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This study aims to determine the influence of 

Information and Communication Technology 

(ICT) in supporting front office operational 

activities at Six Senses Uluwatu, Bali. This study 

uses quantitative and qualitative descriptive 

methods. Data were collected through 

questionnaires distributed to 24 front office 

employees with 22 statement indicators based on 

the Technology Acceptance Model (TAM) 

concept. The results showed that the majority of 

respondents strongly agreed with the ease of use 

of ICT (perceive ease of use), then the majority of 

employees strongly agreed with the usefulness of 

ICT (perceive of usefulness), and strongly agreed 

with the acceptance of technology (acceptance of 

IT) with the highest average value of 4.29. 

However, there are several obstacles faced in the 

use of software and hardware; such as frequent 

system errors, limited tools and devices that 

make it uncomfortable. This study concludes that 

the existence of ICT has a very important 

influence in supporting front office operational 

activities because it affects the quality of service 

provided to guests. Therefore, it is necessary to 

carry out maintenance and renewal of ICT 

devices periodically to overcome the obstacles 

that arise. 
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh Information and Communication 

Technology (ICT) dalam menunjang aktivitas 

operasional kantor depan di Six Senses Uluwatu, 

Bali. Penelitian ini menggunakan metode 

deskriptif kuantitatif dan kualitatif. Data 

dikumpulkan melalui kuisioner yang disebarkan 

kepada 24 karyawan kantor depan dengan 22 

indikator pernyataan berbasis konsep 

Technology Acceptance Model (TAM). Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa mayoritas 

responden sangat setuju terhadap kemudahan 

penggunaan ICT (perceive ease of use), 

selanjutnya mayoritas karyawan sangat setuju 

mengenai kegunaan ICT (perceive of usefulness), 

dan sangat setuju terhadap penerimaan 

teknologi (acceptance of IT) dengan nilai ratarata 

paling tinggi 4,29. Meskipun demikian, terdapat 

beberapa kendala yang dihadapi dalam 

penggunaan software dan hardware; seperti 

sistem sering error, keterbatasan alat dan 

perangkat yang membuat kurang nyaman. 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa keberadaan 

ICT memiliki pengaruh yang sangat penting 

dalam menunjang aktivitas operasional kantor 

depan karena mempengaruhi kualitas layanan 

yang diberikan kepada tamu. Oleh karena itu 

perlu dilakukan pemeliharaan dan pembaharuan 

perangkat ICT secara berkala untuk mengatasi 

kendala yang muncul. 
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PENDAHULUAN 
Revolusi industri 4.0 menjadi agenda perubahan penting yang dilakukan di 

Indonesia saat ini. Revolusi industri 4.0 adalah sebuah era industri digital 
dimana seluruh bagian yang ada didalamnya saling berkolaborasi dan 
berkomunikasi secara real time dimana saja dan kapan saja dengan pemanfaatan 
teknologi informasi (IT) (Muliadiasa & Wiyasha, 2023; Novta et al., 2022; 
Pramesti et al., 2023)Revolusi ini dilakukan sebagai bagian dari upaya untuk 
meningkatkan daya saing dan transformasi sektor industri secara keseluruhan. 
Salah satu sektor yang dipengaruhi oleh revolusi industri 4.0 adalah industri 
perhotelan (Adnyani & Pitanatri, 2017; Ciptasari et al., 2024; Krisnayani et al., 
2021; Prabhawati et al., 2024).   

Perkembangan teknologi dan penetrasi internet yang semakin luas 
membuat hotel-hotel di Indonesia semakin banyak mengadopsi teknologi dalam 
aktivitas operasional mereka. Hal ini mencakup penggunaan Information and 
Communication Technology yang selanjutnya disingkat dengan ICT. Menurut 
UNESCO dalam (Revita, 2022), ICT adalah teknologi yang digunakan untuk 
berkomunikasi dan menciptakan, mengelola dan mendistribusikan informasi. 
Umumnya, ICT mencakup komputer, internet, telepon, televisi, radio, dan 
peralatan audio visual lainnya.  

ICT berpengaruh sangat signifikan pada sektor industri saat ini. Country 
Manager Alcatel Lucent Enterprise Indonesia, Adios Purnama dalam (Intan, 
2017), menyatakan peranan teknologi informasi dalam membangun strategi 
digital tidak hanya meningkatkan kualitas pelayanan dan keamanan bagi para 
tamu, namun juga dapat mengendalikan biaya operasional. Selain biaya 
operasional peningkatan teknologi komunikasi dan informasi juga dapat 
meningkatkan efisiensi kegiatan operasional itu sendiri. Hal ini didukung oleh 
(Darmayuda, 2019), yang menyatakan bahwa penerapan ICT di hotel 
memberikan banyak keuntungan misalnya penyimpanan, pengiriman, 
pengaksesan dan pengelolaan informasi atau data menjadi lebih cepat.   

Permintaan terhadap layanan yang lebih cepat dan personal menjadi tren 
yang signifikan dalam industri perhotelan saat ini. Tamu hotel di Indonesia 
semakin mengharapkan pelayanan yang cepat, responsif, dan personal. Mereka 
ingin melakukan reservasi dengan mudah, berkomunikasi dengan karyawan 
hotel dengan lancar, dan memiliki akses cepat ke informasi dan permintaan 
khusus mereka. Dalam konteks ini, penerapan teknologi yang memungkinkan 
automatisasi dan personalisasi layanan menjadi penting untuk memenuhi 
ekspektasi tamu dan meningkatkan kepuasan mereka (Dwilestari et al., 2024; 
Kharisma et al., 2020; Wagey et al., 2020).  

