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Abstract 

The development of digital technology in the hospitality industry has prompted a change 
in the service system from face-to-face communication to digital application-based 
communication. Rooms Inc Hotel Semarang uses the Just IN Mobile Check-in Mobile 
application as a service innovation to make the check-in process easier for guests. 
However, the use of digital language, symbols, and communication features in the 
application still poses barriers to understanding for some consumers. This study aims to 
analyze the use of digital language in the Mobile Check-in application in hotel services at 
Rooms Inc Hotel Semarang. The research focus includes forms of digital communication, 
understanding consumer semiotics, and the impact of digital language on consumer 
decisions in using hotel services. This study uses a qualitative method with data 
collection techniques through observation, interviews, and documentation. The results of 
the study show that digital communication in the Just IN Mobile application has changed 
the service pattern from face-to-face communication to a more efficient, fast, and practical 
digital system. The digital language used is designed to be simple, clear, and easy to 
understand, making it easier for users to understand instructions and use the application. 
Digital communication is also supported by the use of icons, colors, notifications, audio, 
and video guides that strengthen the user's understanding of the application system. 
From a semiotic perspective, users understand symbols at the denotative, connotative, 
and mythical levels that shape the perception of hotels as modern, safe, professional, 
and technology-based. In addition, digital language has a positive impact on consumer 
decisions through increased convenience, efficiency, security, and service satisfaction. 
This research shows that the integration of digital communication and human interaction 
is an important factor in creating effective and quality hotel services. 

Keywords:Digital Communication, Semiotics, Mobile Check-in, Consumer Decisions, 
Hotel Services 

 

Abstrak 

Perkembangan teknologi digital dalam industri perhotelan mendorong perubahan sistem 
pelayanan dari komunikasi tatap muka menjadi komunikasi berbasis aplikasi digital. 
Rooms Inc Hotel Semarang menggunakan aplikasi Mobile Check-in Just IN Mobile 
sebagai inovasi pelayanan untuk mempermudah proses check-in tamu. Namun, 
penggunaan bahasa digital, simbol, dan fitur komunikasi dalam aplikasi masih 
menimbulkan hambatan pemahaman bagi sebagian konsumen. Penelitian ini bertujuan 
untuk menganalisis penggunaan bahasa digital pada aplikasi Mobile Check-in dalam 
pelayanan hotel di Rooms Inc Hotel Semarang. Fokus penelitian meliputi bentuk 
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komunikasi digital, pemahaman semiotika konsumen, serta dampak bahasa digital 
terhadap keputusan konsumen dalam menggunakan layanan hotel. Penelitian ini 
menggunakan metode kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, 
wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi digital 
pada aplikasi Just IN Mobile telah mengubah pola pelayanan dari komunikasi tatap muka 
menuju sistem digital yang lebih efisien, cepat, dan praktis. Bahasa digital yang 
digunakan dirancang sederhana, jelas, dan mudah dipahami sehingga mempermudah 
pengguna dalam memahami instruksi dan menggunakan aplikasi. Komunikasi digital juga 
didukung oleh penggunaan ikon, warna, notifikasi, audio, dan video panduan yang 
memperkuat pemahaman pengguna terhadap sistem aplikasi. Dari perspektif semiotika, 
pengguna memahami simbol pada tingkat denotatif, konotatif, dan mitos yang 
membentuk persepsi hotel sebagai modern, aman, profesional, dan berbasis teknologi. 
Selain itu, bahasa digital memberikan dampak positif terhadap keputusan konsumen 
melalui peningkatan kenyamanan, efisiensi, rasa aman, dan kepuasan layanan. 
Penelitian ini menunjukkan bahwa integrasi komunikasi digital dan interaksi manusia 
menjadi faktor penting dalam menciptakan pelayanan hotel yang efektif dan berkualitas. 

