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ABSTRAK 

 

Yesha Sabhadika Tara, Komang. (2024). Implementasi Motivasi Kerja Dalam 

Mendukung Kinerja Karyawan Room Attendant Di Padma Resort Legian. Skripsi : 

Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa ole Pembimbing I : Ni Ketut Bagiastuti, 

SH., M.H., dan Pembimbing II : Dra. Nyoman Mastiani Nadra, M. Par 

Kata kunci: Motivasi Kerja, Kinerja Karyawan, Room Attendant, Industri 

Perhotelan, Housekeeping. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi motivasi kerja dalam 

mendukung kinerja karyawan Room Attendant di Padma Resort Legian. Penelitian 

ini dilatarbelakangi oleh tingginya beban kerja yang dialami oleh karyawan Room 

Attendant akibat tingkat okupansi hotel yang tinggi serta meningkatnya permintaan 

khusus dari tamu, yang berdampak pada penurunan motivasi kerja dan performa 

karyawan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan 

teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara mendalam dengan 

Executive Housekeeper, Supervisor, dan Room Attendant, serta dokumentasi 

pendukung. Hasil menunjukkan bahwa motivasi kerja diterapkan melalui pelatihan, 

pemberian insentif, jaminan keselamatan, komunikasi antar karyawan, serta sistem 

penghargaan. Implementasi ini berdampak positif terhadap kinerja, khususnya 

dalam aspek kualitas kerja, efisiensi waktu, dan kerja sama tim. Namun, masih 

ditemukan hambatan seperti insentif yang kurang optimal dan fasilitas keselamatan 

yang belum merata. 
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ABSTRACT 
 

Yesha Sabhadika Tara, Komang. (2024). Implementasi Motivasi Kerja Dalam 

Mendukung Kinerja Karyawan Room Attendant Di Padma Resort Legian. 

Undergraduate Thesis : Tourism Business Management, Tourism Department, 

Politeknik Negeri Bali 

This graduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I : Ni Ketut 

Bagiastuti, SH., M.H., and Supervisor II : Dra. Nyoman Mastiani Nadra, M. Par 

Keywords: Work Motivation, Employee Performance, Room Attendant, Hospitality 

Industry, Housekeeping. 

This study aims to analyze the implementation of work motivation in supporting 

the performance of Room Attendant employees at Padma Resort Legian. The 

research is motivated by the high workload experienced by Room Attendants due 

to high hotel occupancy rates and increased special requests from guests, which 

have led to a decline in employee motivation and performance. This study uses a 

descriptive qualitative approach with data collection techniques including 

observation, in-depth interviews with the Executive Housekeeper, Supervisor, and 

Room Attendants, as well as supporting documentation. The results show that work 

motivation is implemented through training, incentive programs, safety assurance, 

employee communication, and reward systems. These implementations have a 

positive impact on performance, particularly in terms of work quality, time 

efficiency, and teamwork. However, challenges remain, such as suboptimal 

incentives and uneven distribution of safety facilities. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan pariwisata di Indonesia saat ini sangat positif dan mengalami 

kemajuan yang pesat. Menurut data Kementrian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif 

(Kemenparekraf), nilai devisa pada Januari hingga Juli 2024 telah mencapai 

US$7,49 miliar atau setara Rp.113 triliun. Badan Pusat Statistik Provinsi Bali 

mencatat jumlah kunjungan wisatawan mancanegara dan lokal ke Bali pada Januari 

sampai Agustus mencapai 1,3 juta pengunjung. Peningkatan ini berdampak 

langsung pada tingginya permintaan akomodasi, khususnya hotel. 

Industri perhotelan sebagai salah satu sektor jasa yang berperan penting 

dalam pariwisata dituntut untuk memberikan pelayanan terbaik kepada tamu. Sari 

dan Suwendra (2019) dalam penelitiannya mengungkapkan bahwa kualitas layanan 

hotel, terutama aspek housekeeping, menjadi faktor kunci dalam menciptakan 

kepuasan tamu. Hal ini menunjukkan betapa pentingnya peran room attendant 

dalam menciptakan pengalaman menginap yang memuaskan bagi tamu hotel. 

Padma Resort Legian, sebagai hotel bintang lima dengan kapasitas 437 

kamar, memiliki tanggung jawab besar dalam memberikan pelayanan berkualitas 

kepada tamu. Zhang et al. (2021) dalam studinya di berbagai hotel bintang lima 

Asia mengungkapkan bahwa kinerja room attendant memiliki kontribusi signifikan 

terhadap kepuasan tamu secara keseluruhan. Temuan ini dipermendukung oleh 

penelitian Karatepe dan Olugbade (2016) yang dilakukan di berbagai hotel di 



2 
 

 
 

Nigeria, yang menyimpulkan adanya hubunganmendukung antara motivasi kerja 

dengan kinerja karyawan hotel. 

