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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Dengan seiring waktu, membuat semua kegiatan perekonomian 

didunia terus berkembang. Termasuk dunia pariwisata di Indonesia yang 

setiap tahunnya mengalami peningkatan. Berdasarkan informasi dari 

Tribunnews, Tercatat menurut data Badan Pusat Statistik (BPS) pertumbuhan 

pariwisata Indonesia tahun 2015 sebesar 7,2 persen atau di atas pertumbuhan 

pariwisata dunia sebesar 4,4 persen. Di Indonesia terdapat potensi adanya 

keindahan alam, keunikan budaya, tempat–tempat bersejarah ditambah lagi 

dengan adanya tempat rekreasi dan pembelanjaan yang dapat menarik minat 

wisatawan lokal maupun asing untuk berkunjung, hal ini dapat dilihat dari 

para wisatawan asing yang berkunjung ke Indonesia mengalami peningkatan. 

Berikut grafik kunjungan para wisatawan mancanegara: 

Gambar 1. 1 Grafik Kunjungan Bulanan Wisatawan Asing 

Sumber: Website Kemenpar 
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Dari grafik diatas, dapat disimpulkan wisatawan mancanegara yang 

berkunjung ke Indonesia setiap bulannya mengalami peningkatan. Pada bulan 

Januari – Desember 2016 mengalami peningkatan dari 851.462 menjadi 

1.113.328 wisatawan. Dan pada bulan Februari 2017 mengalami sedikit 

penurunan menjadi 957.583 wisatawan disebabkan berakhirnya musim 

liburan. 

Dengan meningkatnya jumlah kunjungan wisatawan asing sehingga 

memicu dunia pariwisata khususnya industri perhotelan untuk bertumbuh. 

Hal ini mengakibatkan meningkatnya persaingan antar perhotelan di 

Indonesia. Oleh sebab itu perusahaan harus berusaha untuk mencari dan 

menemukan terobosan-terobosan baru dengan menggunakan konsep-konsep 

manajemen yang tepat untuk mencapai tujuan. 

Industri perhotelan diharapkan dapat berkembang dengan bergantung 

pada kemampuan sumber daya manusia untuk memanfaatkan sumber daya 

yang ada di hotel untuk melaksanakan tugas-tugas kerja dalam kerangka kerja 

yang terarah untuk pengembangan. Keberhasilan seluruh pelaksanaan tugas-

tugas kerja di hotel sangat ditentukan oleh tersedianya karyawan yang 

berkualitas. Karyawan yang berkualitas harus dapat dimanfaatkan sebaik-

baiknya, sehingga mampu memberikan output yang optimal. 

Pada berbagai bidang khususnya kehidupan berorganisasi, faktor 

manusia merupakan faktor utama disetiap kegiatan yang ada didalamnya. 

Semua tindakan yang diambil dalam setiap kegiatan diprakarsai dan 

ditentukan oleh manusia yang menjadi anggota perusahaan. Perusahaan 
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membutuhkan adanya faktor sumber daya manusia yang potensial, baik 

pemimpin maupun karyawan pada pola tugas dan pengawasan yang 

merupakan penentu tercapainya tujuan perusahaan. 

Industri perhotelan saat ini semakin ramai, untuk bertahan dalam 

situasi yang penuh tantangan seperti ini, perusahaan harus mampu melihat 

kedepan untuk menciptakan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. 

Berikut adalah grafik pertumbuhan hotel di Indonesia. 

Gambar 1. 2 Grafik Pertumbuhan Hotel di Indonesia 

Sumber: Indoanalisis.co.id 

 Seiring dengan meningkatnya pertumbuhan industri wisata dan jumlah 

wisatawan asing maupun domestik di Indonesia, maka industri hotel pun 

diprediksi akan ikut meningkat. Berdasarkan grafik di atas, terlihat bahwa jumlah 

hotel bintang pada tahun 2015 telah mengalami pertambahan sekitar 100% 

dibandingkan jumlah pada tahun 2007. Atau bertambah lebih dari seribu unit. 

