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ABSTRAK

Nama . Triyono
Program Studi : Teknik Industri
Judul . Analisis Kepuasan Pelanggan Dan Karyawan Pada Hotel X

Dengan Metodéluman Sigma

Bisnis perhotelan di Indonesia terus berkembang dari tahun ke tahun.
Persaingan antar hotel dan jumlah pelanggan yang tidak stabil mendorong suatu hotel
untuk mampu mempertahankan pelanggan lama serta menambah pelanggan baru.
Kepuasan pelanggan menjadi faktor utama yang harus dicapai, tidak hanya puas
secara rasional namun juga secara emosional. Pelanggan yang puas secara emosional
akan menghasilkan keuntungan yang lebih besar kepada hotel. Untuk itu munculah
apa yang dinamakan deng&tuman SigmaBerdasarkan hasil penelitian didapat
rancangan strategi menggunakan IFE, EFE dan SWOT bagi hotel guna meningkatkan
nilai Human Sigmaang nantinya akan meningkatkan kinerja keuangan hotel.

Kata Kunci :

Hotel, Human Sigma Employee Engagement, Customer EngageiR&hEFE
SWOT.
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ABSTRACT

Name . Triyono
Study Program : Industrial Engineering
Title . Analysis Of Customer And Employee Satisfaction In Hotel X

Using Human Sigma Method

The development of hotel business in Indonesia is increasing year by year.
Competition between hotels and the unstable amount of customer push a hotel to be
able to defend their old customer and gets new customer. Customer satisfaction is
number one factor that have to be achieved, not only rational satisfaction but also
emotional satisfaction. Customer who satisfy emotionally contribute more benefit
financially to the hotel. Hence, there is a method called Human Sigma. Based on my
research, we can get hotel strategic using IFE, EFE, and SWOT to increase Human
Sigma index that can improve financial performance of the hotel.

Key Word :

Hotel, Human Sigma, Employee Engagement, Customer Engagement, IFE, EFE, SWOT.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Permasalahan

Bisnis perhotelan di Indonesia terus berkembang dari tahun ke tahun. Hal
tersebut berbanding lurus dengan pertumbuhan ekonomi Indonesia yang mencapai
lebih dari 5%, apalagi kunjungan wisatawan ke Indonesia mengalami peningkatan
sebesar 16,49%, untuk tingkat hunian hotel di tahun 2010 naik sebanyak 46,67%
sehingga dapat dikatakan bahwa pertumbuhan bisnis hotel di Indonesia masih bisa
terus berkembang (Badan Pusat Statistik, 2010). Peluang bisnis perhotelan
tersebut didasari juga dengan bertambahnya jumlah penduduk di Indonesia.
Sementara untuk jumlah hotel yang ada di Indonesia masih tergantung dari pihak
investor dalam mengembangkan atau membuka pembangunan hotel baru. Karena
investasi ini sangat membawa dampak positif bagi penambahan jumlah tenaga
kerja dan peningkatan kualitas dari sumber daya manusia yang ada selama ini.

Seiring dengan kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi, peningkatan
taraf hidup masyarakat, peningkatan kesadaran masyarakat akan pentingnya
kenyamanan dalam menginap di suatu hotel menyebabkan meningkatnya tuntutan
masyarakat akan pelayanan hotel yang berkualitas. Di lain pihak, persaingan antar
hotel dan jumlah pelanggan yang tidak stabil (tidak memenuhi target) mendorong
suatu hotel untuk mampu mempertahankan pelanggan lama serta menambah
pelanggan baru (Hanafie, 2011). Hal tersebut kemungkinan dikarenakan hotel
belum menciptakan hubungan baik dengan pelanggannya baik secara emosional
maupun secara pribadi. Untuk itu salah satu hal yang dapat dilakukan suatu hotel
untuk dapat bersaing adalah dengan membangun citra hotel yang positif. Citra
hotel yang positif bagi pelanggan ditimbulkan dengan adanya persepsi kualitas
pelayanan yang baik dari pihak karyawan hotel. Kualitas pelayanan yang baik
membuat pelanggan merasa puas sehingga timbul loyalitas pelanggan terhadap
hotel.

Memahami aspek loyalitas adalah penting bagi seorang karyawan sebagai

kesetiaan membantu hotel untuk meningkatkan pangsa pasar dan keuntungan

Universitas Indonesia
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perusahaan. Untuk itu dalam menghadapi persaingan yang ketat, industri hotel
bersama karyawannya perlu menciptakan strategi untuk meningkatkan kualitas
layanan. Sehingga perusahaan dapat mengukur dan mengantisipasi peningkatan
kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Untuk mendukung kepuasan pelanggan dan karyawan, diperlukan ikatan
emosional yang kuat antara pelanggan, perusahaan dan karyawan sehingga dapat
memberikan layanan yang terbaik bagi pelanggan. Ikatan emosional yang baik
antara karyawan dengan perusahaan dapat terjadi apabila karyawan tersebut
merasa nyaman bekerja dan mendapatkan fasilitas yang memadai dari perusahaan.
Ikatan emosional yang kuat akan menimbulkan loyalitas sehingga karyawan dapat
memberikan pelayanan yang terbaik bagi pelangganya. Dengan mendapatkan
pelayanan yang terbaik dari karyawan maka pelanggan juga akan memiliki ikatan
emosional yang kuat dengan perusahaan. Pelayanan yang diberikan dengan
berinteraksi langsung dengan pelanggan merupakan salah satu bentuk pelayanan
yang cukup mempengaruhi loyalitas pelanggan, mengingat pelayanan tersebut
adalah pelayanan yang langsung dirasakan pelanggan selama menginap di hotel
tersebut, sehingga dapat membentuk kesan atau citra kualitas dari pelayanan hotel
tersebut.

Salah satu variabel yang dapat mengukur kepuasan pelanggan dan
karyawan adalah dengan metoHeman Sigma(HS). Human Sigma adalah
sebuah model dan pendekatan yang dikembangkan oleh John H. Fleming, Curt
Coffman dan James Harter. Menurut Fleming (2007), di dalam métouen
sigma pelanggan yang memiliki ikatan emosional yang kuat dengan
perusahaanya akan menghasilkhare of investablassetsyang lebih tinggi dan
share of spendingang juga lebih tinggi. Dengan metotleman sigmadapat
diukur berapa tingkat keeratan hubungan pelanggan dan karyawan sehingga akan
dijadikan rancangan strategi perusahaan dalam meningkatkan jumlah pelanggan.
Berdasarkan data yang ditulis Fleming daldarvard Business Revie{2005),
diketahui pula bahwa perusahaan yang memiliki ikatan emosional dengan
karyawan dan pelanggannya telah berhasil meningkatkan kompetensi mereka

dengan peningkatan sebesar 26% ugtalss margin dan 85% padales growth

Universitas Indonesia
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Berdasarkan hal-hal yang telah dijelaskan diatas, maka perlu dilakukan
penelitian untuk mengetahui keeratan hubungan antara organisasi, karyawan dan
pelanggan pada hotel. Hasil yang diperoleh kemudian digunakan untuk perbaikan
guna meningkatkan nilai keeratan tersebut berdasarkan pada prinsip-prinsip yang

terdapat paddluman Sigma

1.2 Diagram Keterkaitan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka diagram Kketerkaitan dari
permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah seperti pada gambar
1.1.
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Bisnis berkembang

Peningkatan Profit

Peningkatan jumlah
pelanggan hotel

Pelanggan hotel dan
pegawai loyal

@alitas pelayanan meningk@

lkatan emosional yang kuat
antara pelanggan hotel,
pegawai dan perusahaan

Kepuasan pelanggan
hotel meningkat

Kepuasan pegawai
meningkat

Implementasi hasil
pengukuran

Melakukan pengukuran nilai kepuasan pelanggan
dan pegawai terhadap perusahaan dengan metode
human sigma

?

Usulan perbaikan guna meningkatkan nilai kepuasan
pelanggan dan pegawai di bisnis perhotelan

SOLusI $
MASALAH

Hotel belum menciptakan hubungan
baik (emosional/pribadi) dengan
pelanggan

Hotel harus mampu mempertahankan
pelanggan lama (loyal) dan menambah
pelanggan baru

Jumlah pelanggan yang tidak
stabil (tidak memenuhi target)

< Persaingan antar hotel >

t

Peningkatan jumlah

Tuntutan pelayanan yang
perhotelan

berkualitas dari pelanggan

Kemajuan teknologi di
segala bidang (termasuk
perhotelan)

Kebutuhan akan
kenyamanan tempat
penginapan

Peningkatan Jumlah
wisatawan dan penduduk

Gambar 1.1.Diagram Keterkaitan Masalah
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1.3

Perumusan Per masalahan
Dari pembahasan latar belakang dan diagram keterkaitan masalah diatas,

permasalahan yang akan dibahas yaitu:

a.

15

Menghitung nilai kepuasan pelanggan dan karyawan pada bisnis perhotelan
dengan menggunakan metddieman Sigma.
Bisnis perhotelan yang penulis ukur adalah pelanggan hotel yang menginap

dan karyawan yang berinteraksi langsung dengan pelanggan hotel.

Tujuan Penelitian

Mengetahui nilai Human Sigma(HS), kepuasan pelanggan (CE) dan
kepuasan karyawan (EE) terhadap hotel.

Sebagai bahan evaluasi kinerja hotel berdasarkan hasil analisis ikatan
emosional, kemudian merancang dan merekomendasikan strategi untuk

peningkatan manajemen hotel.

Ruang Lingkup M asalah
Penelitian yang dilakukan dibatasi pada beberapa batasan masalah agar

penelitian tidak meluas dan memberikan hasil sesuai tujuan penelitian, yaitu :

1.
2.

1.6

Pengukuran yang dilakukan adalah dengan metotean Sigma.
Nilai kepuasan pelanggan dihitung dari pelanggan hotel yang menginap dan
kepuasan karyawan dihitung dari karyawan hotel yang berinteraksi langsung

dengan pelanggan hotel yang menginap.

M etodologi Penelitian

Tahap-tahap yang digunakan dalam melakukan penelitian adalah:
Pemilihan topik penelitian
Pada tahap ini, peneliti menentukan topik penelitian yang hendak dilakukan
bersama-sama dengan pembimbing skripsi.
Studi Literatur
Studi literatur bertujuan untuk memahami konsep dasar ilmu pengetahuan

yang berhubungan dengan topik penelitian. Studi literatur ini ditujukan untuk
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memahami konsep-konsep dasar dalam melakukan analisis permasalahan,
interpretasi dan pemilihan metode penyelesaian masalah yang tepat.
3. Perumusan masalah dan tujuan penelitian
Perumusan masalah dan tujuan penelitian dilakukan sebagai langkah awal
penelitian sehingga dapat diketahui tujuan akhir yang hendak dicapai dari
penelitian itu.
4. Pengumpulan data
Data-data yang dibutuhkan adalah :
a. Mengumpulkan data karyawan dan pelanggan hotel;
b. Penentuan calon responden dan jumlah responden yang akan diberikan
kuesioner; dan
c. Pembuatan kuesioner pelanggan dan karyawan.
5. Pengolahan Data
a. Mengumpulkan data kuesioner pelanggan dan kuesioner karyawan;
b. Menghitung nilai customer engagemenf{CE) persentil, employee
engagementEE) persentil dan nilai HS;
c. Analisa hubungan CE dan EE terhadap karakteristik responden; dan
d. Mengevaluasi dan mengembangkan strategi bagi perusahaan dari analisa
pengaruh nilai HS terhadap peningkatan kinerja perusahaan.
6. Pengambilan Kesimpulan
Pada tahap ini, peneliti membuat kesimpulan dari penelitian yang telah

dilakukan.

1.7 Sistematika Penelitian

Penulisan dari penelitian ini dibagi menjadi lima bab yang saling berkaitan
dengan sistematika penulisan sebagai berikut :
Bab 1 adalah pendahuluan yang menjelaskan mengenai latar belakang
permasalahan dalam memilih topik penelitian ini, dengan menguraikan tujuan-
tujuan yang ingin dicapai serta batasan masalah agar penelitian lebih fokus. Selain

itu dijelaskan metodologi penelitian dan juga sistematika penulisan.
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Bab 2 menjelaskan dasar teori, kuesioner dan analisa keeratan hubungan antara
pelanggan, karyawan dan perusahaan dengan mdtodan Sigma.

Bab 3 menjelaskan sekilas mengenai profil perusahaan, mengenai data apa saja
yang dibutuhkan dan sumber-sumber untuk mendapatkan data tersebut, proses
pengumpulan data, dan proses pengolahan data yang diperoleh.

Bab 4 menjelaskan bab pengolahan data dan analisis yang menjabarkan mengenai
cara-cara melakukan pengolahan data dan membuat usulan perbaikan.

Bab 5 menjelaskan kesimpulan dan saran dari hasil analisa penulis terhadap hasil-

hasil yang telah didapatkan di bab-bab sebelumnya.
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Tahap awal penelitian

Penentuan topik
penelitian

)

Menentukan
Tujuan Penelitian

'

Menetukan
Batasan Masalah

.

Menentukan dasar
teori

Tahap pengumpulan data

A

Y

Mengumpulkan data
pegawai dan data
pelanggan hotel

Menentukan karakteristik
pegawai dan pelanggan hotel

Y
Menentukan target
responden dan
jumlah responden

!

Menyusun
kuesioner

)

Menyebarkan
Kuesioner

pakah has
Kuesioner valid

Menyebar kembali

tidak

Analisis kesalahan
dan perbaikan
kuesioner

kuesioner
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Tahap pengolahan data dan analisis hasil

Mengumpulkan data dari
hasil kuesioner

v

Menghitung nilai
employee engagement

'

Menghitung nilai
customer engagement

'

Menghitung nilai HS dan posisi
kuadran berdasarkan nilai HS

v

Melakukan
Analisis Hasil
Penghitungan

!

