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ABSTRAK 

Rafianti, Khrishia Amanda. (2023). Analisis Kinerja Karyawan Dalam 

Mengoperasikan Perangkat Kerja Front Office Departemen di Aloft Bali Seminyak. 

Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Made Sudiarta, SS., 

M.Par dan Pembimbing II: Ni Kadek Herna Lastari, M.Pd. 
 

Kata Kunci: Kinerja Karyawan, Mengoperasikan, Perangkat Kerja, Front Office 

Departement 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kinerja karyawan dalam 

mengoperasikan perangkat kerja front office departemen dan untuk mengetahui Upaya 

apa yang dilakukan oleh pihak manajemen untuk meningkatkan kinerja karyawan 

dalam mengoperasikan perangkat kerja front office departemen. Metode pengumpulan 

data yang digunakan adalah observasi, wawancara, dokumentasi, studi kepustakaan, 

dan triangulasi. Penentuan informan sebagai sumber data dalam penelitian ini 

menggunakan teknik purposive sampling dimana terdapat lima orang yang dijadikan 

sebagai informan, yaitu Front Office Manager, Front Office Duty Manager, Staff Guest 

Relation Officer (GRO), Staff Front Desk, dan Daily Worker Front Desk. Teknik 

analisis data pada penelitian ini menggunakan deskriptif kualitatif untuk mengetahui 

bagaimana kinerja karyawan dalam mengoperasikan perangkat kerja front office dan 

untuk mengetahui upaya apa yang dilakukan oleh pihak manajemen untuk 

meningkatkan kinerja karyawan dalam mengoperasikan perangkat kerja front office. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kinerja karyawan front office dalam 

mengoperasikan perangkat kerja tersebut sudah berjalan dengan baik, akan tetapi 

terdapat beberapa hal yang harus ditingkatkan agar kinerja karyawan tersebut mencapai 

angka yang maksimal dalam mengoperasikan perangkat kerja front office sehingga 

dapat menjalankan operasional hotel dengan maksimal. 
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ABSTRACT 

 

Rafianti, Khrishia Amanda. (2023). Analysis of Employee Performance in Operating 

Front Office Department Work Tools at Aloft Bali Seminyak. Undergraduate Thesis: 

Tourism Business Management, Tourism Department, Politeknik Negeri Bali. 

This thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Made Sudiarta, SS, 

M.Par and Supervisor II: Ni Kadek Herna Lastari, M.Pd. 

Keywords: Employee Performance, Operating, Work Tools, Front Office Department 

This research aims to find out how employee performance in operating the 

department's front office work tools and to find out what efforts are made by 

management to improve employee performance in operating the department's front 

office work tools. The data collection methods used are observation, interviews, 

documentation, literature study, and triangulation. Determination of informants as 

data sources in this study using purposive sampling technique where there are five 

people used as informants, namely Front Office Manager, Front Office Duty Manager, 

Guest Relation Officer (GRO) Staff, Front Desk Staff, and Daily Worker Front Desk. 

The data analysis technique in this study uses descriptive qualitative to find out how 

employee performance in operating front office work tools and to find out what efforts 

are made by management to improve employee performance in operating front office 

work tools. The results of this study indicate that the performance of front office 

employees in operating these work devices has been running well, but there are several 

things that must be improved so that the performance of these employees reaches the 

maximum number in operating front office work devices so that they can run hotel 

operations optimally. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1. Latar Belakang 

 

Dewasa ini konsep green hotel menjadi sasaran baru para wisatawan 

dikarenakan pola perilaku tamu belakangan ini dipengaruhi oleh keadaan alam yang 

mulai berubah atau biasa disebut efek dari global warming, sehingga tamu lebih 

mengarah kepada wisata berbasis lingkungan. Green hotel  merupakan keadaan 

dimana hotel berusaha menjadi lebih ramah lingkungan melalui penggunaan energi, 

air dan material yang efisien (Amandeep, 2017). Penerapan green hotel ini harus 

diterapkan oleh semua departemen yang ada di hotel agar dapat berjalan dengan 

baik. Contoh penerapan green hotel pada departemen  yang ada di hotel yaitu: pada 

Housekeeping Department dapat mengurangi pemakaian bahan pembersih 

berbahan kimia, pada Food & Beverage Department dapat memakai alat makan 

berbahan dasar bambu ataupun kayu, pada Human Resource Department, Sales 

Marketing, Accounting Department dapat memanfaatkan recycle paper untuk 

semua berkas-berkasnya, dan pada Front Office Department salah satu contohnya 

menggunakan sistem untuk menerima semua reservasi tamu, menggunakan recycle 

paper untuk semua RC (Registration Card) tamu. 