Pertambahan jumlah hotel, terutama di kawasan wisata populer seperti 
Bali, persaingan dalam menarik dan mempertahankan tamu menjadi semakin 
sengit. Hotel-hotel berlomba-lomba untuk menawarkan layanan unggulan dan 
pengalaman yang menarik bagi tamu mereka. Oleh karena itu, penerapan 
teknologi menjadi salah satu strategi dalam memenangkan persaingan. 
Hotelhotel di Indonesia berupaya untuk mengadopsi teknologi terkini dan 
memberikan pengalaman yang inovatif kepada tamu. Salah satu hotel yang 
menerapkan ICT adalah Six Senses Uluwatu, Bali.  
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Six Senses Uluwatu, Bali adalah sebuah resor mewah yang terletak di Jalan 
Goa Lempeh, Uluwatu, Bali. Hanya memerlukan sekitar 30 menit perjalanan 
untuk mengakses resor ini dari Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai. Lokasi 
yang strategis, yakni terletak di tebing yang menghadap langsung pada Samudra 
Hindia membuat resor ini sangat cocok dijadikan tempat liburan keluarga dan 
pasangan honeymooner karena menawarkan pemandangan spektakuler dan 
suasana yang tenang. Sebagai bagian dari luxury brand InterContinental Hotels 
Group, Six Senses Uluwatu, Bali menawarkan layanan dan fasilitas yang 
lengkap. Resor ini memiliki 103 kamar yang terdiri dari 16 Sky Suites, 8 Sky Pool 
Suites, 4 Sky Penthouse, 62 Cliff Pool Villa One Bedroom, 7 Cliff Pool Villa Two 
Bedrooms, 4 Cliff Pool Villa Three Bedrooms, 1 Presidential Villa, dan 1 Retreat 
Villa. Selain fasilitas kamar resor ini juga dilengkapi dengan spa mewah, restoran 
eksklusif, infinity pool yang menakjubkan, pusat kebugaran modern, dan 
layanan concierge yang profesional.  

Secara operasional, Six Senses Uluwatu, Bali memiliki berbagai departemen 
yang memiliki peranan dan fungsi penting dalam menjalankan hotel ini. 
Departemen tata graha (housekeeping department) bertugas menjaga kebersihan 
dan kenyamanan kamar tamu serta area umum hotel. Departemen makanan dan 
minuman (food and beverage department) bertugas mengelola layanan makanan 
dan minuman. Departemen personalia (human resources department) 
bertanggung jawab atas manajemen karyawan, pelatihan, dan pengembangan 
organisasi. Departemen akuntansi (accounting department) bertugas mengelola 
keuangan dan melaporkan keuangan hotel. Departemen penjualan dan 
pemasaran (sales and marketing department) bertugas untuk mempromosikan 
resor dan menarik tamu. Departemen teknik (engineering department) 
bertanggung jawab atas pemeliharaan dan perbaikan infrastruktur dan fasilitas 
hotel. Departemen keamanan (security department) berfungsi untuk 
memastikan keamanan dan keselamatan dan departemen kantor depan (front 
office department) bertanggung jawab untuk menyambut tamu dengan ramah, 
melakukan proses check-in dan check-out, serta memberikan informasi dan 
bantuan selama tamu menginap.  

Departemen kantor depan merupakan departemen yang vital karena 
departemen ini memiliki peran yang sangat penting dalam membentuk 
ekspektasi atau kesan pertama tamu dan juga berperan dalam menjaga 
hubungan langsung dengan tamu serta memberikan pengalaman yang 
memuaskan selama tamu menginap (Fernandes & Marlius, 2018; Indrayani et al., 
2023; Pramesti et al., 2023; Priyanto et al., 2023). Untuk menjaga kualitas layanan 
yang baik terdapat seksi-seksi yang memiliki tanggung jawab masing-masing 
pada departemen ini seperti Guest Experience Maker (GEM), Bellman, 
Telephone Operator (TO), dan Guest Service Agent (GSA).   

Aktivitas operasional departemen kantor depan di Six Senses Uluwatu, Bali 
ditunjang oleh ketersediaan ICT yang mendukung efisiensi dan kualitas layanan 
yang diberikan kepada tamu. Aktivitas tersebut diantaranya; scanning ID tamu 
menggunakan mesin scanner, proses registrasi berbasis sistem Opera, 
penyaluran informasi kepada departemen lain terkait dengan permintaan tamu 
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melalui alat dan sistem telepon, handy talkie, HotSOS, dan Okkami atau Six 
Senses App, serta penanganan detail folio yang juga berbasis sistem Opera.   

Berdasarkan observasi awal, di dalam operasional departemen kantor 
depan sering mengalami kendala terkait dengan ICT, misalnya keterbatasan 
perangkat komputer yang tersedia untuk mengakses sistem, memperlambat 
proses check-in atau check-out tamu, keterbatasan perangkat handy talkie (HT) 
mempersulit koordinasi antara karyawan di departemen kantor depan dan juga 
antar departemen lain, perangkat scanner mengalami hardware error membuat 
petugas terpaksa me-record ID tamu secara manual yang mengurangi efisiensi 
dan keakuratan data tamu. Selain itu, terjadinya software error pada sistem 
Opera menghambat akses petugas ke data reservasi tamu yang menyebabkan 
ketidaknyamanan dan kebingungan dalam mengelola proses administratif, 
sistem kunci kamar Salto yang mengalami system error mengakibatkan tamu 
harus datang ke front desk berulang kali untuk mendapatkan kunci yang baru. 
Keterlambatan dalam penanganan permintaan tamu juga terjadi akibat masalah 
pada sistem HotSOS yang mengalami software error.   

