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ABSTRAK

Wisnu Andika Putra (2025). Penerapan SOP Pelayanan Untuk Mendukung
Pelayanan pada Vista Bar di St. Regis Bali Resort di Nusa Dua Bali. Skripsi:
Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Ni Luh Eka Armoni,
S.E., M.Par., dan Pembimbing II: Ni Wayan Merry Nirmala Yani, S.Si., M.M.

Kata Kunci: Penerapan SOP, Karyawan, Pelayanan, Vista Bar, St. Regis Bali
Resort, Kualitas Pelayanan.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Penerapan SOP Pelayanan
Untuk Mendukung Kualitas Pelayanan Di Vista Bar St Regis Bali Resort Di Nusa
Dua Bali. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif dengan teknik
pengumpulan data berupa observasi, wawancara, dan penyebaran kuesioner kepada
14 responden yang terdiri dari supervisor, leader in charge, dan bar waiter. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa penerapan SOP pelayanan memberikan dampak
positif terhadap kualitas pelayanan. Hal ini terlihat dari nilai rata-rata kuesioner
sebesar 3,92 yang berada dalam kategori “sangat baik”. Penerapan SOP pelayanan
mampu meningkatkan efisiensi kerja (85,7%), konsistensi pelayanan (78,6%), dan
rasa percaya diri karyawan dalam melayani tamu. Namun demikian, masih terdapat
kendala seperti kurangnya pengawasan berkala dan belum diterapkannya sanksi
tegas atas pelanggaran SOP. Oleh karena itu, evaluasi rutin dan pelatihan
berkelanjutan sangat diperlukan guna menjaga efektivitas penerapan SOP
pelayanan dalam mendukung pelayanan yang optimal.

Selain itu, dimensi kualitas pelayanan yang meliputi bukti fisik, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati juga menunjukkan hasil yang positif. Staf dapat
menjaga penampilan tempat kerja dengan baik, memberikan pelayanan secara
konsisten dan tepat, bersikap sigap dalam merespon kebutuhan tamu, serta
menunjukkan sikap profesional dan perhatian secara personal kepada pelanggan.
Hal ini menunjukkan bahwa penerapan SOP pelayanan selaras dengan upaya
meningkatkan mutu pelayanan secara menyeluruh.



ABSTRACT

Wisnu Andika Putra (2025). Implementation of Service Standard Operating
Procedures to Support Service Quality at Vista Bar, St. Regis Bali Resort, Nusa
Dua Bali.". Thesis: Tourism Business Management, Department of Tourism,
Politeknik Negeri Bali.

This thesis has been approved and reviewed by Advisor I: Ni Luh Eka Armoni,
S.E., M.Par., and Advisor Il: Ni Wayan Merry Nirmala Yani, S.Si., M.M.

Keywords: SOP Implementation, Employees, Service, Vista Bar, St. Regis Bali
Resort, Service Quality.

This study aims to identify how the implementation of Standard Operating
Procedures (SOP) by employees supports service quality at Vista Bar, St. Regis
Bali Resort. The study applied a descriptive qualitative method, with data collected
through observation, interviews, and questionnaires distributed to 14 respondents
consisting of supervisors, leaders in charge, and bar waiters. The results show that
SOP implementation has a positive impact on service quality. This is reflected in
the average questionnaire score of 3.92, categorized as “very good.” The SOP
improved work efficiency (85.7%), service consistency (78.6%), and employee
confidence in serving guests. However, challenges remain, such as lack of regular
supervision and absence of strict sanctions for SOP violations. Therefore, regular
evaluation and continuous training are necessary to ensure effective and sustainable
SOP implementation in supporting optimal

Furthermore, key service quality dimensions such as tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy also demonstrated favorable outcomes.
Staff maintained a professional workspace appearance, delivered accurate and
consistent service, responded quickly to guest needs, acted with professionalism,
and showed genuine personal care. This suggests that SOP implementation directly
supports comprehensive service quality improvement.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pariwisata mencakup seluruh aspek terkait objek wisata, termasuk daya
tarik dan usaha pendukungnya (Derianto & Kristiutami, 2015). Bali, sebagai
destinasi wisata internasional, dikenal karena keindahan alam dan budaya yang
beragam. Pulau ini menjadi salah satu penyumbang utama pendapatan negara dan
daerah, serta mendukung ekonomi masyarakat lokal (Anggraeni, 2016; Wibowo
etal., 2017). Selain itu, pariwisata turut mendorong perkembangan sektor ekonomi
lainnya, seperti industri perhotelan, yang berperan penting dalam menyediakan
layanan penginapan berkualitas (Susepti et al., 2017; Wijana et al., 2022).

