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ABSTRAK 

 

Maulani, Komang Yenitika. (2025). Pengaruh Implementasi Standar Operasional 

Prosedur Terhadap Kinerja Karyawan Pada Front Office Department Di The 

Westin Resort Nusa Dua. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan 

Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Drs. I Gusti Putu 

Sutarma, M. Hum. Dan Pembimbing II: Putu Gita Suari Miranti, S.Si., M.Si. 

 

Kata kunci: Implementasi, Standar Operasional Prosedur, Kinerja Karyawan, Front 

Office Department. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh implementasi Standar 

Operasional Prosedur (SOP) terhadap kinerja karyawan Front Office Department 

di The Westin Resort Nusa Dua. The Westin Resort Nusa Dua menerapkan SOP 

sebagai pedoman atau acuan bekerja bagi karyawan. Permasalahan yang diuraikan 

dalam penelitian ini adalah implementasi SOP dan pengaruhnya terhadap kinerja 

karyawan Front Office Department. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif 

dengan responden berjumlah 39 karyawan, menggunakan teknik penentuan sampel 

insidental, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dan 

dianggap cocok digunakan sebagai sampel. Analisis data dalam penelitian ini 

menggunakan analisis regresi linear sederhana dengan bantuan program IBM SPSS 

Statistics 27. Implementasi SOP pada Front Office Department telah dilakukan 

dengan sangat baik menurut persepsi karyawan, yang terlihat dari keseluruhan nilai 

persentase skor berkisar antara 90,77% hingga 97,44% dan termasuk dalam 

kategori “Sangat Tinggi” pada setiap indikator. Berdasarkan hasil observasi, SOP 

telah diterapkan dengan sangat baik, namun masih terdapat beberapa SOP yang 

belum dijalankan secara maksimal, terutama pada aspek konsistensi dan 

minimalisasi kesalahan. Hal ini menunjukkan perlunya pengawasan rutin serta 

pelatihan berkelanjutan agar SOP tidak hanya dipahami secara teoritis, tetapi juga 

diterapkan secara optimal dalam praktik kerja. Hasil analisis regresi linear 

sederhana menunjukkan bahwa penerapan SOP memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kinerja karyawan. Variabel SOP memberikan kontribusi sebesar 

81,2% terhadap perubahan kinerja karyawan, sedangkan sisanya sebesar 18,8% 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. Temuan ini juga didukung oleh 

hasil wawancara dengan manajer yang menegaskan bahwa SOP merupakan acuan 

penting dalam menjaga kinerja, namun pelaksanaannya masih perlu diperkuat 

melalui monitoring dan pelatihan secara berkala. 
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ABSTRACT 

 

Maulani, Komang Yenitika. (2025). The Influence of Implementation of Standard 

Operating Procedures on Employee Performance in the Front Office Department 

at The Westin Resort Nusa Dua. Undergraduate Thesis: Tourism Business 

Management, Tourism Department, Politeknik Negeri Bali. 

 

This undergraduate thesis has been supervised and appproved by Supervisor I: Drs. 

I Gusti Putu Sutarma, M. Hum., and Supervisor II: Putu Gita Suari Miranti, S.Si, 

M.Si 

 

Keywords: Implementation, Influence, Standard Operating Procedures, Employee 

Performance, Front Office Department. 

 

This study aims to determine the effect of the implementation of Standard Operating 

Procedures (SOPs) on the performance of Front Office Department employees at 

The Westin Resort Nusa Dua. The Westin Resort Nusa Dua implements SOPs as 

guidelines or references for employees. The issues discussed in this study are the 

implementation of SOPs and their effect on the performance of Front Office 

Department. This is a quantitative study with 39 employees as respondents, using 

incidental sampling technique, i.e., anyone who happened to meet the researcher 

and was deemed suitable to be included in the sample. Data analysis in this study 

utilizes simple linear regression analysis with the assistance of IBM SPSS Statistics 

