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ABSTRAK

I Kadek Wibhu Siva Hanggara Kepakisan. (2023). Implementasi Standar Operasional
Prosedur dalam Menunjang Kinerja Guest Service pada Front Office Department di
Ritz-Carlton Bali. Skripsi: Manajemen Bisinis Pariwisata, Jurusan Pariwisata,
Politeknik negeri Bali.

Skrispi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I : Drs. I Gusti Putu Sutarma,
M. Hum.

Kata kunci: Standar Operasional Prosedur (SOP), Kinerja, Guest Service, Front
Office Department

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji implementasi Standar Operasional Prosedur
(SOP) dalam menunjang kinerja Guest Service pada Front Office Department di The
Ritz-Carlton Bali. Industri pariwisata, khususnya perhotelan, menuntut kualitas
pelayanan yang tinggi, di mana Front Office menjadi titik kontak utama dengan tamu.
SOP berperan krusial dalam memastikan konsistensi, efisiensi, dan meminimalisir
kesalahan dalam pelayanan. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif
dengan pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Objek
penelitian adalah implementasi SOP dalam menunjang kinerja Guest Service pada
Front Office Department The Ritz-Carlton Bali. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
implementasi SOP di The Ritz-Carlton Bali dalam menunjang kinerja Guest Service
telah berjalan "sangat maksimal" dengan rata-rata persentase keseluruhan mencapai
96,49%. Indikator seperti efisiensi, konsistensi, minimalisasi kesalahan, penyelesaian
masalah, prosedur kerja, dan peta kerja menunjukkan tingkat implementasi yang
sangat tinggi, dengan beberapa mencapai 100% (efisiensi, konsistensi, dan prosedur
kerja). Penelitian ini mengkaji implementasi Standar Operasional Prosedur (SOP)
dalam menunjang kinerja Guest Service pada Front Office Department di The Ritz-
Carlton Bali. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan SOP memiliki pengaruh
positif terhadap kualitas kinerja, terutama dalam hal kuantitas dan kualitas hasil kerja.
Beberapa indikator, seperti efisiensi dan konsistensi, telah menunjukkan keterkaitan
yang signifikan dalam mendukung kelancaran operasional, dengan implementasi yang
sangat maksimal. Meskipun demikian, masih terdapat potensi peningkatan dalam hal
penyelesaian masalah dan minimisasi kesalahan yang lebih lanjut. Penerapan SOP
yang lebih mendalam diharapkan dapat meningkatkan efisiensi, mengurangi
kesalahan, dan mempercepat waktu respons terhadap keluhan tamu, serta
meningkatkan kepuasan tamu secara keseluruhan.
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ABSTRACT

I Kadek Wibhu Siva Hanggara Kepakisan. (2023). Implementasi Standar
Operasional Prosedur dalam Menunjang Kinerja Guest Service pada Front Office
Department di Ritz-Carlton Bali. Undergraduate Thesis: Tourism Business
Management, Tourism Department, Politeknik negeri Bali.

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I :
Drs. I Gusti Putu Sutarma, M. Hum.

Keywords: Standar Operasional Prosedur (SOP), Kinerja, Guest Service, Front
Office Department

This research aims to examine the implementation of Standard Operating
Procedures (SOPs) in supporting Guest Service performance at the Front Office
Department of The Ritz-Carlton Bali. The tourism industry, especially hotels,
demands high-quality service, where the Front Office serves as the primary point
of contact with guests. SOPs play a crucial role in ensuring consistency, efficiency,
and minimizing errors in service delivery. This study employs a descriptive
qualitative method, with data collected through observation, interviews, and
documentation. The research object is the implementation of SOPs in supporting
Guest Service performance at the Front Office Department of The Ritz-Carlton
Bali. The findings indicate that the implementation of SOPs at The Ritz-Carlton
Bali in supporting Guest Service performance has been "highly effective,” with an
overall average percentage of 96.49%. Indicators such as efficiency, consistency,
error minimization, problem-solving, work procedures, and work maps show a very
high level of implementation, with some reaching 100% (efficiency, consistency,
and work procedures). This study examines the implementation of Standard
Operating Procedures (SOP) in supporting the performance of Guest Service in the
Front Office Department at The Ritz-Carlton Bali. The results show that the
implementation of SOPs has a positive influence on the quality of performance,
especially in terms of the quantity and quality of work results. Several indicators,
such as efficiency and consistency, have shown significant linkages in supporting
smooth operations, with very maximum implementation. Nonetheless, there is still
potential for improvement in terms of further troubleshooting and error
minimization. The implementation of more in-depth SOPs is expected to improve
efficiency, reduce errors, and speed up response times to guest complaints, as well
as improve overall guest satisfaction.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri pariwisata saat ini terus berkembang di Indonesia termasuk Bali
sebagai salah satu pulau yang ada di Indonesia. Bali merupakan tempat wisata yang
populer di dunia karena keindahan alamnya, budayanya, dan keramahtamahan
penduduknya. Sebagai daerah tujuan wisata Bali didukung dengan sarana dan
prasarana kepariwisataan, seperti: akomodasi, restaurant, travel, dan objek wisata.
Akomodasi sebagai sarana kepariwisataan dapat berupa hotel, villa, dan home stay.
Hotel adalah tempat tinggal atau bisnis yang menawarkan penginapan, makanan,
minuman, dan fasilitas lainnya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yaitu
wisatawan yang sedang melakukan perjalanan. Fasilitas biasanya termasuk kamar
tidur, restoran, layanan kebersihan, hingga fasilitas rekreasi seperti kolam renang
atau pusat kebugaran, tergantung pada kelas dan jenis hotel.

