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Abstrak  

Hotel merupakan salah satu bentuk akomodasi yang dikelola secara komersial dengan 

menyediakan jasa penginapan dan fasilitas lainnya. Namun saat ini keberadaan hotel sudah berkembang 

sebagai kebutuhan lainnya seperti terdapat tempat hiburan, meeting room, kegiatan sosial, olahraga dan 

lainnya. Hotel XYZ merupakan hotel bintang empat yang sudah berdiri sejak 1995. Meskipun sudah 

berdiri sejak lama, tetapi masih terdapat permasalahan seperti belum optimalnya fungsi teknologi dan 

sistem informasi dalam mendukung kegiatan proses bisnis hotel dan manfaat SI sebagai alat strategis 

dalam mendukung keputusan. Kini, Hotel XYZ perlu merencanakan strategi SI/TI yang bisa 

mengintegrasikan beberapa divisi yang ada dalam memenuhi kebutuhan proses bisnisnya sehingga 

diharapkan mampu membantu pihak hotel dalam memenuhi kebutuhan informasi dan kemudahan dalam 

bisnis nya. Rencana strategi SI/TI yang peneliti lakukan, terdapat pada divisi pemasaran menggunakan 

Critical Success Factor (CSF). Hasil penelitian ini adalah rumusan CSF strategis sistem informasi yang 

mengacu pada rencana bisnis organisasi Hotel XYZ, berdasarkan data yang diperoleh melalui analisis 

yang digunakan serta melibatkan seluruh komponen organisasi. Dengan tujuan agar sistem informasi 

dapat digunakan sebagai salah satu alat pendukung keberhasilan Hotel XYZ dan mampu mengatasi 

permasalahan yang ada di Hotel XYZ diantaranya dalam memperluas kerja sama dengan mitra dan 

melakukan promosi secara luas serta usulan beberapa portofolio aplikasi sebagai rencana pengembangaan 

SI/TI.  

 

Kata kunci: Rencana Strategi SI/TI, Ward & Peppard, Hotel, Critical Success Factors 

 

1 Pendahuluan  

Hotel dapat diartikan dengan suatu jenis 

akomodasi yang menyediakan sebagian atau 

seluruh bangunan untuk menyediakan jasa 

penginapan, makanan dan minuman serta 

jasa lainnya bagi umum, yang dikelola 

secara komersial [1]. Karena pada saat ini 

hotel berkembang dengan pesat, sehingga 

hotel tidak hanya sekedar menyediakan 

fasilitas untuk penginapan, memesan 

makanan, dan minuman saja tetapi sudah 

berkembang berbagai kebutuhan lainnya 

seperti terdapat fasilitas hiburan, olahraga 

dan rekreasi. Perkembangan hotel ini 

dipengaruhi oleh pesatnya perkembangan 

wisata pada suatu daerah yang menyebabkan 

meningkatnya jumlah akomodasi yang ada 

[2]. 

Menurut Kepala Saksi Destinasi Wisata 

Disbudpar Kota Bandung, Faisal Tachir, 

dalam Rejabar (16 November 2021) bahwa 

pada tahun 2019 jumlah wisatawan 

domestik yang datang berkunjung ke Kota 

Bandung mencapai 8.175.221 orang. 

Meskipun dengan banyaknya jumlah 

wisatawan yang berkunjung membuat 

peluang hotel di Bandung cukup besar, 

namun pelaku hotel juga perlu menyadari 
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bahwa pertumbuhan jumlah hotel di Kota 

Bandung juga akan terus menerus 

bertambah. Supaya suatu hotel dapat tetap 

mencapai tujuan akhir dan mempertahankan 

keunggulan yang dimiliki agar dapat 

mengungguli pesaingnya, maka hotel 

tersebut perlu merencanakan sebuah rencana 

strategi untuk kedepannya agar hotel dapat 

tetap bertahan. Hotel XYZ yang beralamat 

di Dago, Kota Bandung, Jawa Barat 

merupakan hotel bintang empat yang berdiri 

di dataran tinggi kota Bandung, memiliki 

fasilitas yang dapat dimanfaatkan seperti 

lapangan gatesball, pijat refleksi hingga area 

bermain khusus anak-anak yang tidak 

dimiliki oleh semua hotel.  

