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Abstrak 

Penelitian ini mengeksplorasi optimasi Hotel Management System (HMS) melalui pengalaman 

night reception di Vivotel Hotel Batam. Menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain studi 

kasus, penelitian ini melibatkan wawancara dengan dua staf night reception dan satu perwakilan 

manajemen, observasi partisipan selama lima shift malam, serta analisis dokumen. Hasil penelitian 

menunjukkan peningkatan efisiensi operasional yang signifikan, termasuk pengurangan waktu 

check-in sebesar 37,5% dan efisiensi night audit sebesar 62,5%. Kualitas layanan juga meningkat, 

tercermin dari kenaikan Net Promoter Score sebesar 20%. Tantangan utama meliputi adaptasi staf 

terhadap sistem baru dan integrasi dengan sistem eksternal. Penelitian ini mengidentifikasi peluang 

pengembangan HMS, termasuk peningkatan fitur pelaporan dan integrasi dengan sistem 

manajemen energi. Temuan ini menegaskan pentingnya pendekatan berfokus pengguna dalam 

optimasi teknologi perhotelan dan memberikan wawasan berharga bagi pengembangan HMS di 

hotel-hotel sejenis. 

Kata Kunci: Hotel Management System, night reception, optimasi sistem, efisiensi 

operasional, kualitas layanan  

 

PENDAHULUAN 

Dokumen Industri perhotelan 

merupakan salah satu sektor yang berkontribusi 

signifikan terhadap perekonomian Indonesia. 

Pada tahun 2022, sektor akomodasi dan 

makanan minuman menyumbang 3,05% 

terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) 

nasional [1]. Namun, pandemi COVID-19 telah 

memberikan dampak yang cukup besar 

terhadap industri ini. Jumlah wisatawan 

mancanegara yang berkunjung ke Indonesia 

mengalami penurunan drastis sebesar 75,03% 

pada tahun 2020 dibandingkan tahun 

sebelumnya [2]. 

 Seiring dengan pemulihan industri 

pariwisata pasca pandemi, dimana optimalisasi 

manajemen hotel menjadi kunci dalam 

meningkatkan daya saing dan kualitas layanan. 

Menurut survei yang dilakukan oleh STR, 

tingkat hunian hotel di Indonesia pada kuartal 

pertama tahun 2023 mencapai 58,7%, 

meningkat 15,2% dibandingkan periode yang 

sama tahun sebelumnya [3]. Peningkatan ini 

menunjukkan adanya potensi pertumbuhan 

yang signifikan dalam industri perhotelan, 

terutama di kota-kota besar dan destinasi wisata 

populer seperti Batam. 

Batam, sebagai salah satu kota terbesar 

di Provinsi Kepulauan Riau, memiliki peran 

strategis dalam pengembangan pariwisata dan 

industri perhotelan di Indonesia. Pada tahun 

2022, jumlah kunjungan wisatawan ke Batam 

mencapai 1,2 juta orang, meningkat 87% 

dibandingkan tahun 2021 [4]. Peningkatan ini 

berdampak positif terhadap pertumbuhan 

industri perhotelan di kota tersebut. Menurut 

data dari Perhimpunan Hotel dan Restoran 
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Indonesia (PHRI) Batam, jumlah hotel 

berbintang di Batam mencapai 72unit pada 

akhir tahun 2022, dengan total 8.450 kamar 

tersedia [5]. 

Dalam konteks ini, Vivotel Hotel Batam 

hadir sebagai salah satu pemain baru dalam 

industri perhotelan di Batam. Sebagai hotel 

bintang 3 dengan 60 kamar, Vivotel Hotel 

Batam menghadapi tantangan untuk dapat 

bersaing dengan hotel-hotel yang telah lebih 

dulu established di kota Batam. Salah satu 

aspek krusial dalam operasional hotel adalah 

sistem manajemen hotel (Hotel Management 

System) yang efektif dan efisien. 

Hotel Management System (HMS) 

merupakan platform teknologi yang 

mengintegrasikan berbagai aspek operasional 

hotel, termasuk reservasi, manajemen kamar, 

layanan tamu, dan administrasi. Menurut 

laporan dari Grand View Research, pasar global 

HMS diperkirakan akan mencapai nilai USD 

37,44 miliar pada tahun 2028, dengan tingkat 

pertumbuhan tahunan gabungan (CAGR) 

sebesar 10,8% dari tahun 2021 hingga 2028. 