Implementasi Hasil
Pengukuran

Tahap akhir

penelitian

Membuat
kesimpulan dan
saran

h 4

Finish

Gambar 1.2.FlowchartMetodologi Penelitian
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BAB Il
DASAR TEORI

2.1 Metode Human Sigma

Metode Human Sigma pertama kali diperkenalkan oleh John H. Fleming,

C. Coffman dan James K. Harter pada 2005 sebagai sebuah model dan pendekatan

disertai aturan-aturan baru untuk menilai mutu interaksi karyawan dan para

pelanggan serta aspek pengelolaan dan perbaikan hubungan keduanya. Beberapa
prinsip pokok penggunaan metddaman Sigma seperti dalam penilaian terhadap
interaksi antara karyawan dan pelanggan yang sangat berbeda dengan penilaian
terhadap produk manufaktuduman Sigma bicara tentang emosi dan perilaku
manusia namun sifatnya tidak universal. Hubungan karyawan dengan pelanggan
perlu dipelihara sedemikian rupa karena ada pengaruhnya terhadap kinerja
finansial. Kesehatan hubungan karyawan dan pelanggan jangka panjang menjadi

sangat penting, karena itu perlu didekati secara holistik. Pendekatan mutu SDM di

setiap kelompok yang terkait dengan strategi bisnis dalam bentuk pelatihan

terpadu, review kinerja, kegiatan pembelajaran terprogram, dan bimbingan
individual menjadi sangat strategis untuk dilakukan perusahaan (Fleming dkk,

2005).

Penggunaan metodéuman Sigmanempunyai tujuan untuk memberikan
keuntungan dalam sisi keuangan dan operaional suatu perusahaan. Menurut
Fleming dkk (2007), dalam menggunakan metéllanan Sigma ditekankan 5
aturan untuk mengukur dan mengelola interaksi antara pelanggan dan karyawan:

1. Kita tidak dapat mengukur dan mengatur pengalaman pelanggan dan karyawan
dalam kesatuan yang terpisah, karena di dalHomian Systein kedua sisi
pelanggan dan karyawan saling berkaitan.

2. Penting untuk tidak atau jangan berfikir seperti seorang ekonom atau pun
seorang insinyur manakala sedang melakukan pengamatan dan pengukuran
interaksi. Emosi manusia terkadang dapat lebih kuat ketimbang kekuatan

pikiran rasional manusia.
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11

Interaksi pelanggan dan karyawan misalnya pada saat mereka bertemu harus
diukur dan dikelola secara lokal karena ada banyak sekali variasi dalam hal

mutu pada tingkat kelompok kerja maupun individu.

. Memungkinkan untuk membuat pengukuran keefektivitasan pertemuan antara

pelanggan dan karyawan. Pengukuran kefektivitasan ini juga memiliki

hubungan yang sangat erat denfyaancial performance.

. Untuk memperbaiki mutu dari interaksi antara pelanggan dan karyawan, maka

organisasi harus melakukan intervensi transaksional dan intervensi
transformasional.

Salah satu contoh hasil penelitian pada beberapa perusahaan yang menerapkan

best practiceuntuk mengelola hubungan karyawan dan pelanggan mendapatkan

manfaat 26% gross margin yang lebih tinggi dan 85% pertumbuhan penjualan.

Penelitian yang dilakukan terhadap Bank Ritel di AS menunjukkan bahwa

pelanggan yang puas dengan memiliki hubungan perasaan yang kuat atau puas

secara emosi memiliki tingkat pemutusan yang lebih sedikit bila dibandingkan

dengan pelanggan yang tidak memiliki hubungan perasaan.

CUSTOMER ADVOCATES: THE EMOTIONAL ROI

When Gallup sorted customers inta three categories — emational advocates, rational
advocates, and non-advocates — emotional advocates delivered significantly
enhanced business cutcomes when compared to their rational counterparts.

Surprisingly, rational advocates generally do not differ fram non-advocates on many

of these key financial measures.

INDEXED PERFORMANCE
HE; B Rational
{100 = average)

INTERNATIOMAL PRIVATE BANKING

Share of
investable assets

Net new assets

Total nights

Value

U5 RETAILER

HNumber of visits
{past month}

Total dollars spent
{past month}

Share of spending

GLOBAL BUSINESS-TO-BUSINESS CARGO SHIPPER

Share of spending B

Share of tonnage o7
65

Seurce: Gallup Graphic by Temmy MoCall

Gambar 2.1.Business Outcomekariemotional advocates, rational advocates,
dannon-advocategSumber : Fleming, 2007
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DalamHuman Sigmakepuasan pelanggan terdiri atas 2 jenis, yaitu puas
secara rasional dan puas secara emosional. Pelanggan yang puas secara
emosional adalah pelanggan yang merasa sangat puas (ekstrim) terhadap produk
atau jasa suatu perusahaan dan mereka memiliki ikatan emosional yang kuat
dengan perusahaan. Sedangkan pelanggan yang puas secara rasional adalah
pelanggan yang merasa amat puas dengan produk atau jasa suatu perusahaan
namun sama sekali tidak memiliki ikatan emosional dengan pelanggan mereka.
Pelanggan yang puas secara emosional akan memberikan mafaat lebih kepada
perusahaan dibandingkan dengan yang puas rasional, seperti membeli lebih
banyak produk, frekuensi membeli yang lebih sering, tetap loyal
menggunakannya, dan lain-lain.

Fleming (2007) membagi pelanggan menjadi 4 jenis berdasarkan tingkat
ikatan emosionalnya terhadap perusahaan, yaitu:

1. Fully Engaged
Pelanggan yang memiliki ikatan emosional yang kuat dengan perusahaan.
Mereka bersikap amat loyal terhadap perusahaan dan merupakan/dianggap
sebagai pelanggan yang paling bernilai atau menguntungkan bagi perusahaan.
2. Engaged
Perusahaan yang memilikkngaged customgrmenunjukkan kondisi
berpeluang bagi perusahaan. Maksudnya adalah pelanggan belum seutuhnya
terbentuk ikatan dengan perusahaan namun telah terbentuk fondasi untuk
membentuk ikatan yang lebih kuat lagi.
3. Not engaged
Pelanggan ini, secara emosional dan perilaku cenderung netral. Mereka
tidak memiliki ikatan emosional apapun dengan perusahaan manapun, mereka
tidak loyal dengan satu pun perusahaan. Hubungan mereka dengan perusahaan
mutlak hanya sebagai pembeli dan penjual, dan mereka cenderung tidak
menggunakan kembali produk/jasa tersebut.
4. Actively disengaged
Pelanggan ini adalah pelanggan yang memiliki perasaaan yang negatif

terhadap perusahaan. Sebagian pelanggan seperti ini cenderung membahayakan
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perusahaan karena mereka pendukung pihak pesaing perusahaan. Selain itu
mereka juga dapat memberikan pengaruh buruk terhadap pelanggan.

2.1.1 Tingkatan-tingkatan Mutu I nteraksi dalam Human Sigma

Sistem pengukuran yang terdapat di dalam bdkman Sigmaadalah
pengukuran kualitatif dengan menggunakan 4 jenjang dimensi ikatan emosional
(Gambar 2.2).

Individualized relationships
Mutual Respect
Fair treatment

Integrity

Delivering the hospital’s promise

Confidence

Gambar 2.2Piramida 4 Dimensi Ikatan Emosiongaumber : Fleming, 2007

1. Confidence
Pada dimensi ikatan emosional, dimensi yang pertama dan fundamental
adalah dimensi dimana level ikatan emosional yang lebih tinggi dibangun. Tapi
jika confidenceatau dalam bahasa Indonesia dapat disebut kepercayaan, tidak
dapat berdiri sendiri untuk membangun hubungan jangka panjang dengan
pelanggan. Dimensi ini menunjukkan tingkat kepercayaan pelanggan terhadap
perusahaan. Apakah perusahaan selalu memberikan produk atau jasa sesuai
dengan apa yang dijanjikan akan menentukan tingkat kepercayaan pelanggan
tersebut. Dimensi inilah yang pertama kali harus dibangun oleh perusahaan.
2. Integrity
3. Pride
Pride adalah dimensi yang menunjukkan tingkat kebanggan pelanggan
terhadap produk atau jasa suatu perusahaan, atau terhadap perusahaan itu
sendiri. Pelanggan yang merasa bangga sebagai pelanggan suatu produk atau
jasa bukan karena apa yang perusahaan katakan mengenai produk atau jasa

mereka, tapi karena apa yang dirasakan sendiri oleh pelanggan terhadap
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produk atau jasa mereka. Menunjukkan pula bentuk tampilanratae dari
kualitas suatu produk atau jasa suatu perusahaan dimata pelanggan.

4. Passion

Dimensi ini menunjukkan tingkat ketergantungan pelanggan terhadap

perusahaan, seperti pelanggan merasa bahwa tidak ada satupun yang mampu
memenuhi keinginan ataupun kebutuhan selain perusahaan ini. Perusahaan ini
menjadi pilihan pertama dan satu-satunya bagi pelanggan dan pelanggan telah
merasa bahwa perusahaan ini adalah perusahaan yang paling sempurna untuk
dirinya. Jika perusahaan telah mampu menciptakan pelanggan pada dimensi
ini, maka ikatan secara emosional antara pelanggan dan perusahaan telah
terjalin dengan kuat atau telah terbengénkotional attachment.

Pengukuran di atas adalah pengukuran hubungan antara pelanggan dengan
perusahaan. Dalam penelitian selanjutnya ternyata ditemukan fakta bahwa
hubungan antara karyawan dengan perusahaan juga sangat berperan dalam
mencapai tujuan perusahaan misalnya keuntungan perusahaan. Oleh karenanya
pada tahapan pengukuran yang kedua adalah mengukur hubungan karyawan dan
perusahaan. Pengkuran kualitatif juga dilakukan dengan 4 tingkatan dimensi :

1. Confidence
Karyawan meyakini bahwa perusahaan ini adalah perusahaan yang mampu
memberikan penghasilan karyawan untuk memenuhi kebutuhan finansila guna
menutupi kebutuhan hidup.
2. Integrity
Karyawan merasa bahwa selain telah dipenuhinya kebutuhan finansial juga
merasa bahwa perusahaan ini telah memberikan lingkungan kerja yang baik
sehingga mampu memberikan semangat dan kenyamanan kerja
3. Pride
Karyawan merasa bangga pada perusahaanya dan sangat percaya
perusahaan ini adalah perusahaan yang baik yang dapat menjadi tempat untuk
membangun karir dan masa depan yang cerah.

4. Passion
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Karyawan merasa bahwa perusahaan ini adalah perusahésatunya da
perusahaaterbaik yang ada untuk didrinya guna membangun karir dan
depan hingga memasuki usia pwun.

Dalam Human Sigm, istilah yang digunakan dalam 4 dimeEsiployee
Engagementyang juga digambarkan dalam bentuk piramida (Gambaadalah
sebagai berikut:

Dimensi ini menunjukkan apakah pelanggan merasa bahwa
diperlakukan dan dilayani secara professional oleh perusahaan. /
perusahaan telah berlaku secara adil kepada seluruh pelangganny
menentukan proses terbentuknya dimensi keci ,yaitu integrity. Terdapat 3
jenis keadilan; yaitidistributive fairnessyang menunjukkan bagaimana su
produk terdistribusiprocedural fairnessyang meliputi proses darstem yang
digunakan untuk menjelaskialokasi dari produk/jasagsources; ireractional
fairness,yaitu bagaimana seorang diperlakukan pada level indiindividual
level). Level individu menunjukkan bagaimana perusahaan berinteraksi d

pelanggan mereka secara persc

How
Opportunities to learn and grow CAN

Progress in the last six months WE
~ GROW7?

Best friend
Coworkers committed to quality DO | BELONG 7

\T D

[Purpose of
My opinfons count

Encourages development
Supervisor/Someone at work cares
Recognition last seven days
Do what | do best every day

Materials and equipment
| know what is expected of me,
at work

Gambar 2.3Piramida 4 DimensEmployee EngagemeiiSumber : Fleming, 20l

1. What Do | Get
Dimensi ini biasa disebut sebabasic nheedKebutuhan dasar atdbasic
needmerupakan landasan utama dari pembentukan ikatan emosional p
dengan perusahaan. Dimensi ini menunjukkan apakah pihak peru

menyediakan alat atau material yang diperlukan oleh karyawan
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menjalankan tugasnya. Selain itu, menunjukkan sejauh mana pemahaman
karyawan mengenai apa yang diharapkan darinya oleh perusahaan dalam
pekerjaanya.
2. What Do | Give
Dimensi ini disebut juga sebagaidividual contribution. Dimensi ini
menunjukkan besar kontribusi karyawan kepada perusahaan. Apakah karyawan
telah memberikan hasil kerja terbaik mereka tiap harinya. Selain itu, peran
atasan juga diperhitungkan pada dimensi ini, bagaiman tingkat kepedulian
mereka terhadap para karyawan, seperti bentuk koreksi atau motivasi. Rekan
kerja dan atasan yang selalu mendorong untuk melakukan pekerjaan terbaik
dan lebih baik lagi.
3. Do | Belong
Dimensi ini lebih menunjukkan pada faktor lingkungan kerja atau faktor
eksternal selain karyawan itu sendiri, seperi rekan kerja, atasan, sahabat, serta
visi dan misi perusahaan. Apakah kesemuanya itu memberikan pengaruh
positif terhadap hasil kerja karyawan yang lebih baik. Apakah karyawan
merasa dianggap sebagai bagian dari kontribusi bagi perusahaan.
4. How Can We Grow
Dimensi ini lebih mengarah pada peran dari perusahaan terhadap
kemajuan karyawannya. Ini menunjukkan sejauh mana perusahaan
memberikan kesempatan bagi karyawannya untuk berkembang. Berkembang di
sini adalah, apakah ada kesempatan bagi karyawan untuk belajar guna
meningkatkan kompetensi mereka dalam bekerja. Selain itu, kesempatan
apakah ada kesempatan karyawan untuk mengembangkan jenjang Kkarir
mereka. Peran serta perusahaan inilah yang akan membantu proses

pembentukan dimensi ini demi tercapaieyaployee engagement.

