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ABSTRAK

Oktaviana, Ni Luh Lisa. (2025). Analisis Implementasi Kinerja Karyawan
Terhadap Tingkat Hunian Kamar di Holiday Inn Resort Bali Canggu. Skripsi:
Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Drs. I Gusti Putu
Sutarma, M. Hum, dan Pembimbing II: Ni Ketut Bagiastuti, S.H., M.H.

Kata Kunci: Kinerja Karyawan, Tingkat Hunian Kamar, Implementasi, Analisis

Penelitian ini dilatarbelakangi dari meningkatnya permintaan upgrade kamar oleh
tamu saat tingkat hunian penuh, kinerja karyawan sangat diuji, karena karyawan
harus menangani permintaan tamu, mengelola ekspektasi tamu, serta memberikan
solusi alternatif yang memadai. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
hubungan antara kinerja karyawan dan tingkat hunian kamar di Holiday Inn Resort
Bali Canggu selama enam bulan terakhir, dari Juli hingga Desember 2024.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif kualitatif dengan menggunakan
teknik pengumpulan data melalui kuesioner kepada seluruh karyawan Holiday Inn
Resort Bali Canggu sebanyak 95 sampel serta dilakukan wawancara dengan 3
narasumber yaitu Assistant Room Division Manager, Human Resources
Department, dan Housekeeping Attendant. Selain itu juga dilakukan observasi,
reduksi data, serta penarikan kesimpulan. Teknik analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis statistik deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji
asumsi klasik (uji normalitas, uji linearitas, uji heteroskedastisitas, uji korelasi
sederhana, uji regresi linear sederhana, uji t, dan uji koefisien determinasi). Hasil
penelitian ini menunjukan kinerja karyawan dievaluasi berdasarkan empat dimensi
utama yaitu kualitas kerja, kuantitas, kemampuan, dan pengetahuan, dengan nilai
rata-rata sebesar 74,55% yang tergolong tinggi. Namun, hasil uji statistik
menunjukkan bahwa hubungan antara kinerja karyawan dan tingkat hunian kamar
bersifat positif tetapi lemah dan tidak signifikan, dengan koefisien korelasi sebesar
0,156 dan determinasi hanya sebesar 2,4%. Hal ini menunjukkan bahwa faktor lain
seperti strategi pemasaran, harga, lokasi, dan hal lainnya lebih dominan dalam
memengaruhi tingkat hunian selain itu wawancara dengan pihak internal hotel
mengindikasikan bahwa pengaruh kinerja karyawan lebih bersifat tidak langsung
dan jangka panjang melalui peningkatan kepuasan tamu, loyalitas pelanggan, dan
promosi dari mulut ke mulut.
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ABSTRACT

Oktaviana, Ni Luh Lisa. (2025). Analysis of Employee Performance
Implementation on Room Occupancy Rate at Holiday Inn Resort Bali Canggu.
Thesis: Tourism Business Management, Department of Tourism, Politeknik Negeri
Bali.

This thesis has been approved and reviewed by Supervisor I: Drs. I Gusti Putu
Sutarma, M. Hum, and Supervisor II: Ni Ketut Bagiastuti, S.H., M.H.

