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Abstract:

This study aims to analyse the level of digitalisation readiness of non-star hotel MSMEs
in West Nusa Tenggara (NTB) in facing the digital economy era. NTB's tourism sector
has experienced significant growth supported by various international events, but the
majority of non-star hotels have not optimally utilised digital technology. This qualitative
research with a literature review approach uses the Technology Acceptance Model
(TAM) framework to analyse digitalisation readiness. The results show that the level of
digitalisation readiness of non-star hotel MSMEs in NTB is still in the middle to low
category with various barriers including limited infrastructure, low digital literacy, and
limited capital. However, there are great opportunities for acceleration through
strengthening HR capacity, collaboration with digital platforms, and government policy
support. Strategic recommendations include improving digital training, developing
regional reservation platforms, and providing fiscal incentives for hoteliers.
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Abstrak:

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kesiapan digitalisasi UMKM
perhotelan non bintang di Nusa Tenggara Barat (NTB) dalam menghadapi era ekonomi
digital. Sektor pariwisata NTB mengalami pertumbuhan signifikan yang ditunjang oleh
berbagai event internasional, namun mayoritas hotel non bintang belum optimal
memanfaatkan teknologi digital. Penelitian kualitatif dengan pendekatan telaah pustaka
ini menggunakan kerangka Technology Acceptance Model (TAM) untuk menganalisis
kesiapan digitalisasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kesiapan digitalisasi
UMKM perhotelan non bintang di NTB masih berada pada kategori menengah ke bawah
dengan berbagai hambatan meliputi keterbatasan infrastruktur, literasi digital rendah, dan
keterbatasan modal. Namun, terdapat peluang besar untuk akselerasi melalui penguatan
kapasitas SDM, kolaborasi dengan platform digital, dan dukungan kebijakan pemerintah.
Rekomendasi strategis mencakup peningkatan pelatihan digital, pengembangan platform
reservasi regional, dan pemberian insentif fiskal bagi pelaku UMKM perhotelan.

Kata kunci: Digitalisasi, UMKM Perhotelan, NTB, Ekonomi Digital
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A. PENDAHULUAN

Transformasi digital telah menjadi keniscayaan dalam perkembangan ekonomi global,
termasuk di Indonesia. Sektor pariwisata sebagai salah satu penggerak ekonomi nasional
mengalami perubahan fundamental dalam cara beroperasi, memasarkan produk, dan
berinteraksi dengan konsumen. Nusa Tenggara Barat (NTB) sebagai salah satu destinasi
pariwisata unggulan Indonesia memiliki potensi besar untuk mengoptimalkan digitalisasi
dalam sektor perhotelannya, khususnya pada segmen Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah
(UMKM).

Pertumbuhan sektor pariwisata NTB dalam beberapa tahun terakhir menunjukkan tren
yang menggembirakan. Provinsi ini telah menjadi tuan rumah berbagai event internasional
bergengsi seperti MotoGP Mandalika, MXGP Lombok, Rinjanil00 Ultra Trail, dan
Festival Lakey yang menarik perhatian wisatawan domestik maupun mancanegara.
Kehadiran event-event tersebut tidak hanya meningkatkan citra NTB sebagai destinasi
pariwisata kelas dunia, tetapi juga mendorong pertumbuhan signifikan pada sektor
akomodasi, khususnya hotel non bintang yang mayoritas merupakan UMKM.

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (BPS) Provinsi Nusa Tenggara Barat tahun 2024,
jumlah usaha hotel non bintang di NTB mencapai 920 unit dengan Tingkat Penghunian
Kamar (TPK) rata-rata sebesar 28,16%. Distribusi geografis hotel non bintang
terkonsentrasi di wilayah-wilayah strategis, dengan jumlah tertinggi berada di Lombok
Utara sebanyak 252 unit dan Lombok Tengah sebanyak 228 unit. Angka ini menunjukkan
bahwa sektor perhotelan non bintang memiliki peran vital dalam mendukung ekosistem
pariwisata NTB, khususnya dalam menyediakan akomodasi yang terjangkau bagi
wisatawan dengan berbagai segmen pasar.

Namun demikian, meskipun jumlah hotel non bintang cukup besar, tingkat penghunian
kamar yang masih relatif rendah mengindikasikan adanya tantangan dalam operasional dan
pemasaran. Salah satu faktor yang berkontribusi terhadap rendahnya TPK adalah
minimnya adopsi teknologi digital dalam operasional bisnis perhotelan. Sebagian besar
hotel non bintang di NTB masih mengandalkan metode konvensional dalam sistem
reservasi, pembayaran, dan promosi. Kondisi ini menyebabkan hotel-hotel tersebut
kehilangan peluang untuk menjangkau pasar yang lebih luas, terutama generasi milenial
dan Gen Z yang cenderung melakukan pemesanan akomodasi melalui platform online.

Era ekonomi digital telah mengubah perilaku konsumen secara fundamental. Wisatawan
modern cenderung mencari informasi, membandingkan harga, membaca ulasan, dan
melakukan pemesanan melalui perangkat digital. Platform Online Travel Agent (OTA)
seperti Traveloka, Booking.com, Agoda, dan Airbnb telah menjadi kanal utama dalam
industri perhotelan global. Hotel-hotel yang tidak hadir di platform digital menghadapi
risiko kehilangan pangsa pasar yang signifikan. Selain itu, digitalisasi juga membawa
efisiensi operasional melalui sistem manajemen properti (Property Management
System/PMS), pembayaran digital, dan otomasi layanan pelanggan.

