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ABSTRAK 

Dharma, I Komang Egha Danu Dharma. (2025). Implementasi Proactive Behavior 
Dalam Mendukung Kualitas Kerja Front Office Pada Sanctoo Suites & Villas. 
Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 
 
Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Dra. Ni Nyoman 
Triyuni, MM. dan Pembimbing II Ni Kadek Herna Lastari, M.Pd. 
 
Kata Kunci: Kualitas kerja, proactive behavior, front office. 
 
Dalam industri perhotelan, kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator 
utama keberhasilan bisnis dalam industri perhotelan. Pelanggan yang puas 
cenderung untuk kembali menggunakan layanan yang sama dan memberikan 
rekomendasi kepada orang lain. Manajemen hotel perlu menerapkan berbagai 
strategi untuk memastikan bahwa pelanggan mendapatkan pengalaman yang 
memuaskan selama menginap. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis 
implementasi proactive behavior di front office pada Sanctoo Suites & Villas dan 
menganalisis implementasi Proactive behavior dapat mendukung kualitas kerja 
pada Sanctoo Suites & Villas. Metode penelitian ini menggunakan pendekatan 
kualitatif dengan teknik pengumpulan data berupa observasi, wawancara, 
dokumentasi, dan studi literatur, serta dianalisis menggunakan model Miles and 
Huberman yang meliputi kondensasi data, penyajian data, dan penarikan 
kesimpulan. Hasil dari penelitian menunjukkan bahwa perilaku proaktif staf front 
office di Sanctoo Suites & Villas tercermin melalui inisiatif, kemandirian, adaptasi 
terhadap perubahan, dan kepedulian terhadap kepuasan tamu, yang secara nyata 
mendukung kualitas kerja, efektivitas pelayanan, dan pencapaian standar layanan 
yang lebih tinggi secara berkelanjutan. Rekomendasi yang dapat diterapkan pada 
penelitian ini berupa disarankan untuk secara rutin memberikan ruang bagi staf 
untuk berinisiatif, seperti melalui program inovasi pelayanan dan forum diskusi 
internal yang mendorong penyampaian ide-ide baru, sekaligus memberikan 
dukungan berupa pelatihan pengembangan soft skills, coaching leadership, serta 
sistem penghargaan bagi yang menunjukkan inisiatif kerja yang positif, serta 
diharapkan pihak manajemen mampu menciptakan lingkungan kerja yang 
mendukung kebebasan berpendapat dan pengambilan keputusan, memberikan 
umpan balik yang membangun secara berkala, serta melibatkan staf dalam evaluasi 
proses kerja guna menumbuhkan rasa kepemilikan terhadap tanggung jawab 
masing-masing, dengan demikian karyawan akan merasa lebih termotivasi untuk 
terus memperbaiki performa kerja.  
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ABSTRACT 

Dharma, I Komang Egha Danu Dharma. (2025). The Implementation of Proactive 
Behavior to Improve Work Quality of Front Office at Sanctoo Suites & Villas. 
Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Department of Tourism, 
Politeknik Negeri Bali. 
 
This thesis has been approved and reviewed by Supervisor I: Dra. Ni Nyoman 
Triyuni, MM. Supervisor II: Ni Kadek Herna Lastari, M.Pd. 
 
Keywords: Proactive behavior, work quality, front office. 
 
In the hospitality industry, customer satisfaction is one of the main indicators of 
business success. Satisfied customers tend to return and recommend the services to 
others. Hotel management needs to implement various strategies to ensure that 
guests have a satisfying experience during their stay. The aim of this research is to 
analyze the implementation of proactive behavior in the front office at Sanctoo 
Suites & Villas and how proactive behavior can supports work quality at the 
property. This research uses a qualitative approach with data collection techniques 
including observation, interviews, documentation, and literature study. Data were 
analyzed using the Miles and Huberman model, which includes data condensation, 
data presentation, and conclusion drawing. The results of the study show that the 
proactive behavior of the front office staff at Sanctoo Suites & Villas is reflected 
through initiative, independence, adaptability to change, and concern for guest 
satisfaction. These behaviors significantly support work quality, service 
effectiveness, and the achievement of higher and sustainable service standards. 
Recommendations that can be applied to this research are suggested to routinely 
provide space for staff to take initiative, such as through service innovation 
programs and internal discussion forums that encourage the submission of new 
ideas, as well as provide support in the form of soft skills development training, 
leadership coaching, and a reward system for those who show positive work 
initiatives, and it is hoped that management will be able to create a work 
environment that supports freedom of opinion and decision making, provides 
regular constructive feedback, and involves staff in evaluating work processes to 
foster a sense of ownership of their respective responsibilities, thus employees will 
feel more motivated to continue to improve work performance. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam industri perhotelan, kualitas kerja merupakan salah satu indikator 

utama keberhasilan bisnis. Karyawan yang memiliki kualitas kerja yang baik 

cenderung memberikan pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan, yang pada 