Terdapat beberapa penelitian yang mengkaji mengenai ICT. Penelitian 
yang dilakukan oleh (Firmansyah & Mahardhika, 2015), menghasilkan temuan 
bahwa penerapan ICT terutama e-information sebagai cara pemasaran yang 
paling efektif karena melibatkan rekomendasi dari orang-orang terdekat 
konsumen. Penelitian yang dilakukan pada bidang pendidikan; (Chodzirin, 
2016), menyatakan bahwa ICT ini telah mampu merubah mindset guru dari 
proses pembelajaran konvensional menjadi pembelajaran yang lebih interaktif, 
penelitian yang dilakukan oleh (Wungguli & Yahya, 2020),  menemukan bahwa 
rata-rata hasil belajar siswa yang mendapatkan pembelajaran dengan 
menggunakan media ICT lebih tinggi dari rata-rata hasil belajar siswa yang 
mendapatkan pembelajaran dengan menggunakan model pembelajaran 
konvensional, dan penelitian (Dewi et al., 2021),  menyatakan bahwa model 
pembelajaran berbasis ICT berpengaruh positif terhadap hasil belajar siswa. 
Penelitian pada bidang perhotelan yang dilakukan oleh (Darmayuda, 2019), 
menemukan hasil bahwa penerapan ICT mempermudah pekerjaan karyawan 
dan berpengaruh terhadap pemberian layanan yang lebih cepat kepada tamu.   

Adapun penelitian-penelitian terdahulu belum sepenuhnya mengkaji 
dampak penggunaan ICT pada sektor perhotelan, terutama pada hotel bintang 
lima. Sebagian besar penelitian terdahulu telah mengeksplorasi penerapan ICT 
pada berbagai bidang seperti pemasaran, pendidikan, dan pariwisata, Meskipun 
terdapat penelitian yang mengkaji mengenai pengaruh ICT pada bidang 
perhotelan, namun cakupan penelitiannya terbatas pada hotel bintang tiga. Hal 
ini menciptakan celah dalam pemahaman mengenai pengaruh ICT pada sektor 
perhotelan yang lebih eksklusif.   

Berdasarkan keterbatasan penelitian sebelumnya dan uraian permasalahan 
yang terjadi, perlu dilakukan penelitian lebih lanjut mengenai pengaruh ICT 
pada departemen kantor depan di Six Senses Uluwatu, Bali. Dengan demikian, 
penelitian ini diharapkan dapat mengisi kekosongan penelitian terdahulu dan 
dapat berfungsi sebagai langkah inovatif yang akan memberikan pemahaman 
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yang lebih mendalam dan terkini mengenai pengaruh ICT di lingkungan yang 
lebih eksklusif yakni pada cakupan hotel bintang lima. 
 
TINJAUAN PUSTAKA 

Kantor depan merupakan salah satu departemen yang ada di hotel.  
Menurut Bagyono dalam (Maiziva, 2017) front office berasal dari bahasa Inggris 
“front” yang artinya depan dan “office” berarti kantor. Jadi front office merupakan 
kantor depan. dalam konteks pengertian hotel, kantor depan merupakan sebuah 
departemen dihotel yang letaknya dibagian depan. Definisi Pengaruh Menurut 
(Zain, 2001). Pengaruh adalah daya yang menyebabkan sesuatu terjadi, sesuatu 
yang dapat membentuk atau mengubah sesuatu yang lain dan tunduk atau 
mengikuti karena kuasa atau kekuasaan orang lain. 

Pengertian Information and Communication Technology (ICT) menurut . 
(Jaremen, 2016) ICT merupakan singkatan dari Information and Communication 
Technology atau dalam istilah Bahasa Indonesia sering disebut dengan Teknologi 
Informasi dan Komunikasi (TIK). ICT merujuk pada teknologi yang dapat 
memproses berbagai jenis informasi (suara, video, audio, teks dan data) dan 
memfasilitasi berbagai bentuk komunikasi antara manusia, manusia dan sistem 
informasi, dan di antara sistem Informasi. ICT digunakan untuk menangkap, 
menyimpan, memproses, berbagi, menampilkan, melindungi, dan mengelola 
informasi. 

Adios Purnama selaku Country Manager Alcatel Lucent Enterprise 
Indonesia dalam (Intan, 2017) menyatakan peranan teknologi informasi dalam 
membangun strategi digital tidak hanya meningkatkan kualitas pelayanan dan 
keamanan bagi para tamu, namun juga dapat mengendalikan biaya operasional. 
Transformasi digital dalam industri perhotelan bukan merupakan pilihan lagi, 
tetapi merupakan keharusan yang dapat membantu industri ini menjadi 
kompetitif di era digital, baik untuk mengoptimalkan operasional maupun 
untuk meningkatkan loyalitas tamu. Adapun (Darmayuda, 2019) menuliskan 
keuntungan dari penerapan ICT pada industry perhotelan antara lain: 
1. Meningkatkan produktivitas hotel 
2. Meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu hotel. 
3. Memudahkan karyawan dalam mencari informasi tamu. 
4. Mempercepat proses pelayanan pada tamu 
5. Sebagai salah satu media promosi hotel karena proses pelayanan yang cepat 

akan meningkatkan kepuasan tamu hotel dan berdampak pada image positif 
dan promosi “world of mouth” yang sangat efektif untuk promosi hotel. 

6. Membantu dalam mengambil keputusan dengan baik, benar, cepat dan 
mudah 

 
METODOLOGI  

Dalam melakukan sebuah penelitian, diperlukan perencanaan desain 
penelitian yang akan berfungsi sebagai panduan atau strategi untuk menyatukan 
komponen-komponen penelitian secara padu dan berkesinambungan. Dengan 
menggunakan desain penelitian yang baik, peneliti dapat merencanakan secara 
sistematis dan terperinci bagaimana penelitian akan dilakukan dan bagaimana 
data akan dikumpulkan dan dianalisis untuk menjawab pertanyaan penelitian 
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yang diajukan. Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif yang 
melibatkan pendekatan gabungan antara kuantitatif dan kualitatif.  