Pentingnya digitalisasi bagi UMKM perhotelan tidak hanya terletak pada aspek pemasaran
dan reservasi, tetapi juga mencakup transformasi model bisnis secara menyeluruh.
Digitalisasi memungkinkan hotel untuk melakukan analisis data okupansi, preferensi tamu,
tren musiman, dan strategi pricing yang lebih akurat. Implementasi pembayaran digital
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melalui QRIS dan e-wallet meningkatkan kenyamanan transaksi sekaligus memperluas
akses pembiayaan. Media sosial menjadi alat promosi yang efektif dengan biaya relatif
rendah namun jangkauan yang luas. Sistem manajemen tamu berbasis digital
meningkatkan kualitas layanan dan membangun loyalitas pelanggan.

Meskipun manfaat digitalisasi sangat jelas, adopsi teknologi digital oleh UMKM
perhotelan non bintang di NTB masih menghadapi berbagai hambatan. Keterbatasan modal
untuk investasi infrastruktur teknologi, rendahnya literasi digital para pelaku usaha,
keterbatasan akses internet di beberapa wilayah, serta minimnya pengetahuan tentang cara
mengintegrasikan teknologi dalam operasional bisnis menjadi tantangan utama. Di sisi
lain, dukungan pemerintah daerah dalam bentuk pelatihan, pendampingan, dan insentif
fiskal masih belum optimal menjangkau seluruh pelaku UMKM perhotelan.

Kondisi ini menimbulkan urgensi untuk melakukan kajian mendalam tentang kesiapan
digitalisasi UMKM perhotelan non bintang di NTB. Pemahaman yang komprehensif
tentang tingkat kesiapan, faktor penghambat, dan peluang akselerasi digitalisasi menjadi
krusial untuk merumuskan strategi yang tepat sasaran. Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi bagi pengembangan kebijakan digitalisasi sektor pariwisata di
NTB serta memberikan panduan praktis bagi pelaku UMKM perhotelan dalam melakukan
transformasi digital.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penelitian ini memiliki tiga tujuan utama.
Pertama, menganalisis tingkat kesiapan digitalisasi pada UMKM perhotelan non bintang
di Nusa Tenggara Barat ditinjau dari aspek infrastruktur teknologi, kompetensi sumber
daya manusia, strategi bisnis digital, dan adopsi sistem pembayaran elektronik. Kedua,
mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kesiapan digitalisasi, baik yang bersifat
penghambat maupun pendorong, dalam konteks karakteristik lokal NTB. Ketiga,
merumuskan strategi akselerasi digitalisasi yang komprehensif untuk meningkatkan daya
saing UMKM perhotelan non bintang di era ekonomi digital.

Digitalisasi UMKM telah menjadi fokus kajian akademis dan praktis dalam beberapa tahun
terakhir. Organisasi untuk Kerjasama Ekonomi dan Pembangunan (OECD) dalam
kerangka kerja SME Digital Readiness tahun 2023 mendefinisikan kesiapan digital sebagai
kemampuan organisasi untuk mengadopsi, mengintegrasikan, dan memanfaatkan
teknologi digital dalam operasional bisnis guna meningkatkan produktivitas dan daya
saing. Konsep digital readiness mencakup beberapa dimensi kunci meliputi infrastruktur
teknologi, kompetensi digital sumber daya manusia, strategi bisnis digital, ekosistem
digital pendukung, dan kapasitas inovasi.

Dalam konteks perhotelan, digitalisasi telah mengubah lanskap industri secara
fundamental. Penelitian Buhalis dan Leung pada tahun 2018 tentang smart tourism
menekankan bahwa transformasi digital dalam pariwisata tidak hanya mencakup
penggunaan teknologi informasi dan komunikasi, tetapi juga integrasi data, konektivitas,
dan pengalaman pelanggan yang dipersonalisasi. Konsep smart tourism mencakup empat
pilar utama yaitu teknologi, manusia, institusi, dan destinasi yang saling terhubung dalam
ekosistem digital.

Technology Acceptance Model (TAM) yang dikembangkan oleh Davis pada tahun 1989
menjadi salah satu kerangka teoritis paling berpengaruh dalam memahami adopsi
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teknologi. Model ini menjelaskan bahwa penerimaan teknologi dipengaruhi oleh dua faktor
utama: perceived usefulness (persepsi kegunaan) dan perceived ease of use (persepsi
kemudahan penggunaan). Dalam konteks UMKM perhotelan, TAM menjadi relevan untuk
menganalisis bagaimana pemilik dan manajer hotel memandang teknologi digital serta
faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan mereka untuk mengadopsi sistem digital.

Beberapa penelitian terdahulu telah mengeksplorasi digitalisasi sektor perhotelan di
berbagai konteks. Studi tentang transformasi digital perhotelan di Bali menunjukkan bahwa
hotel-hotel yang mengadopsi sistem reservasi online dan memanfaatkan media sosial
secara aktif mengalami peningkatan okupansi hingga 35% dibandingkan hotel yang masih
mengandalkan metode konvensional. Penelitian serupa di Yogyakarta mengungkapkan
bahwa implementasi e-marketing melalui platform OTA dan media sosial memberikan
kontribusi signifikan terhadap peningkatan visibilitas dan daya saing hotel.

