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ABSTRAK  
Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kompetensi staff dalam mendukung kualitas pelayanan dan kinerja departemen 

front office hotel Ondos, serta masih ditemukannya kendala komunikasi, penanganan keluhan, fokus kerja, dan koordinasi 

antar shift. Penelitian ini bertujuan menganalisis kompetensi staff, kinerja staff, serta keterkaitan kompetensi dengan kinerja 

dalam pelaksanaan pekerjaan. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif. Data dikumpulkan melalui wawancara 

dengan staff front office, supervisor, dan general manager, serta observasi dan dokumentasi. Keabsahan data diperiksa melalui 

triangulasi sumber dan teknik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi staff secara umum cukup baik dalam aspek 

pengetahuan, keterampilan, dan sikap. Kinerja staff juga dinilai cukup baik, tetapi komunikasi, penanganan keluhan, ketelitian, 

kerapian penampilan, dan koordinasi masih perlu ditingkatkan. Kompetensi yang diterapkan dalam pekerjaan mendukung 

pelaksanaan tugas dan pelayanan mutu. Penelitian ini menyarankan evaluasi dan pelatihan lanjutan. 

 

Kata kunci: Kompetensi, Kinerja Staff, Front Office, Hotel 

 

ABSTRACT 

This study is motivated by the importance of staff competence in supporting service quality and performance within the front 

office department of Hotel Ondos, alongside persistent challenges regarding communication, complaint handling, work focus, 

and inter-shift coordination. The study aims to analyze staff competence, staff performance, and the relationship between 

competence and performance in the execution of work duties. A descriptive qualitative approach was employed. Data were 

collected through interviews with front office staff, supervisors, and the general manager, as well as through observation and 

documentation. Data validity was verified using source and technique triangulation. The results indicate that staff competence 

is generally satisfactory across the aspects of knowledge, skills, and attitude. Staff performance is also rated as satisfactory; 

however, areas such as communication, complaint handling, attention to detail, personal grooming, and coordination require 

improvement. The competence applied in the workplace supports task execution and quality service delivery. The study 

recommends further evaluation and training. 
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PENDAHULUAN 

Hotel Ondos merupakan hotel yang menjadi objek dalam penelitian ini, khususnya pada 

departemen front office. Departemen front office memiliki peranan penting dalam kegiatan operasional hotel 

karena menjadi salah satu bagian yang berinteraksi langsung dengan tamu, mulai dari proses reservasi, 

check-in, pemberian informasi, penanganan permintaan dan keluhan tamu, hingga proses check-out. 

https://joecy.org/index.php/joecy
mailto:journaljoecy@gmail.com
https://issn.lipi.go.id/terbit/detail/20211008560887211
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0


 

51944 | Journal of Innovative and Creativity, 6(2) 2026 

 

 

 

 

 

Pelaksanaan tugas tersebut membutuhkan staff yang tidak hanya memahami prosedur operasional hotel, 

tetapi juga memiliki keterampilan komunikasi, kemampuan menyelesaikan permasalahan, serta sikap 

profesional dalam memberikan pelayanan. Oleh karena itu, kompetensi staff front office menjadi salah satu 

aspek yang perlu diperhatikan dalam mendukung kelancaran operasional dan kualitas pelayanan hotel 

Ondos.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan supervisor front office hotel Ondos, tingkat hunian kamar 

(occupancy) dapat mencapai 100% ketika terdapat kegiatan atau event tertentu dan pada hari-hari besar. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kebutuhan pelayanan di hotel dapat meningkat pada periode 

tertentu, sehingga kesiapan staff dalam menjalankan tugas menjadi penting untuk diperhatikan. Ketika 

tingkat hunian kamar meningkat, staff front office dituntut untuk mampu melaksanakan proses pelayanan 

secara tepat, memberikan informasi yang jelas, menangani kebutuhan tamu, serta berkoordinasi dengan 

rekan kerja agar kegiatan operasional berjalan dengan baik.  

Kompetensi staff dapat menjadi salah satu faktor yang berkaitan dengan kinerja karyawan dalam 

melakukan pekerjaan. Staff yang memiliki kompetensi sesuai dengan tuntutan pekerjaan diharapkan 

mampu memahami tugas dan tanggung jawabnya, menyelesaikan pekerjaan dengan tepat, memberikan 

pelayanan sesuai standar, juga mampu menghadapi berbagai kondisi yang terjadi dalam kegiatan 

operasional. Kinerja staff merupakan salah satu hal yang perlu diperhatikan karena berkaitan dengan 

pencapaian tujuan operasional hotel. Kinerja dapat dilihat dari bagaimana seorang staff menyelesaikan 

pekerjaan berdasarkan kualitas, kuantitas, ketepatan waktu, serta kemampuan bekerja sama dengan rekan 

kerja. Pada departemen front office, kinerja staff dapat tercermin dari kemampuan memberikan pelayanan 

kepada tamu secara cepat dan tepat, menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan prosedur, memberikan 

informasi yang benar, serta melakukan koordinasi dengan departemen lain. Oleh sebab itu, peningkatan 

kinerja staff front office menjadi penting untuk mendukung kelancaran operasional hotel dan menjaga 

kualitas pelayanan yang diberikan kepada tamu. 