2.1.2 Parameter-parameter kualitatif mutu interaksi dalam Human Sigma
A. Parameter Employee Engagement

Untuk pengukuran hubungan karyawan digunakan survey pertanyaan
berjenjang dengan urutan sebagai berikut (Fleming, 2007):

1. Saya tahu apa yang diharapkan dari saya tentang pekerjaan ini
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2. Saya memiliki segala sesuatunya untuk melakukan pekerjaan ini dengan
benar

3. Dalam bekerja, saya memiliki kesempatan untuk melakukan yang terbaik
setiap harinya
Dalam tujuh hari terakhir, saya mendapat pujian atas hasil kerja saya
Atasan saya terlihat sangat memperhatikan saya sebagai bawahan
Atasan dan teman-teman saya selalu mendorong saya untuk senantiasa lebih
maju lagi
Pendapat saya selalu diperhatikan oleh atasan dan teman saya
Tujuan perusahaan ini sudah jelas dan membuat saya merasa dibutuhkan
dalam pekerjaan ini

9. Teman-teman saya memiliki komitmen yang kuat untuk memeberikan yang
terbaik untuk perusahaan

10. Saya memiliki teman-teman terbaik dalam pekerjaan

11. Dalam enam bulan terakhir ini seseorang telah menyatakan bahwa saya
memiliki kemajuan yang positif dalam pekerjaan.

12. Dalam setahun belakangan ini, saya memiliki kesempatan untuk belajar dan
berkembang

Jawaban di atas dibagi dengan skala Likert menjadi 5 tingkatan sebagai berikut :

1. Sangat tidak setuju

Tidak setuju

Netral

Setuju

o kw0

Sangat setuju

B. Parameter Customer Engagement
Untuk pengukuran hubungan pelanggan digunakan survey pertanyaan
berjenjang dengan urutan sebagai berikut (Fleming, 2007):
1. Secara keseluruhan, apakah anda puas terhadap produk?
2. Apakah anda akan senantiasa menggunakan produk ini?
3. Apakah anda akan merekomendasikan produk ini kepada orang lain?
4

Produk ini adalah produk yang dapat dipercaya
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Produk ini adalah produk yang sesuai dengan yang dijanjikan
Perusahaan ini selalu mengutamakan kepuasan pelanggan
Produk ini selalu menjadi solusi kebutuhan saya

Saya sangat bangga memakai produk ini

© ©® N o o0

Perusahaan ini selalu memperhatikan kebutuhan pelanggan

10. Produk ini adalah produk yang sempurna untuk saya

11. Saya tidak dapat membayangkan bila di dunia ini tidak ada produk ini
Seperti halnya pademployee Engagemeidwaban di atas juga diberikan

dalam skala likert dari nilai terendah sebagai berikut :

1. Sangat tidak setuju

Tidak setuju

Netral

Setuju

. N

Sangat setuju

C. Human SigmaMetric

John H. Flemings, Curt Coffman dan James Harter (2007) menyarankan
sebuah metodologi pengukuran kuantitatif. Metodologi ini mereka sebut sebagai
Human Sigmdndex. Level dari nilaHuman Sigmalitetapkan mulai dari satuan
HS1 hingga HS6.

PengukurarHuman Sigmani menggunakan 2 ukuran kuantitatif sebagai
inputnya yaitu :

1. Ukuran kuantitatif hubungan karyawan-perusahaan (Employee Engagement
EE).
2. Ukuran hubungan pelanggan-perusah&us{omer EngagementCE).
Human Sigma (EE Persentil x CE Persenfi’)x (Persentil maks./Persentil
min)®-° (2.1)

Rumus di atas adalah untuk kasus dimana EE Persentil dan CE Persentil
adalah di atas median distribusi. Sedangkan bila salah satu ada yang kurang dari
median distribusi datanya maka :

Human Sigrsa((EE Persentil x CE Persentil )f%) (2.2)
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Adapun prosedur perhitungétuman Sigmaetric :

Untuk setiap pertanyaan diberikan skala likert 1 hingga satuan nilai
tertinggi misal 5.

Dari sejumlah n data yang diambil dari survey maka dihitung berapakah
nilai rata-rata dari distribusi data tersebut

Sortir n data tersebut dari yang terkecil hingga terbesar

Tentukan pada urutan data apakah jatuhnya nilai rata-rata tersebut

Hitung persentil dengan rumus = no urut rata-ratanya dibagi n

Plot koordinat EE persentil dan CE persentil pada lembar HS plot dan
identifikasi posisi jatuhnya koordinat pada kuadran berapa dan berapa nilai
HS levelnya.

Tentukan yang mana dari 2 rumus yang akan dipakai dengan
membandingkan apakah nilai CE dan EE ada diatas median atau salah satu
dari keduanya dibawah atau sama dengan median

Hitung Human Sigmandex seperti rumus di atas.

PARTIALLY OPTIMIZED

CUSTOMER ENGAGEMENT — N ioH

-
Quadrant ill

1.0 1.7
Quadrant IV Quadrant !

LOW £——— CE!

NON-OPTIMIZED PARTIALLY OPTIMIZED
LOW £————— Q2 EMPLOYEE ENGAGEMENT ———> HIGH

Source: Gallup

Gambar 2.4.Human Sigmd._evel Plot. Sumber : Fleming, 2007
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IMPACT COEFFICIENTS FOR HUMANSIGMA BANDS!
% of units
within each

5 PARTIALLY OPTIMIZED band
= 14%
é}
S
b — 19%
-
£
= 29%
J [ 32%
= 1.0 us1 !
=] o
) 5%
NON-OPTIMIZED PARTIALLY OPTIMIZED
LOW €—— "/ EMPLOYEE ENGAGEMENT —— HIGH

INote: limpact coefficient represents the relative levels of revenue growth within the six
bands of HumanSigma perfcrmance. Business units in HS6, for example, have 5.2 times
the revenue growth of units in H51, on average.

Source: Gallup

Gambar 2.5Human Sigmé.evel Plot. Sumber : Fleming, 2007

Secara umum kuadran dal&dnman Sigmalibagi atas 2 tipe, yang dibagi
menjadi 4 kuadran dan 6 kuadran. Penempatan posisi dalam kuadran tersebut
sama-sama berdasarkan pada nilai laman Sigmandexnya. Pembagian empat
kuadran dibagi menjadi daerah optimal, tidak optimal dan optimal sebagian (2).
Optimal sebagian terdapat 2 jenis,yaitu EE optimal dan CE tidak, dan sebaliknya.
Sedangkan 6 kudran dibagi menjadi daerah HS1 sampai HS6.

Masing-masing kuadran memiliki koefisien yang menunjukkan tingkat
keuangan perusahaan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggHuoita&n
Sigmaanya maka makin tinggi pula koefisien keuangan perusahaan, yang

menunjukkan semakin baik kondisi keuangan mereka.
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Tabel 2.1KarakteristikHuman Sigma, Six Sigma, ServgdahBalance Scorecard

Metode Pengukuran

No | Karakteristik .
Six Sigma Balance Scorecard Servqual Human Sigma
Alat pengukuran kualitas Suatu sistem Melod d_lgunakan uruk Model dan pendekatan yang
. . mengukur kualitas layanan, .
untuk menyelesaikan manajemen yang ; dikembangkan untuk
1 K. i .| antara persepsi konsumen : ;
. masalah, mengidentifikasi, menerjemahkan strategi menggambarkan pola interaksi
1 | Definisi N, R e terhadap layanan yang telah
analisis, dan mengeliminasi | dan misi perusahaan ke Rk pelanggan dan karyawan dan
o diterima dengan harapan .
sumber variasi dalam dalam sasaran dan tolak mengukur keefektivitasannya
o terhadap layanan yang akan -
sebuah proses ukur yang spesifik diterima dengan indikator pengukuran
Dr. Mikel Hary dan Richard s N Zeithaml, Parasuraman & John H. Flemings dan Jim
2 | Penemu Schroeder P Berry Asplund
1. Perspektif pelanggan
% HER e T ) Menggunakan empat dimensi Menggunakan nilai customer
Menggunakan fase DMAIC | 3. Perspekiif proses gguna e 99
; o kualitas yaitu reliabilitas, daya | engagement dan employee
3 | Metode (Define, Measure, Analyze, bisnis internal o : .
- tanggap, jaminan, empati dan engagement untuk mengetahui
ImproV RO Pl bukti fisik nilai human sigma score
pembelajaran dan ' 9
pertumbuhan
. Untuk meningkatkan kepuasan | Untuk meningkatkan kepuasan
Untuk meningkatkan . .
kepuasan pelanggan U_ntul_( meningkatkan pelanggan dengan cara pela_mggan dan kar_yawan sampai
. . kinerja karyawan dalam | mengukur celah (gap) yang ke tingkatan emosional yang
4 Tujuan dengan cara @ETOUIENSEER mewujudkan visi dan ada di antara persepsi paling tinggi (fully engaged)
Akhir cacat produksi, memangkas

waktu pembuatan produk,
memangkas biaya produksi

misi perusahaan dalam
empat perspektif

pelanggan dan ekspektasi
pelanggan terhadap suatu
perusahaan jasa

sehingga memberikan keuntungan
dari sisi keuangan dan
operasional perusahaan
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Dari Tabel 2.1 diatas dapat dilihat karakteristik dEiman Sigma
dibandingkan dengan metode pengukuran kualitas yang lain s8peisigma,
Balance Scorecarddan Servqual Dari karakteristik tersebut metodduman
Sigmamemiliki kelebihan sebagai berikut :

1 Satu-satunya metode yang dapat mengukur kepuasan pelanggan dan karyawan
sekaligus.

2 Dengan menggunakan metode human sigma, perusahaan dapat menerapkan
strategi sesuai dengan nilduman Sigmayang didapat untuk mewujudkan
visi dan misi perusahaan.

3 Berdasarkan data penelitian pada metddenan Sigmayang telah dilakukan
terhadap pengalaman langsung di ratusan perusahaan dan ribuan sampel
hubungan pelanggan dan karyawan dan terbukti mendapatkan manfaat 26%
gross margin yang lebih tinggi dan 85% pertumbuhan penjualan (Fleming dkk,
2005).

2.3 Skala Likert

Penggunaan skalbkert amat banyak dalam berbagai penelitian yang
dilakukan untuk mencari dan mengukur perilaku, kepuasan, dan perilaku
konsumen. Skala ini mudah dimengerti oleh responden dalam memberikan
penilaian terhadap suatu variabel. Dalam banyak aplikasi, lkaiasering kali

digunakan sebagai skala interval karena menggunakan rata-rata pemkzéan (

2.4 Sampling

Menurut Sugianto (2001), ada kalanya kita tidak mungkin meneliti seluruh
anggota populasi dikarenakan berbagai keterbatasan (misalnya jumlah populasi
yang sangat banyak dan waktu yang terbatas), jadi kita tidak bisa melakukan studi
populasi. Mau tidak mau kita harus mengambil sebagian daripada seluruh anggota
populasi tersebut. Maka sebagian subjek penelitian yang kita teliti kemudian kita
sebut sebagai sampel, sedangkan cara-cara bagaimana mengambil sampel dari

populasi penelitian disebut dengan sampling.
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24.1 Langkah-langkah dalam sampling

Hertono (1977) mengatakan, langkah-langkah yang sebaiknya dilalui
dalam melakukan sampling adalah sebagai berikut :
1. Menentukan populasi

Populasi adalah jumlah total kasus yang saling memiliki kesamaan

spesifikasi disain.
2. Menentukarsampling frame
Yaitu daftar unitsamplingyang akan dijadikan sumber informasi dalam

survey yang akan dilakukan, seperti area geografis, institusi, indvidu dan
lainnya.
Memilih prosedur sampling yang akan dilakukan.
Menentukan ukuran sampel.

Memilih elemen dalam sampel.

. (O

Mengumpulkan data dari sampel yang telah dipilih.

24.2 Klasifikasi Metode Sampling

Metode sampling dibagi menjadi 2, yajuobability samplegsampel
acak) dannon propabability samples (sampel tak acak). Nasution (2003)
kemudian membagi masing-masing metode sampling menjadi beberapa bagian
(pembagian secara singkat dapat dilihat pada Gambar 2.5), yaitu:
1. Probability SamplegSampel Acak)

Adalah teknik sampling yang memberikan peluang yang sama bagi setiap
unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Teknik ini
meliputi:

e Simple RandorBampling
Suatu sampel dikatakan random jika setiap unsur atau anggota populasi
memiliki kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai sampel. Cara ini
digunakan bila anggota populasi dianggap homogen. Dalam sampling acak
sederhana yaitu dengan metode undian atau dengan menggunakan tabel
bilangan random.

e Proportionated Stratified RandoBampling
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Teknik ini digunakan bila populasi mempunyai anggota yang tidak
homogen dan berstrata secara proporsional.

o Disproportionated Stratified Rando8ampling
Teknik ini digunakan untuk menentukan jumlah sampel, bila populasi
berstrata tetapi kurang proporsional. Teknik ini juga digunakan bila proporsi
subkategori atau stratanya tidak didasarkan pada proporsi yang sebenarnya
dalam populasi, tetapi lebih didasarkan pada pertimbangan analitis. Hal ini
dilakukan karena sub-kategori tertentu terlampau sedikit.

e ClusterSampling
Teknik sampel ini digunakan untuk menentukan sampel bila obyek yang
akan diteliti atau sumber data sangat luas, misal penduduk dari suatu negara,
propinsi, atau kabupaten. Perbedaan metode ini dengan sampel acak
stratifikasi adalah ada pada pengambilan sampelnya. Pada sampling acak
stratifikasi, sampel dipilih pada seluruh strata, sedangkan pada cluster
sampling sampel hanya diambil pada salah satu strata saja.

e Sampling Bertahap
Sampel bertahap merupakan kombinasi-kombinasi dari sampel-sampel yang
ada. Artinya penggunaan teknik sampel dilakukan bertahap dengan
menggunakan beberapa teknik sampel yang ada.

2. Non ProbabilitySamplegSampel Tak Acak)

Non probability sampling adalah teknik penarikan sampel yang tidak
memberi peluang/kesempatan yang sama bagi setiap unsur atau anggota
populasi untuk dipilih menjadi sampel. Teknik sampel ini meliputi:

e Sampling Sistematis adalah teknik untuk menentukan sampel berdasarkan
urutan sari anggota populasi yang telah diberi nomor urut. Misalnya anggota
populasi yang terdiri dari 100 orang, pengambilan sampel dapat dilakukan
dengan nomor ganjil saja, genap saja, atau kelipatan dari bilangan tertentu,
misalnya kelipatan dari 5.

e Sampling Kuota adalah teknik untuk menentukan sampel dari populasi yang
mempunyai ciri-ciri tertentu sampai jumlah (kuota) yang digunakan.