Kata kunci: Komunikasi Digital, Semiotika, Mobile Check-in, Keputusan Konsumen, 
Layanan Hotel 

 

A. INTRODUCTION 

Perkembangan teknologi telah 
membawa perubahan besar dalam 
berbagai bidang kehidupan, termasuk 
industri perhotelan. Teknologi dipahami 
sebagai penerapan ilmu pengetahuan 
untuk mempermudah aktivitas manusia 
agar menjadi lebih praktis, cepat, dan 
efisien. Dalam sektor perhotelan, 
pemanfaatan teknologi dilakukan melalui 
penerapan layanan digital seperti aplikasi 
mobile check-in yang mendukung sistem 
pelayanan modern berbasis smart system. 
Kehadiran teknologi tersebut tidak hanya 
membantu operasional hotel menjadi lebih 
efektif, tetapi juga memberikan 
pengalaman pelayanan yang lebih 
nyaman dan sesuai dengan kebutuhan 
konsumen di era digital (Lailia et al., 
2023). 

Aplikasi mobile merupakan program 
yang dijalankan melalui perangkat 
bergerak atau smartphone untuk 
membantu berbagai aktivitas pengguna. 
Dalam industri perhotelan, aplikasi mobile 
dimanfaatkan untuk mendukung layanan 
digital, salah satunya melalui fitur mobile 
check-in yang memungkinkan tamu 
melakukan proses registrasi secara 
mandiri tanpa harus menunggu lama di 
meja resepsionis (Harumy & Amrul, 2018). 
Digitalisasi pelayanan hotel saat ini 

menjadi strategi penting dalam 
meningkatkan kualitas layanan, efisiensi 
operasional, serta daya saing industri 
perhotelan. Tingginya kebutuhan 
konsumen terhadap pelayanan yang cepat 
dan praktis mendorong hotel untuk 
mengintegrasikan teknologi digital dalam 
sistem pelayanan, khususnya pada proses 
check-in dan check-out. 

Selain perkembangan teknologi, 
penggunaan bahasa digital juga menjadi 
bagian penting dalam komunikasi 
pelayanan berbasis aplikasi. Bahasa 
digital merupakan bentuk komunikasi yang 
digunakan dalam media digital melalui 
teks, simbol, tanda, emoji, maupun 
instruksi visual yang dirancang untuk 
mempermudah interaksi pengguna secara 
cepat dan efektif. Penggunaan bahasa 
digital tidak hanya berfungsi sebagai 
penyampaian informasi, tetapi juga 
mencerminkan pola komunikasi modern 
yang lebih singkat, praktis, dan ekspresif 
di era internet (Bustomi, 2023). Dalam 
konteks aplikasi hotel, bahasa digital 
digunakan untuk membantu tamu 
memahami instruksi penggunaan layanan 
secara mandiri melalui tampilan simbol, 
warna, maupun sistem otomatis yang 
tersedia pada aplikasi. 

Rooms Inc Hotel Semarang 
merupakan salah satu hotel yang 
menerapkan konsep pelayanan modern 
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berbasis digital sejak tahun 2017. Hotel ini 
memanfaatkan teknologi informasi untuk 
menghadirkan pelayanan yang cepat, 
praktis, dan efisien bagi konsumen 
(Ariska, 2025). Pada masa pandemi 
Covid-19, Rooms Inc Hotel Semarang 
mulai menerapkan layanan Mobile Check-
in sebagai upaya mengurangi kontak fisik 
antara tamu dan petugas hotel. Sistem 
Mobile Check-in tersebut menggunakan 
aplikasi Just IN Mobile yang berfungsi 
sebagai kunci digital untuk membuka 
akses kamar hotel melalui smartphone. 
Aplikasi ini memanfaatkan teknologi 
Bluetooth (BLE) dan NFC sehingga 
pengguna tidak perlu lagi menggunakan 
kartu fisik untuk mengakses kamar. 
Sistem tersebut dinilai lebih praktis, 
fleksibel, dan aman bagi pengguna 
(Shamanovskyi, 2022). 

Aplikasi Just IN Mobile digunakan 
untuk mendukung proses check-in, akses 
kamar, serta penyampaian informasi 
kepada tamu hotel. Penggunaan aplikasi 
ini bertujuan mempermudah konsumen 
dalam mengakses layanan hotel secara 
mandiri melalui smartphone. Selain itu, 
aplikasi ini juga menjadi media komunikasi 
digital antara pihak hotel dan tamu 
sehingga pelayanan dapat dilakukan 
secara lebih modern dan efektif. Aplikasi 
Just IN Mobile dapat diunduh melalui 
Google Play Store maupun App Store 
sesuai dengan perangkat yang digunakan 
tamu (System, 2026). 