Karakteristik UMKM perhotelan non bintang memiliki keunikan tersendiri dibandingkan
hotel berbintang. Menurut klasifikasi BPS tahun 2025, hotel non bintang adalah usaha
penyediaan akomodasi yang tidak memiliki sertifikasi bintang dari pemerintah namun tetap
memenuhi standar operasional dasar perhotelan. Hotel non bintang umumnya memiliki
skala usaha kecil hingga menengah, jumlah kamar terbatas antara 5 hingga 50 kamar,
investasi modal relatif rendah, dan mayoritas dikelola secara keluarga dengan keterbatasan
dalam sistem manajemen formal. Karakteristik ini berimplikasi pada kapasitas adopsi
teknologi yang berbeda dengan hotel berbintang.

Peran UMKM perhotelan dalam ekosistem pariwisata daerah sangat strategis. Hotel non
bintang menyediakan pilihan akomodasi yang terjangkau bagi segmen wisatawan
backpacker, wisatawan domestik dengan budget terbatas, serta wisatawan yang mencari
pengalaman autentik lokal. Di NTB, hotel non bintang tersebar di berbagai lokasi strategis
mulai dari kawasan wisata pantai, dekat objek wisata alam, hingga pusat kota. Keberadaan
mereka tidak hanya berkontribusi pada pendapatan daerah tetapi juga menyerap tenaga
kerja lokal dan mendukung ekonomi masyarakat sekitar.

Ekonomi digital telah mengubah dinamika kompetisi dalam industri perhotelan. Platform
digital menciptakan level playing field dimana hotel kecil dapat bersaing dengan hotel
besar dalam hal visibilitas dan akses pasar. Namun, untuk memanfaatkan peluang ini,
UMKM perhotelan perlu memiliki kesiapan dalam beberapa aspek. Infrastruktur teknologi
dasar seperti koneksi internet yang stabil, perangkat komputer atau smartphone, dan sistem
pembayaran digital menjadi prasyarat minimal. Kompetensi SDM dalam mengelola
platform digital, memahami strategi digital marketing, dan mengoperasikan sistem
manajemen hotel berbasis teknologi juga menjadi faktor krusial.

Dukungan pemerintah memainkan peran penting dalam akselerasi digitalisasi UMKM.
Program pelatihan digital, penyediaan infrastruktur internet, kemudahan akses pembiayaan
untuk investasi teknologi, serta insentif fiskal dapat mendorong adopsi teknologi secara
lebih masif. Di beberapa daerah, pemerintah telah mengembangkan platform reservasi
regional yang mengintegrasikan berbagai akomodasi lokal sebagai alternatif dari OTA
global yang mengenakan komisi tinggi.

Kajian-kajian terdahulu menunjukkan bahwa kesuksesan digitalisasi UMKM tidak hanya
bergantung pada ketersediaan teknologi tetapi juga pada ekosistem pendukung yang
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mencakup kebijakan, infrastruktur, pendidikan, dan kolaborasi antar pemangku
kepentingan. Dalam konteks NTB, karakteristik lokal seperti sebaran geografis, tingkat
literasi digital masyarakat, ketersediaan infrastruktur internet, dan komitmen pemerintah
daerah menjadi faktor kontekstual yang perlu dipertimbangkan dalam merumuskan strategi
digitalisasi.

Model kematangan digital (Digital Maturity Model) mengkategorikan organisasi dalam
beberapa tingkat mulai dari tahap awal (digital beginners) yang baru mengenal teknologi
dasar, tahap berkembang (digital explorers) yang mulai bereksperimen dengan berbagai
platform digital, tahap mapan (digital adopters) yang telah mengintegrasikan teknologi
dalam operasional bisnis, hingga tahap transformatif (digital innovators) yang
memanfaatkan teknologi untuk inovasi model bisnis. Pemahaman tentang posisi UMKM
perhotelan NTB dalam spektrum kematangan digital ini penting untuk menentukan
intervensi yang tepat.

B. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode telaah pustaka (literature
review) untuk menganalisis kesiapan digitalisasi UMKM perhotelan non bintang di Nusa
Tenggara Barat. Data dikumpulkan dari berbagai sumber sekunder meliputi publikasi
ilmiah, laporan statistik resmi dari Badan Pusat Statistik (BPS) Provinsi NTB, dokumen
kebijakan pemerintah daerah, publikasi organisasi internasional seperti OECD, serta
literatur akademis terkait digitalisasi UMKM dan transformasi digital sektor perhotelan.
Analisis dilakukan dengan menggunakan kerangka Technology Acceptance Model (TAM)
untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kesiapan adopsi teknologi digital pada
UMKM perhotelan. Kajian dilakukan secara komprehensif dengan mengidentifikasi tren,
pola, hambatan, dan peluang digitalisasi berdasarkan sintesis dari berbagai sumber literatur
relevan yang diterbitkan dalam lima tahun terakhir. Pendekatan ini memungkinkan peneliti
untuk mengembangkan pemahaman mendalam tentang kondisi kesiapan digitalisasi
UMKM perhotelan non bintang di NTB serta merumuskan rekomendasi strategis berbasis
bukti empiris dan teoritis.

