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PENDAHULUAN

Dalam era digital yang terus berkembang, industri perhotelan dan layanan makanan
danminuman (F&B) telah mengadopsi inovasi teknologi untuk meningkatkan pengalaman
tamu dan efisiensi layanan. Salah satu area di mana inovasi teknologi digital telah memiliki
dampakyang signifikan adalah departemen F&B di hotel, restoran, dan tempat-tempat
lainnya yang menyediakan layanan makanan dan minuman.

Kepuasan tamu merupakan faktor kunci yang menjadi fokus utama bagi industri
perhotelan dan F&B. Dengan memahami kebutuhan dan harapan tamu, perusahaan dapat
mengembangkan solusi yang sesuai dan memberikan pengalaman yang lebih baik kepada
pelanggan mereka. Di sinilah peran sistem digital dalam meningkatkan kepuasan tamu
menjadisangat penting. Penelitian ini bertujuan untuk menggali dampak inovasi sistem
digital di departemen F&B terhadap kepuasan tamu dan efisiensi layanan. Sistem-sistem ini
mencakup berbagai teknologi mulai dari perangkat lunak manajemen restoran hingga
aplikasi pemesanan online, serta penggunaan Internet of Things (IoT) untuk
mengoptimalkan inventaris dan prosesoperasional. Melalui penerapan teknologi-teknologi
ini, departemen F&B dapat mengalami peningkatan dalam efisiensi operasional,
pengelolaan inventaris yang lebih baik, dan memberikan pengalaman yang lebih baik bagi
tamu.

ISSN 2798-3471 (Cetak) Journal of Innovation Research and Knowledge
ISSN 2798-3641 (Online)


mailto:bambang.suharto@vokasi.unair.ac.id,
mailto:fadita.dwi.medina-2021@vokasi.unair.ac.id
mailto:fadita.dwi.medina-2021@vokasi.unair.ac.id

638

JIRK -
Journal of Innovation Research and Knowledge Cl \ Slntae
Vol.4, No.2, Juli 2024 s

Selain meningkatkan kepuasan tamu, penggunaan sistem digital juga diharapkan
dapat meningkatkan efisiensi operasional di departemen F&B. Dengan otomatisasi proses,
pengurangan waktu tunggu, dan peningkatan akurasi pesanan, perusahaan dapat
mengurangi biaya operasional dan meningkatkan produktivitas karyawan. Penelitian ini
tidak hanya akan menggali manfaat teknologi digital dalam meningkatkan kepuasan tamu,
tetapi juga dalam meningkatkan kinerja operasional dan profitabilitas perusahaan di
industri F&B. Melalui pemahaman yang lebih baik tentang dampak teknologi digital,
diharapkan perusahaan dapat mengambil langkah-langkah strategis untuk
mengoptimalkan penggunaan sistem digital dalam meningkatkan kepuasan tamu dan
efisiensi layanan di departemen F&B mereka.

LANDASAN TEORI

Inovasi sistem digital di Departemen F&B telah menjadi subjek penelitian yang
signifikan dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan tamu dan efisiensi layanan.
Beberapa penelitian telah mengungkap dampak positif dari adopsi teknologi digital di
industri perhotelan. Menurutstudi oleh Gupta & Patel (2018) menyoroti penerapan solusi
digital di departemen F&B hotel mewah dan dampaknya terhadap pengalaman tamu.
Mereka menemukan bahwa penggunaan teknologi seperti pemesanan makanan dan
integrasi dengan sistem manajemen hotel dapat meningkatkan efisiensi layanan dan
menciptakan pengalaman yang lebih personal bagi tamu.
IoT di Sektor Perhotelan

Internet of Things (1oT) telah menjadi teknologi yang sangat penting dalam sektor
perhotelan.Salah satu komponen utama dari Internet of Things adalah struktur jaringan
globalnya yang dapat dikonfigurasi sendiri, yang dapat disesuaikan dengan sistem
komunikasi yang dapat diakses. Mengacu pada jaringan perangkat fisik yang terhubung
secara digital dan saling berkomunikasi melalui internet, yang memungkinkan pertukaran
data dan informasi tanpa campur tangan manusia.

Dalam konteks perhotelan, proses pemilihan hotel dan destinasi membutuhkan waktu
dan usaha. Oleh karena itu, banyak metode panduan perjalanan internet telah
dikembangkan untuk membantu wisatawan dalam mengekspresikan pendapat mereka.
Jejaring sosial virtual semakin penting dalam perdagangan online, khususnya di industri
perhotelan dan pariwisata. Penelitian sebelumnya mengembangkan metode yang efisien
untuk menyajikan data yang berkaitan dengan pariwisata, seperti evaluasi, refleksi dari
acara-acara sebelumnya, dan rekomendasi untuk lokasi dan fasilitas yang prospektif.
Informasi ini dapat digunakan denganbaik seperti algoritme rekomendasi untuk membantu
para wisatawan dalam proses pengambilan keputusan. Faktanya, sistem pengumpulan data
akan membantu wisatawan dengan mengumpulkan umpan balik dari pengguna online
melalui situs media sosial dan galerifoto untuk dikirim ke pihak-pihak terkait, serta
mengurangi biaya pelanggan selama proses pengumpulan data.