Salah satu hotel mewah bintang lima di Bali adalah The Ritz-Carlton Bali.
Hotel ini terkenal dengan komitmennya untuk memberikan layanan berkelas dunia
yang disesuaikan dengan kebutuhan setiap tamu. Standar tinggi yang diterapkan
oleh jaringan hotel internasional ini menuntut setiap karyawan untuk memberikan
pelayanan yang tidak hanya cepat dan efisien, tetapi juga ramah, personal, dan dapat
mengantisipasi kebutuhan tamu sebelum diminta. Menurut (Lewis & McCann,
2004), Pelayanan yang luar biasa, terutama di hotel mewah, sangat bergantung pada
karyawan dapat memberikan pengalaman yang berbeda kepada tamu dengan

sentuhan langsung dan kepekaan terhadap detail. Menurut Prakoso (2017) hotel



adalah tempat pertemuan antara wisatawan dan pelaku industri dalam mendukung
sektor pariwisata yang menyediakan fasilitas akomodasi untuk pelanggannya.

Menurut Azizah (2023) Front Office Department adalah bagian pertama yang
berhubungan langsung dengan tamu dan menangani semua permintaan mereka
selama menginap, seperti proses pendaftaran dan proses keluar. Karena itu, kesan
pertama tamu terhadap hotel sangat penting untuk menentukan kepuasan mereka
secara keseluruhan. Menjaga dan meningkatkan kualitas layanan front office adalah
penting untuk tetap kompetitif dan relevan di pasar global di tengah persaingan
industri perhotelan yang semakin ketat. Untuk dapat memberikan layanan yang
optimal diperlukan adanya Standar Operasional Prosedur (SOP) sebagai pegangan
bagi karyawan (Mesak et al., 2020).

Yuliana & Mahrizal (2023) Menyatakan bahwa SOP adalah serangkaian
instruksi atau pedoman tertulis yang disusun untuk memastikan bahwa suatu proses
atau aktivitas dijalankan dengan cara yang konsisten, efisien, dan sesuai standar
yang telah ditetapkan. SOP bertujuan untuk mengurangi variasi dalam pelaksanaan
tugas, meminimalkan kesalahan, serta meningkatkan kualitas dan kepatuhan
terhadap regulasi atau standar industri.

Dengan semakin banyak persaingan di industri perhotelan, front office yang
merupakan orang pertama yang bertemu dengan tamu, sangat penting untuk
menciptakan kesan pertama yang baik. Dengan menerapkan SOP yang baik, staf
dapat bekerja dengan lebih terorganisasi, memberikan layanan yang efisien, dan

memastikan kebutuhan tamu terpenuhi dengan baik. Kualitas layanan tamu yang



baik berdampak pada kepuasan tamu dan kinerja operasional hotel secara
keseluruhan, meningkatkan reputasi hotel, dan loyalitas tamu.

Penerapan SOP sering kali menghadapi berbagai masalah. Tidak adanya
pelatihan staf baru, penerapan SOP yang tidak konsisten seperti keterlambatan
dalam mengirimkan /uggage ke kamar, dan ketidakmampuan untuk menyesuaikan
SOP dengan situasi tertentu adalah beberapa masalah yang muncul di lapangan
yang dapat menghambat pencapaian kinerja optimal. Misalnya, ada saat-saat ketika
standar pelayanan tidak diterapkan secara konsisten oleh semua karyawan seperti
SOP tidak dijalankan sehingga karyawan mengalami keterlambatan, atau ketika
perubahan kebijakan terjadi secara tiba-tiba. Ketidaksesuaian dalam pelaksanaan
SOP juga disebabkan oleh komunikasi yang kurang efektif antara manajemen dan
staf di front office. Berdasarkan latar belakang itu penelitian dilakukan dengan
judul “Implementasi Standar Operasional Prosedur dalam Menunjang Kinerja

Guest Service pada Front Office Department di The Ritz-Carlton Bali”.

1.2 Rumusan masalah

Penelitian ini akan membahas beberapa masalah utama berikut:

1. = Bagaimana implementasi Standar Operational Prosedur (SOP) di bagian
Guest Service Front Office Department The Ritz-Carlton Bali?

2. Bagaimana implementasi Standar Operational Prosedur (SOP) dalam
Menunjang Kinerja Guest Service pada Front Office Department The Ritz-

Carlton Bali?



1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui implementasi Standar Operational Prosedur (SOP) di
bagian Guest Service Front Office Department The Ritz-Carlton Bali.

2. Menganalisis implementasi Standar Operational Prosedur (SOP) dalam
menunjang kinerja Guest Service pada Front Office Department di The Ritz-
Carlton Bali.

