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ABSTRAK

Fitri Handayani. (2019) : Pengaruh Kecerdasan Emosional Terhadap
Kinerja Karyawan di The Axana
Hotel Padang.

Penelitian ini dilatar belakangi oleh keluhan-keluhan tamu tentang
kurangnya pengendalian emosi dan juga banyaklnya permasalahan kinerja yang
ada di The Axana Hotel Padang yang ditemui pada pra penelitian pada tanggal 9
mei 2019 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
Kecerdasan emosional terhadap kinerja karyawan di The Axana Hotel Padang.

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantitatif dengan
pendekatan asosiatif kausal. Populasi dalam penelitian ini adalah karyawan yang
bekerja di The Axana Hotel Padang berjumlah 89 orang. Teknik pengambilan
sampel menggunakan teknik Nonprobability sampling yaitu dengan teknik
pengambilan sampel yaitu sampel jenuh. Pengumpulan data menggunakan
kuesioner dengan menggunakan Skala Likert yang sudah diuji coba terlebih
dahulu. Selanjutnya dilakukan Uji Persyaratan Analisis berupa Uji Normalitas,
Uji Homogenitas, Kemudian data di analisis dengan menggunakan Analisis
Regresi Linear Sederhana dengan bantuan program IBM SPSS versi 20.

Hasil Penelitian ini Menunjukkan : (1) Kecerdasan Emosional memiliki
kategori Sangat Baik dengan persentase 53,93% dengan rata rata skor pada
kategori Sangat baik.. (2) Kinerja Karyawan memiliki kategori Sangat Baik
dengan persentase 58,42,3% dengan rata rata skor Sangat baik. (3) Dari hasil uji
regresi linear Diperoleh nilai t sebesar 8.720 dengan sig. 0,000 < 0,05 dan
diperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,638 pada sig. 0,000 < 0,05. Artinya
setiap peningkatan sebesar 1 satuan kecerdasan emosional akan meningkatkan
0,683 satuan kinerja karyawan di The Axana Hotel Padang. Selanjutnya
diperoleh nilai R Square sebesar 0,466 maka variabel kecerdasan emosional dapat
menjelaskan variabel kinerja karyawan sebesar 46,6% dan 53,3% di pengaruhi
faktor lain.

Kata Kunci : Kecerdasan, Kinerja, Hotel
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Pertumbuhan industri pariwisata mengalami kemajuan yang cukup pesat.
Menurut Purnama, (2018:9) menyimpulkan bahwa, “Pariwisata adalah salah satu
sektor yang memiliki kontribusi penting terhadap penciptaan lapangan Kkerja,
pertumbuhan ekonomi, dan penghidupan yang layak serta mendorong pemerintah
daerah untuk membangun dan memelihara infrastruktur sehingga kualitas hidup
masyarakat setempat juga meningkat”.

Salah satu di Indonesia yang sedang membenahi sektor pariwisata adalah
Kota Padang. Pemerintah Kota Padang melakukan pengembangan ekonomi di
berbagai bidang. Salah satu realisasinya adalah mengembangkan industri
pariwisata, ini dilakukan karena Kota Padang merupakan salah satu tujuan bisnis
dan wisata dari berbagai daerah baik lokal maupun mancanegara. Salah satu
industri yang berkembang pesat adalah industri perhotelan.

Menurut Sulastiyono (2011:5), ”Hotel adalah 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”. Agar hotel dapat beroperasi dengan
baik maka dibutuhkan manajemen sumber daya manusia yang profesional serta
kompeten. Salah satu departemen yang ada dihotel yang mengontrol karyawan

adalah Human Resource Departement.



Human Resource Departement dalam sebuah perusahaan hotel memiliki
tugas melakukan pemeliharaan, peningkatan dan menganalisa setiap Kinerja
karyawan agar dapat berkerja dengan lebih baik serta menjaga komitmen
karyawan agar tetap bersemangat dalam berkerja. Menurut Wibowo (2012:2)
mengatakan bahwa, “ kinerja adalah tentang melakukan pekerjaan dan hasil yang
dicapai dari pekerjaan tersebut dan bagaimana cara mengerjakannya”. Salah satu
cara meningkatkan kinerja karyawan adalah dengan memperhatikan kecerdasan
emosional karyawan.

