digunakan 

oleh petugas tetap akurat. Informasi yang tidak 

diperbarui dapat menimbulkan kesalahan dalam proses 

pelayanan, seperti kesalahan dalam memberikan 

informasi mengenai ketersediaan kamar atau proses 

reservasi. Oleh sebab itu, ketelitian petugas dalam 

menggunakan dan memperbarui sistem menjadi bagian 

yang penting dalam mendukung kelancaran 

operasional hotel. 

Penggunaan sistem informasi yang dilakukan secara 

tepat diharapkan dapat memberikan manfaat bagi hotel 

dalam meningkatkan efektivitas kerja dan kualitas 

pelayanan tanpa menghilangkan pentingnya 

kemampuan petugas dalam berkomunikasi dan 

memberikan pelayanan secara langsung kepada tamu. 

Petugas dapat memperoleh informasi dengan lebih 

mudah, sementara tamu dapat menerima pelayanan 

yang lebih cepat dan sesuai dengan kebutuhannya. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa teknologi dan sumber 

daya manusia perlu berjalan secara beriringan agar 

kegiatan pelayanan di hotel dapat terlaksana secara 

optimal. 

Dengan demikian, penerapan sistem informasi pada 

Front Office Loji Hotel tidak hanya berkaitan dengan 

penggunaan perangkat komputer, tetapi juga 

mencakup proses pengelolaan informasi yang 

mendukung seluruh rangkaian pelayanan tamu. 

3.2 Manfaat Sistem Informasi Terhadap Kelancaran 

Operasional Front Office. 

Hasil observasi menunjukkan bahwa penerapan sistem 

informasi memberikan berbagai manfaat terhadap 

operasional Front Office di Loji Hotel. Salah satu 

manfaat yang paling dirasakan adalah meningkatnya 

kecepatan pelayanan kepada tamu. Sebelum 

menggunakan sistem informasi, pencatatan data tamu 

dilakukan secara manual sehingga membutuhkan 
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waktu lebih lama. Saat ini seluruh data tersimpan dalam 

sistem sehingga petugas hanya perlu melakukan 

verifikasi data ketika tamu datang. 

Digitalisasi pelayanan Front Office mampu 

meningkatkan kualitas pelayanan karena seluruh 

informasi tamu dapat diakses secara cepat dan akurat 

[7]. Hal tersebut sesuai dengan kondisi di Loji Hotel, 

dimana petugas dapat memperoleh informasi mengenai 

identitas tamu, status kamar, data reservasi, serta riwayat 

tamu hanya melalui sistem komputer [12]. Temuan 

tersebut menunjukan bahwa sistem informasi membantu 

petugas mengurangi waaktu dalam proses pelayanan dan 

pekerjaan administrtif. Dengan demikian, penggunaan 

sistem informasi berperan dalam meningkatkan 

efektivitas dan efisiensi kerja Front Office. 

Selain mempercepat pelayanan, sistem informasi juga 

membantu koordinasi dengan departemen lain. Ketika 

tamu telah melakukan check-in, informasi status kamar 

akan langsung diterima oleh bagian Housekeeping 

sehingga petugas dapat memperbarui status kamar 

secara real-time. Demikian pula ketika tamu melakukan 

check-out, sistem akan memperbarui status kamar 

menjadi vacant sehingga dapat segera dipersiapkan 

untuk tamu berikutnya [13]. 

Temuan tersebut menunjukan bahwa sistem informasi 

tidak hanya memberikan manfaat bagi Front Office, 

tetapi juga membantu memperlancar pertukaran 

informasi dengan departemen lain. Informasi status 

kamar yang dapat diperbarui dengan cepat 

memungkinkan Housekeeping menyesuaikan pekerjaan 

dengan kondisi kamar, sementara Front Office dapat 

memperoleh informasi mengenai kamar yang telaah 

dibersihkan dan siap digunakaan. Kondisi tersebut dapat 

mengurangi keterlambatan dalam penyajian kamar dan 

mendukung kelancaran kedatangan tamu. 

