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ABSTRAK

Kinerja karyawan front office memegang peranan penting dalam menciptakan
pengalaman tamu serta menjaga citra positif hotel. Grand Hyatt Bali menghadapi
tantangan dalam menjaga konsistensi kualitas hasil kerja dan pelatihan sebagai
bagian dari pengembangan sumber daya manusia. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui bagaimana pelatihan diterapkan serta sejauh mana pengaruhnya
terhadap peningkatan kinerja karyawan front office. Penelitian menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode survei, kuesioner, wawancara, dan observasi.
Sampel berjumlah 32 karyawan front office yang telah mengikuti program
pelatihan. Analisis data dilakukan dengan regresi linier sederhana menggunakan
SPSS versi 27. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelatihan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan, dengan nilai koefisien regresi
sebesar 0,645 dan signifikansi 0,000. Nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,704
menunjukkan kontribusi pelatihan terhadap peningkatan kinerja cukup tinggi.
Pelatihan yang dilakukan secara terstruktur dan berkelanjutan mampu
meningkatkan kuantitas dan kualitas hasil kerja, ketepatan waktu dalam
penyelesaian tugas, efisiensi biaya operasional, serta menurunkan ketergantungan
pada pengawasan langsung. Selain itu, pelatihan juga berkontribusi dalam
membentuk sikap kerja yang lebih profesional, meningkatkan rasa tanggung jawab
dan menurunkan tingkat kesalahan kerja yang dapat merugikan hotel.

Kata Kunci: Pelatihan, Kinerja Karyawan, Front Office Department
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ABSTRACT

Performance of front office employees plays a vital role in determining guest
experiences and maintaining a positive hotel image. This study aims to examine the
implementation of training programs and their impact on improving the
performance of front office staff at Grand Hyatt Bali. A quantitative approach was
employed using surveys, questionnaires, interviews, and observations. The sample
consisted of 32 front office employees who had participated in training programs.
Data were analyzed using simple linear regression with SPSS version 27. The
results indicate that training has a positive and significant effect on employee
performance, with a regression coefficient of 0.645 and a significance value of
0.000. The coefficient of determination (R?) of 0.704 indicates a strong contribution
of training to performance improvement. Structured and continuous training
effectively enhances work quality and quantity, task timeliness, operational cost
efficiency, and reduces reliance on direct supervision. Additionally, training fosters
more professional work attitudes, increases a sense of responsibility, and decreases
error rates that may negatively impact the hotel.

Keywords: Training, Employee Performance, Front Office Department
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Hotel Hotel Grand Hyatt Bali, yang terletak di kawasan pariwisata Nusa Dua,
dikenal sebagai salah satu hotel mewah yang memadukan arsitektur tradisional Bali
dengan fasilitas modern. Di tengah persaingan industri perhotelan yang semakin
kompetitif, kualitas pelayanan menjadi aspek utama yang menentukan keberhasilan
operasional hotel. Bagian front office memiliki peran strategis karena menjadi titik
awal interaksi dengan tamu. Namun, dalam praktiknya, masih ditemukan kendala
pada penerapan Standard Operating Procedure (SOP), seperti ketidakkonsistenan
dalam memberikan informasi kepada tamu, ketidaktepatan waktu dalam proses
check-in/check-out, serta lambatnya penanganan barang dari luar untuk tamu in-
house, khususnya saat pada jam sibuk. Permasalahan ini menunjukkan adanya celah
dalam pelaksanaan pelatihan maupun pemahaman terhadap SOP yang berlaku.

Permasalahan ini tidak hanya teridentifikasi dari observasi internal, tetapi
juga diperkuat oleh ulasan tamu secara daring. Salah satu tamu menyampaikan
kekecewaannya dengan menyatakan bahwa “Check-in was painfully slow, and the
lack of warm hospitality was immediately apparent. Guests seemed to be treated as
mere numbers, processed by a ‘system’ rather than welcomed with genuine care.”
Ulasan ini mengindikasikan bahwa pelayanan front office di hotel belum
sepenuhnya mencerminkan standar keramahan dan efisiensi yang diharapkan dari

hotel bintang lima. Hal tersebut menjadi bukti nyata bahwa pelatihan karyawan



masih perlu ditingkatkan secara lebih terarah dan aplikatif, khususnya dalam hal
pelayanan awal kepada tamu.