Peningkatan kinerja karyawan akan membawa kemajuan bagi perusahaan 

untuk dapat bertahan dalam suatu persaingan lingkungan bisnis yang tidak stabil. 

Analisa Pengaruh Employee..., Stefanny Sutedy, FIB UMN, 2017



Oleh karena itu upaya-upaya untuk meningkatkan kinerja karyawan merupakan 

tantangan manajemen yang paling serius karena keberhasilan mencapai tujuan dan 

kelangsungan hidup perusahaan tergantung pada kualitas kinerja sumber daya 

manusia yang ada didalamnya. 

D’Hotel Jakarta merupakan hotel yang terletak di jalan Sultan Agung no. 09, 

Setiabudi, Jakarta Selatan. Hotel ini sangat strategis di jantung Ibukota Jakarta. 

Dengan dikelilingi dengan tempat rekreasi, perbelanjaan elit di sekitarnya, dan 

hotel yang menjadi salah satu persaingan. D’Hotel harus memiliki strategi untuk 

menang dalam persaingan bisnis yang ada. Salah satunya dengan menjaga 

kepuasan konsumen saat datang untuk beristirahat di D’Hotel Jakarta. Kepuasan 

konsumen adalah hal yang sangat penting bagi D’Hotel Jakarta. Untuk 

menciptakan kepuasan konsumen, dimulai dari karyawan yang bekerja untuk 

melayani konsumen. 

Gary Dessler (2015:36), mendefinisikan manajemen sumber daya manusia 

dalam buku Human Resource Management Fourteenth Edition. Bahwa 

manajemen sumber daya manusia adalah proses mengakuisisi karyawan, memberi 

pelatihan, menilai, memberi kompensasi kepada karyawan, dan memelihara 

hubungan dengan karyawan, kesehatan, keamanan, dan keadilan. 

Cara untuk mengembangkan dan meningkatkan kualitas karyawan 

diantaranya adalah dengan menyediakan program-program pemberdayaan 

karyawan, kerjasama tim, hingga karyawan merasa puas dengan pekerjaannya. 

Tercapainya tujuan perusahaan adalah hal yang diikuti dengan karyawan yang 

berkompetensi dan berkualitas. Untuk meningkatkan kualitas karyawan salah 
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satunya dengan employee empowerment, teamwork dan grooming training. 

Kondisi ini seharusnya dapat diciptakan agar tujuan yang telah ditetapkan bisa 

dicapai sesuai dengan yang sudah direncanakan. 

Menurut Robbins (2001:16), empowerment adalah suatu proses pemberian 

tanggung jawab dari manajer kepada karyawan mengenai apa yag harus 

dikerjakan karyawan, untuk mengambil tanggung jawab akan pekerjaan mereka 

dan mengambil keputusan yang benar. Hal yang terjadi di D’Hotel Sultan Agung 

terkait employee empowerment, 3 dari 10 karyawan pada divisi accounting merasa 

tidak diberi tanggung jawab lebih untuk mengambil keputusan oleh manajer, 

karena manajer hanya berfokus pada karyawan yang memiliki kompetensi tinggi 

untuk menyelesaikan tugas yang diberikan. Sehingga pemberian tugas dan 

kesempatan untuk menyelesaikan tanggung jawab lebih dari manajer tidak merata. 

