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ABSTRAK 

Yuli Selfitri, (2019). Pengaruh Knowledge Management Terhadap Kinerja 

Karyawan di Pangaren Beach Hotel Padang. Program Studi D4 

Manajemen Perhotelan Jurusan Pariwisata Fakultas Pariwisata 

dan Perhotelan Universitas Negeri Padang 

 

Masalah dalam penelitian adalah rendahnya hasil kinerja yang dilakukan 

oleh karyawan di Pangaren Beach Hotel Padang. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh knowledge management terhadap kinerja karyawan di 

Pangaren Beach Hotel Padang. 

Jenis penelitian adalah kuantitatif, mengunakan desain korelasi, dengan 

mengunakan metode asosiatif causal. Populasi dalam penelitian ini berjumlah 116 

orang karyawan di Pangaren Beach Hotel Padang. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan proportionate stratified random sampling. Dengan demikian 

jumlah sampel di dalam penelitian ini adalah 90 orang. Data dikumpulkan dengan 

menggunakan data primer dan sekunder. Untuk knowledge management diambil 

dengan mengunakan angket tertutup sedangkan data kinerja merupakan data 

sekunder. Data dianalisis dengan regresi linier sederhana dengan menggunakan 

SPSS versi 16.00. 

Berdasarkan hasil analisis data menunjukkan bahwa: (1) Pada umumnya 

(74,77%) Knowledge management karyanwan di Pangaren Beach Hotel Padang, 

tergolong baik, (2) Kinerja karyawan (72,22%) di Pangaren Beach Hotel Padang, 

tergolong baik, (3) Knowledge management  memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap  kinerja karyawan di Pangaren Beach Hotel Padang, dengan nilai R2 

0,177 dengan sig 0.000 dengan sig terhadap 17,7%, dan 82,3% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak di bahas dalam penelitian ini.    

Kata Kunci: Knowledge Management dan Kinerja Karyawan       
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Era yang ditandai dengan perubahan paradigma dari pekerjaan yang hanya 

mengandalkan fisik semata sebagai basis kerja menjadi pekerjaan yang 

berbasiskan pengetahuan (knowledge work). Informasi menjadi sebuah kata kunci 

penting di era ini. Kumpulan informasi yang tersistemasi dengan baik kemudian 

akan membentuk sebuah pengetahuan. Pengetahuan inilah yang pada akhirnya 

menjadi basis penting di dalam jantung bisnis moderen saat ini. 

 Hotel merupakan suatu perusahaan yang menyediakan pelayanan 

makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang-orang yang 

melakukan perjalanan. Seiring dengan perkembangan dunia pariwisata 

menyebabkan meningkatnya persaingan di dunia perhotelan. Dalam menghadapi 

persaingan tersebut peran karyawan sangat diperlukan sehingga dibutuhkan 

kinerja yang berkualitas. Perusahann didirikan dengan tujuan untuk memperoleh 

keuntungan atau laba dan mampu bertahan dalam persaingan perusahaan yang 

ditunjang oleh SDM (Sumber Daya Manusia) berbagai usaha yang dilakukan 

untuk meningkatkan loyalitas karyawan, salah satu upaya yang dapat dilakukan 

oleh perusahaan tersebut adalah dengan cara memperdayakan sumber daya yang 

ada melalui pengembangan ilmu pengetahuan guna meningkatkan loyalitas 

karyawan terhadap perusahaan. 

 Menurut Smith yang dikutip oleh Sedarmayanti (2001:50) menyatakan 

Performance atau kinerja adalah output drive from processes, human or otherwise 

1 



2 

 

(kinerja merupakan hasil atau keluaran dari suatu proses). Kinerja pada dasarnya 

merupakan apa yang dilakukan atau tidak dilakukan karyawan. Kinerja karyawan 

sangat berpengaruh terhadap hasil yang dicapai organisasi atau perusahaan. 

Dengan demikian, kinerja merupakan hal yang penting bagi organisasi atau 

perusahaan serta dari pihak karyawan itu sendiri. Oleh karena itu, kinerja 

karyawan akan berjalan dengan efektif apabila didukung dengan motivasi dan 

disiplin kerja. 

