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ABSTRAK

Wiradnyana, | Made Budi. (2025). Pengaruh Reward Terhadap Kinerja Karyawan
Front Office di Renaissance Bali Nusa Dua Resort. Skripsi: Manajemen Bisnis
Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Drs. Budi Susanto,
M.Par, dan Pembimbing II: Ni Wayan Merry Nirmala Yani, S.Si., M.M.

Kata kunci: Reward, Kinerja Karyawan, Front Office, Industri Perhotelan.

Pelayanan optimal di industri perhotelan sangat bergantung pada kinerja karyawan,
khususnya di bagian front office yang berinteraksi langsung dengan tamu. Salah
satu faktor yang memengaruhi kinerja adalah reward, baik secara intrinsik maupun
ekstrinsik, sebagaimana dijelaskan oleh Ivancevich (2014) dalam buku
Organizational Behavior & Management. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh reward terhadap Kinerja karyawan front office di Renaissance
Bali Nusa Dua Resort. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode regresi linear sederhana. Data diperolen melalui penyebaran kuesioner
kepada 45 responden dan penyebaran formulir wawancara kepada 3 responde yang
merupakan karyawan front office. Hasil analisis menunjukkan bahwa reward
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan dengan nilai
koefisien determinasi (R2) sebesar 0,736. Artinya, reward berkontribusi sebesar
73,6% terhadap peningkatan kinerja karyawan dimana ini juga didukung oleh
temuan hasil wawancara sebagai data validasi. Temuan ini menunjukkan bahwa
sistem reward yang tepat dapat meningkatkan motivasi, tanggung jawab, dan
produktivitas kerja. Oleh karena itu, manajemen hotel disarankan untuk
mempertahankan serta mengembangkan sistem reward yang adil dan transparan
guna meningkatkan kinerja karyawan.



ABSTRACT

Wiradnyana, | Made Budi. (2025). The Effect of Rewards on the Performance of
Front Office Employees at Renaissance Bali Nusa Dua Resort. Thesis: Tourism
Business Management, Department of Tourism, Politeknik Negeri Bali.

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

Keywords: Reward, Employee Performance, Front Office, Hospitality Industry.

Optimal service in the hospitality industry is highly dependent on employee
performance, especially in the front office who interacts directly with guests. One
of the factors that influence performance is reward, both intrinsically and
extrinsically, as explained by Ivancevich (2014) from Organizational Behavior &
Management. This study aims to determine the effect of rewards on the
performance of front office employees at Renaissance Bali Nusa Dua Resort. This
study uses a quantitative approach with a simple linear regression method. Data
obtained through distributing questionnaires to 45 respondents and also distributing
interview form to 3 respondents who are front office employees. The results of the
analysis show that the award has a positive and significant effect on employee
performance with a coefficient of determination (R?) of 0.736. This means that the
award contributes 73.6% to improving employee performance where this is also
supported by the findings of the interview results as validation data.. These findings
indicate that the right reward system can increase motivation, responsibility, and
work productivity. Therefore, hotel management is advised to maintain and develop
a fair and transparent reward system to improve employee performance.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pulau Bali termasuk salah satu destinasi wisata internasional yang terkenal
dengan keindahan alam, kekayaan budaya, dan industri pariwisatanya. Tidak
mengherankan jika industri atau sektor pariwisata berperan penting dalam
perekonomian di Bali. Kumalasari dan Khoirudin (2023) dalam penelitiannya
menjelaskan bahwa industri perhotelan berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap pertumbuhan ekonomi di Bali, sementara Wati (2022) mengungkapkan
yakni sektor ini secara signifikan meningkatkan Pendapatan Asli Daerah (PAD)
melalui industri perhotelan dan restoran. Sebagai tambahan, Shanti et al. (2023)
juga menemukan yaitu banyaknya kunjungan wisatawan dan jumlah objek wisata
berdampak positif dan signifikan terhadap PAD di Bali, dan rata-rata lama
menginap wisatawan turut memberikan dampak positif. Untuk mempertahankan
hal tersebut, maka pertumbuhan industri perhotelan di Bali menuntut peningkatan
kinerja karyawan, terutama dalam memberikan pelayanan berkualitas kepada tamu.
Dalam konteks ini, penting untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi
kinerja karyawan, salah satunya yakni reward.