Kompetensi merupakan kemampuan individu dalam melaksanakan pekerjaan yang mencakup 

pengetahuan (knowledge), keterampilan (skill), dan sikap (attitude). Dalam konteks front office, pengetahuan 

berkaitan dengan pemahaman staff terhadap produk hotel, fasilitas, serta standar operasional prosedur 

(SOP). Keterampilan mencakup kemampuan menerapkan pengetahuan tersebut dalam pekerjaan, 

termasuk komunikasi, pelayanan, dan penanganan keluhan tamu. Sementara itu, sikap tercermin melalui 

keramahan, kesopanan, kedisiplinan, tanggung jawab, dan profesionalisme dalam melaksanakan tugas. 

Ketiga aspek tersebut perlu diperhatikan karena pekerjaan front office melibatkan interaksi langsung dengan 

tamu dan membutuhkan kemampuan untuk menghadapi beragam kebutuhan maupun situasi pelayanan. 
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Berdasarkan wawancaran dengan staff front office, supervisor front office, dan general manager hotel Ondos, 

secara umum staff telah memahami SOP dan tugas-tugas yang menjadi tanggung jawabnya. Namun, masih 

terdapat beberapa aspek yang perlu dikembangkan. Pada aspek keterampilan, kendala yang ditemukan 

berkaitan dengan komunikasi kepada tamu dan penanganan keluhan (handling complaint). Supervisor front 

office menjelaskan bahwa penyampaian informasi yang dianggap biasa oleh staff terkadang dapat 

dipersepsikan kurang baik oleh tamu. Selain itu, kemampuan berbahasa asing, khususnya bahasa Inggris, 

menjadi bagian penting dalam pelayanan karena tamu yang sering menginap berasal dari Malaysia dan 

Singapura. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa penguasaan prosedur kerja perlu didukung oleh 

keterampilan komunikasi yang sesuai dengan situasi dan kebutuhan tamu. 

No Masalah Sumber 

1. Terdapat keluhan tamu mengenai sikap 

petugas resepsionis yang dinilai kurang sopan 

dalam memberikan pelayanan. 

 

 

 

Google Reviews - ulasan Andy Ahmad. 

2. Terdapat keluhan tamu mengenai pelayanan 

karyawan yang dinilai kurang sopan serta 

ketidakpuasan terhadap penjelasan mengenai 

pemotongan deposit setelah proses check-out. 

 

Google Reviews - ulasan Wahyu Setiawan. 

3. Terdapat keluhan tamu mengenai sikap dan 

keramahan karyawan yang dinilai kurang baik 

dalam memberikan pelayanan. 

 

 

 

Google Reviews - ulasan Diaz Medieta. 

4. Terdapat keluhan tamu mengenai sikap 

receptionist yang dinilai kurang ramah dalam 

memberikan pelayanan kepada tamu. 

 

 

Google Reviews - ulasan Fri Andi. 

Berdasarkan dokumentasi ulasan tamu pada Google Reviews, ditemukan sejumlah keluhan yang 

berkaitan dengan pelayanan di hotel Ondos. Keluhan tersebut meliputi sikap petugas receptionist yang 

dinilai kurang sopan, keramahan karyawan yang belum memenuhi harapan tamu, serta ketidakpuasan 

terhadap penjelasan mengenai pemotongan deposit setelah proses check-out. Ulasan tersebut menunjukkan 

adanya persepsi tamu yang beragam terhadap kualitas pelayanan hotel, khususnya dalam aspek sikap, 

komunikasi, dan interaksi dengan tamu. Kondisi ini relevan untuk dikaji dalam penelitian mengenai 

kompetensi staff terhadap kinerja di departemen front office, terutama pada dimensi sikap dan keterampilan 

komunikasi. Namun, ulasan daring tersebut merupakan gambaran persepsi tamu dan belum dapat 

digunakan sebagai bukti tunggal untuk menyimpulkan penyebab permasalahan kinerja staff. 
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Dari sisi kinerja, supervisor juga menyampaikan bahwa pernah ditemukan kondisi kinerja staff yang 

menurun, seperti kurangnya kepedulian terhadap pekerjaan, grooming yang kurang baik, serta pernah terjadi 

barang tamu yang hilang tetapi tidak segera ditangani. Meskipun kejadian tersebut dikatakan jarang terjadi, 

kondisi tersebut tetap menjadi perhatian dan langsung diberikan evaluasi oleh general manager. Selain itu, 

terdapat pula kesalahan pemberian kunci kamar yang terjadi karena staff kurang fokus dalam bekerja. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa selain kompetensi, fokus perhatian dan fokus dalam melaksanakan 

pekerjaan juga dapat berkaitan dengan kinerja staff front office.  