Penerapan Mobile Check-in melalui 
aplikasi Just IN Mobile menunjukkan 
adanya penggunaan bahasa digital dalam 
pelayanan hotel. Bahasa digital yang 
digunakan berupa instruksi tertulis, simbol 
semiotika, warna, serta sistem otomatis 
yang dirancang agar mudah dipahami 
oleh pengguna. Melalui tampilan yang 
sederhana, tamu diharapkan mampu 
menggunakan aplikasi tanpa harus 
bergantung pada bantuan staf hotel. 
Meskipun demikian, pihak hotel tetap 
menyediakan kartu fisik atau key card 
sebagai alternatif apabila tamu mengalami 
kendala teknis maupun kesulitan dalam 
menggunakan teknologi digital (Dyah, 

2020). Hal tersebut menunjukkan bahwa 
penggunaan teknologi digital dalam 
pelayanan hotel tetap memerlukan 
penyesuaian terhadap kondisi dan 
kemampuan pengguna. 

Penggunaan bahasa digital dalam 
aplikasi hotel memiliki pengaruh penting 
terhadap efektivitas pelayanan dan 
pengalaman konsumen. Bahasa 
komunikasi yang kurang jelas, ambigu, 
atau sulit dipahami berpotensi 
menimbulkan kesalahpahaman serta 
menurunkan tingkat kepercayaan 
pelanggan terhadap layanan hotel 
(Nofiyanti et al., 2025). Selain itu, kendala 
dalam memahami instruksi digital dapat 
membuat konsumen kembali 
menggunakan layanan manual, seperti 
menghubungi staf hotel atau datang 
langsung ke front desk. Kondisi tersebut 
menyebabkan efisiensi pelayanan digital 
menjadi berkurang dan dapat menambah 
beban kerja operasional hotel (Amirulloh 
et al., 2024). 

Pelayanan hotel pada dasarnya 
merupakan bentuk layanan jasa yang 
bertujuan memenuhi kebutuhan tamu 
melalui penyediaan fasilitas penginapan, 
makanan, minuman, serta pelayanan 
lainnya dengan mengutamakan 
kenyamanan dan kepuasan pelanggan 
(Noviastuti, 2020). Oleh karena itu, 
penggunaan bahasa digital dalam aplikasi 
mobile check-in menjadi hal yang penting 
untuk mendukung kualitas pelayanan 
berbasis self-service. Penelitian 
sebelumnya oleh Widayanti & Nugraha 
(2025)menunjukkan bahwa penggunaan 
bahasa digital dalam aplikasi mobile 
check-in masih memiliki berbagai kendala 
teknis maupun hambatan komunikasi 
semiotika. Salah satu permasalahan yang 
sering muncul adalah kesalahpahaman 
terhadap instruksi digital, seperti 
penggunaan simbol atau perintah tertentu 
dalam aplikasi smartkey. 

Dalam kasus di Rooms Inc Hotel 
Semarang, permasalahan yang muncul 



Analisis Penggunaan Bahasa Digital pada Aplikasi Mobile Check-In dalam Pelayanan Hotel di Rooms Inc Hotel 
Semarang  
Mohamad Nur Ilham, Ivo Dinasta Yanuar, Yati Haryati  

10│  

   I-TOURISM, Volume 6 Nomor 1, 2026: 8-17SSN 0000 

lebih berfokus pada penggunaan bahasa 
digital dalam pelayanan hotel yang 
terkadang masih menimbulkan 
kebingungan bagi pengguna. Kondisi 
tersebut membuat sebagian tamu kembali 
memilih layanan manual sehingga 
efektivitas pelayanan digital menjadi 
kurang optimal (Amirulloh et al., 2024). 
Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan 
untuk menganalisis penggunaan bahasa 
digital dalam aplikasi Mobile Check-in di 
Rooms Inc Hotel Semarang, khususnya 
terkait bentuk komunikasi digital, 
efektivitas pelayanan self-service, serta 
hambatan semiotika yang memengaruhi 
pengalaman dan keputusan konsumen 
dalam menggunakan layanan hotel 
berbasis digital. 