Contoh, dalam melakukan penelitian karyawan golongan 2, penelitian
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dilakukan secara kelompok. Setelah jumlah sampel ditentukan 100, dan
jumlah anggota peneliti 5 orang, maka setiap peneliti dapat memilih sampel
secara bebas sesuai dengan karakteristik yang ditentukan (golongan 2)
sebanyak 20 orang.

Sampling Aksidental adalah teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti
dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan
ditemui itu cocok sebagai sumber data.

SamplingPurposiveadalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan
tertentu. Misalnya: akan melakukan penelitian tentang disiplin karyawan,
maka sampel yang dipilih adalah orang yang ahli dalam bidang
kepegawaian saja.

Sampling Jenuh adalah teknik penentuan sampel bila semua anggota
populasi digunakan sebagai sampel. Hal ini sering dilakukan bila jumlah
populasi relatif kecil, kurang dari 30 orang.

Snowball Sampling adalah teknik penentuan sampel yang mula-mula
jumlahnya kecil, kemudian sampel disuruh memilih teman-temannya untuk
dijadikan sampel. Begitu seterusnya, sehingga jumlah sampel semakin

banyak.
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Gambar 26. Klasifikasi Metode Sampling

2.5 Uji Validitas dan Reliabilitas
2.5.1 Uji Validitas Kuesioner

Dalam penelitian, baik berbentuk kualitatif maupun kuantitatif, kri
utama yang harus diperhatikan adavalid, reliabel, dan objektif Validitas
adalahderajat ketepatan antara data yang terdapat di lapangan dan da
dilaporkan oleh peneliti. Hau dalam objek penelitian terdapat warna me
peneliti akan melaporkan warna merah. Bila peneliti membuat laporan yani
sesuai dengan apa yang terjadi pada objek, data tersebut dapat dinyatak
valid (Uyanto, 2006).

Terdapat dua macam valias penelitian, yaitu validitas internal c
validitas eksternal. Validitas internal berkenaan dengan derajat akurasi ante
penelitian dan hasil yang dicapai. Kalau desain penelitian dirancang
meneliti etos kerja pegawai, data yang diperoleharusnya adalah data ya
akurat tentang etos kerja pegawai. Penelitian menjadi tidak valid jika
ditemukan adalah motivasi kerja pegawai.Validitas eksternal berkenaan
derajat akurasi, dapat atau tidaknya hasil penelitian digeneralisasika
diterapkan padgopulasi tempat sampel tersebut diambil. Bila sampel pene

representatif, instrumen penelitian valid dan reliabel, cara mengumpulke
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menganalisis data benar, penelitian akan memiliki validitas eksternal yang tinggi
(Walpole, 2007).

Salah satu cara untuk menguji validitas sebuah data yang didapat
menggunakan kuesioner, adalah dengan menggunakan SPSS dan menggunakan
fungsi correlations. Jika nilai probabilitas total rata-rata untuk tiap nomor adalah
kurang dari 0.05 sig.(2-tailed) < dari alfa) maka pertanyaan pada nomor tersebut
dapat dikatakamalid (Walpole, 2007).

2.5.2 Uji Reliabilitas Kuesioner

Uji reliabilitas dilakukan terhadap item pertanyaan yang dianggap valid.
Reliabilitas adalah indeks yang menunjukan sejauh mana alat ukur dipakai dua
kali untuk mengukur gejala yang sama maka alat ukur tersebut reliabel. Dengan
kata lain reliabilitas menunjukan konsistensi suatu alat ukur untuk mengukur
gejala yang sama (Uyanto, 2006). Dalam penelitian kuantitatif, untuk
mendapatkan data yang valid dan reliabel, yang diuji validitas dan reliabilitasnya
adalah instrumen penelitian, sedangkan dalam penelitian kualitatif yang diuji
adalah datanya. Oleh karena itu, Stainback (1988) menyatakan bahwa penelitian
kuantitatif lebih menekankan pada aspek reliabilitas, sedangkan penelitian
kualitatif lebih pada aspek validitas.

Salah satu cara untuk menguiji reliabilitas suatu kuesioner adalah dengan
menggunakan SPSS dengan menggunakan fungsi anatdiability
(menu>analyze>scale>reliability analysis). Data yang digunakan adalah rata-rata
tiap nomor dan total. Dari fungsi tersebut akan keluar amg&acbach,jika
nilainya lebih besar dari 0,06 maka hasil data dari kuesioner tersebut dapat
dikatakan memiliki tingkat reliabilitas yang baik atau dengan kata lain dapat

dipercaya (Uyanto, 2006).

2.6 Analisis Crosstabs

Analisis tabel silangofosstaby merupakan salah satu analisis korelasional
yang digunakan untuk melihat hubungan antar variable (minimal 2 variabel)
(Uyanto, 2006). Tabel 1 dan Tabel 2 berikut ini menyajikan beberapa statistika
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untuk analisis korelasional. Uji ini digunakan untuk menguji apakah
hubungan antara dua peubah kategorik (data kualitPada uji ini digunaka
tabel kontingnsi dengan banyak baris r dan banyak kolom c (tabel kontinge
c). Penguijian hipotesis yang dilakukan ada

- Ho: tidak ada hubungan antara baris dan ki

- Hj;: ada hubungan antara baris dan k¢

Statistik Ujinya adalar

@
|

3

f"'] '

f"’] 2
o

0

(2-3)

Keterangan §: frekuensi observasi pada barisl dan kolom k-j

(2-4)
g; : frekuensi harapan pada bai«i dan kolom ke-j
n : banyaknya seluruh observ
Dasar pengambilan keputusi
a. Berdasarkan perbandingan -Square Uji dan tabel
- Jika ChisSquare hitung < C-Square tabel, makagtidak ditolal
- Jika ChiSquare hitung > C-Square tabel, makaghditolak
b. Berdasarkan probabil
- Jika probabilita > maka H tidak ditolak
- Jika probabilita <a maka H ditolak

2.7 Manajemen Strategi
Manajemen strategi dapat didefinisikan sebagai seni dan penge

dalam formulasi, implementasi, dan evaluasi keputusan antarfungsiona
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membuat organisasi mapu mencapai objektifnya. Fokus manajemen strategis
terletak pada mengintegrasikan menajemen pemasaran, keuangan, produksi,
penelitian dan pengembangan, dan system informasi computer untuk mencapai
keberhasilan organisasi.

Manajemen strategis dianggap penting bagi perusahaan karena manajemen
strategis memungkinkan perusahaan mengantisipasi kondisi yang selalu berubah-
ubah. Sesuai survey terhadap pemilik bisnis di Amerika Serikat menemukan
bahwa 60% di antaranya telah memiliki perencanaan strategis dan 89% dari
mereka menemukan bahwa rencana-rencana efektif. Mereka mengatakan
perencanaan strategis member mereka sasaran terinci dan member visi yang satu
pada para staf mereka. Meskipun sejumlah analisis manajemen menyebutkan
perencanaan strategis itu tidak diperlukan, ada banyak analisis lain yang
menekankan pentingnya perencanaan strategis .

Proses-proses formulasi strategi terdiri dari :

1. Analisis Awal, meliputi analisis data eksternal dan internal

2. Tahaplnput, meliputi pembuatan matriks EFEXternal Factor Evaluation)
dan matriks IFElfternal Factor Evaluation).

3. Tahap PenyesuaianMétching Stage) meliputi pembuatan IE Ir{ternal-
Externaldan matriks SWOTStrenght-Weakness-Opportunities-Threats).

4. Tahap Keputusan The Decision Stage) meliputi pembuatan QSPM

(Quantitative Strategic Planning Matrix).

2.7.1 Internal Factor Evaluation (I FE)

Matriks Internal factor Evaluatioratau matriks IFE adalah alat perumusan
strategi yang meringkas dan mengevaluasi kekuatan dan kelemahan utama suatu
organisasi atau perusahaan. Data yang diperoleh dari informasi aspek internal
dapat digali dari beberapa pendekatan yang mencakup aspek manajemen,
keuangan, sumber daya manusia, pemasaran, sistem informasi dan
produksi/operasi.

Aspek internal tersebut, seperti kekuatan dan kelemahan perusahaan

dijabarkan tiap pointnya lalu diberikan rating dan bobot. Bobotnya dari nilai 0-1,
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dan jumlah keseluruhan bobotnya adalah 1. Bobot di sini menyatakan tingkat
kepentingan atau pengaruh dari tiap faktor bagi perusahaan. Sedangkan rating
adalah daya tanggap perusahaan terhadap faktor-faktor tersebut. Rating yang
diberikan mulai dari 1 sampai 4, semakin besar ratingnya makin baik pula daya
tanggap perusahaan terhadap faktor tersebut. Nilai IFE minimal 1 dan maksimal 4,
dengan rata-rata 2,5. Jika dibawah 2,5 dianggap rendah, dan jika di atas 2,5 berarti

tinggi.

2.7.2 External Factor Evaluation(EFE)

Matrik External Factor Evaluatiormtau matriks EFE adalah matriks yang
digunakan ahli strategi untuk meringkas dan mengevaluasi faktor-faktor eksternal
perusahaan atau organisasi/instansi. Menurut Umar (2001), data eksternal yang
diperoleh dari pengamatan atau informasi lingkungan eksternal dapat dilakukan
dengan pendekatan ekonomi, sosial, budaya, demografi, lingkungan, politik,
pemerintah, hukum, teknologi, persaingan di pasar industri dimana perusahaan
berada. Faktor eksternal merupakan hal yang penting karena berpengaruh secara
langsung dan tidak langsung terhadap perusahaan atau organisasi.

Aspek eksternal yang digunakan adalah peluang dan ancaman, seperti
halnya analisis SWOT. Penilaian untuk mendapatkan nilai EFE sama seperti IFE,

menggunakan rating dan bobot juga.

2.7.3 Penentuan Prioritas/Bobot

Penentuan prioritas atau pembobotan dapat dilakukan dengan beberapa
metode, diantaranya adalah dend@ralitical Hierarcy Proces{AHP). Model
AHP dikembangkan oleh Thomas L. Saaty, dapat memecahkan masalah yang
kompleks dimana aspek atau kriteria yang diambil cukup banyak (Kadarsyah,
1998). Pada prakteknya, perhitungan bobot dilakukan dengan tiga langkah, yaitu
perhitungan matrikszonsistency Inde¢Cl) danConsistency Rati¢CR).
a. Perhitungan Matriks

Pada dasarnya model matematis pada model AHP dilakukan dengan

menggunakan suatu matriks. Sebagai contoh dalam sebuah dalam suatu sub
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sistem operasi terpat n elemen operasi, yaitu :1,AA,.....A, maka
perbandingan berpasangan elem-elemen operasitersebut membentt
matriks perbandingan. Perbandingan berpasa dimulai dari tingkat hierark
paing tinggi, dimana suatu kriia digunakan sebagai dasar pembui

perbandingan.

Ay Ag Ag
}\1 apy BN e codooccoconoosaos oo MO Ay
Ay [ Axn axn m W o
An Anl 2 Mge T nh. ol Ay

Gambar 2.7. Matriks Perbandingan Berpasa

Matrik A, X merupakan resiprokalan diasumsikan terdapa elemen,
yaitu: Wi, Wo, ...W, yang dimulai secara perbandingan. Nilpidgemet)
perbandingan berpasangan antarg, \W; ) dapatdipresentasikan sebag
sebagai berikut:

Wi/Wj = a(,,-) i i,j = 1, 2,....n.

Dalam hal ini matriks prbandingan tara matriksA dengai unsur-
unsurnya adalah@gj dengan i, j=1, 2,....

Unsurunsur matris tersebut diperoleh dengan membandingkan ¢
elemen operasi terhadap elemen operasi lain untuk tingkat hierarki yang
Misalnya unsur adalah perbandingan kepentingan elemen operas;
dengan aitu sendiri, sehinggga dern sendirinya nilai unsur,aadalah sam
dengan 1. Bngan cara yang sama maka diperoleh semua unsur ¢
diagonal matriksperbaningan adalah 1. Nilai unsukzadalah perbandinge
antara kepentingan elemen opeonal a dengan @ sedangkan besarnyi:
adalah 1/a 12yang menyatakan tingkat insitas kepentingan elemen opel
& teradap a Bila vektor pembobotan elemen operay, A,,.....A, tersebut

dinyatakan sebagai vektor W = ;, W,, ..W,) maka nilai inensitas
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kepentingan nilai operasi; dibandingkan A dapatpula dinyatakan sebac
perbandingan bobot elemen opera; terhadap A yaitu W/W, yang sama
dengan & sehingga matrs perbandingan dapat pula dinyatakan seb
berikut :

A Ar A,
Ay Wi/'Wi WiWa Wi/Wn
}\2 “73 X\rl Wz/Wz ________________________________ Y\\Y}'\\‘Tn
An vVn’r“/l \Vn/WZ \vnf\vn

Gambar 2.8Matriks Perbandingan Preferensi

Nilai-nilai W;W; dengan nilai i dan j dijajagi dari partisipaygitu oran«-
orang yang berkompeten dalam permasalahan ye analisis. Jika matrs
tersebut dikalikan dengan vektor kolom W =;, W,, ...\W,)), maka diperolh

hubungan :

Bila matriks A diketahui dan ingin diperoleh nilai W, me dapat
diselesaikan dengan persamaan be
[A-nlfW=0........ (2

Dimana | adalah ntriks identitas.

Pewsamaan (2) tersebut dapat berr# 0 jika dan hanygika n merupakal
eigen valuedari A dan W adalaeigen vectomya setelaleigen valuematriks
perbandingan A tersebut diperoleh, misaliy, Xi,,........ M, dan berdase

matriksA yang memiliki keunikan yaitu j = 1dengani=1, 2,......... n, ma

i M=n_ . 3)
i=1

Disini semua eigen value bernilai nol, kecuali hanyaeiger value

maximum.Kemudian jika nilai yang diperleh adalah konsis maka akar
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diperoleheigen value maximudari A yang bernilai nUntuk mendapatkan \
maka dapat dilakukan ngan mensubstitusikan hargeigen value maximu
pada persamaan berik

AW =i maks W

Untuk selanjutnya persamaan (2) dapat diubah kedalam k
[A- X maks I] W = 0......... (4)

Untuk memperoleh harga 0, me
A-Amaksl=0............. (5)

Berdasarkan persamaan (5) maka c diperoleh harga mak: Dengan
memasukkan hargamaks ke persamaan (4) (ditambah dengan persam
Zw -1 maka akan diperoleh bol masingmasing elemen operasi j,
dengani=1, 2,......... n) yg merupakareigen vectoyang bersesuaian deng

eigen valuemaximun(Kadarsyah, 1998).

