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ABSTRAK 

Theresia Oliviera 2019. Pengaruh Komunikasi Interpersonal 

Terhadap Kinerja Karyawan Room Division 

Di Imelda Hotel-Waterpark-Convention 

Padang 

Penelitian ini berawal dari pengalaman lapangan industri di 

Imelda Hotel-Waterpark-Convention Padang, penulis menemukan 

permasalahan, dimana banyaknya terjadi miss komunikasi antar karyawan 

room division dan kurang maksimalnya kinerja karyawan room division di 

Imelda Hotel-Waterpark-Convention Padang. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui Pengaruh Komunikasi Interpersonal Terhadap Kinerja 

Karyawan Room Division di Imelda Hotel-Waterpark-Convention Padang. 

Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif dengan metode 

assossiatif kausal yang bertujuan untuk melihat Pengaruh Komunikasi 

Interpersonal (X) Terhadap Kinerja Karyawan Room Division (Y) di Imelda 

Hotel-Waterpark-Convention Padang. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh karyawan room division yang berjumlah  32  orang,  sampel  

diambil dengan menggunakan teknik sampling jenuh dengan jumlah 32 

orang. Teknik analisis data menggunakan bantuan Program Komputer SPSS 

versi 16.00. 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka didapatkan hasil 

sebagai berikut: (1) Komunikasi Interpersonal berada  pada  kategori cukup 

baik (62%), (2) Kinerja Karyawan  berada pada kategori cukup baik (91%) 

(3) Hasil uji hipotesis regresi linear sederhana diperoleh F 11.501 dengan 

sig. 0,002 < 0,05, maka variabel komunikasi interpersonal dapat 

menjelaskan variabel kinerja karyawan secara signifikan, dengan nilai R 

Square sebesar 0,277. Artinya komunikasi interpersonal mempengaruhi 

kinerja karyawan sebesar 27,7% dan 72,3% dipengaruhi oleh faktor lain. 

Selanjutnya diperoleh t 3.391 dengan taraf signifikan 0,009 < 0,05, maka 

terdapat hubungan signifikan antara kedua variabel. Kemudian diperoleh 

nilai koefisien regresi sebesar 0,526 dengan nilai pada sig. 0,009 < 0,05. 

Artinya setiap peningkatan sebesar 1 satuan  fasilitas kerja akan 

meningkatkan 0,526 satuan kepuasan karyawan. Berdasarkan hasil 

penelitian peneliti menyarankan agar lebih memaksimalkan sikap saling 

mendukung di hotel dan karyawan lebih meningkatkan kinerja. 

 

Kata kunci: Komunikasi interpersonal, kinerja 
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ABSTRACT 

 

Theresia Oliviera 2019. The Influence of Interpersonal Communication 

on The Performance of Room Division Employees 

at Imelda Hotel-Waterpark-Convention Padang. 

 

 This research started from industry experience at Imelda Hotel-

Waterpark-Convention Padang, the writer found the problem, where there are 

many miss communication of room division employees and not too optimal 

performance of the room division employees at Imelda Hotel-Waterpark-

Convention Padang. This study aims to determine the Effect of Interpersonal 

Communication on Performance of Room Division Employee  at Imelda 

Hotel-Waterpark-Convention Padang. 

 

  The type of this research is quantitative descriptive with causal 

assosiative method that aims to see the effect of Interpersonal 

Communication (X) on Employee Performance (Y) at Imelda Hotel-

Waterpark-Convention Padang. The population in this study were all room 

division employees of 32 peoples, the sample was taken using a saturated 

sampling technique with 32 peoples. Data analysis techniques using the help 

of SPSS Computer Program 16.00 version. 

 

 Based on the research that has been done then got the following 

results: (1) Interpersonal Communication are in good enough category (62%), 

(2) Employee Performance in good enough category (91%) (3) Result of 

simple linear regression hypothesis test obtained F 11.501 with sig. 0.009 

<0.05, then Interpersonal Communication variable can explain the variable of 

Employee Performance significantly, with R Square value equal to 0.277. 