Wawancara dengan manajemen juga menyatakan bahwa pengembangan kompetensi staff front office 

di hotel Ondos juga tidak pernah dilakukan melalui program pelatihan formal yang terstruktur. Tetapi, 

pihak manajemen hotel Ondos telah melakukan evaluasi secara langsung, pendampingan selama 1 sampai 

2 bulan terhadap staff yang baru bergabung, melakukan briefing sebulan sekali, pengawasan yang dilakukan 

oleh pihak manajemen, serta komunikasi melalui proses overhandle untuk membantu menjaga kualitas 

pekerjaan dan kelancaran operasional. Namun, kompetensi setiap staff dapat berbeda, sehingga 

pengembangan kompetensi tetap diperlukan sesuai dengan kebutuhan masing-masing individu. 

Pengetahuan mengenai SOP dan produk hotel perlu diterapkan secara tepat dalam situasi kerja, 

sedangkan keterampilan dan sikap perlu terus dikembangkan agar staff mampu memberikan pelayanan 

secara profesional. Dengan demikian, kompetensi staff perlu dipahami sesuai dengan tuntutan pekerjaan 

dan situasi operasional yang dihadapi di hotel Ondos.  

Sejumlah penelitian terdahulu telah membahas kompetensi dan kinerja karyawan dalam industri 

perhotelan. (Butarbutar et al., 2025) mengkaji kompetensi sumber daya manusia hotel melalui pendekatan 

kualitatif dengan dimensi pengetahuan, keterampilan, dan sikap. Penelitian tersebut menunjukkan 

pentingnya pemetaan kompetensi untuk mengidentifikasi aspek yang masih memerlukan pengembangan. 

Sementara itu, (Wulandari et al., 2025) mengkaji hubungan pengetahuan produk, keterampilan, dan sikap 

terhadap kinerja karyawan di Padma Resort Legian-Bali dengan pendekatan kuantitatif. Penelitian 

(Waelaruno, 2025) tersebut secara khusus membahas kompetensi karyawan front office dalam menangani 

keluhan tamu. Tiga aspek yang dievaluasi adalah pengetahuan, keterampilan, dan sikap. Hasilnya 

menunjukkan bahwa Sebagian besar karyawan memiliki kemampuan yang cukup baik, tetapi masih 

ditemukan kesenjangan kompetensi pada Sebagian karyawan, sehingga diperlukan pelatihan 

berkelanjutan. Sementara itu, (Syahidin et al., 2021) meneliti kinerja karyawan pada sahid jaya hotel solo 

dengan melihat aspek knowledge management, attitude, dan pelatihan. Penelitian tersebut menggunakan 

meetode kuantitatif dan menemukan bahwa knowledge management, sikap dan pelatihan secara simultan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan. penelitian tersebut memberikan dasar 
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untuk memahami pentingnya kompetensi dalam pekerjaan hotel, tetapi memiliki fokus dan pendekatan 

yang berbeda dengan penelitian ini. 

Dari penelitian terdahulu tersebut dapat dilihat bahwa kompetensi merupakan topik yang telah 

banyak yang dikaji dalam industri perhotelan. Namun, masih terdapat ruang penelitian pada konteks hotel 

Ondos, khususnya mengenai bagaimana kompetensi staff front office diterapkan dalam pekerjaan sehari 

hari dan bagaimana kompetensi tersebut mendukung kinerja staff berdasarkan perspektif beberapa pihak 

yang terlibat langsung dalam operasional. 

Kesenjangan penelitian terletak pada perlunya pemahaman yang lebih mendalam mengenai 

penerapan kompetensi staff dalam pekerjaan sehari-hari dan keterkaitannya dengan kinerja pada konteks 

operasional hotel Ondos, khususnya departemen front office. Penelitian ini tidak berfokus pada pengukuran 

pengaruh kompetensi secara statistik, melainkan pada pemahaman mengenai kondisi kompetensi staff, 

pelaksanaan kinerja, serta aspek-aspek kompetensi yang masih perlu dikembangkan. Penelitian ini juga 

menggunakan informasi dari tiga pihak yang terlibat dalam operasional dan pengelolaan hotel, yaitu staff 

front office, supervisor front office, dan general manager. Perspektif ketiga informan tersebut digunakan untuk 

memperoleh gambaran yang lebih menyeluruh mengenai kompetensi dan kinerja staff berdasarkan 

pengalaman, pengawasan, dan evaluasi pekerjaan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kompetensi staff, 

mendeskripsikan kinerja staff, serta memahami bagaimana kompetensi mendukung kinerja pada 

departemen front office hotel Ondos. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai 

kompetensi staff yang meliputi pengetahuan, keterampilan, dan sikap, serta penerapannya dalam 

pelaksanaan pekerjaan. Selain itu, hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi 

manajemen hotel Ondos dalam mengidentifikasi kebutuhan pelatihan, mengembangkan kompetensi staff, 

dan meningkatkan kualitas pelaksanaan pekerjaan serta pelayanan kepada tamu. 

