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ABSTRAK

Anggi Parahita, Anindhita. (2024). Analisis Efektivitas Upselling Reward Program
dalam Meningkatkan Motivasi Kerja Berkelanjutan di Conrad Bali. Skripsi:
Managemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh pembimbing I Drs. I Ketut Astawa,
MM dan Pembimbing II Putu Gita Suari Miranti, S.Si., M.Si.

Kata Kunci: Upselling reward, Motivasi kerja berkelanjutan, Efektivitas,
Implementasi

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui efektivitas kegiatan upselling di Conrad
Bali untuk mencapai target Perusahaan sekaligus, menganalisis tingkat
keberhasilan upselling reward program dalam meningkatkan motivasi kerja
berkelanjutan di Conrad Bali untuk melakukan wpselling. Penelitian ini
menggunakan analisis mixmethod yaitu kuantitatif dan kualitatif dengan desain
sequential explanatory. Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu observasi,
melakukan penyebaran kuesioner dengan melakukan metode sampling jenuh dalam
pengambilan sampel, dengan memperoleh 60 responden kepada karyawan Conrad
Bali, dan melakukan wawancara dengan purposive sampling bersama learning and
development manager, reservation manager, sales & marketing department
manager, spa & wellness department manager, dan front office department
manager. Teknik analisis yang digunakan yaitu analisis deskriptif kuantitatif,
regresi linear sederhana, dan analisis deskriptif kualitatif. Untuk menjawab
rumusan masalah penelitian ini, menggunakan bantuan aplikasi SPSS statistic 26.
Hasil analisis menunjukan bahwa rumusan masalah efektivitas kegiatan upselling
di Conrad Bali untuk mencapai target perusahaan terbukti sangat signifikan dengan
implementasi yang sukses dari program reward RevMax. Bukti dari keberhasilan
ini terlihat dari pencapaian yang konsisten dalam mencapai target bulanan, terutama
selama periode peak season dengan permintaan yang tinggi, dan saat non-peak
season dengan jumlah yang stabil. Evaluasi yang berkelanjutan dan perbaikan
terus-menerus menjadi penting untuk mempertahankan keefektifan program ini.
Namun, keseluruhan pendekatan telah terbukti sebagai strategi yang relevan dan
berdampak positif bagi Conrad Bali dalam mencapai tujuan penjualan mereka
secara efektif. Hasil penelitian juga mendukung hipotesis dan rumusan masalah
yang menyatakan bahwa tingkat keberhasilan program upselling dengan
penggunaan reward berpengaruh positif dan signifikan terhadap motivasi kerja
berkelanjutan di Conrad Bali. Hal ini ditunjukkan dengan nilai t hitung sebesar
5,484 dan nilai signifikansi uji t sebesar 0,000 < 0,05, yang menegaskan bahwa
program tersebut efektif dalam memotivasi karyawan secara berkelanjutan.
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ABSTRACT

Anggi Parahita, Anindhita. (2024). Analysis of the Effectiveness of the Upselling
Reward Program in Increasing Sustainable Work Motivation at Conrad Bali.
Thesis: Tourism Business Management, Department of Tourism, Bali State
Polytechnic.

This thesis has been approved and checked by supervisor I Drs. I Ketut Astawa,
MM and Supervisor 1l Putu Gita Suari Miranti, S.Sc., M.Si.

Keywords: Upselling rewards, sustainable work motivation, effectiveness,
implementation