This means that Interpersonal Communication affect Employee Performance 

of 27.7% and 72.3% influenced by other factors. Subsequently obtained t 

3.391  with a significant level of 0.009 <0.05, then there is a significant 

relationship between the two variables. Then obtained the value of regression 

coefficient of 0.526 with a value on sig. 0,009 <0.05. This means that every 

increase of 1 unit of Interpersonal Communication will increase 0.526 units 

of Employee Performance. Based on the results of research, the researcher 

suggests that to maximize interpersonal communication in hotel and 

employee to increase Performance. 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

A. Latar Belakang 

Pariwisata adalah salah satu sektor industri yang dapat 

meningkatkan pendapatan devisa negara. Pariwisata juga mengambil peran 

besar dalam pembangunan nasional. Banyaknya kegiatan yang berkaitan 

dengan pariwisata, diharapkan dapat menambah lapangan pekerjaan serta 

pendapatan devisa negara. Pada saat ini Indonesia merupakan salah satu 

negara berkembang yang mulai memperhatikan sektor wisatanya agar 

dapat dilirik oleh wisatawan dalam negeri maupun wisatawan asing. Salah 

satu kota di Indonesia yang sektor pariwisatanya semakin berkembang 

adalah Kota Padang. 

Kota padang merupakan Ibu Kota dari provinsi Sumatera Barat. 

Kota Padang mempunyai tempat wisata yang indah dan menarik. Untuk 

menunjang kegiatan pariwisata, pemerintah setempat semakin gencar 

dalam membangun serta memberikan kemudahan bagi perusahaan-

perusahaan industri pariwisata untuk bersaing dalam bidang usaha kuliner 

maupun akomodasi. Salah satu industri pariwisata yang bergerak dalam 

bidang akomodasi yang banyak ditemukan di Kota Padang adalah 

perhotelan. 

Menurut Ira Meirina Chair dan Heru (2017: 1), “Hotel sendiri 

memiliki arti suatu bisnis jasa atau pelayanan yang dijalankan yang 

menyediakan akomodasi serta dikelola secara komersial yang disediakan 

bagi setiap orang untuk memperoleh pelayanan, baik kamar untuk 
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penginapan dan juga untuk makan dan minum, maupun fasilitas pelayanan 

jasa lainnya”. Sedangkan menurut Sulastiyono (2011: 5), “Hotel 

merupakan suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan 

menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk 

tidur kepada orang-orang yang melakukan perjalanan dan mampu 

membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang 

diterima tanpa adanya perjanjian khusus”.  

Berdasarkan pendapat para ahli di atas dapat disimpulkan bahwa 

hotel adalah suatu perusahaan yang di dalamnya terdapat pelayanan 

kamar, pelayanan makanan dan minuman serta pelayanan hiburan yang 

ditawarkan oleh pihak perusahaan terhadap tamu yang menginap.  

Salah satu usaha perhotelan yang terdapat di Kota Padang adalah 

Imelda Hotel – Waterpark – Convention Padang. Imelda Hotel – 

Waterpark – Convention Padang merupakan hotel resort bintang empat 

(****) yang berlokasi di Jalan Intan No. 12 Komplek L.I.K Ulu Gadut 

Padang – Sumatera Barat. Hotel ini memiliki 109 kamar, 5 villa, serta 3 

caravan. Kamar yang ada di Imelda Hotel terbagi dalam beberapa tipe, 

yaitu Smart Room, Superior Room, Deluxe Room, Execuitve Room, dan 

Suite Room. 