Sistem informasi juga memberi manfaat dalam 

penyusunan laporan operasional harian. Seluruh 

transaksi tamu, tingkat hunian kamar, pendapatan hotel, 

hingga laporan pembayaran dapat dihasilkan secara 

otomatis oleh sistem. Dengan demikian, pekerjaan 

administrasi menjadi lebih cepat serta mengurangi 

kemungkinan terjadinya kesalahan perhitungan. 

3.3 Pengaruh Sistem Informasi Terhadap Kualitas 

Pelayanan Tamu. 

Berdasarkan hasil wawancara, sistem informasi tidak 

hanya membantu pekerjaan karyawan, tetapi juga 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu. Seluruh 

data tamu yang pernah menginap tersimpan di dalam 

sistem sehingga petugas dapat mengetahui riwayat 

kunjungan maupun permintaan khusus tamu. Hal 

tersebut memungkinkan hotel memberikan pelayanan 

yang lebih personal sesuai kebutuhan masing-masing 

tamu.  

Kondisi tersebut juga terlihat di Loji Hotel, di mana 

petugas dapat memberikan pelayanan yang lebih cepat 

karena seluruh informasi tamu telah tersedia pada 

sistem. Ketika tamu membutuhkan informasi 

mengenai reservasi kamar, maupun transaksi, petugas 

dapat memperoleh informasi mengenai reservasi, 

kamar, maupun transaksi, petugas dapat memperoleh 

informasi melalui sistem tanpa melakukan pencarian 

secara manual. Kecepataan memperoleh informasi 

tersebut dapat membantu petugas memberikan respon 

dalam waktu yang lebih singkat. Pelayanan yang 

responsive menjadi salah satu bagian penting dalam 

menciptakan pengalaman positif bagi tamu selama 

beradaa dihotel. 

Ketersediaan informasi yang cepat juga dapat 

memberikan pengalaman pelayanan yang lebih baik. 

Tamu tidak perlu menunggu terlalu lama ketika 

membutuhkan informasi mengenai reservasi, kamar, 

maauoun transaksi. Petugas dapat memberikan 

jawaban berdasarkan data yang tersedia paada sistem 

sehingga informasi yang diberikan menjadi lebih 

akurat. Selain itu ketika tamu menanyakan status 

reservasi atau jenis kamar yang telah dipesan, petugas 

dapat melakukan pemeriksaan melalui data yang 

tersimpan. Hal tersebut dapat mengurangi 

kemungkinan petugas memberikan informasi 

berdasarkan perkiraan.  

 Dalam proses check-in dan check-out, sistem 

informasi memberikan pengaruh yang cukup besar 

terhadap pengalaman tamu. Pada saat check-in, 

petugas dapat memeriksa data reservasi yang telah 

tersimpan sebelumnya sehingga proses penerimaan 

tamu dapat dilakukan dengan lebih cepat. Sementara 

itu, pada saat check-out, informasi transaksi yang telah 

tercatat dapat digunakan untuk melakukan 

pemeriksaan pembayaran. Seluruh transaksi yang 

dilakukan selama menginap telah tercatat secara 

otomatis sehingga petugas hanya perlu melakukan 

konfirmasi kepada tamu sebelum pembayaran 

dilakukan. Hal ini mengurangi risiko kesalahan 

pencatatan transaksi serta mempercepat proses check-

out [14]. Proses tersebut membantu mengurangi waktu 

tunggu tamu dan memberikan kesan bahwa pelayanan 

hotel dilakukan secara terorganisir. 

Selain kecepatan dan ketepatan informasi, sistem 

informasi juga mendukung hotel dalam memberikan 

pelayanan yang lebih personal. Data riwayat tamu yang 

tersimpan dalam sistem dapat memberikan informasi 

mengenai kunjungan sebelumnya maupun permintaan 

tertentu. Informasi tersebut dapat digunakan sebagai 

pendukung dalam memberikan pelayanan yang lebih 

sesuai dengan kebutuhan tamu. Pengelolaan data tamu 

secara baik memungkinkan petugas memiliki 

gambaran mengenai kebutuhan pelayanan sehingga 

interaksi dengan tamu dapat dilakukan secara lebih 

personal. Hal ini menunjukkan bahwa sistem informasi 
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tidak hanya berfungsi sebagai media penyimpanan data, 

tetapi juga dapat menjadi pendukung dalam membangun 

hubungan pelayanan dengan tamu. 