Adanya standart operasional dari D’Hotel Jakarta yang mengharuskan setiap 

karyawan jika terjadi kendala atau masalah yang dihadapi khususnya pada divisi 

front office dan F&B service, manajer harus ikut campur tangan dalam 

permasalahan yang ada dalam pengambilan keputusan. Pada saat penulis 

melakukan interview kepada manajer front office, Beliau berkata bahwa 

pemberian wewenang kepada karyawan front office memang sulit untuk 

dilakukan, karena berhadapan dengan berbagai karakteristik konsumen. Beliau 

menganggap bahwa karyawan akan cenderung mengambil keputusan yang 

membela konsumen, sehingga konsumen akan banyak mengambil keuntungan 

dari karyawan front office. Hal ini membuat terjadinya gap antara karyawan dan 

manajer. Contohnya saja di bagian front office, jika terjadi kesalahan dalam 
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pemesanan kamar hotel, karyawan harus melapor kepada pihak manajer terlebih 

dahulu untuk mengetahui keputusan apa yang selanjutnya akan dilakukan untuk 

menangani masalah yang ada. Dan dalam melayani konsumen, tentu saja 

complaint dari konsumen adalah hal yang biasa dan harus di tangani dengan cepat 

agar konsumen merasa puas dengan pelayanan yang telah diberikan. Pada bagian 

divisi F&B service, selalu dihadapkan dengan complaint. Salah satunya adalah 

cita rasa dari masakan yang tidak sesuai selera konsumen. Pada saat karyawan 

menghadapi konsumen atas complaint yang terjadi, karyawan mengalihkan 

kepada manajer untuk menangani hal tersebut. Manajer itu sendiri yang 

menentukan apa yang harus dilakukan, apakah dengan mengganti dengan 

makanan yang baru, ataukah dengan memberikan compliment agar menjaga 

kepuasan konsumen. Dengan terjadinya hal ini akan membuat karyawan tidak 

diberdayakan dan tidak dapat menerapkan pengetahuan untuk menangani segala 

kebutuhan konsumen. 

Dalam menyelesaikan pekerjaan, karyawan harus memiliki kemampuan dari 

dalam diri maupun dalam teamwork. Berdasarkan informasi dari website SWA, 

menurut Fleming (2011), jangan sepelekan kepuasan karyawan, salah satu faktor 

pendukung kepuasan yaitu adanya teamwork dan kesempatan untuk tumbuh 

secara profesional. komunikasi dalam teamwork dan kejelasan ‘status’ karyawan 

untuk tumbuh secara profesional, harus dipahami dengan jelas oleh perusahaan. 

Jangan berharap karyawan akan bertahan dan bekerja optimal bila mereka tidak 

diberi kesempatan untuk mengembangkan diri. 
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 Menurut Robbins & Judge (2013:343), teamwork adalah sebuah kelompok di 

mana hasil usaha individual dalam kinerja lebih besar dari jumlah masukan 

individual. Selain itu, lingkungan tim memberikan karyawan kesempatan untuk 

saling berbagi pengetahuan dan belajar dari orang lain, dan ini akibatnya 

meningkatkan produktivitas dan kinerja tim secara keseluruhan. Oleh karena itu, 

diyakini bahwa dengan teamwork, kesempatan untuk belajar bersama dan 

produktivitas akan lebih tinggi.  

Pada saat penulis melakukan interview terhadap karyawan hotel, karyawan 

pada divisi HR mengeluhkan jika divisi satu tim tidak hadir, seluruh pekerjaan 

dibebankan kepada karyawan yang hadir sehingga pekerjaan menjadi terlalu 

banyak. Hal ini terjadi karena karyawan di divisi HR hanya memiliki tiga 

karyawan, sehingga jika satu karyawan tidak masuk akan membuat kinerja tim 

menghasilkan output yang tidak optimal. Dan juga pada saat penulis melakukan 

interview kepada divisi IT dan engineering, 6 dari 10 karyawan berkata bahwa 

pada saat melakukan pekerjaan bersama tim kerja, ada karyawan yang bersikap 

menutup diri, individualisme, lepas dari tanggung jawab dan tidak percaya pada 

kemampuan rekan kerja mereka. Hal ini menjadi konflik didalam teamwork. 

Karena pada divisi IT dan engineering, segala sesuatu yang dikerjakan secara 

bersama. Salah satunya jika adanya pemesanan meeting room dari suatu 

rombongan, maka divisi IT dan engineering harus saling bekerja sama untuk 

menjaga kelangsungan acara dari audiovisual, perangkat internet dan lainnya. 

