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ABSTRAK

Wiguna, | Kadek Doni Pradipa. 2025. Penerapan Standar Operasional Prosedur
dalam Mendukung Kinerja Villa Butler pada The St. Regis Bali Resort. Skripsi:
Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali

Skripsi ini telah diperiksa dan disetujui oleh pembimbing | : Dra. Ni Nyoman
Triyuni, MM. dan Pembimbing Il : Dr. Made Satria Pramanda Putra, S.H., S.E.,
M.M.

Kata kunci: Penerapan, SOP, Kinerja, Villa Butler, The St. Regis Bali Resort

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Penerapan Standar Operasional
Prosedur (SOP) dalam mendukung Kinerja Villa Butler pada The St. Regis Bali
Resort. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif deskriptif
dengan teknik wawancara. Informan pada penelitian ini adalah sebanyak 4 orang
informan yang dipilih melalui teknik penentuan informan yaitu purposive sampling
dengan kriteria pernah menangani check-in di villa The St. Regis Bali Resort,
bekerja sebagai butler minimal 5 tahun, mempunyai pengalaman menjadi tim
pelaksana audit star rating dan hotel berbasis resiko. Pengumpulan data dilakukan
dengan wawancara dengan executive butler, senior butler, dan butler. Hasil
penelitian menunjukan bahwa SOP sudah diterapkan dengan baik namun terdapat
3 SOP yang belum terimplementasi dengan baik pada saat high season yaitu
penjelasan lobby, pemberian resort secara lengkap dan membiarkan tamu
mengeksplorasi kamar sebelum butler menjelaskan. Penerapan SOP dapat
mendukung kinerja villa butler The St. Regis Bali Resort. Temuan ini menunjukan
bahwa penerapan SOP dapat mendukung kinerja villa butler dalam situasi high
season. Penerapan SOP dapat mempercepat penyelesaian pekerjaan dan
memastikan tidak ada perbedaan pelayanan yang diberikan satu butler dengan
butler lainnya. SOP butler yang tidak mendukung kinerja butler pada saat high
season adalah pemberian resort tour secara lengkap dapat menghambat kinerja
butler pada saat high season karena memakan banyak waktu dan memberikan tamu
mengeksplorasi kamar akan memperpanjang durasi rooming. Untuk mendukung
kinerja butler pada saat high season, disarankan memaksimalkan penggunaan
barcode dalam memberikan informasi tentang hotel dengan cepat. Manajemen
disarankan untuk mengevaluasi SOP terkait memberikan tamu untuk
mengeksplorasi kamar sebelum butler menjelaskan sehingga mempersingkat durasi
rooming.



ABSTRACT

Wiguna, | Kadek Doni Pradipa. 2025. Penerapan Standar Operasional Prosedur
dalam Mendukung Kinerja Villa Butler pada The St. Regis Bali Resort.
Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department,
Politeknik Negeri Bali.

This thesis has been checked and approved by supervisor I: Dra. Ni Nyoman
Triyuni, MM. and supervisor Il : Dr. Made Satria Pramanda Putra, S.H.,S.E., M.M.

Keywords: Implementation, SOP, Performance, Villa Butler, The St. Regis Bali
Resort.

This study aims to analyze the implementation of Standard Operating Procedures
(SOPs) in supporting the performance of Villa Butlers at The St. Regis Bali Resort.
The research method used is a descriptive qualitative approach with interview
techniques. The informants in this study consist of four individuals selected through
purposive sampling, based on the following criteria: having experience handling
check-in at the villas of The St. Regis Bali Resort, having worked as a butler for a
minimum of five years, and having experience as part of a star rating audit team or
in risk-based hotel operations. Data were collected through interviews with the
Executive Butler, Senior Butler, and Butler. The results of the study indicate that
SOPs have been implemented effectively; however, three SOPs were found to be
less optimally applied during high season, namely: explaining the lobby area,
providing a full resort tour, and allowing guests to explore the room before the
butler provides an explanation. The implementation of SOPs supports the
performance of Villa Butlers at The St. Regis Bali Resort. The findings demonstrate
that SOP implementation contributes to the butlers’ performance even during high
season by accelerating task completion and ensuring service consistency among
butlers. However, certain SOPs were found to hinder performance during peak
periods. Providing a complete resort tour can reduce efficiency due to the time
required, and allowing guests to explore the room before explanation extends the
rooming duration. To enhance butler performance during high season, it is
recommended to maximize the use of barcodes to deliver hotel information quickly.
Additionally, management is advised to evaluate the SOP that allows guests to
explore the room before the butler’s explanation, in order to shorten the rooming
process..
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Standar Operasional Prosedur (SOP) merupakan aturan-aturan yang memuat
tata cara melakukan pekerjaan secara efektif. Standar operasional prosedur
berfungsi dalam membentuk sistem kerja dan aliran kerja yang teratur, sistematis,
dan dapat dipertanggung jawabkan (Supriyanto & Hendriyati, 2021). Penerapan
SOP yang baik akan menunjukan kinerja yang konsisten, produk, dan proses
layanan yang seluruhnya menyangkut kenyamanan, pelayanan, dan pengaturan
yang seimbang (Rahareng, 2021). Hotel yang telah memahami pentingnya memiliki
SOP, akan mendapatkan manfaat besar untuk pertumbuhan bisnis (Arief et al.,
2022). Manfaat yang didapatkan yaitu efisiensi waktu yang dibutuhkan karyawan
dalam menyelesaikan pekerjaan. Hotel khususnya butler dalam melayani tamu
yang menginap harus memahami dan mengimplementasikan SOP dengan
maksimal sehingga terciptanya efektivitas kerja yang baik.