27. The implementation of SOPs in the Front Office Department has been carried 

out very well according to employees' perceptions, as evidenced by the overall 

percentage scores ranging from 90.77% to 97.44% and falling into the “Very High” 

category for each indicator. Based on the observation results, SOPs have been 

implemented very well; however, there are still some SOPs that have not been fully 

implemented, particularly in terms of consistency and minimizing errors. This 

indicates the need for regular supervision and continuous training to ensure that 

SOPs are not only understood theoretically but also optimally applied in practical 

work. The results of the simple linear regression analysis show that the 

implementation of SOPs has a positive and significant impact on employee 

performance. The SOP variable contributes 81.2% to changes in employee 

performance, while the remaining 18.8% is influenced by factors outside the scope 

of this study. This finding is also supported by interview results with managers who 

confirm that SOPs are an important reference in maintaining performance, but their 

implementation still needs to be strengthened through regular monitoring and 

training. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Bali dikenal dengan tempat wisata karena keindahan alam, budaya, dan 

tradisinya yang unik (Mahendra, 2013). Berkembangnya industri pariwisata akan 

mendorong pertumbuhan industri seperti penginapan, hotel, restoran, dan lainnya 

(Ardika, 2018). Industri perhotelan memiliki peran yang penting dalam sektor 

pariwisata dan kontribusi yang diberikan signifikan terhadap perekonomian suatu 

negara. Namun, industri perhotelan juga menghadapi persaingan yang ketat 

(Maulina, 2023). Semakin ketatnya persaingan di industri perhotelan sehingga 

semakin dibutuhkan juga pelayanan atau kinerja karyawan yang berkualitas yang 

diberikan kepada tamu sebagai bentuk usaha menjaga kualitas pelayanan dari tiap 

hotel tersebut (Harwindito & Khairulizza, 2021). 

Salah satu departemen yang ada di hotel berperan penting terhadap kesan 

pertama dan terakhir yang didapat oleh tamu di hotel adalah Front Office 

Department. Hal ini disebabkan karena melayani tamu dari proses check-in, (in-

house), dan hingga proses check-out. Sebagai frontliner atau garda depan, Front 

Office Department memberikan gambaran secara keseluruhan kepada tamu tentang 

seberapa baik kualitas dari layanan yang diberikan hotel (Azizah, 2023).  

Pelayanan yang diberikan karyawan terhadap tamu bergantung pada standar 

yang telah ditetapkan. Standar yang telah ditetapkan menentukan bagaimana 

karyawan memberikan pelayanan yang baik dan konsisten, peranan Standar 

Operasional Prosedur sangatlah penting sebagai panduan dalam menjalankan 
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pekerjaan yang harus dilakukan (Rahmawati & Suryana, 2024). Menurut Sailendra 

(2015), Standar Operasional Prosedur dapat didefinisikan sebagai garis besar 

prosedur yang harus ditaati oleh setiap bagian dari perusahaan atau instansi. 

Badan Pusat Statistik Provinsi Bali sesuai datanya pada tahun 2023 bahwa 

Provinsi Bali memiliki 94 hotel bintang lima. Salah satu hotel tersebut yaitu The 

Westin Resort Nusa Dua yang berada di Kawasan Pariwisata Nusa Dua. Hotel ini 

memiliki dua belas departemen salah satunya yaitu Front Office. Front Office 

Department memiliki empat section yaitu: Guest Service Agent, Westin Experience 

Specialist, Service Express Agent, dan Service Express Attendant. Dalam 

menjalankan pekerjaan sehari-hari, seluruh karyawan pada setiap section di Front 

Office Department memiliki standar operasional prosedur yang dijadikan pedoman 

sehingga dapat memberikan kesan dan pelayanan yang terbaik untuk tamu di hotel. 