 Tercapainya tujuan perusahaan juga dipengaruhi dari karyawan-karyawan 

yang mempunyai kinerja bagus. Dimana dalam hal ini diharapkan karyawan selalu 

berusaha untuk meningkatkan kemampuan maupun kinerja karyawan yang 

dimiliki dengan harapan tujuan perusahaan dapat tercapai. Selain itu karyawan 

yang mempunyai kinerja bagus akan memberikan pengaruh positif ke dalam 

maupun ke luar bagi perusahaan. Pengaruh-pengaruh tersebut bisa menjadikan 

perusahaan yang mendapatkan value yang lebih dimata konsumen ataupun pihak 

yang mempunyai kepentingan. 

 Pengetahuan yang dimiliki oleh suatu organisasi merupakan asset yang 

sangat berharga dan merupakan aset yang tak kasat mata atau intangible asset 

pengetahuan juga merupakan sumberdaya internal perusahaan yang paling 

bernilai, unik, sulit digantikan, dan sulit ditiru. Maka dari itu pengetahuan dan 

kemampuan untuk menciptakan pengetahuan baru, perusahaan dapat 

menggunakan, memanipulasi, dan mentransformasikan sumberdaya-sumberdaya 

lain. Organisasi harus menyadari pentingnya mengelola dan memanfaatkan 
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sebaik-baiknya pengetahuan dari individu-individu yang ada dalam organisasi 

tersebut sebagai aset organisasi. 

 Knowledge Management merupakan salah satu cara mengelola tacit 

knowledge atau yang tersembunyi pada setiap individu karyawan menjadi explicit 

knolwedge. Knowledg eadalah salah satu sumber daya strategis yang sangat 

penting dalam lingkungan yang cenderung cepat berubah dewasa ini usaha 

perhotel yang berpotensi besar meraih kesuksesan dalam kondisi saat ini adalah 

usaha perhotel yang mampu memperoleh, mengkodifikasi serta mentransfer 

pengetahuan secara lebih efektif dan lebih cepat dibandingkan dengan perusahaan 

lain. Knowledge Management adalah sebuah sistem yang memungkinkan 

perusahaan (hotel)  untuk menyerap pengetahuan, pengalaman, dan kreatifitas 

para karyawannya untuk perbaikan perusahaan. Jadi pengetahuan tacit dapat 

diartikulasi dan dikonversikan menjadi pengetahuan explicit dalam suatu proses 

yang disebut sebagai spiral SECI, terdiri dari Socialization, Externalization, 

Combination, dan Internalization. 

 Pengetahuan, baik yang terkait dengan proses produksi, komunikasi, mau 

pun bidang lainnya terus berkembang seiring berkembangnya organisasi. 

Pengelolaan pengetahuan sudah berlangsung sejak awal berdirinya sebuah 

organisasi. Namun banyak organisasi bisnis belum atau tidak mengetahui adanya 

potensi knowledge tersembunyi yang dimiliki karyawannya. Riset Delphi Group 

(2007) menunjukkan bahwa knowledge dalam organisasi tersimpan dengan 

struktur: 42% di pikiran (otak) karyawan sebagai pengetahuan tacit, 26% 

dokumen kertas, 20% dokumen elektronik, 12% pengetahuan berbasis elektronik 
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(Permenpan-RB No.14 tahun 2011). Hal ini sangat berhubungan dengan kondisi 

sumberdaya manusia di dalamnya. 

 Salah satu bentuk knowledge management yaitu dalam bentuk aktifitas 

merencanakan, mengumpulkan dan mengorganisir, memimpin dan 

mengendalikan data dan informasi yang telah  dimiliki oleh sebuah perusahaan 

yang kemudian digabungkan dengan berbagai  pemikiran dan analisa dari 

berbagai macam sumber yang kompeten.  Kesuksesan  dan kinerja hotel bisa 

dilihat dari kinerja yang telah dicapai oleh  karyawannya, oleh sebab itu usaha 

perhotel menuntut agar para karyawannya mampu  menampilkan kinerja yang 

optimal karena baik buruknya kinerja yang dicapai oleh karyawan akan 

berpengaruh pada kinerja dan keberhasilan usaha perhotel secara  keseluruhan. 

 Hotel sebagai salah satu industri jasa yang menyediakan jasa penginapan 

mengalami perkembangan yangsangat pesat, sehingga timbul banyak persaingan 

dalam industry ini. Di masa krisis yang melanda seperti saat ini, banyak pihak 

yang menyadari adanya tuntutan untuk memiliki kemampuan dalam membuat 

rencana pengembangan sumber daya manusia yang berkualitas (Wawancara 

dengan HRD Minggu 3 Februari 2019 Jam 10:20. 

