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dalam penelitian ini menggunakan teknik sampling jenuh dengan responden seluruh 

(X1) sebesar 0,408, Job Procedure (X2) sebesar 0,437 dan Technology (X3) sebesar 
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employees. Data collection is done through observation, questionnaire distribution, 

normality test, multicollinearity test, heteroscedasity test, multiple linear regression 

 

 

 



 

DAFTAR ISI 

HALAMAN SAMPUL LUAR ................................................................................... i 

HALAMAN SAMPUL DALAM ...............................................................................ii 

HALAMAN PERSYARATAN PENGAJUAN SKRIPSI .................................... iii 

HALAMAN PERSETUJUAN................................................................................... iv 

HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSI..................................................................v 

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI......................................................................vi 

HALAMAN PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT.................................................vii 

KATA PENGANTAR...............................................................................................viii 

ABSTRAK ................................................................................................................... ix 

ABSTRACT .................................................................................................................. x 

DAFTAR ISI ............................................................................................................... xi 

DAFTAR GAMBAR ................................................................................................xiii 

DAFTAR TABEL ..................................................................................................... xiv 

DAFTAR LAMPIRAN ............................................................................................ xv 

BAB I PENDAHULUAN .......................................................................................... xv 

1.1 Latar Belakang ..................................................................................................... 1 

1.2 Rumusan Masalah ............................................................................................... 4 

1.3 Tujuan Penelitian ................................................................................................. 4 

1.4 Manfaat Penelitian ............................................................................................... 5 

1.4.1 Manfaat Teoritis ................................................................................................... 5 

1.4.2 Manfaat Praktis .................................................................................................... 5 

1.5 Batasan dan Ruang Lingkup Masalah ................................................................ 6 

BAB II KAJIAN PUSTAKA ...................................................................................... 7 

2.1 Landasan Teori .................................................................................................... 7 

2.1.1 Hotel ..................................................................................................................... 7 

2.1.2 Departemen Front Office .................................................................................... 8 

2.1.3 Knowledge Management......................................................................................9 

2.1.4 Kinerja Karyawan .............................................................................................. 10 

2.1.5 Hubungan Knowledge Management dan Kinerja Karyawan .......................... 16 

2.2 Hasil Penelitian Sebelumnya ............................................................................. 17 

2.3 Hipotesis............................................................................................................. 20 

BAB III METODE PENELITIAN ......................................................................... 21 

3.1 Lokasi Penelitian ............................................................................................... 21 

3.2 Objek Penelitian ................................................................................................. 22 

3.3 Identifikasi Variabel .......................................................................................... 22 

xiv 



Office 

Secara Parsial di The Ritz-Carlton Bali ....................................................................... 64 

Office 

secara Simultan Di The Ritz-Carlton Bali ................................................................... 71 

Kinerja Karyawan Front Office Di The Ritz-Carlton Bali ....................................... 72 

BAB V  SIMPULAN DAN SARAN ....................................................................... 74 

Simpulan ............................................................................................................ 74 

Saran .................................................................................................................. 75 

DAFTAR PUSTAKA.................................................................................................77 

...............................................................................................................79 

3.4 Definisi Operasional Variabel .......................................................................... 23 

3.5 Jenis dan Sumber Data ...................................................................................... 24 

3.5.1 Jenis Data ........................................................................................................... 24 

3.5.2 Sumber Data ...................................................................................................... 25 

3.6 Penentuan Populasi dan Sampel ....................................................................... 25 

3.7 Pengumpulan Data ............................................................................................ 26 

3.8 Analisis Data ...................................................................................................... 27 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ...................................... 37 

4.1 Gambaran Umum Hotel ................................................................................... 35 

4.1.1 Sejarah Hotel The Ritz-Carlton, Bali .............................................................. 35 

4.1.2 Fasilitas The Ritz-Carlton, Bali ....................................................................... 36 

4.1.3 Struktur Organisasi Departemen Front Office ................................................ 41 

4.2 Hasil dan Pembahasan ...................................................................................... 45 
 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

xv 



 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 3.1 Logo Hotel The Ritz-Carlton, Bali ...................................................... 21 

Gambar 4.1 Lokasi Hotel The Ritz-Carlton Bali ..................................................... 35 

Gambar 4.2 Struktur Front Office Department ........................................................ 41 

Gambar 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia Sumber ........................... 46 

Gambar 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin......................... 47 

Gambar 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan ................ 48 

