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ABSTRAK

Manik Maharani, Ida Ayu Made (2025). Penerapan Pemberian Reward dalam
Upaya Meningkatkan Kinerja Butler di Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa.
Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, politeknik Negeri Bali

Skripsi ini telah disetujui oleh Pembingbing I: Drs. Budi Susanto, M.Par dan
pembingbing I1: Ni Wayan Merry Nirmala Yani., S.Si., M.M.

Kata Kunci : Penerapan Reward, Kinerja Karyawan, Butler Department

Penelitian ini dimaksudkan untuk mengeksplorasi bagaimana penerapan reward
dapat memberikan kontribusi terhadap peningkatan kinerja karyawan, khususnya
pada Butler Department di Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa. Reward
dipahami sebagai bentuk penghargaan perusahaan terhadap karyawan yang
bertujuan untuk mendorong semangat, motivasi, dan dedikasi kerja. Penelitian ini
menggunakan metode deskriptif dengan pendekatan kualitatif, serta teknik
pengumpulan data melalui wawancara mendalam, observasi langsung di lapangan,
dan studi dokumentasi. Informan dalam penelitian ini meliputi pihak Human
Resources Department, Head Butler, dan enam (6) orang staf butler yang
ditentukan berdasarkan kriteria titik jenuh informasi. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa reward finansial berupa upah, insentif, dan tunjangan, serta reward non-
finansial dalam bentuk hak istimewa dan promosi, memberikan pengaruh positif
terhadap kinerja butler, terutama dalam hal efisiensi kerja, efektivitas pelaksanaan
tugas, dan kecepatan dalam pelayanan kepada tamu. Penerapan reward yang
dijalankan secara adil dan transparan terbukti mampu meningkatkan loyalitas,
produktivitas, serta kualitas kerja para butler secara menyeluruh.
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ABSTRACT

Manik Maharan, Ida Ayu Made (2025). Penerapan Pemberian Reward Dalam
Upaya Meningkatkan Kinerja Butler di Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa.
Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department,
Politeknik Negeri Bali

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor | : Drs.
Budi Susanto, M.Par and Supervisor II: Ni Wayan Merry Nirmala Yani., S.Si.,
M.M.

Keyword : Reward Implementation, Employee Performance, Butler Departement

This study aims to examine the implementation of reward systems and their
contribution to improving employee performance in the Butler Department at
Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa. Rewards are interpreted as the
company’s recognition of employees’ efforts, intended to foster motivation,
enthusiasm, and dedication in their work. The study applies a descriptive qualitative
approach with data collection techniques including in-depth interviews, direct
observation, and document analysis. Informants consisted of representatives from
the Human Resources Department, the Head Butler, and six (6) butler staff selected
based on data saturation criteria. The results show that financial rewards such as
wages, incentives, and allowances, as well as non-financial rewards in the form of
special privileges and promotions, positively influence butlers’ performance,
particularly in terms of work efficiency, task effectiveness, and service speed. A
fair and transparent reward system Is proven to enhance employee loyalty,
productivity, and overall service quality within the department.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Perkembangan industri pariwisata di Indonesia pada saat ini telah
menunjukkan pertumbuhan sangat pesat ini ditandai dengan meningkatnya
pembangunan sarana dan prasarana, pendukung diantaranya hotel, resort, dan
berbagai jenis akomodasi lainnya di dalam sektor destinasi pariwisata. Pariwisata
Bali menjadi sektor penyumbang utama pendukung ekonomi Bali, hal ini didukung
oleh pertumbuhan ekonomi di Bali pada triwulan 111 — 2024 yang dimulai dari bulan
Juli, Agustus dan September, yang menunjukan bahwa peningkatan tersebut berasal
dari sektor akomodasi, makanan dan minuman yang didorong oleh adanya
peningkatan terhadap kunjungan wisatawan mancanegara dan nusantara sebanyak
593.909 kunjungan pada bulan September 2024 (BPS, 2024)