C. HASIL DAN PEMBAHASAN
1. Profil dan Kondisi UMKM Perhotelan Non Bintang di Nusa Tenggara Barat

Berdasarkan data statistik perhotelan Provinsi NTB tahun 2024, terdapat 920 unit hotel non
bintang yang tersebar di berbagai kabupaten dan kota. Distribusi geografis menunjukkan
konsentrasi tertinggi di Lombok Utara dengan 252 unit, diikuti Lombok Tengah sebanyak
228 unit, Mataram 145 unit, Lombok Barat 132 unit, Lombok Timur 98 unit, dan wilayah
lainnya sebanyak 65 unit. Konsentrasi tinggi di Lombok Utara dan Lombok Tengah
berkaitan erat dengan keberadaan kawasan pariwisata strategis seperti Senggigi, Gili
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Trawangan, Gili Meno, Gili Air, serta Mandalika sebagai kawasan ekonomi khusus
pariwisata.

Tingkat Penghunian Kamar (TPK) rata-rata hotel non bintang di NTB tercatat sebesar
28,16%, angka yang relatif rendah jika dibandingkan dengan hotel berbintang yang
mencapai TPK rata-rata 55-65%. Rendahnya TPK mengindikasikan beberapa
permasalahan struktural meliputi kompetisi yang ketat antar hotel, keterbatasan strategi
pemasaran efektif, seasonality tinggi yang bergantung pada event dan musim liburan, serta
minimnya visibilitas di platform digital. Kapasitas kamar hotel non bintang bervariasi
antara 5 hingga 50 kamar dengan rata-rata 15 kamar per unit, menunjukkan skala usaha
yang tergolong kecil hingga menengah.

Karakteristik operasional UMKM perhotelan non bintang di NTB umumnya bersifat
tradisional dengan manajemen keluarga. Mayoritas hotel dikelola oleh pemilik sekaligus
manajer dengan melibatkan anggota keluarga dalam operasional harian. Sistem pencatatan
dan administrasi masih banyak yang manual menggunakan buku tamu konvensional.
Promosi dilakukan secara terbatas melalui word of mouth, papan nama di lokasi, dan dalam
beberapa kasus melalui brosur atau kartu nama. Hanya sebagian kecil yang telah memiliki
website atau memanfaatkan media sosial secara aktif untuk pemasaran.

Profil tamu hotel non bintang di NTB cukup beragam namun didominasi oleh wisatawan
domestik, backpacker, dan wisatawan dengan budget terbatas. Event-event internasional
seperti MotoGP dan MXGP memberikan lonjakan okupansi signifikan namun bersifat
temporer. Tantangan utama adalah mempertahankan okupansi di luar periode event dan
musim liburan. Pola kunjungan menunjukkan fluktuasi tajam dengan peak season pada
bulan Juli-Agustus dan Desember-Januari, sementara bulan-bulan lainnya mengalami
penurunan okupansi drastis.

2. Analisis Tingkat Kesiapan Digitalisasi Berdasarkan Technology Acceptance Model

Technology Acceptance Model (TAM) menyediakan kerangka analisis yang tepat untuk
memahami kesiapan digitalisasi UMKM perhotelan non bintang di NTB. Model ini
berfokus pada dua konstruk utama: perceived usefulness (persepsi kegunaan) dan
perceived ease of use (persepsi kemudahan penggunaan) yang kemudian mempengaruhi
attitude toward using (sikap terhadap penggunaan), behavioral intention to use (intensi
perilaku untuk menggunakan), dan actual system use (penggunaan sistem aktual).

Dalam konteks UMKM perhotelan NTB, analisis menunjukkan bahwa perceived
usefulness teknologi digital sudah mulai dirasakan oleh sebagian pelaku usaha. Kesadaran
tentang manfaat platform reservasi online, pembayaran digital, dan media sosial untuk
promosi semakin meningkat seiring dengan perkembangan industri pariwisata digital.
Pelaku usaha yang telah merasakan dampak positif dari digitalisasi, seperti peningkatan
visibilitas dan kemudahan transaksi, menunjukkan persepsi kegunaan yang tinggi. Namun,
masih terdapat segmen besar pelaku usaha yang belum sepenuhnya memahami nilai
strategis digitalisasi bagi keberlanjutan bisnis mereka.

Perceived ease of use menjadi tantangan signifikan bagi UMKM perhotelan non bintang.
Kompleksitas teknologi, antarmuka yang tidak user-friendly, dan keterbatasan literasi
digital menjadi hambatan utama. Banyak pemilik hotel yang berasal dari generasi lebih tua
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merasa kesulitan dalam mengoperasikan sistem digital, mengelola platform OTA, atau
memahami mekanisme digital marketing. Persepsi bahwa teknologi digital rumit dan
membutuhkan keahlian khusus menghambat intensi untuk mengadopsi.

Berdasarkan kerangka TAM, tingkat kesiapan digitalisasi UMKM perhotelan non bintang
di NTB dapat dikategorikan dalam beberapa aspek:

Aspek Infrastruktur Teknologi: Kesiapan infrastruktur masih berada pada level rendah
hingga menengah. Hanya sekitar 35% hotel non bintang yang memiliki akses internet stabil
dengan bandwidth memadai. Keterbatasan infrastruktur internet terutama di wilayah-
wilayah di luar pusat kota menjadi kendala fundamental. Dari sisi perangkat, sekitar 60%
hotel telah memiliki komputer atau laptop, namun penggunaannya lebih terbatas untuk
keperluan administrasi dasar. Kepemilikan smartphone oleh pemilik atau manajer hotel
cukup tinggi mencapai 85%, namun pemanfaatannya untuk keperluan bisnis digital masih
terbatas. Sistem point of sale (POS) berbasis digital dan property management system
(PMS) hampir tidak ditemukan pada hotel non bintang, kecuali pada beberapa hotel yang
telah bermitra dengan platform teknologi.