. PerhitungarConsistency Ind¢ (Cl) danConsistency Rati¢CR)
Consistency Index(Cl) merupakan merupakan tingkatonsistens
seseorang didalam memberikan jawaban terhadap elemen didalar

masalahRumus Cl adalah sebagai ikut:

-
Gl == R ¢ |
N-1 )
Keterangan:
Amax : Nilai maksimum dari nilaeigenmatriks yangoersangkute
n : Jumlah elemen yang dibanding

Nilai CI tidak akan berarti jika tidak terdapat patokan u menyatakai
apakah ClI menunjukkan suatu matriks yang Isten. Saaty (2003)

berpendapat bahwa suatu mes yang dihasilkan damperbandingan yan
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dilakukan secara acak merupakan suatu ns yang mutlak tidak konsiste
yang disebuRandom Inde(RI).

Dengan membandingkan Cl dan RI maka diperoleh pa untuk
menentukaningkat konsistensi suatu mais yang disebuConsistency Rati
(CR), yang dinyatakan dalam rumus sek berikut:

Ci

/= —— T 2
(RR[ (2)

Keterangan:

RI : Random Index

Untuk model AHP matris perbandingan dapat diterima jikdai rasio
inkonsistensk 0,1. .ka tidak, berarti penilaian yang telaiperbuat mungki
dilakukan seara random dan perlu di rev(Kadarsyah, 1998).

2.7.4 Analisis SWOT
Strategi merupakan cara untuk mencapai sasaran jangka panjang.
bisnis dapat termasuk perluasan geografis, diveasi, akuisisi, pengembang
produk, penetrasi pasar, pengurangan, divestasi, lik dan usaha patung.
Untuk menganalisis suatu kegiatan dalam satu organisasi agar tercapai
perlu menggunakan suatu analisis yang dikenal dengan analisis SStrength,
Weakness, Opportunities, Thre). Instrumen analisis SWOT sangat ban
digunakan karena dapat membantu pimpinan / CEO dalam merumuskan n
menentukan sasaran secara terukur dan dapat diuji sesuai kondisi ling
organisasi baik secara irnal maupun ekstern
Setiap organisasi pasti mempunyai empat unsur tersebut di atas sehingt
dikenali memerlukan kehi-hatian dalam pengelolaannya.
1. Strength (kekuatan) merupakan faktor penentu yang dapat mempen
secara internal maupun secara eksternal dalam mendukung pencapail

organisasi.
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. Weakness(kelemahan) adalah suatu faktor yang perlu dicermati dalam

menyusun program agar tujuan yang telah ditetapkan tidak terlalu jauh

menyimpang dari sasaran yang diharapkan.

. Opportunities(peluang) adalah unsur yang sangat strategis untuk dikaji secara

mendalam agar semua komponen organisasi dapat memanfaatkan setiap
kesempatan dalam rangka meningkatkan hasil dan pencapaian tujuan

organisasi.

. Threats(ancaman) adalah faktor yang dapat mempengaruhi jalannya organisasi

sehingga setiap saat perlu diwaspadai agar organisasi tetap utuh.
Matriks Threats-Opportunities-Weaknesses-Strengtiasl dikenal dengan

matrik TOWS adalah alat pencocokan yang penting dalam melakukan

pengembangan empat tipe strategi. Keempat tipe strategi tersebut adalah :

1.

Strategi S-O $trengths—Opportuniti¢s yaitu ciptakan strategi yang

menggunakan kekuatan internal perusahaan untuk memanfaatkan peluang

. Strategi W-O \Veaknesses—Opportunifjesg/aitu strategi yang bertujuan

memperbaiki atau meminimalkan kelemahan untuk menanfaatkan peluang

eksternal.

. Strategi S-T $trengths-Threajsyaitu strategi yang menggunakan kekuatan

internal perusahaan untuk menghindari atau mengurangi dampak ancaman

eksternal.

. Strategi W-T Weaknesses-Threatsierupakan taktik defensif yang diarahkan

untuk mengurangi kelemahan internal dan menghindari ancaman lingkungan

eksternal.
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BAB 111
PENGUMPULAN DATA

3.1 Sekilas Pandang Hotel X
3.1.1 Sgjarah Singkat

Hotel X adalah hotel yang bersejarah yang terletak di depan Istana
Kepresidenan Bogor dan bersebelahan dengan Balai Kota Bogor di Jalan H.
Juanda No.8, Bogor ini dibangun pada area 8.227Huwtel X terdiri dari empat
bagian utama, pertama adalah bagian depan yang bernama gt=titage yang
merupakan bangunan dua lantai yang bersejarah yang telah direnovasi. Bagian
kedua dan ketiga adalah sayap kiri dan sayap kanan, yang masing-masing
memiliki dua dan empat lantai. Bagian keempat adalah bagian belakang dengan
lima lantali, dilengkapi dengan sdiit pelayanan dan dugt tamu.

Selama pemerintahan Belanda (VOC) pada abad ke-17, Bogor bernama
Buitenzorgyang berarti “kota untuk istirahat” atau “kota tanpa formalitas”. Istana
Bogor (Belanda menyebutnya dengBoiten Alle Zorgeh merupakan tempat
yang digunakan Jenderal VOC untuk beristirahat. Pada tahun 1908, Bogor
dijadikan sebagai pusat pemerintahan dan tempat h@uaernourJenderal. Hal
tersebut dikarenakan selain memiliki pemandangan yang indah dan udara yang
sejuk, Bogor juga dijadikan sebagai perkebunan dan pusat penelitian tumbuhan
tropis.

Menurut sejarah, Hotel X dibangun pada tahun 1856 dengan nama
Bellevue — Dibbets Hotel, hal tersebut membedakannya sebagai hotel untuk
kalangan elit dan istana. Hotel ini merupakan milik seorang Belanda yang masih
memiliki hubungan keluarga dengan Gubernur Jenderal Hindia Belanda. Pada
masa itu hotel ini selain berfungsi sebagai tempat untuk beristirahat dan tempat
tinggal, juga sebagai tempat pertemuan bagi pengusaha pertanian, administrator
dan staf pemerintahan.

Selama era Jepang (1942 - 1945), Hotel X yang memiliki 54 kamar
dijadikan sebagai markasempetei(Polisi Militer). Pada tahun 1948 — setelah
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hari kemerdekaan Indonesia — nama hotel diubah menjadi Hotel X, sesuai dengan
lokasinya yaitu di kaki Gunung Salak.

Dengan pesatnya pertumbuhan Bogor sebagai kota konferensi, rapat,
seminar, pendidikan, pariwisata, dan penelitian tumbuhan tropis, Bogor menjadi
daya tarik yang potensial, baik untuk pengunjung domestik maupun internasional.
Setiap tahun jumlah pengunjung dan tamu pemerintah terus meningkat, sehingga
Bogor memerlukan infrastruktur yang sesuai dan bertaraf internasional. Untuk
mengakomodasi semua persyaratan, Hotel X direnovasi dan dilakukan
pembangunan kembali. Namun pada 2 September 1991, dalam rangka
membangun diri sebagai hotel berbintang, Hotel X menghentikan sementara
kegiatan operasionalnya.

Pada 11 September 1998, Hotel X diubah namanya menjadi Hotel X
sebagai hotel yang telah memiliki standar internasional. Kemudian hotel ini di
buka kembali secara bertahap, yaitu dimulai dengan menyediakan 32 kamar yang
terdiri dari 2 kamarColonial Presidential Suite 4 kamar Colonial Super
Executive 8 kamarColonial Executive Heritagedan 18 kamaBuperior Fasilitas
pendukung lain yang tersedia adalah Kar@afé Rafflesia Lounge Istana
Ballroom GaluhMeeting RoomdanShopping Arcadémis. Business CenteGift
and Art ShopBoutique Florist, danDrugstore.

Pembangunan dan pengoperasian Hotel X bersamaan dengan terjadinya
krisis moneter besar-besaran di Indonesia. Namun krisis tersebut tidak
mempengaruhi manajemen hotel untuk terus mengembangkan dan
mempertahankan eksistensi Hotel X.

Pada 1 April 1999, dari 40 kamar yang dibuka ditambahkan dengan 32-
72 kamar, seiring dengan pertumbuhan kegiatan usaha di Bogor. Pada 1999,
fasilitas tambahan hotel yang ditambahkan yaitu Kinafuisic Cafédengan
kapasitas 300 kursi, Rudy Salon, Batu Tulis dan Burangvéaeging Roomdan
restoran.

Pada akhir Pebruari 2000, Hotel X menambah kamar sebanyak 24
kamar, sehingga total kamar meningkat menjadi 96. Untuk mengantisipasi

permintaan pelanggan yang tinggi dan perkembangan pasar pada pertengahan
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tahun 2000, Hotel X menambahkan jumlah kamar kembali menjadi 121
seperti sekarang ini.

3.1.2 Struktur Organisasi

Hotel X dioperasikan di bawah naungan perusahaan PT. Anugra
Agung. Hotel ini dipimpin oleh s«wrang General Manageryang bertanggun
jawab terhadap keseluruhan operasional. Di beGeneral Manageterdapat 7
departemen, yaitu:
Departemen Opera
Departemen Marketing dan Prom:
Departemen Umum dan Administr:
Departemen Akuntansi dan Keuan(
Departemen Pemeliharaan dar

Departemen Logistik dan Pembelian;

R iR N P

Departemen Persona

Diagram struktur organisasi dapat dilihat pada gambe

| PTANUGRAH JAYA AGUNG |

i
.*‘”' "
I GENERAL MANAGER |
—

iiiiiiiii ENGINEERING & p o e immiiamiaim
OPERATION AR PURCHASING
DEPARTEMENT DEPARTMENT DEPARTMENT
f =] r — | T 1 - [r—— N ——
| Room Div. | =] Marketing | ] Finance | o] L EEnE || 2] Purchasing |
Jo——1 L —1] ~ | N p—
7' Front uTtrice I 'ﬁl Promotion I 7' Accounting I /I LOgistix I
Gambar 3.1. Diagram Struktur Organi:
3.1.3 Fasdilitas
1. Kamar

Hotel X memiliki 121 kamar yanterbagi menjadi 7 kelas kamar, ya
a. Superior Room sebanyak 54 kar
b. Deluxe Room sebanyak 47 kan

c. Deluxe Suite sebanyak 4 kan

Analisa kepuasan..., Triyono, FT Ul, 2011



40

d. Salak View sebanyak 2 kamar;
e. Colonial Executive Heritage sebanyak 8 kamar;
Colonial Super Executive sebanyak 4 kamar; dan

g. Colonial Presidential Suite sebanyak 2 kamar.

2. Ruang Rapat dan Konferensi
Hotel X memiliki 12 ruang rapat dengan kapasitas 10 sampai 500 orang,
dan seluruh ruangan dilengkapi dengan fasilitas seperti ac, akses internet, serta

meja dan kursi untuk rapat internasional.

3. Restoran da@afé

Hotel X memiliki 6 autlet makanan dan minuman yang terdiri dari 2
restoran (Restoran Binnenof dan Fatmawatgat® (Kanari Café dan Den Haag
Cafd dan 2lounge (Rafflesia dan Kinanti) yang menyajikan berbagai jenis

makanan dan minuman.

4. Fasilitas Pendukung
. Business Center
. Fitness Center
Kolam Renang dan Taman;
. SalonSpadan Pangkas Rambut;
. Herbal Place
Apotik dan Toko Seni;

- 0 o 0 T o

. Internet Corner

> «Q

. Aesthetic Dentist
ATM Center

j. Sistem Keamanan dan Keselamatan; dan

k. Ruangan khusus untuk akses internet.
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5. Jasa Tambahan
Hotel X juga memiliki beberapa jasa tambahan untuk acara-acara khusus
tertentu seperti:
a. Wedding Oganizer
b. Outbound Organizer
c. Institut Hotel Bogor;
d. Pelatihan dan Koferensi; dan
e. Party Organizer
3.2 Penyusunan Kuesioner
Untuk melakukan analisa kepuasan pelanggan dan karyawan hotel maka
disusunlah kuesioner sebagai suatu media yang digunakan untuk mengumpulkan
data primer sesuai dengan ketentuan yang disebutkan John Fleming di dalam
bukunyaHuman SigmaTujuan dari penyusunan kuesioner adalah mendapatkan
informasi untuk mengetahui tingkat keeratan hubungan kedua faktor yaitu
pelanggan dan karyawan hotel. Kuesioner yang digunakan terdapat 2 jenis, yaitu
untuk pelanggan hotel dan karyawan hotel. Isi kuesioner yang digunakan adalah
kuesioner yang telah disediakan pada bdikmnan Sigmanamun dengan sedikit
perubahan dan tambahan. Kuesioner tersebut terdiri dari 2 bagian, yaitu:
o Karakteristik pelangan dan karyawan
e Tingkat hubungan antara pelanggan-hotel dan karyawan-hotel
Kuesioner ini menggunakan skala likert dari 1-5. Penggunaan skala likert

ini juga merupakan seperti yang telah dijelaskan pada Hukuan Sigma

3.3 Menentukan Jumlah Sampel Responden

Untuk menentukan jumlah sampel responden, hal yang harus dperhatikan
adalah jumlah populasi dari pelanggan dan karyawan. Untuk populasi karyawan
(dalam hal ini adalah karyawan dari Departemen Operasional, yaitu karyawan
yang berinteraksi langsung dengan para pelanggan hotel) berdasarkan data yang
penulis dapatkan terdapat 50 karyawan, sedangkan populasi pelanggan hotel
ditetapkan sebanyak 100 pelanggan karena banyaknya jumlah populasi dari

pelanggan hotel yang mencapai lebih dari 10 ribu orang perbulan (2009-2011).
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Perhitungan untuk mengetahui jumlah sampel untuk penyebaran kuesioner
akan dilakukan dengan menggunakan rumus untuk jumlah populasi yang
diketahui. Adapun perhitungan yang digunakan adalah perhitungan menurut
Snedecor GW & Cochran WG (1967) dan Lemeshowb dkk (1997) adalah sebagai
berikut :

n= le_cx/zp(l—p)N
d2(N-1)+Z7_. ;,p(1-D)

(3-1)

Dimana Zf_o(/2= karena derajat kemaknaan 95% ata0,05, maka ditetapkan
nilai Z7_,/,=1,96
d = penyimpangan thd populasi atau derajat ketepatan yang
diinginkan
p = proporsi untuk sifat tertentu yang diperkirakan terjadi pada
populasi (0,5)
N = besar populasi
Dari hasil perhitungan di atas maka dapat diketahui bahwa jumlah sampel
untuk kuesioner karyawan adalah 33,12 ~ 33 karyawan, sedangkan jumlah sampel
untuk kuesioner pelanggan adalah 49,24 ~ 49 pelanggan. Untuk penelitian ini,
penulis menyebarkan kuesioner ke 45 orang karyawan dan 60 orang pelanggan

untuk data yang lebih akurat dan disesuaikan pula oleh waktu yang tersedia.

