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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kontribusi implementasi Standar
Operasional Prosedur (SOP) pelayanan terhadap kinerja Front Office staff di Six
Senses Uluwatu Bali. Fokus kajian meliputi sejauh mana SOP diterapkan dan
dampaknya terhadap performa karyawan dalam memberikan pelayanan kepada
tamu. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
deskriptif. Lokasi penelitian adalah Six Senses Uluwatu, dengan sampel
berjumlah 41 orang yang merupakan seluruh karyawan Front Office, diambil
menggunakan teknik sampling jenuh. Pengumpulan data dilakukan melalui
wawancara, observasi, dokumentasi, dan penyebaran kuesioner menggunakan
skala Likert. Analisis data dilakukan dengan statistik deskriptif, uji validitas, uji
reliabilitas, uji korelasi, uji regresi linier sederhana, serta uji t dan koefisien
determinasi dengan bantuan perangkat lunak SPSS. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa nilai rata-rata implementasi SOP sebesar 4,43 dan rata-rata kinerja
karyawan sebesar 4,44 dari skala maksimal 5. Uji regresi linier menghasilkan nilai
koefisien determinasi (R?) sebesar 0,689, yang berarti 68,9% variasi kinerja
karyawan dapat dijelaskan oleh implementasi SOP, sementara sisanya dipengaruhi
oleh faktor lain. Uji t menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05), yang
mengindikasikan bahwa implementasi SOP berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kinerja karyawan. Temuan ini menegaskan bahwa penerapan SOP yang
konsisten dan efisien berkontribusi nyata dalam meningkatkan kinerja Front
Office staff serta mutu pelayanan kepada tamu, dan penting sebagai strategi
peningkatan daya saing hotel berbintang lima di Bali.

Kata Kunci: standar operasional prosedur, front office, kinerja karyawan, industri
perhotelan
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ABSTRACT

This study aims to analyze the contribution of the implementation of Standard
Operating Procedures (SOP) for service to the performance of Front Office staff
at Six Senses Uluwatu Bali. The focus of the study includes the extent to which
SOPs are implemented and their impact on employee performance in providing
services to guests. This study uses a quantitative approach with descriptive. The
location of the study was Six Senses Uluwatu, with a sample of 41 people who
were all Front Olffice employees, taken using a saturated sampling technique.
Data collection was carried out through interviews, observations, documentation,
and distributing questionnaires using a Likert scale. Data analysis was carried
out using descriptive statistics, validity tests, reliability tests, correlation tests,
simple linear regression tests, and t-tests and coefficients of determination with
the help of SPSS software. The results showed that the average value of SOP
implementation was 4.43 and the average employee performance was 4.44 from a
maximum scale of 5. The linear regression test produced a coefficient of
determination (R?) value of 0.689, which means that 68.9% of the variation in
employee performance can be explained by SOP implementation, while the rest is
influenced by other factors. The t-test shows a significance value of 0.000 (<0.05),
which indicates that SOP implementation has a positive and significant effect on
employee performance. This finding confirms that consistent and efficient SOP
implementation contributes  significantly to improving Front Office staff
performance and guest service quality, and is important as a strategy to increase
the competitiveness of five-star hotels in Bali.

Keywords: standard operating procedures, front office, employee performance,
hospitality industry
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri perhotelan memiliki salah satu peran penting dalam perekonomian
industri pariwisata di Bali. Sektor perhotelan, yang meliputi hotel, resort, villa,
dan berbagai bentuk akomodasi lainnya, merupakan komponen kunci dalam
mendukung perkembangan industri pariwisata. Industri perhotelan terus menjadi
sektor strategis dalam mendukung pertumbuhan ekonomi di Indonesia. Data dari
Badan Pusat Statistik, (2025), menunjukkan bahwa kunjungan wisatawan
mancanegara ke Indonesia pada November 2024 mencapai 1,09 juta orang,
meningkat 17,27% dibandingkan November 2023.

Seiring dengan meningkatnya arus kedatangan wisatawan, terutama di
destinasi utama seperti Bali, ekspektasi terhadap kualitas pelayanan di hotel
berbintang semakin menjadi sorotan utama dalam persaingan industri perhotelan.
Berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik, 2023, Bali saat ini memiliki 94 hotel
berbintang 5 yang beroperasi, mencerminkan tingginya persaingan di sektor ini.
Dalam upaya untuk mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan,
setiap hotel, khususnya yang berstatus bintang 5, membutuhkan penerapan
Standar Operasional Prosedur (SOP) yang efektif dan konsisten. SOP yang
dirancang dengan baik menjadi instrumen yang krusial untuk memastikan bahwa
seluruh aspek operasional, mulai dari pelayanan tamu hingga manajemen sumber
daya manusia, berjalan sesuai dengan standar yang ditetapkan, sehingga mampu

memenuhi harapan pelanggan yang terus berkembang. Menurut Nur’aini (2019),



Prosedur Operasional Standar merupakan pedoman utama yang menjelaskan
tahapan atau langkah-langkah dalam pelaksanaan kegiatan kerja yang bersifat
aplikatif di dalam suatu perusahaan.

