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Abstrak/Abstract

Transformasi digital pada industri perhotelan menjadi salah satu strategi
penting dalam meningkatkan efisiensi operasional dan kualitas pelayanan pelanggan.
Salah satu layanan yang memiliki pengaruh besar terhadap pengalaman tamu adalah
layanan valet parking yang terintegrasi dengan sistem front office hotel. Penelitian ini
bertujuan menganalisis pengaruh transformasi digital pada layanan valet terhadap
performa front office di Hotel Grand Tjokro Bandung. Penelitian menggunakan
metode mixed-method dengan pendekatan kuantitatif dan kualitatif. Teknik
pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan penyebaran
kuesioner kepada pegawai valet dan front office. Variabel penelitian meliputi strategi
transformasi digital, budaya transformasi digital, dimensi manusia, serta dimensi
prosedural dan teknis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi
transformasi digital pada layanan valet memberikan dampak positif terhadap
peningkatan efisiensi kerja, kecepatan pelayanan, kualitas komunikasi antar
departemen, serta kepuasan pelanggan hotel. Penggunaan teknologi digital seperti
dashboard valet, sistem antrean digital, dan integrasi data real-time mampu
mengurangi kesalahan manual serta mempercepat proses check-in dan check-out
tamu. Selain itu, transformasi digital juga meningkatkan kemampuan pegawai front
office dalam pengambilan keputusan berbasis data. Penelitian ini menunjukkan
bahwa digitalisasi layanan valet dapat menjadi strategi inovatif dalam meningkatkan
performa operasional hotel dan kualitas pengalaman pelanggan secara
berkelanjutan.

Kata kunci: transformasi digital, valet parking, front office, hotel, pelayanan
pelanggan

1. PENDAHULUAN

Industri perhotelan merupakan salah satu industri yang sangat penting dalam
sektor pariwisata. Industri ini memberikan kontribusi yang signifikan terhadap
perekonomian suatu negara, baik dalam hal pendapatan maupun penciptaan lapangan
kerja. Namun, industri perhotelan juga menghadapi persaingan yang semakin ketat,
khususnya dalam era digital saat ini. Hal ini menuntut hotel untuk terus berinovasi
dalam meningkatkan keunggulan bersaing dan pengalaman pelanggan agar dapat
bertahan di tengah persaingan yang semakin ketat (Brookes et al., 2018; Mulyana, 2019).
Digitalisasi dan adopsi teknologi baru menjadi faktor kunci yang memungkinkan hotel
untuk beradaptasi dengan cepat terhadap perubahan preferensi pelanggan dan
dinamika pasar (Thomas et al., 2011).
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Dalam era perkembangan industri pariwisata dan perhotelan, digitalisasi menjadi
faktor krusial dalam meningkatkan kinerja operasional perusahaan. Transformasi
digital yang efektif memungkinkan manajer untuk menarik kesimpulan yang lebih
akurat dan membuat keputusan strategis guna meningkatkan daya saing perusahaan di
pasar global. Penelitian menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan menggunakan Agen
Perjalanan Online (OTA) atau situs web hotel untuk memesan layanan, baik melalui
platform web reguler maupun aplikasi seluler (Law et al., 2015; Morosan & Jeong, 2008).
Pemanfaatan teknologi ini berperan penting dalam meningkatkan pengalaman
pelanggan, yang pada akhirnya berdampak pada kepuasan dan loyalitas mereka.