3.4 Penyebar an Kuesioner

Setelah mendapatkan perbaikan, masukan, dan persetujuan dari dosen
pembimbing, maka kuesioner disebarkan. Kuesioner tersebut disebarkan pada
karyawan Departemen Operasional dan pelanggan hotel yang menginap.

Alasan disebarkannya kuesioner pada pelanggan yang menginap karena
pelanggan tersebut merupakan pelanggan yang dianggap cukup lama
mendapatkan dan mersakan pelayanan dari karyawan hotel, sehingga pengukuran
kepuasan pelanggan dapat menggambarkan keadaan sesuangguhnya secara akurat.
Sedangkan penyebaran kepada karyawan dilakukan ke  seluruh

kelompok/pengelolaan yang ada di Departemen Operasional seperti Divisi
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Ruangan,Front Office dan HousekeepingHal ini agar data kuesioner yang

dikumpulkan dapat bervariasi sesuai dengan tugas masing-masing posisi.

3.5 Pengujian Kuesioner
3.5.1 Pengujian Kuesioner Pelanggan Hotel
A. Uji Validitas
Tabel 3.1Uiji Validitas Kuesioner Pelanggan

Correlations

x1 X2 X3 x4 x5 X6 X7 x8 X9 x10 | x11 | total

x1 Pearson 1| .134 | .357 | .255 | .244 | .388 | .344 | .324 | 434 | .328 | .090 | .420

Correlati

on

Sig. (2- .306 | .005 | .049 | .060 | .002 | .007 | .012 | .001 | .010 | .492 | .001

tailed)

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X2 Pearson 134 1 .52ﬂ .56% .671 .451 .3252 .519 .44§ .44§ .202 .691}*

Correlati

on

Sig. (2- .306 .000 | .000 | .000 | .000 | .010 | .000 | .000 | .000 | .122 | .000

tailed)

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
x3 Pearson .351 .524 1| .574 | .304 .792 .364 .371 730 | .694 | .448 .80?

Correlati

on

Sig. (2- .005 | .000 .000 | .018 | .000 | .004 | .003 | .000 | .000 | .000 | .000

tailed)

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
x4 Pearson | .255 | .562 | .574 1| .590 | .510 | .469 | .581 | .596 | .467 | .319 | .757

Correlati

on

Sig. (2- .049 | .000 | .000 .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .013 | .000

tailed)

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X5 Pearson 244 .671 .30{ .599 1 .392 .589 .YIZ .509 .36§ .244 .70}*

Correlati

on

Sig. (2- .060 | .000 | .018 | .000 .002 | .000 | .000 | .000 | .004 | .060 | .000

tailed)

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X6 Pearson .38§ 457 | .799 | .510 | .399 1| .405 | .537 | .825 | .771 | .543 | .854

Correlati

on

Sig. (2- .002 | .000 | .000 | .000 | .002 .001 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000

tailed)

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60

Universitas Indonesia
Analisa kepuasan..., Triyono, FT Ul, 2011



Tabel 3.1Uji Validitas Kuesioner Pelanggan (Sambungan)

x1 X2 X3 x4 x5 X6 X7 X8 X9 x10 | x11 | total

X7 Pearson .34f1* .3292 .36f1* .462 .589 .40§ 1 .459 .48*2* .36§ .182 .609

Correlati

on

Sig. (2- .007 | .010 | .004 | .000 | .000 | .001 .000 | .000 | .004 | .164 | .000

tailed)

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
x 8 Pearson .32{ .519 .371 .58}* .71Z .531 .459 1 .592 .439 .3OZ .72}*

Correlati

on

Sig. (2- .012 | .000 | .003 | .000 | .000 | .000 | .000 .000 | .001 | .017 | .000

tailed)

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
x9 Pearson 434 | .448 | .730 | .596 .SOQ .825 | .482 | .599 1 .712 .61§ .88?

Correlati

on

Sig. (2- .001 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 .000 | .000 | .000

tailed)

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X Pearson .32§ .44§ .69ﬁ .4GZ .36§ .77% .36§ .439 .712 i .61§ .80§
10  Correlati

on

Sig. (2- .010 | .000 | .000 | .000 | .004 | .000 | .004 | .001 | .000 .000 | .000

tailed)

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
X Pearson .090 | .202 .44§ .31% 244 .54§ .182 .SOZ .Glg .61§ i .619
11 Correlati

on

Sig. (2- 492 | 122 | .000 | .013 | .060 | .000 | .164 | .017 | .000 | .000 .000

tailed)

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
tot Pearson .42Q .69]; .80*2* .751 .701 .85& .600 | .721 .88*2* .80§ .612 1
al Correlati

on

Sig. (2- .001 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 | .000 { .000 | .000

tailed)

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Dari gambar di atas, untuk "ltem X1” nilai korelasinya adalah 0,420,
dengan probabilitas korelasi [sig. (2-tailed)] sebesar 0,001. Sesuai kriteria

sebelumnya, item instrumen nomor 1 adalah valid, karena nilai probabilitas

korelasi [sig.(2-tailed) < dari taraf signifikan)(sebesar 0,05. Begitu pula untuk
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pertanyaan nomor 2 sampai 11. Hal ini menunjukkan bahwa setiap nomor pada
kuesioner tersebut adalaalid.

B. Uji Reliabilitas

Tabel 3.2Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Pelanggan

Case Processing Summary

N

%

Cases

Valid

Exclud

Total

ed®

60

0

60

100.0

100.0

.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha

N of Items

770

12

Berdasarkan perhitungan diatas, nilai alpha cronbach adalah 0,770. Nilai

alpha cronbach dari uji reliabilitas memiliki nilai lebih besar 0,7. Artinya alat tes

yang digunakan berupa kuesioner dengan atribut-atribut pelayanan dalam

kuesioner

yang diberikan kepada pelanggan hotel untuk menghitung nilai

Customer Engagement sudabliable. Reliable berarti tingkat konsistensi,

keakuratan dan daya prediksi kuesioner yang baik.

352

A. Uji Validitas

Tabel 3.3Uji Validitas Kuesioner Karyawan

Pengujian Kuesioner Karyawan Departemen Operasional

x1 X2 X3 x4 x5 X6 X7 X8 x9 x10 | x11 | x12 | Total
X Pearson 1] .593 | .553 12| 361 .06 .27 .28 | 416 .25 .18 .16 | .610
1 Correlati 6 9 4 4 7 4 9
on
Sig. (2- .000 | .000 41 | .015 .65 .06 .05 | .005 .08 .22 .26 | .000
tailed) 1 5 8 9 8 6 6
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

Analisa kepuasan..., Triyono, FT Ul, 2011

Universitas Indonesia



Tabel 3.3Uiji Validitas Kuesioner Karyawan (Sambungan)

46

Tota

x1 X2 X3 x4 x5 X6 X7 X8 X9 x10 | x11 | x12 |
Pearson 593 1| .382| .18 | .381 | .124 | .114 | .249 | .337 | .253 21 .32 | .602
Correlati 5 2 5
on
Sig. (2- .000 .010 .22 | .010 | .415 | .454 | .099 | .024 | .093 .16 .03 | .000
tailed) 5 2 0
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 | 45
Pearson 553 | .382 1 .02 | .556 | .241 | .104 | .374 | .290 | .268 - 16 | 561
Correlati 6 .07 2
on 3
Sig. (2- .000 | .010 .86 | .000 | .111 | .499 | .011 | .053 | .075 .63 .28 | .000
tailed) 3 5 9
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 | 45
Pearson .126 | .185 | .026 1] .075 | .364 | .332 | .294 | .049 | .148 .18 31| 497
Correlati 1 6
on
Sig. (2- 411 | .225 | .863 .623 | .014 | .026 | .050 | .747 | .331 .23 .03 | .001
tailed) 3 5
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 | 45
Pearson .36]; .383; .559 .07 1 .46% .31]; .374: .050 | .076 .14 .3{ ;'634
Correlati 5 5 3
on
Sig. (2- .015 | .010 | .000 .62 .001 | .038 | .011 | .744 | .620 .34 .02 | .000
tailed) 3 1 1
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 | 45
Pearson .069 | .124 | .241 .36 | .469 1| .304 | .300 - - .19 .21 | 527
Correlati 4 .118 | .019 1 5
on
Sig. (2- .655 | 415 | 111 .01 | .001 .042 | .045 | .441 | .902 .20 .15 | .000
tailed) 4 9 7
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 | 45
Pearson 274 | 114 | 104 .33 | .311 | .304 1) .578 | .175 | .312 35 .29 | .640
Correlati 2 0 1
on
Sig. (2- .068 | .454 | .499 .02 | .038 | .042 .000 | .250 | .037 .01 .05 | .000
tailed) 6 8 3
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 | 45
Pearson .284 | 249 | 374 | .29 | 374 | .300 | .578 1| .384 | .238 .22 .28 | .687
Correlati 4 4 9
on
Sig. (2- .059 | .099 | .011 .05 | .011 | .045 | .000 .009 | .115 13 .05 | .000
tailed) 0 9 4
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 | 45
Pearson 416 | .337 | .290 .04 | .050 -| 175 | .384 1] .765 .09 - | ;430
Correlati 9 .118 9 .05
on 7
Sig. (2- .005 | .024 | .053 74 | 744 | .441 | .250 | .009 .000 .51 .71 | .003
tailed) 7 7 0
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 | 45
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Tot
x1 X2 x3 x4 x5 X6 X7 x8 X9 x10 | x11 | x12 al
x10 Pearson .25 .25 .26 .14 .07 - .3]; .23 76 1 .14 - 45
Correlati 7 3 8 8 6 .01 2 8 5 6 .00 3
on 9 2
Sig. (2- .08 .09 .07 .33 .62 .90 .03 11 .00 .34 .99 .00
tailed) 8 3 5 1 0 2 7 5 0 0 1 2
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45
x11  Pearson .18 21 - .18 .14 .19 35 .22 .09 14 1 .34 46
Correlati 4 2 .07 1 5 1 0 4 9 6 0 6
on 3
Sig. (2- .22 .16 .63 .23 .34 .20 .01 s .51 .34 .02 .00
tailed) 6 2 5 3 1 9 8 9 7 0 2 1
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45
x12  Pearson .16 32 .16 31 .34 .21 .29 .28 - - .34 1 .54
Correlati 9 5 2 6 3 5 1 9 .05 .00 0 3
on 7 2
Sig. (2- .26 .03 .28 .03 .02 .15 .05 .05 o1 .99 .02 .00
tailed) 6 0 9 5 il 7 3 4 0 1 2 0
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45
Tot  Pearson 61 .60 .56 49 .63 .52 .64 .68 43 45 .46 .54 1
al Correlati 0 2 1 7 4 4 0 7 0 3 6 3
on
Sig. (2- .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00 .00
tailed) 0 0 0 1 0 0 0 0 3 2 is 0
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

dengan probabilitas korelasi [sig. (2-tailed)] sebesar 0,000. Sesuai kriteria
sebelumnya, item instrumen nomor 1 adalah valid, karena nilai probabilitas
korelasi [sig.(2-tailed) < dari taraf signifikam)(sebesar 0,05. Begitu pula untuk

pertanyaan nomor 2 sampai 11. Hal ini menunjukkan bahwa setiap nomor pada

Dari gambar di atas, untuk "ltem X1” nilai korelasinya adalah 0,610,

kuesioner tersebut adalghlid.
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B. Uji Reliabilitas
Tabel 3.4Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Karyawan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 45 100.0
Excluded? 0 .0
Total 45 100.0;

a. Listwise deletion based on all variables in
the procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of Items

.738 13

Berdasarkan perhitungan diatas, nilai alpha cronbach adalah 0,738. Nilai
alpha cronbach dari uji reliabilitas memiliki nilai lebih besar 0,7. Artinya alat tes
yang digunakan berupa kuesioner dengan atribut-atribut pelayanan dalam
kuesioner yang diberikan kepada karyawan hotel untuk menghitung nilai
Employee Engagemergudah reliable. Reliable berarti tingkat konsistensi,

keakuratan dan daya prediksi kuesioner yang baik.
3.5.3 Perhitungan Nilai Customer Engagement
Untuk menghitung nilai CE pelanggan adalah dengan mengurutkan nilai

rata-rata dari tiap pelanggan dari yang terkecil sampai yang terbesar.

Tabel 3.5. Urutan Nilai CE Terendah Sampai CE Tertinggi

No | Nilai CE No Nilai CE No Nilai CE
1 1.833 21 3.084 41 3.883
2 2.013 22 3.159 42 3.910
3 2.066 23 3.159 43 3.910
4 2.090 24 3.180 44 3.913
5 2.091 25 3.180 45 3.932
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No | Nilai CE No Nilai CE No Nilai CE
6 2.261 26 3.585 46 3.955
7 2.338 27 3.634 47 3.977
8 2.344 28 3.656 48 3.981
9 2.462 29 3.716 49 4.009

10 2.543 30 3.736 50 4.015

11 2.555 31 3.769 51 4.015

12 2.560 32 3.769 52 4.045

13 2.599 33 3.790 53 4.064

14 2.777 34 3.790 54 4.069

15 2.829 35 3.841 55 4.069

16 2.829 36 3.843 56 4.148

17 2.927 37 3.843 57 4,151

18 2.927 38 3.844 58 4.188

19 3.070 39 3.869 59 4.188

20 3.070 40 3.881 60 4,356

Total = | 203.289 | Mean = 3.388

Dari tabel 3.5 diatas dapat dilihat bahwa rata-rata dari ke 60 data tersebut

adalah 3.388, dan posisi nilai mean tersebut terletak pada data ke 25 dan 26.
= 25.5/60 = 0.425 atau 42.5 %

- CE Persentil

- Median

- Mean

- CE Index

=3.383

= 3.388 (lebih besar dari median)
= (mean/5) x 6 = (3.388/5) x 6 = 4.066

3.5.4 Perhitungan Nilai Employee Engagemer{EE)

Untuk menghitung nilai EE pelanggan hotel hal pertama yang harus

dilakukan adalah dengan mengurutkan nilai rata-rata dari tiap karyawan dari yang

terkecil sampai yang terbesar. Dapat dilihat pada Tabel 3.6 dibawah.