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat teoritis bagi beberapa pihak
antara lain:
1. Peningkatan Kualitas Pelayanan: SOP meningkatkan kepuasan tamu dengan
menetapkan standar pelayanan yang konsisten.
2. Efisiensi Operasional: Memberikan instruksi yang jelas, mengurangi waktu
pelatihan, dan mengurangi kesalahan.
3. Pengukuran Kinerja: Memudahkan evaluasi objektif kinerja karyawan dan
menemukan area perbaikan.
4. Peningkatan Komunikasi Internal: Membantu departemen bekerja sama lebih

baik dalam menangani keluhan dan permintaan tamu.

1.4.2 Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat Praktis bagi berbagai pihak,
antara lain:

1.  Manfaat bagi Mahasiswa



Penelitian ini dapat menambah manfaat bagi mahasiswa untuk lebih mengenal
Standar Operasional Prosedur (SOP) adalah dasar pengelolaan operasional di
industri perhotelan, dan mahasiswa akan lebih memahami peran penting SOP
dalam mengatur alur kerja dan tugas di front office.

Manfaat bagi Politeknik Negeri Bali

Penelitian ini dapat menambah literatur terkait manajemen pelayanan di
industri perhotelan, khususnya dalam hal kinerja Guest Service di hotel
mewah.

Manfaat bagi Hotel

Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi manajemen The Ritz-Carlton Bali
untuk meningkatkan kualitas pelayanan, khususnya di Front Office
Department, serta menemukan solusi untuk masalah yang memengaruhi

kepuasan tamu.



BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab
sebelumnya Implementasi Standar Operasional Prosedur (SOP) di bagian Guest
Service Front Office Department The Ritz-Carlton Bali telah dilaksanakan dengan
sangat maksimal. Hal ini tercermin dari rata-rata persentase implementasi sebesar
96,49%, yang menunjukkan bahwa hotel telah menerapkan SOP secara efektif pada
enam aspek utama, yaitu efisiensi, konsistensi, meminimalkan kesalahan,
penyelesaian masalah, prosedur kerja, dan peta kerja. Setiap indikator menunjukkan
tingkat kepatuhan yang tinggi, bahkan beberapa mencapai angka 100%, seperti
efisiensi, konsistensi, dan prosedur kerja. Dengan adanya SOP, staf mampu bekerja
secara terstruktur, terarah, dan sesuai dengan standar layanan mewah yang menjadi

ciri khas The Ritz-Carlton.

SOP juga berperan besar dalam menunjang kinerja Guest Service dari
berbagai dimensi. Dari sisi kuantitas kerja, SOP mempercepat proses pelayanan
seperti luggage handling, check-in/check-out, dan pemenuhan permintaan tamu.
Dari sisi kualitas kerja, SOP menjaga keseragaman layanan, ketelitian, serta
profesionalisme staf dalam menghadapi berbagai situasi. Dari sisi efisiensi kerja,
SOP memungkinkan pemanfaatan waktu, tenaga, dan sumber daya secara optimal,
tanpa mengurangi kualitas pelayanan. Di samping itu, SOP juga mendukung

kemampuan staf dalam menyelesaikan masalah secara cepat dan tepat, serta



menjadi panduan dalam menghadapi keluhan tamu. Secara keseluruhan, SOP telah
memberikan dampak positif dalam menciptakan pelayanan tamu yang unggul,
efektif, dan berorientasi pada kepuasan.
5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan observasi yang dilakukan oleh penulis di
The Ritz-Carlton Bali khususnya di departemen Front Office bagian Guest Service
Berdasarkan temuan di lapangan dan analisis terhadap hasil implementasi SOP,

maka saran-saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah:

1. Meningkatkan pelatihan berkelanjutan kepada seluruh staf Guest Service,
terutama bagi staf baru, agar pemahaman dan penguasaan terhadap SOP
semakin merata dan mendalam. Pelatihan sebaiknya tidak hanya bersifat
teknis, tetapi juga mencakup penguatan nilai-nilai layanan khas The Ritz-
Carlton.

2. Meningkatkan kesiapan teknologi pendukung, terutama dalam sistem
pelaporan, pemantauan, dan akses dokumen SOP digital, agar pelaksanaan
SOP tetap lancar tanpa hambatan teknis yang mengganggu operasional.

3. Memperkuat = Konsistensi individu antar = staf, dengan memberikan
penghargaan atau insentif bagi staf yang mampu menjaga kualitas layanan
secara stabil dan berkelanjutan. Hal ini akan meningkatkan motivasi dan
komitmen kerja.

4. Mengembangkan keterampilan penyelesaian masalah secara kreatif,

terutama dalam menghadapi keluhan tamu yang bersifat unik atau



kompleks, agar staf tidak hanya bergantung pada SOP, tetapi juga memiliki
fleksibilitas dalam memberikan solusi terbaik.

Menyempurnakan peta kerja dan visualisasi alur kerja, agar lebih mudah
dipahami oleh seluruh staf tanpa perbedaan persepsi. Hal ini akan
membantu menghindari kesalahan koordinasi dan meningkatkan efisiensi

lintas tim.
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