Salah satu layanan penting dalam industri perhotelan adalah valet parking, yang
menawarkan manfaat signifikan bagi hotel dan restoran dengan meningkatkan
pengalaman pelanggan dan efisiensi operasional. Layanan ini memberikan kenyamanan
kepada tamu saat tiba di hotel, dengan disambut oleh petugas valet yang siap membantu,
sehingga mengurangi stres dalam mencari tempat parkir di area yang padat (O’Fallon &
Rutherford, 2011). Namun, kendala seperti waktu tunggu yang lama, antrian panjang,
serta komunikasi yang tidak efektif antara petugas valet dan front desk masih sering
ditemui (Burgess et al., 2015). Hal ini menggarisbawahi pentingnya digitalisasi dalam
layanan valet parking untuk mempercepat proses check-in dan check-out, meningkatkan
konsistensi layanan, serta mengurangi kesalahan manual (Leung et al.,, 2013).
Transformasi digital mencakup perubahan model bisnis, struktur organisasi, serta
proses operasional yang memerlukan komitmen dari seluruh elemen sumber daya
manusia. Kutnjak et al. dan Stark menyatakan bahwa transformasi digital melibatkan
penyesuaian strategis yang mempengaruhi berbagai dimensi dalam perusahaan,
termasuk strategi, budaya, dan teknologi (Kutnjak et al., 2019; Stark, 2020). Penelitian
menunjukkan bahwa strategi transformasi digital yang baik melibatkan penetapan visi,
misi, serta tujuan yang jelas, disertai dengan implementasi langkah-langkah yang
diperlukan untuk mencapai hasil yang diharapkan (Shahbaz et al., 2019).

Sebagai salah satu hotel terkemuka di Bandung, Grand Tjokro Bandung telah
menerapkan berbagai inovasi digital untuk meningkatkan kinerja dan pengalaman
tamu. Hotel ini aktif dalam mengimplementasikan teknologi terbaru, seperti sistem
check-in/check-out digital dan aplikasi mobile untuk layanan hotel, guna meningkatkan
efisiensi operasional serta kepuasan tamu. Dengan adanya peningkatan ini, diharapkan
terjadi peningkatan kinerja kerja karyawan yang berkontribusi langsung pada kepuasan
pelanggan.

2. METODE PENGABDIAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi pengaruh transformasi digital pada
layanan valet terhadap performa front office di hotel Grand Tjokro Bandung. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode campuran (mixed-methods), yang mencakup
pendekatan kuantitatif dan kualitatif (Creswell & Plano Clark, 2017). Pada bagian
metode penerapan, uraikanlah dengan jelas dan padat metode yang digunakan untuk
mencapai tujuan yang telah dicanangkan dalam kegiatan pengabdian. Hasil pengabdian
itu harus dapat diukur dan penulis diminta menjelaskan alat ukur yang dipakai, baik
secara deskriptif maupun kualitatif. Jelaskan cara mengukur tingkat ketercapaian
keberhasilan kegiatan pengabdian. Tingkat ketercapaian dapat dilihat dari sisi
perubahan sikap, sosial budaya, dan ekonomi masyarakat sasaran.



JAPATUM VoL. 4, IsSUE. 1, MARET, 2025.
ISSN. 2460-9056

N

|dentifikasi
Masalah

| —

4
A

Perumusan
Hipotesis
|

Y

r
Desain
Penelitian
y

k.

Metode
Kuantitatif

Gambar 1. Metode Penelitan

Metode kuantitatif yang mencakup pemilihan Populasi 112 pegawai hotel Grand
Tjokro Bandung, Teknik pengumpulan data melalui survei, dan penggunaan instrumen
yang relevan. Pegawai yang bekerja di hotel Grand Tjokro Bandung yang menerapkan
transformasi digital, khususnya pegawai pada layanan valet dan front office, menjadi
fokus utama penelitian ini (Grover & Kohli, 2013). Dengan teknik pengambilan sampel
secara acak (random sampling) dari populasi pegawai Hotel Grand Tjokro Bandung,
sampel yang dipilih bertujuan untuk merepresentasikan berbagai fungsi dan peran
dalam layanan valet dan front office (Saunders et al., 2019). Adapun jumlah sampel yang
diambil terdiri dari 31 pegawai: 4 orang admin valet, 3 orang motoris valet, 14 orang
driver valet, 4 orang leader Front Office (FO), 4 orang concierge, 2 orang Front Desk
Agent (FDA) FO.
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Gambar 2. Formula Breakdown

n: Sample size (31) N: Population size (112)
Z: Confidence level at 95%

d: Error proportion (0.05)

b: Probability (50%)