Akomodasi merupakan salah satu komponen penting dari sektor perhotel,
karena merupakan tempat atau ruang di mana orang, pengunjung, atau wisatawan
dapat beristirahat atau bermalam, tidur, mandi, makan dan minum, serta menikmati
pelayan dan hiburan yang tersedia (Kanaha, 2024), beberapa tahun terakhir,
layanan yang bersifat personal menjadi salah satu kunci dalam dalam industri
pariwisata khususnya di hotel — hotel dengan kelas tinggi. Dalam beberapa tahun
terakhir, layanan yang besifat personal menjadi salah satu kunci dalam dalam
industri pariwisata khususnya di hotel — hotel dengan kelas tinggi, salah satu bentuk
layanan personal yang populer dan menonjol belakangan ini adalah butler, yaitu

seseorang yang bertugas melayani atau memenuhi kebutuhan tamu selama



menginap secara langsung . Tugas — tugasnya dapat berupa pengaturan kamar,
pemenuhan Kriteria atau permintaan khusus yang tamu berikan, pengaturan jadwal,
serta menjelaskan destinasi wisata yang ada disekitar jika tamu ingin informasinya
(Darmaputra, 2013). Pelayanan butler telah menjadi faktor pembantu dalam
membangun kepuasan tamu di hotel — hotel mewah, termasuk di Kayumanis
Jimbaran Private Estate & Spa. Para tamu akan merasa puas jika pelayanan yang di
tawarkan dan diberikan kepata tamu sesuai dengan harapannya, kualitas pelayanan
hotel dapat tercapai jika para karyawan dapat berkomunikasi dengan baik dengan
para tamu, untuk menghindari serta memenuhi segala kebutuhan tamu selama
menginap, maka diperluka satu department yang memiliki fokus pada satu tamu

saja bagian ini disebut dengan butler (Ariesa et al., 2017).

Pelayanan butler telah menjadi faktor pembantu dalam membangun
kepuasan tamu di hotel — hotel mewah, termasuk di Kayumanis Jimbaran Private
Estate & Spa. Para tamu merasa puas jika pelayanan yang ditawarkan dan diberikan
kepada tamu sesuai dengan harapannya, kualitas pelayanan hotel dapat tercapai jika
para karyawan dapat berkomunikasi dengan baik dengan para tamu, untuk
menghindari serta memenuhi segala kebutuhan tamu selama menginap, maka
diperlukan satu departemen yang memiliki fokus pada satu tamu saja bagian ini
disebut dengan butler (Fandya et al., 2017).

Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa merupakan tempat perlindungan
yang aman dan bersifat eksklusif yang terinspirasi oleh adanya rasa kebersamaan
yang kentar di desa tradisional Bali (Kayumanis Jimbaran, 2024). Kayumanis

Jimbaran Private Estate & Spa memiliki departemen penunjang operasional



kompleks yang terdiri dari Human Resources Department, Front Office
Department, Housekeeping Department, Sales and Marketing Department,
Accounting and Purchasing Department dan Engineering Department. Seksi butler
berada di bawah naungan Front Office Department, dan butler memainkan peran
yang sangat signifikan dalam memberikan layanan yang bersifat pribadi atau
personal.

Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa dikenal dengan pelayanan butler
yang unik dan istimewa, butler yang menyambut kedatangan tamu, melayani
selama periode menginap sampai dengan check out . Butler memiliki peranan yang
penting, namun dengan seiring berjalannya waktu terdapat masalah yang dialami
oleh Kayumanis Jimbaran private Estate & Spa, dimana terdapat perubahan
terhadap semangat kerja para karyawan khusus nya butler. Kemudian setelah
terjadinya pandemi terdapat penurunan terhadap kinerja staff butler yang
disebabkan oleh kurangnya apresiasi serta di berhetikanna system reward yang
terapat di Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa sejak terjadinya pandemi di
tahun 2020. Penurunan tersebut tentu hal yang harus diperhatikan oleh pihak
manajemen karena semangat kerja yang tinggi dan Kinerja karyawan yang baik
akan membantu perusahaan mencapai tujuannya dan menghasilkan keuntungan.
Namun, jika karyawan tersebut berkinerja buruk dan Kinerjanya buruk, maka hal
tersebut merugikan perusahaan (Kristianti & Lestari, 2019). Selain itu, kurangnya
tingkat apresiasi dan jenjang karir yang ditawarkan oleh perusahaan kepada
karyawan dapat menimbulkan stres kerja (Sugiarti, 2018). Untuk menghindari hal