Pertumbuhan ini didorong oleh meningkatnya 

adopsi teknologi dalam industri perhotelan dan 

tuntutan akan efisiensi operasional yang lebih 

tinggi [6]. 

Salah satu komponen penting dalam 

HMS adalah sistem manajemen front office, 

yang mencakup fungsi night reception. Night 

reception memiliki peran vital dalam menjaga 

kelangsungan operasional hotel selama jam 

malam, saat aktivitas tamu cenderung 

berkurang namun tetap membutuhkan layanan 

yang optimal. Menurut studi yang dilakukan 

oleh Cornell University School of Hotel 

Administration, efisiensi operasional front 

office dapat meningkatkan kepuasan tamu 

hingga 25% dan berpotensi meningkatkan 

pendapatan hotel sebesar 5-10% [7]. 

Optimasi HMS melalui pengalaman 

night reception menjadi fokus penelitian ini, 

dengan mengambil studi kasus Vivotel Hotel 

Batam. Pendekatan kualitatif digunakan untuk 

mengeksplorasi bagaimana pengalaman dan 

perspektif staf night reception dapat 

berkontribusi terhadap penyempurnaan sistem 

manajemen hotel. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengidentifikasi area-area potensial 

untuk perbaikan dalam HMS, serta 

merumuskan strategi optimasi yang dapat 

meningkatkan efisiensi operasional dan 

kualitas layanan hotel. 

Signifikansi penelitian ini terletak pada 

kontribusinya terhadap pengembangan 

pengetahuan dalam manajemen perhotelan, 

khususnya dalam konteks hotel bintang 3 di 

kota berkembang seperti Batam. Menurut data 

dari Badan Pusat Statistik (BPS), segmen hotel 

bintang 3 menyumbang sekitar 40% dari total 

kamar hotel berbintang di Indonesia pada tahun 

2022 [8]. Oleh karena itu, optimasi operasional 

dalam segmen ini memiliki potensi dampak 

yang signifikan terhadap industri perhotelan 

secara keseluruhan. 

Lebih lanjut, penelitian ini juga relevan 

dalam konteks tren digitalisasi di industri 

perhotelan. Menurut survei yang dilakukan 

oleh Hospitality Technology, 78% hotel di Asia 

Tenggara berencana untuk meningkatkan 

investasi mereka dalam teknologi manajemen 

hotel dalam dua tahun ke depan. Dengan 

demikian, pemahaman yang lebih baik tentang 

bagaimana mengoptimalkan HMS berdasarkan 

pengalaman langsung staf operasional dapat 

memberikan wawasan berharga bagi 

pengembangan dan implementasi teknologi di 

industri perhotelan [9]. 

Dalam penelitian ini, akan dilakukan 

analisis terhadap proses kerja night reception di 

Vivotel Hotel Batam, identifikasi tantangan dan 

peluang dalam penggunaan HMS saat ini, serta 

eksplorasi potensi inovasi untuk meningkatkan 

efektivitas sistem. Melalui wawancara dengan 

staf night reception, observasi langsung, dan 

analisis dokumen terkait, penelitian ini 

bertujuan untuk menghasilkan rekomendasi 

praktis yang dapat diterapkan tidak hanya di 

Vivotel Hotel Batam, tetapi juga di hotel-hotel 

sejenis di kota-kota berkembang lainnya. 
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi signifikan terhadap 

literatur manajemen perhotelan, khususnya 

dalam konteks optimasi sistem manajemen 

hotel di hotel bintang 3 di kota berkembang. 

Selain itu, temuan penelitian ini juga dapat 

menjadi acuan bagi praktisi industri perhotelan 

dalam mengembangkan strategi peningkatan 

kualitas layanan dan efisiensi operasional 

melalui optimasi HMS yang berfokus pada 

pengalaman staf operasional. 