Industri hotel dapat meningkatkan kepuasan tamu dan mengurangi biaya operasional
dengan memanfaatkan internet of things (1oT). Berkat Internet of Things dan internet 2.0,
semakin banyak orang yang secara aktif mengekspresikan pendapat mereka tentang
hampir semua hal di internet. Situs web hotel menyoroti beberapa karakteristik hotel yang
unik, seperti popularitas hotel, kualitas kamar, fasilitas kamar, dan lainnya. Hotel dapat
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menggunakan teknologi canggih untuk menerapkan sistem dan aktivitas yang ketat, seperti
melacak posisi tamu dan mengalokasikan kamar tertentu. Beberapa hotel di Asia, telah
mulai membangun kamar tidur cerdas, yang menawarkan tata letak kamar yang fleksibel
dan kegiatan yang dilakukan dengan cara yang disesuaikan dengan kebutuhan masing-
masing tamu. Dan sensor yang digunakan di dapur dapat mengidentifikasi perubahan
bahan makanan dan minuman, sehingga petugas dapur dapat mengaktifkan sumber daya
yang tersedia.

Transformasi Digital dan Inovasi Kinerja

Salah satuaspek yang berbeda dari perkembangan ekonomi di era digital adalah proses
di manaentitas ekonomi berinovasi dan mengganti bentuk ekonomi yang sudah ketinggalan
zaman melalui digitalisasi menjadi bentuk yang lebih canggih. Proses ini dikenal sebagai
"transformasi digital". Seperti hal nya transformasi digital di Departemen F&B yang
melibatkan penggunaan teknologi informasi dan komunikasi untuk meningkatkan efisiensi,
produktivitas, dan kualitas layanan dalam operasional. Sedangkan inovasi kinerja ini
mengacu pada penggunaan teknologi digital untuk mengubah cara departemen F&B
beroperasi, meningkatkan pengalaman tamu, dan memperbaiki kinerja keseluruhan
karyawan. Upaya penting untuk menghadapi perubahan pasar dan memenuhi tuntutan
konsumen yang semakin meningkat sebagai berikut:

1. Penggunaan teknologi dalam operasional F&B

Industri perhotelan mengadopsi teknologi untuk meningkatkan efisiensi dalam
operasional restoran, seperti penggunaan perangkat lunak manajemen restoran
untuk mengelola reservasi, inventaris, dan pesanan secara lebih efektif. Selain itu,
penggunaan sistem POS (Point of Sale) yang terintegrasi membantu dalam
pelacakan penjualan, inventaris, dan kinerja karyawan

2. Pemasaran digital

Hotel dan restoran menggunakan platform digital seperti situs web, media sosial,
dan aplikasi seluler untuk memperluas jangkauan mereka dan menarik pelanggan.
Hal ini dilakukan memungkinkan promosi yang lebih tepat sasaran dan
personalisasi, serta memungkinkan interaksi langsung dengan pelanggan untuk
mendapatkan umpan balik

3. Inovasi menu dan konsep

Inovasi tidak hanya terbatas pada teknologi, tetapi juga pada menu dan konsep
restoran.Departemen F&B terus dituntut untuk menawarkan pengalaman kuliner
yang unik danmenarik bagi konsumen dengan menggabungkan tren makanan,
memperkenalkanmenu baru, atau menyesuaikan konsep restoran.

Transformasi digital dapat didefinisikan sebagai penerapan teknologi digital pada
berbagai aspek masyarakat modern yang menantang literasi dan kompetensi digital. Hal ini
terkait dengan kemampuan bisnis untuk berhasil mengimplementasikan teknologi dan
proses bisnis baru untuk meningkatkan tingkat operasi bisnis mereka (Sari et al., 2019).
Priyono dkk. (2020) menyatakan bahwa perusahaan mencapai tujuan ini dengan
mengoptimalkan proses dan model bisnis, meningkatkan produktivitas dan inovasi
karyawan,serta memenuhi kebutuhan warga negara.
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Efisiensi Operasional Restoran

Food and Beverage Service adalah divisi yang berfungsi mirip dengan hotel yang
sepenuhnyaberfokus pada pemenuhan kebutuhan tamu di bagian restoran. Hal ini karena
layanannya meliputi penyediaan makanan dan minuman serta kebutuhan lainnya. Tren
peningkatan industri restoran sebagian besar disebabkan oleh meningkatnya dampak
teknologi pada layanan pelanggan. Kemampuan untuk bekerja dengan cepat adalah
persyaratan terpenting untuk memenangkan kompetisi dan mendapatkan keunggulan
kompetitif dibandingkan layananlainnya. Efisiensi operasional merupakan elemen penting
dalam manajemen operasi bisnis untuk memastikan kinerja yang optimal dan pengeluaran
yang minimum dengan hasil yang maksimal. Mengoptimalkan proses dan memanfaatkan
sumber daya yang tersedia juga merupakan aspek penting dalam peningkatan efisiensi
operasional.