tersebut salah satu faktor yang mempengaruhi kinerja yang dapat di perhatikan oleh



perusahaan adalah adanya reward, reward atau penghargaan adalah penghargaan
yang diberikan kepada karyawan baik dalam bentuk finansial maupun non finansial
(Almaaidah et al., 2022).

Berdasarkan pada latar belakang tersebut, penelitian ini dirancang untuk
mengisi gap penelitian yang ada dan memberikan kontribusi akademis maupun
praktis. Dengan Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa sebagai lokasi
penelitian, penelitian ini diharapkan dapat menjawab pertanyaan mengenai
bagaimana pemberian reward dapat mempengaruhi kinerja butler dengan judul
penelitian “Penerapan Pemberian Reward Dalam Upaya Meningkatkan

Kinerja Butler di Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya,
penulis merumuskan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah implementasi pemberian reward yang diberikan kepada butler
di Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa ?
2. Bagaimana pemberian reward dapat mendukung peningkatan kinerja butler di

Kayu Manis Jimbaran Private Estate & Spa ?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan dari rumusan masalah yang dirumuskan, maka tujuan dari
penelitian ini adalah:
1. Untuk memaparkan implementasi pemberian reward yang diberikan kepada

butler di Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa.



2. Untuk menganalisis penerapan reward dapat meningkatkan kinerja butler di

Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa.

1.4  Manfaat Penelitian
Diharapkan penelitian ini dapat memiliki manfaat yang terdiri dari manfaat

teoritis dan manfaat praktis dengan uraian sebagai berikut:

1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini merupakan hasil dari pengamatan yang telah terlaksana di
Kayumanis Private Estate and Spa Jimbaran. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
memperkaya literatur mengenai pemberian reward dalam upaya meningkatkan

Kinerja karyawan khususnya di bagian butler.

1.4.2 Manfaat Praktis

Adapun manfaat praktis dari penelitian ini sebagai berikut :
1. Bagi Penulis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan serta menambah pengetahuan
dan informasi mengenai pemberian reward dan Kkinerja butler secara lebih
mendalam. Serta untuk memenuhi tugas skripsi yang akan diajukan untuk
menyelesaikan program Diploma IV Program Studi Manajemen Bisnis Pariwisata,
Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.
2. Bagi Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa Jimbaran

Penelitian ini diharapkan dapat membantu manajemen mengidentifikasi
aspek ketidak efektifan dalam memberikan reward, dengan cara ini manajer dapat

memperbaiki kebijakan reward yang ada dan memastikan bahwa pemberian



reward tersebut dapat membantu meningkatkan Kkinerja karyawan khususnya
butler.
3. Bagi Politeknik Negeri Bali

Manfaat penelitian bagi Politeknik Negeri Bali yaitu dapat sebagai bahan
referensi serta dapat sebagai bahan bacaan dan membantu mahasiswa dalam
melakukan penelitian mengenai eksplorasi pemberian reward dalam upaya
meningkatkan Kinerja karyawan khususnya butler bagi mahasiswa Politeknik

Negeri Bali.

1.5  Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Penelitian ini akan menganalisis bagaimana pemberian reward
mempengaruhi Kinerja karyawan khususnya butler di Kayumanis Private Estate &
Spa Jimbaran. Fokus pada penelitian ini adalah pada pemberian reward dengan
butler sebagai partisipan yang memberikan informasi dan pengalaman dalam
penerimaan reward. Namun penelitian ini memiliki batasan, pertama, hasilnya
tidak dapat diterapkan ke semua hotel maupun destinasi lainnya, karena fokusnya
pada konteks yang lebih spesifik. Kedua terbatasnya jumlah partisipan yang
terdapat dalam penelitian ini, keterbatasan waktu serta akses ke partisipan juga

merupakan suatu tantangan dalam cakupan studi ini.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