Penelitian ini akan berfokus pada analisis kompetensi staff dalam kaitannya dengan kinerja pada 

departemen front office di hotel Ondos. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kompetensi staff, 

mendeskripsikan kinerja staff, serta memahami bagaimana kompetensi mendukung kinerja pada 

departemen front office hotel Ondos. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai 

kompetensi staff yang meliputi pengetahuan, keterampilan, dan sikap, serta penerapannya dalam 

pelaksanaan pekerjaan. Selain itu, hasil penelitian diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi 

manajemen hotel Ondos dalam mengidentifikasi kebutuhan pelatihan, mengembangkan kompetensi staff, 

dan meningkatkan kualitas pelaksanaan pekerjaan serta pelayanan kepada tamu. 
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METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain penelitian deskriptif. Pendekatan 

kualitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk memperoleh pemahaman secara mendalam 

mengenai kompetensi staff dan kinerja pada departemen front office di hotel Ondos berdasarkan kondisi 

yang terjadi dilapangan. Sumber data dalam penelitian ini dibedakan menjadi dua, yaitu data primer dan 

data sekunder. Pemisahan tersebut dilakukan agar data yang diperoleh secara langsung dari narasumber 

dapat diperkuat dengan informasi dari observasi serta dokumen yang berkaitan dengan kegiatan 

departemen front office hotel Ondos. 

Teknik pengumpulan data pada penelitian kualitatif merupakan proses untuk memperoleh 

informasi mengenai fenomena yang diteliti secara mendalam. Penelitian ini menggunakan wawancara 

sebagai teknik utama penggalian data. Instrumen utama dalam penelitian adalah peneliti sendiri. Analisis 

data dilakukan untuk mengorganisasikan dan menafsirkan informasi yang diperoleh sehingga dapat 

digunakan untuk menjawab rumusan masalah. Proses analisis pada penelitian kualitatif tidak menunggu 

seluruh kegiatan penelitian selesai, tetapi dapat dimulai ketika peneliti melakukan pengumpulan dan 

pembacaan awal terhadap data. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Kompetensi knowledge staff front office hotel Ondos 

Berdasarkan hasil penelitian, kompetensi knowledge staff front office hotel Ondos secara umum sudah 

memenuhi kebutuhan dasar pekerjaan. Staff memahami SOP, produk hotel, fasilitas hotel, jumlah kamar, 

serta prosedur pelayanan. Selain itu, kemampuan bahasa inggris juga dianggap penting karena adanya 

tamu yang berasal dari luar negeri yang paling sering yaitu dari Malaysia dan singapura. 

Temuan tersebut sesuai dengan (Butarbutar et al., 2025:196) yang menjelaskan bahwa aspek 

pengetahuan dalam kompetensi SDM hotel dapat dilihat dari latar belakang pendidikan, pemahaman 

terhadap prosedur kerja, dan pengalaman kerja. Dengan demikian, knowledge tidak hanya diperoleh melalui 

Pendidikan formal, tetapi juga melalui pengalaman dan pemahaman terhadap pekerjaan. Hasil penelitian 

di hotel Ondos menunjukkan hal yang sejalan. Staff tidak hanya dituntut memahami SOP, tetapi juga 

harus mengetahui produk hotel, jumlah kamar, fasilitas, dan informasi yang dibutuhkan ketika melayani 

tamu. Hal tersebut terlihat dari penjelasan staff bahwa ketika pertama kali bekerja, staff diberikan tes 

knowledge mengenai produk hotel dan informasi terkait hotel. 
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Selain itu, (Butarbutar et al., 2025:198) menempatkan knowledge sebagai salah satu dari tiga indikator 

utama kompetensi SDM hotel, Bersama dengan skill dan attitude. Temuan tersebut juga diperkuat oleh 

(Wulandari et al., 2025:192) yang menempatkan product knowledge sebagai salah satu aspek penting yang 

berkaitan dengan kinerja karyawan hotel. Pemahaman terhadap produk memungkinkan karyawan 

memberikan informasi yang tepat kepada pelanggan. Sebagai salah satu aspek penting yang berkaitan 

dengan kinerja karyawan hotel. Pemahaman terhadap produk memungkinkan staff menjadi dasar penting 

dalam memberikan pelayanan yang tepat. 

