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Abstract: The travel and tourism sectors are closely related to the hospitality sector. The suc-

cess of a hotel in this digital era is strongly supported by customer service that utilizes infor-

mation technology-based applications. However, using these applications effectively requires 

proper training and understanding. Therefore, this service activity aims to train Swarna Dwipa 

hotel staff in operating a web-based hotel room reservation application. It is one way for hotel 

staff to provide optimal service and assist in driving business success in the hospitality sector. 

Many studies show that operating hotel room reservation applications can increase customer 

satisfaction and efficiency in the hotel business. However, proper and systematic training is 

necessary to maintain competitiveness. The stages of this activity include observation, inter-

views, sharing knowledge, training in application use, and evaluation. The simulation results 

show that participants can use the reservation application in a structured and systematic manner 

with a significant level of user acceptance of applications. 
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Abstrak: Sektor perjalanan dan pariwisata berkaitan erat dengan sektor perhotelan. Kesuksesan 

suatu hotel di era digital ini sangat didukung oleh layanan pelanggan yang memanfaatkan ap-

likasi berbasis teknologi informasi. Namun, menggunakan aplikasi tersebut secara efektif 

memerlukan pelatihan dan pemahaman yang tepat. Oleh karena itu, kegiatan pengabdian ini 

bertujuan untuk melatih para staf hotel Swarna Dwipa dalam mengoperasikan aplikasi reservasi 

kamar hotel berbasis web. Hal ini merupakan cara agar staf hotel dapat memberikan layanan 

optimal kepada pelanggan dan turut mendorong kesuksesan bisnis di bidang perhotelan. Banyak 

penelitian telah menunjukkan bahwa penggunaan aplikasi reservasi kamar hotel dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dan efisiensi dalam bisnis perhotelan. Namun, diperlukan 

pelatihan yang tepat dan sistematis untuk mempertahankan daya saing, Tahapan kegiatan ini 

meliputi observasi, wawancara, berbagi pengetahuan, pelatihan penggunaan aplikasi, dan 

evaluasi. Hasil simulasi memperlihatkan bahwa para peserta dapat menggunakan aplikasi 

reservasi secara terstruktur dan sistematis dengan tingkat penerimaan pengguna terhadap ap-

likasi cukup signifikan. 

 

Kata kunci: aplikasi; hotel; pelatihan; reservasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Jurdimas (Jurnal Pengabdian Kepada Masyarakat)  Royal   

Vol. 7 No. 2, April 2024, hlm. 218 - 224  ISSN 2614-7912 (Print) 

DOI: https://doi.org/10.33330/jurdimas.v7i2.2938  ISSN 2622-3813 (Online) 

Available online at https://jurnal.stmikroyal.ac.id/index.php/jurdimas 
 

219 

 

PENDAHULUAN 

 

Sektor perjalanan dan pariwisata 

memiliki hubungan yang saling berkaitan 

dengan sektor perhotelan. Hotel diper-

lukan bagi wisatawan untuk menginap 

ketika mengunjungi suatu daerah desti-

nasi wisata (Falanda, Gustriansyah, & 

Hartini, 2017). Oleh karena itu, hotel 

dapat menjadi barometer volume 

pengunjung pada suatu destinasi wisata 

(Utami, Putri, & Suhandi, 2018). 

Pemerintah Daerah Tingkat I 

Provinsi Sumsel juga mengoperasikan 

hotel di Jalan Tasik No. 2, Kelurahan Ta-

lang Semut, Kecamatan Bukit Kecil, Ko-

ta Palembang, untuk mendukung sektor 

pariwisata. Hotel ini memiliki tingkat 

hunian harian rata-rata 150 tamu dan ter-

letak di lingkungan strategis di jantung 

Kota Palembang. Hotel ini dikenal 

dengan nama Hotel Swarna Dwipa (SD) 

yang akan menjadi mitra pada program 

pengabdian kepada masyarakat. 

Didirikan pada tahun 1962, hotel 

SD merupakan hotel bintang tiga yang 

memiliki 68 kamar, ruang serbaguna, 

pusat bisnis, pusat kebugaran, dan kafe. 

Pemda Sumsel menugasi PT. Swarna 

Dwipa Sumsel Gemilang untuk mengel-

ola hotel SD tersebut. Sebagai hotel 

berbintang, hotel ini memanfaatkan 

teknologi informasi untuk meningkatkan 

kualitas layanan dan standar pengalaman 

tamu. 