Industri perhotelan menggabungkan produk dan layanan, salah satunya
melalui Food and Beverage (F&B) Department, yang bertanggung jawab atas
penyajian makanan dan minuman secara profesional (Arianto & Muhammad, 2018;
(Lestari, 2021). Departemen ini terbagi menjadi dua bagian utama: F&B Product,
yang berfokus pada persiapan makanan dan minuman tanpa berinteraksi langsung
dengan tamu, dan F&B Service, yang melayani tamu secara langsung (Kurniaetal.,
2021; Alfen et al., 2024). Selain menyediakan makanan dan minuman, hotel juga
dituntut menjaga kualitas layanan secara menyeluruh demi menciptakan
pengalaman tak terlupakan bagi tamu (Sasmita, 2015).

Salah satu contoh hotel yang memadukan layanan prima dan keunggulan

fasilitas adalah The St. Regis Bali Resort. Sebagai hotel bintang lima yang telah



beroperasi sejak 2008, St. Regis Bali memiliki 124 kamar mewah yang terletak di
kawasan pantai. Hotel ini juga memiliki tiga bar utama, termasuk Vista Bar, yang
menawarkan suasana santai dengan pemandangan laut dan taman tropis. Vista Bar
dikenal karena koktail kreatif dan koleksi wine berkualitas, menjadikannya tempat
favorit tamu untuk bersantai setelah menjalani berbagai aktivitas (Alfen et al.,
2024).

Untuk menjaga kepuasan tamu, St. Regis Bali menerapkan Standar
Operasional Prosedur (SOP) di semua aspek pelayanan (Setiawan, 2020). SOP
adalah panduan tertulis yang berisi prosedur sistematis untuk memastikan
kelancaran dan efisiensi operasional hotel (Anggraini & lka, 2021). Meski
demikian, beberapa penelitian menunjukkan bahwa implementasi SOP di beberapa
hotel seringkali kurang optimal akibat minimnya pengawasan, kurangnya disiplin
karyawan, serta keterbatasan sumber daya manusia (Mamole, 2019).

Di Vista Bar, implementasi SOP mencakup berbagai aspek, seperti efisiensi
persiapan, penyajian tepat waktu, dan kebersihan dalam pengelolaan makanan.
Namun, terdapat berbagai kendala dalam pelaksanaannya. Kurangnya pemahaman
staff terkait penanganan minuman, kurangnya koordinasi di saat situasi tamu yang
ramai sering kali menyebabkan kurangnya koordinasi di antara anggota tim,
sehingga berdampak pada menurunnya efisiensi kerja dan kualitas pelayanan yang
diberikan kepada tamu, serta lemahnya pengelolaan stok sering kali menyebabkan
keterlambatan pelayanan dan kesalahan penyajian, Dapat terjadi pada tahap
penyajian, terutama pada minuman dengan takaran khusus seperti Bloody Mary

atau Frozen Margarita. Misalnya, takaran standar sebanyak tiga tetes kadang



diberikan secara berlebih yang mengakibatkan perubahan cita rasa pada minuman.

Selain itu, SOP terkait kebersihan, seperti penggunaan sarung tangan saat
persiapan garnish, sering terabaikan. Tantangan lain termasuk waktu kerja
karyawan yang melebihi batas ideal serta minimnya waktu istirahat, yang dapat
memengaruhi kualitas pelayanan. Disisi lain, beberapa dimensi SOP, seperti
penyelesaian masalah, peta kerja, dan batas pertahanan, telah diterapkan dengan
baik. Penyelesaian masalah di Vista Bar, misalnya, dilakukan melalui identifikasi
akar permasalahan, diskusi kolektif, dan pengambilan solusi terbaik.

Kualitas pelayanan memiliki peranan yang sangat Kkrusial dalam
menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pelayanan yang berkualitas di
Vista Bar sangat dipengaruhi oleh kemampuan staf dalam memenuhi harapan
tamu melalui interaksi yang sopan, responsif, dan profesional. Hal ini mencakup
sikap ramah, kesigapan dalam merespons permintaan, serta kemampuan menjaga
suasana lingkungan yang bersih, nyaman, dan sesuai dengan standar operasional.

