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ABSTRAK

Dewi, Luh Kadek Ella Budi Pradnya (2025). Penerapan Personal Knowledge, Job
Procedure dan Technology Terhadap Kinerja Karyawan Front Office di The Ritz-Carlton
Bali. Skripsi : Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri
Bali

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh pembimbing I : Luh Linna Sagitarini,
SE., MM dan pembimbing Il : Dr. I Nyoman Winia, M.Si

Kata kunci: Personal Knowledge, Job Procedure, Technology, kinerja karyawan,
front office

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh penerapan
Personal Knowledge, Job Procedure dan Technology terhadap kinerja karyawan
front office di The Ritz-Carlton Bali. Latar belakang penelitian ini berangkat dari
pentingnya pengetahuan yang berkualitas bagi sumber daya manusia dalam
menunjang operasional hotel, khususnya pada bagian front office yang berinteraksi
langsung dengan tamu. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, sampel
dalam penelitian ini menggunakan teknik sampling jenuh dengan responden seluruh
karyawan front office yang berjumlah 50 orang. Pengumpulan data dilakukan
melalui observasi, penyebaran kuisioner, dan dokumentasi. Teknik analisis data
menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji multikolinearitas, uji
heteroskedasititas, uji regresi linier berganda, serta uji hipotesis (uji t dan uji f) dan
uji Koifisien determinasi R?> dengan bantuan software IBM SPSS 29. Kesimpulan
dari penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel Personal Knowledge
(X1) sebesar 0,408, Job Procedure (X2) sebesar 0,437 dan Technology (X3) sebesar
0,325 berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan dan secara
simultan variabel Personal Knowledge Job Procedure dan Technology secara
bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan dan
Job Procedure merupakan variabel yang memiliki pengaruh paling dominan
terhadap kinerja karyawan yakni sebesar 0,437. Hasil penelitian ini dapat berguna
untuk pengembangan penerapan Personal Knowledge, Job Procedure dan
Technology di The Ritz-Carlton Bali.



ABSTRACT

Dewi, Luh Kadek Ella Budi Pradnya (2025). Application of Personal Knowledge,
Job Procedures, and Technology to Front Office Employee Performance at The
Ritz-Carlton Bali. Undergraduate Thesis : Tourism Business Management,
Department of Tourism, Bali State Polytechnic

This undergraduate thesis has been supervised and approved by supervisor I: Luh
Linna Sagitarini, SE., MM and supervisor Il: Dr. I Nyoman Winia, M.Si

Keywords: Knowledge Management, employee performance, front office

The purpose of this research is to determine how much influence the application of
Personal Knowledge, Job Procedure dan Technology has on the performance of
Front Office employees at The Ritz-Carlton Bali. The background of this study
departs from the importance of quality knowledge for human resources in
supporting hotel operations, especially in the Front Office section that interacts
directly with guests. This research uses quantitative methods, the sample in this
study uses saturated sampling technique with respondents of all 50 Front Office
employees. Data collection is done through observation, questionnaire distribution,
and documentation. The data analysis technique uses validity test, reliability test,
normality test, multicollinearity test, heteroscedasity test, multiple linear regression
test, as well as hypothesis testing

(t test and f'test) and R’ determination coefficient test with the help of IBM SPSS 29
software. The conclusion of the study shows that partially the Personal Knowledge
(X1) variable of 0.408, Job Procedure (X2) of 0.437 and Technology (X3) of 0.325
have a positive and significant effect on employee performance and simultaneously
the Personal Knowledge Job Procedure and Technology variables together have a
positive and significant effect on employee performance and Job Procedure is the
variable that has the most dominant influence on employee performance, which is

0.437. The results of this study can be useful for the development of the application
of Personal Knowledge Job Procedure and Technology.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Penerapan Personal Knowledge, Job Procedure, dan Technology merupakan
tiga hal penting yang saling melengkapi untuk meningkatkan Kinerja. Personal
Knowledge membantu karyawan memahami kebutuhan tamu secara personal, Job
Procedure memberikan panduan standar kerja yang jelas, sedangkan Technology
mempermudah proses pelayanan agar lebih cepat dan akurat (Iskandar 2018).
Menurut (Kushariyadi 2025) Kombinasi ketiga faktor ini mampu menciptakan
layanan yang konsisten, efisien, dan responsif terhadap kebutuhan pelanggan. Oleh
karena itu, penting untuk meneliti sejauh mana pengaruh penerapan ketiganya
terhadap kinerja karyawan.