Beberapa strategi dapat diterapkan oleh bisnis atau perusahaan untuk meningkatkan
efisiensi operasional mereka. Salah satunya adalah dengan mengotomatisasi proses bisnis.
memanfaatkan teknologi, seperti perangkat cerdas yang dapat menangani inventaris dan
pesanan secara otomatis, dapat mempercepat proses kerja dan mengurangi kemungkinan
terjadinya kesalahan. Untuk meningkatkan efisiensi, penggunaan teknologi informasi dan
analisis data juga dapat menjadi sangat penting. Dengan memahami tren dan pola data,
perusahaan dapat membuat laporan yang lebih akurat dan efisien, sehingga
memaksimalkan penggunaan waktu sehari-hari. Contoh pemanfaatan teknologi modern
seperti smartphone danteknologi pemrosesan makanan berbasis komputer. Aplikasi menu
di restoran tidak hanya melacak waktu yang dihabiskan untuk membuat menu digital,
tetapi juga membuatnya lebih akurat dan canggih. Dengan pesatnya pertumbuhan internet
dan smartphone, model bisnis restoran tradisional telah berubah, dan sistem pemesanan
online berbasis situs web telah menjadi proses yang lebih efisien. Paradoks baru ini
memungkinkan pelanggan untuk dengan mudah menentukan kemana harus pergi dan
kapan harus pergi tanpa harus pergi ke restoran secara langsung. Pengguna dapat
menelusuri menu, memilih menu favorit, dan dengan mudahmemesan secara online. Hal ini
tidak hanya lebih mudah digunakan oleh pelanggan, tetapi jugamemberikan peluang baru
bagi restoran untuk meningkatkan layanan pelanggan dan meningkatkan penjualan di
pasar.

Strategi yang efektif dalam operasional juga dapat dicapai dengan menerapkan
prinsip hemat. Hal ini berfokus pada peningkatan kinerja karyawan di setiap area
operasional, termasuk waktu, perhatian terhadap detail, dan tugas-tugas harian lainnya.
Selanjutnya pelatihan dan pengembangan karyawan juga merupakan faktor penting dalam
meningkatkan efisiensi. karyawan yang terlatih dan memahami tugas-tugas mereka
cenderung lebih produktif dan efisien.

Sistem Pengukuran Kepuasan Tamu

Salah satu strategi untuk meningkatkan layanan pelanggan untuk memenuhi tujuan
bisnis adalah dengan mengimplementasikan sistem informasi dalam industri layanan
makanan,seperti halnya restoran. Tingkat layanan pelanggan adalah tingkat kepuasan yang
diterima pelanggan dari suatu produk atau layanan berdasarkan seberapa banyak
kebutuhan mereka terpenuhi. Menurut Kotler (sebagaimana dikutip dalam Buchari, 2014:
1285) menyebutkan beberapa metode untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, antara
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lain:

1. Sistem keluhan dan saran (complain and suggestion system)
Banyak bisnis yang menggunakan sistem keluhan dan saran. Ada juga bisnis yang
menggunakannya untuk menyampaikan pesan, masukan, dan kritik. Selain itu,
informasi yang disebutkan di atas dapat dikirim melalui nomor telepon khusus,
teleponbebas pulsa, dan kartu komentar. Informasi ini dapat memberikan ide dan
saran kepadaperusahaan yang memungkinkan mereka untuk mengantisipasi dan
menanggapi dengancepat kritik dan saran tersebut.

2. Survei mengenai kebahagiaan pelanggan (customer satisfaction survey)
Survei mengenai kebahagiaan pelanggan (juga dikenal sebagai survei kepuasan
pelanggan) dilakukan oleh bisnis untuk mengidentifikasi umpan balik dari
pelanggan. Survei ini dapat dilakukan melalui telepon, email, atau pertemuan
pribadi, atau dapat juga dilakukan secara langsung.

3. Pembeli bayangan (ghost shopping)
Dalam hal ini, perusahaan memperlakukan individu yang bersangkutan sebagai
pelanggan potensial baik untuk produk atau jasa perusahaan itu sendiri. Misteri
yang dimaksud menjadi saksi atas keunggulan dan kelemahan pelayanan yang
sesuai dengannya.