51  Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai penerapan pemberian reward dalam
upaya meningkatkan kinerja butler di Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa,
dapat disimpulkan bahwa system reward yang diterapkan telah berfungsi secara
optimal dalam membantu meningkatkan kinerja butler baik secara individu maupun
team. Terdapat dua jenis reward yang diberikan yaitu reward dalam bentuk
financial berupa gaji, insentif dan tunjangan dan reward non — financial berupa
promosi dan hak istimewa. System dijalankan secara terstruktur, terbuka dan
didasarkan kepada penilaian kerja dimana perusahaan berusaha memberikan
penghargaan kepada karyawan secara efektif melalui program penghargaan seperti
best selling, call selling dan employee of the year.

Respon dari para butler menunjukan bahwa mayoritas butler menganggap
system reward ini berdampak positif bukan hanya terhadap Kkinerja tetapi juga
membantu mendorong mendukung peningkatan produktifitas, efektifitas dan
kecepatan kerja seperti, perilaku yang lebih disiplin, responsif terhadap permintaan
tamu. Reward juga membantu mengatasi penurunan performa terhadap upselling
yang sebelumnya menjadi masalah, dengan meningkatkan keterlibatan butler
dalam menawarkan layanan tambahan kepada tamu. Secara keseluruhan penerapan
reward di Kayumanis Jimbaran Private Estate & Spa bukan hanya penghargaan

terhadap kinerja tetapi juga merupakan strategi yang efektif dalam mengatasi

76
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adanya penurunan terhadap kinerja serta dapat membangun semangat kerja

berkepanjangan.

5.2 Saran
Berdasarkan penerapan yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran untuk

pemberian reward kedepannya yang dapat dijadikan sebagai referensi dalam upaya

meningkatkan kinerja butler kedepannya:

1. Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai penerapan
pemberian reward dalam meningkatkan kinerja butler di Kayumanis Jimbaran
Private Estate & Spa, diperoleh gambaran bahwa sistem reward yang
diterapkan mencakup penghargaan dalam bentuk finansial, seperti upah,
insentif, dan tunjangan, serta bentuk non-finansial seperti hak istimewa dan
promosi. Penerapan kedua jenis reward ini terbukti menjadi bentuk apresiasi
nyata terhadap kinerja butler sekaligus sebagai motivasi untuk
mempertahankan performa kerja yang tinggi. Lebih lanjut, reward tersebut
terbukti mampu meningkatkan efisiensi dalam bekerja, efektivitas dalam
menyelesaikan tanggung jawab, serta kecepatan dalam merespons kebutuhan
dan permintaan tamu, yang secara keseluruhan turut berkontribusi dalam
meningkatkan kualitas layanan secara menyeluruh. Dengan demikian, sistem
reward tidak hanya menjadi bentuk penghargaan, tetapi juga berperan sebagai
strategi jangka panjang dalam membangun semangat kerja, tanggung jawab,
dan loyalitas para butler. Oleh karena itu, saran kepada industri perhotelan,
khususnya pada bidang manajemen sumber daya manusia, adalah untuk terus

mempertahankan sistem reward yang telah berjalan dengan baik, disertai upaya
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berkelanjutan dalam berinovasi menciptakan bentuk penghargaan yang lebih
relevan dengan kebutuhan karyawan dan perkembangan industri, serta
memperbaiki mekanisme reward yang masih memiliki kekurangan, agar dapat
memberikan dorongan positif yang optimal terhadap peningkatan Kinerja
karyawan.

. Saran untuk penelitian selanjutnya yaitu disarankan untuk mengeksplorasi lebih
dalam bagaimana persepsi tentang reward berbeda di antara departemen
lainnya. Serta juga dapat melihat hal-hal lain seperti budaya kerja,
kepemimpinan, dan lingkungan perusahaan yang mungkin mempengaruhi

efektivitas reward untuk meningkatkan kinerja karyawan.
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