Hotel Grand Hyatt Bali mengusung filosofi “We care for people so they can
be their best”, yang mencerminkan komitmen terhadap pengembangan sumber
daya manusia. Salah satu bentuk komitmen tersebut diwujudkan melalui pelatihan
yang diberikan kepada karyawan front office, khususnya dalam hal proses check-
in/check-out serta penanganan barang dari luar untuk tamu in-house. Pelatihan ini
bertujuan untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang mencakup ketepatan waktu
dalam proses administrasi, efisiensi penanganan barang, kejelasan informasi
kepada tamu, sikap profesional, serta kemampuan menyelesaikan tugas dengan
mandiri. Meskipun pelatihan telah dilaksanakan, masih ditemukan kesenjangan
dalam penerapan standar di lapangan, yang menunjukkan perlunya evaluasi lebih
lanjut terhadap implementasi pelatihan yang ada.

Menurut (Waqganimaravu & Arasanmi, 2020), pelatihan yang terstruktur
dapat meningkatkan pemahaman karyawan terhadap standar layanan dan tugas
yang dijalankan sehari-hari. Karyawan yang telah mengikuti pelatihan dengan baik
mampu menyampaikan informasi secara jelas dan komunikatif, bekerja lebih tepat
waktu, serta menunjukkan sikap profesional dalam melayani tamu. Hal ini tidak
hanya mengurangi kebingungan tamu, tetapi juga berdampak positif terhadap
kualitas layanan dan kepuasan tamu.

Meskipun berbagai penelitian telah menunjukkan pentingnya pelatihan dalam
meningkatkan kinerja karyawan front office, masih terdapat beberapa celah yang

perlu diperhatikan. Beberapa studi sebelumnya, seperti yang dikemukakan oleh



(Waganimaravu & Arasanmi, 2020) dan (Chalupa & Chadt, 2021), lebih berfokus
pada manfaat umum pelatihan tanpa memberikan perhatian mendalam pada
implementasi program pelatihan yang spesifik dan terarah di sektor perhotelan,
khususnya di hotel berbintang lima seperti Grand Hyatt Bali. Selain itu, penelitian
yang ada cenderung kurang membahas bagaimana pelatihan dapat disesuaikan
dengan kebutuhan individu karyawan di bagian front office yang berhadapan
langsung dengan tamu. Hal ini menciptakan kebutuhan akan studi yang lebih rinci
mengenai pendekatan pelatihan yang terstruktur dan berkelanjutan untuk
memenuhi tuntutan layanan di industri perhotelan yang semakin kompetitif.

Penelitian ini berfokus pada peningkatan kinerja karyawan pada front office
melalui pelatihan dalam industri perhotelan, khususnya di Hotel Grand Hyatt Bali.
Pelatihan ini dirancang untuk memperkuat kualitas dan kesiapan karyawan dalam
menghadapi berbagai situasi di front office, yang merupakan titik kontak pertama
antara tamu dan hotel serta sangat memengaruhi persepsi tamu terhadap layanan
secara keseluruhan. (Tracey & Hinkin, 2014) menambahkan bahwa kinerja
karyawan front office merupakan salah satu penentu utama dalam membentuk
persepsi tamu di industri perhotelan, karena kesan pertama yang diciptakan oleh
karyawan akan memengaruhi ekspektasi dan pengalaman tamu selama menginap.
Pelatihan yang efektif dan berkelanjutan di area front office dapat membantu
karyawan memberikan kesan yang positif sejak awal, yang terpenting dalam
memenuhi harapan tamu dan menjaga kualitas layanan.

Pentingnya kinerja karyawan pada front office sangat dipengaruhi oleh

pelatihan yang diterima oleh karyawan, yang dapat meningkatkan kinerja mereka



dalam memberikan interaksi awal yang positif kepada tamu. Pelatihan yang baik
memungkinkan karyawan untuk berinteraksi dengan ramah, cepat, dan profesional,
yang tidak hanya menciptakan pengalaman awal yang menyenangkan, tetapi juga
membantu dalam membangun hubungan jangka panjang antara tamu dan hotel.
Penelitian dari (Gronroos dalam Mmutle & Shonhe, 2017) menyebutkan bahwa
interaksi layanan yang efektif dapat meningkatkan kepercayaan dan loyalitas
pelanggan, yang berujung pada peningkatan repeat business dan word-of-mouth
marketing yang positif.