Namun, berdasarkan wawancara dengan general manager, pengetahuan staff tetap perlu diasah setiap 

hari karena permasalahan yang dihadapi di front office berbeda beda. Hal ini menunjukkan bahwa 

kompetensi knowledge bersifat berkembang dan tidak berhenti setelah staff memahami SOP. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa kompetensi knowledge staff hotel Ondos sudah cukup baik, tetapi perlu 

dikembangkan secara berkelanjutan melalui pengalaman kerja, evaluasi, briefing, dan pembelajaran 

mengenai produk serta prosedur hotel. 

2. Kompetensi skill staff front office hotel Ondos 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa staff front office hotel Ondos telah memiliki kemampuan teknis 

yang cukup baik. Staff mampu melakukan check-in, check-out, menangani reservasi, memberikan informasi, 

dan dapat menggunakan sistem hotel. Menurut (Butarbutar et al., 2025:198) skill merupakan salah satu 

indikator kompetensi SDM hotel yang digunakan untuk melihat kemampuan karyawan dalam 

menjalankan pekerjaan. Dalam konteks front office, keterampilan dapat terlihat dari kemampuan 

menerapkan pengetahuan dalam pekerjaan operasional. 

Hasil penelitian menunjukkan adanya kesesuaian dengan teori tersebut. General manager menyatakan 

bahwa kemampuan staff dalam melakukan check-in, check-out, reservasi, pemberian informasi, dan 

penggunaan sistem hotel secara umum sudah baik. Namun, penelitian juga menemukan adanya 

kelemahan pada kemampuan komunikasi dan handling complaint. Staff menjelaskan bahwa handling complaint 

menjadi salah satu situasi yang cukup sering menjadi kendala, terutama ketika permintaan tamu tidak bisa 

langsung dipenuhi karena adanya SOP yang berlaku. 

Temuan ini sejalan dengan (Waelaruno, 2025:6) yang membahas kompetensi karyawan front office 

dalam menangani keluhan tamu. Penelitian tersebut menujukkan bahwa kemampuan menangani keluhan 

dan sikap pelayanan merupakan bagian penting dari kompetensi front office serta masih membutuhkan 

pengembangan melalui pelatihan berkelanjutan. Selain itu (Wulandari et al., 2025:192) menemukan bahwa 

keterampilan memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan hotel.  

Jika dibandingkan dengan kondisi dihotel Ondos, kemampuan teknis staff sudah cukup baik, tetapi 

keterampilan interpersonal masih perlu diperkuat. Hal ini terutama terlihat dari cara berbicara kepada 
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tamu. Supervisor menyampaikan bahwa terkadang staff merasa cara berbicaranya biasa saja, tetapi tamu 

dapat menganggapnya kasar. Dengan demikian, skill pada staff front office tidak hanya berkaitan dengan 

kemampuan teknis menggunakan sistem hotel, tetapi juga mencakup kemampuan komunikasi, 

penyelesaian masalah, pelayanan, dan handling complaint. 

3. Kompetensi attitude staff front office hotel Ondos 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa attitude staff secara umum sudah baik, tetapi masih ditemukan 

beberapa kondisi yang perlu diperbaiki, seperti kurang ramah, kurang peduli, grooming yang kurang baik, 

dan kurang fokus dalam pekerjaan. (Butarbutar et al., 2025:201) mengidentifikasi sikap melalui 

kedisiplinan, kerja sama, inisiatif, dan keramahan dalam memberikan pelayanan kepada tamu. Penelitian 

tersebut juga menunjukkan bahwa aspek sikap ramah menjadi salah satu bagian yang perlu mendapatkan 

perhatian dalam pengembangan kompetensi SDM hotel. 

Jika dibandingkan dengan hasil penelitian dihotel Ondos, terdapat kesamaan pada aspek yang perlu 

diperhatikan. Sikap staff tidak hanya terlihat dari kepedulian, kedisiplinan, kerapian, tanggung jawab, dan 

kemampuan bekerja sama. (Wulandari et al., 2025:192) juga menempatkan sikap sebagai salah satu aspek 

yang berkaitan dengan kinerja karyawan hotel. Penelitian tersebut menunjukkan bahwa sikap memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan pada padma legian-bali. Hal tersebut sesuai 

dengan kondisi hotel Ondos karena terdapat beberapa kejadian ketika staff kurang ramah atau kurang 

memperhatikan grooming. Walaupun kejadian tersebut tidak sering terjadi, tetap diperlukan evaluasi agar 

sikap pelayanan staff dapat dipertahankan. Dengan demikian, attitude menjadi bagian penting dalam 

kompetensi front office karena staff merupakan bagian hotel yang berinteraksi secara langsung dengan tamu. 