Setiap kamar yang ada, dilengkapi dengan fasilitas kamar seperti 

Minibar, Coffee or Tea Maker, Telephonewith IDD Call, 24 hour Dining 

Room, Air Conditioner, Personal Safe Deposit Box, Hair Dryer, 

Electronic Key Card System. Hotel ini juga menyediakan beberapa 
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fasilitas lain seperti meeting room dengan berbagai kapasitas mulai dari 

kapasitas terkecil 20 orang sampai dengan kapasitas maksimum 2000 

orang, health club seperti fitness centre, swimming pool, mini zoo, 

waterpark dan juga riding horse. 

Selain fasilitas yang ditawarkan, hotel juga memerlukan sebuah 

manajemen yang baik untuk tercapainya suatu tujuan. Salah satu bagian 

dari manajemen yang harus ada di hotel adalah manajemen sumber daya 

manusia. Pengertian manajemen sumber daya manusia menurut Yuniarsih 

dan Suwatno (2011: 3), “Manajemen sumber daya manusia adalah 

serangkaian kegiatan pengelolaan sumber daya manusia yang memusatkan 

kepada praktek dan kebijakan, serta fungsi-fungsi manajemen untuk 

mencapai tujuan organisasi”. Sumber daya manusia merupakan elemen 

yang paling strategis dalam sebuah industri perhotelan. Hotel berusaha 

untuk menerima karyawan baru yang kompoten dibidangnya sehingga 

tercipta kinerja yang memuaskan. 

Menuru Suwatno (2011: 196) menjelaskan “Kinerja merupakan 

hasil yang dicapai oleh seorang karyawan dalam ukuran tertentu, berkenan 

dengan pekerjaan serta perilaku dan tindakannya”. MenurutYuniarsih dan 

Suwatno (2009: 159-160),”Faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 

kinerja dikelompokkan menjadi dua, yaitu faktor internal dan faktor 

eksternal”. Adapun beberapa bagian dari faktor internal tersebut sebagai 

berikut: 1. Motivasi, 2. Dukungan Sumber Daya, 3. Lingkungan Kerja, 4. 

Komunikasi Interpersonal. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 
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kinerja adalah komunikasi interpesonal. Komunikasi interpersonal yang 

terjalin baik antara atasan dengan bawahan ataupun bawahan dengan 

bawahan akan menghasilkan kinerja yang baik pula. Menurut Suranto 

(2011: 5), “Komunikasi Interpersonal adalah proses penyampaian dan 

penerimaan pesan antara pengirim pesan (sender) dengan penerima 

(receiver) baik secara langsung maupun tidak langsung”. 

Demi tercapainya suatu tujuan, Imelda Hotel-Waterpark-Convention 

Padang juga harus memiliki sumber daya manusia dengan kualitas dan 

kuantitas kinerja yang bagus dan dapat memberikan pelayanan sesuai 

dengan harapan tamu. Untuk mengetahui kualitas dan kuantitas kinerja 

karyawan, Imelda Hotel-Waterpark-Convention Padang melakukan 

penilaian kinerja setiap enam bulan sekali. Penilaian kinerja karyawan 

Imelda Hotel-Waterpark-Convention Padang khususnya karyawan room 

division di akumulasikan berdasarkan masing-masing departemen yang 

telah di rata-ratakan dapat dilihat pada Tabel 1 berikut ini: 

Tabel 1. Penilaian Kinerja Karyawan Room Division 

No

. 

Departemen 2017 2018 Target 

Juli Desember Juli Desember 

1 Front Office 8.02 8.21 7.31 7.16 9.1-10 

2 Housekeeping 8.00 8.24 7.52 7.16 9.1-10 

Rata-Rata 8.01 8.22 7.41 7.16 9.1-10 

Sumber: HRD Imelda Hotel-Waterpark-Convention Padang(2019) 

Pada tabel di atas terlihat penilain kinerja karyawan Imelda Hotel-

Waterpark-Convention Padang dari departemen room division belum ada 

yang mampu mencapai  target kinerja excellent yang di tetapkan, yaitu 

sebesar 9,1 sampai dengan 10. Kemudian dilihat pada rata-rata kinerja 
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mengalami penurunan, yaitu tahun 2018 bulan Juli sebesar 7,41 turun pada 

tahun 2018 bulan Desember menjadi 7,16. Hal tersebut menggambarkan 

kinerja karyawan Imelda Hotel-Waterpark-Convention Padang mengalami 

penurunan pada tahun 2018.  