Melalui optimalisasi program pelatithan karyawan, diharapkan layanan di
front office dapat menjadi lebih konsisten dan responsif terhadap kebutuhan tamu
yang terus berkembang. (Matos et al., 2020) menyatakan bahwa pelatihan yang
terstruktur meningkatkan kemampuan karyawan untuk merespons berbagai situasi
dan kebutuhan tamu secara cepat dan tepat. Pelatihan juga membantu karyawan
mengembangkan keterampilan interpersonal dan kemampuan problem-solving
yang krusial dalam menghadapi situasi yang kompleks. Penelitian dari (Chathoth et
al., 2017) menekankan bahwa program pelatihan yang berfokus pada peningkatan
keterampilan praktis dan interpersonal tidak hanya meningkatkan kualitas
pelayanan, tetapi juga memperkuat kepercayaan diri karyawan dalam menghadapi
tantangan operasional yang semakin beragam.

Fenomena ini terjadi seiring tingginya tuntutan peningkatan kualitas layanan
front office di industri perhotelan yang mendorong optimalisasi program pelatihan
karyawan. (Rajagopal & Zailani, 2020) mencatat bahwa tamu sekarang semakin

mengharapkan pengalaman yang dipersonalisasi sebagai bagian dari layanan hotel.



Hal ini memicu kebutuhan hotel untuk terus mengembangkan dan menyesuaikan
strategi pelatihan karyawan, khususnya di bagian front office, agar tetap relevan dan
mampu memenuhi ekspektasi tamu.

Tantangan ini semakin signifikan karena pelatihan untuk karyawan front
office tidak hanya memengaruhi pengalaman tamu selama mereka menginap, tetapi
juga berkontribusi pada loyalitas tamu jangka panjang. Loyalitas ini sangat penting
dalam industri perhotelan, di mana tamu yang puas cenderung kembali dan
memberikan rekomendasi positif. (Akroush et al., 2016) menyatakan bahwa
loyalitas pelanggan tidak hanya bergantung pada kualitas fisik fasilitas hotel, tetapi
juga pada kualitas layanan yang terjadi antara tamu dan karyawan. Reputasi hotel
ini yang memberikan pelayanan yang berkualitas sangat bergantung pada kinerja
karyawan, terutama di bagian front office yang memiliki peran penting dalam
memberikan pengalaman pertama kepada tamu. Berdasarkan hasil wawancara
dengan beberapa responden, ditemukan bahwa masih terdapat karyawan yang
kurang teliti dalam menyampaikan informasi, lambat dalam memproses , dan belum
memahami prosedur penanganan barang dari luar dengan baik. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas kerja dari aspek kejelasan komunikasi, ketepatan
waktu, efisiensi, dan sikap profesional masih perlu ditingkatkan melalui pelatihan
yang lebih spesifik dan berkelanjutan.

Daya saing hotel dalam industri perhotelan sangat dipengaruhi oleh pelatihan
karyawan di bagian front office. Seperti yang dicatat oleh (Waqanimaravu &
Arasanmi, 2020), hotel-hotel yang berhasil memenuhi atau melebihi ekspektasi

tamu akan memiliki keuntungan kompetitif yang signifikan. Semakin banyaknya



pilihan akomodasi mewah di Bali, Grand Hyatt Bali terus berinovasi dalam
meningkatkan kinerja karyawan, terutama di area yang secara langsung
memengaruhi pengalaman tamu, seperti front office. Pelatihan karyawan yang
berkelanjutan, peningkatan keterampilan interpersonal, serta kemampuan untuk
menangani tamu secara baik menjadi langkah penting dalam menghadapi tantangan
ini. Investasi dalam pelatihan tidak hanya akan meningkatkan kinerja individu
tetapi juga memperkuat posisi hotel di pasar yang kompetitif (Harrington et al.,

2014).