4. Kinerja staff front office hotel Ondos  

Berdasarkan hasil penelitian, kinerja staff front office hotel Ondos secara umum dinilai baik. General 

manager menyampaikan bahwa kondisi kinerja staff secara umum “so far so good” karena staff terus belajar 

dalam menjalankan pekerjaannya. Kinerja dalam penelitian ini dapat dilihat melalui kualitas pekerjaan, 

ketepatan waktu, tanggung jawab, kerja sama, komunikasi, dan pelayanan kepada tamu. Konsep tersebut 

sesuai dengan fokus penelitian yang telah ditetapkan dalam bab II dan bab III. 

Namun, hasil penelitian juga menemukan beberapa permasalahan yang menunjukkan bahwa 

kinerja belum sepenuhnya konsisten. Salah satunya adalah kesalahan pemberian kunci kamar karena 

kurangnya fokus staff pada saat bekerja. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kinerja staff tidak hanya 

dipengaruhi oleh kemampuan teknis, tetapi juga oleh konsentrasi, komunikasi, tanggung jawab, dan sikap 

ketika menjalankan pekerjaan. (Wulandari et al., 2025:193) menemukan bahwa product knowledge, 

keterampilan, dan sikap memberikan pengaruh positif terhadap kinerja karyawan pada industri 

perhotelan. Ketiga aspek tersebut secara simultan memberikan kontribusi sebesar 83,3% terhadap kinerja 
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karyawan padma resort legian-bali. Meskipun penelitian (Wulandari et al., 2025) menggunakan 

pendekatan kuantitatif, sedangkan penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, temuan tersebut 

dapat digunakan sebagai pembanding bahwa kompetensi merupakan asspek penting dalam mendukung 

kinerja karyawan hotel. 

5. Keterkaitan kompetensi dan kinerja staff 

Hasil wawancara dari ketiga informan menunjukkan bahwa kompetensi memiliki keterkaitan 

dengan kinerja staff. Staff menyampaikan bahwa kompetensi dapat membantu staff mengembangkan diri 

dan menjadi lebih baik. Supervisor menyampaikan bahwa soft skill dan hard skill menjadi faktor yang 

memengaruhi kinerja. Sementara itu general manager menjelaskan bahwa knowledge, skill, dan attitude 

semuanya penting dan harus diterapkan secara bersama sama. Pandangan tersebut sejalan dengan 

(Butarbutar et al., 2025:198) yang menggunakan knowledge, skill, dan attitude sebagai tiga indikator dalam 

menganalisis kompetensi SDM. Hubungan tersebut juga didukung oleh (Wulandari et al., 2025:193) yang 

menemukan bahwa pengetahuan produk, keterampilan, dan sikap memiliki hubungan positif dan 

signifikan dengan kinerja karyawan hotel. 

Dalam penelitian hotel Ondos, hubungan, hubungan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut : 

𝑘𝑛𝑜𝑤𝑙𝑒𝑑𝑔𝑒 → 𝑠𝑘𝑖𝑙𝑙 → 𝑎𝑡𝑡𝑖𝑡𝑢𝑑𝑒 → 𝑘𝑖𝑛𝑒𝑟𝑗𝑎 

Staff terlebih dahulu membutuhkan knowledge untuk mengetahui apa yang harus dilakukan. 

Pengetahuan tersebut kemudian diterapkan melalui skill. Selanjutnya, pekerjaan dilakukan dengan attitude 

yang sesuai, seperti ramah, sopan, bertanggung jawab, dan profesional. Contohnya, staff mengetahui SOP 

check-in (knowledge), kemudian mampu melakukan proses check-in melalui PMS (skill), dan melakukannya 

dengan ramah serta sopan kepada tamu (attitude). Ketiga aspek tersebut kemudian tercermin dalam kinerja 

staff. Hal ini sesuai dengan kerangka teori dalam penelitian ini bahwa knowledge menjadi dasar pemahaman, 

skill menjadi kemampuan menerapkan pengetahuan, sedangkan attitude menunjukkan perilaku staff dalam 

menjalankan pekerjaan dan memberikan pelayanan. Dengan demikian, kompetensi tidak dapat dilihat 

hanya dari satu aspek. Staff yang memiliki pengetahuan yang baik belum tentu menghasilkan kinerja yang 

baik apabila tidak mampu menerapkannya atau tidak memiliki sikap pelayanan yang sesuai. 

6. Komunikasi sebagai faktor penting dalam kinerja front office 

Salah satu temuan paling kuat dalam penelitian ini adalah masalah komunikasi. General manager 

menyampaikan bahwa miss communication menjadi salah satu permasalahan yang cukup sering terjadi. 

