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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Balakang 

Industri perhotelan global mengalami transformasi fundamental yang dipicu 

oleh revolusi digital dan perubahan perilaku konsumen dalam era digital native. 

Transformasi ini tidak hanya mengubah cara hotel beroperasi, tetapi juga 

menciptakan paradigma baru dalam menciptakan dan mengelola pengalaman tamu 

(guest experience) yang menjadi kunci kompetitif utama dalam industri jasa 

perhotelan (Pine, 2019).  

Strategi digital marketing yang terintegrasi dengan prinsip Society 5.0 

dalam industri perhotelan memerlukan pendekatan holistik yang menghubungkan 

seluruh touchpoint perjalanan tamu melalui ekosistem teknologi yang berpusat pada 

manusia.  

Konsep ini menghadirkan transformasi fundamental dari model pemasaran 

tradisional menuju data-driven personalization yang memanfaatkan konvergensi 

ruang cyber dan fisik untuk menciptakan seamless guest experience (Youssofi et 

al., 2024). Implementasi strategi ini tidak hanya melibatkan adopsi teknologi 

Artificial Intelligence, Internet of Things, dan big data analytics, tetapi juga 

membutuhkan reorientasi filosofis dalam memahami perjalanan tamu sebagai 

rangkaian interaksi yang saling terhubung dan dapat diprediksi melalui analisis pola 

perilaku digital. 
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Dalam konteks hotel butik seperti Luminor Hotel Legian Seminyak Bali, 

penerapan strategi terintegrasi ini menghadirkan peluang untuk menciptakan 

competitive advantage melalui hyper-personalized service delivery yang 

mengoptimalkan setiap digital touchpoint. Strategi ini menuntut pengembangan 

integrated customer data platform yang mampu mengkonversi big data dari 

berbagai sumber—website interactions, mobile app usage, social media 

engagement, dan IoT sensors—menjadi actionable insights untuk meningkatkan 

guest satisfaction dan loyalty (Sharma & Kumar, 2024). Keberhasilan implementasi 

bergantung pada kemampuan organisasi dalam menciptakan sinergi antara 

teknologi canggih dan human touch, sehingga menghasilkan authentic hospitality 

experience yang responsif terhadap ekspektasi tamu di era digital. 

 Dalam konteks industri perhotelan, implementasi Society 5.0 menawarkan 

potensi revolusioner dalam menciptakan pengalaman tamu yang personal, efisien, 

dan berkelanjutan. 

Konsep Society 5.0 dalam industri perhotelan tidak hanya berfokus pada 

adopsi teknologi semata, tetapi pada integrasi harmonis antara kemampuan digital 

dengan sentuhan manusiawi dalam pelayanan. Hal ini sejalan dengan penelitian 

(Nakanishi, 2018) yang menekankan bahwa Society 5.0 bertujuan mengatasi 

keterbatasan Society 4.0 dengan menciptakan nilai baru melalui integrasi teknologi 

yang berpusat pada kesejahteraan manusia.  

Dalam praktiknya, hal ini dapat diwujudkan melalui sistem manajemen 

hotel cerdas yang mampu memprediksi kebutuhan tamu, personalisasi layanan 
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berbasis data perilaku, dan optimalisasi operasional yang tetap mempertahankan 

kualitas interaksi manusia. 

Namun demikian, implementasi Society 5.0 dalam sektor perhotelan 

menghadapi tantangan signifikan. Penelitian Deguchi et al. (2020) mengidentifikasi 

bahwa kesenjangan digital, keterbatasan infrastruktur teknologi, dan resistensi 

organisational change menjadi hambatan utama dalam transformasi menuju Society 

5.0.  

Selain itu, dalam konteks industri perhotelan, terdapat kompleksitas 

tambahan berupa kebutuhan untuk menyeimbangkan efisiensi teknologi dengan 

ekspektasi tamu akan pengalaman personal dan autentik (Ivanov & Webster, 2019). 