Berdasarkan hasil pengamatan selama penelitian di The Ritz-Carlton Bali,
ditemukan bahwa penerapan Personal Knowledge, Job Procedure dan Technology
belum berjalan secara optimal. Beberapa karyawan masih mengandalkan cara kerja
sendiri dalam melayani tamu, yang berisiko menimbulkan tidak konsistenan
layanan. Prosedur kerja yang sudah ditetapkan terkadang tidak diikuti secara penuh,
terutama saat beban kerja sedang tinggi. Pemanfaatan teknologi seperti OPERA dan
aplikasi CRM (Customer Relationship Management) juga belum maksimal,
Kondisi ini menunjukkan masih kurang karyawan dalam mengetahui informasi-
informasi tentang hotel sehingga di antara karyawan front office seringnya terjadi
kesalahan saat memberi informasi tentang hotel kepada tamu atau sesama rekan

kerja.
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Diterapkannya Personal Knowledge, Job Procedure dan Technology
membantu mengelola, menyimpan, juga menyebarkan pengetahuan secara
sistematis, pengetahuan dan pengalaman karyawan dapat diakses dan dimanfaatkan
secara optimal oleh seluruh anggota tim, baik karyawan senior maupun junior.
Penerapan knowledge management yang baik diharapkan bisa menjadikan kinerja
operasional meningkat, Pada akhirnya dapat meningkatkan kinerja karyawan. Serta
akan berdampak positif pada kepuasan tamu dan keberhasilan hotel. Jika pelayanan
front office sangat baik tamu akan memandang baik pula keseluruhan pelayanan
hotel (Lubis 2024).

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat mengukur seberapa besar pengaruh
penerapan personal knowledge, job procedure, dan technology mempengaruhi
kinerja karyawan front office secara parsial dan simultan juga untuk mengetahui
variabel mana yang paling mempengaruhi kinerja karyawan. Penelitian ini juga
diharapkan dapat memberikan masukan bagi pihak manajemen hotel dalam
membagikan pengetahuan melalui pelatihan, mentoring, dan sistem informasi yang
baik, dimana karyawan tidak hanya meningkatkan keterampilan mereka tetapi

dapat berkontribusi lebih terhadap kinerja keseluruhan karyawan yang lebih efektif.



Berdasar latar belakang permasalahan, peneliti tertarik dalam melaksanakan
penelitian skripsi berjudul “Penerapan Personal Knowledge, Job Procedure, dan
Technology Terhadap Kinerja Karyawan Front Office di The Ritz-Carlton Bali”
dari penelitian ini bisa memberi informasi yang berguna untuk industri perhotelan
dalam meningkatkan penerapan Personal Knowledge, Job Procedure, dan
Technology.

1.2 Rumusan Masalah

Latar belakang yang sudah peneliti sebelumnya paparkan, bisa dirumuskan
masalah penelitian yakni :

1.  Bagaimanakah pengaruh Personal Knowledge, Job Procedure dan
Technology terhadap kinerja karyawan front office secara parsial di The Ritz-
Carlton Bali ?

2. Bagaimanakah pengaruh Personal Knowledge, Job Procedure dan
Technology terhadap kinerja karyawan front office secara simultan di The
Ritz-Carlton Bali ?