 Pangeran Beach Hotel merupakan hotel kedua yang dibagun oleh Bapak 

Syafaruddin Dt.Pangeran hotel yang beralamat di JL. Ir H Juanda No. 79, Padang 

Utara, Padang. Pangeran Beach Hotel Padang memiliki 179  kamar yang terdiri 

dari 84 superior room, 79 deluxe room, 10 junior suites room, 4 executive room, 

dan 2 pangeran suites  room yang terdiri dari 6 lantai. Karyawan pada hotel ini 

terdiri dari 116 karyawan, tidak termasuk 1 GM, dan 9 Manejer, 17 Supervisor. 
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Dalam menghadapi persaingan yang semakin kompetitif dibidang jasa perhotelan, 

pihak manajemen Pangeran Beach Hotel Padang harus mampu meningkatkan 

kualitas sumber daya manusia yang bermutu dengan kualifikasi yang sesuai 

dengan yang dinginkan oleh perusahaan. untuk mengetahui mutu dari sumber 

daya manusia Pangeran Beach Hotel Padang, maka dari itu perlunya melakukan 

penilain kinerja karyawan setiap satu kali dalam jangka waktu enam bulan. 

 Pangeran Beach Hotel Padang yang memiliki kinerja yang tidak 

memuaskan sebanyak 23 orang. Menurut HRD Pangeran Beach hotel Padang 

berdasarkan appraisal score tidak memuaskannya kinerja karyawan karena 

kurangnya pengawasan dari supervisor, kurangnya pengetahuan karyawan tentang 

hotel, tidak mempunyai pengalaman dibidang pekerjaannya, kemudian karyawan 

tidak menguasai bahasa asing, sehingga karyawan kesulitan untuk berkomunikasi 

dengan tamu mancanegara. Kemudian karyawan juga mengeluhkan adanya 

masalah mengenai penerapan SOP yang belum sepenuhnya di terapkan pada F&B 

service, dimana pada saat bekerja, atasan atau supervisor tidak menjelaskan apa 

saja standart operating prosedur yang ada di hotel.   

 Maka dapat di jelaskan bahwa, penyebab tidak jelasnya alur kerja yang 

akan dilakukan karyawan adalah kurangnya keharmonisan diantara karyawan 

dimana kurang terjalinnya kerja sama dalam satu tim, karyawan sering membuat 

kesalahan contohnya pada tanggal 12 september 2018 terjadi kesalahan F&B 

produck sift malam tidak menyelesaikan tanggung jawab sepenuhnya untuk 

breakfast, F&B produck tidak membuat salad, kemudian F&B Service juga tidak 

mengingatkan F&B produck untuk membuat salad tersebut. Pada saat itu 
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supervisor tidak melihat salad di bufet, dan supervisor marah karena salad penting 

untuk breakfast dan termasuk SOP di hotel. Kemudian supervisor memanggil dan 

marah kepada F&B produck, dengan tidak ingin disalahkan F&B produck 

mengatakan F&B service tidak menyediakan tempat di bufet untuk salad, 

perkiraan mereka tidak diperlukan salad pada saat breakfast. Maka pada saat itu 

antara F&B produck dan service saling menyalahkan. 

 Permasalahan mengenai kinerja merupakan permasalahan yang akan selalu 

dihadapi oleh pihak manajemen perhotelan, karena itu manajemen perlu  

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan. Faktor-faktor  

yang dapat mempengaruhi kinerja karyawan tersebut akan membuat manajemen  

perusahaan dapat mengambil berbagai kebijakan yang diperlukan, sehingga dapat  

meningkatkan kinerja karyawannya agar sesuai dengan harapan departemen 

(hotel).   

 Berdasarkan ungkapan diatas diduga banyak faktor yang mempengaruhi 

kinerja  karyawan diantaranya yaitu; terdapat sebanyak 23 orang kinerja karyawan 

tergolong sangat buruk atau kurang, keterbatasan bahasa asing karyawan F&B 

Service, security dan bellboy dalam memberikan pelayanan kepada tamu 

mancanegara, kurangnya pemahaman karyawan terhadap SOP yang belum 

sepenuhnya diterapkan oleh masing-masing departement, banyaknya karyawan 

yang bekerja tidak sesuai skill, mengakibatkan kinerja karyawan menurun, 

knowledge karyawan yang masih rendah, yang dikarenakan karyawan tersebut 

memiliki latar belakang SMA dan tidak memiliki latar belakang dari perhotelan. 
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 Jadi berdasarkan latar masalah di atas penelitian ini sangat penting 

dilakukan untuk mengetahui knowledge management terhadap kinerja karyawan, 

jika permasalahan mengenai kinerja karyawan Pangaren Beach Hotel Padang 

terus berlanjut maka akan berdampak terhadap kinerja karyawan yang tidak sesui 

dengan harapan tamu dan manajemen Pangaren Beach Hotel Padang. Hal ini akan 

mengakibatkan citra hotel menjadi buruk dan tamu tidak merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan, sehingga akan berdampak serius pada tamu yang 

menginap di Pangaren Beach Hotel Padang. 

