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ABSTRACT 

Induratana, Ayu Ashelia. (2025). The Influence of Performance Management 

System on Optimizing Kriya Spa Operational Performance at Grand Hyatt Bali. 

Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, 

Politeknik Negeri Bali. 

 

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Drs. 

I Ketut Astawa, MM, and Supervisor II: Putu Tika Virginiya, S.Pd., M.Pd. 

 

Keywords: Management System, Operational, Optimization, Performance, Spa.  

This research was conducted in Nusa Dua, focusing on Kriya Spa at Grand Hyatt 

Bali, with the aim of determining how the performance management system affects 

the optimisation of Kriya Spa performance at Grand Hyatt Bali. The method used 

was quantitative, and data was collected through a questionnaire distributed to all 

43 employees, with multiple linear regression analysis. The results show that 

partially, both dimensions of the performance management system have a 

significant effect on operational performance, while the other one do not show a 

significant effect individually, indicating the need for an evaluation of the 

assessment system applied. However, the three dimensions of the performance 

management system were proven to contribute significantly to the optimisation of 

operational performance, confirming that the performance management system 

plays an important role in the optimisation of Kriya Spa's operations. The author 

recommends the implementation of a digital system based on Key Performance 

Indicators (KPI) or an e-performance system to enhance performance evaluation. 

This digitalization hopefully fostering a more adaptive and results-oriented work 

culture. With the transition towards digitalisation, it is hoped that Kriya Spa at 

Grand Hyatt Bali can improve the effectiveness of individual and team performance 

evaluations and optimise overall operational performance. 
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ABSTRAK 

Induratana, Ayu Ashelia. (2025). Pengaruh Sistem Manajemen Kinerja Terhadap 

Optimalisasi Kinerja Operasional Kriya Spa di Grand Hyatt Bali. Skripsi Sarjana: 

Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

Tugas Akhir ini telah dibimbing dan disetujui oleh Dosen Pembimbing I Drs I Ketut 

Astawa, MM, dan Dosen Pembimbing II Putu Tika Virginiya, S.Pd., M.Pd. 

Kata kunci: Kinerja, Operasional, Optimalisasi, Sistem Manajemen, Spa. 

Penelitian ini dilakukan di Nusa Dua dengan fokus lokasi yaitu Kriya Spa di Grand 

Hyatt Bali yang bertujuan untuk mengetahui bagaimana sistem manajemen kinerja 

mempengaruhi optimalisasi kinerja Kriya Spa di Grand Hyatt Bali. Metode yang 

digunakan adalah kuantitatif dan data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner 

kepada seluruh karyawan yang berjumlah 43 orang dengan analisis regresi linear 

berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial, kedua dimensi 

sistem manajemen kinerja memiliki pengaruh signifikan terhadap kinerja 

operasional, sedangkan dimensi lainnya tidak menunjukkan pengaruh signifikan 

secara individual, mengindikasikan perlunya evaluasi terhadap sistem penilaian 

yang diterapkan. Namun, secara simultan, ketiga dimensi sistem manajemen kinerja 

terbukti berkontribusi secara signifikan terhadap optimalisasi kinerja operasional, 

menegaskan bahwa sistem manajemen kinerja berperan penting dalam optimalisasi 

operasional Kriya Spa. Berdasarkan hasil analisis, penulis merekomendasikan 

penerapan sistem digital berbasis Key Performance Indicators (KPI) atau sistem 

kinerja digital untuk meningkatkan objektivitas, akurasi, dan transparansi dalam 

penilaian kinerja. Digitalisasi ini juga memungkinkan pemantauan real-time, 

penyimpanan data yang terdokumentasi dengan baik, serta pengambilan keputusan 

berbasis data, sehingga dapat mendorong budaya kerja yang lebih adaptif dan 

berorientasi pada hasil. Dengan adanya transformasi ke arah digitalisasi, diharapkan 

Kriya Spa di Grand Hyatt Bali mampu meningkatkan efektivitas evaluasi kinerja 

individu dan tim serta mengoptimalkan kinerja operasional secara keseluruhan.  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Sektor pariwisata menjadi bagian dari sektor ekonomi yang merupakan satu 

dari sekian sektor terbesar dan paling dinamis dalam pengembangannya di dunia. 