Karyawan yang memiliki keterampilan dalam kecerdasan emosional akan
mampu membaca perasaan orang lain dan memiliki keterampilan sosial yang
berarti mampu mengelola perasaan orang lain dengan baik. Menurut Goleman
(2000:104) mengatakan bahwa, “kecerdasan emosional menyumbang 80% dari
faktor penentu kesuksesan seseorang sedangkan 20% yang lain ditentukan oleh
kemampuan intektual’. Selanjutnya menurut Richard B & Annie Mk (2002:5)
mengatakan, “jika emosi orang orang didorong ke arah antusiasme, kinerja akan
meningkat. Jika orang- orang didorong kearah kebencian dan kecemasan, kinerja
akan merosot”.

Salah satu hotel yang memperhatikan pengaruh kecerdasan emosional
terhadap karyawan adalah The Axana Hotel Padang. The Axana Hotel Padang
merupakan sebuah perusahaan yang bergerak dibidang jasa akomodasi Perhotelan
dan Restoran dibawah pengelolaan PT.Putra Firgo Lestari berlokasi di JI. Bundo

Kandung No. 14-16 Padang, Kecamatan Padang Barat, Provinsi Sumatera Barat.



The Axana Hotel Padang merupakan hotel yang bertaraf internasional yang
berbintang 4 (****) yang memiliki 136 kamar.

The Axana Hotel Padang memiliki 8 departemen yang mendukung
operasional hotel dengan baik. Departemen departemen tersebut yaitu: Front
Office Departemen, Food And Beverage Service Departemen, Food And Beverage
Product Departemen, Marketing Departemen, Accounting Departemen,
Engineering Departemen, House Keeping Departement, Human Resource
Departement.

Tabel 1. Kinerja Karyawan Berdasarkan Penilaian HRD The Axana Hotel
Padang Bulan Juli- Desember 2018

Kategori Skor Jumlah Persentase
Karyawan %

Sangat Baik 91-100 14 17.5 %

Baik 81-90 15 18.75 %

Cukup 71-80 32 40 %

Kurang 61-70 11 13.75 %

Sangat Kurang 20-60 8 10 %

Sumber: Human Resource Departemen The Axana Hotel Padang(2019)

Berdasarkan tabel 1 masih terlihat adanya karyawan yang memiliki nilai
kinerja yang rendah, menurut Sudarsana (2017:106) kinerja adalah, “hasil yang
dicapai oleh seseorang menurut ukuran yang berlaku untuk pekerjaan yang
bersangkutan. Kemampuan perusahaan dalam mengukur Kkinerja karyawan
merupakan salah satu faktor penting yang akan menentukan keberhasilan jangka
panjang perusahaan tersebut”. Maka dari itu manajemen hotel harus

memperrhatikan lagi faktor faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan sehingga



kinerja karyawan dapat ditingkatkan dan bisa mendatangakan keuntungan kepada
perusahaan.

Dari hasil wawancara Human resources Departemen The Axana Hotel
Padang pada saat pra penelitian tanggal 9 Mei 2019 yang menyatakan bahwa
masih adaya permasalahan permasalahan tentang Kinerja karyawan. Human
resources Departemen mengatakan bahwa rendahnya sikap kerja karyawan yang
dibuktikan dengan kurangnya kemampuan kepemimpinan karyawan sehingga
tidak mampu mengajak bawahan maupun rekan kerja bekerja sama sehingga
kualitas maupun kuantitas kinerja karyawan menurun. Seharusnya masing masing
karyawan harus mempunyai kemampuan kepemimpinan sehingga bisa
bekerjasama dengan rekan kerja dengan tujuan meningkatkan kualitas dan
kuantitas pekerjaan.

Hasil wawancara Supervisor Housekeeping Departement pada tanggal 9
mei 2019 yang juga menuturkan kurangnya daya tangkap intruksi bawahannya
dalam mengerjakan pekerjaan yang seharusnya di kerjakan terlebih dahulu.
Seharusnya karyawan memiliki daya tangkap intruksi yang baik sehingga dalam
melakukan pekerjaan bisa efesien. Selanjutnya, masih adanya complaint tamu
mengenai tanggung jawab karyawan terhadap pekerjaan yang dilakukan , ini
dibuktikan di Departement Housekepping dimana Room Attandant yang lama
membersihkan kamar dan membuat tamu yang ingin check in menunggu, bila
permasalahan ini dibiarkan maka akan membuat tamu merasa tidak puas dengan
pelayanan yang ada dihotel sehingga hotel akan mengalami penurunan

pendapatan.
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Sesampai di hotel jam 15.30, Kami masih
menunggu hingga 1-1,5 jam dikarenakan
kamar yvang mau digunakan masih harus
dibersihkan padahal sop kan harusnya jam
14.00 sudah bisa digunakan.