Keywords: Employee Performance, Room Occupancy Rate, Implementation,
Analysis

This research is motivated by the increasing number of room upgrade requests from
guests during full occupancy periods. Employee performance is highly tested, as
they must handle guest requests, manage expectations, and provide suitable
alternative solutions. The study aims to analyze the relationship between employee
performance and the room occupancy rate at Holiday Inn Resort Bali Canggu over
the past six months, from July to December 2024. The research uses a quantitative-
qualitative method with data collection techniques including questionnaires
distributed to all 95 employees of the resort, interviews with three key informants
(Assistant Room Division Manager, Human Resources Department, and
Housekeeping Attendant), as well as observation, data reduction, and conclusion
drawing. The analytical techniques include descriptive statistics, validity tests,
reliability tests, and classical assumption tests (normality, linearity,
heteroscedasticity), simple correlation tests, simple linear regression, t-tests, and
coefficient of determination tests. The results show that employee performance,
assessed through four main dimensions-work quality, quantity, ability, and
knowledge-achieved an average score of 74.55%, categorized as high. The
knowledge dimension scored the highest at 79.3%, indicating employees’ strong
mastery of tasks and procedures. However, statistical tests reveal that the
relationship between employee performance and room occupancy rate is positive
but weak and insignificant, with a correlation coefficient of 0.156 and a
determination coefficient of only 2.4%. This suggests that other factors such as
marketing strategy, pricing, and location play a more dominant role. Additionally,
interviews with hotel management indicate that employee performance has more of
an indirect and long-term impact through improved guest satisfaction, customer
loyalty, and word-of-mouth promotion.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pulau Bali merupakan salah satu wilayah di Indonesia yang menjadi magnet
utama bagi wisatawan dari luar negeri, berkat keindahan alamnya yang luar biasa
dan beragam atraksi wisata yang memikat (Situmeang, 2020). Popularitas ini
mendorong Bali untuk berkembang pesat sebagai pusat pariwisata yang selalu
ramai dikunjungi setiap tahunnya. Seiring dengan meningkatnya jumlah wisatawan,
infrastruktur dan fasilitas pendukung pariwisata juga mengalami kemajuan
signifikan, seperti agen perjalanan, tempat makan, serta berbagai jenis tempat
menginap.

Untuk menjawab kebutuhan tersebut, industri akomodasi di Bali mengalami
lonjakan pembangunan yang signifikan. Berbagai jenis penginapan mulai dari villa
hingga hotel berbintang lima kini tersedia dan tersebar di banyak wilayah strategis.
Salah satu contoh hotel mewah yang telah beroperasi adalah Holiday Inn Resort
Bali Canggu. Hotel ini menyediakan 144 unit kamar dengan berbagai kategori,
seperti Standard Room, Family Room, Ocean View Room, dan Suite. Tidak hanya
itu, pengunjung dapat menikmati beragam fasilitas premium, di antaranya restoran,
bar di atap gedung, kolam renang, hingga klub anak, yang dirancang untuk
memberikan kenyamanan maksimal bagi wisatawan yang berlibur ke kawasan
Canggu. Adapun jenis kamar yang ditawarkan mencakup varian seperti Standard
Garden View, Standard Top Floor, Kids Suite Ocean View, hingga Suite dengan

pemandangan laut.



Informasi terkait persentase keterisian kamar (occupancy) di Holiday Inn
Resort Bali Canggu selama enam bulan terakhir terdapat pada Tabel 1.2 berikut:

Tabel 1. 1 Tingkat Hunian Kamar Holiday Inn Resort Bali Canggu

M-T-D Kamar Terjual Occupancy % (Based on
(Month to Date) Room Sold Rooms Sold)

Juli 2.790 62,99%
Agustus 2.932 65,68%
September 3.003 69,51%
Oktober 2.769 62,03%
November 2.508 58,06%
Desember 2.333 51,55%
Total 16.335 61,64%

Sumber: Data Holiday Inn Resort Bali Canggu (2024)

Occupancy
80,00%
60,00% /.\’\
40,00%
20,00%

0,00%
Jul-24  Aug-24  Sep-24  Oct-24  Nov-24  Dec-24

==@==(ccupancy

Gambar 1. 1 Grafik Occupancy Holiday Inn Resort Bali Canggu
Sumber: Data Holiday Inn Resort Bali Canggu (2024)

Berdasarkan data yang ditampilkan pada Tabel 1.1 dan Gambar 1.1, terlihat
bahwa fluktuasi tingkat keterisian kamar di Holiday Inn Resort Bali Canggu dalam
rentang enam bulan terakhir tidak mengalami perubahan yang mencolok.
Penurunan occupancy yang terjadi antara Juli hingga Desember 2024 hanya

mencapai sekitar 11%. Perubahan ini berkaitan erat dengan dinamika musim



liburan, di mana periode high season dan low season berdampak pada volume
kunjungan wisatawan dan jumlah kamar yang digunakan. Selama periode tersebut,
total kamar yang berhasil terjual tercatat sebanyak 16.335 unit, dengan rata-rata
okupansi sebesar 61,64%.