Sistem informasi juga membantu petugas dalam 

memberikan pelayanan yang lebih konsisten. Dalam 

operasional hotel, tamu dapat dilayani oleh staf yang 

berbeda pada waktu yang berbeda. Apabila informasi 

hanya diketahui oleh satu petugas dan tidak 

terdokumentasi dengan baik, terdapat kemungkinan 

pelayanan yang diberikan oleh petugas berikutnya tidak 

sesuai dengan kebutuhan tamu. Dengan adanya sistem, 

informasi mengenai tamu dapat diakses oleh petugas 

lain yang memiliki kewenangan. Data yang telah 

tersimpan juga dapat digunakan oleh petugas lain ketika 

terjadi pergantian shift. Dengan demikian, informasi 

mengenai tamu tidak hilang ketika petugas yang 

menangani sebelumnya selesai bertugas. Kondisi 

tersebut membantu menjaga kesinambungan pelayanan 

dan mengurangi kemungkinan terjadinya perbedaan 

informasi antarpetugas. 

Selain membantu menjaga konsistensi pelayanan, sistem 

informasi dapat mengurangi kesalahan yang disebabkan 

oleh pencatatan manual. Kesalahan penulisan nama, 

tanggal reservasi, jenis kamar, atau informasi 

pembayaran dapat memberikan dampak terhadap 

pelayanan. Dengan sistem yang terkomputerisasi, data 

dapat disimpan dan diperiksa kembali sehingga risiko 

kesalahan dapat diminimalkan. Meskipun demikian, 

penggunaan sistem informasi tetap membutuhkan 

ketelitian petugas, terutama dalam memasukkan dan 

memeriksa data yang tersedia pada sistem. 

Oleh karena itu, sistem informasi memiliki hubungan 

yang erat dengan kualitas pelayanan Front Office. 

Teknologi tidak menggantikan peran petugas dalam 

memberikan pelayanan, tetapi menjadi alat yang 

membantu petugas agar dapat bekerja lebih cepat, tepat, 

dan terorganisir. Secara keseluruhan, hasil wawancara 

menunjukkan bahwa penerapan sistem informasi di 

Departemen Front Office Loji Hotel telah berjalan 

dengan baik. Sistem informasi membantu mempercepat 

proses pelayanan, meningkatkan akurasi data, 

memperlancar koordinasi antar departemen, serta 

meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu. Sistem 

informasi merupakan salah satu faktor utama dalam 

meningkatkan efektivitas operasional hotel [15], [16]. 

Peningkatan efektivitas tersebut pada akhirnya dapat 

memberikan dampak terhadap pengalaman tamu selama 

memperoleh pelayanan di hotel. Pelayanan yang 

dilakukan dengan lebih cepat dan didukung oleh 

informasi yang akurat dapat mengurangi waktu tunggu 

serta meminimalkan kesalahan yang dapat mengganggu 

kenyamanan tamu. Dengan demikian, manfaat sistem 

informasi yang dirasakan oleh petugas tidak hanya 

berhenti pada kemudahan dalam menyelesaikan 

pekerjaan, tetapi juga dapat dirasakan secara langsung 

oleh tamu melalui pelayanan yang lebih efektif. 

Pelayanan yang efektif juga dapat meningkatkan 

kepercayaan tamu terhadap pihak hotel. Ketika petugas 

mampu memberikan informasi yang sesuai dengan 

data dan menyelesaikan kebutuhan tamu dengan cepat, 

tamu akan memperoleh kesan bahwa pelayanan hotel 

dilakukan secara profesional. Kepercayaan tersebut 

penting dalam membentuk pengalaman positif karena 

tamu tidak hanya menilai fasilitas yang dimiliki hotel, 

tetapi juga menilai bagaimana pihak hotel memberikan 

pelayanan selama mereka menginap. 