4. Analisis pelanggan yang hilang (lost customer analysis)

Mencoba menghubungi kembali pelanggan yang lari. Mereka diinstruksikan untuk
menjelaskan mengapa mereka kecewa, pindah ke perusahaan lain, atau menangani masalah
yang muncul yang tidak dapat diselesaikan atau terlalu sulit untuk diselesaikan. Kontak
semacam ini akan menghasilkan informasi dan meningkatkan operasi internal perusahaan
sehingga tidak ada lagi peluang yang hilang dengan meningkatkan kepuasan mereka.

Kepuasan pelanggan adalah konsekuensi perbandingan yang ditingkatan antara
tingkatan darimanfaat yang dirasakan oleh pelanggan. Dengan cara ini, jika pelanggan
percaya bahwa kualitas produk atau layanan memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan
mereka, maka kepuasan mereka akan menjadi maksimal.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan pendekatan kualitatif dari hasil
wawancara, observasi, dan studi pustaka. Wawancara dilakukan untuk mendapatkan
pemahaman dan pandangan yang mendalam terkait implementasi penggunaan sistem
digital di departemen F&B untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan efisiensi layanan.
Obeservasi dilakukan untuk mengamati secara langsung aktivitas yang dilakukan oleh
pihak terkait. Studi pustaka mencakup sumber informasi dari berbagai artikel dan buku
sebagai referensi dan tinjauan literatur tentang sistem digital di hotel, kepuasan tamu, dan
topik terkait lainnya. Teknik pengumpulan data dari penelitian ini menggunakan sistem
analisis kepustakaan, yaitu denganmengumpulkan informasi terkait judul penelitian dari
buku, artikel, dan jurnal.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil penilitian yang dilakukan diatas dapat diketahui bahwa
tranformasi digital dan inovasi kinerja di industri perhotelan, khususnya di departeme F&B
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merupakan tanggapanpenting terhadap perkembangan teknologi loT (internet of things)
dan perubahan perilaku konsumen. Dengan memahami tren dan mengadopsi solusi yang
relevan, perusahaan dapat meningkatkan efiensi operasional, meningkatkan pengalaman
pelanggan, dan mempertahankan daya saing di pasar yang semakin kompetitif.

Loyalitas pelanggan diimbangi dengan ketidakpuasan mereka. Ini adalah respon
pelanggan terhadap penilaian dan ketidaksesuaian yang dibuat antara harapan sebelum
pembelian dan produk saat ini yang dibuat setelah pembelian. Dengan demikian,
keterikatan emosional pelanggan adalah sesuatu yang mereka alami ketika mereka suka
menggunakan atau mengkonsumsi suatu produk atau jasa itu.

Efisiensi operasional merupakan komponen kunci dalam mendorong pertumbuhan
dan kesuksesan bisnis di lingkungan bisnis yang semakin kompetitif dan dinamis. Hasil
nyata yangdapat dicapai melalui optimalisasi proses bisnis dan penerapan teknologi adalah
pengurangan biaya operasional, peningkatan produktivitas, dan peningkatan kualitas
layanan pelanggan. Menurut Tjiptono (2014) kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai
tingkat kualitas jasa atau produk yang diharapkan dan pendekatan atas tingkat kualitas jasa
tersebut untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Menurut Wijaya (2011), ada lima elemen
yang dapat menentukan kualitas suatu jasa atau produk: bukti fisik (tangibles), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).

Perusahaan dapat memanfaatkan big data dengan mengumpulkan dan menganalisis
data dalamstrategi transformasi digital mereka. Bisnis saat ini memiliki akses ke volume
data yang lebih tinggi daripada sebelumnya berkat internet of things (IoT). Untuk
perusahaan yang ingin suksedi era digital ini, diperlukan analisis keenam lapisan ini.
Analisis ini harus mencakup proses, platform, orang, produk, pemasaran, dan kepuasan
pelanggan.

KESIMPULAN

Industri hotel sangat terpengaruh oleh internet of things (10T). Metode kerja industri
hotel berkembang sebagai hasil dari teknologi baru dan kermajuan teknologi. Adanya
transformasi digital yang mencakup semua hal memberikan keunggulan kompetitif bagi
perusahaan denganmenciptakan lingkungan kerja yang lebih penuh perhatian, responsif,
dan efisien, serta meningkatkan standar layanan yang diberikan kepada pelanggan. Dengan
menggabungkan teknologi, melakukan analisis data yang ketat dan menerapkan alur kerja
yang inovatif, perusahaan dapat membangun efisiensi operasional sebagai strategi bisnis
yang menghasilkan keuntungan yang lebih tinggi. Transformasi digital telah membuka
banyak peluang untuk inovasi di semua industri bisnis.
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