Guest experience sebagai outcome utama dari strategi perhotelan telah 

mengalami redefinisi dalam era digital. Jika sebelumnya pengalaman tamu hanya 

diukur dari interaksi langsung selama masa menginap, kini guest experience 

mencakup seluruh customer journey mulai dari tahap pre-arrival, arrival, in-stay, 

hingga post-departure (Kandampully et al., 2018).  

Penelitian Lemon & Verhoef (2016) menunjukkan bahwa dalam era digital, 

73% touchpoint customer journey terjadi dalam ranah digital, sehingga integrasi 

digital marketing menjadi determinan kritis dalam menciptakan guest experience 

yang superior. 
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Integrasi digital marketing dengan prinsip Society 5.0 dalam industri 

perhotelan memiliki potensi untuk menciptakan sinergi yang mengoptimalkan baik 

efisiensi operasional maupun kualitas pengalaman tamu.  

Digital marketing yang didukung teknologi AI dan big data analytics dapat 

memberikan insight mendalam tentang preferensi dan perilaku tamu, sementara 

infrastruktur Society 5.0 memungkinkan implementasi strategi tersebut secara real-

time dan personal (Buhalis, 2018).  

Namun, penelitian empiris yang mengeksplorasi integrasi kedua konsep ini 

dalam konteks praktis industri perhotelan masih terbatas, terutama di kawasan Asia 

Tenggara. 

Indonesia, sebagai destinasi pariwisata global dengan pertumbuhan industri 

perhotelan yang pesat, menghadapi tantangan unik dalam implementasi Society 5.0. 

Dalam konteks Indonesia, kesenjangan infrastruktur digital, variasi literasi 

teknologi, dan karakteristik budaya pelayanan yang menekankan aspek personal 

relationship menjadi faktor-faktor yang perlu dipertimbangkan dalam implementasi 

teknologi berbasis Society 5.0 (Prasetyo & Sutopo, 2018).  

Khususnya di Bali sebagai destinasi pariwisata premium Indonesia, hotel-

hotel menghadapi tekanan kompetitif yang tinggi untuk mengadopsi teknologi 

terdepan sambil mempertahankan nilai-nilai budaya lokal dalam pelayanan. 
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Kawasan Legian-Seminyak di Bali merepresentasikan mikrokosmos yang 

ideal untuk mengkaji implementasi digital marketing dan Society 5.0 dalam industri 

perhotelan. Kawasan ini ditandai dengan tingkat kompetisi yang tinggi, segmentasi 

tamu yang beragam (dari backpacker hingga luxury traveler), dan penetrasi 

teknologi yang relatif tinggi dibandingkan destinasi lain di Indonesia.  

Hotel-hotel di kawasan ini menghadapi tantangan untuk menciptakan 

diferensiasi kompetitif melalui inovasi digital sambil tetap memberikan 

pengalaman autentik yang menjadi daya tarik utama Bali. 

Berdasarkan data perkembangan jumlah properti yang dapat dipesan (open 

bookable properties) pada tahun 2025, terlihat bahwa baik di kawasan Seminyak 

maupun Legian mengalami tren pertumbuhan positif.  

Sebagai tempat penelitian Luminor Hotel berada di Legian dan Seminyak, 

maka dapat di lihat pada data di bawah ini jumlah pertumbuhan property sangat 

pesat. 

Di Seminyak, jumlah properti yang dapat dipesan mencapai 2.282 properti 

pada Juli 2025. Grafik menunjukkan pertumbuhan relatif stabil sejak Januari hingga 

Juli 2025 dengan sedikit peningkatan dari bulan ke bulan. Meskipun demikian, 

tingkat pertumbuhan tahunan (growth vs last year) cenderung fluktuatif pada 

kisaran 15–25%. Hal ini menunjukkan bahwa pasar Seminyak masih 

mempertahankan daya tariknya sebagai destinasi wisata utama, dengan kontribusi 
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signifikan dari villa, hotel butik, dan akomodasi premium yang terus menambah 

kapasitas. 

Sementara itu, di kawasan Legian, jumlah properti yang dapat dipesan lebih 

kecil dibandingkan Seminyak, yakni sekitar 322 properti pada Juli 2025. Namun, 

meskipun jumlahnya lebih rendah, pertumbuhan yang ditunjukkan cukup stabil 

sepanjang Januari–Juli 2025, dengan kecenderungan meningkat secara konsisten.  

