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Abstrak 
Penelitian terdahulu menjadi acuan serta gambaran untuk membuat jurnal ataupun artikel ilmiah, 
dimana didalamnya dapat menjelaskan pengaruh relevan antara variabel satu dengan lainnya. Jurnal 
ini memuat tentang pengaruh pengaplikasian internet of things terhadap kepuasan pelangan dan 
loyalitas pelanggan dalam industri hospitality.  Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisa 
apakah layanan berbasis Internet of Things memiliki dampak dan pengaruh lebih positif terhadap 
bisnis perhotelan baik dari segi kepuasan pelanggan  dan menciptakan loyalitas pelanggan.  Internet 
of Things (IoT) merupakan peluang bagi industri perhotelan dalam mengurangi  biaya operasional 
yang nantinya akan berdampak pada peningkatan pelayanan untuk meningkatkan kepuasan 
pelanggan sekaligus menumbuhkan loyalitas pelanggan. 
Keywords: Internet Of Things, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan,  Industri Perhotelan 
  

PENDAHULUAN 
Perkembangan teknologi sangat mempengaruhi berbagai aktivitas kehidupan manusia. 

Perkembangan  teknologi  inf ormasi  dan  komunikasi  yang  semakin   pesat   salah   
satunya merupakan gambaran kemajuan peradaban di era globalisasi ini , hal tersebut 
menjadi kekuatan suatu negara dalam pembangunan ekonomi untuk menghadapi 
persaingan global. Perkembangan alat  komunikasi seperti handphone, gadget yang 
dilengkapi dengan f asilit as internet, sudah menjadi bagian dari kehidupan manusia yang 
tidak dapat dipisahkan, karena manusia sudah terbiasa untuk mempermudah segala 
pekerjaannya sehari -hari. 

Teknologi Inf ormasi dan Komunikasi (TIK) memiliki peran penting dalam manajemen 
hotel dan kesuksesan hotel sebagai sebuah bisnis. Sirirak et al menemukan bahwa 
ketersediaan dan integrasi TIK memiliki pengaruh positif yang signif ikan terhadap 
produktivitas operasional dan bahwa intensitas penggunaan TIK memiliki dampak positif 
yang signif ikan t erhadap produktivitas operasional dan kepuasan pelanggan. 

Internet of Things (IoT) merupakan peluang bagi industri perhotelan untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan sekaligus mengurangi biaya operasional. Sangat 
penting bagi organisasi untuk menghasilkan produk dan layanan  berkualitas unggul untuk 
keunggulan kompe titif yang menghasilkan pelanggan yang sangat puas dan loyal 
(Fecikova, 2004). Mencipkan perbedaan dan  keunggulan untuk menarik  konsumen saat  ini  
menjadi  kebutuhan semua lini  industri. Kepuasan pelanggan telah menjadi tujuan utama 
dari setiap bisnis. 
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Perkembangan pesat aplikasi teknologi digital sejalan atau simultan dengan kemajuan 
bidang telekomunikasi dan mikroelektronika yang hasil inovasinya berupa telepon genggam 
atau telepon selular  (ponsel). Gawai  ini dari waktu  ke waktu  terus ditingkatkan hing ga 
semakin kompak, mudah dibawa-bawa dan menjadi multif ungsi. Ponsel yang kemudian 
disebut ponsel pintar ini memiliki beragam f ungsi, bukan hanya sebagai telepon, tapi juga 
memiliki aplikasi kamera f oto dan kamera video, komputer dengan berbagai f iturnya, 
modem, televisi, radio, dan perekam suara. Kualitas suara dan tampilan  gambarnya pun 
semakin jernih dan tajam. Daya jangkau telekomunikasi ponsel pintar juga makin luas. 
Melalui sambungan komunikasi nirkabel atau tanpa kabel yang menggunakan gelombang 
radio, ponsel pintar ini dapat terhubung ke berbagai jaringan komunikasi. Kemajuan ini telah 
mengubah cara pandang manusia masa kini dalam menjalani aktivitasnya dalam memenuhi 
kebutuhan dan mengatasi berbagai masalah yang dihadapinya, termasuk dalam bidang 
bisnis atau pemasaran.  