Namun masih terdapat kendala dalam 

rencana strategi dan kebutuhan sistem 

informasi seperti penyimpanan data dan 

seluruh informasi terbaru mengenai hotel 

XYZ. Disamping itu belum terintegrasinya 

beberapa sistem informasi yang ada. Oleh 

karena itu peneliti berencana untuk 

mengusulkan solusi pada pihak hotel, 

dengan dibuatkan rancangan berupa usulan 

rencana strategi sistem informasi dan 

teknologi informasi dengan tujuan untuk 

mendukung proses bisnis hotel dan 

menyebarluaskan informasi dengan 

pemanfaatan teknologi masa kini dimana 

sitem informasi tersebut mudah di akses.  

Dalam rencana strategi sistem informasi dan 

teknologi informasi (SI/TI) ini peneliti 

menggunakan Critical Success Factor 

(CSF). Metode ini merupakan sebuah 

metodologi yang digunakan untuk 

mengidentifikasi faktor-faktor kritis yang 

harus dipenuhi atau berhasil dicapai oleh 

suatu organisasi, proyek, atau aktivitas agar 

mencapai keberhasilan atau tujuan yang 

diinginkan. Supaya mencapai tujuan 

strategis, keunggulan kompetitif, atau 

keberhasilan suatu inisiatif. [3]  

 

Identifikasi Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah 

dipaparkan diatas, peneliti mengidentifikasi 

permasalahan yang dijadikan sebagai alasan 

dalam penelitian ini. sebagai berikut: 

1. Belum optimalnya SI/TI yang ada, karena 

SI/TI bukan menjadi skala prioritas dalam 

rencana strategis SI yang ada pada bagian 

pemasaran, dalam mendukung proses bisnis 

di Hotel XYZ Bandung.  

2. SI yang berjalan tidak teintegrasi sehingga 

data bersifat tersebar dan sangat mungkin 

terjadi kerangkapan data dan hilangnya 

keterkaitan antar sumber daya informasi 

baik pada bagian pemasaran atau bagian 

lainnya. 

 

Ruang Lingkup 

Adapun ruang lingkup dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Penelitian dilakukan pada bagian divisi 

pemasaran di Hotel XYZ Kota Bandung. 

2. Strategi SI/TI yang dikembangkan 

menggunakan sebuah metode Critical 

Succes Factor (CSF) berdasarkan review 

terhadap visi dan misi saat ini dengan 

melalui hasil analisis CSF, SWOT, Value 

Chain dan MacFarlan GridTools 

Tujuan Perancangan  

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut:  

1. Membuat rencana strategi sistem informasi 

dan teknologi informasi untuk membantu 

dan memaksimalkan proses bisnis pada 

departemen pemasaran Hotel XYZ Bandung 

menggunakan metode Critical success 

Factor (CSF) 

2. Mengidentifikasi kebutuhan Sistem 

informasi dan menghasilkan usulan 

portofolio aplikasi untuk rencana integrasi 

sistem informasi yang ada pada bagian 

departemen pemasaran dan bagian lain yang 

terkait di Hotel XYZ. 

 

2. Tinjauan Pustaka 

Perencanaan Strategis Sistem Informasi 

Perencanaan strategis sistem informasi sangat 

berperan penting dalam menjalankan proses 

bisnis pada organisasi untuk menyadarkan 

organisasi agar memahami dan menyadari 

tentang tantangan masa depan, mendisiplinkan 

organisasi, menekankan pilihan – pilihan 

keputusan serta menyadarkan para pemimpin 

harus berfikir keras dalam mengelola 

organisasinya [3]  

Dengan rencana strategis sistem informasi 

Perusahaan akan memiliki keuntungan seperti 

meningkatkan komunikasi dan hubungan antara 

bisnis organisasi dan SI, juga dapat 
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mengidentifikasi peluang dalam menggunakan 

teknologi untuk kompetitif keuntungan dan juga 

dapat mengalokasikan sumber daya SI supaya 

efektif dan efisien. 

 

Perencanaan strategis SI/TI merupakan proses 

identifikasi portfolio aplikasi SI berbasis 

komputer yang akan mendukung organisasi 

dalam pelaksanaan rencana bisnis dan 

merealisasikan tujuan bisnisnya (Ward, 2002). 