This research aims to determine the effectiveness of upselling activities at Conrad
Bali to achieve the Company's targets and at the same time, analyze the level of
success of the upselling reward program in increasing sustainable work motivation
at Conrad Bali to carry out upselling. This research uses mixmethod analysis,
namely quantitative and qualitative with a sequential explanatory design. The data
collection method used was observation, distributing questionnaires using a
saturated sampling method in sampling, by obtaining 60 respondents from Conrad
Bali employees, and conducting interviews using purposive sampling with the
learning and development manager, reservation manager, sales & marketing
department manager, spa & wellness department manager, and front office
department manager. The analysis techniques used are quantitative descriptive
analysis, simple linear regression, and qualitative descriptive analysis. To answer
the problem formulation for this research, use the SPSS statistics 26 application.
The results of the analysis show that the problem formulation of the effectiveness of
upselling activities at Conrad Bali to achieve company targets has proven to be
very significant with the successful implementation of the RevMax reward program.
Evidence of this success can be seen from consistent achievements in achieving
monthly targets, especially during peak season periods with high demand, and
during non-peak seasons with stable numbers. Ongoing evaluation and continuous
improvement are important to maintain the effectiveness of this program. However,
the overall approach has proven to be a relevant strategy and has had a positive
impact for Conrad Bali in achieving their sales goals effectively. The research
results also support the hypothesis and problem formulation which states that the
level of success of the upselling program with the use of rewards has a positive and
significant effect on sustainable work motivation at Conrad Bali. This is shown by
the calculated t value of 5.484 and the t test significance value of 0.000 <0.05,
which confirms that the program is effective in motivating employees on an ongoing
basis.
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BABI
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Semakin meningkatnya pertumbuhan dan perkembangan perusahaan di
Indonesia mengakibatkan semakin tinggi persaingan antar perusahaan dalam
pengelolaan sumber daya manusia (SDM) (Eri, 2019). Situasi ini mendorong
perusahaan untuk menuntut kontribusi maksimal dari karyawan guna bertahan
dalam persaingan yang tinggi. Di era globalisasi saat ini, keberadaan sumber daya
manusia yang kompeten menjadi sangat penting. Dalam hal ini, reward dan
motivasi berperan sebagai faktor utama yang mendorong karyawan untuk
memberikan kontribusi terbaik mereka demi kesuksesan perusahaan. Oleh karena
itu, selain menjadi kebutuhan yang mendasar, sumber daya manusia yang andal
juga memerlukan strategi reward yang efektif guna mempertahankan motivasi

karyawan pada tingkat optimal. (Park & Yang, 2019).

Hubungan ini juga dapat dijelaskan melalui teori motivasi seperti hierarki
kebutuhan Maslow dan teori dua faktor Herzberg, yang menunjukkan bahwa
pengakuan dan penghargaan dapat meningkatkan motivasi kerja. (Arquisola &
Walid Ahlisa, 2019). Meskipun demikian, terdapat beberapa permasalahan yang
muncul terkait efektivitas pemberian reward dalam menjaga motivasi secara
berkelanjutan. Keberlanjutan dalam konteks motivasi dapat diartikan sebagai
pendekatan yang mencerminkan keinginan untuk mempertahankan dinamika
penciptaan nilai secara konsisten, baik untuk masa kini maupun masa depan.

(Blaskova et al., 2018).



Salah satu sektor yang aktif menerapkan sistem reward dan motivasi yang
berkelanjutan adalah industri perhotelan. Hotel adalah bentuk akomodasi yang
dijalankan secara bisnis dan menyediakan layanan penginapan, makanan,
minuman, dan pelayanan lainnya, mengikuti kemajuan teknologi, untuk individu

atau kelompok yang menginap atau hanya memanfaatkan fasilitas yang disediakan

oleh hotel (Arnawa, 2020).

Salah satu hotel yang menerapkan reward dari hasil kerja keras karyawan
yaitu Conrad Bali. Conrad Bali merupakan hotel bintang 5 di bawah brand Hilton
Worldwide yang memiliki program reward bagi karyawan yang melakukan
upselling. Kegiatan upselling ini merupakan upaya untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan dalam meningkatkan penjualan dengan mendorong pelanggan untuk
membeli produk yang lebih mahal. Program upselling ini hanya berlaku untuk
beberapa departemen di Conrad Bali, seperti reservation department, sales &
marketing department, spa & wellness department, dan front office department
dimana reward dimana diberikan berupa bonus atau insentif dari hasil upselling
sejumlah 0,08 persen. Setiap bulannya karyawan akan dilatih dan diberikan
elearning dan training untuk meningkatkan kemampuan upselling dan juga akan
diumumkan top-up seller masing-masing bulan. Oleh karena itu, setiap bulannya
Conrad Bali memiliki target yang harus dicapai oleh karyawan untuk memotivasi

mereka, salah satunya seperti yang tertera dalam tabel 1.1.