Temuan tersebut penting karena front office merupakan bagian hotel yang memiliki intensitas interaksi 

tinggi dengan tamu. Dalam penelitian ini, skill juga mencakup komunikasi, kerja sama, pemecahan 

masalah, dan handling complaint. (Waelaruno, 2025:6) juga menekankan bahwa kemampuan menangani 

keluhan dan sikap pelayanan merupakan bagian penting dalam kompetensi staff front office. Dengan 
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demikian, permasalahan komunikasi yang ditemukan di hotel Ondos menunjukkan bahwa 

pengembangan kompetensi sebaiknya tidak hanya berfokus pada kemampuan teknis, tetapi juga pada 

communication skill. Staff perlu mampu memilih kata yang tepat, menggunakan intonasi yang sesuai, 

mendengarkan keluhan tamu, memberikan penjelasan secara jelas, serta memastikan informasi yang 

diberikan dipahami oleh tamu. 

7. Evaluasi dan pengembangan kompetensi staff 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa hotel Ondos melakukan pengembangan kompetensi melalui 

briefing, evaluasi harian, pendampingan, dan evaluasi langsung ketika terjadi kesalahan. Tamuan ini sejalan 

dengan (Butarbutar et al., 2025) yang menunjukkan bahwa pemetaan kompetensi dapat digunakan untuk 

mengetahui kesenjangan kompetensi dan menentukan kebutuhan pengembangan karyawan. Dalam 

penelitian hotel Ondos, beberapa kesenjangan kompetensi yang terlihat adalah komunikasi dengan tamu, 

handling complaint, fokus dalam pekerjaan, grooming, kepedulian terhadap tamu, koordinasi antar shift. Oleh 

karena itu, hasil penelitian dapat menjadi dasar bagi manajemen untuk mengarahkan pengembangan 

kompetensi sesuai dengan kebutuhan yang ditemukan. 

8. Perbandingan hasil penelitian dengan teori dan penelitian terdahulu 

Temuan hotel Ondos Teori/penelitian terdahulu Kesesuaian 

Staff memahami SOP dan produk hotel (Butarbutar et al., 2025:196) 

knowledge mencakup pemahaman 

prosedur dan pengalaman 

Sesuai 

Staff membutuhkan product knowledge (Wulandari et al., 2025:192) product 

knowledge mendukung kinerja 

Sesuai 

Skill teknis cukup baik tetapi komunikasi 

perlu ditingkatkan  

(Butarbutar et al., 2025:198) skill 

merupakan indikator kompetensi 

Sesuai 

Handling complaint menjadi kendala (Waelaruno, 2025:6) kemampuan 

menangani keluhan penting bagi FO 

Sesuai 

Masih ada masalah keramahan, grooming, 

kepedulian 

(Butarbutar et al., 2025:201) attitude 

mencakup keramahan, disiplin, kerja 

sama, inisiatif 

Sesuai 

Knowledge, skill, attitude berkaitan dengan 

kinerja 

(Wulandari et al., 2025;193) Sesuai 

Evaluasi diperlukan untuk menemukan 

kekurangan kompetensi 

(Butarbutar et al., 2025:198) Sesuai 

knowledge management, sikap dan pelatihan 

memiliki pengaruh positif signifikan 

terhadap kinerja karyawan. 

(Syahidin et al., 2021) Sesuai 

9. Kebaruan hasil penelitian 

Penelitian terdahulu (Wulandari et al., 2025) membuktikan secara kuantitatif bahwa product 

knowledge, skill, dan attitude berpengaruh terhadap kinerja karyawan hotel. Sementara itu, (Butarbutar et 

al., 2025) menggunakan pendekatan kualitatif untuk memetakan kompetensi SDM hotel berdasarkan 
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knowledge, skill, dan attitude. Penelitian di hotel Ondos memiliki perbedaan karena berfokus pada 

bagaimana kompetensi tersebut diterapkan dalam pekerjaan sehari hari pada departemen front office, 

berdasarkan perspektif tiga tingkat narasumber, yaitu staff, supervisor, dan general manager. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi staff hotel Ondos secara umum sudah baik, tetapi 

masih terdapat kesenjangan terutama pada komunikasi, handling complaint, attitude pelayanan, fokus kerja, 

dan koordinasi antar shift. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya menunjukkan bahwa kompetensi 

berkaitan dengan kinerja, tetapi juga mengidentifikasi aspek kompetensi mana yang masih membutuhkan 

pengembangan dalam konteks operasional front office hotel Ondos. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai analisis kompetensi staff terhadap kinerja didepartemen front 

office di hotel Ondos, yang dilakukan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi terhadap staff front 

office, supervisor front office, dan general manager, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