Fakta ini menunjukkan bahwa capaian tingkat keterisian kamar dipengaruhi
oleh efektivitas strategi operasional yang dijalankan pihak hotel. Strategi tersebut
mencakup kegiatan promosi, evaluasi mutu layanan, serta peningkatan performa
karyawan. Tujuannya adalah untuk memastikan bahwa para tamu memperoleh
pengalaman menginap yang positif, sehingga mereka terdorong untuk kembali
menggunakan  layanan hotel ini di masa mendatang maupun
merekomendasikannya kepada orang lain sebagai akomodasi yang memberikan
kesan mendalam.

Kinerja karyawan di Holiday Inn Resort Bali Canggu menjadi salah satu
faktor penentu utama dalam memberikan pelayanan berkualitas tinggi kepada
tamu. Misalnya, pada saat tingkat hunian tinggi atau hotel mencapai kapasitas
maksimum, karyawan diwajibkan bisa mengelola situasi untuk memastikan tamu
tetap dilayani dengan baik. Dalam situasi tertentu, seperti meningkatnya
permintaan upgrade kamar oleh tamu saat tingkat hunian penuh, kinerja karyawan
sangat diuji, karena karyawan harus menangani permintaan tamu dengan
bijaksana, mengelola ekspektasi tamu, serta memberikan solusi alternatif yang
memadai. Hal ini bisa melibatkan pengaturan ulang pemesanan, menawarkan
kamar dengan fasilitas tambahan, atau memberikan kompensasi lain, seperti

diskon untuk masa inap berikutnya. Tantangan ini mengharuskan karyawan untuk



tetap menjaga kualitas pelayanan meskipun dalam keterbatasan sumber daya
kamar yang ada, serta berusaha menjaga kepuasan tamu.

Berbagai studi sebelumnya telah mengkaji keterkaitan antara performa kerja
karyawan dengan tingkat okupansi kamar hotel. Gonzalez & Smith (2022)
menegaskan bahwa aspek pelayanan dalam kinerja karyawan secara signifikan
memengaruhi tingkat keterisian kamar. Pelayanan yang prima mampu memberikan
pengalaman yang sangat berarti, yang pada gilirannya memperkuat loyalitas dan
mendorong tamu untuk kembali berkunjung. Sementara itu, Zhang & Liu (2019)
menemukan bahwa terdapat korelasi positif antara performa karyawan dan
kecenderungan tamu untuk kembali, sehingga berkontribusi langsung terhadap
peningkatan tingkat okupansi.

Berangkat dari sejumlah kendala yang muncul dalam proses pelayanan
kepada tamu, penelitian ini mengusung judul “Analisis Kinerja Karyawan tentang
Tingkat Hunian Kamar Holiday Inn Resort Bali Canggu.” Tujuannya adalah untuk
mengeksplorasi sejauh mana kualitas kinerja karyawan berpengaruh terhadap
pencapaian okupansi kamar. Secara lebih spesifik, riset ini berfokus pada
identifikasi kendala dalam pengelolaan permintaan tamu serta penyusunan strategi
peningkatan performa karyawan agar tercipta keseimbangan antara kepuasan tamu,
tingkat hunian, dan efisiensi operasional hotel secara keseluruhan.