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimanakah implementasi pelatihan pada front office di Hotel Grand Hyatt
Bali?
2. Bagaimanakah pengaruh pelatihan terhadap kinerja karyawan pada front office

di Hotel Grand Hyatt Bali?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka tujuan yang akan dicapai
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui implementasi pelatihan terhadap kinerja karyawan pada front
office di Hotel Grand Hyatt Bali.
2. Untuk mengetahui pengaruh pelatihan terhadap kinerja karyawan pada front

office di Hotel Grand Hyatt Bali.



1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.4.1 Teoritis

1. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan
ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang manajemen sumber daya manusia
dan kinerja karyawan, dengan menambah literatur yang ada mengenai pelatihan
di sektor perhotelan.

2. Hasil penelitian dapat digunakan sebagai landasan untuk penelitian lebih lanjut
mengenai implementasi pelatihan terhadap kinerja karyawan di berbagai jenis
industri, bukan hanya di sektor perhotelan.

3. Penelitian ini dapat membantu dalam mengidentifikasi model pelatihan yang

efektif, yang dapat dijadikan rujukan dalam studi-studi berikutnya.

1.4.2 Praktis

1. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan rekomendasi strategis kepada
manajemen Hotel Grand Hyatt Bali mengenai pengembangan program pelatihan
yang lebih baik, sehingga dapat meningkatkan kinerja karyawan.

2. Penelitian ini dapat membantu hotel dalam memahami kebutuhan pelatihan,
yang pada akhirnya dapat meningkatkan kinerja karyawan.

3. Temuan dari penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi hotel-hotel lain dalam
merancang dan melaksanakan program pelatihan, untuk mempertahankan atau

meningkatkan kinerja karyawan mereka.



1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian
1.5.1 Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian ini akan dilaksanakan di Hotel Grand Hyatt Bali, yang merupakan
salah satu hotel mewah terkemuka di Indonesia, dengan fokus pada departemen
front office sebagai titik interaksi utama antara hotel dan tamu. Populasi penelitian
terdiri dari karyawan yang bekerja di bagian front office, dan sampel penelitian akan
diambil dari karyawan yang telah mengikuti program pelatihan. Penelitian ini akan
memfokuskan pada dua variabel utama, yaitu pelatihan sebagai variabel
independen, serta kinerja karyawan sebagai variabel dependen, dengan tujuan untuk
mengeksplorasi pengaruh kedua variabel ini terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
Aspek-aspek yang akan diteliti mencakup metode dan kesesuaian materi dengan
kebutuhan kerja di lapangan. Selain itu, pelaksanaan pelatihan juga dipengaruhi
oleh durasi dan kualitas penyampaian, sehingga dapat mendukung peningkatan

keterampilan dan kinerja karyawan dalam memberikan layanan

1.5.2 Batasan Penelitian

Terdapat beberapa batasan dalam penelitian ini yakni pertama, fokus
penelitian akan mencakup aspek pelatihan terhadap kinjera karyawan pada bagian
front office, sehingga aspek layanan hotel lainnya, seperti restoran, housekeeping,
atau layanan tambahan tidak akan menjadi fokus penelitian. Kedua, penelitian ini
akan dilakukan dalam rentang waktu tertentu, yaitu enam bulan terakhir, untuk
memastikan relevansi dan keterkinian data yang digunakan dalam analisis. Selain

itu, penelitian ini akan membatasi diri pada program pelatihan yang dilaksanakan



oleh Hotel Grand Hyatt Bali dan akan mencakup pelatihan yang diberikan oleh
pihak eksternal atau lembaga lain. Penelitian ini juga akan mengukur kepuasan
tamu berdasarkan persepsi karyawan tentang layanan yang mereka berikan, tanpa
mengumpulkan data langsung dari tamu. Oleh karena itu, hasil yang diperoleh akan
lebih mencerminkan sudut pandang karyawan mengenai pelayanan yang dilakukan.
Metodologi penelitian yang akan digunakan adalah metode kuantitatif, yang dapat
membatasi pemahaman mendalam mengenai faktor-faktor yang mungkin
memengaruhi pelatihan terhadap kinerja karyawan. Dengan demikian, ruang
lingkup dan batasan penelitian ini dirancang untuk memberikan gambaran yang
jelas tentang area yang akan diteliti, serta untuk membatasi fokus penelitian agar

lebih terarah dan terukur.