gilirannya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 

terhadap layanan yang diberikan. Manajemen hotel perlu menerapkan berbagai 

strategi untuk memastikan bahwa pelanggan mendapatkan pengalaman yang 

memuaskan selama menginap (Insani & Setiyariski, 2020). Menciptakan kualitas 

kerja yang tinggi dengan interaksi langsung antara karyawan, khususnya pada 

bagian front office, yang menjadi garda terdepan dalam memberikan pelayanan 

kepada tamu. Perilaku karyawan sangat krusial dalam membentuk kualitas kerja 

yang diberikan.  Untuk meningkatkan kualitas kerja, organisasi harus mampu 

mendorong para pekerja untuk berperilaku proaktif (proactive behavior) agar dapat 

beradaptasi dengan perubahan dan meningkatkan kinerja secara keseluruhan. 

Dengan demikian, kualitas kerja tidak hanya akan meningkatkan produktivitas 

karyawan, berkontribusi pada kepuasan pelanggan dan keberhasilan bisnis secara 

keseluruhan.  

Proactive behavior dari karyawan front office menjadi komponen penting 

dalam menciptakan kesan pertama yang positif bagi pelanggan. Proactive behavior 

pada tindakan individu yang secara aktif mengambil inisiatif untuk mengubah atau 

mempengaruhi lingkungan, daripada sekadar bereaksi terhadap situasi yang ada. 
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Proactive behavior sangat penting karena dapat meningkatkan kualitas interaksi 

antara penyedia layanan dan pelanggan, serta mendorong inovasi dalam proses 

pelayanan (Praditya et al., 2024). Individu dengan kepribadian proactive cenderung 

mengambil inisiatif untuk memahami kebutuhan pelanggan dan mencari solusi 

sebelum masalah muncul. Hal ini berkontribusi pada peningkatan kepuasan 

pelanggan dan membangun hubungan yang lebih kuat antara penyedia layanan dan 

pelanggan (Windiarsih & Etikariena, 2017). Karyawan yang proactive tidak hanya 

menyesuaikan diri dengan perubahan, berusaha menciptakan perubahan yang 

positif dalam lingkungan kerja. Karyawan cenderung mencari cara baru dan kreatif 

untuk meningkatkan proses dan layanan, yang pada akhirnya dapat meningkatkan 

efisiensi dan efektivitas organisasi (Nurcahyo, 2024). Hal tersebut yang dapat 

meningkatkan pengalaman pelanggan. Beberapa penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa proactive behaviour karyawan berhubungan erat dengan 

peningkatan kualitas kerja (Boli et al., 2023).  

Kualitas kerja merupakan faktor penting dalam keberhasilan dan 

pertumbuhan industri jasa di pasar yang kompetitif (Wirajaya & Fauzi, 2024). 

Dengan kualitas kerja yang baik dapat membantu menentukan kualitas layanan 

karena mencerminkan kualitas layanan yang diberikan (Urahmah & Andri, 2023). 

Dengan meningkatnya permintaan dan ekspektasi konsumen, bisnis harus tertuju 

pada layanan pelanggan yang luar biasa serta membangun hubungan yang kuat dan 

berkelanjutan  (Pakurár et al., 2019). Ada empat indikator utama dari kualitas kerja 

yaitu potensi diri, proses kerja, kerja yang optimal dan antusiasme yang 

diungkapkan oleh Lestari (2015) dan proactive behavior dapat berkontribusi dalam 
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mendukung indikator tersebut. Proactive behavior merupakan salah satu faktor 

kunci dalam mendukung kualitas kerja karena melibatkan tindakan yang diinisiasi 

secara mandiri untuk mengantisipasi, mencegah, atau memperbaiki situasi sebelum 

masalah muncul. Individu yang memiliki sikap proactive cenderung lebih 

termotivasi karena merasa memiliki kendali atas pekerjaannya (Ahmad, 2022). 

Kualitas kerja yang buruk tentu saja akan berdampak buruk terhadap ulasan 

dan penilaian yang diberikan oleh tamu terhadap hotel tersebut. Meskipun Sanctoo 

Suites & Villas sudah menawarkan tingkat layanan yang sangat baik, masih ada 

yang perlu ditingkatkan, seperti terlihat beberapa keluhan dari pelanggan yang 

disampaikan pada ulasan Tripadvisor, apabila hal tersebut tidak segera dibenahi 

akan mengakibatkan kualitas kerja yang buruk. Berdasarkan data yang diperoleh 

mengenai peringkat dari wisatawan per 1 Mei 2025 yaitu, luar biasa: 961 reviews, 

bagus: 97 reviews, biasa 11 reviews, buruk: 9 reviews, sangat buruk: 8 suara dengan 

total responden 1.058.   