3. Variabel manakah yang paling dominan mempengaruhi kinerja karyawan

front office di The Ritz-Carlton Bali ?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian yang di lakukan peneliti memiliki tujuan sebagai

berikut:

1. Untuk menganalisis pengaruh Personal Knowledge, Job Procedure dan
Technology terhadap kinerja karyawan front office secara simultan di The

Ritz-Carlton Bali



2. Untuk menganalisis pengaruh Personal Knowledge, Job Procedure dan
Technology terhadap kinerja karyawan front office secara parsial di The
Ritz-Carlton Bali

3. Untuk mengetahui variabel manakah yang paling dominan mempengaruhi

kinerja karyawan front office di hotel The Ritz-Carlton Bali.

1.4 Manfaat Penelitian

Harapannya penelitian akan berguna untuk pihak yang terlibat. Berikut adalah
beberapa manfaat teoretis dan praktis dari penelitian skripsi :
1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini secara teoritis diharapkan dapat memberikan dampak positif
bagi kemajuan penelitian, khususnya di bidang pariwisata, dengan memberikan
pengetahuan dan arahan mengenai Penerapan Personal Knowledge, Job Procedure
dan Technology.

1.4.2 Manfaat Praktis

Studi ini harapannya bisa memberi manfaat kepada sejumlah pihak terkait
dan harapannya bisa mendapat manfaat atas studi ini:

1. Manfaat bagi Peneliti:

Penelitian ini bisa membantu peneliti guna menyelesaikan penelitian tugas
akhir (skripsi) yang merupakan persyaratan kelulusan dengan gelar Sarjana Terapan
Pariwisata. Selain itu juga dapat membantu penulis untuk menambah pengalaman,
pengetahuan, dan wawasan. Penelitian ini harapannya bisa selaku acuan untuk

sejumlah penelitian berikutnya yang berhubungan akan Penerapan Personal
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Knowledge, Job Procedure dan Technology Terhadap Kinerja Karyawan Front
Office di The Ritz-Carlton Bali.
2. Manfaat bagi Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali:

Penelitian bisa selaku sumber pengetahuan untuk adik-adik mahasiswa
Politeknik Negeri Bali untuk kegiatan penelitian selanjutnya. di samping itu
penelitian ini bisa pula di gunakan sebagai pengembangan ilmu dalam
pembelajaran di front office pembelajaran di front office sehingga ide dan temuan
penelitian ini dapat dipraktikkan.

3. Manfaat Bagi Hotel The Ritz-Carlton, Bali

Penelitian ini ke depannya menjadi bahan informasi tambahan untuk hotel
sebagai perbaikan terkait dengan penerapan knowledge management yang
seharusnya di terapkan oleh seluruh karyawan khususnya di front office.

15 Batasan dan Ruang Lingkup Masalah

Pada penelitian ini penulis memilih objek penelitian The Ritz-Carlton, Bali
pada Front Office departemen. Hanya faktor-faktor yang berkaitan dengan
penggunaan Personal Knowledge, Job Procedure dan Technology di The Ritz-
Carlton Bali yang menjadi fokus. Penelitian ini mempergunakan metode analisis
statistik kuantitatif di mana data akan diperoleh dari karyawan front office The
Ritz-Carlton Bali selama 1 tahun terakhir ( Juli 2024 — Juli 2025 ). Knowledge
Management sebagai objek dalam meningkatkan kinerja karyawan di The Ritz-
Carlton, Bali. Adapun variabel dari penelitian ini kinerja karyawan adalah variabel
dependen, sedangkan Personal knowledge, job procedure, dan technology adalah

variabel independen.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasar hasil analisis dan pembahasan yang sudah diuraikan di bab
sebelumnya, sehingga bisa dibuat kesimpulan dari penelitian yang berjudul
Penerapan Personal Knowledge, Job Procedure dan Technology Terhadap Kinerja
Karyawan Front Office di The Ritz-Carlton Bali sebagai berikut.