BAB YV
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Implementasi pelatihan pada front office department di Hotel Grand Hyatt
Bali telah dilakukan secara terstruktur, meliputi sesi refreshment, pemaparan materi
baru, serta sesi praktik langsung melalui role play. Pelatihan difokuskan pada
standar operasional seperti proses check-in, check-out, penanganan komplain tamu,
dan penerimaan barang, dengan tujuan meningkatkan konsistensi dan kualitas
pelayanan. Materi disampaikan oleh pelatih internal dan dari corporate yang telah
tersertifikasi secara resmi oleh Human Resources Department dan disahkan oleh
General Manager. Pelatihan juga disesuaikan dengan dinamika operasional,
dengan tambahan sesi pelatihan daring bagi karyawan yang tidak dapat hadir secara
langsung. Kendala seperti mobilitas operasional menjadi tantangan dalam
pelaksanaan pelatihan, namun pihak hotel tetap berupaya menjaga kesinambungan
program pelatihan agar dapat menjangkau seluruh karyawan secara merata.

Pelatihan yang diberikan kepada karyawan front office department berperan
penting dalam meningkatkan kinerja mereka. Setelah mengikuti pelatihan,
karyawan menunjukkan peningkatan dalam menjalankan tugas-tugas operasional
seperti proses check-in dan check-out, penanganan komplain tamu, hingga
pengelolaan transaksi dan paket. Pelatihan tidak hanya membantu karyawan
memahami prosedur kerja yang benar, tetapi juga membentuk kemandirian,
ketelitian, serta kemampuan menyelesaikan permasalahan tanpa bergantung pada

pengawasan langsung. Selain itu, pelatihan yang dilakukan secara rutin dan
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terstruktur turut memperkuat sikap profesionalisme, meningkatkan efisiensi kerja,
dan mendukung kualitas kinerja yang baik di lingkungan hotel. Pengaruh signifikan
lainnya adalah berkurangnya tingkat kesalahan kerja, seperti kesalahan dalam
mencatat pembayaran atau penanganan barang tamu, yang sebelumnya berpotensi
menimbulkan kerugian bagi hotel. Dengan demikian, pelatihan menjadi elemen
penting dalam menunjang kinerja karyawan sekaligus menjaga stabilitas

operasional.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan hasil pembahasan yang telah dilakukan di
Hotel Grand Hyatt Bali, maka saran-saran yang dapat disampaikan sebagai berikut:
1. Bagi Politeknik Negeri Bali

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi kontribusi ilmiah bagi
pengembangan kurikulum dan pembelajaran dalam bidang manajemen
sumber daya manusia, khususnya pada aspek pelatihan kerja dan
peningkatan kinerja karyawan.

b. Penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi referensi bagi mahasiswa lain
dalam menyusun skripsi, terutama yang melakukan penelitian di sektor
industri perhotelan.

2. Bagi Hotel Grand Hyatt Bali

a. Pihak manajemen disarankan untuk mengoptimalkan gaya kepemimpinan
yang lebih komunikatif dan suportif, agar dapat menjalin hubungan yang
baik dengan karyawan, memahami keluh kesah mereka, serta memberikan

umpan balik yang konstruktif.
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b. Peningkatan kinerja karyawan tidak hanya membantu pencapaian target
perusahaan, tetapi juga berpengaruh pada peningkatan kinerja dan
penurunan tingkat kerugian hotel. Oleh karena itu, manajemen perlu terus
menciptakan lingkungan kerja yang positif dan suportif.

c. Fleksibilitas dalam pelatihan dan penjadwalan harus ditingkatkan, seperti
memperluas akses pelatihan secara online atau membuat sesi pelatihan
alternatif agar seluruh karyawan tetap bisa terlibat aktif tanpa terganggu
oleh jadwal kerja.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti motivasi kerja,
kepuasan kerja, atau kepemimpinan agar dapat memperkaya model
penelitian dan melihat faktor lain yang turut memengaruhi kinerja
karyawan.

b. Penelitian ke depan dapat menggunakan metode campuran (mixed-method)
agar hasil kuantitatif dapat didukung dengan data kualitatif yang lebih

mendalam melalui wawancara, studi kasus, atau observasi jangka panjang.
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