 

LANDASAN TEORI 

Hotel Management System (HMS) 

telah menjadi komponen integral dalam 

operasional industri perhotelan modern. Sistem 

ini mencakup berbagai aspek manajemen hotel, 

termasuk reservasi, manajemen kamar, layanan 

tamu, dan administrasi [10]. Menurut penelitian 

yang dilakukan oleh Hospitality Technology, 

82% hotel di Asia Tenggara telah mengadopsi 

HMS dalam berbagai tingkatan, dengan 63% di 

antaranya melaporkan peningkatan efisiensi 

operasional sebesar 25-30% [11]. 

Perkembangan teknologi informasi 

telah mendorong evolusi HMS dari sistem 

berbasis desktop menjadi solusi berbasis cloud 

yang lebih fleksibel dan scalable. Studi yang 

dilakukan oleh González dan Gidumal 

menunjukkan bahwa adopsi HMS berbasis 

cloud dapat meningkatkan Revenue per 

Available Room (RevPAR) hotel hingga 7,5% 

dalam jangka waktu 12 bulan setelah 

implementasi [12]. Namun, tingkat 

keberhasilan implementasi HMS sangat 

bergantung pada kesesuaian sistem dengan 

kebutuhan spesifik hotel dan kemampuan staf 

dalam mengoperasikannya [13]. 

Salah satu aspek krusial dalam 

operasional hotel adalah manajemen front 

office, di mana night reception memainkan 

peran vital. Night reception bertanggung jawab 

atas berbagai tugas penting selama jam malam, 

termasuk check-in tamu yang tiba larut, 

penanganan keluhan, dan persiapan laporan 

untuk shift berikutnya [14]. Penelitian yang 

dilakukan oleh Sharma mengungkapkan bahwa 

efisiensi operasional front office, termasuk 

night reception, dapat meningkatkan kepuasan 

tamu hingga 25% dan berpotensi meningkatkan 

pendapatan hotel sebesar 5-10% [15]. 

Integrasi HMS yang efektif dengan 

operasional night reception dapat memberikan 

berbagai manfaat. Menurut studi yang 

dilakukan oleh Bilgihan et al. [16], hotel yang 

berhasil mengintegrasikan HMS dengan proses 

kerja night reception melaporkan peningkatan 

efisiensi waktu sebesar 35% dan pengurangan 

kesalahan administratif hingga 60%. Namun, 

tantangan utama dalam integrasi ini adalah 

memastikan bahwa sistem cukup user-friendly 

untuk dioperasikan oleh staf night reception 

yang sering bekerja dalam kondisi tekanan 

tinggi dan sumber daya terbatas [17]. 

Optimasi HMS melalui pengalaman 

night reception melibatkan beberapa aspek 

kunci. Pertama, interface yang intuitif dan 

mudah digunakan. Studi oleh Rangeswan dan 

kawan-kawan [18] menunjukkan bahwa 

peningkatan usability interface dapat 

meningkatkan produktivitas pengguna hingga 

161% dan mengurangi tingkat kesalahan 

hingga 90%. Kedua, otomatisasi tugas-tugas 

rutin seperti night audit dan pembuatan laporan. 

Menurut Oracle Hospitality [19], otomatisasi 

proses night audit dapat menghemat waktu staf 

hingga 2 jam per shift. 

Dalam konteks hotel bintang 3 seperti 

Vivotel Hotel Batam, optimasi HMS memiliki 

tantangan dan peluang tersendiri. Menurut data 

dari Badan Pusat Statistik [20], segmen hotel 

bintang 3 menyumbang sekitar 40% dari total 

kamar hotel berbintang di Indonesia pada tahun 

2022. Namun, hotel-hotel dalam kategori ini 

sering menghadapi keterbatasan anggaran 

untuk investasi teknologi [21]. Oleh karena itu, 

pendekatan yang cost-effective dalam optimasi 

HMS menjadi sangat penting. 

Penelitian yang dilakukan oleh Leung 

dan Law [22] menunjukkan bahwa hotel 
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bintang 3 yang berhasil mengoptimalkan HMS 

mereka dapat meningkatkan tingkat hunian 

rata-rata sebesar 8-12% dalam jangka waktu 

satu tahun. Namun, keberhasilan ini sangat 

bergantung pada kemampuan hotel untuk 

mengatasi hambatan-hambatan dalam adopsi 

teknologi, termasuk resistensi staf terhadap 

perubahan dan kurangnya keahlian teknis [23]. 