Pendekatan kuantitatif dilakukan dengan menggunakan instrumen 
penelitian berupa kuesioner yang berisikan indikator-indikator pernyataan yang 
ditunjukan kepada karyawan kantor depan mengenai pengaruh ICT dalam 
menunjang aktivitas operasional mereka. Pernyataan tersebut berdasarkan pada 
konsep Technology Acceptance Model (TAM) yang dibagi kedalam tiga variabel 
yakni persepsi kemudahan, persepsi kegunaan, dan penerimaan teknologi. Hasil 
jawaban dari responden diberi skor menggunakan skala Likert dengan rentang 
skor 1 hingga 5. Hal ini bertujuan untuk mengukur tingkat persepsi karyawan 
terhadap pengaruh ICT dalam operasional kantor depan.   

Selanjutnya, pendekatan kualitatif digunakan dengan melakukan 
wawancara kepada assistant front office manager mengenai pengaruh ICT dalam 
operasional kantor depan di Six Senses Uluwatu, Bali. Wawancara ini bertujuan 
untuk mendapatkan data tambahan tentang pengalaman dan pandangan 
manajer terkait peran ICT dalam menunjang aktivitas operasional kantor depan. 
Dengan menggunakan metode gabungan, penelitian ini menjadi lebih 
komprehensif. Dengan demikian, penelitian ini dapat memberikan gambaran 
yang lebih lengkap dan mendalam mengenai pengaruh ICT dalam menunjang 
aktivitas operasional kantor depan di Six Senses Uluwatu, Bali.  
 
HASIL PENELITIAN 
Deskripsi Data/Hasil  

Kegiatan pengumpulan data penelitian ini mengenai pengaruh information 
and communication technology selanjutnya disebut dengan ICT dilakukan 
dengan penyebaran kuisioner kepada 24 karyawan kantor depan. Selain itu 
untuk menambah data penelitian dilakukan wawancara terhadap Bapak Made 
Sutrawan selaku assistant front office manager Six Senses Uluwatu, Bali.  
 
Hasil Tabulasi Kuisioner  
 

Tabel 1. Hasil Tabulasi Jawaban Responden Karyawan  
No  Pernyataan   Jawaban Responden  Jumlah 

Responden  
Jumlah 

Skor  
Rata- 
Rata  STS  TS  N  S  SS  

 Persepsi Kemudahan (Perceived Ease Of 
Use)   

   

1.  ICT mudah diaplikasikan 
di hotel.  

1  0  4  12  7  24  96  4,00  

2.  Menggunakan ICT 
adalah hal yang baru 
bagi saya.  

4  6  6  4  4  24  70  2,92  

3.  ICT mempermudah 
pekerjaan saya.  

1  0  1  10  12  24  104  4,33  

4.  Saya mampu 
mempelajari penerapan 
sistem infomasi baru  
 

1  0  1  13  9  24  101  4,20  
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 Persepsi Kegunaan (Perceived Usefulness)     

5.  ICT dapat membantu 
saya mengerjakan tugas 
dengan lebih cepat.  

1  0  2  11  10  24  101  4,20  

6.  Sistem informasi 
memiliki jenis yang 
beragam.  

0  1  2  7  14  24  106  4,41  

7.  Software yang digunakan 
memudahkan saya untuk 
mengolah data saat 
terjadi guest cycle (pre-
arrival, arrival, stay in 
hotel, departure) di hotel.  

1  0  1  8  14  24  106  4,41  

8.  Data yang diakses di 
software dapat diakses 
dengan mudah.  

1  1  2  9  11  24  100  4,16  

9.  Semua software yang ada 
di hotel dapat digunakan 
untuk membantu 
memberikan layanan 
kepada tamu.  

1  0  1  8  14  24  106  4,41  

10.  Hardware yang ada di 
hotel dapat berfungsi 
dengan baik.  

1  3  2  9  9  24  94  3,91  

11.  Hardware yang ada di 
hotel membantu saya 
dalam penyampaian 
pesanan tamu terhadap 
departemen terkait.  

1  0  2  11  10  24  101  4,20  

12.  Hardware yang ada di 
hotel mempermudah 
saya memberikan 
informasi kepada tamu.  

1  0  0  12  11  24  104  4,33  

13.  Software yang ada di 
hotel dapat berfungsi 
dengan baik.  

1  2  3  10  8  24  94  3,91  

14.  Software yang ada di 
hotel membantu saya 
dalam penyampaian 
pesanan tamu terhadap 
departemen terkait  

1  1  0  13  9  24  100  4,16  

15.  Software yang ada di 
hotel mempermudah 
saya memberikan 
informasi terhadap tamu  

1  0  0  12  11  24  104  4,33  

16.  Hardware yang ada di 
hotel membantu saya 
dalam mengolah data 
keluhan tamu  

1  1  0  13  9  24  100  4,16  
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17.  Hardware yang ada di 
hotel membantu saya 
dalam penyampaian 
informasi keluhan tamu 
terhadap departemen 
terkait  

1  0  2  8  13  24  104  4,33  

18.  Software yang ada di 
hotel membantu saya 
dalam mengolah data 
keluhan tamu  

1  0  2  13  8  24  99  4,12  

19.  Software yang ada di 
hotel membantu saya 
dalam menyampaikan 
data keluhan tamu 
terhadap departemen 
terkait.  

1  1  1  13  8  24  98  4,08  

 Penerimaan Teknologi (Acceptance of IT)     

20.  Saya merasa bangga 
telah mengaplikasikan 
ICT.  

1  0  3  9  11  24  101  4,20  

21.  Sebelum memutuskan 
menggunakan ICT, saya 
akan mencobanya 
terlebih dahulu dengan 
benar.  

1  0  0  13  10  24  103  4,29  

22.  Sistem informasi dapat 
memungkinkan saya 
untuk membuat 
keputusan yang tepat.  

1  0  0  13  10  24  103  4,29  

Sumber: Analisis data 2023 (data diolah)  
  

Hasil Wawancara  
 

Tabel 2. Hasil Wawancara Terhadap Asisstant Front Office Manager  
 NO   PERTANYAAN   JAWABAN   

 SOFTWARE  

1.  Jenis software apa saja yang 
digunakan untuk menunjang 
operasional departemen 
kantor depan di Six Senses 
Uluwatu, Bali?  

a.  
b.  
c.  