Kuesioner yang dikembangkan khusus untuk mengukur persepsi tentang efisiensi,
kepuasan, dan dampak teknologi digital pada layanan valet serta interaksi dengan front
office. Kuesioner akan didistribusikan secara online dan tatap muka kepada manajer,
staf valet, dan tamu (Dillman et al., 2014). Survei akan mencakup pertanyaan tertutup
dan skala Likert untuk mengukur tingkat persetujuan atau kepuasan (Hair et al., 2014).
Data yang didapat akan dianalisis menggunakan statistik deskriptif dan inferensial
untuk menentukan hubungan antara penerapan teknologi digital dan performa layanan
valet serta dampaknya terhadap front office (Field, 2018).
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Variabel strategi transformasi digital diukur melalui indikator yang berkaitan
dengan visi dan misi transformasi digital, kesesuaian strategi dengan tujuan perusahaan,
dukungan kebijakan organisasi, komunikasi digital, struktur organisasi, hingga
kemampuan finansial perusahaan dalam mendukung transformasi digital layanan valet.
Sementara itu, budaya transformasi digital diukur berdasarkan keterlibatan pegawali,
penyebaran budaya inovasi, pengembangan layanan digital, pertukaran informasi
elektronik, serta dukungan manajemen terhadap modernisasi sistem pelayanan.

Dimensi manusia dalam transformasi digital diukur melalui kemampuan
perusahaan dalam merencanakan sumber daya manusia, memberikan pelatihan
teknologi digital, mendorong kreativitas pegawai, serta menghadirkan tenaga ahli
teknologi informasi yang mendukung proses transformasi digital. Adapun dimensi
prosedural dan teknis diukur melalui keamanan sistem elektronik, perlindungan data,
penggunaan teknologi terbaru, dukungan teknis berkelanjutan, pertukaran informasi
antar departemen, serta kemampuan infrastruktur teknologi yang dimiliki hotel.

Variabel performa kerja pegawai front office diukur berdasarkan kemampuan
adaptasi pegawai terhadap teknologi digital, fleksibilitas lingkungan kerja, efektivitas
pelatihan, peningkatan kreativitas kerja, kemampuan pengambilan keputusan berbasis
data, kualitas komunikasi digital, serta kemampuan sistem digital dalam membantu
penyelesaian masalah operasional. Dengan adanya indikator-indikator tersebut,
penelitian diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai dampak transformasi
digital terhadap peningkatan performa kerja pegawai hotel.

Data yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan statistik deskriptif dan
inferensial. Analisis statistik deskriptif digunakan untuk menggambarkan karakteristik
responden dan distribusi jawaban kuesioner, sedangkan analisis inferensial digunakan
untuk menguji hubungan antarvariabel penelitian dan membuktikan hipotesis yang
telah dirumuskan. Pengujian model penelitian dilakukan melalui evaluasi validitas dan
reliabilitas instrumen. Uji validitas dilakukan menggunakan validitas konvergen dan
validitas diskriminan dengan melihat nilai Average Variance Extracted (AVE),
sedangkan reliabilitas instrumen diuji menggunakan Composite Reliability (CR) dan
Cronbach’s Alpha dengan nilai minimum o,7.

Selain itu, model struktural penelitian dianalisis menggunakan evaluasi nilai R-
Square (R2) untuk mengetahui kemampuan variabel independen dalam menjelaskan
variabel dependen. Pengujian signifikansi jalur dilakukan menggunakan prosedur
bootstrapping dengan melihat nilai t-statistik pada setiap hubungan antarvariabel.
Penelitian juga menggunakan evaluasi Predictive Relevance (Q2) untuk mengetahui
kemampuan prediktif model penelitian yang digunakan. Melalui tahapan analisis
tersebut, penelitian diharapkan mampu memberikan hasil yang valid, reliabel, dan
mampu menjelaskan pengaruh transformasi digital layanan valet terhadap performa
front office di Hotel Grand Tjokro Bandung secara menyeluruh.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa transformasi digital pada layanan valet
memberikan dampak signifikan terhadap performa front office di Hotel Grand Tjokro
Bandung. Implementasi teknologi digital mampu meningkatkan efisiensi operasional
dan mempercepat proses pelayanan pelanggan hotel. Sistem valet berbasis digital
memungkinkan proses pencatatan kendaraan dilakukan secara otomatis dan
terintegrasi dengan sistem front office hotel sehingga mengurangi risiko kesalahan
manual.