Pengalaman night reception menjadi 

sumber informasi yang berharga dalam proses 

optimasi HMS. Staf night reception sering kali 

menghadapi situasi-situasi unik yang mungkin 

tidak terpikirkan oleh pengembang sistem atau 

manajemen hotel. Menurut studi yang 

dilakukan oleh Kandampully et al. [24], 

melibatkan staf operasional dalam proses 

pengembangan dan penyempurnaan HMS 

dapat meningkatkan tingkat adopsi sistem 

hingga 40% dan mengurangi waktu pelatihan 

yang dibutuhkan sebesar 25%. 

Dalam konteks Batam sebagai destinasi 

wisata yang berkembang, optimasi HMS 

melalui pengalaman night reception menjadi 

semakin relevan. Badan Pusat Statistik Kota 

Batam [25] menunjukkan peningkatan jumlah 

kunjungan wisatawan sebesar 44,03% dari 

bulan Januari sampai dengan Juli pada tahun 

2022 dibandingkan tahun sebelumnya. 

Pertumbuhan ini menciptakan peluang 

sekaligus tantangan bagi industri perhotelan di 

Batam, termasuk dalam hal manajemen 

operasional yang efisien. 

Studi yang dilakukan oleh Hua et al. 

[26] di beberapa kota wisata berkembang di 

Asia Tenggara menunjukkan bahwa hotel yang 

berhasil mengoptimalkan HMS mereka dapat 

meningkatkan Net Promoter Score (NPS) 

sebesar 15-20 poin dalam waktu 6 bulan. 

Peningkatan NPS ini berkorelasi positif dengan 

peningkatan tingkat hunian dan tarif kamar 

rata-rata [27]. 

Namun, optimasi HMS bukan tanpa 

tantangan. Salah satu isu utama adalah 

keamanan data tamu. Menurut laporan dari 

Ponemon Institute [28], 68% hotel mengalami 

setidaknya satu insiden keamanan data dalam 

12 bulan terakhir, dengan kerugian rata-rata 

mencapai USD 2,1 juta per insiden. Oleh 

karena itu, dalam proses optimasi HMS, aspek 

keamanan data harus menjadi prioritas utama 

[29]. 

Aspek lain yang perlu diperhatikan 

dalam optimasi HMS adalah integrasi dengan 

platform online travel agencies (OTA). 

PhocusWright [30] melaporkan bahwa 62% 

pemesanan hotel di Asia Tenggara dilakukan 

melalui OTA. Integrasi yang seamless antara 

HMS dan OTA dapat meningkatkan akurasi 

inventori hingga 98% dan mengurangi risiko 

overbooking sebesar 80% [31]. 

Pengalaman night reception dalam 

menggunakan HMS juga dapat memberikan 

wawasan berharga tentang preferensi dan 

perilaku tamu. Studi yang dilakukan oleh [32] 

menunjukkan bahwa analisis data yang 

dikumpulkan melalui HMS selama shift malam 

dapat mengungkapkan pola perilaku tamu yang 

unik, yang dapat digunakan untuk 

meningkatkan personalisasi layanan dan 

strategi pemasaran yang lebih efektif. 

Selain itu, optimasi HMS melalui 

pengalaman night reception juga dapat 

berkontribusi pada peningkatan manajemen 

sumber daya manusia di hotel. Menurut 

penelitian yang dilakukan oleh Maier dan 

Prusty [33], hotel yang berhasil 

mengoptimalkan HMS mereka melaporkan 

peningkatan kepuasan kerja karyawan sebesar 

18% dan penurunan tingkat turnover staf 

sebesar 12% dalam jangka waktu satu tahun. 

Dalam konteks pandemi COVID-19 

dan era new normal, optimasi HMS menjadi 

semakin krusial. Studi yang dilakukan oleh 

Gursoy dan Chi [34] menunjukkan bahwa 76% 

tamu hotel menganggap penggunaan teknologi 

yang meminimalkan kontak fisik sebagai faktor 

penting dalam pemilihan akomodasi. HMS 

yang dioptimalkan dapat mendukung 

implementasi protokol kesehatan yang ketat 

tanpa mengorbankan kualitas layanan [35]. 