Opera  
HotSOS  
Material Control  

  d.  Salto  

  e.  Okkami  

2.   Apa saja fungsi dari masing-
masing software tersebut?  

a.  Opera  
Opera merupakan property management system 
memiliki banyak fungsi seperti untuk membantu 
proses check-ins, check-outs, room assignments, guest 
profiles, billing, dan reporting.     
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  b.  HotSOS  
HotSOS berfungsi untuk menerima permintaan atau 
keluhan tamu yang akan disampaikan ke departemn 
terkait.  

  c.  Material Control  
Material Control berfungsi untuk mengelola dan 
mengontrol persediaan dan material secara efisien. 
Software ini menyediakan alat untuk melacak, 
memantau, dan mengoptimalkan penggunaan 
material.  

  d.  Salto  
Salto berfungsi untuk mengelola dan mengendalikan 
akses ke fasilitas-fasilitas resort.  

  e.  Okkami  
Okkami mempunya banyak fungsi namun 
sederhananya software ini berfungsi untukl 
berkomunikasi dengan tamu.  

3.   Jenis software mana yang 
paling sulit diaplikasikan oleh 
karyawan?  

Software yang paling sulit diaplikasikan adalah HotSOS. 
Hal tersebut karena software ini sangat bergantung 
dengan internet connection, jadi jika koneksi terganggu 
maka akan terjadi delay pada penyampaian permintaan 
pada departemn lain.  

4.   Jenis software apa yang paling 
penting?  

Software yang paling penting adalah Opera. Hal tersebut 
karena Opera merupakan sumber dari segala data di 
kantor depan. PMS digunakan untuk me-record segala 
jenis aktivitas tamu selama stay seperti mengenai billing, 
profil tamu, dan sebagaianya.  

5.   Apakah software secara 
signifikan mempengaruhi 
kinerja karyawan?  

Tentu saja iya. Dengan adanya berbagai jenis software 
untuk menunjang operasional kantor depan maka kerja 
karyawan makin dipermudah. Bayangkan kalau tidak 
ada sistem maka semuan pekerjaan harus dikerjakan 
secara manual sehingga akan lebih sulit dan juga 
memakan waktu lebih lama.  

6.   Seberapa sering karyawan 
diberikan pelatihan mengenai 
software?  

Untuk durasi pelatihan dan pemahaman karyawan pada 
masing-masing software itu berbeda-beda tergantung jenis 
software-nya. Opera itu lumayan susah, kemudia untuk 
Okkami itu cepat, dan untuk pemahaman penggunaan 
HotSOS itu lumayan lambat  karena bebarapa orang saja 
yang menggunakan. Jadi software yang memerlukan 
pemahaman paling sulit yakni Opera yang memerlukan 
waktu 2-3 minggu.   

7.   Apa kendala yang ditemui 
karyawan dalam 
mengoperasikan software 
tersebut?  

Ya, ada. Misalnya saat maintenance tanpa pemberitahuan 
mengakibatkan sistem informasi kita down sehingga 
menyulitkan karyawan dalam bekerja.  

8.   Apakah hotel melakukan 
kegiatan pembaharuan/update 
terhadap software yang 
dimiliki? Jika iya, maka 

Untuk pembaharuan biasanya dilakukan oleh pihak ketiga 
atau dari vendor penyedia software tersebut. Kemudian 
untuk waktu pembaharuan juga tidak bisa ditentukan 
karena hal tersebut bergantung pada vendor penyedia.  
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berapakah waktu ideal update 
tersebut dilakukan?  

HARDWARE  

1.  Jenis hardware apa saja yang 
digunakan untuk menunjang 
operasional departemen 
kantor depan di Six Senses 
Uluwatu, Bali?  

a. Komputer/PC  
b. Laptop  
c. Telepon  
d. HT (handy talkie)  
e. Printer  
f. Scanner  
g. EDC machine  

2.  Apa saja fungsi dari masing-
masing hardware tersebut?  

a. Komputer/PC  
Komputer/PC digunakan untuk menjalankan software 
dan digunakan untuk mengakses file-file.  

b. Laptop  
Laptop digunakan untuk menjalankan software dan 
digunakan untuk mengakses file-file.  

c. Telepon  
Telepon digunakan untuk berkomunikasi dengan 

tamu dalam maupun luar hotel dan juga gigunakan 
berkomunikasi dengan departemen lain. d.  HT 
(handy talkie)  

HT digunakan untuk berkomunikasi antar tim di area, 
terutama area yang jangkauan internetnya sering 
terganggu.  

e. Printer  
Printer digunakan untuk mencetek registration card dan 
segala jenis file yang diperlukan pada operasional 
kantor depan.  

f. Scanner  
Scanner digunakan untuk scanning guest ID.  

g. EDC machine  
EDC merupakan hardware yang digunakan untuk 
membantu proses pembayaran.  

h. Salto  
Salto merupakan hardware yang digunakan untuk 
mebuat akses kunci ke fasilitas yang ada di resort.  

3.  Jenis hardware mana yang 
paling sulit diaplikasikan oleh 
karyawan?  

Tidak ada yang sulit, namun ada beberapa kendala yang 
terjadi ketika kita menggunakan passport scanner dan EDC 
machine. Ketika ada check-in yang banyak, passport scanner 
terkadang terlalu lambat untuk me-respond, kadang EDC 
juga bermasalah ketika ada gangguan dengan signal.  