Front Office Department merupakan salah satu departemen yang memiliki 

peran sangat penting dalam menjalankan operasional hotel dengan memberikan 

pelayanan yang berkualitas sehingga dapat menciptakan kepuasan tamu dan 
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memberikan kesan positif terhadap hotel. Front Office Departement juga dapat 

dikatakan sebagai jantung dari operasional hotel. Front Office Department 

memiliki tugas dan tanggung jawab langsung untuk melayani tamu dari hal 

pemesanan kamar tamu hingga memberikan segala informasi umum kepada tamu 

yang menginap di hotel tersebut.  

Dalam penerapan konsep green hotel, diperlukan suatu perangkat kerja 

untuk membantu mengurangi biaya operasional yang dikeluarkan oleh hotel. Salah 

satu perangkat kerja yang sangat membantu front office department dalam 

mendukung berjalannya konsep green hotel yaitu OPERA. Sistem OPERA 

merupakan sistem manajemen properti yang dirancang dengan bebagai macam fitur 

yang memudahkan karyawan untuk mendapatkan informasi yang cepat dan akurat 

(Putro et al., 2020). Sistem OPERA dapat membantu front office sebagai sarana 

untuk mencatat atau merecord semua data reservasi tamu yang berisikan tentang 

data diri tamu hingga folio tamu. Sistem OPERA ini memiliki keunggulan 

diantaranya dapat membantu kegiatan operasional front office seperti reservasi, 

menghemat waktu pada saat proses check-in ataupun check-out serta mengurangi 

kesalahan. Sistem OPERA ini memiliki berbagai fitur diantaranya yaitu fitur 

Reservation (membuat reservasi tamu), Arrival (penanganan check-in), Split Bill, 

Billing, Departure (penanganan check-out). 

Salah satu hotel bintang empat di Bali yang menerapkan sistem OPERA yaitu 

Aloft Bali Seminyak. Hotel ini merupakan bagian dari Marriott International 

dimana selain memakai sistem OPERA sebagai perangkat kerja operasional yang 

mendukung konsep green hotel, Aloft Bali Seminyak juga memakai sebuah aplikasi 
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membership yaitu Marriott Bonvoy Membership. Marriott Bonvoy merupakan 

suatu aplikasi mobile membership yang digunakan oleh konsumen untuk 

mengakses hotel-hotel yang dibawah Marriott International. Aplikasi ini dirancang 

untuk memenuhi beragam kebutuhan tamu yang telah menjadi member dari 

Marriott Bonvoy itu sendiri.  

Dengan menggunakan perangkat kerja tersebut, Aloft Bali Seminyak dapat 

lebih mudah menerapkan penghematan dalam upaya penerapan green hotel menuju 

hotel yang ramah lingkungan seperti penghematan biaya cetak brosur karna 

didalam aplikasi Marriott Bonvoy sudah berisikan semua informasi tentang hotel, 

penghematan biaya telepon yang digantikan dengan fitur mobile chat, penghematan 

kertas karna folio atau billing tamu langsung dikirimkan melalui sistem OPERA ke 

email tamu yang tercantum pada reservasi tamu tersebut, penghematan penggunaan 

kunci kamar karena telah digantikan dengan mobile key, dan masih banyak lagi 

keuntungan yang di dapatkan dengan menerapkan sistem OPERA dan aplikasi 

Marriott Bonvoy ini. 