Selain itu, kualitas pelayanan tidak hanya ditentukan oleh perilaku
karyawan, tetapi juga oleh hasil akhir yang dirasakan langsung oleh pelanggan.
Aspek-aspek seperti kecepatan pelayanan, ketepatan dalam penyajian, dan
konsistensi dalam setiap interaksi menjadi indikator penting dalam menilai tingkat
kualitas layanan. Jika pelayanan diberikan secara optimal, maka hal tersebut akan
berkontribusi besar terhadap citra positif perusahaan dan keberhasilan operasional
secara keseluruhan.

Meskipun SOP memberikan panduan untuk menilai kinerja karyawan dan

meningkatkan layanan, implementasinya membutuhkan perhatian lebih, terutama



dalam aspek disiplin dan kepatuhan. Penelitian lebih lanjut diperlukan untuk
mengeksplorasi hambatan dalam penerapan SOP pelayanan serta faktor-faktor
seperti kepemimpinan dan motivasi karyawan yang dapat memengaruhi
kepatuhan terhadap SOP.

Berdasarkan hal tersebut, penulis tertarik mengangkat penelitian berjudul
“Penerapan SOP Pelayanan Untuk Mendukumg Kualitas Pelayanan Di Vista
Bar St Regis Bali Resort Di Nusa Dua Bali”. Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi teoretis dalam memperkaya literatur tentang penerapan
SOP pelayanan di industri perhotelan serta memberikan manfaat praktis bagi

manajemen hotel dalam meningkatkan kualitas pelayanan secara menyeluruh.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah yang disusun
adalah:
1.  Bagaimanakah penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayanan
pada Vista Bar di St. Regis Bali Resort?
2.  Bagaimanakah penerapan SOP pelayanan dalam upaya mendukung kualitas
pelayanan di Vista Bar, St. Regis Resort?
1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini, yaitu:
1. Untuk memaparkan dan menganalisis penerapan Standar Operasional Prosedur
(SOP) karyawan di Vista Bar, St. Regis Bali Resort.
2. Untuk menganalisis penerapan SOP pelayanan dalam upaya mendukung

kualitas pelayanan di Vista Bar, St. Regis Bali Resort.



1.4 Manfaat Penelitian

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi pihak yang terkait

sebagai berikut:

1.4.1 Manfaat Teoritis

Diharapkan penelitian ini dapat menambah wawasan atau pengetahuan
tentang industri perhotelan khususnya mengenai standar operasional prosedur
(SOP) dalam upaya mendorong kualitas pelayanan yang tepat bagi jasa
perhotelan sehingga dapat digunakan sebagai bahan perbandingan bagi

penelitian selanjutnya menggunakan aspek-aspek sejenis.

1.4.2 Manfaat Praktis

a. Bagi Politeknik Negeri Bali
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi dan
informasi tambahan bagi mahasiswa yang ingin melakukan penelitian lebih
lanjut terutama yang berhubungan dengan standar operasional prosedur (SOP)
dalam upaya mendorong kualitas pelayanan.
b. Bagi Mahasiswa
Penelitian ini bertujuan untuk mengaplikasikan teori yang diperoleh di
kampus dengan kenyataan yang ada di industri, khususnya yang berkaitan
dengan standar operasional prosedur (SOP) dalam upaya mendorong kualitas
pelayanan.
c. Bagi Hotel

Dari hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi suatu sumbangan ide bagi



hotel khususnya bagi Bar Department di Vista Bar ST. Regis Nusa Dua pada
pengendalian standar operasional prosedur (SOP) dalam upaya mendorong

kualitas pelayanan



BABV

SIMPULAN DAN SARAN

51 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan mengenai SOP pelayanan dalam

mendukung kualitas pelayanan di Vista Bar, St. Regis Bali Resort, maka dapat

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut:

1.