Front Office merupakan salah satu bagian dalam struktur organisasi hotel
yang berada di jajaran paling depan yang menjadi first impression dari tamu.
Wisatawan menilai pengalaman pertama mereka di Front Office sebagai penentu
dalam membangun loyalitas terhadap hotel. Hal ini menekankan pentingnya
kinerja Front Office staff sebagai garda terdepan dalam menciptakan kesan
pertama yang positif bagi tamu. Meskipun banyak hotel berbintang lima yang
berusaha untuk menjaga standar pelayanan mereka, kenyataannya kualitas
pelayanan front office di beberapa hotel masih belum sepenuhnya optimal.

Berdasarkan wulasan tamu di platform seperti TripAdvisor, terdapat
sejumlah keluhan yang tercatat, terutama terkait dengan pelayanan yang lambat,
ketidaksesuaian informasi yang diberikan, serta kurangnya keahlian komunikasi
dari Front Office staff. Keluhan-keluhan ini seringkali mencerminkan
ketidakkonsistenan dalam penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP), yang
menjadi faktor utama yang memengaruhi kualitas pelayanan tersebut.

Penelitian yang dipublikasikan dalam Jurnal Bisnis Hospitaliti oleh
Pratiwi et al. (2021), mengidentifikasi dua kategori utama keluhan tamu mengenai
layanan Front Office di The Westin Resort Nusa Dua Bali: keluhan terkait layanan
(service-related complaints) dan keluhan terkait sikap (attitudinal complaints).
Keluhan-keluhan ini sering kali disebabkan oleh ketidaksesuaian dalam penerapan

Standar Operasional Prosedur (SOP), yang berdampak negatif pada kualitas



pelayanan. Hal ini menunjukkan pentingnya evaluasi terhadap implementasi SOP
untuk meningkatkan kinerja front office dan memenuhi ekspektasi tamu dengan
menerapkan standar Leading Quality Assurance (LQA).

Leading Quality Assurance (LQA) adalah sebuah sistem evaluasi yang
dikembangkan oleh perusahaan jasa internasional, yang fokus pada audit layanan
hotel, pelatihan, serta penyediaan data pembanding (benchmarking) untuk hotel
dan sektor pariwisata lainnya di industri perhotelan. LQA memberikan layanan
berupa komunikasi, audit, analisis, hingga penyusunan laporan terkait mutu
pelayanan hotel. Di Six Senses Uluwatu, penerapan LQA mencakup seluruh
departemen, di mana setiap proses pelayanan dinilai oleh tim LQA melalui
metode mystery guest, yakni penilai yang berpura-pura menjadi tamu untuk
menguji standar layanan di tiap departemen. Setiap departemen bertanggung
jawab memastikan layanan yang diberikan telah sesuai dengan kriteria yang
ditetapkan. Salah satu departemen yang berperan penting dalam pelayanan di Six
Senses Uluwatu adalah Front Office atau kantor depan.

Six Senses Uluwatu, sebagai salah satu hotel mewah berbintang lima yang
dikenal dengan komitmennya dalam memberikan pengalaman layanan berkualitas
tinggi bagi para tamunya. Six Senses Uluwatu Berlokasi di kawasan Pecatu, Bali,
hotel ini menempati lahan seluas 6 hektare di ujung selatan Semenanjung Bukit.
Bangunan hotel berdiri di atas tebing gamping setinggi 74 meter, yang
memberikan panorama langsung ke arah Samudera Hindia dari ketinggian.

Front Office Department di Six Senses Uluwatu Bali memiliki beberapa

bagian yaitu Guest Service Agent, Guest Experience Maker, Concierge, Bellman,



dan Telephone Operator. Di Six Senses Uluwatu Bali, masing-masing bagian
tersebut telah memiliki Standar Operasional Prosedur (SOP) yang dijalankan
dalam kegiatan operasional harian. Namun, untuk menghadapi tingkat persaingan
yang semakin menguat di industri perhotelan, evaluasi terhadap sejauh mana
implementasi SOP berdampak langsung pada kinerja staf Front Office menjadi
sangat penting.