Tabel 1. 1 Rekapitulasi Upselling Departemen Reservation Tahun 2023



Jumlah Jumlah
Jumlah Target
Bulan Kamar Ter Package Uvsell Unsell
Upsell Ter Upsell P P
Januari 30 15 Rp97.500.000.- | Rp150.000.000.-
Februari 26 12 Rp60.000.000.- | Rp100.000.000.-
Maret 20 30 Rp77.500.000.- | Rp150.000.000.-
April 10 20 Rp87.500.000.- | Rp100.000.000.-
Mei 25 25 Rp50.000.000.- | Rp150.000.000.-
Juni 30 20 Rp107.500.000.- | Rp150.000.000.-
Juli 25 40 Rp75.000.000.- | Rp150.000.000.-
Agustus 40 50 Rp100.000.000.- | Rp150.000.000.-
September 35 40 Rp100.000.000.- | Rp150.000.000.-
Oktober 50 75 Rp150.000.000.- | Rp150.000.000.-
November 65 40 Rp200.000.000.- | Rp250.000.000.-
Desember 68 42 Rp260.000.000.- | Rp250.000.000.-

Sumber: Reservation Manager

Pada tabel 1.1 data ringkasan upselling pada salah satu departemen yaitu
reservation tahun 2023 menunjukkan pada bulan Januari, perusahaan menetapkan
target sebesar Rp150.000.000,-, namun wupselling hanya terealisasi sebesar
Rp97.500.000,-. Pola serupa terulang dalam beberapa bulan berikutnya, di mana
pencapaian upselling selalu berada di bawah target yang telah ditetapkan dan hanya
pada bulan desember target tercapai. Data di atas menunjukkan efektivitas
penerapan reward yang diberikan dari upselling tidak sesuai dengan target bulanan
yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Situasi ini mencerminkan adanya
permasalahan terkait motivasi kerja yang berkelanjutan di bagian reservation
maupun departemen lain. Hal ini menunjukkan bahwa reward secara efektif
hanyalah sebuah program, namun tidak cukup untuk memotivasi karyawan secara

berkelanjutan. Oleh karena itu, diperlukan analisis mendalam terkait permasalahan

ini. Temuan ini tidak sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh



Pandya dan Dholakia. (2021) menemukan bahwa pemberian reward secara efektif
memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap motivasi karyawan.

Oleh karena itu, penelitian ini penting untuk mengidentifikasi faktor-faktor
spesifik yang mempengaruhi efektivitas program reward di Conrad Bali. Temuan
dari penelitian ini akan memberikan wawasan berharga bagi pengembangan teori
motivasi yang lebih kontekstual dan relevan, serta membantu manajemen dalam
merancang dan mengimplementasikan program reward yang lebih efektif dan
berkelanjutan. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya akan memperbaiki
motivasi karyawan di Conrad Bali, tetapi juga berkontribusi pada pengembangan
praktik manajemen yang lebih baik dalam industri perhotelan secara keseluruhan.

Berdasarkan temuan-temuan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
menginvestigasi secara lebih mendalam efektivitas penerapan upselling reward
program dalam meningkatkan motivasi kerja berkelanjutan di Conrad Bali.
Sehingga penulis mengangkat judul yaitu "Analisis Efektivitas Upselling Reward
Program dalam Meningkatkan Motivasi Kerja Berkelanjutan Di Conrad Bali".