4.  Jenis hardware apa yang paling 
penting?  

Semua hardware memiliki fungsi yang penting dan saling 
berkesinambungan, namun telepon, PC, dan EDC, 
merupakan hardware penting yang harus ada pada 
operasional.  

5.  Apakah hardware secara 
signifikan mempengaruhi 
kinerja karyawan?  

Harware itu sama pentingnya dengan SDM. Hardware harus 
ada di setiap hotelhotel besar untuk memudahkan 
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operasional dan juga untuk menjaga kenyamanan dan 
kepuasan tamu.  

6.  Seberapa sering karyawan 
diberikan pelatihan mengenai 
hardware?  

Untuk penggunaan hardware sebenarnya gampang karena 
merupakan alat-alat common, untuk durasi pelatihan rata-
rata memerlukan waktu 1 minggu.   

7.  Apa kendala yang ditemui 
karyawan dalam 
mengoperasikan hardware 
tersebut?  

Ya, tentu saja ada. Namun keluhan tersebut masih dapat 
dikendalikan. Misalnya mengenai computer yang berjalan 
lambat, telepon yang kurang jernih, dan keterbatasan HT.   

8.  Apakah hotel melakukan 
kegiatan pembaharuan/update 
terhadap hardware yang 
dimiliki? Jika iya, maka 
berapakah waktu ideal update 
tersebut dilakukan?  

Walaupun jumlah hardware yang tersedia masih 
dikategorikan cukup, namun sudah ada perencanaan 
mengenai pembaharuan atau penambahan hardware.  
Perencanaan tersebut tertuang dalam capex (capital 
expenditure) yang dibuat setiap tahunnya. Jadi setiap tahun 
itu akan di review incase itu masih kompatibel dengan 
okupensi dan keadaan maka tetap akan digunakan, tetapi 
jika memang sudah tidak layak maka akan dilakukan 
penambahan atau penggantian.  

Sumber: Analisis data 2023 (data diolah)  
  

PEMBAHASAN 
a. Persepsi Kemudahan (Perceived Ease Of Use)  

1) Pernyataan "ICT mudah diaplikasikan di hotel." dengan jumlah 
responden 24 orang; 1 orang menyatakan sangat tidak setuju, 0 orang 
menyatakan tidak setuju, 4 orang menyatakan netral, 12 orang 
menyatakan setuju, dan 7 orang menyatakan sangat setuju, hingga 
didapatkan total skor 96 dan rata-rata 4,00.  

2) Pernyataan "Menggunakan ICT adalah hal yang baru bagi saya." dengan 
jumlah responden 24 orang; 4 orang menyatakan sangat tidak setuju, 6 
orang menyatakan tidak setuju, 6 orang menyatakan netral, 4 orang 
menyatakan setuju, dan 4 orang menyatakan sangat setuju, hingga 
didapatkan total skor 70 dan rata-rata 2,92.  

3) Pernyataan "ICT mempermudah pekerjaan saya." dengan jumlah 
responden 24 orang; 1 orang menyatakan sangat tidak setuju, 0 orang 
menyatakan tidak setuju, 1 orang menyatakan netral, 10 orang 
menyatakan setuju, dan 12 orang menyatakan sangat setuju, hingga 
didapatkan total skor 104 dan rata-rata 4,33.  

4) Pernyataan "Saya mampu mempelajari penerapan sistem infomasi baru." 
dengan jumlah responden 24 orang; 1 orang menyatakan sangat tidak 
setuju, 0 orang menyatakan tidak setuju, 1 orang menyatakan netral, 13 
orang menyatakan setuju, dan 9 orang menyatakan sangat setuju, hingga 
didapatkan total skor 101 dan rata-rata 4,20.  

b. Persepsi Kegunaan (Perceived Usefulness)  
1) Pernyataan "ICT dapat membantu saya mengerjakan tugas dengan lebih 

cepat." dengan jumlah responden 24 orang; 1 orang menyatakan sangat 
tidak setuju, 0 orang menyatakan tidak setuju, 2 orang menyatakan netral, 
11 orang menyatakan setuju, dan 10 orang menyatakan sangat setuju, 
hingga didapatkan total skor 101 dan rata-rata 4,20.  
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2) Pernyataan "Sistem informasi memiliki jenis yang beragam." dengan 
jumlah responden 24 orang; 0 orang menyatakan sangat tidak setuju, 1 
orang menyatakan tidak setuju, 2 orang menyatakan netral, 7 orang 
menyatakan setuju, dan 14 orang menyatakan sangat setuju, hingga 
didapatkan total skor 106 dan rata-rata 4,41.  

3) Pernyataan " Software yang digunakan memudahkan saya untuk 
mengolah data saat terjadi guest cycle (pre arrival, arrival, stay in hotel, 
departure) di hotel." dengan jumlah responden 24 orang; 1 orang 
menyatakan sangat tidak setuju, 0 orang menyatakan tidak setuju, 1 orang 
menyatakan netral, 8 orang menyatakan setuju, dan 14 orang menyatakan 
sangat setuju, hingga didapatkan total skor 106 dan rata-rata 4,41.  

4) Pernyataan "Data yang diakses di software dapat diakses dengan mudah." 
dengan jumlah responden 24 orang; 1 orang menyatakan sangat tidak 
setuju, 1 orang menyatakan tidak setuju, 2 orang menyatakan netral, 9 
orang menyatakan setuju, dan 11 orang menyatakan sangat setuju, hingga 
didapatkan total skor 100 dan rata-rata 4,16.  

5) Pernyataan "Semua software yang ada di hotel dapat digunakan untuk 
membantu memberikan layanan kepada tamu." dengan jumlah 
responden 24 orang; 1 orang menyatakan sangat tidak setuju, 0 orang 
menyatakan tidak setuju, 1 orang menyatakan netral, 8 orang menyatakan 
setuju, dan 14 orang menyatakan sangat setuju, hingga didapatkan total 
skor 106 dan rata-rata 4,41.  