 Beranjak dari faktor tersebut penulis ingin melakukan sebuah penelitian 

yang berkaitan dengan, Pengaruh Knowledge Management Terhadap Kinerja 

Kariawan di Pangaren Beach Hotel Padang.                 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah di uraikan di atas, maka 

masalah dalam penelitian ini dapat diidentifikasi yaitu: 

1. Terdapat sebanyak 23 orang kinerja karyawan tergolong sangat buruk atau 

kurang. 

2. Keterbatasan bahasa asing karyawan F&B Service, security dan bellboy dalam 

memberikan pelayanan kepada tamu mancanegara. 

3. Kurangnya pemahaman karyawan terhadap SOP yang belum sepenuhnya 

diterapkan oleh masing-masing departement. 

4. Banyaknya karyawan yang bekerja tidak sesuai skill, mengakibatkan kinerja 

karyawan menurun. 
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5. Knowledge karyawan yang masih rendah, yang dikarenakan karyawan 

tersebut memiliki latar belakang SMA dan tidak memiliki latar belakang dari 

perhotelan. 

C. Pembatasan Masalah  

Berdasarkan identifikasi masalah di atas ditemukan banyak masalah yang 

muncul dalam penelitian ini. Untuk lebih menfokuskan penelitian maka masalah 

penelitian ini dibatasi yaitu:  

1. Knowledge Management di Pangeran Beach Hotel Padang 

2. Kinerja Karyawan di Pangeran Beach hotel Padang 

3. Pengaruh Knowledge Management Terhadap Kinerja Karyawan di Pangeran 

Beach Hotel padang. 

D. Perumusan Masalah  

Sesuai pembatasan masalah, maka masalah penelitian ini dapat dirumuskan 

yaitu:  

1. Bagaimana Knowledge Management di Pangeran Beach hotel Padang ?  

2. Bagaimana Kinerja Karyawan di Pangeran Beach Hotel Padang ? 

3. Seberapa Besar Pengaruh Knowledge Management Terhadap Kinerja 

Kariawan di Pangaren Beach Hotel Padang ? 

E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

 Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tentang 

Knowledge Management dan Kinerja Karyawan. 
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2. Tujuan Khusus 

Tujuan khusus dari penelitian ini adalah: 

a. Untuk mendeskripsikan Knowledge Management di Pangeran Beach Hotel 

Padang. 

b. Untuk mendeskripsikan Kinerja Karyawan di Pangeran Beach Hotel 

Padang. 

c. Menganalisis seberapa besar pengaruh knowledge management terhadap 

kinerja karyawan di Pangeran Beach Hotel Padang.         

F. Manfaat Penelitian  

Sesuai dengan tujuan penelitian, maka diharapkan penelitian ini dapat 

bermanfaat : 

1. Bagi penulis sendiri, untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar Sarjana 

Sains Terapan (S.ST) Program Studi D4 Manajemen Perhotelan Jurusan 

Pariwisata  Fakultas Pariwisata dan Perhotelan Universitas Negeri Padang.  

2. Bagi pihak Hotel, Penelitian ini bermanfaat dalam rangka berbagi informasi 

dan sebagai sarana evaluasi mengenai lingkungan kerja serta sebagai acuan 

untuk meningkatkan kinerja karyawan sehingga lebih baik. 

3. Bagi Jurusan Pariwisata Fakultas Pariwisata dan Perhotelan. Menambah dan 

memperkaya penelitian Universitas Negeri Padang, khususnya pada Jurusan 

Pariwisata Program Studi Manajemen Perhotelan tentang Pengaruh 

Knowledge Management. 
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4. Sebagai perbandingan untuk melakukan penelitian di masa yang akan datang 

bagi mahasiswa Fakultas Pariwisata dan Perhotelan Universitas Negeri 

Padang, maupun pihak lain yang berkeinginan.   
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