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, permasalahan yang dapat

diuraikan sebagai berikut:

1. Bagaimanakah efektivitas kegiatan upselling di Conrad Bali untuk mencapai
target Perusahaan?

2. Bagaimanakah tingkat keberhasilan upselling reward program dalam
meningkatkan motivasi kerja berkelanjutan di Conrad Bali untuk melakukan

upselling?



1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian
ini adalah:
1. Untuk mengetahui efektivitas kegiatan wupselling di Conrad Bali untuk
mencapai target Perusahaan
2. Untuk menganalisis tingkat keberhasilan upselling reward program dalam
meningkatkan motivasi kerja berkelanjutan di Conrad Bali untuk melakukan
upselling.
1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari terdiri dari manfaat teoritis dan manfaat praktis
dengan uraian sebagai berikut:
1.4.1 Manfaat Teoritis
Adapun manfaat teoritis dari penelitian ini adalah diharapkan dapat
berkontribusi dalam literatur, khususnya yang berkaitan dengan upselling reward
program dan motivasi kerja berkelanjutan. Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan
referensi untuk penelitian selanjutnya.
1.4.2 Manfaat Praktis
1. Bagi Politeknik Negeri Bali
Hasil ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan untuk selanjutnya
menganalisis efektivitas penerapan upselling reward program untuk meningkatkan
motivasi kerja berkelanjutan serta menambah pustaka di Politeknik Negeri Bali.

2. Bagi Perusahaan



Hasil ini dapat digunakan sebagai masukan dan sumber informasi yang
berguna bagi perusahaan dalam pengambilan keputusan untuk mengoptimalkan
strategi dan kebijakan upselling reward program untuk meningkatkan motivasi
kerja berkelanjutan Di Conrad Bali Hotel.

3. Bagi Penulis

Manfaat yang didapat dari penulis dengan adanya ini adalah menambah
pengetahuan dan wawasan menganalisis efektivitas penerapan dan pengaruh
tingkat keberhasilan dari upselling reward program untuk meningkatkan motivasi
kerja berkelanjutan serta mengaplikasikan ilmu serta teori yang didapat selama
perkuliahan.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Ruang lingkup dari penelitian ini terkait hubungan sebab-akibat dari 2
variable yaitu upselling reward program dan motivasi kerja berkelanjutan yang
memiliki pengaruh. Kedua variable tersebut diteliti untuk mengetahui penerapan
dan manfaat untuk loyalitas tamu dan karyawan di Conrad Bali. Batasan penelitian
dalam penelitian ini yaitu :

1. Penelitian terhadap efektivitas dan tingkat keberhasilan wupselling reward
program dalam meningkatkan motivasi kerja berkelanjutan secara operasional
dalam dua tahun yaitu 2022 dan 2023

2. Penelitian ini terbatas pada karyawan di Conrad Bali, sehingga generalisasi
hasil mungkin terbatas hanya pada konteks tersebut. Karyawan yang dimaksud
adalah reservation department, sales & marketing department, spa & wellness

department, dan front office department di Conrad Bali



3. Metodologi penelitian yang digunakan, seperti kuesioner dan wawancara,
memiliki keterbatasan tersendiri. Persepsi dan tanggapan karyawan mungkin
dipengaruhi oleh faktor subjektif dan dapat berubah seiring waktu. Upselling
reward program ini terkait dengan reward yang didapatkan oleh karyawan dari