Akan tetapi sistem tersebut yang dapat membantu banyak pekerjaan di front 

office department memerlukan operator dengan kinerja baik. Sedangkan, masih 

banyak ditemukan komentar-komentar negatif dari tamu yang menginap di hotel 

tersebut, diantaranya: Billing folio tamu yang sudah check-out tidak diterima oleh 

tamu, bonus point yang seharusnya didapatkan oleh tamu yang telah menjadi 

member di Marriott Bonvoy tidak masuk di akun tamu tersebut, dan respon chat 

tamu pada mobile chat yang sangat lama. 
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Dari beberapa komentar negatif diatas dapat disimpulkan bahwa tingkat 

kinerja karyawan dalam mengoperasikan sistem OPERA dan Marriott Bonvoy 

kurang dan tidak efektif sehingga muncul kekecewaan yang dialami tamu saat 

menginap di hotel tersebut. Dari beberapa kekurangan tersebut ini membutuhkan 

penanganan lebih lanjut mengenai pentingnya pembekalan keterampilan yang lebih 

mengenai sistem OPERA dan Marriott Bonvoy agar operasional di hotel tersebut 

dapat berjalan dengan efektif dan efisien. Berdasarkan latar belakang diatas maka 

penulis memiliki inisiatif untuk melakukan penelitian lebih lanjut untuk mengukur 

seberapa efektifnya kinerja karyawan dalam mengoperasikan sistem OPERA dan 

aplikasi Marriott Bonvoy. Oleh karena itu, penulis mengangkat judul “Analisis 

Kinerja Karyawan Dalam Mengoperasikan Perangkat Kerja Front Office 

Department di Aloft Bali Seminyak”.  

1.2. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan diatas, maka penulis membuat 

rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana kinerja karyawan dalam mengoperasikan perangkat kerja 

Departemen Front Office? 

2. Apa upaya yang dilakukan oleh management untuk meningkatkan kinerja 

karywan dalam mengoperasikan perangkat kerja Departemen Front Office? 
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1.3. Tujuan Penelitian  

 

1. Untuk mengetahui bagaimana kinerja karyawan dalam mengoperasikan sistem 

OPERA dan aplikasi Marriott Bonvoy 

2. Untuk mengetahui upaya yang dilakukan oleh management dalam 

mengoperasikan sistem OPERA dan aplikasi Marriott Bonvoy. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

 

1.4.1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis diharapkan penelitian ini dapat membantu dan memberikan 

wawasan mengenai kinerja karyawan dalam mengoperasikan Opera dan Marriott 

bonvoy dalam menjalankan suatu oprasional pada front office departement untuk 

penelitian selanjutnya. 

 

1.4.2. Manfaat Praktis  

Adapun manfaat praktis dari beberapa pihak sebagai berikut : 

1. Bagi pihak Politeknik Negeri Bali  

Hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi tambahan untuk para mahasiswa 

Politeknik Negeri Bali dalam meneliti untuk mengangkat masalah yang serupa. 

2. Bagi pihak manajemen Aloft Bali Seminyak 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil dari penelitian dan pembahasan yang didapatkan terkait 

dengan analisis kinerja karyawan dalam mengoperasikan perangkat kerja Front 

Office Departemen di Aloft Bali Seminyak. Berdasarkan ketujuh indikator tersebut 

dapat disimpulkan bahwa kinerja karyawan dalam mengoperasikan sistem OPERA 

dan aplikasi marriott bonvoy sudah berjalan dengan baik yang dapat dilihat dari 

score yang didapatkan sehingga karyawan dapat melaksanakan kerjaanya sesuai 

dengan tugas yang telah ditetapkan. Akan tetapi, masih ada beberapa hal yang 

pelaksanaannya belum terlalu maksimal. Dapat dilihat dari masih terdapat 

komentar negatif dari mobile chat sehingga masih perlu ditingkatkan lagi terutama 

mengenai pembelajaran terhadap perangkat kerja yang mereka operasikan sehari-

hari, disiplin kerja yang sudah baik namun harus lebih ada peningkatan dalam hal 

ini terutama untuk jam kehadiran karyawan, kompensasi kerja, motivasi kerja dan 

yang laiinya juga perlu ditingkatkan agar dapat berjalan lebih maksimal lagi.  