Aspek Kehadiran Digital: Tingkat kehadiran digital UMKM perhotelan non bintang di
NTB masih relatif rendah. Berdasarkan observasi platform digital, hanya sekitar 25% hotel
non bintang yang terdaftar di platform OTA seperti Traveloka, Booking.com, atau Agoda.

Kepemilikan website resmi sangat terbatas, diperkirakan kurang dari 10% hotel memiliki
website sendiri. Di sisi lain, kehadiran di media sosial lebih tinggi dengan sekitar 45% hotel
memiliki akun Facebook atau Instagram, meskipun pengelolaannya belum optimal.
Banyak akun media sosial yang jarang diperbarui, konten tidak menarik, atau tidak
responsif terhadap pertanyaan calon tamu. Kehadiran di Google My Business yang dapat
meningkatkan visibilitas lokal juga masih sangat terbatas.

Aspek Sistem Pembayaran Digital: Adopsi sistem pembayaran digital mengalami
peningkatan dalam dua tahun terakhir, terutama setelah promosi masif QRIS. Sekitar 55%
hotel non bintang telah menyediakan opsi pembayaran melalui QRIS, meskipun
pembayaran tunai masih menjadi metode dominan. Integrasi dengan e-wallet seperti
GoPay, OVO, atau DANA masih terbatas pada sekitar 30% hotel. Sistem pembayaran kartu
kredit atau debit melalui EDC lebih jarang ditemukan karena biaya merchant yang
dianggap memberatkan. Namun, persepsi positif terhadap kemudahan dan keamanan
pembayaran digital mulai meningkat, terutama setelah mengalami langsung efisiensi yang
ditawarkan.

Aspek Kompetensi Digital SDM: Literasi dan kompetensi digital merupakan aspek paling
kritis dalam kesiapan digitalisasi. Mayoritas pemilik dan pengelola hotel non bintang
memiliki tingkat literasi digital dasar hingga menengah. Kemampuan menggunakan media
sosial untuk keperluan personal cukup baik, namun pemahaman tentang strategi digital
marketing, search engine optimization (SEO), content marketing, dan online reputation
management masih sangat terbatas. Pengetahuan tentang cara kerja algoritma platform
OTA, pricing strategy digital, dan data analytics hampir tidak dimiliki. Keterbatasan bahasa
Inggris juga menjadi hambatan dalam berkomunikasi dengan wisatawan mancanegara
melalui platform digital.
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Aspek Strategi Bisnis Digital: Integrasi teknologi digital ke dalam strategi bisnis masih
sangat terbatas. Mayoritas hotel non bintang belum memiliki roadmap digitalisasi yang
jelas. Penggunaan teknologi lebih bersifat reaktif dan sporadis, bukan bagian dari strategi
bisnis terencana. Konsep customer relationship management (CRM) digital, database
tamu, personalisasi layanan berbasis data, atau dynamic pricing belum dipahami apalagi
diterapkan. Pengambilan keputusan bisnis masih berbasis intuisi dan pengalaman, bukan
analisis data. Perencanaan promosi digital tidak terstruktur dan cenderung trial and error
tanpa evaluasi sistematis.

Menggunakan kerangka TAM, dapat disimpulkan bahwa hambatan utama adopsi teknologi
pada UMKM perhotelan non bintang di NTB lebih banyak terletak pada aspek perceived
ease of use dibandingkan perceived usefulness. Artinya, bukan karena pelaku usaha tidak
melihat manfaat teknologi, tetapi lebih karena mereka merasa teknologi terlalu kompleks
dan tidak percaya diri untuk menggunakannya. Faktor-faktor eksternal yang
mempengaruhi kedua persepsi ini meliputi keterbatasan infrastruktur, rendahnya literasi
digital, minimnya dukungan teknis, dan ketiadaan role model atau mentor yang dapat
memandu proses digitalisasi.

3. Faktor Penghambat Digitalisasi UMKM Perhotelan Non Bintang

Analisis mengidentifikasi beberapa faktor penghambat utama dalam proses digitalisasi
UMKM perhotelan non bintang di NTB:

Keterbatasan Modal dan Investasi: Investasi untuk infrastruktur teknologi memerlukan
modal yang tidak sedikit bagi UMKM. Biaya berlangganan internet, pembelian perangkat
komputer, biaya komisi platform OTA (15-25%), biaya pengembangan website, dan biaya
berlangganan software management system dianggap memberatkan. Banyak hotel non
bintang beroperasi dengan margin keuntungan tipis sehingga alokasi dana untuk investasi
teknologi menjadi prioritas rendah dibandingkan kebutuhan operasional langsung.

Literasi dan Kompetensi Digital Rendah: Mayoritas pemilik dan pengelola hotel berasal
dari generasi yang tidak tumbuh dengan teknologi digital. Keterbatasan pengetahuan
tentang cara menggunakan platform digital, strategi pemasaran online, dan sistem
manajemen berbasis teknologi menjadi hambatan signifikan. Pelatihan dan pendampingan
yang tersedia masih sangat terbatas dan tidak berkelanjutan. Program-program digitalisasi
dari pemerintah atau lembaga lain sering kali tidak tepat sasaran atau tidak dilanjutkan
dengan mentoring intensif.