Indra P

Sumber: Www.Traveloka.Com (2019
Gambar 1. Complaint Tamu Terhadap Tanggung Jawab Room
Attendant Lama Dalam Membersihkan Kamar

Masih adanya Complaint Tamu terhadap ketidaktelitian petugas
kebersihan kamar yang tidak memeriksa kembali hasil pekerjaan sehingga tamu

merasa kecewa dan tidak puas atas pelayanan yang diberikan.

@ DharmaW.

30.JUN 2019 + FAMILY VACATION RATED 8.4 /10

Lokasi mudah terjangkau, ada beberapa tempat makan standar di sekitar hotel, ada ikan bakar di seberanghotel
yang lumayan enak, crew hotel ramah, menu sarapan variatif, dan rasa lumayan, kamar cukup luas, hanya saja
ketika cek karmar mandi ada kertas alas gelas yang dibuang di lubang closet (ini tidak dicek oleh ptugas cleaning
service sebelumnya), tampilan channel TV-nya tidak bersih (kabur) semuanya, fan AC- nya susah disesuaikan, ada
sist kamar yang tidak terasa dingin AC tapi ada sisi kamar yg terasa banget semburan ACnya. Hat- hati jika keluar
kamar yang berbalkon, karena pintu balkon tidak berkunci, bisa diakses dari kamar lain. Ada noda menjijikkan di
bagian dalam sprei dan spreinya sobek panjang dan baru ketahuan ketika pagi han akan check- out. Kolam
renangnya OK, ada kolam buat anak- anak, hanya saja tidak ada tempat duduk yang teduh buat pendamping anak-
anak, dan tidak ada petunjuk di dekat lift bahwa ada lift yang tidak bisa langsung ke kolam renang, dan tangga
darurat ke kolam renang ditutup aksesnya (ini bahaya jika ada proses evakuasi).

Sumber: Www.Traveloka.Com (2019)
Gambar 2. Complaint Tamu Terhadap Ketidaktelitian Karyawan
Room Attandant

Permasalahan selanjutnya, ada nya complaint tamu yang mengatakan
kurangnya inisiatif karyawan Food And Beverage Service pada saat berkerja

sehingga tamu merasa tidak diberikan pelayanan yang prima oleh karyawan,



seharusnya seorang karyawan hotel harus memperhatikan kepuasaan tamu yang

menginap di hotel.

IM  iinm.

10 JUN 2019 » FAMILY YACATION RATED 6.0 /10

Katanya bintang 4, tapi kok sprei dekil banyak bercak sarah dan seperti sudah 10 tahun usia seprainya. AC tidak
dingin. Disetel 16" tapi tetep di 23-24, panggil teknisi, tetap saja tidak dingin. Ambil extra bed tapi tidak ada extra
selimut. Di restoran tidak segera diambil piring- piring kotor oleh karyawan sampai akhirnya ada yang pecah piring
teh kecil, dikenakan denda 50 nbu. Saya komplain mengenai kamar tapi tidak ada kompensasi. Sungguh amat
sangat mengecewakan.

Sumber. Www. Traveloka.Com (2019)
Gambar 3. Complaint Tamu Terhadap Pelayanan Karyawan Food and
Beverage Service
Penulis juga mengamati Masih kurangnya pengetahuan karyawan tentang
pekerjaan yang dikerjakan baik itu secara teroritis maupun praktek ini buktikan

dengan adanya complaint tamu yang mengatakan bahwa karyawan tidak bisa

membedakan antara fasilitas kamar Eksekutif dengan kamar Superior.

RF  RioF.M.

30 JUN 2019 » FAMILY VACATION RATED 5.5 /10

Semua karyawan, dan FO sampai cleaning service tidak ada yang ramah. Fasilitas untuk kamar eksekutif tidak ada
bedanya dengan kamar superior. Sepertinya seluruh karyawannya harus mengikuti pendidikan perhotelan terlebih
dahulu.