1. Kompetensi staff front office di hotel Ondos 

Berdasarkan hasil penelitian, kompetensi staff front office di hotel Ondos secara umum sudah cukup 

baik dan telah mendukung pelaksanaan pekerjaan sehari hari. Kompetensi tersebut dapat dilihat dari tiga 

aspek, yaitu knowledge, skill, dan attitude. 

a. Knowledge  

Pada aspek knowledge, staff front office memahami SOP, prosedur kerja, fasilitas dan produk hotel, 

serta penggunaan sistem yang berkaitan dengan pekerjaan front office. Pengetahuan mengenai informasi 

hotel menjadi penting karena staff harus mampu memberikan informasi yang tepat kepada tamu. Selain 

itu, kemampuan bahasa inggris juga dibutuhkan karena hotel Ondos menerima tamu dari berbagai negara, 

khususnya tamu dari malaysia dan singapur. Namun, staff tetap perlu meningkatkan pengetahuan secara 

terus menerus karena permasalahan dan kebutuhan tamu dapat berbeda setiap harinya. 

b. Skill  

Pada aspek skill, staff mampu melaksanakan pekerjaan front office seperti proses check-in dan check-out, 

reservation, memberikan informasi kepada tamu, menggunakan sistem hotel, serta menangani keluhan 

tamu. Meskipun demikian, masih ditemukan beberapa kendala terutama dalam komunikasi dan 

penanganan complaint. Staff perlu mampu memilih cara komunikasi yang tepat agar informasi yang 

diberikan tidak menimbulkan kesalahpahaman atau dianggap kurang baik oleh tamu. 

c. Attitude  

Pada aspek attitude, staff dituntut untuk memiliki sikap ramah, sopan, bertanggung jawab, disiplin, 

peduli terhadap tamu, serta rasa memiliki terhadap pekerjaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sikap 
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staff secara umum sudah baik, tetapi masih terdapat beberapa hal yang perlu diperhatikan, seperti cara 

berkomunikasi dengan tamu, grooming, kepedulian terhadap barang tamu, dan fokus dalam menjalankan 

pekerjaan. 

2. Kinerja staff front office di hotel Ondos  

Kinerja staff front office di hotel Ondos secara umum sudah berjalan dengan baik. Staff mampu 

menjalankan tugas sesuai dengan tanggung jawabnya, memberikan pelayanan kepada tamu, menangani 

proses operasional front office, serta bekerja sama dengan anggota tim lainnya. 

3. Keterkaitan kompetensi dengan kinerja staff front office 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi memiliki keterkaitan dengan kinerja staff front office 

di hotel Ondos. Knowledge, skill, dan attitude merupakan bagian yang saling mendukung dalam pelaksanaan 

pekerjaan. Pengetahuan yang baik membantu staff memahami prosedur dan informasi hotel, skill 

membantu staff melaksanaan pekerjaan dan menghadapi situasi yang terjadi dilapangan, sedangkan attitude 

membantu staff memberikan pelayanan dengan sikap yang sesuai dengan standar hospitality. Apabila ketiga 

aspek tersebut dapat diterapkan dengan baik, maka pekerjaan dapat dilakukan dengan lebih tepat dan 

pelayanan kepada tamu dapat berjalan dengan lebih baik. 

Dengan demikian, kompetensi tidak hanya berkaitan dengan kemampuan staff dalam mengetahui 

pekerjaan, tetapi juga bagaimana pengetahuan dan keterampilan tersebut diterapkan melalui sikap yang 

tepat dalam memberikan pelayanan kepada tamu. 

4. Upaya hotel Ondos dalam meningkatkan kompetensi dan kinerja staff 

Hotel Ondos telah melakukan beberapa upaya untuk menjaga dan meningkatkan kompetensi serta 

kinerja staff front office. Upaya tersebut dilakukan melalui briefing, evaluasi, koreksi secara langsung ketika 

terjadi kesalahan, overhandle pada pergantian shift, pemantauan yang dilakukan oleh general manager setiap 

hari, serta pemberian arahan dari supervisor dan general manager. Evaluasi dilakukan untuk mengetahui 

kesalahan atau kendala yang terjadi dalam pekerjaan sehingga dapat segera diperbaiki. Staff yang baru 

bekerja sebagai karyawan front office di hotel Ondos juga mendapatkan pendampingan oleh general 

manager selama beberapa bulan pada masa awal bekerja untuk memastikan pekerjaan dilakukan sesuai 

dengan standar yang ditetapkan oleh hotel. 

Meskipun demikian, berdasarkan hasil penelitian, pengembangan kompetensi masih dapat 

ditingkatkan, khususnya melalui pelatihan yang lebih teratur mengenai communication skill, handling 

complaint, product knowledge, penggunaan sistem, dan pelayanan kepada tamu. 
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