6) Pernyataan "Hardware yang ada di hotel dapat berfungsi dengan baik." 
dengan jumlah responden 24 orang; 1 orang menyatakan sangat tidak 
setuju, 3 orang menyatakan tidak setuju, 2 orang menyatakan netral, 9 
orang menyatakan setuju, dan 9 orang menyatakan sangat setuju, hingga 
didapatkan total skor 94 dan rata-rata 3,91.  

7) Pernyataan "Hardware yang ada di hotel membantu saya dalam 
penyampaian pesanan tamu terhadap departemen terkait." dengan 
jumlah responden 24 orang; 1 orang menyatakan sangat tidak setuju, 0 
orang menyatakan tidak setuju, 2 orang menyatakan netral, 11 orang 
menyatakan setuju, dan 10 orang menyatakan sangat setuju, hingga 
didapatkan total skor 101 dan rata-rata 4,20.  

8) Pernyataan "Hardware yang ada di hotel mempermudah saya 
memberikan informasi kepada tamu." dengan jumlah responden 24 orang; 
1 orang menyatakan sangat tidak setuju, 0 orang menyatakan tidak setuju, 
0 orang menyatakan netral, 12 orang menyatakan setuju, dan 11 orang 
menyatakan sangat setuju, hingga didapatkan total skor 104 dan rata-rata 
4,33.  

9) Pernyataan "Software yang ada di hotel dapat berfungsi dengan baik." 
dengan jumlah responden 24 orang; 1 orang menyatakan sangat tidak 
setuju, 2 orang menyatakan tidak setuju, 3 orang menyatakan netral, 10 
orang menyatakan setuju, dan 8 orang menyatakan sangat setuju, hingga 
didapatkan total skor 94 dan rata-rata 3,91.  

10) Pernyataan "Software yang ada di hotel membantu saya dalam 
penyampaian pesanan tamu terhadap departemen terkait." dengan 
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jumlah responden 24 orang; 1 orang menyatakan sangat tidak setuju, 1 
orang menyatakan tidak setuju, 0 orang menyatakan netral, 13 orang 
menyatakan setuju, dan 9 orang menyatakan sangat setuju, hingga 
didapatkan total skor 100 dan rata-rata 4,16.  

11) Pernyataan "Software yang ada di hotel mempermudah saya memberikan 
informasi terhadap tamu." dengan jumlah responden 24 orang; 1 orang 
menyatakan sangat tidak setuju, 0 orang menyatakan tidak setuju, 0 orang 
menyatakan netral, 12 orang menyatakan setuju, dan 11 orang 
menyatakan sangat setuju, hingga didapatkan total skor 104 dan rata-rata 
4,33.  

12) Pernyataan "Hardware yang ada di hotel membantu saya dalam 
mengolah data keluhan tamu." dengan jumlah responden 24 orang; 1 
orang menyatakan sangat tidak setuju, 1 orang menyatakan tidak setuju, 
0 orang menyatakan netral, 13 orang menyatakan setuju, dan 9 orang 
menyatakan sangat setuju, hingga didapatkan total skor 100 dan rata-rata 
4,16.  

13) Pernyataan "Hardware yang ada di hotel membantu saya dalam 
penyampaian informasi keluhan tamu terhadap departemen terkait." 
dengan jumlah responden 24 orang; 1 orang menyatakan sangat tidak 
setuju, 0 orang menyatakan tidak setuju, 2 orang menyatakan netral, 8 
orang menyatakan setuju, dan 13 orang menyatakan sangat setuju, hingga 
didapatkan total skor 104 dan rata-rata 4,33.  

14) Pernyataan "Software yang ada di hotel membantu saya dalam mengolah 
data keluhan tamu." dengan jumlah responden 24 orang; 1 orang 
menyatakan sangat tidak setuju, 0 orang menyatakan tidak setuju, 2 orang 
menyatakan netral, 13 orang menyatakan setuju, dan 8 orang menyatakan 
sangat setuju, hingga didapatkan total skor 99 dan rata-rata 4,12.  

15) Pernyataan "Software yang ada di hotel membantu saya dalam 
menyampaikan data keluhan tamu terhadap departemen terkait." dengan 
jumlah responden 24 orang; 1 orang menyatakan sangat tidak setuju, 1 
orang menyatakan tidak setuju, 1 orang menyatakan netral, 13 orang 
menyatakan setuju, dan 8 orang menyatakan sangat setuju, hingga 
didapatkan total skor 98 dan rata-rata 4,08  

c. Penerimaan Teknologi (Acceptance of IT)  
1) Pernyataan "Saya merasa bangga telah mengaplikasikan ICT." dengan 

jumlah responden 24 orang; 1 orang menyatakan sangat tidak setuju, 0 
orang menyatakan tidak setuju, 3 orang menyatakan netral, 9 orang 
menyatakan setuju, dan 11 orang menyatakan sangat setuju, hingga 
didapatkan total skor 101 dan rata-rata 4,20.  

2) Pernyataan "Sebelum memutuskan menggunakan ICT, saya akan 
mencobanya terlebih dahulu dengan benar." dengan jumlah responden 24 
orang; 1 orang menyatakan sangat tidak setuju, 0 orang menyatakan tidak 
setuju, 0 orang menyatakan netral, 13 orang menyatakan setuju, dan 10 
orang menyatakan sangat setuju, hingga didapatkan total skor 103 dan 
rata-rata 4,29.  
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3) Pernyataan "Sistem informasi dapat memungkinkan saya untuk membuat 
keputusan yang tepat." dengan jumlah responden 24 orang; 1 orang 
menyatakan sangat tidak setuju, 0 orang menyatakan tidak setuju, 0 orang 
menyatakan netral, 13 orang menyatakan setuju, dan 10 orang 
menyatakan sangat setuju, hingga didapatkan total skor 103 dan rata-rata 
4,29.  