Tingkat pertumbuhan tahunan juga relatif berada pada kisaran 10–20%, 

mencerminkan adanya ekspansi moderat dari sektor perhotelan dan akomodasi di 

Legian. Hal ini memperlihatkan bahwa Legian masih mempertahankan daya tarik 

bagi wisatawan, terutama segmen menengah, meskipun tidak setajam Seminyak 

yang didominasi pasar premium. 
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Tabel 1. 1  

Data Pertumbuhan jumlah properti (Villa dan Hotel) Area Seminyak dan 

Legian 

 

 

 

 

 

 

(Sumber : Luminor Hotel Legian Seminyak Bali, 2025) 

Luminor Hotel Legian Seminyak Bali dipilih sebagai objek penelitian 

karena merepresentasikan karakteristik hotel berbintang tiga yang menghadapi 

tekanan signifikan dalam transformasi digital. Sebagai hotel yang beroperasi di 

kawasan Legian-Seminyak dengan tingkat kompetisi tinggi,  

Luminor Hotel Legian Seminyak telah menunjukkan komitmen dalam 

adopsi teknologi digital melalui sistem reservasi online, layanan WhatsApp 

Business, dan manajemen review digital.  
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Tabel 1. 2 

Data Performa Digital Marketing (Strategy Online) 

Jenis Data  

Jumlah kunjungan website hotel 365 

Tingkat konversi dari pemesanan online 9633 

Engagement media sosial 380 

Jumlah followers dan pertumbuhan organik 1358 

Jumlah review digital (Google, TripAdvisor) 3348 

Jumlah whatsapp interaction 2500 

Tingkat respons digital (email, DM, WA) On the spot – 1x24 jam 

Jumlah kampanye digital / tahun 20 event /promo 

(Sumber : Luminor Hotel Legian Seminyak ,2025) 

Namun, hotel ini juga menghadapi tantangan khas hotel menengah yang 

tidak memiliki sumber daya finansial setara hotel luxury untuk mengadopsi 

teknologi canggih, namun tetap harus memenuhi ekspektasi tamu yang semakin 

tinggi terhadap digitalisasi layanan. 

Tabel 1. 3  

Data Performa Konvensional Marketing & Layanan Offline 

 

Jenis Data  

Jumlah pemesanan via telepon/walk-in 2512 

Anggaran promosi offline (brosur, spanduk) 25.000.000 

Jumlah tamu repeat dari pameran/event 23 

Lama waktu pelayanan manual 30’ 

Komplain tamu terhadap layanan non-digital 30’ 

(Sumber : Luminor Hotel Legian Seminyak Bali ,2025) 

Walaupun Luminor Hotel Legian Seminyak Bali sudah menerapkan 

penggunaan digital pada beberapa area, hanya saja dari beberapa staff juga masih 

menggunakan metode manual seperti table 2 di atas. 
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Tabel 1. 4 

Data Pembanding (Digital vs Konvensional) 

 

Indikator Digital Konvensional 

% reservasi per bulan 80% dari OTA 20% offline,  

Kepuasan tamu (berdasarkan 

review) 
Google, TripAdvisor Form wawancara manual  

Respon time layanan Whatsapp:  1-2 menit 
Resepsionis telepon: 5–10 

menit 

Biaya promosi 
Rp 25 juta kampanye 

IG Ads 

Rp 80 juta pameran travel 

fair 

Return on Investment (ROI) Digital: 12% Offline: 6% 

(Sumber : Luminor Hotel Legian Seminyak Bali  ,2025) 

Gap penelitian yang diidentifikasi mencakup keterbatasan studi empiris 

yang mengeksplorasi integrasi digital marketing dengan prinsip Society 5.0 dalam 

konteks industri perhotelan, khususnya pada hotel spesifik di kawasan Asia 

Tenggara. Sebagian besar penelitian existing bersifat konseptual atau terfokus pada 

implementasi teknologi tunggal, belum mengkaji integrasi holistik yang menjadi 

esensi Society 5.0 dalam konteks operasional hotel tertentu. Selain itu, penelitian 

yang mengeksplorasi perspektif guest experience sebagai outcome dari integrasi 

digital marketing dan Society 5.0 pada level implementasi hotel individual masih 

sangat terbatas. 
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Tabel 1. 5  