Untuk bertahan dalam ekonomi yang sangat mengglobal, kepuasan pelanggan adalah 
kunci untuk mengubah pelanggan menjadi pelanggan setia. Sangat penting bagi organisasi 
untuk menghasilkan  produk  dan  layanan   berkualitas  unggul  untuk  keu nggulan  
kompetitif  yang menghasilkan pelanggan yang sangat puas dan loyal (Fecikova, 2004). 
Memunculkan rasa dan pengalaman baru juga menjadi salah satu f aktor yang dapat 
meningkatkan kepuasan pelanggan, dari situ dapat memunculkan keinginan dari pelanggan 
tersebut membagikan cerita pengalamannya kepada pelanggan lain  (Hague & Hague 
2016.). Kepuasan  pelanggan telah menjadi tujuan utama dari setiap unit bisnis. Scott (2014) 
menyebutkan bahwa retensi pelanggan dan pangsa pasar perusahaan saling 
mempengaruhi. Terutama, dalam industri jasa membangun dan memelihara hubungan 
jangka panjang dengan pelanggan ( Scott, 2014) adalah kunci sukses utama. Saat ini, 
pelanggan memiliki beragam pilihan dengan munculnya saluran online baru yang 
menyebabkan  tingginya permintaan  akan  produk yang  berbeda. Ini  sangat  jelas  di  
sektor perhotelan industri ini. Dalam persaingan yang sangat ketat ini, perusahaan jasa 
bekerja keras untuk menciptakan nilai tambah bagi pelanggannya untuk membangun 
loyalitas pelanggan . 

Tantangan utama dalam industri perhotelan bagi para manajer adalah untuk 
menawarkan dan mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Seperti yang 
dikatakan oleh Ha & Jang (2009) kepuasan pelanggan penting dalam menghubungkan 
pembelian dan konsumsi d engan pengalaman  pasca  pembelian.  Semakin  tinggi tingkat  
kepuasan,  semakin  bertahan  lama hubungan akan berkembang (Scott, 2014). Beberapa 
peneliti juga menekankan bahwa peningkatan  tingkat kepuasan  pelanggan  juga memf 
asilitasi  dalam  meningkatkan  niat  baik merek, loyalitas pelanggan, dan lain-lain. 

Dalam  jurnal ini, peneliti akan  menekankan bagaimana  sistem pengaplikasian Internet 
of Things dapat mempermudah jalannya bisnis khususnya di industri hospitality, dari pemanf 
aatan tersebut menimbulkan ef isiensi, kemudahan serta ef ektif itas dalam melayani 
konsumen serta menumbuhkan pengalaman  baru konsumen dalam  menikmati  
pengalaman  menginapnya di sebuah  hotel yang  penuh dengan  f itur dan  aplikasi  
canggih  sehingga timbul  peningkatan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 
 
KAJIAN LITERATUR 
Internet of Things 

Internet of Things (IoT) adalah  teknologi di mana semua metode perangkat dan hal -hal 
terhubung. Ini memf asilitasi revolusi digital di beberapa bidang kehidupan. Ini juga 
merupakan pendahulu dari kepastian bahwa manusia akan segera hidup dalam lingkungan 
cerdas yang sangat  efisien dan bermanfaat.  Selain  itu, Internet of Things menyimpan  dat 
a besar  yang terkumpul di cloud dengan memanf aatkan kecerdasan buatan untuk analisis. 
Oleh karena itu, sekarang menjadi pusat perhatian sebagai teknologi inti dalam revolusi 
industri keempat dan juga sebagai teknologi penting untuk mewujudkan bagaimana orang 
dapat memasuki dunia cerdas. 
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Internet of Things (IoT) sangat berdampak pada bisnis dan model serta aktivitas bisnis 
saat ini. Ini dengan cepat mengubah cara kami melakukan bisnis. Menurut Jayson (2017), 
berbagai dampak Internet of Things (IoT) dalam bisnis antara lain:  
1. Akses konstan ke informasi: Banyak  organisasi saat  ini  bergantung pada sistem 

pelacakan  barcode untuk penggunaan manajemen  inventaris. Namun, setelah semua 
produk, peralatan, dan perangkat digabungkan ke dalam jaringan yang sama, 
manajemen dan pelacakan inventaris menjadi sangat impulsif . Inf ormasi dan angka 
yang diperbarui setiap  detik  akan   tersedia  untuk  organisasi  dan  juga,  organisasi   
akan   memiliki kemampuan untuk menggunakan inf ormasi dan angka tersebut pada 
waktu tertentu. 