Berdasarkan tinjauan literatur di atas, 

dapat dinyatakan bahwa optimasi Hotel 

https://binapatria.id/index.php/MBI


ISSN No. 1978-3787  4053 

Open Journal Systems 

……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………... 

https://binapatria.id/index.php/MBI   Vol.19 No.03 Oktober 2024 

Open Journal Systems  

  

Management System melalui pengalaman night 

reception memiliki potensi signifikan untuk 

meningkatkan efisiensi operasional, kualitas 

layanan, dan performa finansial hotel. Namun, 

keberhasilan optimasi ini bergantung pada 

berbagai faktor, termasuk kesesuaian sistem 

dengan kebutuhan spesifik hotel, kemampuan 

staf dalam mengadopsi teknologi baru, dan 

integrasi yang efektif dengan sistem eksternal 

seperti OTA. 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan desain studi kasus untuk 

mengeksplorasi optimasi Hotel Management 

System (HMS) melalui pengalaman night 

reception di Vivotel Hotel Batam. 

Pengumpulan data dilakukan melalui 

wawancara, observasi partisipan, dan analisis 

dokumen [36]. 

Wawancara semi-terstruktur dilakukan 

dengan dua staf night reception dan satu 

perwakilan manajemen hotel. Observasi 

partisipan dilaksanakan selama lima shift 

malam. Analisis dokumen meliputi review 

manual operasional HMS, laporan performa 

hotel, dan catatan keluhan tamu [37]. 

Data dianalisis menggunakan metode 

analisis tematik [38]. Kredibilitas penelitian 

dijamin melalui member checking dan refleksi 

diri peneliti. Etika penelitian diperhatikan 

dengan memperoleh informed consent dan 

menjaga kerahasiaan partisipan. 

Batasan penelitian meliputi fokus pada 

hotel spesifik dan periode observasi yang relatif 

singkat [39]. Hasil penelitian memberikan 

wawasan tentang optimasi HMS dari perspektif 

pengguna akhir  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Analisis terhadap data yang 

dikumpulkan melalui wawancara, observasi, 

dan tinjauan dokumen menghasilkan beberapa 

temuan utama terkait optimasi Hotel 

Management System (HMS) melalui 

pengalaman night reception di Vivotel Hotel 

Batam. Temuan-temuan ini dapat 

dikelompokkan ke dalam empat tema utama: 

(1) Efisiensi Operasional, (2) Kualitas Layanan, 

(3) Tantangan Implementasi, dan (4) Peluang 

Pengembangan. 

Implementasi HMS di Vivotel Hotel 

Batam telah memberikan dampak signifikan 

terhadap efisiensi operasional, terutama dalam 

konteks night reception. Data menunjukkan 

bahwa waktu yang dibutuhkan untuk proses 

check-in berkurang dari rata-rata 8 menit 

menjadi 5 menit, menunjukkan peningkatan 

efisiensi sebesar 37,5%. Salah satu night 

receptionist (Informan 1), menyatakan: 

"Sistem baru ini sangat membantu kami 

dalam mempercepat proses check-in. Dulu 

kami harus menginput data tamu secara 

manual, sekarang sebagian besar sudah 

terintegrasi dengan sistem reservasi online." 

Tabel 1: Perbandingan Waktu Proses 

Sebelum dan Sesudah Implementasi HMS 

Proses Sebelum 

HMS 

Setelah 

HMS 

Peningkatan 

Efisiensi 

Check-in 8 menit 5 

menit 

37,5 % 

Night 

Audit 

2 jam 45 

menit 

62,5 % 

Pembuatan 

Laporan 

2 jam 20 

menit 

66,6 % 

Proses night audit, yang merupakan 

salah satu tugas kritis night reception, juga 

mengalami peningkatan efisiensi yang 

signifikan. Waktu yang dibutuhkan untuk 

menyelesaikan night audit berkurang dari rata-

rata 2 jam menjadi 45 menit, menunjukkan 

peningkatan efisiensi sebesar 62,5%. Night 

receptionist lainnya (Informan 2), 

mengomentari: 

"Night audit dulu adalah pekerjaan yang 

paling menyita waktu. Dengan sistem baru, 

proses ini menjadi jauh lebih cepat dan akurat. 