Data dari Leading Quality Assurance (LOA) Hotel Assessment Six Senses
Uluwatu menunjukkan bahwa pada bulan Agustus 2024, nilai tingkat penerapan
SOP dari Front Office Department mencapai 71,9%, yang menunjukkan
penurunan dibandingkan penilaian pada bulan Januari 2024, yaitu sebesar 76,5%.
Penurunan ini menandakan adanya penurunan konsistensi dalam penerapan
standar pelayanan, terutama jika dibandingkan dengan rata-rata skor departemen
lainnya di lingkungan Six Senses Uluwatu. Secara emosional, skor kepuasan tamu
terhadap layanan Front Office juga menurun dari 3,17 pada Januari menjadi 2,83
pada Agustus 2024. Hal ini menunjukkan bahwa tamu merasa kurang puas dan
senang terhadap pelayanan yang diberikan selama periode tersebut. Dalam upaya
meningkatkan kontribusi implementasi SOP pelayanan serta memperbaiki
persepsi tamu terhadap kualitas layanan Front Office, perlu dilakukan evaluasi
mendalam, pelatihan berkelanjutan, dan pengawasan yang lebih ketat terhadap
penerapan standar operasional. Penilaian LQA tahun 2024 ditampilkan secara
lengkap pada Lampiran 5 sebagai bahan analisis dan evaluasi kinerja lebih lanjut.

Leading Quality Assurance (LQA) menjadi peran penting dalam menjaga

kinerja Front Office staff agar sesuai dengan prosedur yang sudah ditetapkan,



sehingga perlunya menerapkan SOP secara merata tanpa terkecuali dalam upaya
meningkatkan kinerja Front Office staff di Six Senses Uluwatu.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul “Analisis Kontribusi Implementasi Standar Operasional
Prosedur Pelayanan Front Office staff Terhadap Kinerja di Six Senses Uluwatu”.
Penelitian ini bertujuan untuk memahami bagaimana kontribusi implementasi
SOP mempengaruhi kinerja Front Office staff dalam memberikan pelayanan yang
memenuhi standar tinggi industri perhotelan. Melalui penelitian ini, diharapkan
dapat memperlihatkan rekomendasi yang berguna untuk meningkatkan kualitas

pelayanan dan daya persaingan hotel, baik di tingkat lokal maupun internasional.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan Latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya,
maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana implementasi Standar Operasional Prosedur Pelayanan
oleh Front Office Staff?
2. Bagaimana kontribusi dari implementasi Standar Operasional Prosedur

Pelayanan Front Office Staff terhadap kinerja di Six Senses Uluwatu?

1.3 Tujuan Penelitian
1. Tujuan Umum
Dari penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis kontribusi

implementasi Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayanan oleh Front



Office terhadap Kinerja Karyawan di Six Senses Uluwatu.
2. Tujuan Khusus
1. Menganalisis implementasi Standar operasional prosedur pelayanan
oleh Front Office staff.
2. Mengidentifikasi kontribusi dari implementasi SOP pelayanan oleh

Front Office staff.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis:
Harapan dari penelitian ini ialah mampu menambah nilai dalam
pengembangan pengetahuan di bidang manajemen serta pelayanan,
khususnya dalam konteks industri perhotelan. Temuan penelitian dapat
menambah wawasan tentang penerapan Standar Operasional Prosedur
(SOP) dan pengaruhnya terhadap kinerja karyawan.

2. Manfaat Praktis:
Bagi manajemen hotel, hasil penelitian dapat digunakan sebagai acuan
dalam merumuskan dan memperbaiki SOP yang diterapkan oleh Front

Office staff di Six Senses Uluwatu Bali.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian
Ruang lingkup penelitian ini mencakup analisis kontribusi implementasi
Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayanan yang dilakukan oleh Front Office

pada Six Senses Uluwatu Bali.



Fokus penelitian adalah pada prosedur dan proses pelayanan yang
dilaksanakan oleh Front Office berdasarkan standar operasional prosedur yang
telah ditetapkan. Subjek penelitian adalah Front Office staff. Variabel penelitian
yang dikaji meliputi implementasi standar operasional prosedur sebagai variabel
independen (X), serta Kinerja sebagai variabel dependen(Y). Batasan penelitian
ini mencakup lokasi yang hanya terbatas pada Six Senses Uluwatu, sehingga hasil
penelitian tidak dapat digeneralisasi ke hotel lain. Subjek penelitian dibatasi pada
Front Office staff di Six Senses Uluwatu Bali. Penelitian ini hanya mengkaji
implementasi standar operasional prosedur, tanpa menyentuh aspek lain seperti
manajemen internal atau pelatihan karyawan. Dalam kajian ini diterapkan metode
kuantitatif dengan orientasi deskriptif serta korelasional untuk mengukur dan
menganalisis kontribusi implementasi Standar Operasional Prosedur Pelayanan
Front Office Staff Terhadap Kinjerja di Six Senses Uluwatu. Pendekatan ini dipilih
untuk menggambarkan fenomena yang terjadi dalam proses pelayanan serta

hubungan antara variabel yang diteliti.