 
B. MATERIAL AND METHOD 

Penelitian ini menggunakan metode 
penelitian kualitatif dengan pendekatan 
deskriptif. Pendekatan kualitatif digunakan 
untuk memahami secara mendalam 
fenomena penggunaan bahasa digital 
dalam aplikasi Mobile Check-in pada 
pelayanan hotel di Rooms Inc Hotel 
Semarang. Penelitian deskriptif bertujuan 
untuk menggambarkan bentuk komunikasi 
digital, efektivitas penggunaan bahasa 
digital, serta hambatan yang muncul 
dalam penggunaan aplikasi Just IN Mobile 
pada pelayanan hotel. 

Lokasi penelitian dilakukan di Rooms 
Inc Hotel Semarang yang beralamat di 
Jalan Pemuda No.150, Semarang, Jawa 
Tengah. Pemilihan lokasi penelitian 
didasarkan pada penerapan sistem Mobile 
Check-in berbasis digital menggunakan 
aplikasi Just IN Mobile yang mendukung 
konsep pelayanan hotel modern. Fokus 
penelitian diarahkan pada penggunaan 
bahasa digital dalam aplikasi sebagai 
media komunikasi antara pihak hotel dan 
konsumen. 

Subjek penelitian terdiri dari pihak 
pengelola hotel, staff Front Office, Guest 
Relation Officer (GRO), serta tamu hotel 
yang menggunakan aplikasi Just IN 
Mobile. Informan dipilih menggunakan 
teknik purposive sampling, yaitu pemilihan 

informan berdasarkan pertimbangan 
tertentu sesuai kebutuhan penelitian. 
Informan dipilih karena dianggap memiliki 
pengalaman dan pemahaman terkait 
penggunaan aplikasi Mobile Check-in 
dalam pelayanan hotel. 

Teknik pengumpulan data dilakukan 
melalui wawancara, observasi, dan 
dokumentasi. Wawancara dilakukan 
secara langsung kepada informan untuk 
memperoleh informasi mengenai 
pengalaman penggunaan aplikasi, bentuk 
komunikasi digital, serta kendala yang 
dialami dalam penggunaan bahasa digital 
pada aplikasi Mobile Check-in. Observasi 
dilakukan dengan mengamati secara 
langsung proses pelayanan hotel dan 
penggunaan aplikasi Just IN Mobile oleh 
tamu hotel. Sementara itu, dokumentasi 
dilakukan melalui pengumpulan foto, 
tampilan aplikasi, serta data pendukung 
lain yang berkaitan dengan penelitian. 

Teknik analisis data dalam penelitian 
ini menggunakan model analisis interaktif 
yang meliputi reduksi data, penyajian 
data, dan penarikan kesimpulan. Reduksi 
data dilakukan dengan memilih dan 
menyederhanakan data yang relevan 
dengan fokus penelitian. Selanjutnya, data 
disajikan dalam bentuk narasi deskriptif 
agar mudah dipahami. Tahap terakhir 
dilakukan penarikan kesimpulan 
berdasarkan hasil wawancara, observasi, 
dan dokumentasi mengenai penggunaan 
bahasa digital dalam aplikasi Mobile 
Check-in di Rooms Inc Hotel Semarang. 

Untuk menjaga keabsahan data, 
penelitian ini menggunakan teknik 
triangulasi sumber dan triangulasi teknik. 
Triangulasi sumber dilakukan dengan 
membandingkan informasi dari pihak hotel 
dan tamu pengguna aplikasi, sedangkan 
triangulasi teknik dilakukan melalui 
perbandingan hasil wawancara, observasi, 
dan dokumentasi sehingga data yang 
diperoleh lebih valid dan dapat dipercaya. 

C. RESULTS AND DISCUSSION 

1. Results 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

penggunaan bahasa digital dalam aplikasi 
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Just IN Mobile di Rooms Inc Hotel 
Semarang memiliki peran penting dalam 
mendukung pelayanan hotel berbasis 
digital. Bahasa digital dalam aplikasi 
dirancang menggunakan kalimat yang 
sederhana, singkat, jelas, dan mudah 
dipahami oleh pengguna dari berbagai 
latar belakang. Hal ini diperkuat melalui 
hasil wawancara dengan pengelola hotel 
yang menyatakan bahwa bahasa pada 
aplikasi dibuat tidak ambigu serta mudah 
dipahami oleh pengguna umum . 
Berdasarkan hasil observasi dan 
wawancara, komunikasi digital dalam 
aplikasi tidak hanya disampaikan melalui 
teks, tetapi juga melalui ikon, warna, video 
panduan, serta notifikasi sistem yang 
membantu pengguna memahami fungsi 
aplikasi secara mandiri. Penggunaan ikon 
kunci, instruksi “tap”, warna hijau sebagai 
indikator berhasil, serta video panduan 
membuka pintu kamar menjadi bagian dari 
bentuk komunikasi digital yang diterapkan 
dalam aplikasi . Sebagian besar tamu 
menyatakan bahwa tampilan aplikasi 
mudah dipahami dan membantu proses 
navigasi penggunaan aplikasi, bahkan 
bagi pengguna baru . 