Motivasi kerja merupakan faktor fundamental yang mempengaruhi kinerja 

karyawan. Robbins and Judge (2008) mendefinisikan motivasi sebagai proses yang 

menjelaskan intensitas, arah, dan ketekunan individu dalam mencapai tujuannya. 

Sejalan dengan teori tersebut, Pratiwi (2019) mengklasifikasikan motivasi kerja 

menjadi dua jenis: motivasi intrinsik yang muncul dari dalam diri individu, dan 

motivasi ekstrinsik yang timbul dari rangsangan luar. Menurut Hasibuan (2019) 

motivasi memiliki lima indikator motivasi kerja yaitu kebutuhan perwujudan diri, 

kebutuhan fisik, kebutuhan rasa aman dan keselamatan, kebutuhan sosial, 

kebutuhan akan penghargaan sesuai dengan kemampuannya. Dewi dan Wibawa 

(2020) dalam penelitiannya di industri perhotelan Indonesia menemukan hubungan 

positif antara peningkatan motivasi kerja dengan kinerja karyawan. Thompson dan 

Wilson (2022) melalui studi longitudinal pada hotel-hotel bintang lima di Asia 

Tenggara mengonfirmasi bahwa room attendant dengan motivasi tinggi 

memberikan kontribusi lebih besar terhadap kepuasan tamu. 

Kinerja karyawan menjadi fokus utama dalam pengembangan layanan hotel. 

Menurut Arisanti et al. (2019), kinerja karyawan dapat diartikan sebagai hasil kerja, 

baik dari segi kualitas maupun kuantitas, yang diperoleh seorang karyawan dalam 

melaksanakan tugas sesuai tanggung jawab yang diberikan. Menurut Kasmir dalam 

Hustia (2020) indikator yang digunakan untuk mengukur kinerja karyawan yaitu 

kualitas (mutu), kuantitas (jumlah), waktu (jangka waktu), penekanan biaya, dan 

hubungan antar karyawan. Penelitian Lee dan Kim (2023) mengungkapkan adanya 
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kesenjangan antara harapan manajemen hotel dan realitas kinerja room attendant, 

terutama di hotel-hotel Asia. Hal ini menunjukkan pentingnya penelitian lebih 

lanjut mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja room attendant. 

.Berdasarkan observasi awal dan wawancara dengan Executive Housekeeper 

Padma Resort Legian, ditemukan berbagai permasalahan yang membutuhkan 

perhatian serius Tingginya occupancy hotel yang mencapai rata-rata 90% setiap 

bulan telah menciptakan beban kerja yang berat bagi room attendant. Berikut data 

tingkat occupancy kamar di Padma Resort Legian dari bulan oktober sampai 

desember pada tahun 2024: 

Tabel 1.1 Tingkat Occupancy Pada Bulan Oktober – Desember 2024 

Bulan Occupancy 

Oktober 92,8% 

November 94,3% 

Desember 97,2% 

Sumber : Hotel Assistant Manager Report (2025) 

Tingginya angka okupansi ini berdampak langsung terhadap volume 

pekerjaan yang harus diselesaikan oleh room attendant, karena setiap kamar yang 

terisi memerlukan pelayanan lengkap sesuai standar operasional. Seorang room 

attendant harus menangani lebih dari 15 kamar per shift, melampaui standar ideal 

12-14 kamar. Situasi ini diperparah dengan meningkatnya kompleksitas permintaan 

khusus dari tamu yang harus dipenuhi dalam waktu standar yang sama. Laporan 

departemen housekeeping mengindikasikan peningkatan special request dari tamu 

yang signifikan dibandingkan tahun sebelumnya. Tekanan kerja yang tinggi ini 

tercermin dari data evaluasi kinerja triwulan yang menunjukkan bahwa dari 35 
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karyawan room attendant, hanya 34 orang yang berhasil mencapai target Key 

Performance Indicator (KPI), terutama dalam aspek kecepatan pelayanan dan 

konsistensi standar kebersihan kamar. 

Permasalahan motivasi kerja juga terlihat dari meningkatnya tingkat 

ketidakhadiran room attendant dalam tiga bulan terakhir, dengan rata-rata mencapai 

1 - 2 hari per bulan per karyawan. Sistem reward yang belum mengalami 

penyesuaian signifikan dalam dua tahun terakhir, meskipun beban kerja dan standar 

pelayanan terus meningkat, turut berkontribusi pada menurunnya motivasi kerja. 