Infrastruktur Internet Belum Merata: Keterbatasan infrastruktur telekomunikasi terutama
di wilayah-wilayah di luar pusat kota atau kawasan wisata utama menjadi kendala
fundamental. Koneksi internet yang tidak stabil, bandwidth terbatas, dan biaya
berlangganan yang relatif mahal menjadi penghambat. Beberapa lokasi bahkan masih
mengalami blank spot sinyal seluler yang menyulitkan komunikasi digital.

Resistensi terhadap Perubahan: Mindset tradisional dan kenyamanan dengan metode
konvensional menyebabkan resistensi terhadap perubahan. Banyak pelaku usaha yang
sudah beroperasi puluhan tahun dengan cara lama merasa tidak perlu berubah.
Kekhawatiran tentang kompleksitas teknologi, ketakutan melakukan kesalahan, dan
ketidakpercayaan terhadap sistem digital menjadi hambatan psikologis yang signifikan.
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Keterbatasan Dukungan Teknis: Minimnya layanan dukungan teknis atau konsultan digital
yang dapat diakses dengan mudah dan terjangkau menyulitkan UMKM saat menghadapi
masalah teknis. Ketika mengalami kendala dengan platform digital, banyak yang memilih
untuk berhenti menggunakan daripada mencari solusi karena tidak tahu harus bertanya
kepada siapa.

Biaya Komisi Platform OTA: Tingginya biaya komisi yang dikenakan oleh platform OTA
(berkisar 15-25% per transaksi) dianggap memberatkan oleh pelaku usaha. Meskipun
platform OTA meningkatkan visibilitas dan okupansi, margin keuntungan yang tersisa
menjadi sangat tipis. Hal ini membuat beberapa hotel enggan mendaftar atau menetapkan
harga lebih tinggi di platform OTA yang justru mengurangi daya saing.

4. Faktor Pendorong dan Peluang Akselerasi Digitalisasi

Meskipun terdapat berbagai hambatan, analisis juga mengidentifikasi sejumlah faktor
pendorong dan peluang untuk akselerasi digitalisasi:

Pertumbuhan Pariwisata dan Event Internasional: Pertumbuhan sektor pariwisata NTB
yang ditandai dengan berbagai event internasional menciptakan pressure kompetitif yang
mendorong hotel untuk meningkatkan layanan dan visibilitas melalui digitalisasi.
Kehadiran wisatawan mancanegara yang terbiasa dengan ekosistem digital mendorong
hotel untuk menyediakan kemudahan pemesanan dan pembayaran online.

Penetrasi Smartphone yang Tinggi: Tingginya penetrasi smartphone di kalangan pelaku
usaha (85%) menjadi modal dasar penting. Smartphone dapat menjadi pintu masuk untuk
berbagai aktivitas digital mulai dari mengelola media sosial, berkomunikasi dengan tamu,
hingga menerima pemesanan tanpa harus berinvestasi pada infrastruktur mahal.

Ketersediaan Platform Digital Lokal: Munculnya startup dan platform digital lokal yang
fokus pada sektor pariwisata memberikan alternatif yang lebih sesuai dengan konteks lokal
NTB. Platform-platform ini umumnya menawarkan komisi lebih rendah, dukungan teknis
dalam bahasa Indonesia, dan pemahaman lebih baik tentang karakteristik pasar lokal.
Kolaborasi dengan komunitas digital dan startup lokal dapat menjadi jembatan untuk
memudahkan adopsi teknologi.

Dukungan Kebijakan Pemerintah: Pemerintah Provinsi NTB telah menunjukkan komitmen
terhadap digitalisasi sektor pariwisata melalui berbagai program seperti pelatihan digital
marketing, penyediaan infrastruktur internet di kawasan wisata, dan kemudahan perizinan
usaha berbasis online. Program Gerakan Nasional 1000 Startup Digital dan berbagai
inisiatif dari Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif juga membuka peluang bagi
UMKM perhotelan untuk mendapatkan pendampingan dan akses pendanaan.

Perubahan Perilaku Konsumen: Pandemi COVID-19 telah mempercepat transformasi
digital dalam berbagai sektor termasuk pariwisata. Wisatawan semakin terbiasa dengan
pemesanan online, contactless payment, dan digital check-in. Tren ini menciptakan
kebutuhan mendesak bagi hotel untuk beradaptasi dengan ekspektasi konsumen yang
semakin digital-savvy.
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Ekosistem Digital yang Semakin Matang: Perkembangan infrastruktur digital nasional,
kemudahan akses internet, penurunan harga perangkat teknologi, dan ketersediaan
berbagai tools dan platform yang user-friendly membuat digitalisasi semakin terjangkau.
Banyak platform yang menawarkan versi gratis atau berbiaya rendah yang cocok untuk
skala UMKM.

Keberhasilan Role Model: Keberadaan beberapa hotel non bintang yang telah sukses
bertransformasi digital dan mengalami peningkatan okupansi signifikan dapat menjadi
contoh inspiratif. Success stories ini dapat mendorong hotel lain untuk mengikuti jejak
digitalisasi dengan mengurangi persepsi risiko dan meningkatkan kepercayaan terhadap
manfaat teknologi.