) 1lked this raview

Sumber. Www. Traveloka.Com

Gambar 4. Complaint Tamu Terhadap Karyawan Front Office
Departemen

Selain dari permasalahan kinerja karyawan yang ada di The Axana Hotel

Padang, penulis juga melihat adanya permasalahan tentang kecerdasan emosional.



Berdasarkan hasil pra penelitian yang penulis lakukan pada tanggal 9 mei 2019
terhadap 2 orang masing masing departemen dengan membagikan kuesioner
tentang mengukur kecerdasan emosional yang dapat dilihat dari tabel berikut:

Tabel 2. Hasil Olahan Data Kuesioner Prapenelitian

No | Pertanyataan Jumlah Total
Ya | Tidak
1| Saya mampu mengetahui apayang | 11 |5 16
saya rasakan dalam pengambilan
keputusan
2| Saya mampu manangani emosi | 14 |3 16

saya dalam keadaan apapun dan
mampu pulih dari tekanan emosi

3, Saya kurang mampu memontivasi | 10 | 6 16
diri saya untuk tujuan saya

4, Saya mampu merasakan apa yang | 13 | 3 16
dirasakan oleh rekan saya

5, Saya mampu mengatur emosi saya | 7 9 16

dan berkerjasama dengan baik
dengan rekan kerja saya
Sumber: The Axana Hotel Padang (2019)

Berdasarkan tabel 2 penulis melihat bahwa adanya karyawan yang
kurang mampu memotivasi diri untuk mencapai tujuan serta adanya karyawan
yang tidak mampu mengatur emosi dengan baik saat berkerjasama dengan rekan
kerja. Dari hasil wawancara Human Resources Departement juga mengatakan
bahwa kestabilan emosi karyawan di The Axana Hotel Padang juga masih pada
kategori yang rendah.

Permasalahan kecerdasan emosional juga dibuktikan dengan adanya
complaint tamu yang mengatakan kurangnya rasa empati karyawan terhadap

perasaan tamu yang menginap dihotel.
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mermibeli karmar imi, Mereka menjanjikan kolarm
renang bisa dipakai jarm O7.00 pagi, Narmumn
kenyvataannya jarm 08 00 kolam renang tetap
tTidak bisa dipakal dengan alasan petugas
belurrm datang. Apakah sava harus
mengorbanmnkanmn waktu check-out sayva yvyang
berujung kepada waktu sayva harus kebandara,
hanmnyva karena terlambat berenang sebagai
akibat menunggu petugas vang tidak disiplim
jam kerja itu ? Akhirmnya sayva mengancarm
refund damn Mmereka mualai memibuka kolarrm
renang jarm 08.00 (sangat tidak dispilimn vwaktu)
mereka tidak menyvadari ada tamu yvang
sangat penting dalam menyusun waktunya .
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Sumber: Www.Traveloka.Com (2019)
Gambar 5. Complaint Tamu Kurangnya Rasa Empati Karyawan
Terhadap Tamu.

Jika permasalahan kecerdasan emosional kurang diperhatikan secara
khusus maka akan berdampak kepada kinerja karyawan, ini sejalan dengan
pendapat Boyatzis Dan Chermiss dalam Arien (2015:6) karyawan yang memiliki
skor kecerdasan emosi yang tinggi akan menghasilkan kinerja yang lebih baik
yang dapat dilihat dari bagaimana kualitas dan kuantitas pekerjaan yang diberikan
karyawan tersebut terhadap perusahaan”. Maka dari itu penelitian ini sangat
penting dilakukan, agar kinerja karyawan menjadi lebih baik dan dapat mencapai
apa yang diharapkan oleh hotel.