Butler merupakan salah satu departemen yang sangat penting didalam hotel.
Tugas dan wewenang yang banyak mengharuskan butler memiliki penguasaan
product knowledge mengenai hotel maupun lingkungan sekitar hotel. Butler selalu
diarahkan untuk memberikan pelayanan kepada tamu sebelum tamu meminta
(Dinana et al., 2014). Butler harus dapat menyesuaikan pelayanan sesuai preferensi
tamu dan tujuan tamu berkunjung ke hotel seperti honeymoon atau anniversary.
Butler dalam menjalankan tugasnya akan berpatokan pada SOP sehingga

meminimalisir kesalahan kerja yang berakibat fatal.



Butler pada The St. Regis Bali Resort bertanggung jawab langsung kepada
hotel manajer untuk memastikan operasional berjalan lancar. SOP akan dibutuhkan
oleh butler dalam melayani tamu. SOP pada butler The St. Regis Bali Resort
memiliki beragam ketentuan yang terstruktur. Jumlah SOP Butler St. Regis Bali
ada empat yaitu SOP check-in, Rooming, laundry service, Resort tour. Ketentuan
ditetapkanagar memaksimalkan kinerja butler sehingga meminimalisir waktuyang
terbuang.

Hasil observasi menunjukan bahwa SOP pada butler The St. Regis Bali
Resort telah dijalankan dengan baik namun terkadang waktu yang dimiliki butler
terbatas. Butler akan merasakan peningkatan beban kerja pada saat high season
dimana tamu check-in datang secara bersamaan. Waktu yang terbatas disebabkan
oleh butler menangani banyak suite room dan villa pada setiap shift. Butler The St.
Regis Bali yang bertugas pada setiap shift terdiri dari 6 orang, masing-masing 3
orang untuk 81 kamar suite dan 43 villa dengan 1 supervisor. Butler juga akan
dihadapkan dengan pekerjaan yang datang secara bersamaan sehingga villa butler
membutuhkan tenaga extra karena memerlukan buggy untuk menyelesaikan
pekerjaan. Buggy diperlukan karena jarak antara villa dan lobby cukup jauh. Oleh
karena itu, penelitian ini akan mengambil subjek pada butler yang menangani villa.

Frekuensi check-in pada high season secara signifikan meningkat yang sering
kali menyebabkan butler kewalahan. Butler The St. Regis Bali mengatakan bahwa
situasi yang sering terjadi yaitu terdapat dua check-in pada saat bersamaan sehingga
memaksa butler untuk memprioritaskan hal tersebut karena akan menentukan kesan

pertama tamu. Hal tersebut berarti butler harus mempercepat atau meninggalkan



pekerjaan yang sedang dilakukan saat terdapat tamu check-in. SBerdasarkan
pengamatan peneliti dan validasi dari butler, SOP yang sering kali tidak dijalankan
pada saat high season yaitu pemberian Resort tour secara lengkap. Tidak
dijalankannya SOP resort tour sering membuat tamu tidak menemukan fasilitas
yang hendak dituju sehingga menimbulkan komplain. SOP pada bagian ini akan
menghabiskan banyak waktu berkisar 15 menit karena butler harus mengantarkan
tamu mengelilingi hotel menggunakan buggy dan menjelaskan seluruh fasilitas
yang ada. High season menyebabkan penurunan kinerja butler karena peningkatan
beban kerja yang signifikan. Tamu yang datang bersamaan dan kurangnya waktu
yang dimiliki butler menyebabkan penerapan SOP kurang maksimal. Penurunan
kinerja ini akan berdampak terhadap kepuasan dan kenyamanan tamu yang
menginap.