Selama melaksanakan pengalaman lapangan industri II pada bulan 

Agustus sampai Desember 2018 di Imelda Hotel-Waterpark-Convention 

Padang penulis ditempatkan pada departemen Front Office. Berdasarkan 

hasil dari observasi yang penulis lakukan dan wawancara pada saat 

melakukan pengalaman lapangan industri, penulis menemukan masalah 

seperti sering terjadinya miss komunikasi yang terjadi antara Front Office 

Department dengan Housekeeping Department sehingga menyebabkan 

perbedaan status kamar, sehingga pada saat bellboy mengantarkan tamu ke 

kamar, kamar tesebut masih dalam keadaan dibersihkan oleh housekeeping 

padahal status kamar yang ada pada sistem sudah VR(Vacant Ready).  

Selanjutnya masalah lain yang penulis temukan adalah proses 

check in dan check out yang memakan waktu lama dikarenakan kinerja 

Receptionist yang lambat, sehingga menyebakan antrian panjang pada saat 

high session. Berikut terdapat ulasan komplain tamu mengenai lambatnya 

proses check in dan check outyang diambil dari situs Traveloka 
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Sumber: Traveloka,2018 

Gambar 1. Ulasan tamu tentang waktu check in yang lama 

 Selain itu setelah melakukan obsevasi lebih dalam penulis 

menemukan masalah pada kerja room boy yang membutuhkan waktu 

yang lama pada saat make up roo, dimana standar yang digunakan oleh 

Imelda Hotel untuk make up room adalah 15 menit untuk 1 kamar. 

Kemudian penulis mendapatkan keluhan dari bellboy bahwa adanya 

perasaan seakan-akan diperintah oleh receptionist yang dirasakan room 

boy pada saat meminta kamar tertentu untuk dibersihkan terlebih dahulu. 

Hal ini mengakibatkan room boy yang mengabaikan permintaan tersebut, 

sehingga terjadi complain tamu karena menunggu lama untuk kamar 

yang akan dipakai. Keluhan tamu tersebut dapat dilihat dari gambar 

berikut 
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Sumber: Traveloka,2018 

Gambar 2. Ulasan tamu tentang pelayanan kamar 

Selanjutnya keluhan lain yang penulis dapatkan dari room boy 

bahwa tidak adanya rasa empati yang ditunjukkan oleh receptionist 

kepada room boy terlihat dari sikap receptionis tyang mendesak agar 

kamar yang akan digunakan dibersihkan secepat mungkin padahal kamar 

tersebut late check out, hal ini menyebabkan room boy menjadi marah 

dan hanya membersihkan kamar seperlunya. Kemudian karyawan 

receptionist dan room boy tidak adanya sikap saling mendukung dan 

menghargai satu sama lain demi tercapainya hasil kerja yang 

memuaskan. Masalah yang terjadi pada saat tamu yang baru saja check 

out di jam istirahat karyawan, dan memerlukan layanan bellboy, 

receptionist meminta bantuan kepada room boy untuk membantu 

mengangkat barang tamu tersebut ke lobby karena pada saat itu bellboy 

sedang sholat tetapi room boy tidak mau membantu. 
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Masalah selanjutnya yang penulis temukan di bagian Front Office 

adalah receptionist yang mendesak atau kadang memerintah room boy 

untuk membersihkan kamar tertentu terlebih dahulu, hal ini 

mengakibatkan room boy mengabaikan permintaan dari receptionist 

tersebut sehingga pada saat tamu yang memesan early check in dan 

datang ke hotel, kamar yang mereka pesan belum bisa digunakan. 