Keuntungan perencanaan strategis sistem 

informasi adalah: [6] 

1) Manajemen yang efektif dari aset mahal dan 

penting dari organisasi  

2) Meningkatkan komunikasi dan hubungan 

antara businis organisasi dan SI  

3) Menyelaraskan arah SI dan prioritas ke arah 

bisnis dan prioritas  

4) Mengidentifikasi peluang untuk 

menggunakan teknologi untuk kompetitif 

keuntungan dan meningkatkan nilai bagi 

bisnis  

5) Perencanaan proses-prose dan arus 

informasi  

6) Efisien dan efektif mengalokasikan sumber 

daya SI  

7) Mengurangi tenaga dan uang yang 

dibutuhkan sepanjang siklus hidup sistem 

 

SWOT 

Analisis SWOT sebuah tools yang digunakan 

pada metode Warrd and Peppard ketika 

melakukan perencanaan strategis yang 

digunakan, untuk mengevaluasi kekuatan 

(Strengths) serta kelemahan (Weaknesses) pada 

kedua hal tersebut dilakukan untuk mengontrol 

ataupun dapat merubah yang dilihat dari sisi 

internal pada suatu perusahaan. Tujuan dari 

analisis ini supaya organisasi atau perusahaan 

dapat menyadari, bahwa SWOT merupakan hasil 

dari analisis lingkungan untuk mengetahui 

langkah strategis apa yang diambil untuk 

mencapai hasil yang diinginkan dan menghindari 

hal yang tidak di inginkan [4]. 

 

Value Chain 

  

Value Chain atau rantai nilai adalah serangkaian 

aktivitas yang dilakukan perusahaan untuk 

menciptakan, memproduksi, dan mengirimkan 

produk atau layanan kepada pelanggan. Rantai 

nilai terdiri dari dua jenis kegiatan, yaitu kegiatan 

utama dan kegiatan pendukung (Paramartha et 

al., 2019). Kegiatan utama adalah pengadaan 

bahan baku, produksi, pemasaran, distribusi dan 

pelayanan pelanggan. Kegiatan pendukung 

meliputi pengembangan teknologi, manajemen 

sumber daya manusia, pengadaan dan 

infrastruktur. Metode ini menguraikan 

perusahaan menjadi aktivitas-aktivitas yang 

relevan secara strategis untuk memahami 

perilaku biaya dan sumber difrensiasi yang sudah 

ada dan yang potensial. Perusahaan bisa melihat 

yang menjadi unggulan dan kelemahan dari 

aktifitas yang dilakukan. Value Chain digunakan 

untuk menguraikan perusahaan menjadi 

aktivitas-aktivitas yang relevan secara strategis 

untuk memahami perilaku biaya dan sumber 

difrensiasi yang sudah ada dan yang potensial [5] 

Critical Success Factor (CSF) 

CSF merupakan sebuah metode analisis dengan 

mempertimbangkan beberapa hal yang kritis di 

dalam lingkungan perusahaan untuk 

mendefinisikan faktor - faktor apa saja yang 

mempengaruhi keberhasilan dan kesuksesan 

perusahaan atau organisasi dan dapat ditentukan 

jika objektif organisasi telah diidentifikasi. [6] 

Tujuan CSF supaya dapat menjelaskan tujuan 

secara lebih jelas sehingga dapat diketahui 

kegiatan yang akan dilakukan dan informasi 

yang dibutuhkan, bisa juga sebagai penghubung 

antara strategi bisnis organisasi dan strategi SI, 

untuk fokus pada area strategis dalam proses 

perencanaan strategis sistem informasi, untuk 

memprioritaskan aplikasi sistem informasi yang 

diusulkan, dan untuk dapat mengevaluasi strategi 

sistem informasi ini [6]  

Langkah-langkah CSF dalam menganalisis atau 

mengidentifikasi kebutuhan informasi organisasi 

yaitu:  

1. Menentukan visi, misi dan tujuan utama 

organiasasi  

2. Menentukan CSF dari tujuan utama 

organisasi  

3. Elaborasi terhadap CSF organisasi [6] 

Analisis CSF memberikan gambaran pada 

perusahaan tentang aspek - aspek kritis apa saja 

di setiap aktivitas dan proses bisnis perusahaan 

yang mempengaruhi kinerja perusahaan dalam 

mencapai visi dan misi serta keberhasilan 

bisnisnya. Penentuan CSF hanya harus dimulai 

ketika tujuan telah diidentifikasi .  

Berdasarkan kutipan-kutipan diatas peneliti 

dapat menyimpulkan bahwa CSF metode analisis 

yang digunakan untuk mengidentifikasi faktor-

faktor kritis yang harus dipenuhi atau berhasil 

dicapai oleh suatu organisasi, proyek, atau 

aktivitas agar mencapai keberhasilan atau tujuan 

yang diinginkan. supaya mencapai tujuan 
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strategis, keunggulan kompetitif, atau 

keberhasilan suatu inisiatif. 