Kami jadi punya lebih banyak waktu untuk 

fokus pada pelayanan tamu." 
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Optimasi HMS juga berdampak positif 

terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh 

night reception. Survei kepuasan tamu yang 

dilakukan oleh manajemen hotel menunjukkan 

peningkatan skor Net Promoter Score (NPS) 

dari 65 menjadi 78 dalam enam bulan setelah 

implementasi HMS, menunjukkan peningkatan 

sebesar 20%. Perwakilan manajemen hotel 

(Informan 3), menjelaskan: 

"Peningkatan NPS ini sangat 

menggembirakan. Kami melihat bahwa 

kemampuan night reception untuk mengakses 

informasi tamu dengan cepat dan akurat melalui 

HMS telah meningkatkan personalisasi layanan 

yang kami berikan." 

Meskipun HMS telah memberikan 

manfaat signifikan, implementasinya tidak 

lepas dari tantangan. Salah satu isu utama 

adalah kurva pembelajaran yang cukup curam 

bagi staf night reception. Data menunjukkan 

bahwa dibutuhkan rata-rata 2 minggu bagi staf 

untuk merasa nyaman menggunakan seluruh 

fitur HMS. 

Informan 1 mengomentari: 

"Awalnya sistem ini terasa rumit. Ada 

banyak fitur yang harus dipelajari dalam waktu 

singkat. Tapi setelah beberapa minggu, kami 

mulai terbiasa dan bisa melihat manfaatnya." 

Tantangan lain adalah integrasi HMS 

dengan sistem eksternal, seperti Online Travel 

Agencies (OTA). Pada bulan-bulan pertama 

implementasi, terjadi kasus system error dan 

kesalahan harga akibat ketidaksinkronan antara 

HMS dan platform OTA. 

Tabel 2 Insiden Terkait Integrasi Sistem 

dalam Implementasi HMS 

Jenis Insiden Jumlah Kasus 

Sistem Error 5 

Kesalahan Harga 3 

Data Reservasi Tidak 

Singkron 

7 

 

Informan 3 menjelaskan upaya mengatasi 

tantangan ini: 

"Kami bekerja sama dengan vendor 

HMS dan pihak OTA untuk memperbaiki 

masalah integrasi. Setelah bulan kedua, insiden 

semacam ini berkurang drastis." 

Analisis terhadap pengalaman night 

reception juga mengungkap beberapa peluang 

pengembangan HMS. Salah satu area yang 

diidentifikasi adalah kebutuhan akan dashboard 

real-time yang lebih komprehensif. 

Informan 2 menyarankan: 

"Akan sangat membantu jika kami bisa 

melihat semua informasi penting dalam satu 

layer okupansi, reservasi mendatang, 

permintaan khusus tamu, dan status 

housekeeping." 

Peluang lain yang diidentifikasi adalah 

integrasi HMS dengan sistem manajemen 

energi hotel. Data menunjukkan bahwa 30% 

dari total konsumsi energi hotel terjadi pada 

malam hari. Informan 3 mengomentari: 

"Jika HMS bisa terintegrasi dengan 

sistem manajemen energi, night reception bisa 

membantu mengoptimalkan penggunaan energi 

berdasarkan okupansi aktual." 

Temuan-temuan ini menegaskan 

pentingnya peran pengalaman pengguna, 

khususnya night reception, dalam optimasi 

HMS. Sejalan dengan penelitian [40], efisiensi 

operasional yang dicapai melalui implementasi 

HMS berkontribusi signifikan terhadap 

peningkatan kualitas layanan. Peningkatan NPS 

sebesar 20% dalam penelitian ini bahkan 

melampaui temuan Ding et al. [41] yang 

melaporkan peningkatan 15-20 poin dalam 

konteks hotel di kota wisata berkembang Asia 

Tenggara. 

Tantangan implementasi yang dihadapi, 

terutama terkait kurva pembelajaran dan 

integrasi sistem, konsisten dengan temuan 

Morosan & DeFranco [42] tentang hambatan 

adopsi teknologi di industri perhotelan. Namun, 

kemampuan Vivotel Hotel Batam untuk 

mengatasi tantangan ini dalam waktu relatif 

singkat menunjukkan potensi adaptabilitas 

yang tinggi dari staf hotel bintang 3. 
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Peluang pengembangan yang 

diidentifikasi, terutama terkait dashboard real-

time dan integrasi dengan sistem manajemen 

energi, mencerminkan tren yang dibahas oleh 

Hospitality Technology [43] tentang 

peningkatan fokus pada efisiensi operasional 

dan keberlanjutan dalam industri perhotelan. 