Perbandingan Performa Digital VS Konvensional 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber : Luminor Hotel Legian Seminyak Bali, 2025) 

 

Berdasarkan identifikasi gap tersebut, penelitian ini bertujuan mengkaji 

bagaimana integrasi strategi digital marketing dengan prinsip-prinsip Society 5.0 

dapat meningkatkan guest experience di Hotel Luminor Legian Seminyak Bali.  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoretis dalam 

pengembangan model integrasi digital marketing-Society 5.0 untuk industri 

perhotelan, serta kontribusi praktis berupa rekomendasi strategis bagi Luminor 

Hotel Legian Seminyak Bali khususnya dan hotel sejenis pada umumnya dalam 

mengoptimalkan investasi teknologi untuk peningkatan guest experience 
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1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, transformasi industri 

perhotelan menuju era Society 5.0 menciptakan kompleksitas baru dalam integrasi 

teknologi digital dengan strategi pemasaran untuk mengoptimalkan pengalaman 

tamu.  

Meskipun potensi integrasi digital marketing dan prinsip Society 5.0 dalam 

meningkatkan guest experience secara teoretis telah diakui, implementasi 

praktisnya dalam konteks Hotel Luminor Legian Seminyak Bali sebagai hotel 

berbintang tiga di kawasan kompetitif masih menghadapi tantangan signifikan. 

Problem utama yang diidentifikasi adalah gap antara potensi teoretis 

integrasi digital marketing-Society 5.0 dengan realitas implementasinya dalam 

operasional Luminor Hotel Legian Seminyak Bali, serta belum jelasnya mekanisme 

bagaimana integrasi tersebut secara empiris berdampak pada peningkatan guest 

experience di hotel tersebut.  

Selain itu, karakteristik Hotel Luminor sebagai hotel berbintang tiga dengan 

keterbatasan sumber daya namun tuntutan kompetitif yang tinggi di kawasan 

Legian-Seminyak memerlukan pendekatan implementasi yang kontekstual dan 

praktis. 

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, rumusan masalah penelitian ini 

adalah: 
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1. Bagaimana integrasi strategi digital marketing dengan prinsip-prinsip 

Society 5.0 diimplementasikan untuk meningkatkan guest experience pada 

Luminor Hotel  Legian Seminyak Bali? 

2. Bagaimana model integrasi strategi digital marketing dengan prinsip-

prinsip Society 5.0 untuk meningkatkan guest experience pada Luminor 

Hotel  Legian Seminyak Bali 

1.3 Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan pemahaman 

komprehensif tentang integrasi strategi digital marketing dengan prinsip-

prinsip Society 5.0 dalam meningkatkan guest experience di industri 

perhotelan, khususnya pada segment hotel berbintang tiga di kawasan 

strategis pariwisata Indonesia. 

1.3.1 Tujuan Umum 

Menganalisis dan mengembangkan model integrasi strategi digital 

marketing dengan prinsip Society 5.0 untuk meningkatkan guest experience di 

Luminor Hotel  Legian Seminyak Bali. 

1.3.2 Tujuan Khusus 

a. Menganalisis kondisi eksisting implementasi digital marketing dan 

penerapan prinsip Society 5.0 dalam operasional Luminor Hotel Legian 

Seminyak Bali. 
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b. Mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh integrasi digital marketing 

dengan Society 5.0 terhadap berbagai dimensi guest experience di 

Luminor Hotel  Legian Seminyak Bali. 

c. Mengidentifikasi dan menganalisis tantangan, hambatan, serta faktor-

faktor enabler dalam implementasi integrasi digital marketing dan 

Society 5.0 di Luminor Hotel  Legian Seminyak Bali. 

d. Mengembangkan model konseptual integrasi digital marketing-Society 

5.0 yang optimal untuk meningkatkan guest experience di Luminor 

Hotel Legian Seminyak Bali. 

e. Merumuskan rekomendasi strategis dan praktis bagi manajemen 

Luminor Hotel Legian Seminyak Bali dalam mengimplementasikan 

integrasi digital marketing dan Society 5.0. 