Standar pelayanan tinggi menyebabkan SOP semakin banyak dan kompleks.
Hal tersebut secara langsung mempengaruhi kinerja butler khususnya pada situasi
tertentu. SOP yang sering tidak dijalankan secara maksimal pada saat high season
oleh butler adalah SOP Resort tour dimana hal tersebut dikarenakan waktu yang
diperlukan butler untuk menyelesaikan SOP ini berkisar 15 menit. Pada kondisi
high season, butler diharuskan bekerja dengan cepat agar semua pekerjaan dapat
diselesaikan tepat waktu. Oleh sebab itu, diperlukan pengukuran terhadap
penerapan SOP pada butler The St. Regis Bali Resort.

Beberapa penelitian hanya membahas SOP pada departemen guest service
dan waiter & waitress (Darmawan & Muliadiasa, 2024; Setiawan & Rahmawati,

2020; Supriyanto & Hendriyati, 2021). Sedangkan penelitian lainnya hanya



membahas tentang kinerja karyawan (Daulay & Respati, 2023; Puspita et al., 2023;
Zahratulfarhah et al., 2022). Belum banyak penelitian yang dilakukan pada
departemen Butler yang membahas tentang penerapan SOP pada kinerja karyawan.

Berdasarkan paparan sebelumnya, penting untuk dilakukan penelitian untuk
mengevaluasi apakah SOP tersebut dapat Mendukung kinerja butler. Hasil tersebut
dapat dimanfaatkan untuk melakukan penyesuaian terhadap SOP sehingga dapat

memperbaiki dan meningkatkan Kinerja karyawan.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimanakah penerapan Standar Operasional Prosedur pada Villa Butler The
St. Regis Bali Resort?
2. Bagaimanakah penerapan Standar Operasional Prosedur dalam mendukung

kinerja villa butler pada The St. Regis Bali Resort?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah:
1. Untuk menganalisis penerapan Standar Operasional Prosedur pada villa Butler
The St. Regis Bali Resort.
2. Untuk menganalisis penerapan Standar Operasional Prosedur dalam mendukung

kinerja villa butler pada The St. Regis Bali Resort.



1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah untuk memberikan kontribusi baik
pengetahuan akademis maupun praktik di lapangan bagi berbagai pihak, terutama
pada bidang industri perhotelan. Penelitian ini dibuat untuk mengetahui bagaimana
penerapan Standar Operasional Prosedur dalam Mendukung kinerja villa butler di
hotel The St. Regis Bali Resort. Manfaat penelitian dibagi menjadi duabagian yang
terdiri dari manfaat teoritis dan manfaat praktis sebagai berikut:
1. Manfaat Secara Teoritis

Manfaat teoritis yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap literatur sebagai tinjauan
pustaka, khususnya yang berkaitan dengan penerapan Standar Operasional
Prosedur (SOP), Kinerja Karyawan, serta Butler. Penelitian ini dapat digunakan
sebagai sumber atau referensi untuk melakukan penelitian lebih lanjut. Penelitian
ini juga dapat memberikan pemahaman mengenai SOP dalam mendukung kinerja
karyawan serta pengetahuan tentang butler. Penerapan SOP dapat menjadi kunci
dalam mendukung kinerja karyawan.
2. Manfaat Secara Praktis
a. Manfaat bagi Politeknik Negeri Bali

Manfaat praktis dari penelitian ini adalah dapat memberikan kontribusi bagi
kepustakaan sebagai sumber referensi akademis pada bidang pariwisata di
Politeknik Negeri Bali. Kontribusi kepustakaan yang dihasilkan dapat menjadi
tinjauan literatur bagi peneliti selanjutnya khususnya di bidang SOP, kinerja

karyawan serta Butler.



b. Manfaat bagi The St. Regis Bali Resort

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dan masukan yang
dapat digunakan bagi pihak hotel dalam memahami penerapan SOP dalam
mendukung kinerja karyawan butler. Manajemen hotel dapat mengambil informasi
pada penelitian untuk menyusun strategi terkait peningkatan, perubahan, serta
evolusi yang lebih baik mengenai SOP dalam mendukung kinerja karyawan dan
berdampak pada kepuasan tamu.