Secara keseluruhan, temuan penelitian 

ini menegaskan bahwa optimasi HMS melalui 

pengalaman night reception tidak hanya 

meningkatkan efisiensi operasional, tetapi juga 

berkontribusi signifikan terhadap peningkatan 

kualitas layanan dan potensi inovasi lebih lanjut 

dalam manajemen hotel. 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Penelitian ini mengeksplorasi optimasi 

Hotel Management System (HMS) melalui 

pengalaman night reception di Vivotel Hotel 

Batam, menggunakan pendekatan kualitatif 

dengan desain studi kasus. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa implementasi HMS yang 

dioptimasi berdasarkan pengalaman night 

reception memberikan dampak positif yang 

signifikan terhadap efisiensi operasional dan 

kualitas layanan hotel. 

Temuan utama penelitian ini mencakup 

peningkatan efisiensi operasional yang ditandai 

dengan pengurangan waktu proses check-in 

sebesar 37,5% dan efisiensi night audit sebesar 

62,5%. Kualitas layanan juga mengalami 

peningkatan, yang tercermin dari kenaikan Net 

Promoter Score (NPS) sebesar 20% dalam 

enam bulan setelah implementasi HMS. 

Meskipun demikian, penelitian ini juga 

mengidentifikasi beberapa tantangan dalam 

implementasi HMS, terutama terkait dengan 

kurva pembelajaran staf dan integrasi dengan 

sistem eksternal seperti Online Travel Agencies 

(OTA). 

Pengalaman night reception terbukti 

menjadi sumber informasi yang berharga dalam 

proses optimasi HMS. Perspektif mereka tidak 

hanya membantu dalam mengidentifikasi area-

area yang memerlukan perbaikan, tetapi juga 

memberikan wawasan tentang potensi 

pengembangan sistem di masa depan. Salah 

satu usulan pengembangan yang muncul adalah 

kebutuhan akan dashboard real-time yang lebih 

komprehensif dan integrasi HMS dengan 

sistem manajemen energi hotel. 

Penelitian ini menegaskan pentingnya 

pendekatan user-centered dalam 

pengembangan dan optimasi teknologi di 

industri perhotelan. Dengan 

mempertimbangkan pengalaman dan 

kebutuhan pengguna akhir, dalam hal ini night 

reception, hotel dapat mengoptimalkan HMS 

mereka untuk tidak hanya meningkatkan 

efisiensi operasional, tetapi juga meningkatkan 

kualitas layanan dan kepuasan tamu [44]. 

Meskipun penelitian ini berfokus pada 

konteks spesifik Vivotel Hotel Batam, temuan-

temuannya dapat memberikan wawasan 

berharga bagi hotel-hotel sejenis, terutama di 

kota-kota wisata berkembang [45]. Optimasi 

HMS yang efektif dapat menjadi faktor kunci 

dalam meningkatkan daya saing hotel di era 

digital ini. 

Saran 

Untuk penelitian selanjutnya, 

disarankan untuk memperluas cakupan studi 

dengan melibatkan lebih banyak hotel dalam 

analisis komparatif, serta melakukan penelitian 

longitudinal untuk mengamati dampak jangka 

panjang implementasi HMS yang dioptimasi. 

Eksplorasi integrasi HMS dengan teknologi 

emerging seperti IoT dan AI, serta investigasi 

mendalam tentang aspek keberlanjutan dan 

keamanan data dalam konteks HMS juga 

menjadi area yang menarik untuk diteliti. 

Dengan melanjutkan eksplorasi di area-

area ini, diharapkan pemahaman kita tentang 

optimasi teknologi dalam industri perhotelan 

akan semakin mendalam, mendorong inovasi 

yang lebih lanjut, dan pada akhirnya 

meningkatkan kualitas layanan dan 

pengalaman tamu di hotel-hotel di seluruh 

dunia. 
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