Berdasarkan uraian masalah-masalah diatas maka penulis ingin 

mengetahui apakah ada pengaruh komunikasi interpersonal terhadap 

kinerja karyawan khususnya pada Housekeeping dan Front Office 

Department dengan judul “Pengaruh Komunikasi Interpersonal 

Terhadap Kinerja Karyawan Room Division di Imelda Hotel-

Waterpark-Convention Padang”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, terdapat 

beberapa identifikasi masalah yang ditemukan di Imelda Hotel-Waterpark-

Convention Padang, antara lain: 

1. Proses check in dan check out yang memakan waktu lama, sehingga 

membuat antrian panjang ketika hotel sedang ramai atau high session. 

2. Kerja room boy untuk make up room yang membutuhkan waktu lebih 

lama dari waktu yang telah ditentukan. 

3. Adanya room boy yang menggunakan waktu istirahat terlalu lama.  

4. Lemahnya koordinasi yang terjadi antara front office department dengan 

housekeeping department. 
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5. Tidak adanya rasa empati yang diberikan oleh receptionist terhadap room 

boy. Hal ini terlihat dari sikap receptionist yang mendesak agar kamar 

dapat secepat mungkin dibersihkan oleh room boy. 

6. Tidak adanya sikap saling mendukung dan menghargai terhadap satu 

sama lain demi tercapainya hasil kerja yang memuaskan. 

7. Adanya perasaan seakan-akan diperintah oleh receptionist yang 

dirasakan oleh room boy pada saat meminta kamar tertentu untuk 

dibersihkan terlebih dahulu.  

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan uraian identifikasi masalah diatas, maka peneliti membatasi 

masalah sebagai berikut:Komunikasi Interpersonal, Kinerja Karyawan Room 

Division.  

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti merumuskan masalah yang ada 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana komunikasi interpersonal karyawan room division di 

Imelda Hotel-Waterpark-Convention Padang? 

2. Bagaimana kinerja karyawan room division di Imelda Hotel-

Waterpark-Convention Padang? 

3. Bagaimana pengaruh komunikasi interpersonal terhadap kinerja 

karyawan room division di Imelda Hotel-Waterpark-Convention 

Padang? 
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E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian 

adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan umum  

Mengetahui pengaruh komunikasi interpersonal terhadap kinerja 

karyawan room division di Imelda Hotel-Waterpark-Convention 

Padang. 

2. Tujuan khusus 

a. Mendeskripsikan komunikasi interpersonal karyawan room 

division di Imelda Hotel-Waterpark-Convention Padang. 

b. Mendeskripsikan kinerja karyawan room division di Imelda Hotel-

Waterpark-Convention Padang. 

c. Menganalisis pengaruh komunikasi interpersonal terhadap kinerja 

karyawan room division di Imelda Hotel-Waterpark-Convention 

Padang. 

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Imelda Hotel-Waterpark-Convention Padang 

Menjadi bahan pertimbangan dan sebagai bahan acuan 

mengenai komunikasi interpersonal dan kinerja karyawan agar 

manajemen lebih mengawasi dan memperhatikan serta berupaya 

memperbaiki komunikasi interpersonal dan kinerja karyawan 

khusunya pada bagian room division. 
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2. Bagi Jurusan Pariwisata dan Perhotelan 

Menjadi bahan acuan dan pedoman untuk perkuliahan selanjutnya. 

3. Bagi peneliti berikutnya 

a. Sebagai bahan acuan untuk memasuki dunia kerja terhadap 

komunikasi interpersonal dan kinerja karyawan. 

b. Diharapkan peneliti berikutnya dapat meneliti lebih lanjut tentang 

faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kinerja karyawan. 

4. Bagi penulis 

Diharapkan hasil dari penelitian ini mampu menjadi tambahan ilmu 

bagi penulis, sebagai bentuk penyelesaian tugas akhir perkuliahan dan 

dalam memperoleh gelar Sarjana Sains Terapan (S.St) 