Adanya SOP, karyawan Front Office Department memiliki pedoman dan 

acuan dalam melayani check-in and check-out process. Standar operasional 

prosedur memungkinkan karyawan mengetahui ruang lingkup pekerjaan mereka 

dan melakukan pekerjaan sesuai dengan standar yang ditetapkan. Apabila standar 

operasional prosedur tidak dilaksanakan dengan maksimal oleh karyawan, kinerja 

karyawan akan terpengaruh dan akan memberikan dampak buruk bagi hotel dan 

akan memengaruhi citra hotel atau nama baik, serta kelangsungan hidup 

perusahaan/hotel (Supriyanto & Hendriyati, 2021).  

Pengamatan awal menunjukkan bahwa Front Office Department The Westin 

Resort Nusa Dua sudah memiliki Standar Operasional Prosedur namun 

pelaksanaannya masih belum dijalankan dengan maksimal. Hal itu terlihat pada 
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proses check-in, karyawan guest service agent harus menanyakan Guest’s 

Preferences yang ada pada registration form yang harus diisi sendiri oleh tamu. 

Akan tetapi, karyawan guest service agent seringkali mengisi guest’s preferences 

tamu pada registration form. Selain Guest’s Preferences, adapun proses 

pengambilan deposit yang harus dijelaskan dengan baik selama proses check-in, 

namun karyawan beberapa kali tidak memastikan lebih dalam apakah tamu sudah 

memahami sistem pengambilan deposit atau belum.  

Selanjutnya pada saat proses check-in, karyawan akan menginfokan kepada 

tamu bahwa akan mengambil deposit berupa card verification (cardver) sebagai 

limit kartu kredit pengguna diblokir sesuai dengan estimasi tagihan dengan jumlah 

tertentu. Setelah itu dilakukan pengambilan deposit secara manual menggunakan 

nomor kartu kredit yang sudah tersimpan jika deposit yang diambil saat proses 

check-in sudah tidak bisa menutupi tagihan yang dilakukan oleh tamu selama 

menginap. Hal ini harus dijelaskan dengan rinci dan harus dipastikan bahwa tamu 

sudah mengerti dengan sistem deposit yang digunakan. Dengan tidak dilakukannya 

standar ini, akan memberikan dampak buruk ke depannya seperti tamu akan 

komplain karena mendapatkan e-mail sudah menyetujui Guest’s Preferences dan 

mendapatkan e-mail promosi padahal tidak menyetujui apapun atau mendapatkan 

notifikasi dimana terdapat cardver yang tidak mereka lakukan.  

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka penelitian ini akan 

dilakukan dengan judul "Pengaruh Implementasi Standar Operasional Prosedur 

terhadap Kinerja Karyawan pada Front Office Department di The Westin Resort 
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Nusa Dua", dengan tujuan untuk mengetahui implementasi dan analisis pengaruh 

implementasi standar tersebut. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah penelitian ini adalah 

sebagai berikut. 

1. Bagaimana implementasi Standar Operasional Prosedur pada Front Office 

Department di The Westin Resort Nusa Dua? 

2. Bagaimana pengaruh implementasi SOP terhadap Kinerja Karyawan pada 

Front Office Department di The Westin Resort Nusa Dua?  

1.3 Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini yaitu sebagai berikut. 

1. Untuk mengetahui implementasi Standar Operasional Prosedur pada Front 

Office Department di The Westin Resort Nusa Dua; 

2. Untuk menganalisis pengaruh implementasi SOP terhadap Kinerja Karyawan 

pada Front Office Department di The Westin Resort Nusa Dua. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan membawa manfaat baik secara teoritis dan praktis 

dengan uraian sebagai berikut. 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Manfaat secara teoritis untuk mendapatkan pemahaman lebih lanjut tentang 

bagaimana penerapan Standar Operasional Prosedur berdampak pada kinerja 

karyawan pada Front Office Department di The Westin Resort Nusa Dua. Selain 
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itu, penelitian ini dapat digunakan sebagai sumber data untuk penelitian yang akan 

datang. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan akan membawa manfaat praktis berikut. 

1. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan menjadi pemikiran atau masukan untuk perusahaan 

mengenai Kinerja Karyawan sehingga dapat membantu perusahaan dalam 

melakukan evaluasi Standar Operasional Prosedur di Front Office Department. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Diharapkan penelitian ini akan membantu mahasiswa Politeknik Negeri Bali 

melakukan penelitian lebih lanjut tentang kinerja karyawan. 

3. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan menambah pengetahuan atau wawasan untuk 

peneliti dan berbagi informasi mengenai Kinerja Karyawan. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Dari hasil penelitian ini berjudul “Pengaruh Implementasi Standar 

Operasional Prosedur terhadap Kinerja Karyawan pada Front Office Department di 

The Westin Resort Nusa Dua”, dapat disimpulkan: 

1. Implementasi SOP pada Front Office Department telah dilakukan sangat baik 

menurut persepsi karyawan yang terlihat dari keseluruhan nilai persentase 

skor berkisar antara 90,77% hingga 97,44% yang termasuk ke kategori 

“Sangat Tinggi” pada setiap indikator. Berdasarkan hasil observasi 

menunjukkan bahwa SOP sudah diimplementasi dengan sangat baik, namun 

masih terdapat beberapa SOP yang belum diterapkan sepenuhnya dengan 

maksimal oleh setiap karyawan terutama pada aspek konsistensi dan 

minimalisasi kesalahan. Hal ini mengindikasikan perlunya pengawasan rutin 

dan pelatihan berkelanjutan agar SOP tidak hanya dipahami secara teoritis, 

tetapi benar-benar diterapkan dengan maksimal.  

2. Hasil dari analisis regresi linear sederhana menunjukkan bahwa penerapan 

SOP pada Front Office Department memberikan pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap kinerja karyawan. Variabel SOP memberikan kontribusi 

sebesar 81,2% terhadap perubaan kinerja karyawan, sementara sisanya 18,8% 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. Nilai koefisien regresi untuk 

variabel SOP adalah 0,537, yang mengindikasikan bahwa setiap peningkatan 

satu satuan dalam pelaksanaan SOP akan diikuti dengan peningkatan kinerja 
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karyawan sebesar 0,537. Sebaliknya, penurunan dalam implementasi SOP 

dapat menyebabkan penurunan kinerja karyawan. Karena koefisien regresi 

yang diperoleh bernilai positif, maka dapat disimpulkan bahwa semakin baik 

SOP diterapkan, maka semakin tinggi pula kinerja karyawan. Wawancara 

dengan manajer juga menegaskan bahwa SOP berfungsi sebagai acuan atau 

pedoman yang penting untuk menjaga kinerja karyawan. Namun 

pelaksanannya masih perlu diperkuat dengan monitoring dan pelatihan yang 

dilakukan secara berkala. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil analisis statistik deskriptif, observasi, analisis regresi, dan 

wawancara yang telah dilakukan, peneliti memberikan beberapa saran yang 

ditujukan untuk pihak manajerial The Westin Resort Nusa Dua khususnya pada 

Front Office Department terkait penerapan SOP terhadap kinerja karyawan.  

1. Meskipun hasil observasi menunjukkan penerapan SOP sudah berjalan 

dengan sangat baik, pada aspek konsistensi dan minimalisasi kesalahan masih 

terdapat celah yang perlu diperbaiki. Pihak manajerial disarankan untuk 

melakukan pelatihan berkelanjutan yang menekankan pentingnya konsistesi 

dalam pelayanan.  

2. Dalam melakukan role play saat roll call atau briefing juga disarankan untuk 

dilakukan dengan sesungguhnya layaknya berinteraksi dengan tamu untuk 

memastikan pelayanan yang diberikan sudah sesuai dengan SOP yang 

berlaku. Selain itu, pihak maanjerial diharapkan untuk meninjau feedback 

dari karyawan dalam menjalankan SOP yang sudah diterapkan.  
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