2. Semuanya  akan lebih cepat: Dengan  adanya  Internet of Things, semuanya  akan 
menjadi lebih cepat, karena perangkat yang saling terhubung dapat terdiri dari apa saja 
mulai dari kompor, pembuat kopi, lampu lalu lintas, dan kendaraan hingga transportasi 
umum. Ketika ini terjadi, organisasi akan memiliki waktu perjalanan yang lebih singkat 
baik untuk organisasi maupun karyawan. Ini berarti pengiriman produk lebih cepat dan 
dampak  penting pada organisasi. Ini sebenarnya merupakan  kemewahan  pada satu 
aspek karena organisasi mendapatkan  apa yang mereka butuhkan lebih cepat dan 
pelanggan akan mengantisipasi dan menginginkan layanan yang lebih ef isien dan lebih 
cepat. 

3. Energi  dan  produksi  akan  lebih  murah :  Sehubungan  dengan  koordinasi  dan 
manajemen smart grid, energi akan lebih murah. Selain itu, mesin organisasi bisnis 
akan dapat menemukan cara pengoperasian yang baru, lebih lancar, dan lebih ef isien. 
Rutinitas perawatan juga akan lebih mudah. Organisasi bisnis hanya akan 
menghabiskan lebih sedikit uang untuk produksi inventaris, dan biaya produksi pasti 
akan berkurang. 

4. Peningkatan  Produktivitas:  Sebagai  aturan  umum,  seluruh  bisnis  akan  mampu berf 
ungsi lebih efektif, dengan biaya operasi yang lebih rendah. Biaya yang terlibat dalam 
peningkatan perangkat mungkin tiba-tiba pada awalnya, tetapi pada akhirnya, akan ada 
pembayaran lebih sedikit untuk staf , produksi lebih banyak produk. Ini adalah sebagai 
hasil dari solusi untuk tantangan yang akan diberikan oleh teknologi baru. 

5. Efisiensi dan Produktivitas: Selain kecepatan, lebih banyak yang harus dilakukan dalam 
kerangka waktu yang lebih singkat. Selain kepuasan langsung, pertumbuhan teknologi 
juga  cenderung  mendukung  produktivitas  dan  ef ektivitas.  Bisnis  dan  pekerjanya 
cenderung diizinkan untuk menyelesaikan  tugas skala besar le bih cepat dan dengan 
akurasi  yang lebih tinggi, ditambah  analisis  dan manajemen  data.  Ini dapat dicapai 
dengan kemajuan IoT terbaru dan terhebat. 

6. Kebutuhan Konsumen Baru: Konsumen dan pengguna akhir yang mendapatkan akses 
dan  pengetahuan dengan jenis peran gkat terbaru  ini akan  memiliki  kebutuhan dan 
keinginan baru. Hal ini berkaitan dengan ekspansi bisnis. Konsumen akan 
menginginkan hal-hal yang mereka sadari mereka butuhkan sebelumnya dan akan 
mengantisipasi lebih banyak dalam setiap pembelian atau akuisisi baru. Perangkat 
pintar pasti akan menjadi standar terbaru untuk gadget, peralatan,  dan bahkan  
mungkin benda seperti f urnitur. Dengan IoT, Konsumen juga akan memerlukan 
integrasi lebih lanjut, alat ekstra ef isien, dan aksesori yang membuat kantor "pintar" 
baru dan kehidupan yang mendukung rumah menjadi lebih mudah dan sangat efisien. 

7. Pekerjaan Jarak Jauh: Internet of Things (IoT) dapat menghadirkan potensi baru untuk 
pekerjaan jarak jauh jika bisnis tidak berurusan langsung dengan inventaris fisik apa 
pun. Dengan  beberapa  perangkat  yang  semuanya  terhubung ke  jaringan  yang  
sama, karyawan yang bekerja dari jarak jauh akan terhubung lebih baik dari 
sebelumnya, dan juga menyelesaikan jenis tugas baru dari lokasi jarak jauh dengan 
menghubungkan ke perangkat di kantor atau lantai pabrik. Pekerja jarak jauh cenderung 
lebih bahagia dan lebih ef isien, sehingga array juga dapat memf asilitasi hasil akhir 
yang lebih baik.  
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Kepuasan Pelanggan 
Pengertian kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan  dibandingkan dengan harapan  (Prayag, 2017). Def inisi 
kepuasan adalah perasaan seseorang, puas atau kecewa ketika membandingkan 
penampilan produk yang diinginkan dengan nilai yang diharapkan. 