1.4 Manfaat Praktis 

1.4.1 Bagi Industri Perhotelan: 

1. Panduan Implementasi: Memberikan framework praktis bagi manajemen 

Luminor Hotel Legian Seminyak Bali dalam mengimplementasikan 

integrasi digital marketing dan Society 5.0 secara bertahap dan 

berkelanjutan. 

2. Optimalisasi Investasi Teknologi: Membantu Luminor Hotel Legian 

Seminyak Bali dalam menentukan prioritas investasi teknologi yang 

memberikan return optimal terhadap guest experience. 
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3. Competitive Advantage: Memberikan insight kepada Luminor Hotel 

Legian Seminyak Bali tentang cara menciptakan diferensiasi kompetitif 

melalui inovasi digital yang berpusat pada tamu. 

4. Best Practice Reference: Hasil penelitian dapat menjadi referensi bagi 

hotel sejenis (berbintang tiga) dalam mengembangkan strategi digital 

marketing dan implementasi Society 5.0 berharap hasil penelitian ini dapat 

diimplikasikan menjadi dua klasifikasi manfaat yaitu manfaat teoritis dan 

manfaat praktis. 

1.4.2 Akademisi dan Peneliti 

1. Referensi Penelitian: Menjadi rujukan untuk penelitian lanjutan di bidang 

digital hospitality, guest experience management, dan Society 5.0 

implementation. 

2. Pengembangan Kurikulum: Memberikan input untuk pengembangan 

kurikulum program studi perhotelan dan pariwisata yang relevan dengan 

perkembangan industri. 

1.4.3 Pemerintah dan Stakeholder Pariwisata 

1. Kebijakan Digitalisasi: Memberikan masukan untuk pengembangan 

kebijakan yang mendukung digitalisasi industri perhotelan Indonesia. 

2. Pengembangan Destinasi: Memberikan insight tentang peran teknologi 

dalam meningkatkan daya saing destinasi pariwisata Indonesia 
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1.4.4 Bagi Pendidikan Tinggi 

1. Pengayaan Kurikulum: Hasil penelitian dapat diintegrasikan dalam mata 

kuliah digital marketing, hospitality management, dalam teknologi di 

bidang pariwisata. 

2. Pengembangan Riset Terapan: Mendorong pengembangan penelitian 

terapan yang lebih responsif terhadap kebutuhan industri. 

Penelitian ini diharapkan dapat menjembatani gap antara perkembangan teoretis 

dengan implementasi praktis, sehingga menghasilkan pengetahuan yang dapat di 

tindaklanjuti dan relevan bagi berbagai stakeholder dalam ekosistem industri 

perhotelan Indonesia 
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CHAPTER VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 6.1 Kesimpulan   

Penelitian ini bertujuan untuk memahami bagaimana integrasi strategi 

digital marketing dan Society 5.0 dapat meningkatkan guest experience di Luminor 

Hotel Legian Seminyak Bali. Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan 

pada Bab V, dapat ditarik beberapa kesimpulan penting yang tidak hanya 

menjelaskan kondisi aktual di lapangan, tetapi juga menunjukkan gap antara konsep 

ideal dengan praktik yang terjadi. 

Integrasi strategi digital marketing di Luminor Hotel telah memberikan 

kontribusi nyata terhadap peningkatan keterhubungan hotel dengan pasar, 

khususnya melalui kanal online travel agent (OTA), WhatsApp Business, dan 

media sosial. OTA menjadi sumber utama reservasi dengan kontribusi lebih dari 

70% dari total pemesanan, sementara WhatsApp Business mampu menjawab 

kebutuhan tamu dengan cepat, rata-rata dalam waktu kurang dari dua menit. 

Namun, meskipun ada capaian positif, digital marketing yang dijalankan masih 

parsial dan lebih bersifat teknis-operasional ketimbang strategis. 