1.2 Rumusan Masalah
Merujuk pada paparan latar belakang sebelumnya, maka pokok permasalahan
yang menjadi fokus dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

1.  Bagaimana kinerja karyawan di Holiday Inn Resort Bali Canggu?



2. Bagaimana pengaruh kinerja karyawan terhadap tingkat hunian kamar di

Holiday Inn Resort Bali Canggu?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka arah penelitian ini diarahkan
untuk mencapai tujuan sebagai berikut:
1. Menganalisis kinerja karyawan di Holiday Inn Resort Bali Canggu.
2. Menganalisis pengaruh kinerja karyawan terhadap tingkat hunian kamar di

Holiday Inn Resort Bali Canggu?

1.4 Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian yang akan dicapai, manfaat penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1.4.1 Manfaat Teoritis

Secara teoritis temuan dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan
sumbangan pemikiran dalam pengembangan literatur ilmu Manajemen, khususnya
di sektor perhotelan. Para akademisi bisa merujuk ke penelitian in, begitupun
dengan praktisi, dalam memahami bagaimana kualitas kinerja sumber daya
manusia di lingkungan hotel dapat berdampak langsung terhadap tingkat keterisian
kamar. Dengan demikian, studi ini tidak hanya menambah keilmuan, tetapi juga
membuka peluang untuk riset lanjutan dalam bidang manajemen operasional hotel

yang lebih terarah dan berbasis data empiris.

1.4.2 Manfaat Praktis

Secara praktis penelitian ini dapat bermanfaat sebagai berikut:



1. Manfaat Bagi Mahasiswa

Mahasiswa dapat menambah wawasan mengenai kinerja karyawan dan
pengaruhnya terhadap occupancy atau tingkat hunian kamar.
2. Manfaat Bagi Hotel

Staf atau karyawan dapat mendalami perencanaan peningkatan kinerja
karyawan dan pengaruhnya terhadap tingkat hunian kamar (occupancy). Dengan
memahami bagaimana kinerja karyawan memengaruhi peningkatan atau penurunan
tingkat hunian, manajemen operasional hotel dapat merumuskan dan menyusun
strategi yang matang untuk mengoptimalkan pelayanan di Holiday Inn Resort Bali
Canggu. Hal ini juga dapat mebantu Holiday Inn Resort Bali Canggu dalam
menjaga kepuasan tamu sekaligus meningkatkan tingkat hunian kamar secara
berkelanjutan.
3. Bagi Politeknik Negeri Bali

Manfaat yang dapat diperoleh oleh Politeknik Negeri Bali yaitu dapat
digunakan sebagai inventaris dan juga sebagai bahan ajar mengenai pengaruh

kinerja karyawan terhadap occupancy atau tingkat hunian kamar.



BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data kuantitatif dan kualitatif yang telah
dilakukan, serta uji statistik terhadap variabel kinerja karyawan dan tingkat hunian
kamar di Holiday Inn Resort Bali Canggu, maka dapat diambil beberapa simpulan

sebagai berikut.

1. Hasil analisis menunjukkan bahwa kinerja karyawan Holiday Inn Resort Bali
Canggu berada dalam kategori tinggi, dengan dimensi pengetahuan menjadi yang
paling menonjol. Karyawan secara umum dinilai profesional, efisien, dan
memahami tugas serta prosedur kerja dengan baik. Meskipun capaian pada setiap
dimensi seperti kualitas, kuantitas, kemampuan, dan pengetahuan menunjukkan
hasil yang kuat, masih terdapat ruang untuk perbaikan, terutama dalam konsistensi
pelaksanaan tugas dan adaptasi terhadap perubahan sistem kerja. Pelatihan
berkelanjutan dan monitoring diperlukan untuk mengoptimalkan potensi karyawan
secara menyeluruh. Secara teori, temuan ini sesuai dengan Teori Kinerja dan
Pengembangannya (Atkinson & Winston, 1974) yang menekankan pentingnya
interaksi antara kemampuan, motivasi, dan situasi eksternal dalam mencapai
kinerja. Selain itu, Teori Dimensi Kinerja oleh Blumberg & Pringle, 1982 juga
relevan, karena hotel telah menyediakan aspek ability, motivation, dan opportunity