Hasil penelitian juga menunjukkan 
bahwa pemahaman semiotika konsumen 
terhadap simbol dan instruksi dalam 
aplikasi cukup baik. Sebagian besar tamu 
memahami makna ikon dan instruksi yang 
digunakan karena simbol tersebut 
dianggap familiar dalam penggunaan 
teknologi digital sehari-hari . Namun 
demikian, terdapat beberapa pengguna 
yang masih membutuhkan proses 
adaptasi pada penggunaan pertama 
karena belum terbiasa menggunakan 
teknologi serupa . 

Selain itu, penggunaan bahasa 
digital dalam aplikasi Just IN Mobile 
memberikan dampak positif terhadap 
pengalaman pengguna. Sebagian besar 
tamu merasa aplikasi lebih praktis karena 
dapat digunakan untuk mengakses kamar 
tanpa harus menggunakan kartu fisik. 
Pengguna juga merasa proses pelayanan 
menjadi lebih cepat, efisien, dan modern 
karena cukup menggunakan smartphone 

untuk membuka akses kamar . Beberapa 
informan bahkan menyatakan lebih 
memilih aplikasi dibandingkan kartu fisik 
karena dianggap lebih praktis dan 
mengurangi risiko kehilangan kunci 
kamar. 

Meskipun demikian, penelitian juga 
menemukan beberapa kendala dalam 
penggunaan aplikasi Mobile Check-in. 
Kendala yang sering muncul meliputi 
baterai handphone habis, perangkat yang 
tidak mendukung aplikasi, serta 
kurangnya pemahaman pengguna 
terhadap instruksi digital dalam aplikasi . 
Selain itu, faktor situasional seperti 
membawa banyak barang, membawa 
anak kecil, atau mendampingi keluarga 
disabilitas membuat sebagian tamu 
merasa penggunaan aplikasi sedikit lebih 
ribet dibandingkan penggunaan kartu fisik 
. Oleh karena itu, pihak hotel tetap 
menyediakan alternatif berupa kartu fisik 
sebagai bentuk fleksibilitas pelayanan 
bagi tamu yang mengalami kendala teknis 
maupun kesulitan dalam penggunaan 
teknologi digital. 

2. Discussion 
Transformasi komunikasi layanan di 

Rooms Inc Hotel Semarang menunjukkan 
perubahan dari komunikasi tatap muka 
menuju komunikasi digital melalui aplikasi 
Just IN Mobile. Perubahan ini bertujuan 
meningkatkan efisiensi, kecepatan, dan 
kemudahan layanan hotel melalui 
penggunaan bahasa digital yang 
sederhana, ringkas, dan mudah dipahami 
(Andi et al., 2023). Penggunaan bahasa 
yang jelas dalam aplikasi menjadi penting 
karena komunikasi digital tidak melibatkan 
interaksi langsung, sehingga instruksi 
harus dirancang agar mudah dipahami 
pengguna tanpa menimbulkan 
kebingungan (Karmila et al., 2024). Selain 
itu, kejelasan bahasa juga mendukung 
pengalaman pengguna (user experience) 
karena mempermudah adaptasi pengguna 
terhadap sistem digital (Lasksmiwati et al., 
2025). 