Tabel 3.6. Urutan Nilai EE Terendah Sampai EE Tertinggi

No | Nilai EE | No | Nilai EE | No Nilai EE
1 2.854| 16 3.521 31 3.875
2 2.938| 17 3.542 32 3.938
3 2.979| 18 3.563 33 3.958
4 3.000| 19 3.563 34 3.958
5 3.083| 20 3.625 35 3.958
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No | Nilai EE | No | Nilai EE | No Nilai EE
6 3.125| 21 3.646 36 3.979
7 3.125| 22 3.667 37 4.000
8 3.313| 23 3.688 38 4.000
9 3.333| 24 3.729 39 4.021
10 3.417| 25 3.729 40 4.083
11 3.438| 26 3.729 41 4.167
12 3.500| 27 3.750 42 4.208
13 3.500| 28 3.771 43 4.208
14 3.500| 29 3.813 44 4,292
15 3.521| 30 3.833 45 4.750

Total = | 165.188

Mean = 3.671

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa rata-rata dari ke 45 data tersebut

adalah 3,671, dan posisi nilai mean tersebut terletak pada data ke 22 dan 23.

- EE Persentil = 22,5/45 = 0.5 atau 50 %

- Median =3.677

- Mean = 3.671 (lebih besar dari median)

- EE Index = (mean/5) x 6 = (3.671/5) x 6 = 4.405

3.5,5 Perhitungan Nilai Human Sigma
Karena nilai CE lebih kecil dari 50% , maka perhitungan nilai HS-nya
adalah sebagai berikut:
HS persentil = (( EE persentil hotel x CE persentil hotef)72 )
((0.5 x 0.425)/2%’
0.3259 atau 32,59 %
EE persentil adalah 50% dan CE persentil 42,5 %, maka kuadran HS-nya

berada pada kuadran 2 dan HS 3. Kondisinya adadatially optimizedatau
optimal sebagiarkarena salah satu niai yaitu nila CE tidak optinkaefisien
keuangan yang didapatkan adalah sebesar 2.5 atau dapat dikatakan pada tingkatan

menengah/rata-rata.
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Gambar 3.2. Kuadraduman Sigmadotel X

Dapat dilihat bahwa kualitas hubungan antara perusahaan dan karyawan
relatif cukup baik namun peluang perbaikannya masih sangat terbuka, karena
hanya bernilai 50% sama dengan nilai rata-rata, sedangkan kualitas hubungan
antara perusahaan dan pelanggannya masih kurang sehingga perbaikannya adalah
menjadi sangat penting untuk perbaikan kinerja perusahaan. Maka perbaikan akan
lebih fokus pada peningkatan hubungan antar pelangaan dan hotel, yaitu berupa
peningkatan Kkualitas pelayanan dari hotel tersebut. Penjelasan lebih lanjut

mengenai hal tersebut akan dijelaskan pada Bab 4.
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BAB IV
PENGOLAHAN DATA DAN ANALISIS

4.1 Pengolahan Data Responden Secara Umum
4.1.1 Karakteristik Responden

Dari pengolahan data kuesioner, diperoleh informasi men
karakteristik responden secara umum. Berikut ini adalah tabel persebar
diagram karakteristik responden dari 6Celanggandan 45 karyawe yang
mengisi kuesioner.

A. Karakteristik Pelanggan Hotel
1. JenisKelamin

Jenis Kelamin

= Pria

2 Wanita

Gambar 4.1. Diagram Lingkaran Jenis Kelamin Pelar
Dari diagram lingkaran jenis kelamin mayoritas responden adala
dengan prosentase sebesar 56.
2. Usia

Gambar 4.2Diagram Lingkaran Usia Pelanggan
Dari diagram lingkaran usia responden, dapat dilihat bahwa jL

responden panggan Hote yang paling banyak adalah responden ber27
hingga 30 tahusebanyak 45,0¢
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3. Pekerjaan

1_7!:/)oekerlaan M Wiraswasta

M Karyawan
BUMN

L4 PNS

£ Karyawan
Swasta

Gambar 4.. Diagram Lingkaran Pekerjaan Pelanggan

Dari diagram lingkaran diatas pekerjaan pelanggan Hotel, may
adalah karyawan swasta dengan prosentase 63,3% lalu karyawan BUMN
20,0%.

4. Keperluan Menginap

& Bisnis

M \\isata

Gambar 4.. Diagram Lingkaran Keperluan Menginap
Dari diagram lingkaran diatas mayoritas pelangHotel menginap untu
keperluan bisnis dengan prosentase %.

5. Tipe Kamar Menginap

M Superior
M Deluxe
i Deluxe suite

M Salak View

Gambar 4.5. Diagram Lingkaran Tipe Kamar Meng
Dari diagram lingkaran diatas mayoritas pelancHotel memilih kamar

untuk menginap adalah tipe superior dengan prosentase sebe%.
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6. BerapaKali Menginap

Berapa Kali Menginap

15
X

Ul
Kl
&
[y

<||\|
'l_l\

|

Gambar 4.. Diagram Lingkaran Berapa Kali Menginap
Dari diagram lingkaran diatas, pelanggan Hotel yang telah mengir
hotel adalah lebih dari 3 kali dengan prosentase 6!

7. Fasilitas Yang Digunakan

4 Fitness Center
i Internet Corner

& ATM Center

Gambar 4.. Diagram Lingkaran Fasilitas Yang Diguna
Dari diagram lingkaran diatafasilitas yang paling sering digunak
pelanggan Hotel adalah Business Center dengan prosentase 35,0%. K¢
selanjutnya adalah Internet Corner dengan 30
8. Pernah Menginap Dihotel Lain

Gambar 4.. Diagram Lingkaran Pernah Menginap Dtgldain
Dari diagram lingkaran diatas, pelanggan yang ps
banyak pernah menginap di hotel lain adalah 1 sampai 3 kali d

prosentase 61,79
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B. Karakteristik Karyawan Hotel
1. JenisKelamin

Jenis Kelamin

& Pria

E Wanita

Gambar 4.. Diagram Lingkaran Jenis Kelamin Karyav
Dari diagram lingkaran jenis kelamin mayoritas responden adalal
dengan prosentase sebesar 6C
2. Usa

Gambar 4.1. Diagram Lingkaran Usia Karyawan
Dai diagram lingkaran usia karyawan, mayoritas yang mengis
kuesioner berumur 236 tahun dengan prosentase 40,0%
3. LamaBekerja

M<1
H13
b 3-5

M>5

Gambar 4.1. Diagram Lingkaran Lama Bekerja Karyav
Daii diagram lingkaran lama bekerja sebagian besar kary sudah
bekerja di hoteselama 1 sapai 3 tahun dengan prosentase 35,6%
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4. Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir

E SMA/K
D3
ki S1
M S2

Gambar 4.1. Diagram Lingkaran Pendidikan Terakhir Karya
Dari diagram lingkaran pendidikan terakhir karyawan sebagian
berpendidikan D3 dengan prosentase 44,4% kemudian SMA/K dengan
5. Pengalaman Bekerja

Gambar 4.13. Diagram Lingkaran Pengalaman Bel

Dari diagram lingkaran menunjukan bahkaryawan hot¢ sebagian
besar sudah pernah bekerja sebelundengan prosentase 60%
6. Alasan Utama Tetap Bekerja Di Hotel

z o
aji/tunjangan
W/ jang

i Lokasi strategis

M Kesempatan
berkembang dan belajar

i Kesempatan
peningkatan karir

i Lain-lain

Gambar4.14. Diagram Lingkaran Alasan Utama Tetap Bekei Hotel
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Sebagian besar karyawan memilih untuk tetap bertahan dengan alasan
lokasi tempat bekerja yang strategis (46,7%), kesempatan berkembang dan belajar
(24,4%), lingkungan dan rekan kerja (20,0%), lain-lain (4,4%), gaji/tunjangan
(2,2%) dan kesempatan peningkatan karir (2,2%).

4.2 Hubungan antar a Kar akteristik Responden dengan Nilai EE dan CE
4.2.1 Hubungan antara Karakteristik Karyawan terhadap Nilai EE
Nilai EE Employee Engagemerekan dibagi menjadi 3 kategori sebagai
berikut :
1. Kelompok karyawan yang memiliki nilai EEendah, yaitu karyawan yang
menjawab keseluruhan atribut untuk nilai EE Hotel dengan nilai 1-2,99.
2. Kelompok karyawan yang memiliki nilai EBedang, yaitu karyawan yang
menjawab keseluruhan atribut untuk nilai EE Hotel dengan nilai 3-3,99.
3. Kelompok karyawan yang memiliki nilai EEnggi, yaitu karyawan yang
menjawab keseluruhan atribut untuk nilai EE Hotel dengan nilai 4-5.
Selanjutnya akan dilakukan uji analisiSrosstab di SPSS untuk
mengetahui apakah setiap karakteristik dari karyawan tersebut memiliki hubungan
atau pengaruh terhadap tinggi rendahnya nilai EE dari tiap karyawan. Dasar
pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut :
Ho : Tidak ada hubungan antara baris dan kolom.
H1 : Ada hubungan antara baris dan kolom.
Jika probabilitas > 0.05 maka Ho diterima.
Jika probabilitas < 0.05 maka Ho ditolak dan H1 diterima

A. JenisKelamin
Tabel 4.1. HasiCrosstabslenis Kelamin Karyawan dan Nilai EE

Case Processing Summary

Cases

Valid Missing Total

N Percent N Percent N Percent

Jenis_Kelamin * Nilai_EE 45 100.0%| O .0%| 45 100.0%
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 35.9722 33 .331
Likelihood Ratio 48.434 33 .041]
Linear-by-Linear Association 1.012 1 .314
N of Valid Cases 45

a. 68 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .40
Pada tabel 4.Lase Processing Summargari 45 data yang dianalisa

tidak terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
Sedangkan Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan
antara variabel jenis kelamin dan niiEamployee Engagementny&olom Asymp.

Sig. (2-sided) menunjukan nilai probabilitas. Berdasarkan pengambilan
keputusan, jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima. Karena Asymp. Sig-nya
adalah 0.331 yang berarti lebih besar dari 0.05, maka Ho diterima. Hal ini berarti
tidak ada hubungan antara baris dan kolom atalak ada hubungan antara

jenis kelamin dengan nilai EEnya”.

B. Usa
Tabel 4.2. HasiCrosstabdJsia Karyawan dan nilai EE
Case Processing Summary
Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Usia * Nilai_EE 45 100.0%| O .0%| 45 100.0%

Pada tabel 4.€ase Processing Summadari 45 data yang dianalisa

tidak terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
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Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 99.792% 99 .459|
Likelihood Ratio 95.310 99 .586
Linear-by-Linear Association .093 1 .760
N of Valid Cases 45

a. 136 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .13

Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan antara
variabel usia karyawan dan niBmployee Engagementny&olom Asymp. Sig.
(2-sided) menunjukan nilai probabilitas. Berdasarkan pengambilan keputusan, jika
probabilitas > 0,05 maka Ho diterima. Karena Asymp. Sig-nya adalah 0.459 yang
berarti lebih besar dari 0.05, maka Ho diterima. Hal ini berarti tidak ada hubungan
antara baris dan kolom atadidak ada hubungan antara usia karyawan
dengan nilai EEnya”.
C. LamaBekerja

Tabel 4.3. HasiCrosstabd .ama Bekerja Karyawan dan Nilai EE

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Lama_Bekerja * Nilai_EE 45 100.0% 0 .0% 45 100.0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)

Pearson Chi-Square 105.767° 99 .302
Likelihood Ratio 101.352 99 416
Linear-by-Linear Association 1.606 1 .205
N of Valid Cases 45

a. 136 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .16.
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Pada tabel 4.Zase Processing Summargari 45 data yang dianalisa
tidak terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
Sedangkan Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan
antara variabel lama bekerja dan ntanployee Engagemenya. Kolom Asymp.
Sig. (2-sided) menunjukan nilai probabilitas. Berdasarkan pengambilan
keputusan, jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima. Karena Asymp. Sig-nya
adalah 0.302 yang berarti lebih besar dari 0.05, maka Ho diterima. Hal ini berarti
tidak ada hubungan antara baris dan kolom atalak ada hubungan antara
lama bekerja dengan nilai EEnya’”.
D. Pendidikan Terakhir

Tabel 4.4. HasiCrosstabsPendidikan Terakhir Karyawan dan Nilai EE

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pendidikan_Terakhir * 45 100.0% 0 .0% 45 100.0%
Nilai_EE
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)

Pearson Chi-Square 112.432% 99 .168

Likelihood Ratio 94.146 99 .619]

Linear-by-Linear Association 910 1 .340

N of Valid Cases 45

a. 136 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .09.

Pada tabel 4.£2ase Processing Summargari 45 data yang dianalisa
tidak terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
Sedangkan Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan
antara variabel pendidikan terakhir dan nHanployee Engagementnyiolom
Asymp. Sig. (2-sided) menunjukan nilai probabilitas. Berdasarkan pengambilan

keputusan, jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima. Karena Asymp. Sig-nya
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adalah 0.168 yang berarti lebih kecil dari 0.05, maka Ho diterima. Hal ini berarti
tidak ada hubungan antara baris dan kolom atalak ada hubungan antara
pendidikan terakhir dengan nilai EEnya”.

E. Pengalaman Bekerja

Tabel 4.5. HasiCrosstals Pengalaman Bekerja dan Nilai EE

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pengalaman_Bekerja * 45 100.0% 0 .0% 45 100.0%
Nilai_EE

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 30.417% 33 .596
Likelihood Ratio 40.796 33 .165
Linear-by-Linear Association 3.723 1 .054
N of Valid Cases 45

a. 68 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .40.