Selain memberikan kemudahan dalam pelayanan 

secara langsung, sistem informasi juga dapat 

mendukung kesinambungan pelayanan dalam jangka 

panjang. Data yang tersimpan dapat digunakan 

kembali ketika tamu melakukan kunjungan berikutnya 

sehingga petugas memiliki informasi yang dapat 

dijadikan dasar untuk memberikan pelayanan. Riwayat 

kunjungan dan permintaan khusus tamu yang 

terdokumentasi dapat membantu hotel 

mempertahankan kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada tamu tersebut. Hal ini menunjukkan bahwa 

pengelolaan informasi dapat memberikan manfaat 

tidak hanya pada satu kali proses pelayanan, tetapi juga 

pada hubungan pelayanan antara hotel dan tamu pada 

kunjungan berikutnya. 

Pemanfaatan data tersebut juga dapat membantu hotel 

mengenali pola kebutuhan tamu. Informasi mengenai 

riwayat reservasi, jenis kamar yang pernah digunakan, 

maupun permintaan tertentu dapat menjadi bahan 

pertimbangan bagi petugas dalam memberikan 

pelayanan. Dengan adanya informasi tersebut, 

pelayanan dapat disesuaikan dengan kebutuhan tamu 

tanpa mengharuskan tamu menyampaikan kembali 

seluruh informasi yang pernah diberikan sebelumnya. 

Kondisi ini dapat memberikan kesan bahwa hotel 

memiliki perhatian terhadap kebutuhan tamu. 

Meskipun demikian, kualitas pelayanan tetap tidak 

hanya bergantung pada keberadaan sistem informasi. 

Sistem merupakan alat pendukung, sedangkan petugas 

tetap menjadi pihak yang berinteraksi secara langsung 

dengan tamu. Oleh sebab itu, kemampuan komunikasi, 

sikap ramah, ketelitian, dan kemampuan petugas dalam 

memahami kebutuhan tamu tetap diperlukan. Sistem 

informasi akan memberikan manfaat yang lebih 

optimal apabila digunakan bersama dengan 

kemampuan pelayanan yang baik dari sumber daya 

manusia. 

Selain faktor sumber daya manusia, pemeliharaan 

sistem juga diperlukan agar pelayanan dapat berjalan 

secara berkelanjutan. Sistem yang mengalami 

gangguan dapat menghambat akses terhadap informasi 

yang dibutuhkan petugas. Oleh karena itu, hotel perlu 

memastikan bahwa sistem informasi dapat digunakan 

dengan baik dan dilakukan pemeliharaan secara 

berkala. Kesiapan sistem menjadi penting agar 

kegiatan pelayanan tidak mengalami hambatan ketika 

petugas membutuhkan informasi secara cepat. 
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Berdasarkan hasil penelitian tersebut, penggunaan 

sistem informasi di Departemen Front Office Loji Hotel 

dapat dipahami sebagai salah satu faktor pendukung 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu. 

Sistem membantu petugas dalam memperoleh 

informasi, mengelola data, mempercepat proses 

pelayanan, serta mempertahankan kesinambungan 

informasi. Sementara itu, kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada tamu tetap dipengaruhi oleh 

bagaimana petugas memanfaatkan informasi tersebut 

dalam proses interaksi dengan tamu. 

Dengan adanya pemanfaatan sistem informasi yang 

baik, pelayanan Front Office dapat dilakukan secara 

lebih efektif dan terarah. Informasi yang tersedia 

menjadi dasar bagi petugas dalam memberikan 

pelayanan, sedangkan kemampuan petugas menjadi 

penentu bagaimana informasi tersebut digunakan untuk 

memenuhi kebutuhan tamu. Oleh karena itu, perpaduan 

antara sistem informasi yang memadai dan kemampuan 

sumber daya manusia yang baik menjadi hal penting 

dalam mempertahankan kualitas pelayanan di Loji 

Hotel. 