melalui pelatihan, penghargaan, serta peluang pengembangan.
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2. Hasil uji statistik menunjukkan bahwa hubungan antara kinerja karyawan dan
tingkat hunian kamar bersifat positif namun lemah dan tidak signifikan secara
langsung. Kontribusi kinerja terhadap variasi tingkat hunian kamar sangat kecil
dibandingkan faktor eksternal lain seperti strategi pemasaran, harga, lokasi, dan tren
pariwisata. Meskipun demikian, temuan kualitatif dari wawancara dengan beberapa
manajer hotel memperkuat bahwa pengaruh kinerja bersifat tidak langsung dan
jangka panjang. Kinerja yang baik memberikan pengalaman positif bagi tamu,
meningkatkan loyalitas, dan menghasilkan ulasan yang mendukung promosi dari
mulut ke mulut. Hal ini juga sejalan dengan penelitian (Zhang & Liu, 2029) yang
menyatakan bahwa kinerja pelayanan berdampak langsung pada keputusan tamu
untuk kembali menginap kembali. Oleh karena itu, meskipun tidak signifikan
secara statistik, kinerja karyawan tetap merupakan faktor strategis yang tidak boleh

diabaikan dalam upaya peningkatan tingkat hunian kamar hotel.

5.2 Saran

Meskipun kinerja karyawan belum terbukti berpengaruh signifikan secara
statistik terhadap tingkat hunian kamar, peningkatan kualitas pelayanan tetap harus
menjadi prioritas. Hal ini penting untuk menjaga citra hotel, meningkatkan
kepuasan tamu, dan menciptakan loyalitas pelanggan dalam jangka panjang

dengan:

1. Untuk Perusahaan

Manajemen Holiday Inn Resort Bali Canggu disarankan untuk memperkuat

strategi pemasaran digital dan kolaboratif dengan meningkatkan kerja sama
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bersama Online Travel Agent (OTA) seperti Traveloka, Agoda, dan Booking.com
melalui program flash sale, promosi bundling, atau penempatan hotel di laman
utama OTA. Selain itu, optimalisasi media sosial seperti Instagram, TikTok, dan
YouTube perlu ditingkatkan melalui konten visual yang menarik, termasuk video
room tour, testimoni tamu, serta promosi pengalaman lokal yang dapat menjangkau
segmen pasar milenial dan pekerja digital. Manajemen juga diharapkan
mengintegrasikan data evaluasi kinerja karyawan dengan hasil ulasan atau feedback
dari tamu guna memperoleh informasi akurat tentang aspek pelayanan yang masih
perlu ditingkatkan. Hasil integrasi ini dapat dijadikan dasar dalam menyusun
pelatihan dan pembinaan yang lebih terarah, seperti pelatihan komunikasi,

hospitality berbasis pengalaman, atau penanganan keluhan.

2. Untuk Penelitian Selanjutnya

Penelitian selanjutnya, disarankan agar fokus diarahkan pada variabel lain di luar
kinerja karyawan yang memiliki potensi pengaruh lebih dominan terhadap tingkat
hunian kamar, seperti strategi promosi digital, kerja sama dengan OTA, penentuan
harga kamar yang kompetitif, lokasi hotel, dan tren pariwisata. Selain itu,
pendekatan metode penelitian yang lebih kompleks seperti multivariat atau
Structural Equation Modeling (SEM) juga dapat dipertimbangkan agar dapat
menguji hubungan langsung dan tidak langsung antar variabel secara lebih
komprehensif. Penelitian selanjutnya juga disarankan untuk menggunakan
pendekatan longitudinal atau jangka panjang guna melihat dampak jangka panjang
dari peningkatan kinerja karyawan terhadap loyalitas pelanggan dan tingkat hunian

kamar, serta mempertimbangkan pengaruh online reviews dan e-word of mouth
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terhadap minat hooking tamu baru. Dengan demikian, hasil penelitian akan lebih
relevan untuk dijadikan dasar strategi pengembangan bisnis hotel secara

berkelanjutan.
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