5. Strategi Akselerasi Digitalisasi: Perspektif Technology Acceptance Model

Berdasarkan analisis menggunakan kerangka TAM, strategi akselerasi digitalisasi perlu
fokus pada peningkatan perceived usefulness dan perceived ease of use secara simultan.
Berikut adalah strategi yang direkomendasikan:

Strategi Peningkatan Perceived Usefulness:

Pertama, demonstrasi dampak konkret digitalisasi melalui pilot project dan showcase.
Pemerintah daerah dapat memilih beberapa hotel non bintang untuk dijadikan pilot project
digitalisasi dengan pendampingan intensif. Hasil dari pilot project ini kemudian
dipublikasikan secara luas untuk menunjukkan dampak nyata seperti peningkatan
okupansi, efisiensi operasional, dan pertumbuhan revenue. Data kuantitatif tentang return
on investment (ROI) digitalisasi akan sangat efektif untuk meningkatkan persepsi
kegunaan.

Kedua, edukasi tentang manfaat strategis jangka panjang. Sosialisasi tidak hanya fokus
pada keuntungan jangka pendek tetapi juga pada sustainability bisnis, competitive
advantage, dan persiapan menghadapi future trends. Workshop dan seminar dengan
pembicara praktisi yang telah sukses melakukan transformasi digital akan meningkatkan
kredibilitas pesan.

Ketiga, membangun ekosistem digital yang terintegrasi. Pengembangan platform reservasi
regional NTB yang mengintegrasikan berbagai akomodasi lokal dapat menjadi alternatif
dari OTA global dengan komisi lebih rendah. Platform ini dapat dikelola oleh pemerintah
daerah atau asosiasi perhotelan dengan dukungan teknologi dari startup lokal, memberikan
sense of ownership yang lebih kuat kepada pelaku usaha.

Strategi Peningkatan Perceived Ease of Use:

Pertama, program pelatihan dan pendampingan berkelanjutan yang terstruktur. Pelatihan
tidak hanya dilakukan sekali tetapi dalam bentuk seri dengan tingkatan dari basic hingga
advanced. Materi pelatihan harus praktis, hands-on, dan disesuaikan dengan konteks
operasional hotel non bintang. Penyediaan modul pelatihan dalam bahasa sederhana
dengan visualisasi yang jelas akan meningkatkan pemahaman. Pendampingan pasca-
pelatihan selama 3-6 bulan akan memastikan implementasi berkelanjutan.
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Kedua, penyediaan dukungan teknis yang mudah diakses. Pembentukan helpdesk digital
atau call center yang dapat diakses pelaku UMKM saat menghadapi kendala teknis.
Alternatif lain adalah pembentukan komunitas digital di platform seperti WhatsApp Group
dimana pelaku usaha dapat saling berbagi pengalaman, bertanya, dan mendapat dukungan
dari fasilitator. Peer-to-peer learning seringkali lebih efektif karena menggunakan bahasa
dan konteks yang sama.

Ketiga, penyederhanaan antarmuka dan proses. Bekerjasama dengan penyedia platform
digital untuk mengembangkan antarmuka yang lebih sederhana dan user-friendly khusus
untuk UMKM. Penggunaan bahasa Indonesia yang baik, tutorial video step-by-step, dan
fitur customer support yang responsif akan sangat membantu. Beberapa platform OTA
telah mengembangkan aplikasi khusus untuk properti owner yang lebih sederhana
dibandingkan dashboard lengkap.

Keempat, mentoring dan buddy system. Memfasilitasi kemitraan antara hotel yang sudah
advanced dalam digitalisasi dengan hotel yang masih pemula. Sistem mentoring ini
memungkinkan transfer pengetahuan praktis dan pembangunan kepercayaan diri melalui
pembelajaran langsung dari sesama pelaku usaha.

Strategi Infrastruktur dan Ekosistem Pendukung:

Pertama, akselerasi pembangunan infrastruktur internet di seluruh kawasan pariwisata.
Pemerintah daerah perlu mengalokasikan anggaran khusus untuk memastikan konektivitas
internet yang stabil dan terjangkau di semua lokasi hotel. Program wifi gratis di kawasan
wisata atau subsidi biaya internet untuk UMKM dapat menjadi insentif pendorong.

Kedua, skema pembiayaan dan insentif fiskal. Penyediaan kredit lunak dengan bunga
rendah atau bahkan grant untuk investasi teknologi digital. Insentif pajak atau pengurangan
retribusi bagi hotel yang aktif melakukan digitalisasi dapat menjadi pendorong adopsi.
Kerjasama dengan lembaga keuangan untuk menyediakan paket pembiayaan khusus
digitalisasi UMKM perhotelan.

Ketiga, kemitraan strategis dengan platform teknologi. Pemerintah daerah dapat
bernegosiasi dengan platform OTA besar untuk mendapatkan skema khusus bagi hotel non
bintang di NTB, seperti pengurangan komisi atau program promosi gratis. Kemitraan
dengan payment gateway untuk memberikan tarif merchant yang lebih rendah bagi UMKM
perhotelan.

Keempat, pengembangan talent digital lokal. Membuka program pendidikan dan sertifikasi
digital tourism management di level sekolah menengah kejuruan dan perguruan tinggi.
Lulusan program ini dapat menjadi tenaga ahli yang membantu UMKM dalam proses
digitalisasi atau bahkan menjadi entrepreneur digital tourism sendiri.

Strategi Integrasi Teknologi Berkelanjutan:

Pertama, roadmap digitalisasi bertahap. Mengembangkan panduan tahapan digitalisasi
yang realistis untuk UMKM, mulai dari tahap dasar (kehadiran di media sosial, QRIS),
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tahap menengah (registrasi OTA, website sederhana), hingga tahap lanjut (PMS, CRM,
data analytics). Pendekatan bertahap ini mengurangi overwhelm dan memungkinkan
pelaku usaha untuk mengkonsolidasikan setiap tahapan sebelum bergerak ke level
berikutnya.

