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ABSTRAK 

 

Penelitian ini berjudul Pengaruh Standard Operating Procedure 

Terhadap Kinerja Room Attendant, dengan rumusan masalah apakah ada pengaruh 

Standard Operating Procedure( SOP ) terhadap kinerja room attendant. Lokasi 

penelitian ini di Grand Quality Hotel Yogyakarta, Jl. Adisucipto No. 48 

Yogyakarta, 

Penelitian ini merupakan jenis penelitian Deskriptif kuantitatif dengan 

jumlah sample 15 staff room attendant sebagai responden dan mengambil 100% 

populasi yang ada. Motode pengumpulan data menggunakan kuesioner dan 

dokumentasi, alat analisis yang digunakan: uji linear sederhana, uji Parsial (t) dan 

uji Koefisien Determinasi (R Squere) , menggunakan program SPSS 21.00 for 

windows. Dengan Ho  : tidak ada pengaruh yang signifikan SOP terhadap kinerja 

room attendant. 

Hasil analisis data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah terdapat 

pengaruh yang signifikan Standard Operating Procedure terhadap kinerja room 

attendant, dengan diketahui nilai t hitung sebesar 4,371 dan t table sebesar 2,1604 

dengan signifikansi 0,001. Nilai t hitung > t table (4,371 > 2,1604) dengan nilai 

signifikansi lebih kecil dari 0,05 atau (0,001 < 0,05), maka Ho ditolak, yang 

berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara Standard Operating Procedure 

terhadap kinerja room attendant. Dan  di dukung oleh uji Determinasi R2, 

diperoleh nilai R Square sebesar 0,595. Hal ini berarti Standard Operating 

Procedure mempengaruhi kinerja room attendant sebesar 59,5%, sedangkan 

sisanya sebesar 40,5% dipengaruhi oleh variabel lainnya di luar penelitian ini. 

Kata kunci: SOP room attendant, kinerja 
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ABSTRACK 

 

Study with tittle “Effect of Standard Operating Procedure to Room 

Attendant Performance” with the main problem are there influence of Standard 

Operating Procedure (SOP) to room attendant performance. The location of this 

study at Grand Quality Hotel Yogtakarta, Jln. Adisucipto No.48, Yogyakata. 

 This study is type of quantitative descriptive research with 15 staff rooms 

attendant as respondent and taking 100% of the population. Data collection 

method with using questionnaires and documentation, and the analyze tool with 

using : simple linear test, Partial test (t), and Determination Coefficient (R 

Square), by using SPSS 21.00 for windows. With Hypothesis is there is no 

significant effect of Standard Operating Procedure on rooms attendant 

performance. 

 The result of data analysis obtained in this study is there is a significant 

effect of Standard Operating Procedure on the room attendants performance, with 

known value of Fcount is 19.103 and Ftable is 4.667 with significance 0.001. F 

count > Ftable (19.103 > 2.1604) with significance value smaller than 0,05 

(0.001<0.05), it can be concluded that Ho was rejected, which means there is 

significant influence between Standart Operating Procedure on the performance 

of the room attendant, and supported by Determination test R2, obtained R 

Square value of 0.595. This means that the standard operating procedure have 

effect for room attendant by 59,5%, while the rest of 40,5% is influenced by other 

variables outside this study. 

 

Keywords :SOP, Room Attendants, Performance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Dunia pariwisata sedang berada pada masa kejayaannya, hal ini 

terbukti dari banyaknya tempat wisata, tempat rekreasi maupun wisata 

belanja yang menjadi destinasi para wisatawan. Dan secara tidak langsung 

dapat menunjang  bagi pemerintah dalam meningkatkan devisa Negara, 

Banyak Negara  sedang  gencar dalam memajukan pariwisatanya, dengan 

harapan dapat menarik banyak wisatawan untuk datang ke negaranya. 

Salah satu aspek yang dapat medukung perkembangan pariwisata 

yaitu hotel. Hotel merupakan salah satu usaha yang bergerak di bidang jasa, 

dimana hotel menyadiakan dan melayani kebutuhan yang diperlukan oleh 

tamu yang akan menginap, terutama kebutuhan kamar, makan, minum, dan 

fasilitas – fasilitas pendukung lainnya yang bertujuan untuk memberikan 

kepuasan bagi tamu.  

Tidak sedikit para wisatawan melakukan pemesanan terlebih dahulu 

sebelum kedatangan untuk mendapatkan yang hotel sesuai dengan 

keinginannya .hal ini berimbas semakin banyaknya usaha hotel yang mulai 

menjamur, berbagai jenis hotel pun hadir dari hotel melati hingga hotel 

berbintang. Dalam oprasionalnya, hotel memiliki beberapa department untuk 
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mempermudah pengelolaannya serta dapat mempertanggungjawabkan setiap 

kegiatan dari department yang terdapat di hotel tersebut. 

Sebagai industry jasa, hotel akan berusaha untuk memberikan 

pelayanan terbaik kepada setiap tamu.sehingga tamu akan menginap kembali 

di hotel tersebut dengan membawa serta keluarga dan teman - temannya . 

Tersedianya fasiltas dan sarana prasarana yang aman serta mendukung dapat 

mempermudah tamu dalam menjalankan aktifitasnya. 

Salah satu upaya dalam memberikan pelayanan yang baik yakni 

dengan membuat dan menjalankan Standard Operating Procedure bagi setiap 

karyawan. Standard Operating Procedure berbeda untuk setiap 

departmentnya, hal ini untuk menyesuaikan dengan job description dari 

department tersebut. Sebagai contoh penerapan Standard Operating 

Procedure room section dari housekeeping department yakni sebagai acuan 

kerja dan untuk memperlancar kerja dari room attendant. 

Meskipun sudah adanya Standard Operating Procedure room 

attendant, tidak menutup kemungkinan untuk terjadinya komplain tamu, 

terkait keterlambatan penjualan kamar. Sehingga di butuhkannya evaluasi 

Standard Operating Procedure dan penilain kenerja karyawan. Agar semua 

aspek dapat berjalan tanpa adanya hambatan dan untuk menjaga kelancaran 

oprasional di dalam hotel. 

Berkaitan dengan penjabaran di atas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “ Pengaruh Standard Operating 

Procedure Terhadap Kinerja Room Attendant” 
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B.   Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang yang sudah dijabarkan 

sebelumnya, maka didapatkan rumusan masalah sebagai berikut: apakah ada 

pengaruh Standard Operating Procedure  terhadap kinerja room attendant? 

C. Batasan Masalah 

Untuk mempermudah dan memfokuskan masalah yang akan 

dibahas, maka penulis memberi batasan masalah yakni: Standard Operating 

Procedure dan kinerja room attendant. 

D.   Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang yang telah di uraikan, maka 

tujuan yang ingin dicapai melalui penelitian ini adalah: ingin mengetahui 

Standard Operating Procedure terhadap kinerja room attendant. 

E.   Manfaat Penelitian 

1. Manfaat bagi penulis 

Sebagai sarana bagi penulis untuk mengaplikasikan ilmu yang 

telah di peroleh dari bangku kuliah dan mempraktikkannya di dunia kerja. 

2. Manfaat bagi Pihak hotel atau industry  

Hasil dari penelitian ini diharapkan pihak hotel atau industry 

mendapat kesempatan untuk memperoleh calon karyawan yang potensial 

dan dapt meingkatkan pelayanan kepada tamu 
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3. Manfaat bagi STP AMPTA Yogyakarta 

Hasil dari peneitian ini di harapkan dapat menambah referensi 

baca, informasi dan literatur bagi kegiatan – kegiatan penelitian 

selanjutnya 
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