Penerapan dashboard digital valet juga meningkatkan koordinasi komunikasi
antar departemen hotel. Informasi kendaraan pelanggan dapat dipantau secara real-
time oleh petugas valet dan front office sehingga proses pelayanan tamu menjadi lebih
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cepat dan efisien. Selain itu, penggunaan notifikasi digital membantu petugas valet
dalam mengatur antrean kendaraan secara lebih efektif sehingga waktu tunggu
pelanggan dapat dikurangi secara signifikan.

Dari aspek strategi transformasi digital, penelitian menunjukkan bahwa
keberadaan visi dan misi digital yang jelas memberikan pengaruh positif terhadap
keberhasilan implementasi teknologi pada layanan valet. Manajemen hotel yang
mendukung transformasi digital mampu menciptakan lingkungan kerja yang lebih
inovatif dan adaptif terhadap perubahan teknologi.

Pada aspek budaya transformasi digital, pegawai menunjukkan peningkatan
kesiapan dalam menggunakan teknologi digital sebagai bagian dari operasional kerja
sehari-hari. Budaya organisasi yang mendukung inovasi digital mendorong pegawai
untuk lebih terbuka terhadap penggunaan sistem baru dan meningkatkan kolaborasi
antar departemen hotel.

Dimensi manusia juga memberikan pengaruh signifikan terhadap keberhasilan
transformasi digital. Pelatihan teknologi digital yang diberikan kepada pegawai front
office dan valet membantu meningkatkan kompetensi pegawai dalam menggunakan
sistem digital. Selain itu, transformasi digital mendorong pegawai untuk lebih kreatif
dan inovatif dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan.

Pada dimensi prosedural dan teknis, sistem digital valet memberikan peningkatan
pada keamanan data, kecepatan akses informasi, dan -efektivitas pengelolaan
operasional hotel. Hotel mampu melakukan monitoring data kendaraan dan aktivitas
pelayanan secara lebih terstruktur dan real-time. Penggunaan teknologi digital juga
membantu manajemen hotel dalam pengambilan keputusan berbasis data operasional.

Secara keseluruhan, transformasi digital pada layanan valet terbukti mampu
meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan dan performa pegawai front office hotel.
Implementasi teknologi digital tidak hanya memberikan manfaat operasional, tetapi
juga meningkatkan pengalaman pelanggan hotel secara menyeluruh. Temuan penelitian
ini menunjukkan bahwa digitalisasi layanan valet dapat menjadi strategi inovatif dalam
meningkatkan daya saing industri hospitality di era transformasi digital.

4. KESIMPULAN

Transformasi digital pada layanan valet memiliki pengaruh signifikan terhadap
peningkatan performa front office di Hotel Grand Tjokro Bandung. Implementasi sistem
valet berbasis digital mampu meningkatkan efisiensi operasional, mempercepat
pelayanan pelanggan, memperkuat komunikasi antar departemen, serta meningkatkan
kualitas pengalaman tamu hotel.

Keberhasilan transformasi digital dipengaruhi oleh strategi organisasi, budaya
inovasi, kesiapan sumber daya manusia, serta dukungan teknologi yang memadai. Oleh
karena itu, hotel perlu terus mengembangkan inovasi digital dan meningkatkan
kompetensi pegawai agar implementasi teknologi dapat berjalan secara optimal dan
berkelanjutan.

5. SARAN

Hotel perlu melakukan pengembangan sistem digital valet secara berkelanjutan
melalui integrasi dengan layanan hotel lainnya seperti reservasi, pembayaran digital,
dan customer relationship management. Selain itu, diperlukan pelatihan rutin bagi
pegawai agar kemampuan penggunaan teknologi digital terus meningkat.

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan Kkajian terkait
implementasi artificial intelligence dan Internet of Things (IoT) pada layanan hotel
untuk meningkatkan kualitas pelayanan pelanggan secara lebih inovatif.
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