Meskipun reward yakni faktor penting dalam meningkatkan kinerja, banyak
perusahaan yang tidak menerapkan sistem reward dengan efektif. Penelitian oleh
Nainggolan et al. (2024) menyatakan bahwa reward yang diterapkan dengan baik

bisa meningkatkan kinerja karyawan, sementara kurangnya sistem reward yang



efektif dalam industri perhotelan yang kompetitif ini bisa menghambat usaha
mempertahankan standar pelayanan tinggi dan meningkatkan turnover karyawan.

Renaissance Bali Nusa Dua Resort, sebagai salah satu hotel bintang 5 di
kawasan Nusa Dua, sangat menekankan kualitas pelayanan, terutama bagi
karyawan di bagian front office. Tingginya ekspektasi terhadap layanan ini
membuat kualitas kerja karyawan menjadi elemen penting yang mendukung citra
dan kepuasan tamu hotel. Front office termasuk departemen penting dalam
mendukung citra dan kepuasan tamu di hotel karena sering menjadi kontak pertama
dan terakhir bagi tamu. Interaksi awal di FO menciptakan kesan pertama yang
berdampak pada persepsi tamu terhadap pelayanan dan keramahan hotel.

Dalam industri perhotelan, front office memiliki peran krusial dalam
memberikan pelayanan kepada tamu, termasuk menangani check-in dan check-out,
mengelola reservasi, serta merespons berbagai permintaan dan keluhan tamu.
Selain itu, front office juga berkoordinasi dengan berbagai departemen untuk
memastikan operasional berjalan lancar. Namun, dalam pelaksanaannya, tidak
semua permintaan tamu bisa tersalurkan dengan sempurna, yang bisa memunculkan

tantangan dalam komunikasi antar-departemen.
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Sumber: Google review, 2025

Berdasarkan hasil pengamatan, review negatif dari tamu ini disebabkan oleh
kurang optimalnya kinerja staf, khususnya di bagian front office. Hal ini berkaitan
erat dengan sistem reward yang belum berjalan secara maksimal. Berdasarkan hasil
wawancara ke beberapa karyawan di front office, mereka merasa bahwa upaya dan
kinerja mereka menurun dan belum mendapatkan apresiasi atau reward yang
sesuai. Ketidaksesuaian antara kinerja karyawan yang menurun dan reward ini
berdampak pada menurunnya motivasi kerja, sehingga karyawan menjadi kurang
optimal dalam memberikan pelayanan. Akibatnya, kualitas layanan yang diterima
tamu pun tidak sesuai harapan, yang kemudian menimbulkan keluhan dan review
yang kurang baik. Dalam industri jasa seperti perhotelan, di mana kepuasan tamu
sangat dipengaruhi oleh performa karyawan, sistem reward yang adil dan memadai
sangat penting untuk menjaga semangat kerja dan kualitas pelayanan.

Sebagai bagian dari industri jasa, kinerja karyawan front office menjadi faktor
utama dalam menjaga kepuasan tamu. Tingginya beban kerja terutama saat
okupansi tinggi mengharuskan karyawan untuk tetap profesional dan fokus dalam
kondisi kerja yang dinamis. Dalam situasi seperti ini, sistem reward bisa menjadi
faktor yang berperan dalam mempertahankan dan meningkatkan motivasi serta
produktivitas karyawan.

Meskipun reward sering dianggap sebagai faktor penting dalam peningkatan
Kinerja, efektivitasnya masih menjadi perdebatan. Beberapa penelitian menemukan
kalau reward yang diberikan dengan tepat mampu meningkatkan motivasi dan

loyalitas karyawan (lkhsan et al., 2022; Hukubun et al., 2020), sedangkan



penelitian lain menunjukkan jika faktor lain, seperti lingkungan kerja, budaya
organisasi, dan kepuasan kerja, juga turut memengaruhi Kkinerja karyawan
(Rismawati et al., 2022). Dengan demikian, belum bisa dipastikan apakah reward
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja karyawan di industri
perhotelan atau justru hanya menjadi salah satu dari berbagai faktor yang berperan.