Pariwisata telah menjadi salah satu sektor utama dalam menggerakkan 

perekonomian daerah dibanyak destinasi wisata, termasuk Bali (Sari, 2024). Bali 

merupakan bagian dari tujuan tempat wisata di Indonesia yang memiliki julukan 

sebagai “Pulau Dewata” atau “Pulau Para Dewa” yang mencerminkan warisan 

budaya dan daya tarik dari pulau Bali. Sebagaimana tercantum dalam Badan Pusat 

Statistik Provinsi Bali (2024), perkembangan ekonomi Bali pada tahun 2023 

mencapai 5,7%, yang menunjukkan kenaikan jika dibandingkan dengan tahun 

sebelumnya, yaitu sebesar 4,84%. Salah satu hal yang mendorong peningkatan ini 

adalah aktivitas pariwisata, di mana lapangan usaha penyediaan akomodasi dan 

makan minum menjadi sumber terbesar dengan kontribusi sebesar 2,62%. 

Kontribusi ini menegaskan bahwa usaha penyediaan akomodasi dan makan minum 

merupakan salah satu pilar utama dalam struktur ekonomi Bali. 

Usaha penginapan (akomodasi) atau atau yang biasa dikenal dengan lodging 

establishment merupakan tempat yang menyediakan fasilitas tinggal sementara 

bagi tamu. Contohnya meliputi hotel, penginapan, resort, apartemen, dan jenis 

akomodasi lainnya. Dalam konteks ini, hotel merupakan salah satu penyedia 

akomodasi dan makan minum yang juga memiliki kontribusi dalam pertumbuhan 

ekonomi sektor pariwisata di Bali. Pendapatan hotel tidak hanya bersumber dari 
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pendapatan kamar, makanan dan minuman saja, tetapi pendapatan hotel juga 

bersumber dari minor departemen seperti spa, MICE, laundry, dan lainnya 

(Arnawa, 2020). Pendapatan hotel yang bersumber dari layanan seperti spa, MICE, 

laundry dan lainnya turut memberikan kontribusi pada kinerja hotel secara 

keseluruhan.  

Grand Hyatt Bali merupakan bagian dari beberapa hotel bintang lima yang 

berada di dalam kawasan ITDC (Indonesia Tourism Development Corporation) 

Nusa Dua Bali. Hotel ini memiliki akses langsung ke pantai serta berbagai fasilitas 

pendukung lainnya, seperti Kriya Spa. Kriya Spa sebagai salah satu fasilitas hotel 

memainkan peran dalam memberikan pengalaman relaksasi bagi tamu serta 

berkontribusi pada pendapatan hotel.  

Pada masa pandemi COVID-19, Kriya Spa memutuskan untuk menutup 

operasional sementara selama tahun 2020 hingga 2021. Keputusan ini sejalan 

dengan kebijakan pemerintah dan standar kesehatan global. Setelah periode 

penutupan operasional yang disebabkan oleh pandemi COVID-19, terjadi 

perubahan struktur manajemen. Direktur sebelumnya diberhentikan selama masa 

pandemi, yang kemudian diikuti dengan pengangkatan direktur baru pada tahun 

2023. Perubahan ini membawa pendekatan baru dalam strategi bisnis dan 

manajemen kinerja. 

Tabel 1. 1. Tabel pendapatan Kriya Spa di Grand Hyatt 

No Tahun Total Pendapatan per Tahun 

1 2019 Rp. 11.364.483.957 

2 2022 Rp. 3.117.533.023 

3 2023 Rp. 5.949.742.537 

Sumber: Data internal Kriya Spa di Grand Hyatt 
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Pada Tabel 1.1 dapat dilihat penurunan pendapatan yang signifikan setelah 

terjadinya pandemi, selain itu juga terdapat peningkatan pendapatan di tahun 

selanjutnya setelah terjadinya perubahan manajemen. Dapat dilihat bahwa Kriya 

Spa di Grand Hyatt Bali mulai berupaya untuk memulihkan kinerja organisasinya. 

Kinerja organisasi seringkali diukur dengan mengacu pada pencapaian 

target jangka panjang atau objektif strategis, seperti pendapatan, pertumbuhan 

pasar, atau kepuasan pelanggan dan kinerja operasional lebih terkait dengan 

efisiensi, proses, dan kualitas layanan yang diberikan secara harian (Aguinis, 2013). 