Berdasarkan uraian permasalahan di latar belakang diatas, kecerdasan
emosional sangat perlu diperhatiakan karena jika kecerdasan emosional tidak
diperhatikan maka akan berpengaruh kepada kinerja karyawan. Jika pihak hotel
tidak memberikan perhatian khusus terhadap permasalahan kinerja karyawan ini
akan mempunyai dampak terhadap pelayanan dan kepuasaan tamu yang menginap
di hotel, jika kepuasaan tamu tidak tercapai maka kemungkinan besar perusahaan

megalami penurunnan accoupancy yang akan menyebabkan kerugian besar bagi

perusahaan. Maka dari itu ingin melakukan penelitian tentang “Pengaruh



Kecerdasan Emosional Terhadap Kinerja Karyawan Di The Axana Hotel
Padang”.
. Indentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah penelitian tentang kecerdan emosional
karyawan di The Axana hotel padang di atas maka penulis mengindentifikasi
sebagai berikut:
1. Kurangnya kepemimpinan karyawan
2. Kurangnya daya tangkap intruksi karyawan dalam mengerjakan pekerjaan
3. Kurangnya tanggung jawab karyawan
4. Kurangnya ketelitian karyawan dalam membersihkan kamar.
5. Kurangnya inisiatif karyawan saat berkerja
6. Kurangnya pengetahuan karyawan secara teoritis maupun praktek dalam
bekerja.
7. Kurangnya montivasi karyawan dalam berkerja.
8. Kurangnya pengendalian emosi dalam diri karyawan pada saat berkerja sama
dengan rekan kerja.
9. Kurangnya rasa empati karyawan tamu yang menginap di hotel
. Batasan Masalah
Mengingat luasnya permasalahan yang tercakup didalam penelitian ini,
maka penulis perlu membatasinya agar dapat terlaksana sesuai dengan keinginan
serta dapat menghemat waktu, biaya, dan tenaga yaitu:
1. Kecerdasan emosional karyawan The Axana Hotel Padang.

2. Kinerja karyawan The Axana Hotel Padang
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3. Pengaruh kecerdasan emosional terhadap kinerja karyawan di The Axana Hotel
Padang.
. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan indentifikasi masalah diatas , maka penulis
dapat merumuskan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana kecerdasan emosional karyawan di The Axana Hotel Padang?

2. Bagaimana kinerja karyawan di The Axana Hotel Padang?

3. Bagaimana Pengaruh kecerdasan emosional terhadap kinerja karyawan di The
Axana Hotel Padang. di tinjau dari indikator kesadaran diri, penguasaan diri,
empati, dan keterampilan sosial?

. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan permasalahan diatas, maka tujuan dari penelitian ini adalah
sebagai berikut:
1. Tujuan umum
Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh
kecerdasan emosional terhadap kinerja karyawan.
2. Tujuan khusus
a. Mengetahui kinerja karyawan di The Axana Hotel Padang di tinjau dari
indikator penampilan kerja karyawan
b. Mengetahui kinerja karyawan di The Axana Hotel Padang di tinjau dari
indikator sikap kerja karyawan.
c. Menganalisis kecerdasan emosional karyawan di the axana hotel padang

ditinjau dari indikator kesadaran diri.
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d. Menganalisis kecerdasan emosional karyawan di the axana hotel padang
ditinjau dari indikator penguasaan diri.
e. Menganalisis kecerdasan emosional karyawan di the axana hotel padang
ditinjau dari indikator montivasi diri.
f. Menganalisis kecerdasan emosional karyawan di the axana hotel padang
ditinjau dari indikator empati.
g. Menganalisis kecerdasan emosional karyawan di the axana hotel padang
ditinjau dari indikator keterampilan sosial.
F. Manfaat
Manfaat yang diharapkan dari hasil penelitiaan ini dapat di terapkan
secara teoritis dan praktis.
1. The Axana Hotel Padang
Pihak hotel The Axana hotel Padang dapat menjadikan bahan evaluasi kinerja
karyawan di The Axana Hotel Padang, memberikan masukan tentang
pentingnya pengaruh kecerdasan emosional terhadap kinerja karyawan.
2. Jurusan Pariwisata.
Memperkaya referensi di fakultas Pariwisata dan Perhotelan khususnya
program studi Manajemen Perhotelan tentang kecerdasan emosional dan
kinerja karyawan
3. Peneliti Berikutnya
Sebagai bahan untuk acuan bagi peneliti berikutnya terutama tentang pengaruh
kecerdasan emosional terhadap kinerja karyawan. Sebagai evaluasi untuk

penelitian selanjutnya.
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4. Penulis
Untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar sarjana sains terapan. Sebagai
media untuk mengaplikasikan ilmu yang dapat di bangku perkuliahaan dengan
kenyataan yang terjadi di lapangan. Menambah pengetahuan tentang Pengaruh

kecerdasan emosional terhadap kinerja karyawan.