Untuk memaksimalkan kinerja karyawan tersebut, pihak manajemen juga 

menerapkan upaya-upaya yang diharapkan mampu meningkatkan kinerja karyawan 

sehingga dapat berjalan dengan efektif dan efisien serta operasional hotel dapat 

berjalan dengan baik dan maksimal. Adapun upaya yang dilakukan oleh pihak 
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manajemen untuk meningkatkan kinerja karyawan dalam mengoperasikan sistem 

OPERA dan aplikasi Marriott Bonvoy yaitu: 

1. Pihak manajemen mengusahakan adanya pelatihan setiap minggunya 

untuk menilai para karyawan apakah sudah sangat memahami  perangkat 

kerja tersebut. 

2. Pihak manajemen mengharapkan semua karyawan saling intropeksi diri 

untuk lebih meningkatkan kedisiplinan kerja dan lebih mematuhi aturan 

aturan yang telah dibuat oleh pihak manajemen. 

3. Pihak manajemen berupaya untuk selalu mendapatkan feedback baik itu 

negatif maupun positif untuk mengoptimalka kinerja karyawan. 

4. Pihak manajemen memberikan motivasi dan evaluasi terhadap para 

karyawannya.  

5. Pihak manajemen selalu bersikap tegas dalam memimpin karyawannya 

agar karyawannya memahami tujuan dari pembelajaran tentang perangkat 

kerja tersebut 

6. Pihak manajemen berupaya untuk menerapkan lingkungan kerja yang 

menyenangkan agar para karyawannya tidak menganggap kerjaannya 

sebagai beban 

7. Pihak manajemen berupaya meningkatkan kompensasi kepada karyawan 

karyawan agar lebih bersemangat menjalani pekerjaannya. 
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5.2. Saran 

Berdasarkan hasil dari penelitian dan pembahasan yang didapatkan terkait 

dengan analisis kinerja karyawan dalam mengoperasikan perangkat kerja Front 

Office Departement di Aloft Bali Seminyak. Penulis menyarankan bahwa untuk 

memaksimalkan kinerja karyawan dalam mengoperasikan perangkat kerja front 

office departement ini dengan cara perlunya mengadakan tes ataupun pelatihan 

secara rutin mengenai bagaimana mengoperasikan perangkat kerja front office 

sehingga karyawan lebih memahami cara pengoperasian perangkat kerja tersebut. 

Serelah melakukan penelitian, penulis tidak menemukan adanya feedback 

karyawan terkait diadakannya pelatihan tersebut apakah sangat berguna bagi 

karyawan atau tidak dan juga penulis tidak menemukan file khusus komentar 

negative yang tamu berikan terhadap kinerja karyawan dalam mengoperasikan 

perangkat kerja tersebut. Sehingga penulis menyarankan seharusnya pihak 

manajemen membuatkan file khusus untuk mendata keluhan tamu terutama pada 

kinerja karyawan dalam mengoperasikan perangkat kerja tersebut agar para 

karyawan dan pihak manajemen lebih mengetahui serta lebih aware dalam 

melayani tamu dan seharusnya pihak manajemen juga menanyakan feedback apa 

yang didapatkan oleh karyawan selama mengikuti pelatihan perangkat kerja 

tersebut. Hal ini juga dapat mempermudah karyawan dan pihak manajemen dalam 

meningkatkan pelayanan terhadap tamu sehingga dapat meminimalisir keluhan 

tamu mengenai pengoperasian perangkat kerja front office. Aloft Bali Seminyak 

harus memperketat kedisiplinan karyawan agar membentuk kesadaran diri 

karyawan mengenai kedisiplinan kerja. Pihak manajemen seharusnya 
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meningkatkan pemberian kompensasi terhadap karyawan-karyawan yang telah 

menjalankan pekerjaannya dengan baik. Penulis juga ingin menyarankan untuk 

penelitian selanjutnya diharapkan untuk mencari bukti dokumentasi lebih mendetail 

dan komprehensif. Dari beberapa saran yang telah penulis sampaikan, diharapkan 

juga bahwa kinerja karyawan dalam mengoperasikan perangkat kerja tersebut dapat 

berjalan dengan maksimal. 
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