Layanan pelanggan memainkan 

peran penting dalam kesuksesan sebuah 

hotel (Suhandi & Gustriansyah, 2021). Di 

era digital saat ini, aplikasi reservasi 

kamar hotel telah menjadi layanan pent-

ing bagi pelanggan dan staf hotel 

(Purnomo & Kurniawan, 2019). Aplikasi 

ini juga berperan penting dalam me-

nyederhanakan proses reservasi, mem-

berikan kenyamanan, dan aksesibilitas 

bagi para tamu, serta memberikan banyak 

manfaat bagi pelaku bisnis perhotelan. 

Namun, menggunakan aplikasi ini secara 

efektif memerlukan pelatihan dan pema-

haman yang tepat (Putra & Atmaja, 

2021). Oleh karena itu, program 

pengabdian ini menekankan pentingnya 

peningkatan pelayanan kepada pelanggan 

dengan memberikan pelatihan kepada 

staf hotel tentang cara menggunakan ap-

likasi reservasi kamar. Program pelatihan 

ini memberikan wawasan dan pelatihan 

komprehensif untuk memaksimalkan 

penggunaan aplikasi, mengidentifikasi 

tantangan umum, dan membekali staf 

hotel dengan pengetahuan dan keterampi-

lan yang dibutuhkan. Pelatihan ini 

memungkinkan hotel untuk meningkat-

kan layanan konsumen dan menciptakan 

pengalaman yang lebih baik bagi 

tamunya (Gustriansyah, Puspasari, 

Sanmorino, Suhandi, & Antony, 2023). 

Platform aplikasi reservasi kamar 

ini berbasis web sehingga memung-

kinkan penggunanya untuk reservasi 

kamar hotel secara online. Aplikasi ini 

menawarkan fitur-fitur seperti membuat 

reservasi kamar, mengatur tanggal 

reservasi, memilih tipe kamar, informasi 

fasilitas hotel, dan proses pembayaran. 

Selain itu, memungkinkan pengguna un-

tuk memeriksa ketersediaan kamar yang 

dipilih. Selanjutnya, pengguna dapat me-

nyelesaikan reservasinya dengan me-

masukkan informasi pribadi dan pem-

bayaran. Aplikasi reservasi kamar ini ju-

ga dapat memberikan informasi 

mengenai promosi dan diskon hotel, serta 

feedback dari pengguna lain yang pernah 

menginap di hotel tersebut. Dengan 

demikian, aplikasi ini memungkinkan 

pengguna untuk reservasi kamar hotel 

dengan lebih efisien dan mudah (Atmoko 

& Widyaningsih, 2023). 

Beberapa penelitian telah menun-

jukkan bahwa aplikasi reservasi kamar 

hotel dapat meningkatkan kepuasan 



Jurdimas (Jurnal Pengabdian Kepada Masyarakat)  Royal   

Vol. 7 No. 2, April 2024, hlm. 218 - 224  ISSN 2614-7912 (Print) 

DOI: https://doi.org/10.33330/jurdimas.v7i2.2938  ISSN 2622-3813 (Online) 

Available online at https://jurnal.stmikroyal.ac.id/index.php/jurdimas 
 

220 

 

pelanggan dan meningkatkan efisiensi di 

bisnis perhotelan (Purnomo & 

Kurniawan, 2019). Namun, penerapan 

aplikasi tersebut memerlukan pelatihan 

yang tepat bagi karyawan hotel. Ku-

rangnya pengetahuan dan keterampilan 

dalam menggunakan teknologi baru 

merupakan masalah utama yang perlu 

diatasi agar dapat memberikan layanan 

yang lebih baik kepada pelanggan  

(Hutagaol, Nababan, & Putra, 2019).  

Selain itu, hotel perlu menum-

buhkan inovasi dengan penggunaan 

teknologi informasi secara sistematis se-

hingga kompetitif tetap terjaga (Sutrisno, 

Hidayat, & Sutanto, 2023). Oleh karena 

itu, program pelatihan ini didesain untuk 

mengembangkan kompetensi karyawan 

dalam menggunakan aplikasi reservasi 

kamar secara efektif sehingga dapat 

meningkatkan layanan kepada pelanggan 

(Gustriansyah, Nadia, & Sofiana, 2019). 

Program pelatihan ini juga memanfaat-

kan dan menggunakan sistem agen per-

jalanan online, seperti kemudahan 

penggunaan, kegunaan, manfaat yang 

dirasakan, dan kompatibilitas dengan sis-

tem yang ada (Alhamdi, 2023). Dengan 

menyediakan program pelatihan yang 

komprehensif, hotel dapat membekali 

karyawannya dengan pengetahuan dan 

keterampilan yang tepat untuk 

menggunakan teknologi secara efektif 

guna meningkatkan pengalaman pelang-

gan dan meningkatkan kinerja bisnis 

secara keseluruhan. 