Kepuasan pelanggan telah menjadi salah satu alat  utama untuk bisnis yang sukses. 
Kepuasan  pelanggan  didef inisikan sebagai  evaluasi  keseluruhan berdasarkan  
pengalaman pembelian dan konsumsi total dengan barang atau jasa dari waktu ke waktu  
(Scott, 2013). Dengan pemasaran, kepuasan pelanggan juga menyertainya yang berarti 
memastikan harapan pelanggan tentang bagaimana  barang dan jasa dif asilitasi oleh 
perusahaan. Oleh karena itu, inf ormasi yang dapat ditindaklanjuti tentang bagaimana me 
mbuat pelanggan lebih puas adalah hasil yang penting. 

Kepuasan  pelanggan  adalah  hasil  akhir  dari  prosedur evaluasi  seorang  pelanggan 
berdasarkan hasil perilaku pembelian konsumen. Selain itu, kepuasan pelanggan adalah 
umpan balik pada evaluasi pelanggan dan, karenanya, pada akhirnya ditentukan menurut 
kepuasan psikologis dari harapan konsumen. Jika memenuhi harapan dari kebutuhan dan 
permintaan dari pelanggan atau bahkan  mencapai tingkat yang lebih tinggi dari harapan  
semula, pelanggan cenderung puas. Jika tidak, mereka tidak puas menurut def inisi 
kepuasan pelanggan Namun, produk dan f iturnya, f ungsi, keandalan, aktivitas penjualan, 
dan dukungan pelanggan adalah topik terpenting yang diperlukan untuk memenuhi atau 
melampaui kepuasan pelanggan. Pelanggan yang puas biasanya bangkit kembali dan 
membeli lebih banyak. Selain membeli lebih banyak, mereka juga bekerja sebagai jaringan 
untuk menjangkau pelanggan potensial lainnya dengan berbagi pengalaman (Hague & 
Hague 2016.) 

Ada banyak f aktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, diantaranya harga, 
produk, 

pelayanan terhadap kemampuan.  Menurut Kotler (201 3), kepuasan pelanggan adalah 
segala sesuatu  yang  ditawarkan  ke  pasar  untuk menarik  perhatian,  membeli,  
menggunakan  dan mengkonsumsi yang pada  akhirnya dapat  memuaskan  keinginan atau  
kebutuhan. Kualitas pelayanan  merupakan  f aktor penting dalam  menarik  pelanggan  
untuk menjadi  pelanggan. membagi dimensi kepuasan pelanggan menjadi tiga, yaitu: 

1. Kualitas yang dirasakan 
Kualitas atau kinerja merupakan penentu utama kepuasan pelanggan. Dalam 
kegiatan ekonomi, hal yang paling mendasar adalah  tentang kualitas  karena dapat 
menggambarkan seseorang dalam pengalaman konsumsi. 

2. Nilai yang dirasakan 
Nilai adalah harga yang dibayar oleh konsumen atas manf aat yang dapat dirasakan 
oleh konsumen itu sendiri. Konsumen akan membuat  perbandingan nilai yang 
mereka beli untuk transaksi permintaan dan penawaran barang atau jasa tersebut. 

3. Harapan konsumen 
Harapan  merupakan hal utama yang diinginkan konsumen terhadap kualitas dan 
nilai suatu barang atau jasa yang dikeluarkan oleh perusahaan. 