Dalam konteks Renaissance Bali Nusa Dua Resort, sistem reward yang
diterapkan bertujuan untuk memberikan apresiasi kepada karyawan serta menjaga
motivasi kerja mereka. Namun, belum terdapat kajian spesifik yang mengukur
sejauh mana efektivitas sistem reward ini dalam meningkatkan kinerja karyawan,
terutama di bagian front office yang memiliki peran penting dalam menjaga citra
dan kepuasan tamu. Selain itu, Renaissance Bali Nusa Dua Resort diketahui
memiliki tingkat turnover karyawan yang cukup tinggi, yang bisa menjadi indikasi
adanya faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas karyawan, salah satunya yakni
efektivitas sistem reward. Jika reward yang diberikan tidak sesuai dengan harapan
karyawan atau kurang efektif dalam meningkatkan kepuasan kerja, hal ini bisa
berdampak pada retensi karyawan dan stabilitas tenaga kerja di perusahaan. Oleh
karena itu, diperlukan studi tambahan untuk memperjelas hubungan antara tingkat
pergantian karyawan di Renaissance Bali Nusa Dua Resort dan dampak reward
terhadap kinerja staf. Penelitian ini bertujuan untuk mengatasi kekosongan
pengetahuan tersebut dengan menyelidiki peran insentif dalam meningkatkan
produktivitas di bagian front office Renaissance Bali Nusa Dua Resort. Manajemen
bisa mengoptimalkan program kompensasi untuk mempertahankan dan

meningkatkan kinerja staf, yang pada gilirannya memungkinkan peningkatan



berkelanjutan terhadap kualitas layanan yang sudah baik, dengan mengenali
hubungan ini, menurut kesimpulan studi.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh reward terhadap kinerja
karyawan di Renaissance Bali Nusa Dua Resort dengan metode regresi linier
sederhana. Variabel independen (X) dalam penelitian ini yakni reward, sementara
variabel dependen (Y) yakni kinerja karyawan. Dengan mengumpulkan data
melalui survei karyawan, penelitian ini akan mengukur sejauh mana reward
memengaruhi Kkinerja mereka. Tujuan utama penelitian ini yakni untuk lebih
memahami bagaimana insentif bekerja untuk meningkatkan produktivitas di sektor
perhotelan. Berdasarkan permasalahan diatas penulis tertarik untuk membahas dan
meneliti terkait reward dan kinerja karyawan dengan mengambil judul “Pengaruh
Reward Terhadap Kinerja Karyawan Front Office di Renaissance Bali Nusa Dua

Resort”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang sudah dipaparkan di atas, terdapat 2 (dua)
rumusan masalah yang akan dikemukakan pada penelitian ini yakni sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh implementasi pengaruh reward terhadap kinerja karyawan
di bagian front office di Renaissance Bali Nusa Dua Resort?
2. Seberapa besar pengaruh reward terhadap kinerja karyawan di bagian front

office ?



1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan dari rumusan masalah yang dirumuskan, maka tujuan dari
penelitian ini adalah:
1. Untuk mengidentifikasi pengaruh reward terhadap kinerja karyawan di bagian
front office di Renaissance Bali Nusa Dua Resort.
2. Untuk mengidentifikasi seberapa besar pengaruh reward terhadap peningkatan

kinerja karyawan di bagian front office.

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi pada
pengembangan teori terkait pengaruh reward terhadap kinerja karyawan dalam
industri  perhotelan, khususnya dalam memahami bagaimana reward bisa
meningkatkan motivasi, kepuasan, dan produktivitas kerja. Hasil penelitian ini bisa
menjadi acuan untuk penelitian lanjutan yang ingin mengeksplorasi hubungan
reward dan kinerja di sektor serupa, serta menambah referensi bagi studi-studi
manajemen sumber daya manusia yang berfokus pada strategi reward sebagai

metode peningkatan kinerja karyawan.