Kedua, standardisasi dan best practices. Mengembangkan standar minimum digitalisasi
untuk hotel non bintang yang mencakup aspek-aspek esensial seperti kehadiran di minimal
satu platform OTA, pembayaran digital, responsivitas komunikasi online, dan kualitas foto
properti. Publikasi best practices dan case studies akan memberikan panduan konkret yang
dapat diikuti.

Ketiga, sistem monitoring dan evaluasi. Membangun dashboard monitoring tingkat
digitalisasi hotel non bintang di NTB yang diperbaharui secara berkala. Data ini dapat
digunakan untuk mengevaluasi efektivitas program, mengidentifikasi area yang
memerlukan intervensi lebih intensif, dan mengukur progress digitalisasi sektor perhotelan
secara keseluruhan.

Keempat, inovasi model bisnis digital. Mendorong eksplorasi model bisnis baru yang
dimungkinkan oleh teknologi digital seperti dynamic pricing, experience-based packages,
collaboration with local tours, atau loyalty program digital. Teknologi seperti artificial
intelligence untuk prediksi okupansi, chatbot untuk customer service, atau virtual tour
dapat diperkenalkan secara bertahap kepada hotel-hotel yang sudah mencapai tingkat
kematangan digital tertentu.

6. Implikasi Teoritis dan Praktis

Dari perspektif teoritis, penerapan Technology Acceptance Model dalam konteks UMKM
perhotelan non bintang di NTB mengkonfirmasi relevansi model ini dalam setting usaha
kecil di daerah berkembang. Penelitian ini menunjukkan bahwa perceived ease of use
memiliki peran lebih krusial dibandingkan perceived usefulness dalam tahap awal adopsi
teknologi. Hal ini berbeda dengan penelitian pada organisasi besar dimana perceived
usefulness seringkali menjadi faktor dominan. Temuan ini mengindikasikan perlunya
modifikasi strategi intervensi yang lebih fokus pada penyederhanaan teknologi dan
peningkatan kompetensi pengguna.

Penelitian 1ni juga memperkaya pemahaman tentang faktor kontekstual yang
mempengaruhi adopsi teknologi. Karakteristik lokal seperti tingkat literasi digital,
ketersediaan infrastruktur, dukungan pemerintah, dan kultur bisnis tradisional berperan
signifikan dalam membentuk persepsi dan intensi menggunakan teknologi. External
variables dalam TAM perlu diperluas untuk memasukkan dimensi ekosistem digital lokal
dan karakteristik demografis pemilik usaha.

Dari perspektif praktis, penelitian ini memberikan beberapa kontribusi penting. Pertama,
identifikasi tingkat kesiapan digitalisasi yang masih rendah hingga menengah memberikan
baseline untuk pengembangan program intervensi. Kedua, pemahaman tentang hambatan
spesifik memungkinkan desain program yang lebih tepat sasaran dan efektif. Ketiga,
strategi  akselerasi yang komprehensif —memberikan roadmap yang dapat
diimplementasikan oleh pemerintah daerah, asosiasi perhotelan, dan lembaga pendamping
UMKM.
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Implikasi kebijakan mencakup perlunya alokasi anggaran khusus untuk program
digitalisasi UMKM perhotelan, pengembangan regulasi yang mendukung kemudahan
adopsi teknologi, dan pembangunan infrastruktur digital yang merata. Pemerintah daerah
perlu berperan tidak hanya sebagai regulator tetapi juga sebagai enabler dan facilitator
dalam ekosistem digital pariwisata.

Bagi pelaku UMKM perhotelan, implikasi praktis adalah perlunya perubahan mindset dari
resistensi menjadi embracing digital transformation. Investasi dalam literasi digital dan
infrastruktur teknologi bukan lagi optional tetapi menjadi necessity untuk survival dan
pertumbuhan bisnis. Kolaborasi antar pelaku usaha melalui asosiasi atau komunitas dapat
menjadi strategi efektif untuk mengurangi biaya dan risiko digitalisasi melalui shared
learning dan economies of scale.

D. KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa tingkat kesiapan digitalisasi UMKM perhotelan non
bintang di Nusa Tenggara Barat masih berada pada kategori rendah hingga menengah.
Analisis menggunakan Technology Acceptance Model menunjukkan bahwa perceived
ease of use menjadi hambatan utama adopsi teknologi, melebihi perceived usefulness.
Faktor penghambat meliputi keterbatasan modal, literasi digital rendah, infrastruktur
internet tidak merata, dan resistensi terhadap perubahan. Namun, terdapat peluang besar
untuk akselerasi melalui pertumbuhan pariwisata, dukungan kebijakan, dan ekosistem
digital yang semakin matang. Strategi akselerasi komprehensif mencakup peningkatan
perceived usefulness melalui demonstrasi dampak nyata, peningkatan perceived ease of
use melalui pelatihan berkelanjutan dan dukungan teknis, serta penguatan infrastruktur dan
ekosistem pendukung. Digitalisasi terbukti berpotensi meningkatkan efisiensi operasional,
okupansi, dan daya saing hotel non bintang dalam menghadapi dinamika ekonomi digital.
Sinergi antara pemerintah, akademisi, pelaku usaha, dan platform teknologi menjadi kunci
keberhasilan transformasi digital sektor perhotelan di NTB.
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