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh fitur produk atau layanan  tertentu dan persepsi 
kualitas. Kepuasan juga dipengaruhi oleh respons emosional pelanggan, sik ap mereka, dan 
persepsi mereka  tentang  ekuitas  ( Scott,  2013).  Peningkatan  kepuasan  pelanggan  
dapat memberikan manf aat bagi perusahaan seperti loyalitas pelanggan, memperpanjang 
siklus hidup pelanggan,  memperluas  umur  barang  dagangan  pembelian  pe langgan  dan  
meningkatkan komunikasi positif dari mulut ke mulut pelanggan. Ketika pelanggan puas 
dengan produk atau layanan  perusahaan, itu dapat membuat  pelanggan sering membeli 
dan merekomendasikan produk atau layanan kepada pelanggan potensial. Organisasi bisnis 
tidak mungkin tumbuh jika perusahaan mengabaikan atau mengabaikan kebutuhan 
pelanggan (Tao , 2014).  
Loyalitas Pelanggan 

Memprediksi dan  menjelaskan  perilaku  manusia  adalah  kunci penentuan penelitian 
perilaku konsumen. Kebutuhan konsumen berbeda dan sering muncul dengan beragam 
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pandangan. Niat  mengunjungi kembali adalah  untuk mendukung ―pengunjung bersedia 
mengunjungi  kembali   tempat   yang   sama,   untuk  pengalaman   yang   memuaskan,   
dan menyarankan tempat tersebut kepada teman untuk mengembangkan loyalitas‖ 
(Chien,2017). 

Mempertahankan pelanggan setia adalah rencana pemasaran yang sangat diperlukan 
dalam  industri perhotelan seperti yang disarankan  oleh (Sharma  & Rather, 2016). Menurut 
Sharma & Agak (2016), loyalitas dianggap sebagai elemen penting dalam mencapai prof 
itabilitas dan keberlanjutan. Loyalitas pelanggan mengarah  pada ekuitas merek dengan 
mengurangi kerentanan terhadap aktivitas pemasaran yang kejam, menumbuhkan 
komunikasi pemasaran, meningkatkan keuntungan, dan memperluas prospek, (Kel ler, 
Parameswaran  & Jacob, 2011). Beberapa penelitian menganjurkan bahwa loyalitas 
memiliki tiga konstruksi. Ini adalah sikap, perilaku, dan gabungan (Rather & Sharma, 2017). 
Perspektif perilaku loyalitas telah ditunjukkan sebagai ref erensi dari mulut ke mulut, niat 
pembelian berulang, intensitas, f rekuensi, persentase pembelian  (Baloglu,  2002). 
Perspektif sikap  loyalitas  telah  ditunjukkan sebagai sikap  yang menguntungkan dengan 
penyedia layanan/merek karena variabel seperti kepercayaan, keyakinan dan hubungan 
emosional (Baloglu, 2002). Perspektif gabungan terhadap loyalitas menyajikan pemahaman 
holistik tentang loyalitas dan mencakup tindakan perilaku serta sikap (Rather & Sharma, 
2017). 

Thomas dan Tobe (2013) menekankan bahwa ―loyalitas lebih menguntungkan.‖ 
Pengeluaran untuk mendapatkan pelanggan baru jauh lebih besar daripada 
mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Pelanggan setia akan mendorong orang lain 
untuk membeli dari Anda dan berpikir lebih dari dua kali  sebelum berubah pikiran untuk 
membeli lay anan  lain. Loyalitas  pelanggan tidak  diperoleh secara kebetulan, mereka  
dibangun melalui  keputusan sumber dan  desain. Merancang  untuk loyalitas  pelanggan 
membutuhkan  pendekatan yang berpusat pada pelanggan yang mengakui keinginan dan 
minat penerima layanan . Loyalitas pelanggan dibangun dari waktu ke waktu melalui 
berbagai transaksi.  
 
METODOLOGI PENELITIAN 

Metode penelitian yang dilakukan dalam penelitian kali ini adalah dengan mellakukan 
studi literatur  dari penelitian  sebelumnya.  Dimana data yang diambil merupakan  data 
yang berhubungan dengan variabel-variabel yang diteliti yaitu pengaruh pengaplikasian 
Internet of Things terhadap  kepuasan  pelanggan  serta pengaruhnya terhadap  loyalitas  
pelanggan  di lingkungan industri hospitality. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Perangkat  Internet of  Things  dapat  terhubung ke  jaringan  di  mana  mereka  dapat 
berkomunikasi dengan perangkat  lain  yang terhubung ke Internet, termasuk perangkat IoT 
lainnya, tablet, ponsel pintar, komputer, dan titik akses jaringan.  Seperti yang telah dibahas 
sebelumnya, Sistem Manajemen Properti menghubungkan berbagai bagian hotel dan 
memungkinkan komunikasi antar departemen menjadi lebih mudah. Sementara studi ini 
adalah tentang menganalisis bagaimana pengaplikasian Internet of Things dapat 
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan logalitas pelanggan. 
Penekanan Biaya Operasional dan Pelayanan yang Cepat 