Penerapan aplikasi Mobile Check-in 
juga meningkatkan efisiensi operasional 
hotel, seperti mempercepat proses check-
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in dan mengurangi antrean di front 
desk (Priyadi et al., 2024). Namun, 
penggunaan komunikasi digital tetap 
memiliki tantangan, terutama 
berkurangnya interaksi langsung antara 
staf dan tamu. Oleh karena itu, 
komunikasi interpersonal tetap diperlukan 
sebagai pelengkap untuk memberikan 
sentuhan personal dalam pelayanan 
(Widayanti & Nugraha, 2025). Dalam 
praktiknya, Rooms Inc Hotel Semarang 
tetap mempertahankan peran staf sebagai 
pendamping pengguna aplikasi agar 
komunikasi digital dan komunikasi 
interpersonal dapat berjalan secara 
seimbang (Syah et al., 2026). 

Selain berfungsi sebagai sarana 
komunikasi, aplikasi Just IN Mobile juga 
membentuk citra hotel sebagai hotel 
modern dan berbasis teknologi (Putra et 
al., 2023). Akan tetapi, tidak semua tamu 
mampu langsung memahami sistem 
digital karena perbedaan tingkat literasi 
digital pengguna (Rahmadi & Hayati, 
2020). Oleh sebab itu, hotel memberikan 
edukasi awal terkait penggunaan aplikasi 
serta menyediakan alternatif kartu fisik 
apabila pengguna mengalami kesulitan. 
Hal ini menunjukkan bahwa keberhasilan 
komunikasi digital tidak hanya bergantung 
pada sistem aplikasi, tetapi juga pada 
kemampuan pengguna memahami 
informasi serta adanya dukungan edukasi 
dari staf hotel (Oetomo et al., 2023). 

Bentuk komunikasi digital dalam 
aplikasi Just IN Mobile bersifat informatif, 
edukatif, dan adaptif. Komunikasi 
informatif terlihat dari penggunaan bahasa 
yang jelas, singkat, serta adanya notifikasi 
dan instruksi penggunaan yang mudah 
dipahami (Mboeik et al., 2020). 
Komunikasi edukatif terlihat dari adanya 
video panduan, ikon visual, dan 
pendampingan staf untuk membantu 
pengguna memahami aplikasi (Girsang et 
al., 2026). Sementara itu, komunikasi 
adaptif terlihat dari fleksibilitas sistem 
yang mampu menyesuaikan dengan 
kondisi pengguna, termasuk penyediaan 
kartu fisik sebagai alternatif bagi tamu 
yang mengalami kendala teknologi (Anisa 

et al., 2026). Dengan demikian, bentuk 
komunikasi digital dalam aplikasi Just IN 
Mobile menunjukkan adanya integrasi 
antara teknologi digital dan komunikasi 
interpersonal dalam pelayanan hotel. 
Penggunaan bahasa yang sederhana, 
respons sistem yang cepat, serta 
dukungan visual seperti ikon dan video 
panduan mampu menciptakan pelayanan 
yang lebih efisien, praktis, dan modern. 
Namun, komunikasi interpersonal tetap 
diperlukan sebagai pendukung agar 
seluruh pengguna dapat memahami dan 
menggunakan sistem dengan baik. 

Pemahaman semiotika konsumen 
terhadap aplikasi Mobile Check-in 
menunjukkan bahwa pengguna 
menafsirkan simbol, ikon, dan instruksi 
dalam aplikasi sebagai bagian penting dari 
komunikasi digital. Dalam semiotika, tanda 
terdiri dari penanda (signifier) dan petanda 
(signified) yang membentuk makna 
melalui proses interpretasi pengguna 
(Cakrawala, 2024). Pada aplikasi Just IN 
Mobile, simbol seperti ikon kunci, tombol 
“tap”, warna hijau, dan notifikasi dipahami 
sebagai tanda akses, keberhasilan, dan 
petunjuk penggunaan sistem. 
Penggunaan simbol yang bersifat 
universal memudahkan pengguna 
memahami fungsi aplikasi tanpa 
memerlukan penafsiran yang rumit 
(Firsyawardana et al., 2025). 

 
Pada tingkat denotatif, pengguna 

dapat memahami fungsi simbol secara 
langsung, seperti ikon kunci untuk 
membuka akses kamar atau notifikasi 
sebagai tanda keberhasilan sistem. Pada 
tingkat konotatif, simbol dan tampilan 
visual aplikasi membentuk kesan modern, 
praktis, dan aman bagi pengguna 
(Reswari & Ardha, 2025). Sementara pada 
tingkat mitos, penggunaan teknologi digital 
dalam hotel membangun citra bahwa hotel 
lebih maju, profesional, dan mengikuti 
perkembangan zaman (Firsyawardana et 
al., 2025). 