hasil kerja mereka untuk penjualan.
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BABYV
PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa
implementasi program “RevMax "’ di Conrad Bali telah berhasil menjawab rumusan
masalah mengenai efektivitas kegiatan upselling. Program ini berhasil mencapai
target perusahaan dengan peningkatan yang signifikan, meskipun dengan selisih
kecil dari target yang ditetapkan. Bukti dari keberhasilan ini terlihat dari pencapaian
yang konsisten dalam mencapai target bulanan, terutama selama periode peak
season dengan permintaan yang tinggi, dan saat non-peak season dengan jumlah
yang stabil. Evaluasi yang berkelanjutan dan perbaikan terus-menerus menjadi
penting untuk mempertahankan keefektifan program ini. Namun, keseluruhan
pendekatan telah terbukti sebagai strategi yang relevan dan berdampak positif bagi
Conrad Bali dalam mencapai tujuan penjualan mereka secara efektif. Hasil
penelitian juga mendukung hipotesis dan rumusan masalah yang menyatakan
bahwa tingkat keberhasilan program wupselling dengan penggunaan reward
berpengaruh positif dan signifikan terhadap motivasi kerja berkelanjutan di Conrad
Bali. Hal ini ditunjukkan dengan nilai t hitung sebesar 5,484 dan nilai signifikansi
uji t sebesar 0,000 < 0,05, yang menegaskan bahwa program tersebut efektif dalam
memotivasi karyawan secara berkelanjutan. Sesuai dengan teori-teori motivasi
seperti hierarki kebutuhan Maslow dan teori dua faktor Herzberg. Program ini tidak
hanya memberikan insentif finansial, tetapi juga penting sebagai bentuk pengakuan

atas prestasi individu dan kolaboratif. Dengan memenuhi kebutuhan psikologis dan



121

sosial karyawan, seperti kebutuhan akan penghargaan, pengakuan sosial, dan
keamanan pekerjaan, program ini berhasil membangun lingkungan kerja yang
produktif dan memotivasi. Dimana dengan integrasi yang efektif antara upselling
reward program dengan teori-teori motivasi menunjukkan bahwa pendekatan ini
dapat secara substansial meningkatkan kinerja organisasi dan memperkuat
komitmen karyawan terhadap perusahaan.
5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas dan merujuk kepada presentase skor setiap
variabel, saran yang dikemukakan mengacu pada pernyataan berikut :
1. Untuk Perusahaan
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pemberian upselling reward di Conrad Bali
sudah baik dan efektif tetapi masih belum sepenuhnya optimal, kondisi demikian
minimal dipertahankan dan ditingkatkan lagi dengan memperbaiki hal-hal yang
masih lemah. Dimana memiliki presentase skor terendah pada poin yaitu
pernyataan ‘“hotel secara efektif telah memberikan penghargaan financial yang
sesuai dengan gaji atau upah, tunjangan karyawan dan bonus/insentif” dan
“kebijakan dan administrasi perusahaan mepengaruhi persepsi saya terhadap
dukungan dan kesejahteraan karyawan”. Merujuk kepada hasil tersebut salah satu
upaya untuk mengoptimalkannya yakni dengan memperhatikan kebijakan sistem
upselling reward yang diterapkan dimana harus singkat, jelas dan dapat dipahami
oleh karyawan Conrad Bali agar tidak terjadi kesalahpahaman serta agar karyawan

lebih termotivasi dalam bekerja secara maksimal. Serta perbaikan dalam pemberian
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penghargaan financial yang sesuai dengan gaji atau upah, tunjangan karyawan dan
bonus/insentif.

2. Untuk Penelitian Selanjutnya

Penelitian ini hanya terbatas pada variabel yaitu upselling reward dan motivasi
kerja berkelanjutan. Dengan demikian, penulis menyarankan agar penelitian
selanjutnya dapat menambahkan variabel-variabel baru serta menambahkan
indikator pada variabel upselling reward sehingga pemaparannya dapat lebih luas
dan disarankan juga untuk menambahkan sumber referensi lain sehingga dapat
memperoleh gambaran dan hasil yang mendekati kondisi sebenarnya. Diharapkan
juga penelitian selanjutnya dapat mempertimbangan faktor lain yang tidak diteliti
oleh penulis dalam penelitian ini yakni produktivitas karyawan dari hotel Conrad
Bali, yang nantinya dijadikan perbandingan antara penelitian yang dilakukan oleh

penulis dengan penelitian selanjutnya.
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