Setiap karyawan–karyawan baru membutuhkan training sebelum mereka 

dapat menjalankan tugas-tugas yang menjadi tanggung jawabnya. Sedangkan bagi 
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karyawan lama mereka membutuhkan training karena adanya tuntutan dari tugas-

tugasnya sekarang, Serta mempersiapkan diri untuk di berikan pekerjaan diluar 

dari keahliannya dan dapat terus mengikuti perkembangan zaman di masa yang 

akan datang.  

Menurut Noe (2010:5) training adalah, “refers to a planned effort by a 

company to facilitate employees learning of job-related competencies. These 

competencies include knowledge, skills, or behaviours that are critical for 

successful job perfomance”. mengacu pada usaha terencana dari perusahaan untuk 

memfasilitasi karyawan, serta mengajarkan kompetensi pekerjaan yang berkaitan. 

Kompetensi-kompetensi ini termasuk pengetahuan, keterampilan dan perilaku 

yang merupakan kritik untuk keberhasilan kinerja. Khususnya didalam perhotelan 

grooming training merupakan hal yang sangat penting guna untuk mengajarkan 

keterampilan untuk berpenampilan yang sesuai dengan standart grooming hotel. 

Perusahaan menginvestasikan dana terhadap program grooming training dengan 

mudahnya karena percaya bahwa program ini merupakan suatu hal yang baik 

untuk meningkatkan keunggulan dan profitabilitas perusahaan. Robbins dan Judge 

(2013:115) menyatakan bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi job 

satisfaction adalah pekerjaan yang memberikan program training. 

Penulis melakukan observasi di lapangan dan menemukan permasalahan. 

Bapak M selaku HR manager di D’Hotel Jakarta setiap harinya harus menegur 

pada karyawan yang berpenampilan tidak rapih, sesuai standar di hotel. Pada 

kenyataannya, seluruh karyawan yang bekerja di D’Hotel Jakarta telah diberikan 

grooming training pada saat awal masuk kerja. Salah satunya Bapak M menegur 
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Ibu A yang bekerja di divisi front office. Setelah 1 hari diberi peringatan, Ibu A 

tetap berpenampilan yang sama seperti kemarin. Jadi kesimpulan fenomena ini, 

bahwa harus dilakukan grooming training tidak hanya pada saat awal masuk 

karyawan, tetapi harus dilakukan secara berkala untuk dapat menerapkan standar 

berpenampilan di hotel. 

Hal yang perlu diperhatikan agar karyawan senantiasa menyelesaikan tugas 

disertai dengan perasaan senang dan tidak terpaksa sehingga akan tercipta job 

satisfaction oleh para karyawan. Job satisfaction akan berbeda pada masing 

masing individu. Sangat sulit untuk mengetahui ciri-ciri kepuasan dari masing-

masing individu. Namun demikian, cerminan dari kepuasan kerja itu dapat 

diketahui. Robbins dan Judge(2013:108), secara spesifik mendeskripsikan job 

satisfaction sebagai perasaan positif seseorang atas pekerjaannya yang diperoleh 

dari suatu evaluasi terhadap karakteristik kepuasan itu sendiri. Perasaan positif ini 

umumnya identik dengan rasa bahagia dan nyaman karena harapan seseorang dari 

pekerjaannya telah banyak terpenuhi. Biasanya, karyawan yang puas akan 

memiliki semangat juang yang tinggi. Dan pada saat penulis melakukan interview 

kepada karyawan D’Hotel Jakarta, 14 dari 20 karyawan berkata bahwa mereka 

merasa tidak puas bekerja di D’Hotel Jakarta. 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Employee Empowerment, 

Teamwork, dan Grooming Training,  terhadap Job Satisfaction di D’Hotel 

Jakarta” 
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1.2 Perumusan Masalah 

Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai 

berikut: 

1. Apakah employee empowerment berpengaruh terhadap job satisfaction 

karyawan di D’Hotel Jakarta? 