Pengaruh Personal Knowledge, Job Procedure dan Technology terhadap
kinerja karyawan front office secara parsial, berdasar hasil uji t menyatakan
bahwasanya Personal Knowledge, Job Procedure dan Technology berpengaruh
positif pada kinerja karyawan front office di The Ritz-Carlton Bali. Yang dimana
Personal knowledge membantu karyawan memahami kebutuhan tamu dan
memberikan pelayanan yang lebih personal, Job Procedure memastikan pekerjaan
dilakukan sesuai standar Operasional yang berlaku sehingga pelayanan lebih
konsisten dan mengurangi kesalahan, dan 7echnology memudahkan karyawan
dalam bekerja agar lebih cepat dan tepat dan lebih efisien. Meskipun pengaruhnya
berbeda-beda, ketiganya tetap memberikan kontribusi yang positif tehadap kinerja
karyawan.

Pengaruh Personal Knowledge, Technology, dan Job Procedure secara
simultan yang dapat dilihat berdasar perolehan uji f dimana secara simultan bisa
memberi efek positif pada kinerja karyawan front office. Diterapkannya Personal
Knowledge, Technology, dan Job Procedure secara bersamaan dan seimbang

mampu meningkatkan kinerja karyawan front office secara optimal dan efisien. Hal



ini menunjukkan bahwasa peningkatan kinerja tidak cukup hanya mengandalkan
satu faktor saja, melainkan membutuhkan dukungan dari pengetahuan personal
seorang karyawan, prosedur kerja yang jelas, dan penerapan teknologi yang tepat.
Variabel yang paling dominan mempengaruhi kinerja karyawan front office

di The Ritz-Carlton Bali berdasarkan hasil uji t dari ketiga variabel menyatakan
bahwa Job Procedure ialah variabel yang paling dominan mempengaruhi Kinerja
karyawan front office di The Ritz-Carlton Bali. Hal tersebut membuktikan bahwa
prosedur kerja yang jelas dan terstruktur yang sudah di terapkan karyawan front
office mampu meningkatkan kinerja karyawan secara efektif. Prosedur kerja yang
jelas membantu mengurangi kesalahan dan menjaga konsistensi layanan.
Sementara itu, personal knowledge dan technology memiliki pengaruh yang lebih
rendah karena perannya cenderung sebagai pendukung pengetahuan karyawan
sangat bergantung pada pengalaman dan kemampuan pribadi seorang karyawan,
sedangkan teknologi baru akan optimal jika digunakan sesuai prosedur yang ada.
5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah diperoleh, maka saran-saran yang
dapat diberikan adalah sebagai berikut:
1. Bagi pihak hotel agar terus dapat mempertahankan dan meningkatkan penerapan
Personal Knowledge, Job Procedure dan Technology melalui pelaksanaan
pelatihan secara rutin, mengevaluasi secara rutin terhadap SOP yang berlaku, serta
menerapkan prosedur Kkerja sesuai dengan kebutuhan pelanggan yang terus

berkembang untuk mewujudkan kinerja dan pelayanan yang profesional.
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2. Bagi Politeknik Negeri Bali agar dapat menambah referensi bagi peneliti
selanjutnya dalam melakukan penelitian baik waktu ataupun departemen yang
berbeda dan sebagai bahan pembelajaran terutama dalam teknik penulisan dan
pembelajaran mengenai departemen front office.
3. Bagi peneliti selanjutnya agar dapat meneliti pada departemen lain di hotel dan
juga menambah variabel penelitian seperti motivasi kerja, gaya kepemimpinan,
atau budaya organisasi, untuk memberikan gambaran yang lebih jelas tentang
faktor-faktor yang memengaruhi kinerja karyawan. Selain itu, penelitian
selanjutnya agar dapat menggunakan mixed methods dengan menggabungkan hasil
olah data dan wawancara sehingga hasil yang diperoleh tidak hanya bersifat angka
tetapi juga dapat menjabarkan informasi yang lebih detail mengenai penerapan

personal knowledge, job procedure, dan technology terhadap kinerja karyawan.
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