1.4.2 Manfaat Praktis

1. Bagi Mahasiswa

Tujuan dari penelitian ini yakni untuk membantu mahasiswa memperoleh
pemahaman lebih baik tentang bagaimana insentif memengaruhi produktivitas di

sektor perhotelan.



2. Bagi Politeknik Negeri Bali

Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan referensi dan membantu
mahasiswa dalam melakukan penelitian tentang pengaruh reward terhadap kinerja
karyawan.

3. Bagi Perusahaan

Renaissance Bali Nusa Dua Resort bisa menggunakan data ini untuk keuntungan
mereka dengan menggunakannya untuk membuat program insentif yang
meningkatkan kebahagiaan dan kinerja karyawan, yang pada gilirannya membantu

hotel tetap kompetitif dan memberikan layanan yang lebih baik kepada tamu.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Penelitian ini melibatkan karyawan pada departemen front office di
Renaissance Bali Nusa Dua Resort. Reward berfungsi sebagai variabel independen
(X), sedangkan kinerja karyawan berfungsi sebagai variabel dependen (Y). Data
dikumpulkan menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada seluruh karyawan
di departemen front office. Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan
metode regresi linier sederhana untuk menentukan hubungan antara reward dan
kinerja karyawan. Hasil penelitian ini diharapkan bisa memberikan pemahaman
lebih spesifik mengenai bagaimana reward memengaruhi kinerja karyawan pada

departemen front office di Renaissance Bali Nusa Dua Resort.



BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai Pengaruh Reward Terhadap Kinerja
Karyawan front office di Renaissance Bali Nusa Dua Resort, maka bisa disimpulkan
hal-hal sebagai berikut:
1. Reward berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan di bagian
Front Office Renaissance Bali Nusa Dua Resort. Uji t menunjukkan bahwa nilai
signifikansi tidak lebih dari 0,001, yang lebih kecil dari 0,05, dan koefisien regresi
sebesar 0,937. Ini menunjukkan bahwa reward yang lebih baik akan diikuti oleh
peningkatan kinerja. Temuan ini diperkuat oleh wawancara, di mana karyawan
menyatakan bahwa apresiasi sederhana seperti pujian atau perhatian atasan mampu
meningkatkan semangat dan tanggung jawab kerja.
2. Besar pengaruh reward terhadap kinerja karyawan ditunjukkan oleh nilai R?
sebesar 0,736 yang menunjukkan jika 73,6% variabel kinerja karyawan dipengaruhi
oleh reward. Faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini mempengaruhi
26,4% dari total.
5.2 Saran

Berdasarkan simpulan di atas, peneliti memberikan beberapa saran sebagai
berikut:
1. Bagi manajemen Renaissance Bali Nusa Dua Resort, manajemen harus terus

mengembangkan dan menyesuaikan sistem reward baik materiil maupun non-
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materiil. Penekanan harus diberikan pada reward intrinsik seperti apresiasi,
pengakuan, kesempatan berkembang, dan otonomi kerja, karena ini sangat
memengaruhi motivasi kerja karyawan.

2. Untuk membuat reward terasa lebih adil dan dihargai secara emosional oleh
karyawan, perusahaan harus memperbaiki hubungan atasan-bawahan dan
komunikasi. Peningkatan kepercayaan dalam pengambilan keputusan juga bisa
mendorong kinerja yang lebih optimal.

3. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian lanjutan dengan metode regresi berganda
akan memberikan hasil yang lebih menyeluruh jika peneliti selanjutnya
memasukkan variabel tambahan yang bisa mempengaruhi kinerja karyawan, seperti
gaya kepemimpinan, beban kerja, lingkungan kerja, dan kepuasan kerja.

4. Bagi akademik, penelitian ini bisa membantu mengembangkan teori dan praktik
manajemen SDM, khususnya dalam hal reward sebagai strategi untuk

meningkatkan kinerja di industri pariwisata dan perhotelan.
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