Meskipun Sebagian besar tamu puas, terdapat potensi untuk memahami dan 

mengatasi kekurangan melalui proactive behavior layanan di bagian front office 

Sanctoo Suites & Villas, seperti keterlambatan dalam proses check-in, respons yang 

kurang cepat terhadap permintaan tamu; jika hal ini tidak segera diperbaiki, maka 

potensi keluhan dari tamu akan semakin meningkat dan dapat tersebar luas melalui 

media sosial yang bersifat terbuka, sehingga dapat merusak citra hotel secara 

signifikan, mengurangi kepercayaan publik, serta berpengaruh terhadap tingkat 

okupansi dan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. 
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Berlandaskan dari latar belakang tersebut dan melihat dasar permasalahan 

yang terjadi di Sanctoo Suites & Villas, peneliti tertarik untuk menganalisis dan 

mengambil judul penelitian Implementasi Proactive behavior dalam mendukung 

Kualitas kerja Front Office pada Sanctoo Suites & Villas. 

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimanakah implementasi proactive behavior front office pada Sanctoo 

Suites & Villas? 

2. Bagaimanakah implementasi proactive behavior dalam mendukung kualitas 

kerja front office pada Sanctoo Suites & Villas? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk menganalisis implementasi proactive behavior front office pada Sanctoo 

Suites & Villas. 

2. Untuk menganalisis implementasi proactive behavior dapat mendukung 

kualitas kerja front office pada Sanctoo Suites & Villas. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi secara 

akademis tentang teori dan praktik yang terjadi dalam lingkungan kerja di industri 

pariwisata. Manfaat secara teoritis, praktik, dan kepada penulis, yaitu:  
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1. Manfaat teoritis  

Menjadi referensi bagi studi akademik di bidang manajemen perhotelan, 

khususnya yang berkaitan dengan perilaku karyawan dan kualitas kerja. 

2. Manfaat praktis 

a. Memberikan wawasan bagi manajemen hotel terkait pentingnya proactive 

behaviour karyawan dalam mendukung kualitas kerja. 

b. Menyediakan rekomendasi praktis bagi Sanctoo Suites & Villas dalam 

mengembangkan strategi pelayanan dalam mendukung kualitas kerja. 

3. Manfaat bagi peneliti  

Sebagai sarana untuk menerapkan teori yang telah dipelajari selama masa 

perkuliahan, penulis dapat memahami secara mendalam mengenai proactive 

behavior dalam mendukung kualitas kerja, serta penulis dapat meningkatkan 

keterampilan dalam melakukan penelitian, analisis data dan penulisan akademis 

yang sistematis. 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Ruang lingkup penelitian ini adalah implementasi proactive behavior pada 

karyawan front office dalam mendukung kualitas kerja di Sanctoo Suites & Villas 

yang tertuju pada proactive behavior dalam menjalankan tugas pelayanan terhadap 

tamu hotel. Batasan penelitian ini adalah hanya dilakukan pada bagian front office 

di Sanctoo Suites & Villas dengan subjek penelitian yang terdiri dari staf dan 

manajer front office, serta pengumpulan data yang dibatasi selama enam bulan 

melalui survei kuesioner dan wawancara, tanpa melibatkan departemen lain di luar 

front office. 



 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas dapat diberikan saran sebagai berikut: 

Agar implementasi proactive behavior di bagian front office dapat terus 

ditingkatkan dan berkelanjutan, manajemen disarankan untuk secara rutin 

memberikan ruang bagi staf untuk berinisiatif, seperti melalui program inovasi 

pelayanan dan forum diskusi internal yang mendorong penyampaian ide-ide baru, 

sekaligus memberikan dukungan berupa pelatihan pengembangan soft skills, 

coaching leadership, penerapan system penghargaan berupa voucher dapat menjadi 

salah satu cara untuk memberikan apresiasi kepada karyawan yang menunjukan 

inisiatif kerja yang positif, sehingga tercipta budaya kerja yang tidak hanya reaktif 

terhadap masalah, tetapi mampu bergerak lebih dulu dalam mengantisipasi 

kebutuhan operasional dan kepuasan tamu secara berkesinambungan.  

Untuk mendukung kualitas kerja secara konsisten melalui penerapan perilaku 

proaktif, pihak manajemen diharapkan mampu menciptakan lingkungan kerja yang 

mendukung kebebasan berpendapat dan pengambilan keputusan, memberikan 

umpan balik yang membangun secara berkala, serta melibatkan staf dalam evaluasi 

proses kerja guna menumbuhkan rasa kepemilikan terhadap tanggung jawab 

masing-masing, dengan demikian karyawan akan merasa lebih termotivasi untuk 

terus memperbaiki performa kerja secara mandiri, berorientasi pada hasil yang 

optimal, dan menjaga standar pelayanan yang unggul dengan semangat kontribusi 

aktif dalam setiap aspek tugas yang dijalankan. Selain itu dengan mendorong 

kolaborasi antaranggota tim dapat memperkuat adaptasi kolektif terhadap 

perubahan dan tantangan kerja.  
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