Namun, meskipun kinerja organisasi Kriya Spa secara keseluruhan telah memenuhi 

target yang ditetapkan, kinerja operasional spa tersebut belum sepenuhnya optimal. 

Hal ini bisa dilihat dari rata-rata tingkat hunian spa periode bulan September 2024 

sampai Januari 2025 yang hanya mencapai 60%, sementara rata-rata perkiraan 

tingkat hunian spa yang mencapai 73%. Selain itu, terdapat juga beberapa ulasan 

negatif tentang ketersediaan slot perawatan yang terbatas. Hal ini menciptakan 

ketidaksesuaian dalam efisiensi operasional yang dihasilkan dalam pelayanan 

sehari-hari. 

Menurut Rumawas (2021), manajemen kinerja adalah cara untuk 

mendapatkan hasil yang lebih baik dengan memahami dan mengelola kinerja dalam 

kerangka tujuan yang direncanakan, standar dan persyaratan kompetensi yang 

disepakati. Dengan demikian, penerapan sistem manajemen kinerja berperan besar 

dalam mengelola dan mengarahkan kinerja individu maupun tim untuk mencapai 

tujuan organisasi. Sistem manajemen kinerja mencakup berbagai dimensi dan 

setiap dimensi ini memiliki peran penting dalam mendukung pencapaian kinerja 
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operasional yang lebih baik. Namun, tidak semua dimensi tersebut berfungsi 

dengan baik atau memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kinerja 

operasional. 

Seharusnya, penerapan sistem manajemen kinerja di Kriya Spa bukan hanya 

mampu mencapai taget organisasi tetapi juga mampu mengoptimalkan kinerja 

operasional yang dihasilkan dalam pelayanan sehari-hari. Namun kenyataannya 

masih terdapat tantangan dalam penerapan sistem manajemen kerja yang efektif, 

terutama dalam menyelaraskan aspek tradisional dan modern pada layanan spa. 

Selama ini, penelitian mengenai sistem manajemen kinerja dan 

hubungannya dengan kinerja operasional, terutama dalam industri perhotelan di 

sektor pariwisata, masih tergolong sedikit dilakukan. Penelitian ini akan 

mengeksplorasi mengenai hubungan antara dimensi-dimensi dalam sistem 

manajemen kinerja dan kinerja operasional di industri spa, khususnya Kriya Spa di 

Grand Hyatt Bali. Fokus penelitian adalah mengidentifikasi aspek-aspek yang dapat 

dioptimalkan dalam pengelolaan sumber daya manusia, integrasi tradisi lokal 

dengan teknik modern, serta strategi adaptif untuk meningkatkan efisiensi 

operasional dan pengalaman pelanggan di tengah kompetisi yang semakin ketat. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dengan mempertimbangkan informasi pendahuluan yang telah dipaparkan, 

maka dapat diidentifikasi rumusan masalah sebagai berikut:  

1. Bagaimana pengaruh dimensi dari sistem manajemen kinerja secara parsial 

terhadap kinerja operasional Kriya Spa di Grand Hyatt Bali? 
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2. Bagaimana pengaruh dimensi dari sistem manajemen kinerja secara simultan 

terhadap kinerja operasional Kriya Spa di Grand Hyatt Bali? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh sistem 

manajemen kinerja dalam optimalisasi kinerja operasional Kriya Spa di Grand 

Hyatt Bali. 

Berdasarkan tujuan umum tersebut, maka tujuan khusus dari penelitian ini 

dapat dirinci sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis pengaruh dimensi dari sistem manajemen kinerja secara 

parsial terhadap kinerja operasional Kriya Spa di Grand Hyatt Bali. 

2. Untuk menganalisis pengaruh dimensi dari sistem manajemen kinerja secara 

simultan terhadap kinerja operasional Kriya Spa di Grand Hyatt Bali. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun kontribusi yang diharapkan dari penelitian ini meliputi hal-hal 

berikut: 

1. Manfaat teoritis dari penelitian ini adalah diharapkan dapat memperkaya kajian 

akademis tentang sistem manajemen kinerja dalam konteks industri spa, dengan 

mengeksplorasi pengaruh antara sistem manajemen kinerja dan kinerja 

operasional di sektor spa, serta memberikan dasar yang kuat untuk penelitian 

lebih lanjut di bidang ini. 