Namun, pemahaman semiotika 
pengguna tidak selalu berlangsung secara 
cepat karena dipengaruhi oleh tingkat 
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literasi digital dan pengalaman 
penggunaan teknologi. Pengguna baru 
cenderung membutuhkan proses adaptasi 
sebelum memahami simbol dan instruksi 
dalam aplikasi secara penuh. Oleh karena 
itu, pihak hotel memberikan edukasi awal 
serta bantuan langsung dari staf untuk 
memperkuat pemahaman pengguna 
terhadap sistem aplikasi. Hal ini 
menunjukkan bahwa pemahaman 
semiotika dalam aplikasi tidak hanya 
bergantung pada desain simbol, tetapi 
juga pada pengalaman, kebiasaan, dan 
dukungan komunikasi interpersonal (Ikmal 
et al., 2025). 

Dengan demikian, pemahaman 
semiotika konsumen terhadap aplikasi 
Just IN Mobile menunjukkan bahwa 
simbol, ikon, dan instruksi visual mampu 
membantu pengguna memahami sistem 
digital secara bertahap. Makna simbol 
tidak hanya bersifat teknis, tetapi juga 
membentuk persepsi modern dan 
profesional terhadap layanan hotel. 
Namun, keberhasilan komunikasi 
semiotika tetap dipengaruhi oleh 
pengalaman pengguna dan tingkat literasi 
digital masing-masing individu. 

Penggunaan bahasa digital dalam 
aplikasi Mobile Check-in di Rooms Inc 
Hotel Semarang memiliki pengaruh 
terhadap keputusan konsumen dalam 
menggunakan layanan hotel. Bahasa 
digital tidak hanya berfungsi sebagai 
sarana penyampaian informasi, tetapi juga 
membentuk persepsi, pengalaman, dan 
tingkat kepercayaan pengguna terhadap 
layanan hotel (Kurnia & Andarini, 2022). 
Penggunaan bahasa yang jelas, 
sederhana, dan mudah dipahami 
membantu pengguna memahami sistem 
dengan cepat sehingga dapat mengurangi 
ketidakpastian dalam penggunaan 
layanan digital (Wiryany et al., 2022). 

Bahasa digital yang efektif juga 
mendukung terciptanya pengalaman 
pengguna (user experience) yang positif 
karena mempermudah konsumen dalam 
mengoperasikan aplikasi (Athikkal & Jenq, 
2022). Pengguna merasa aplikasi lebih 
praktis karena dapat mengakses kamar 

menggunakan handphone tanpa harus 
membawa kartu fisik. Hal ini 
meningkatkan kenyamanan dan kepuasan 
pengguna serta memengaruhi preferensi 
konsumen untuk lebih memilih aplikasi 
dibandingkan kartu fisik (Ernantyo & 
Febry, 2022). 

Selain meningkatkan kenyamanan, 
penggunaan aplikasi juga berdampak 
pada loyalitas konsumen. Beberapa 
pengguna menyatakan kembali menginap 
di hotel yang sama karena merasa puas 
dengan pelayanan dan kemudahan 
penggunaan aplikasi. Hal ini menunjukkan 
bahwa pengalaman positif dalam 
penggunaan aplikasi dapat memengaruhi 
keputusan konsumen untuk kembali 
menggunakan layanan hotel di masa 
mendatang (Ernantyo & Febry, 2022). 

Namun, penggunaan bahasa digital 
juga memiliki beberapa kendala. Sebagian 
pengguna masih mengalami kesulitan 
pada tahap awal penggunaan aplikasi, 
terutama pengguna lanjut usia atau 
pengguna dengan literasi digital rendah 
(Tuhana et al., 2025). Kendala teknis 
seperti baterai handphone habis, 
bluetooth tidak di aktifkan, handphone 
mengalami kendala dan di jaringannya, 
atau aplikasi yang kurang responsif juga 
memengaruhi kenyamanan pengguna. 
Selain itu, faktor situasional seperti 
membawa banyak barang, terburu-buru, 
atau mendampingi anak dan keluarga 
disabilitas membuat sebagian tamu lebih 
memilih kartu fisik karena dianggap lebih 
praktis (Puspitasari et al., 2023). 