 Program pelatihan penggunaan 

aplikasi reservasi kamar hotel yang 

didesain dengan baik dan efektif juga 

dapat membantu karyawan hotel  untuk 

memberikan layanan yang optimal ter-

hadap tamu sehingga berdampak pada 

peningkatan pengalaman dan loyalitas 

tamu, serta menjadi pendorong 

kesuksesan bisnis di sektor perhotelan. 

 

METODE 

 

Kegiatan pengabdian ini dil-

aksanakan di hotel Swarna Dwipa (SD), 

Jalan Tasik No. 2, Kelurahan Talang 

Semut, Kecamatan Bukit Kecil di Kota 

Palembang sebagai mitra dalam program 

pengabdian ini. Bulan Februari 2023 

merupakan waktu kegiatan pengabdian 

ini. Sementara, sasaran kegiatan ini ada-

lah 2 staf dan 10 karyawan magang di 

hotel SD. 

Adapun, metode yang digunakan 

dalam pengabdian ini adalah service 

learning. Metode ini menggabungkan 

proses pendidikan dimana peserta pelati-

han bukan hanya mendapatkan penge-

tahuan, tetapi juga menerapkan penge-

tahuan tersebut untuk menjadi keterampi-

lan sehingga berguna bagi masyarakat. 

Selanjutnya, pelaksanaan kegiatan 

pengabdian ini dilakukan dalam tiga 

tahap sebagai berikut: a) persiapan, b) 

pelaksanaan, dan c) evaluasi.  

Pada tahap persiapan, tim 

pengabdian melakukan observasi di hotel 

SD. Kemudian, tim mengumpulkan in-

formasi pendukung untuk menunjang 

kegiatan pengabdian ini melalui wa-

wancara Hasil wawancara ini akan 

dikembangkan menjadi materi pada sesi 

berbagi pengetahuan. 

Pada tahap pelaksanaan, tim 

mengawali aktivitas dengan berbagi 

pengetahuan mengenai urgensi aplikasi 

reservasi kamar hotel untuk meningkat-

kan layanan kepada tamu.   Hal ini ber-

tujuan untuk memberikan  wawasan 

kepada karyawan hotel akan pentingnya 

aplikasi ini untuk meningkatkan layanan 

kepada tamu dan mempermudah kerja 

karyawan. Setelah itu,dilakukan pelatihan 

penggunaan aplikasi. Target pelatihan ini 

untuk menjembatani kesenjangan penge-

tahuan dan keterampilan para staf dalam 

menggunakan teknologi baru. Dengan 
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demikian,  pelatihan ini dapat mengem-

bangkan kompetensi staf hotel dalam 

menggunakan aplikasi reservasi kamar 

secara efektif sehingga dapat meningkat-

kan layanan kepada pelanggan. Pada 

tahap akhir kegiatan dilakukan evaluasi 

untuk mengetahui tingkat pengetahuan 

dan keterampilan para peserta pelatihan. 

Kemudian, dilakukan survei tingkat   

penerimaan pengguna terhadap aplikasi 

dengan mengadopsi metode Technology 

Acceptance Model (TAM) (Puspasari, 

Dhamayanti, Gustriansyah, Verano, & 

Sanmorino, 2023). 

 

 

PEMBAHASAN 

 

Kegiatan pengabdian ini          

dilaksanakan selama dua hari. Pada hari 

pertama dilakukan observasi dan       

wawancara dengan Ibu Yusmama 

Herlinawati selaku manager pemasaran 

hotel SD. Aktivitas ini bertujuan untuk 

mengumpulkan informasi pendukung  

untuk sesi berbagi pengetahuan dan 

pelatihan. Termasuk aplikasi reservasi 

kamar (gambar 2) yang akan digunakan 

pada sesi pelatihan.  

 

 

Gambar 2. Antar muka aplikasi reservasi 

kamar 

 

Hari kedua dilakukan aktivitas 

berbagi pengetahuan dan pelatihan 

penggunaan aplikasi reservasi kamar   

hotel untuk staf hotel SD (gambar 3). 

Dimulai dari penggunaan aplikasi dari 

sisi pengguna yang meliputi reservasi 

kamar, mengatur tanggal reservasi,  

memilih tipe kamar, memeriksa keter-

sediaan kamar hingga proses pem-

bayaran. Kemudian, penggunaan aplikasi 

dari sisi staf hotel yang dimulai dari  

pengolahan reservasi dan feedback dari 

tamu yang pernah menginap di hotel 

hingga pembuatan laporan. Pelatihan ini 

dilakukan secara berurutan dan sistema-

tis. 