2. Apakah teamwork berpengaruh terhadap job satisfaction karyawan di 

D’Hotel Jakarta? 

3. Apakah grooming training berpengaruh terhadap job satisfaction 

karyawan di D’Hotel Jakarta? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini yaitu: 

1. Untuk mengetahui pengaruh employee empowerment terhadap job 

satisfaction karyawan di D’Hotel Jakarta. 

2. Untuk mengetahui pengaruh teamwork terhadap job satisfaction karyawan 

di D’Hotel Jakarta. 

3. Untuk mengetahui pengaruh grooming training terhadap job satisfaction 

karyawan di D’Hotel Jakarta. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah sebagai 

berikut : 

1. Bagi D’Hotel Sultan Agung: 
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a. Menginformasikan kepada perusahaan tentang pengaruh employee 

empowerment terhadap job satisfaction karyawan di D’Hotel Jakarta. 

b. Menginformasikan kepada perusahaan tentang pengaruh teamwork 

terhadap job satisfaction karyawan di D’Hotel Jakarta. 

c. Menginformasikan kepada perusahaan tentang pengaruh grooming 

training terhadap job satisfaction karyawan di D’Hotel Jakarta 

d. Diharapkan penelitian ini dapat memberikan masukan kepada 

perusahaan mengenai job satisfaction karyawan di D’Hotel Jakarta. 

2. Bagi pembaca: 

a. Secara umum, sebagai sumber informasi mengenai employee 

empowerment, teamwork, employee training dan job satisfaction. 

b. Secara khusus, sebagai sumber informasi mengenai pengaruh employee 

empowerment, teamwork dan employee training terhadap job 

satisfaction di D’Hotel Jakarta. 

1.5 Batasan Penelitian 

Dalam penelitian ini penulis akan membatasi masalah pada: 

1. Penulis akan melakukan penelitian yang berlokasi di D’Hotel Jakarta. 

2. Jumlah karyawan tetap sebanyak 80 responden D’Hotel Jakarta. 

3. Penelitian dilakukan dengan melakukan penyebaran kuisioner kepada 

karyawan tetap di D’Hotel Jakarta. 

4. Penelitian ini menggunakan teknik analisis regresi linerar berganda dengan 

bantuan program SPSS versi 23. 
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1.6 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan ini dibagi menjadi 5 bab dan diharapkan dapat 

menjadi pedoman bagi penulis untuk menyelesaikan penelitian ini. 

BAB I: Pendahuluan 

Bab ini berisi tentang latar belakang penelitian, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, batasan penelitian dan sistematika penulisan 

skripsi. 

BAB II: Landasan Teori 

Bab ini berisi teori yang berhubungan dengan skripsi, seperti teori–teori 

yang diperoleh dari berbagai sumber penelitian sebelumnya dan landasan 

teori yang dijadikan sebagai landasan penulis dalam menganalisis penelitian. 

BAB III: Metodologi Penelitian 

Bab ini berisi tentang penjelasan mengenai kerangka berpikir sebagai 

metodologi penelitian. Metode penelitian dan pengumpulan data yang 

digunakan, metode pemilihan sampel, serta metodologi penelitian yang 

digunakan untuk menjawab tujuan penelitian. 

BAB IV: Analisis dan Pembahasan 

Bab ini berisi tentang hasil yang diperoleh dari metodologi penelitian dari 

topik yang dibahas pada Bab III, untuk kemudian dianalisis hingga mendapat 

hasil pengujian dan implementasinya. 

BAB V: Kesimpulan dan Saran 
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Bab ini berisi tentang kesimpulan yang diperoleh melalui hasil penelitian, 

dan beberapa saran yang dianggap perlu dan bermanfaat bagi beberapa 

pihak–pihak yang berkepentingan.  
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