Situasi di Padma Resort Legian ini sejalan dengan temuan Chen et al. (2020) 

yang mengungkapkan bahwa hotel bintang lima di kawasan Asia Tenggara 

menghadapi tantangan serupa dalam mempertahankan motivasi dan kinerja room 

attendant. Henderson dan Smith (2023) menekankan bahwa tanpa sistem motivasi 

yang tepat, hotel berisiko mengalami penurunan kualitas layanan yang dapat 

berdampak pada reputasi dan kepuasan tamu. Di Padma Resort Legian sendiri, 

belum ada penelitian komprehensif yang mengkaji hubungan antara implementasi 

motivasi kerja dan peningkatan kinerja room attendant, sehingga manajemen hotel 

mengalami kesulitan dalam merancang strategi yang efektif untuk mengatasi 

permasalahan tersebut. 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan mengangkat judul "Implementasi Motivasi Kerja dalam Mendukung 

Kinerja Karyawan Room Attendant di Padma Resort Legian".  
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1.2  Rumusan Masalah 

1. Bagaimanakah implementasi motivasi kerja room attendant di Padma Resort 

Legian? 

2. Bagaimanakah motivasi kerja mendukung kinerja room attendant di Padma 

Resort Legian? 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui implementasi motivasi kerja room attendant di Padma Resort 

Legian. 

2. Untuk mengetahui motivasi kerja mendukung kinerja room attendant di Padma 

Resort Legian. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat teoritis 

Penelitian ini diharapakan dapat memberikan kontribusi pada pengembangan 

teori motivasi kerja, khususnya dalam konteks industri perhotelan. 

1.4.2 Manfaat praktis 

1. Untuk hotel, penelitian ini dapat membantu hotel dalam merumuskan strategi 

untuk meningkatkan motivasi dan kinerja karyawan, khususnya room attendant. 

2. Untuk Mahasiswa, penelitian ini dapat memahami bagaimana teori motivasi 

kerja diterapkan dalam dunia nyata, khususnya industri perhotelan 

3. Untuk Kampus, penelitian ini bisa menjadi pintu bagi mahasiswa lain untuk 

magang atau melakukan penelitian lanjutan di bidang serupa, mempererat 

hubungan antara kampus dan dunia industri. 
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1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Masalah 

1. Ruang Lingkup 

Penelitian ini mengidentifikasi Implementasi Motivasi Kerja Dalam 

Mendukung Kinerja Karyawan Room Attendant Di Padma Resort Legian selama 

enam bulan, dengan fokus pada efeknya terhadap peningkatan kinerja karyawan 

Room Attendant. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif, seperti wawancara. 

2. Batasan Masalah 

Adapun Batasan masalah dari penelitian sebagai berikut: 

5.1 Fokus penelitian hanya pada Implementasi Motivasi Kerja dalam 

mendukung kinerja karyawan Room Attendant di Padma Resort Legian. 

5.2 Periode pengambilan data lapangan dibatasi dalam rentang waktu enam 

bulan, dari januari 2025 sampai juni 2025.



 

7 
 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 
 

1. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dipaparkan, dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Implementasi Motivasi Kerja Room Attendant di Padma Resort Legian 

Padma Resort Legian telah menerapkan program motivasi kerja yang 

komprehensif untuk room attendant melalui lima aspek utama. Perwujudan diri 

dipenuhi melalui program pelatihan teknik kebersihan, pelayanan tamu, 

penggunaan chemical, dan standar housekeeping internasional, dipermendukung 

dengan briefing harian dan demonstrasi lapangan. Kebutuhan fisik diwujudkan 

dengan sistem penggajian terstruktur berdasarkan penilaian kinerja dan masa kerja, 

pembagian service charge yang merata, serta pembayaran tepat waktu melalui 

sistem payroll terkomputerisasi. 

Keamanan dan keselamatan diimplementasikan melalui penyediaan APD, 

pelatihan K3, simulasi evakuasi berkala, dan pengaturan alat kerja sesuai prosedur 

keamanan, meskipun masih terdapat kekurangan pada pencahayaan dan fasilitas 

keselamatan kerja. Kebutuhan sosial dipenuhi dengan komunikasi terbuka, briefing 

harian, budaya saling menghargai, team building, dan supervisor yang dilatih untuk 

menjadi pendengar dan pendukung yang baik. Penghargaan diterapkan melalui 

program "Back Of The House", reward berdasarkan kehadiran dan performa, 

pemberian sertifikat/bonus, serta sistem promosi berdasarkan evaluasi menyeluruh, 

namun room attendant masih mengharapkan sistem penghargaan yang lebih konkrit 

dan konsisten. 
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2. Motivasi Kerja dalam Mendukung Kinerja Room Attendant di Padma 