Otomasi bangunan dan monitor Layanan manajemen energi adalah pencapaian 
pertama untuk industri perhotelan di mana energi, air, dan bahan bakar  merupakan sumber 
daya yang paling banyak dikonsumsi. Soket daya berkemampuan IoT dapat melaporkan 
penggunaan daya ke meja depan/rumah tangga ketika stopkontak listrik telah melampaui 
batas yang ditetapkan untuk konsumsi daya selama periode waktu tertentu.  

Ini akan memungkinkan pemeliharaan  atau tata graha untuk menyelidiki apakah  ada 
masalah dengan sesuatu yang dicolokkan ke stopkontak itu . Bola lampu berkemampuan 
IoT dengan sensor gerak dan sensor cahaya sekitar dapat diprogram untuk beralih ke 
pengaturan  daya rendah saat  kondisi cahaya  cukup terang sehingga  cahaya  tidak 
diperlukan. Selain  itu, ini dapat  diadaptasi untuk pengaturan malam  hari yang akan 
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meredupkan  cahaya  hingga gerakan  terdeteksi dan  kemudian  menyalakannya  ke 
pengaturan daya yang lebih tinggi untuk memberikan cahaya tambahan. Pelanggan bisa 
dapat terlayani dengan cepat dengan adanya sensor-sensor tersebut. 

Tidak hanya keuntungan pelayanan yang cepat, Penggabungan sensor, perangkat, dan 
data ke dalam satu sistem memunculkan komputasi sadar konteks dan memungkinkan 
lingkungan merespons secara instan terhadap perubahan, baik itu suhu, cahaya, gerakan, 
atau faktor lainnya. Ini tidak hanya membawa banyak peluang baru, tetapi juga 
penghematan biaya yang signif ikan, musik di telinga para pemimpin bisnis saat ini. 
Digitalisasi informasi dan dampaknya terhadap bisnis tradisional. 
Pengalaman dan Kepuasan Pelanggan 

IoT dapat meningkatkan pengalaman pribadi pelanggan, yang mobile, terhubung, dan 
keinginan untuk memiliki lebih banyak akses dan kecerdasan di sekitar mereka. Perhotelan 
adalah industri yang dapat memperoleh manf aat besar dari penyatuan IoT dan transf 
ormasi digital. Ini termasuk hotel merek nasional, resor mewah, dan hotel butik. Jika 
pelanggan  memiliki  pengalaman  buruk, semua  orang tahu tentang  itu. Namun,  jika 
pelanggan memiliki pengalaman yang unik dan berbeda, hal itu juga menyebar seperti api 
liar (Kerravala, 2015). 

Layanan yang diaktif kan Internet of Things  sebagai kunci penjualan tempat tidur hotel. 
Sistem reservasi, tergantung pada per angkat lunak dan kecanggihannya, berisi inf ormasi 
dan menghasilkan  berbagai  laporan  tentang  ketersediaan  kamar,  pembatalan,  dll.  
Selain  itu, database dapat menghasilkan prakiraan perkiraan kedatangan, keberangkatan, 
dan penjualan kamar. Inf ormasi yang terkandung di dalamnya, 

Jika sebuah hotel berjalan melalui jaringan besar, pasti ada kemungkinan mimpi buruk 
sambil memantau kekayaan aset yang terlibat dalam jaringan ini. Baik itu televisi, AC, 
jaringan Wi-Fi, atau bahkan sambungan listrik perlu dipantau dan dikendalikan secara aktif . 
Di sinilah teknologi Internet of  Things (IoT) muncul. Sensor  yang  ditempatkan  pada 
masing -masing perangkat ini mengirimkan  inf ormasi rutin tentang perangkat serta 
menerima inf ormasi dan menyesuaikan perilaku perangkat atau perangkat yang sesuai. 
Teknologi ini dapat digunakan untuk memantau  dan  mencari tahu  properti mana  yang  
menghadapi  masalah  konektivitas Internet atau  bandwidth,  memungkinkan  perusahaan  
mengambil  tindakan  korektif sebelum mengganggu pengalaman tamu. Teramati bahwa di 
masa depan rantai yang paham teknologi juga akan dapat menggunakan teknologi ini untuk 
memeriksa penipuan dengan menghubungkan pasokan listrik kamar ke sistem manajemen 
properti sehingga tidak ada yang dapat menyalakan lampu di kamar kecuali ruangan 
tersebut ditampilkan check-in pada sistem (Khan,2003). 