Implementasi Society 5.0 di hotel masih berada pada tahap awal dan 

cenderung superfisial. Teknologi digital memang telah digunakan, tetapi 

integrasinya ke dalam cyber-physical systems belum menyeluruh. Sistem reservasi 

berbasis OTA dan WhatsApp Business belum terkoneksi dengan property 
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management system (PMS), sehingga data preferensi tamu tidak otomatis tercatat 

untuk mendukung personalisasi layanan. 

Peran staf hotel sebagai enabler dalam transformasi digital sangat krusial, 

tetapi saat ini masih menghadapi keterbatasan kompetensi. Berdasarkan analisis 

kemampuan, mayoritas staf berada pada level intermediate, baik dalam aspek 

digital marketing maupun guest experience. 

Dari sisi guest experience, hasil penelitian menunjukkan adanya 

peningkatan signifikan terutama pada aspek kecepatan layanan. Proses check-in 

digital dapat dilakukan dalam 3–5 menit, lebih cepat dibandingkan check-in manual 

yang membutuhkan sekitar 10 menit. Namun, digitalisasi ini tidak sepenuhnya 

diterima oleh semua segmen tamu. 

Ulasan tamu (guest review) yang tersedia di platform digital seperti Google 

Review dan TripAdvisor sebenarnya merupakan aset strategis, tetapi belum 

dimanfaatkan secara optimal oleh manajemen. Balasan terhadap ulasan sebagian 

besar masih bersifat baku dan tidak luwes, kurang personal, dan tidak menunjukkan 

upaya untuk memahami kebutuhan unik masing-masing tamu. 

Penelitian ini menghasilkan model integratif yang memadukan Technology 

Acceptance Model (TAM), strategi digital marketing, guest experience, dan prinsip 

Society 5.0 dalam kerangka IPOOI (Input–Process–Output–Outcome–Impact). 

Model ini menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi digital tidak hanya 
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bergantung pada infrastruktur teknologi, tetapi juga pada penerimaan teknologi 

oleh staf dan tamu. 

Secara keseluruhan, kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa Luminor 

Hotel Legian Seminyak Bali telah memulai langkah yang tepat dalam 

mengintegrasikan digital marketing dan Society 5.0 untuk meningkatkan guest 

experience. Akan tetapi, transformasi ini masih menghadapi sejumlah keterbatasan, 

baik pada aspek infrastruktur digital, kapabilitas staf, konsistensi pengalaman tamu, 

maupun pemanfaatan review digital. 

 6.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan penelitian yang telah diuraikan, terdapat beberapa 

rekomendasi strategis yang dapat diajukan baik untuk Luminor Hotel Legian 

Seminyak Bali, bagi pengembangan akademik, maupun bagi industri perhotelan 

secara lebih luas. 

Pertama, perlunya peningkatan keterampilan digital karyawan melalui 

pelatihan yang lebih intensif. Mengingat pentingnya pemanfaatan teknologi dalam 

industri perhotelan, pelatihan ini akan meningkatkan kemampuan karyawan dalam 

menggunakan sistem digital yang dapat memperbaiki pengalaman tamu dan 

efisiensi operasional hotel. Penguatan kapasitas sumber daya manusia (SDM) 

menjadi prioritas utama. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar staf 

masih berada pada level intermediate. Oleh karena itu, program peningkatan 

kapasitas yang komprehensif perlu dirancang untuk meningkatkan kompetensi staf 

ke tingkat maju dan mahir. 
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Pelatihan dan pengembangan keterampilan digital harus dilaksanakan 

dalam jangka waktu yang terjadwal, idealnya dimulai dalam 3 hingga 6 bulan ke 

depan setelah penelitian ini selesai, dengan penilaian ulang setiap tahun untuk 

mengukur efektivitasnya. Kegiatan ini harus disesuaikan dengan jadwal operasional 

hotel agar tidak mengganggu pelayanan kepada tamu 

Untuk melaksanakan saran ini, hotel perlu merancang program pelatihan 

digital yang terstruktur, mencakup penggunaan alat digital yang relevan dalam 

perhotelan, seperti sistem manajemen hotel, media sosial, dan platform e-

commerce. Selain itu, perlu dilakukan monitoring dan evaluasi secara berkala untuk 