Hal tersebut menunjukkan bahwa 
keputusan konsumen dalam 
menggunakan layanan berbasis aplikasi 
dipengaruhi oleh faktor internal dan 
eksternal, termasuk kondisi situasional 
pengguna (Nadya et al., 2025). Oleh 
karena itu, meskipun aplikasi dianggap 
lebih modern dan efisien, pihak hotel tetap 
menyediakan kartu fisik sebagai alternatif 
layanan serta mempertahankan peran staf 
dalam memberikan edukasi dan 
pendampingan kepada tamu yang 
mengalami kesulitan. 
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Dengan demikian, penggunaan 
bahasa digital dalam aplikasi Just IN 
Mobile memberikan dampak positif 
terhadap kenyamanan, kepuasan, 
preferensi, dan loyalitas konsumen. Akan 
tetapi, efektivitas komunikasi digital tetap 
dipengaruhi oleh kondisi teknis, 
pengalaman pengguna, dan situasi 
penggunaan. Oleh sebab itu, integrasi 
antara teknologi digital dan komunikasi 
interpersonal menjadi faktor penting dalam 
menciptakan pelayanan hotel yang efektif 
dan berkualitas. 

D. CONCLUSION 

Bentuk komunikasi digital dalam 
aplikasi Just IN Mobile di Rooms Inc Hotel 
Semarang menunjukkan perubahan 
pelayanan dari sistem konvensional 
menjadi sistem digital yang lebih praktis, 
cepat, dan efisien. Komunikasi digital 
dilakukan melalui penggunaan bahasa 
yang sederhana, jelas, serta didukung 
ikon, notifikasi, warna, dan video panduan 
yang memudahkan pengguna memahami 
aplikasi secara mandiri. Komunikasi dalam 
aplikasi bersifat informatif, edukatif, dan 
adaptif, namun tetap didukung komunikasi 
interpersonal dari staf hotel untuk 
membantu tamu yang mengalami 
kesulitan. Dengan demikian, keberhasilan 
komunikasi digital ditentukan oleh 
perpaduan antara teknologi dan interaksi 
manusia dalam pelayanan hotel. 

Pemahaman semiotika konsumen 
terhadap aplikasi Just IN Mobile 
menunjukkan bahwa sebagian besar 
pengguna mampu memahami simbol, 
ikon, warna, dan instruksi dalam aplikasi 
dengan baik. Simbol seperti ikon kunci, 
instruksi “tap”, warna hijau, notifikasi, dan 
video panduan dimaknai sebagai tanda 
akses, keberhasilan sistem, dan petunjuk 
penggunaan aplikasi. Pemahaman 
tersebut terbentuk melalui pengalaman 
pengguna dalam menggunakan teknologi 
digital sehari-hari. Meskipun beberapa 
pengguna memerlukan proses adaptasi di 
awal penggunaan, pemahaman menjadi 
lebih baik setelah penggunaan berulang 
dan adanya edukasi dari staf hotel. 

Dengan demikian, semiotika dalam 
aplikasi berfungsi sebagai media 
komunikasi visual yang membantu 
pengguna memahami layanan hotel 
dengan lebih mudah. 

 
Penggunaan bahasa digital dalam 

aplikasi Just IN Mobile memberikan 
dampak besar terhadap keputusan 
konsumen dalam menggunakan layanan 
hotel. Bahasa yang sederhana dan mudah 
dipahami membuat penggunaan aplikasi 
terasa lebih praktis, nyaman, dan efisien 
sehingga meningkatkan kepuasan 
pengguna. Sebagian besar tamu lebih 
memilih aplikasi dibandingkan kartu fisik 
karena lebih cepat dan mengurangi risiko 
kehilangan kunci. Namun, masih terdapat 
kendala seperti baterai handphone habis, 
gangguan jaringan, bluetooth bermasalah, 
masalah perangkat, serta keterbatasan 
pemahaman teknologi pada sebagian 
pengguna. Selain itu, kondisi situasional 
seperti membawa banyak barang atau 
anak kecil juga membuat beberapa tamu 
lebih memilih kartu fisik. Meskipun 
demikian, pengalaman positif penggunaan 
aplikasi mampu meningkatkan loyalitas 
konsumen untuk kembali menginap di 
Rooms Inc Hotel Semarang. 
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