Berdasarkan hasil kuesioner yang diperoleh dari 14 responden yang terdiri dari
supervisor, leader in charge, dan bar waiter di Vista Bar, St. Regis Bali Resort,
SOP pelayanan secara menyeluruh telah di terapkan dengan baik dan
terstruktur. Hal ini di dukung dari rata-rata skor indikator keseluruhan 3,92,
yang berada dalam kategori tinggi. di Vista Bar. Dari 22 indikator yang di
terapkan, mayoritas indikator mendapatkan penilaian tinggi dan sangat tinggi
seperti pada pernyataan mengenai kemampuan staf dalam menyelesaikan
masalah secara cepat (4,35), minimnya kesalahpahama kerja berkat SOP
(4,42), kemampuan memberikan pelayanan yang baik dengan SOP (4,21),
menurunnya risiko cedera kerja (4,21), serta kemampuan staf dalam membuat
produk sesuai batas konsumsi yang telah ditetapkan (4,21). yang
mencerminkan bahwa SOP telah memberikan arahan kerja yang jelas,
meningkatkan efisiensi waktu, serta menjaga konsistensi pelayanan. Misalnya,
staf merasa terbantu dengan adanya’ SOP dalam hal memahami alur kerja,
melaksanakan tugas sesuai standar, dan menjaga penampilan serta komunikasi

dengan tamu secara profesional.
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2.  Penerapan SOP pelayanan mendukung kinerja karyawan pada Vista Bar
sebagai berikut Berdasarkan hasil wawancara, kuisoner dan observasi SOP
kualitas pelayanan dengan nilai 4,07 untuk SOP kualitas pelayanan yang
diterapkan. Hal ini tercermin dari hasil penilaian responden terhadap indikator
kualitas pelayanan, seperti tampilan interior bar yang menarik (4,28),
kecepatan dan ketanggapan karyawan dalam melayani tamu (masing-masing
4,28 dan 3,92), kemampuan menangani keluhan secara ramah (4,14), hingga
perhatian personal kepada pelanggan (4,28). Dimensi kualitas pelayanan yang
meliputi bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) juga
menunjukkan hasil yang sangat baik, di mana karyawan dinilai ramah, sigap,
komunikatif, serta profesional dalam memberikan pelayanan. Meskipun
demikian, masih ditemukan beberapa kendala dalam implementasi SOP,
seperti kurangnya pengawasan berkala dan tidak adanya sanksi tegas terhadap
pelanggaran prosedur. Oleh karena itu, perlu dilakukan evaluasi dan pelatihan
secara berkala guna memastikan SOP tetap efektif dan relevan dalam
menunjang pelayanan yang prima. Secara keseluruhan, penerapan SOP
pelayanan di Vista Bar telah menjadi fondasi penting dalam menjaga dan
meningkatkan kualitas pelayanan yang sesuai dengan standar hotel bintang

lima.

5.2 Saran

Berdasarkan implementasi dan hasil yang diperoleh, maka terdapat beberapa

saran yang dapat disampaikan untuk pengembangan SOP di Vista Bar, St. Regis
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Bali Resort:

1. Peningkatan pelatihan dan pendalaman materi SOP kepada seluruh staf.
Walaupun pelaksanaan SOP telah berjalan baik, masih terdapat kekurangan
dalam kedisiplinan dan koordinasi antar staf. Oleh karena itu, perlu dilakukan
pelatihan lanjutan secara berkala, dengan materi yang disesuaikan berdasarkan
evaluasi masalah yang sering terjadi. Pelatihan juga sebaiknya menggunakan
simulasi langsung agar lebih aplikatif dan memperkuat pemahaman karyawan.

2. Penguatan sistem pengawasan dan umpan balik antar tim. Manajemen perlu
membentuk mekanisme pengawasan harian yang efektif dan membuka ruang
bagi evaluasi dua arah antara supervisor dan staf operasional. Sistem ini dapat
mencakup checklist harian, laporan pelayanan, serta diskusi rutin yang fokus
pada peningkatan kualitas layanan dan penerapan SOP pelayanan yang lebih
disiplin.

3. Saran untuk penelitian selanjutnya, yaitu memperluas cakupan responden dari
berbagai departemen atau outlet lain di hotel, tidak hanya terbatas pada Vista
Bar. Peneliti juga dapat menggunakan pendekatan kuantitatif lanjutan untuk
mengukur hubungan signifikan antara variabel SOP dengan dimensi lain seperti
loyalitas pelanggan atau kepuasan kerja karyawan. Hal ini akan memberikan
pemahaman yang lebih komprehensif mengenai efektivitas SOP di industri

perhotelan secara umum.
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