BABV
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan
Berdasarkan pembahasan yang telah diuraikan sebelumnya, maka
kesimpulan yang dapat ditarik untuk menjawab rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Implementasi Standar Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan oleh Front
Office Staff di Six Senses Uluwatu telah berjalan secara efektif dan sesuai
dengan pedoman operasional yang ditetapkan manajemen hotel. Hal ini
dibuktikan melalui hasil uji validitas bahwa seluruh indikator pada variabel
implementasi SOP (X1.1 hingga X1.7) memiliki nilai r-hitung di atas r-tabel
(0,3081), dengan indikator tertinggi pada X1.3 sebesar 0,579. Selain itu,
nilai reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha sebesar 0,614
menunjukkan bahwa instrumen pengukuran memiliki konsistensi internal
yang cukup baik. SOP telah diterapkan secara konsisten dalam aktivitas
pelayanan seperti penyambutan tamu, proses check-in, dan penanganan
keluhan tamu. Dukungan terhadap implementasi SOP juga diperoleh melalui
pelatihan berkala, supervisi aktif dari manajer, serta ketersediaan panduan
prosedur kerja. Meski demikian, hambatan tetap ditemukan, terutama pada
saat high season yang menyebabkan peningkatan beban kerja, serta
kurangnya pelatihan lanjutan dan perubahan kebijakan mendadak dari

manajemen pusat yang belum disertai sosialisasi memadai.
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2. Implementasi Standar Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan oleh Front
Office Staff memberikan kontribusi yang signifikan terhadap peningkatan
kinerja di Six Senses Uluwatu, meskipun bukan satu-satunya faktor yang
memengaruhinya. Hasil analisis statistik menunjukkan adanya hubungan
positif antara implementasi SOP dan kinerja staf, dengan nilai koefisien
korelasi sebesar 0,544 yang tergolong sedang. Selain itu, hasil uji regresi
menunjukkan bahwa setiap peningkatan dalam implementasi SOP
berbanding lurus dengan peningkatan performa staf, sebagaimana tercermin
dalam koefisien regresi sebesar 0,371. Nilai koefisien determinasi sebesar
0,278 mengindikasikan bahwa sebesar 27,8% variasi dalam kinerja dapat
dijelaskan oleh implementasi SOP, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh
faktor lain seperti motivasi individu, kondisi lingkungan kerja, pemanfaatan
teknologi, serta tingkat kepuasan tamu. Sehingga, penguatan implementasi
SOP perlu disertai dengan strategi manajerial yang komprehensif, termasuk
pelatihan berkelanjutan dan evaluasi berkala untuk meningkatkan efektivitas

kinerja front office secara menyeluruh.

5.2 Saran
Adapun saran peneliti pada penelitian ini yaitu:
1. Manajemen Six Senses Uluwatu disarankan untuk memperkuat
implementasi Standar Operasional Prosedur (SOP) melalui pelatihan berkala
dan evaluasi sistematis. Pelatthan yang rutin dan berbasis kebutuhan

lapangan akan meningkatkan pemahaman dan konsistensi staf dalam
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menjalankan prosedur pelayanan. Evaluasi SOP juga perlu dilakukan secara
berkala agar prosedur yang diterapkan tetap relevan dan adaptif terhadap
perubahan kebutuhan tamu serta perkembangan teknologi di industri
perhotelan.

Manajemen juga diharapkan mengatasi hambatan pelaksanaan SOP yang
diidentifikasi dalam penelitian ini, seperti beban kerja yang tinggi dan
kurangnya pelatihan lanjutan. Penambahan jumlah staf saat high season,
penyusunan jadwal kerja yang proporsional, serta penyelenggaraan
refreshment training untuk karyawan lama dapat menjadi solusi yang tepat
guna menjaga kualitas pelayanan tetap optimal.

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar mengkaji kontribusi variabel
lain di luar SOP yang turut memengaruhi kinerja front office staff, seperti
kepemimpinan manajerial, kepuasan kerja, atau penerapan teknologi digital
dalam pelayanan. Pendekatan ini penting agar dapat memperoleh gambaran
yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang menentukan

keberhasilan pelayanan di industri perhotelan secara menyeluruh.
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