 

Hotel 

Hotel adalah jenis akomodasi yang menyediakan 

sebagian atau seluruh bangunan untuk 

menyediakan jasa penginapan, makanan dan 

minuman serta jasa lainnya bagi umum, yang 

dikelola secara komersial [1].  

Hotel bukan merupakan suatu objek pariwisata 

saja, melainkan merupakan sarana dalam bidang 

kepariwisataan. Oleh karena itu hotel perlu 

mengadakan kegiatan bersama dengan tempat-

tempat rekreasi,  hiburan dan lain-lain untuk 

menonjolkan sesuatu yang khas dari suatu objek 

wisata agar dapat menjadi daya tarik dari daerah 

yang bersangkutan[2].  

Hotel memiliki perbedaan yang cukup signifikan 

dengan badan usaha lainnya adalah, dimana hotel 

selalu beroperasi 24 jam, karenakan hotel selalu 

melayani para tamu yang datang untuk membeli 

serta menggunakan jasa hotel tersebut, selain 

menjual makanan dan minuman, kamar hotel dan 

fasilitas hotel juga menjual produk berdasarkan 

system penerapan tarif kamar (room rate), maka 

biasanya dibagi menjadi empat bagian [7] 

(Aprillia, Astuti, & Dewantara, 2017) sebagai 

berikut : 

1. Full American plan (FAP), yaitu hotel yang 

menganut system dimana harga kamar sudah 

termasuk tiga kali makan. 

2. Modified American plan (MAP), yaitu hotel 

yang meganut sistem dimana harga kamar 

sudah termasuk makan dua kali. 

3. Continental plan, yaitu hotel yang menganut 

sistem dimana harga kamar sudah termasuk 

makan pagi (continental breakfast). 

4. European plan, yaitu sitem dimana harga 

kamar tidak termasuk makan (room rate 

only). 

Berdasarkan kutipan-kutipan diatas Peneliti 

menyimpulkan bahwa hotel adalah tempat 

penginapan yang menyediakan kamar tidur yang 

memiliki beragam tipe, serta memiliki beberapa 

fasilitas untuk tamu. Hotel beroperasi 24 jam 

sebagai bisnis komersial dan bertujuan untuk 

memberikan pelayanan terbaik kepada tamu 

supaya merasa nyaman dan puas selama 

menginap dan memanfaatkan fasilitas yang ada. 

 

3. Hasil Pembahasan 

Untuk mengetahui mengenai kondisi hotel yang 

sedang berjalan saat ini, maka diperlukan sebuah 

analisis. Peneliti melakukan analisis kondisi 

hotel dengan bantuan tools seperti Value Chain, 

SWOT dan lainnya. Dimulai dengan langkah 

analisis lingkungan bisnis internal sampai 

dengan analisis lingkungan SI/TI eksternal 

a. Analisis SWOT  

Terdapat faktor analisis SWOT untuk 

mengetahui kondisi dari hotel yaitu faktor 

kekuatan (Strengths), kelemahan (Weaknesses), 

peluang (Opportunities) dan ancaman (Threats) 

[10] seperti dibawah ini 

 

Gambar1 Analisis SWOT 

Setelah melakukan analisis matrix swot, maka 

dibawah ini terdapat perhitungan mengenai IFAS 

(Internal Factor Analysis Summary) dan EFAS 

(External Factor Analysis Summary). IFAS 

merupakan analisis yang digunakan untuk 

mengevaluasi kekuatan dan kelemahan internal 

suatu organisasi atau perusahaan, dibawah ini 

merupakan tabel mengenai IFAS: 
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Gambar 2 Analisis IFAS 

Sedangkan untuk EFAS, merupakan alat analisis 

yang digunakan untuk mengevaluasi peluang dan 

ancaman eksternal yang dihadapi oleh suatu 

organisasi atau perusahaan, dibawah ini 
merupakan IFAS mengenai hotel XYZ Bandung: 

 

Gambar 3 Analisis EFAS 

b. Analisis Value Chain 

Analisis Value chain dapat digunakan untu  

mengidentifikasi dan menganalisis aktivitas yang 

ada di organisasi untuk menciptakan nilai tambah 

dalam sebuah proses bisnis. 