2. Manfaat Praktis 
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a. Bagi perusahaan diharapkan hasil penelitian ini mampu menjadikan bahan 

dalam mengevaluasi untuk peningkatan kinerja operasional dalam 

pengembangan sistem manajemen kinerja yang digunakan. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali, penelitian ini mampu memberikan kontribusi 

positif dalam kemajuan lembaga serta menjadi sebuah referensi bagi mahasiswa 

di Politeknik Negeri Bali dalam menyusun skripsi kedepannya. 

c. Bagi mahasiswa, penelitian ini menjadi salah satu persyaratan akademik untuk 

menyelesaikan masa studi di Program Studi D-IV Manajemen Bisnis 

Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali, sekaligus memperoleh 

gelar sarjana terapan serta memperluas wawasan, pengetahuan, dan pengalaman 

dalam penerapan ilmu yang telah dipelajari. 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Ruang lingkup penelitian ini terbatas pada sistem manajemen kinerja Kriya 

Spa di Grand Hyatt Bali, dengan fokus pada bagaimana sistem tersebut berpengaruh 

terhadap optimalisasi kinerja operasional. Penelitian ini menilai berbagai aspek 

seperti kebijakan manajemen kinerja, prosedur evaluasi, dan faktor-faktor 

pendukung. Batasan penelitian ini adalah hanya mencakup seluruh karyawan Kriya 

Spa di Grand Hyatt Bali, dengan pengumpulan data operasional yang tersedia 

dalam periode waktu tertentu. Penelitian ini tidak mencakup analisis faktor-faktor 

eksternal atau aspek lain yang tidak terkait langsung dengan sistem manajemen 

kinerja di spa. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Merujuk pada hasil analisis serta pembahasan yang telah diuraikan 

sebelumnya dalam penelitian berjudul “Pengaruh Sistem Manajemen Kinerja 

terhadap Optimalisasi Kinerja Operasional Kriya Spa di Grand Hyatt Bali”, maka 

diperoleh beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

1. Secara parsial dimensi dari variabel sistem manajemen kinerja yaitu, 

pendefinisian kinerja dan pemberian umpan balik informasi kinerja terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap kinerja operasional. Hal ini menunjukkan 

bahwa kejelasan tujuan kerja dan sistem umpan balik memainkan peran penting 

dalam meningkatkan pengoptimalan kinerja operasional. Sementara itu, 

dimensi pengukuran kinerja tidak berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kinerja operasional. Hal ini mengindikasikan adanya kelemahan dalam 

pelaksanaan sistem penilaian kinerja yang berlaku saat ini. 

2. Secara simultan, ketiga dimensi sistem manajemen kinerja, yaitu pendefinisian 

kinerja, pengukuran kinerja, dan pemberian umpan balik informasi kinerja, 

terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja operasional Kriya 

Spa secara keseluruhan. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun secara parsial 

dimensi pengukuran kinerja tidak memberikan kontribusi yang signifikan, 

namun dalam satu kesatuan sistem, seluruh dimensi tetap berkontribusi 

terhadap pencapaian kinerja operasional secara keseluruhan.  
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5.2 Saran 

Merujuk pada temuan dan simpulan yang telah dijabarkan, maka penulis 

mengajukan saran yang dapat dijadikan pertimbangan dalam pengembangan lebih 

lanjut pihak manajemen dalam mengoptimalisasi kinerja operasional Kriya Spa di 

Grand Hyatt Bali. Secara simultan sistem manajemen kinerja yang digunakan Kriya 

Spa di Grand Hyatt Bali dapat dikategorikan dalam kondisi yang baik, sebagaimana 

dapat diamati dari pengaruh sistem manajemen kinerja yang signifikan memberi 

kontribusi terhadap kinerja operasional. Namun jika dilihat secara parsial, terdapat 

satu dimensi yang tidak berkontribusi secara signifikan terhadap kinerja 

operasional.  

Sebagai hasil dari hal tersebut, penulis menyarankan kepada pihak 

manajemen Kriya Spa untuk melakukan implementasi sistem digital berbasis Key 

Performance Indicators (KPI) atau e-performance system yang sudah ada yang 

dapat membantu menciptakan proses penilaian lebih objektif, akurat, dan terukur. 

Selain itu, sistem berbasis digital juga memungkinkan pemantauan kinerja secara 

real-time, penyimpanan data yang terdokumentasi dengan baik, serta 

mempermudah proses pengambilan keputusan yang berbasis data.  
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