memastikan efektivitas pelatihan. Program ini bisa dilakukan dalam bentuk 

workshop, e-learning, atau pelatihan langsung yang melibatkan tenaga ahli atau 

pelatih eksternal 

Saran ini diterapkan di Luminor Hotel Legian Seminyak Bali, di mana 

penelitian ini dilakukan. Namun, penerapan ini juga dapat diperluas untuk hotel-

hotel lain yang memiliki tantangan serupa dalam hal digitalisasi dan pengembangan 

keterampilan karyawan. Luminor Hotel Legian Seminyak Bali perlu memperkuat 

infrastruktur digital sebagai fondasi utama dalam penerapan Society 5.0. 

Keterbatasan teknis yang muncul, seperti kecepatan Wi-Fi yang kurang stabil, 

sistem WhatsApp Business yang belum terintegrasi dengan property management 

system (PMS), serta belum adanya pemanfaatan big data analytics, merupakan 

hambatan yang harus segera ditangani. 
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Ketiga, strategi digital marketing harus diarahkan untuk lebih menekankan 

pada engagement, bukan sekadar eksposur. Saat ini, strategi digital marketing 

Luminor masih terfokus pada promosi event atau kampanye berbasis penawaran 

harga. Padahal, generasi wisatawan saat ini lebih menghargai narasi pengalaman 

(storytelling) yang autentik. 

Keempat, perlu adanya peningkatan dalam manajemen ulasan tamu (review 

management). Balasan ulasan tamu yang masih menggunakan template 

menunjukkan bahwa personalisasi dalam komunikasi belum berjalan. Hotel dapat 

mengembangkan protokol khusus di mana staf ditugaskan untuk memberikan 

balasan yang personal, menyebutkan nama tamu, mengakui pengalaman spesifik 

mereka, dan menawarkan solusi konkret. 

Kelima, hotel disarankan untuk mengembangkan hybrid service model, 

yaitu model layanan yang menggabungkan efisiensi teknologi digital dengan 

sentuhan personal manusia. 

Penelitian ini masih terbatas pada satu kasus studi, yaitu Luminor Hotel 

Legian Seminyak Bali. Oleh karena itu, penelitian mendatang sebaiknya 

memperluas sampel ke hotel lain, baik di Bali maupun di wilayah lain di Indonesia. 

Selain itu, penelitian akademik selanjutnya perlu menggali lebih dalam tentang 

human-technology collaboration, yakni bagaimana teknologi dapat mendukung, 

bukan menggantikan, interaksi manusia dalam industri hospitality. 

Dari sisi metodologi, penelitian lanjutan disarankan untuk menggunakan 

mixed methods. Survei kuantitatif dapat memberikan gambaran luas mengenai 
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tingkat kepuasan dan penerimaan teknologi, sementara wawancara mendalam dan 

observasi dapat mengungkap dinamika interaksi antara staf, teknologi, dan tamu. 

Secara lebih luas, industri perhotelan di Bali dan Indonesia perlu memahami 

bahwa Society 5.0 bukan sekadar jargon teknologi, melainkan paradigma baru yang 

menekankan pada keseimbangan antara teknologi canggih dan nilai kemanusiaan. 

Industri perlu mengembangkan model layanan inklusif yang ramah bagi semua 

segmen tamu, baik generasi digital native’s yang terbiasa dengan teknologi maupun 

digital immigrant’s yang masih lebih nyaman dengan cara konvensional. 

Lebih jauh lagi, asosiasi perhotelan dan pemerintah daerah dapat berperan 

aktif dalam menyediakan program pelatihan digital hospitality yang terstandar. 

Program ini tidak hanya ditujukan untuk staf junior, tetapi juga staf senior yang 

mungkin mengalami kesulitan beradaptasi dengan teknologi baru. 

Akhirnya, industri perhotelan Indonesia dapat menjadikan kapabilitas digital 

staf sebagai keunggulan kompetitif. Hotel yang mampu memadukan teknologi 

dengan kualitas interpersonal staf akan lebih mudah membangun loyalitas tamu. 

.  
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