Resort Legian 

Motivasi kerja terbukti berperan signifikan dalam mendukung kinerja room 

attendant dengan intensitas yang bervariasi pada setiap aspek. Perwujudan diri 

memiliki dampak sangat mendukung pada kualitas pekerjaan dan mendukung 

kuantitas serta efisiensi waktu, dimana pelatihan komprehensif membuat room 

attendant lebih teliti dan profesional. Kebutuhan fisik mendukung produktivitas dan 

efisiensi penggunaan sumber daya melalui sistem penggajian dan insentif yang 

memadai. Keamanan kerja memungkinkan room attendant fokus pada kualitas dan 

bekerja dengan efisien, sementara kebutuhan sosial sangat mendukung hubungan 

antar karyawan dan koordinasi tim melalui komunikasi terbuka. Penghargaan 

mendorong konsistensi dalam menjaga standar kualitas dan pencapaian target 

kuantitas kerja. Meskipun implementasi sudah komprehensif, beberapa aspek 

masih perlu dioptimalkan: penyesuaian insentif dengan beban kerja saat peak 

season, peningkatan fasilitas keselamatan kerja dan pencahayaan, penguatan 

komunikasi antar shift, dan pengembangan sistem penghargaan yang lebih 

terstruktur dan konkrit. 

1. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang telah dipaparkan, berikut 

adalah saran-saran yang dapat direkomendasikan: 

1. Optimalisasi Sistem Insentif dan Penghargaan 

Manajemen Padma Resort Legian disarankan untuk melakukan evaluasi dan 

reformulasi sistem insentif dan penghargaan yang ada agar lebih responsif terhadap 

beban kerja aktual dan ekspektasi room attendant. Pengembangan sistem 
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penghargaan yang lebih terstruktur dan konkrit, misalnya sistem poin yang dapat 

diakumulasi dan ditukarkan dengan reward tangible, program "Back Of The House" 

dengan penghargaan spesifik, atau bonus khusus saat peak season perlu 

diimplementasikan. Standarisasi proses pengakuan dan penghargaan, terutama 

untuk kontribusi di luar ekspektasi standar, juga penting untuk memastikan 

konsistensi dalam mengapresiasi effort ekstra yang dilakukan oleh room attendant. 

Sistem insentif yang lebih proporsional dengan beban kerja, terutama saat tingkat 

hunian tinggi, akan meningkatkan motivasi room attendant untuk mempertahankan 

kualitas dan kuantitas kerja yang optimal bahkan dalam situasi tekanan tinggi. 

1. Peningkatan Infrastruktur Keselamatan dan Sistem Komunikasi 

Padma Resort Legian direkomendasikan untuk melakukan evaluasi 

menyeluruh terhadap kondisi lingkungan kerja, dengan fokus pada area-area yang 

kurang pencahayaan atau rawan terpeleset, serta memastikan ketersediaan yang 

memadai dan pemerataan distribusi APD dan alat keselamatan kerja. Perbaikan 

infrastruktur keselamatan ini akan mendukung room attendant untuk bekerja 

dengan lebih nyaman dan efisien. Bersamaan dengan itu, penguatan sistem 

komunikasi, terutama antar shift, penting untuk memastikan kontinuitas informasi 

dan kelancaran operasional. Pengembangan protokol transisi shift yang lebih 

terstruktur, penggunaan log book digital, atau implementasi sistem briefing antar 

shift dapat memfasilitasi transfer informasi yang lebih efektif. Peningkatan 

responsivitas dukungan manajemen terhadap kebutuhan dan tantangan yang 

dihadapi room attendant juga perlu menjadi prioritas, sehingga karyawan merasa 

benar-benar didukung dalam menjalankan pekerjaannya. 
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2. Penelitian Selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk memperluas cakupan analisis 

dengan pendekatan mixed method yang mengintegrasikan analisis kuantitatif dan 

kualitatif untuk mendapatkan pemahaman yang lebih komprehensif tentang 

mekanisme motivasi kerja dalam meningkatkan kinerja karyawan. Penelitian dapat 

difokuskan pada pengembangan model motivasi kerja yang spesifik untuk industri 

perhotelan di Bali, dengan mempertimbangkan faktor budaya lokal dan 

pengaruhnya terhadap motivasi kerja karyawan. Selain itu, studi komparatif antar 

departemen atau antar hotel dengan kategori yang sama dapat memberikan 

wawasan yang lebih luas tentang variasi implementasi motivasi kerja dan 

dampaknya terhadap kinerja karyawan. Penelitian juga dapat mengeksplorasi lebih 

dalam tentang peran teknologi dalam memfasilitasi motivasi kerja, terutama dalam 

konteks perubahan tuntutan industri dan ekspektasi tamu yang semakin meningkat 

di era digital. 
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