4.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan di 

Loji Hotel, dapat disimpulkan bahwa penerapan sistem 

informasi pada departemen Front Office telah 

mendukung kelancaran operasional hotel. Sistem 

informasi digunakan dalam berbagai aktivitas 

pelayanan, seperti proses reservasi, check-in, check-out, 

pencatatan data tamu, serta pengelolaan transaksi. 

Penggunaan sistem tersebut membantu petugas dalam 

memberikan pelayanan yang lebih cepat, akurat, dan 

terorganisir sehingga dapat meningkatkan kualitas 

pelayanan pada tamu. 

Selain itu, penggunaan sistem informasi juga membantu 

petugas dalam memperoleh informasi yang berkaitan 

dengan kebutuhan tamu dan kondisi operasional hotel 

secara lebih mudah. Informasi yang tersedia dalam 

sistem dapat menjadi pendukung bagi petugas dalam 

melaksanakan tugasnya sehingga proses pelayanan 

dapat dilakukan secara lebih terarah. Penerapan sistem 

informasi juga dapat mengurangi pekerjaan pencatatan 

secara manual sehingga waktu kerja petugas dapat 

digunakan secara lebih efektif untuk memberikan 

pelayanan kepada tamu. Dengan adanya sistem 

informasi, proses kerja pada bagian Front Office 

menjadi lebih terstruktur dan dapat mendukung 

kelancaran aktivitas pelayanan hotel secara keseluruhan. 

Hasil wawancara menunjukkan bahwa sistem informasi 

memberikan berbagai manfaat, di antaranya 

mempercepat proses pelayanan, mempermudah 

pengelolaan data tamu, mengurangi kesalahan 

pemcatatan, serta meningkatkan koordinassi antar 

bagian di hotel. Selain itu, sistem informasi juga 

berpengaruh terhadap efektivitas dan efisiensi kerja staf 

Front Office karena seluruh data dan informasi dapat 

diakses secara real-time sehingga proses pelayanan 

menjadi lebih optimal. 

Kemudahan dalam mengakses informasi tersebut 

memungkinkan petugas untuk mengetahui data yang 

diperlukan tanpa harus melakukan pencarian secara 

manual. Hal ini juga membantu petugas dalam 

melaksanakan pelayanan secara lebih cepat ketika 

menghadapi kebutuhan atau permintaan dari tamu. 

Pengelolaan data yang lebih teratur dapat membantu 

menjaga ketepatan informasi yang digunakan dalam 

proses pelayanan. Dengan demikian, sistem informasi 

tidak hanya berfungsi sebagai alat untuk menyimpan 

data, tetapi juga menjadi sarana yang mendukung 

pekerjaan petugas dalam memberikan pelayanan 

kepada tamu.  

Berdasarkan temuan peneliti, disarankan agar Loji 

Hotel terus melakukan perkembangan dan memelihara 

sistem informasi yang digunakan, serta memberikan 

pelatihan kepada staf Front Office agar mampu 

memanfaatkan sistem secara maksimal. Dengan 

demikian, kualitas pelayanan kepada tamu dapat terus 

ditingkatkan seiring dengan perkembangan teknologi 

informasi di industri perhotelan. 

 Pemeliharaan sistem secara berkala diperlukan agar 

sistem dapat tetap berjalan dengan baik dan mampu 

mendukung kebutuhan operasional hotel. Selain itu, 

pelatihan bagi staf perlu dilakukan agar setiap petugas 

memiliki pemahaman yang baik mengenai penggunaan 

sistem dan dapat memanfaatkan berbagai fitur yang 

tersedia secara optimal. Peningkatan kemampuan 

petugas dalam menggunakan teknologi juga dapat 

membantu hotel dalam menyesuaikan diri dengan 

perkembangan kebutuhan pelayanan. Oleh karena itu, 

pengembangan sistem informasi perlu dilakukan 

secara berkelanjutan dengan tetap mempertahankan 

kebutuhan petugas dan tamu. 
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