c. Manfaat bagi penulis

Penelitian ini memberikan ruang bagi penulis untuk mengimplementasikan ilmu
dan teori yang didapatkan selama masa perkuliahan. Penelitian ini dapat
memberikan kesempatan bagi penulis untuk melatih kemampuan analisis serta

kemampuan berpikir kritis yang lebih baik.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Ruang lingkup pada penelitian ini pada penerapan Standar Operasional
prosedur pada The St. Regis Bali Resort serta bagaimana SOP tersebut dapat
mempengaruhi kinerja villa butler The St. Regis Bali Resort. Ruang lingkup
penelitian ini adalah penerapan standar operasional prosedur pada villa butler yang
meliputi check-in, Resort tour, Rooming.

Batasan pada penelitian ini adalah SOP pada check-in, Resort tour, dan
Rooming pada butler yang bertugas di villa. Penelitian ini mengasumsikan bahwa
jika penerapan SOP kurang maksimal maka akan berpengaruh terhadap kinerja villa
butler terhadap kepuasan tamu. SOP yang akan diteliti adalah SOP check in, resort

tour, rooming.



BABV
SIMPULAN DAN SARAN
5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dilakukan sebelumnya, Penerapan
Standar Operasional Prosedur pada Villa Butler The St. Regis Bali Resort sudah
diterapkan dengan baik. Penerapan SOP ini meliputi pemberian sambutan yang
hangat pada tamu dengan menggunakan verbiage versi butler sendiri. Penjelasan
lengkap lobby dengan menjelaskan tentang ciri khas hotel dan fasilitas tersembunyi
dan mungkin tidak diketahui tamu. Menanyakan kesiapan tamu untuk resort tour.
Menjelaskan kamar sesuai dengan teknik clockwise. Menjelaskan amenities dan
memastikan tamu tidak memiliki alergi terhadap amenities. Menawarkan bantuan
sebelum meninggalkan kamar dengan meninggalkan business card. Namun pada
high season, SOP rooming pada bagian membiarkan tamu untuk mengeksplorasi
kamar sebelum butler menjelaskan sering tidak dijalankan dengan baik oleh butler
karena akan memperpanjang durasi rooming. SOP resort tour mengenai pemberian
resort tour sering kali tidak dijelaskan dengan lengkap karena pekerjaan yang
menumpuk.

Penerapan Standar Operasional Prosedur yang mendukung Kinerja villa
butler pada The St. Regis Bali Resort adalah memberikan sambutan yang hangat
dapat mendukung butler dalam memberikan kesan pertama yang baik. Menjelaskan
fasilitas lobby dapat mendukung kinerja butler namun dapat dipersingkat pada high
season untuk menyelesaikan pekerjaan dengan cepat. Selalu menanyakan kesiapan

tamu untuk resort tour dapat mendukung kinerja butler dalam meringankan beban
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kerja dan mengalokasikan waktu untuk pekerjaan lain. SOP rooming mengenai
penjelasan kamar sesuai SOP dapat mendukung kinerja butler dalam
memaksimalkan penjelasan dan mengurangi kemungkinan tamu untuk bertanya
terkait fasilitas kamar. Menginformasikan tamu tentang amenities dapat
mendukung butler dalam mengantisipasi terkait alergi dan preferensi yang dimiliki
tamu. Menawarkan bantuan terakhir sebelum meninggalkan kamar tamu dapat
mendukung butler dalam efisiensi waktu. Namun, pada saat high season pemberian
resort tour dengan lengkap kurang mendukung kinerja karena akan menghabiskan
banyak waktu. Memberikan waktu tamu untuk mengeksplorasi kamar pada saat
high season juga kurang mendukung kinerja butler karena akan menambah waktu
dalam proses rooming.
5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, SOP Resort tour tidak mendukung Kinerja
villa butler karena akan memakan banyak waktu dengan mengelilingi hotel.
disarankan agar manajemen hotel untuk mengoptimalkan penggunaan barcode
dalam memberikan informasi terkait seluruh fasilitas hotel. Manajemen hotel dapat
mencetak barcode dan menempatkannya di area sehingga memudahkan mengakses
informasi terkait resort. SOP terkait membiarkan tamu untuk mengeksplorasi kamar
sebelum butler menjelaskan tidak mendukung kinerja villa butler karena justru
akan memperpanjang durasi rooming. SOP ini dapat dievaluasi sehingga dapat

mempersingkat durasi rooming process padasaat high season.
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