 
Secara keseluruhan, hasil analisis data menunjukkan adanya penerimaan 

dan sikap positif karyawan terhadap penggunaan ICT di departemen kantor 
depan Six Senses Uluwatu, Bali. Dalam konteks konsep Technology Acceptance 
Model (TAM), aspek-aspek seperti perceived ease of use, perceived usefulness, 
dan acceptance of IT mendapatkan respon positif dari karyawan. Hal ini 
memberikan indikasi bahwa penggunaan teknologi informasi memiliki potensi 
untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam menjalankan tugastugas 
operasional dan layanan kepada tamu di hotel tersebut. 
 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

Berdasarkan paparan dan analisis data pada bab empat, dapat 
disimpulkan bahwa keberadaan Information and Communication Technology 
selanjutnya disebut dengan ICT memiliki pengaruh yang sangat penting dalam 
menunjang aktivitas operasional kantor depan di Six Senses Uluwatu, Bali. 
Berdasarkan hasil kuisioner dan wawancara didapatkan hasil sebagai berikut:  
a. Pada variabel persepsi kemudahan (perceived ease of use) menunjukkan 

mayoritas karyawan merasa bahwa penggunaan ICT di hotel mudah 
diaplikasikan dengan nilai rata-rata paling tinggi 4,33  pada pernyataan ICT 
membantu mereka dalam mempermudah pekerjaan sehari-hari. Sedangkan 
nilai paling rendah terdapat pada pernyataan ICT adalah hal yang baru bagi 
mereka dengan nilai rata-rata 2,92. Hal ini menunjukkan jika mayoritas 
karyawan sebelumnya sudah familiar dengan keberadaan ICT.   

b. Pada variabel persepsi kegunaan (perceived usefulnes) mayoritas karyawan 
menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan ICT mempermudah dalam 
penyampaian pesanan tamu dan informasi keluhan tamu kepada 
departemen terkait dan pernyataan ICT yang ada memiliki jenis yang 
beragam dengan nilai rata-rata 4,41.    

c. Sedangkan beberapa karyawan menyatakan jika software dan hardware 
yang ada di hotel tidak berfungsi dengan baik dengan nilai rata-rata paling 
rendah 3,91.   

d. Pada variabel penerimaan teknologi (acceptance of IT), hasil menunjukkan 
mayoritas karyawan menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan saya 
mencoba dan menguji ICT dengan benar sebelum menggunakannya dan 
karyawan juga merasa bahwa sistem informasi dapat memungkinkan mereka 
membuat keputusan yang tepat dengan nilai rata-rata 4,29. Nilai rata-rata 
paling rendah 4,20 ditunjukkan terhadap pernyataan saya merasa bangga 
telah mengaplikasikan ICT dengan nilai rata-rata 4,20 dengan kategori setuju.  

e. ICT memiliki pengaruh yang sama pentingnya dengan sumber daya manusia 
dalam menjalankan aktivitas operasional hotel ini. Hal tersebut dilihat 
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penggunaan ICT memiliki dampak yang kuat dalam mendukung dan 
meningkatkan efisiensi operasional di departemen kantor depan hotel ini.  

f. Tanpa adanya ICT, operasional kantor depan akan menghadapi kesulitan. 
Proses check-in dan check-out tamu dapat menjadi lebih lambat, dan proses 
administratif dapat terhambat akibat kesulitan dalam mengakses data tamu. 
Hal ini dapat menyebabkan ketidaknyamanan bagi tamu yang berpengaruh 
pada pengalaman menginap mereka.   

ICT bukan hanya sekadar sebuah alat teknologi, tetapi merupakan fondasi 
yang mendukung kelancaran operasional dan layanan yang memuaskan di 
departemen kantor depan hotel ini. Penerapan ICT di era Revolusi Industri 4.0 
telah membuktikan bahwa teknologi memiliki peran sentral dalam memenuhi 
permintaan tamu akan layanan yang lebih cepat, efisien, dan personal.   

  
PENELITIAN LANJUTAN 

Setiap penelitian memeiliki keterbatasan; dengan demikian, Anda dapat 
menjelaskannya di sini dan secara singkat memberikan saran untuk penelitian 
lebih lanjut. 

Dengan keterbatasan penulis didalam pembahasan dalam penelitian ini 
maka penulis menyarankan agar penulisan selanjutnya agar berkonsentrasi pada 
monitoring dan evaluasi dalam operasional terhadap penggunaan alat-alat 
software dan hardware apakah sudah sesuai dengan SOP yang ditetapkan oleh 
hotel dan menambah jumlah perangkat software dan hardware yang sesuai, seperti 
computer/PC dan HT untuk memaksimalkan sistem dalam operasional 

 
UCAPAN TERIMA KASIH 

Bagian ini memberi Anda kesempatan untuk menyampaikan terima kasih 
kepada rekan-rekan Anda yang memberikan saran untuk makalah Anda. Anda 
juga dapat menyampaikan penghargaan Anda atas bantuan keuangan yang 
Anda terima, dalam menyelesaikan penelitian ini. 

Penulisan dalam Penelitian ini tidak akan selesai tanpa adanya doa, 
bimbingan, bantuan, serta dorongan semangat dari berbagai pihak. Maka pada 
kesempatan yang baik ini, penulis ingin menyampaikan penghargaan, rasa 
hormat dan terima kasih yang sangat mendalam kepada: 
1. Bapak dan Ibu Dosen/Pengajar dan Pegawai ynag telah membantu secara 

langsung maupun tidak langsung dalam Penelitian ini. 
2. Segenap karyawan departemen kantor depan Six Senses Uluwatu, Bali 

selaku narasumber yang telah bersedia memberikan informasi yang 
diperlukan dalam menelesaikan Penelitian ini. 

3. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah 
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