 

Gambar 3. Berbagi pengetahuan dan 

pelatihan penggunaan aplikasi 

 

Tahapan terakhir adalah evaluasi 

tingkat pengetahuan dan keterampilan 

para peserta setelah mengikuti pelatihan 

penggunaan aplikasi reservasi kamar   

hotel. Pada tahap ini dilakukan simulasi 

reservasi kamar oleh sebagian peserta 

dan dua peserta lain menggunakan      

aplikasi untuk mengolah reservasi kamar. 

Hasil simulasi memperlihatkan bahwa 

para peserta dapat menggunakan aplikasi 

reservasi secara terstruktur dan sistema-

tis. Hal ini menunjukkan bahwa kegiatan 

pengabdian ini dapat meningkatkan 

pengetahuan dan keterampilan peserta 

dalam mengimplementasikan teknologi 

informasi secara efektif. Hal ini diharap-
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kan dapat berdampak pada peningkatan 

pengalaman pelanggan dan kinerja bisnis 

secara keseluruhan. 

Sementara, tingkat penerimaan 

pengguna terhadap aplikasi reservasi 

kamar hotel menunjukkan bahwa rata-

rata pengguna setuju dengan kemudahan, 

kemanfaatan, dan penerimaan aplikasi 

seperti yang tertera pada Tabel 1. Oleh 

karena itu, hasil yang diperoleh ini dapat 

dijadikan sebagai sumber data untuk 

pengembangan aplikasi selanjutnya. 

 

Tabel 1. Tingkat kepuasan pengguna 

No Pernyataan Skor 

1. Perceived usefulnes:  

  Aplikasi ini bermanfaat. 4 

 
 Aplikasi ini sesuai 

dengan kebutuhan. 
3,6 

 
 Aplikasi ini mempermu-

dah pekerjaan. 
4,1 

 
 Aplikasi ini meningkat-

kan efektifitas pekerjaan. 
3,8 

2. Perceived ease of use:  

 
 Aplikasi ini mudah diop-

erasikan. 
3,7 

 

 Informasi yang dise-

diakan oleh aplikasi ini 

mudah dimengerti. 

3,7 

 

 Menu dan fitur yang ada 

di aplikasi ini mudah 

digunakan. 

3,6 

 
 Materi dalam aplikasi ini 

dapat mudah dipelajari. 
3,5 

3. Acceptance:  

 
 Aplikasi ini nyaman un-

tuk digunakan. 
3,5 

  Aplikasi ini menarik. 3,4 

 
 Aplikasi ini memuaskan 

secara keseluruhan. 
3,8 

 

 Aplikasi ini memu-

dahkan untuk mendapat 

informasi. 

3,9 

Keterangan: 

1: Tidak Setuju 4: Setuju 

2: Kurang Setuju 5: Sangat Setuju 

3: Cukup 

 

Selanjutnya, diakhir kegiatan dil-

akukan foto bersama seperti yang di-

tunjukkan pada Gambar 4. 

 

 

Gambar 4. Foto bersama kegiatan 

pengabdian 

 

Kegiatan pengabdian ini bukann-

ya tanpa hambatan dan tantangan. Beri-

kut ini merupakan faktor pendukung 

kegiatan pengabdian yang dilakukan, yai-

tu a) aktivitas berbagi pengetahuan dan 

pelatihan ini mendapatkan dukungan dari 

manajemen hotel SD dan b) para karya-

wan yang menjadi peserta pelatihan 

masih tergolong usia muda sehingga 

memiliki intuisi dan daya nalar yang 

baik. 

Sedangkan, faktor penghambat 

yang dialami selama pelaksanaan 

kegiatan adalah pada teknis jadwal 

pelatihan. Karena pelatihan dilaksanakan 

pada jam kerja maka beberapa peserta 

yang mendapat shif kerja tidak dapat 

mengikuti pelatihan secara lengkap. Oleh 

karena itu, peran peserta lain untuk 

berbagi pengetahuan dan keterampilan 

yang diperoleh sangat diperlukan. 

 

 

SIMPULAN 

 

Kegiatan pengabdian kepada 

masyarakat berupa pelatihan penggunaan 

aplikasi reservasi kamar hotel ini telah 
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dilaksanakan berdasarkan tahapan per-

siapan, pelaksanaan, dan evaluasi. Hasil 

pengabdian menunjukkan bahwa penge-

tahuan dan keterampilan mitra telah 

meningkat. Hasil ini diharapkan dapat 

berdampak pada peningkatan pengala-

man pelanggan dan kinerja bisnis per-

hotelan secara keseluruhan. 
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