Pengalaman  sektor  perhotelan  tahun  2016  sebagai  tahun  teknologi menarik  yang 
menandai perhotelan global. Ini juga menyediakan sistem penghematan energi yang sangat 
besar melalui f itur otomatisnya dan perangkat ramah pengguna yang terhubung dengan 
IoT. Survei ini tentang transf ormasi tipikal industri perhotelan menjadi industri yang sadar 
teknologi. IoT menghubungkan rangkaian tempat-orang-benda. 

Secara umum,  loyalitas  pelanggan adalah  perilaku  sedangkan  kepuasan  pelanggan 
adalah sikap. Oleh karena itu, ada perbedaan tertentu antara f aktor-f aktor yang 
mempengaruhi kepuasan  pelanggan dan loyalitas pelanggan (Gajjar  2013). Secara umum, 
harga, kualitas, keandalan, empati, daya tanggap merupakan f aktor utama yang 
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pengaplikasian Internet of Things secara 
teori dapat menimbulkan kesan dan pengalaman  lebih baru kepada pelanggan, sehingga di 
indikasikan  akan menaikan  nilai kepuasan pelanggan dan dari pengalaman yang tercipta 
akan menumbuhkan keinginginan dari pelanggan tersebut menyebarkan inf ormasi dan 
pengalamannya kepada pelanggan lainnya. Dan banyak dari penelitian sebelumnya 
menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 

Manajemen hotel dapat memperoleh keunggulan kompetitif atas para pesaingnya, jika 
tingkat kepuasan pelanggan meningkat. Banyak penelitian juga mencerminkan bahwa 
kepuasan pelanggan berdampak langsung pada loyalitas pelanggan. Penelitian sebelumnya 



 

 

1114 | HUMANIS (Humanities,Management and Science Proceedings) Vol.03, No.2, Juli 2023 

        Special issue : HUUMANIS2023 The 4TH  National Conference on Management  

(Humanities,Management and Science Proceedings) 

juga menunjukkan bukti adanya hubungan positif antara kepuasan pelanggan dan loyalitas 
di sektor perhotelan. Kualitas layanan dianggap sebagai prediktor kepuasan pelanggan dan 
lebih menonjol sebagai prediktor loyalitas pelanggan 

kumpulan  kolektif perangkat,  koneksi, dan  lingkungan tempat  mereka  berada yang 
membentuk dasar dari apa sebenarnya IoT itu – dunia perangkat, dikendalikan oleh 
perangkat (dengan beberapa input manusia selama tahap awal). Inilah yang membuat IoT 
sangat menarik bagi para pelaku bisnis perhotelan. Setiap industri yang ada akan segera 
menyederhanakan operasi dengan menggunakan perangkat yang terhubun g. Ini akan 
memperluas jangkauan bisnis perhotelan jauh melampaui teknologi saat ini yang 
memungkinkan mereka. 

Penulis juga berpendapat bahwa sistem komunikasi terintegrasi berbasis IOT  dapat 
secara aktif meningkatkan kepuasan pelanggan dengan solusi kenyamanan yang 
disesuaikan dengan klien (misalnya intensitas/warna pencahayaan ruangan, suhu ruangan 
atau bahkan sprei, melalui  penggunaan smart  selimut). Makalah  ini mengusulkan  sebuah  
arsitektur yang juga memungkinkan pengelolaan sumber daya yang lebih ef isien oleh hotel. 

Penelitian ini hanya sebatas kajian teoritikal yang di ambil dari ebebrapa artikel dan 
jurnal ilmiah  sebelumnya  yang  tingkat  objektif itas tidak  sekuat  penelitian  berbasis data  
primer. Sebaiknya  pada  penelitian  selanjutnya,  peneliti melakukan  penelitian  kualitatif  
agar  dapat memperkuat kesimpulan dalam penelitian ini. 
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