 

Gambar 1 Analisis Value Chain 

Analisis berikutnya dilakukan Analisa SI/TI 

yang digunakan oleh Hotel, agar peneliti 

memperoleh gambaran mengenai kondisi SI/TI 

yang ada pada hotel.  

 

Gambar 5 Analisis internal TI Hotel XYZ 

Berikut ini hasil Analisa terhadap lingkungan 

internal hotel diantaranya beberapa sistem 

informasi yang mendukung proses berjalannya 

bisnis Hotel XYZ Bandung 
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Gambar 8 Analisis Internal SI Hotel XYZ 

 

Peneliti juga melakukan analisis tren teknologi 

yang berkembang baik itu teknologi berbasis 

website ataupun mobile saat ini. Aplikasi untuk 

pengembangan Web diantaranya Aplikasi Web 

Progresig (PWA), teknologi web seperti AI 

Chatbot, Accelerated Mobile Pages (AMP), 

teknologi nirkabel yang menggunakan Bluetooth 

berdaya rendah seperti teknologi Beacon, 

teknologi pengembangan jaringan seperti 

teknologi 5G, Cloud Computing, dan lain lainnya 

yang dapat membantu Hotel XYZ untuk bisa 

berkembang sesuai dengan kemajuan teknologi 

saat ini 

 

Perumusan  Kebutuhan strategi Sistem 

Informasi 

Pemetaan kebutuhan SI dilakukan dengan 

menganalisis startegi bisnis, CSF, Value Chain 

dan kebutuhan informasi. Maka akan 

menghasilkan solusi SI bagi Hotel XYZ 

Bandung. Hasil pemetaan solusi SI berdasarkan 

kebutuhan informasi pada Hotel XYZ Bandung 

seperti tabel dibawah ini:  
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Gambar 9 perumusan rencana strategi SI dengan 

analisis CSF 

Tahapan berikutnya mengklasifikasikan 

pemetaan kebutuhan sistem  informasi meliputi 

menggunakan Balance scorecard dan KPI. 

Sehingga Hotel XYZ Bandung mengetahui 

sejauh mana perkembangan yang sudah dicapai, 

serta dapat membantu dalam memberikan 

pandangan mengenai kinerja hotel dan 

memudahkan peneliti dalam menyusun aplikasi 

portofolio usulan. Maka disusun sebuah 

roadmap untuk pengembangan SI/TI. Untuk 

menentukan urutan pengembangan aplikasi 

Hotel XYZ Bandung berikut ini :  

 

 

4. Kesimpulan dan Saran 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah 

dilakukan pada Hotel XYZ Bandung mengenai 

rencana strategi SI menggunakan Critical 

Success Factors dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Pada strategi bisnis, menghasilkan usulan 

untuk meningkatkan dan memperluas kerja 

sama dengan mitra melalui kontrak kerja 

dengan jangka waktu lebih dari satu tahun, 

melakukan promosi supaya pihak hotel dapat 

menarik pelanggan dari berbagai daerah baik 

nasional ataupun internasional, peningkatan 

fungsi pelayanan, menyediakan informasi 

wisata. Dimana usulan dari strategi bisnis 

tersebut difasilitasi menggunakan sistem 

informasi, yaitu SI Kemitraan. 

2. Pada strategi SI/TI, menghasilkan usulan 

berupa pengembangan SI yang terintegrasi 

dan usulan portofolio aplikasi dibagi 

berdasarkan Strategic, High Potential, Key 

Operational dan Support berdasarkan model 

McFarland, berikut usulan portofolio 

aplikasi SI di Hotel XYZ Bandung : 

 

Saran 

Saran untuk pengembangan strategi lainnya pada 

hotel XYZ sebagai berikut : 

1. Untuk pembahasan lebih lanjut penelitian ini, 

diharapkan dapat menambahkan analisis 

mengenai grand strategy, analisis efisiensi 

dan produktivitas untuk mengukur 

kesuksesan dan membandingkan indikator 

kinerja sebelum dan setelah penerapan SI/TI, 

seperti waktu yang dihemat, biaya yang 

dikurangi, atau peningkatan produktivitas 

pada hotel. 

2. Untuk pembahasan lebih lanjut, diharapkan 

dapat menambahkan analisis model 

kesuksesan Delone dan McLean untuk 
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mengukur kesuksesan suatu sistem informasi 

dengan mempertimbangkan faktor seperti 

kualitas sistem, kepuasan pengguna, 

penggunaan sistem, dampak individual, dan 

dampak organisasi. 
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