Gambar 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Jabatan .................................... 49 
 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

xiv 

Gambar 4.7 Karakteristik dari Responden Berdasarkan Lama Bekerja .................. 50 

Gambar 4.8 Guest Report dan request chat ............................................................. 65 

Gambar 4.9 Pelaksanaan daily Line-up .................................................................... 66 

Gambar 4.10 Penerapan Training DLZ untuk karyawan ......................................... 67 

Gambar 4.11 Form pengajuan Cross training ......................................................... 68 

Gambar 4.12 Prosedur Check-in .............................................................................. 69 

Gambar 4.13 Prosedur Check-out............................................................................. 69 

Gambar 4.14 Penggunaan OPERA pada The Ritz-Carlon Bali .............................. 70 



 

DAFTAR TABEL 

Tabel 3.1 Definisi Operasional Variabel ........................................................................ 23 

Tabel 3.2 Skor dan Keterangan skala Likert kuisioner.................................................... 27 

Tabel 4.1 Jenis kamar The Ritz-Carlton Bali................................................................ 37 

Tabel 4. 2 Restoran pada The Ritz-Carlton bali ............................................................. 38 

Tabel 4.3 Tabulasi Jawaban Responden Mengenai Personal Knowledge (X1) ............... 51 

Tabel 4.4 Tabulasi Jawaban Responden Mengenai Job Procedure (X2) .......................... 52 

Tabel 4.5 Tabulasi Jawaban Responden Mengenai Technology (X3) .............................. 53 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

xv 

Tabel 4.6 Tabulasi Jawaban Responden Mengenai Kinerja Karyawan (Y) ...................... 54 

Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas ......................................................................................... 55 

Tabel 4.8 Uji Reabilitas................................................................................................. 56 

Tabel 4.9 Hasil Uji Normalitas ...................................................................................... 57 

Tabel 4.10 Hasil Uji Linearitas ...................................................................................... 58 

Tabel 4.11 Hasil Uji Multikoliniearitas ......................................................................... 59 

Tabel 4.12 Hasil Uji Heteroskedastisitas ........................................................................ 60 

Tabel 4.13 Uji Analisis Regresi Linier Berganda ........................................................... 61 

Tabel 4.14 Uji Regresi Secara Parsial (Uji t) .................................................................. 62 

Tabel 4.15 Uji Regresi Secara Simultan (Uji F) ............................................................ 63 

Tabel 4.16 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)............................................................ 64 



 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 Surat Izin Penelitian ............................................................................. 79 

Lampiran 2 Pertanyaan Kuisioner Penelitian .......................................................... 80 

Lampiran 3 Hasil Tabulasi data ............................................................................... 83 

Lampiran 4 Hasil Uji Validitas X1 ......................................................................... 89 

Lampiran 5 Hasil Uji Validitas X2 ......................................................................... 89 

Lampiran 6 Hasil Uji Validitas X3 ......................................................................... 90 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 

 
 

 

 

xvi 

Lampiran 7 Hasil Uji Validitas Y .......................................................................... 91 

Lampiran 8 Hasil Uji Reabilitas X1 ....................................................................... 92 

Lampiran 9 Hasil Uji Reabilitas X2 ....................................................................... 92 

Lampiran 10 Hasil Uji Reabilitas X3 ...................................................................... 92 

Lampiran 11 Hasil Uji Reabilitas Y ....................................................................... 92 

Lampiran 12 Hasil Uji Regresi Linier berganda ..................................................... 93 

Lampiran 13 Hasil Uji T .......................................................................................... 93 

Lampiran 14 Hasil Uji F .......................................................................................... 93 

Lampiran 15 Dokumentasi Penelitian ..................................................................... 94 



 

BAB I 

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 
 

 

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. 

1 

 

 

layanan. Prosedur kerja yang sudah ditetapkan terkadang tidak diikuti secara penuh, 



 

 

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat mengukur seberapa besar pengaruh 

 

dapat berkontribusi lebih terhadap kinerja keseluruhan karyawan yang lebih efektif. 

2 

 

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 
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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 
 

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 
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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 

 

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 

 

5 

Harapannya penelitian akan berguna untuk pihak yang terlibat. Berikut adalah 

 

Manfaat Teoritis 

 

 

Manfaat Praktis 

 

 

dan harapannya bisa mendapat manfaat atas studi ini: 
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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 
 

 

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. 

 

 

 

 

1.5 Batasan dan Ruang Lingkup Masalah 
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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. 

 

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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 kerja 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 
 

selanjutnya agar dapat menggunakan mixed methods dengan menggabungkan hasil 
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