Pada tabel 4.8°ase Processing Summargari 45 data yang dianalisa
tidak terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
Sedangkan Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan
antara variabel pengalaman bekerja di tempat lain dan H&raployee
EngagementnyaKolom Asymp. Sig. (2-sided) menunjukan nilai probabilitas.
Berdasarkan pengambilan keputusan, jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima.
Karena Asymp. Sig-nya adalah 0.596 yang berarti lebih besar dari 0.05, maka Ho
diterima. Hal ini berarti tidak ada hubungan antara baris dan kolom tatkl “
ada hubungan antara pengalaman bekerja di tempat lain dengan nilai
EEnya’.
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F. Alasan Utama Tetap Bekerja Di Hotel
Tabel 4.6. HasiCrosstabsAlasan Utama Tetap Bekerja Di Hotel dan Nilai EE

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Alasan_Tetap_Bekerja * 45 100.0% 0 .0% 45 100.0%
Nilai_EE
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)

Pearson Chi-Square 191.337% 165 .078]

Likelihood Ratio 99.878 165 1.000

Linear-by-Linear Association .367 1 .545

N of Valid Cases 45

a. 204 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum
expected count is .02.

Pada tabel 4.€Case Processing Summargari 45 data yang dianalisa
tidak terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
Sedangkan Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan
antara variabel alasan utama tetap bekerja di Hotel dan Bilgloyee
EngagementnyaKolom Asymp. Sig. (2-sided) menunjukan nilai probabilitas.
Berdasarkan pengambilan keputusan, jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima.
Karena Asymp. Sig-nya adalah 0.078 lebih besar dari 0.05, maka Ho diterima.
Hal ini berarti tidak ada hubungan antara baris dan kolom didak”ada
hubungan antara alasan utama tetap bekerja di Hotel X dengan nilai

EEnya’.

4.2.2 Hubungan antara Kar akteristik Pelanggan Terhadap Nilai CE
Nilai CE (Customer Engagem@rakan dibagi menjadi 3 kategori sebagai
berikut :
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1. Kelompok pelanggan yang memiliki nilai GEndah, yaitu pelanggan yang
menjawab keseluruhan atribut untuk nilai CE dengan nilai 1-2,99.

2. Kelompok pelanggan yang memiliki nilai Gédang, yaitu pelanggan yang
menjawab keseluruhan atribut untuk nilai CE dengan nilai 3-3,99.

3. Kelompok pelanggan yang memiliki nilai GEggi, yaitu pelanggan yang
menjawab keseluruhan atribut untuk nilai CE dengan nilai 4-5.

Selanjutnya akan dilakukan uji analisis Crosstabs di SPSS untuk
mengetahui apakah setiap karakteristik dari pelanngan tersebut memiliki
hubungan atau pengaruh terhadap tinggi rendahnya nilai CE dari tiap pelanggan.
Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut:

e Ho: Tidak ada hubungan antara baris dan kolom.
e H1: Ada hubungan antara baris dan kolom.
e Jika probabilitas > 0.05 maka Ho diterima.

e Jika probabilitas < 0.05 maka Ho ditolak dan H1 diterima.

A. JenisKelamin
Tabel 4.7. HasiCrosstabslenis Kelamin Pelanggan dan Nilai CE

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Jenis_Kelamin * Nilai_CE 60 100.0% 0 .0% 60 100.0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)

Pearson Chi-Square 47.783% 49 523
Likelihood Ratio 65.472 49 .058
Linear-by-Linear Association 8.474 1 .004
N of Valid Cases 60

a. 100 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .43.
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Pada tabel 4.Tase Processing Summargari 60 data yang dianalisa
tidak terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
Sedangkan Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan
antara variabel jenis kelamin dan ni@iistomer Engagementnyi&olom Asymp.
Sig. (2-sided) menunjukan nilai probabilitas. Berdasarkan pengambilan
keputusan, jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima. Karena Asymp. Sig-nya
adalah 0.523 yang berarti lebih besar dari 0.05, maka Ho diterima. Hal ini berarti
tidak ada hubungan antara baris dan kolom atalak ada hubungan antara
jenis kelamin dengan nilai CEnya’.
B. UsaPelanggan

Tabel 4.8. HasiCrosstabdUsia Pelanggan dan Nilai CE

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Usia * Nilai_CE 60 100.0% 0 .0% 60 100.0%

Chi-Square Tests

Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 106.048° 98 272
Likelihood Ratio 116.474 98 .098
Linear-by-Linear Association .675 1 411
N of Valid Cases 60

a. 150 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .23.
Pada tabel 4.&ase Processing Summargari 60 data yang dianalisa
tidak terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
Sedangkan Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan
antara variabel usia pelanggan dan ni@istomer Engagementnydolom
Asymp. Sig. (2-sided) menunjukan nilai probabilitas. Berdasarkan pengambilan
keputusan, jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima. Karena Asymp. Sig-nya

adalah 0.272 yang berarti lebih besar dari 0.05, maka Ho diterima. Hal ini berarti
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tidak ada hubungan antara baris dan kolom atalak ada hubungan antara

usia pelanggan dengan nilai CEnya”.

C. Pekerjaan
Tabel 4.9. HasiCrosstabs Pekerjaan Pelanggan dan Nilai CE

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pekerjaan * Nilai_CE 60 100.0% 0 .0% 60 100.0%
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)

Pearson Chi-Square 135.219% 147 .748
Likelihood Ratio 101.814 147 .998
Linear-by-Linear Association 1.731 1 .188
N of Valid Cases 60

a. 200 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .02.

Pada tabel 4.€ase Processing Summarglari 60 data yang dianalisa
tidak terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
Sedangkan Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan
antara variabel pekerjaan dan ni@iustomer Engagementny&olom Asymp.
Sig. (2-sided) menunjukan nilai probabilitas. Berdasarkan pengambilan
keputusan, jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima. Karena Asymp. Sig-nya
adalah 0.748 yang berarti lebih besar dari 0.05, maka Ho diterima. Hal ini berarti
tidak ada hubungan antara baris dan kolom atalak ada hubungan antara
pekerjaan dengan nilai CEnya”.
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D. Keperluan Menginap

Tabel 4.10. HasiCrosstabKeperluan Menginap dan Nilai CE

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Keperluan_Menginap * 60 100.0% 0 .0% 60 100.0%
Nilai_CE
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)

Pearson Chi-Square 48.820° 49 .480

Likelihood Ratio 54.102 49 .286

Linear-by-Linear Association 4.684 1 .030

N of Valid Cases 60

a. 100 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .23.

Pada tabel 4.1Case Processing Summaryari 60 data yang dianalisa

tidak terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
Sedangkan Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan
antara variabel keperluan menginap dan r@flastomer Engagementnygolom

Asymp. Sig. (2-sided) menunjukan nilai probabilitas. Berdasarkan pengambilan
keputusan, jika probabilitas < 0,05 maka H1 diterima. Karena Asymp. Sig-nya
adalah 0.480 yang berarti lebih besar dari 0.05, maka Ho diterima. Hal ini berarti
tidak ada hubungan antara baris dan kolom atalak ada hubungan antara

keperluan menginap dengan nilai CEnya”.

Universitas Indonesia
Analisa kepuasan..., Triyono, FT Ul, 2011



67

E. TipeKamar Menginap

Tabel 4.11. HasiCrosstabsTipe Kamar Menginap dan Nilai CE

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Tipe_Kamar_Menginap * 60 100.0% 0 .0% 60 100.0%
Nilai_CE
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)

Pearson Chi-Square 150.194° 147 411

Likelihood Ratio 111.084 147 .988]

Linear-by-Linear Association 5.929 1 .015

N of Valid Cases 60

a. 200 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .05.

Pada tabel 4.1Case Processing Summaryari 60 data yang dianalisa

tidak terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
Sedangkan Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan
antara variabel tipe kamar menginap dan r@lastomer Engagementnyi&olom

Asymp. Sig. (2-sided) menunjukan nilai probabilitas. Berdasarkan pengambilan
keputusan, jika probabilitas < 0,05 maka Ho diterima. Karena Asymp. Sig-nya
adalah 0.411 yang berarti lebih besar dari 0.05, maka Ho diterima. Hal ini berarti
tidak ada hubungan antara baris dan kolom atalak ada hubungan antara

tipe kamar menginap dengan nilai CEnya”.
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F. BerapaKali Menginap

Tabel 4.12. HasiCrosstabBerapa Kali Menginap dan Nilai CE

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Berapa_kali_menginap * 60 100.0% 0 .0% 60 100.0%
Nilai_CE
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)

Pearson Chi-Square 83.824% 98 .846

Likelihood Ratio 75.512 98 .955

Linear-by-Linear Association 3.584 1 .0581

N of Valid Cases 60

a. 150 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .05.

Pada tabel 4.1Zase Processing Summaryari 60 data yang dianalisa

tidak terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
Sedangkan Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan
antara variabel berapa kali menginap dan @lastomer Engagementnyiolom

Asymp. Sig. (2-sided) menunjukan nilai probabilitas. Berdasarkan pengambilan
keputusan, jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima. Karena Asymp. Sig-nya
adalah 0.846 yang berarti lebih besar dari 0.05, maka Ho diterima. Hal ini berarti
tidak ada hubungan antara baris dan kolom atalak ada hubungan antara

ber apa kali menginap dengan nilai CEnya”.
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G. Fasilitas Yang Digunakan

Tabel 4.13. HasiCrosstabd-asilitas Yang Digunakan dan Nilai CE

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Berapa_kali_menginap * 60 100.0% 0 .0% 60 100.0%
Nilai_CE
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)

Pearson Chi-Square 83.824% 98 .846

Likelihood Ratio 75.512 98 .955

Linear-by-Linear Association 3.584 1 .0581

N of Valid Cases 60

a. 150 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .05.

Pada tabel 4.1¥ase Processing Summargari 60 data yang dianalisa tidak
terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
Sedangkan Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan
antara variabel fasilitas yang digunakan dan n@aistomer Engagementnya
Kolom Asymp. Sig. (2-sided) menunjukan nilai probabilitas. Berdasarkan
pengambilan keputusan, jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima. Karena
Asymp. Sig-nya adalah 0.846 yang berarti lebih besar dari 0.05, maka Ho
diterima. Hal ini berarti tidak ada hubungan antara baris dan kolom tatkal “

ada hubungan antara fasilitas yang digunakan dengan nilai CEnya”
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H. Pernah Menginap Dihotel lain

Tabel 4.14. HasiCrosstabsPernah Menginap Dihotel Lain dan Nilai CE

Case Processing Summary

Cases
Valid Missing Total
N Percent N Percent N Percent
Pernah_menginap_dihotel_lain] 60| 100.0% 0 .0% 60| 100.0%
* Nilai_CE
Chi-Square Tests
Asymp. Sig. (2-
Value df sided)
Pearson Chi-Square 81.042° 98 .893
Likelihood Ratio 79.608 98 .913
Linear-by-Linear Association 7.455 1 .006
N of Valid Cases 60

a. 150 cells (100.0%) have expected count less than 5. The minimum

expected count is .03.

Pada tabel 4.1€ase Processing Summargari 60 data yang dianalisa tidak
terdapat missing value-nya sehingga tingkat kevalidan datanya adalah 100%.
Sedangkan Chi Square Tests bertujuan mengamati ada dan tidaknya hubungan
antara variabel pernah menginap dihotel lain dan Gilstomer Engagementnya
Kolom Asymp. Sig. (2-sided) menunjukan nilai probabilitas. Berdasarkan
pengambilan keputusan, jika probabilitas > 0,05 maka Ho diterima. Karena
Asymp. Sig-nya adalah 0.893 yang berarti lebih besar dari 0.05, maka Ho
diterima. Hal ini berarti tidak ada hubungan antara baris dan kolom tatkal “

ada hubungan antara per nah menginap di hotel lain dengan nilai CEnya”.
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4.3 Analisis Empat Dimensi | katan Emosional
4.3.1 Kuesioner Karyawan

Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya bahwa untuk menghasilkan
suatu ikatan emosional antara karyawan dan perusahaan terdapat 4 dimensi yang

harus dilalui, berikut analisis keempat dimensi tersebut kepada karyawan :

A. Dimens “What do | get “ as Basic Need

Dari penjelasan sebelumnya, diketahui bahwa yang dimaksud dengan
kebutuhan dasar atéhasic needmerupakan landasan utama dari pembentukan
ikatan emosional pegawai dengan perusahaan. Pertanyaan pada kuesioner yang
dapat menunjukkan terpenuhinya kebutuhan dasar karyawan dari perusahaan
untuk melaksanakan tugasnya adalah pada nomor 1 dan 2, berikut perhitungan
nilai rata-rata kedua nomor tersebut, diurutkan dari yang terendah sampai
tertinggi:

Tabel 4.15. Nilai Rata-Rata Dimerf§Vhat do | get “ as Basic Need

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Sum Mean Std. Deviation
Pertanyaan No.1 45 3 5 192 4.27 .645
Pertanyaan No.2 45 2 5 173 3.84 .706
Mean 45 4.055

Kedua pertanyaan pada tabel 4.17 di atas menunjukkan apakah karyawan
mengetahui apa yang menjadi tanggung jawab dan kewajiban mereka, dan apakah
fasilitas untuk mereka mengerjakan pekerjaan telah dipenuhi oleh perusahaan.
Rata-rata nilai yang didapat oleh karyawan dari dimensi kebutuhan dasar ini
cukup tinggi, yaitu 4.055. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan telah
memberikan deskripsi yang jelas kepada karyawan mengenai kewajiban mereka
dan sebagian besar karyawan telah merasa mengetahui dan paham akan kewajiban
mereka.

Namun, terdapat perbedaan yang cukup besar antara pertanyaan nomor 1
dan 2. Pada pertanyaan no. 1 karyawan telah mengetahui apa yang menjadi

tanggung jawab mereka dan bagaimana mengerjakannya dengan baik dan benar,
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namun sayangnya pada pertanyaan no. 2 karyawan kurang didukung oleh
penyediaan fasilitas dari perusahaan. Dalam hal ini berarti perusahaan harus
mampu untuk lebih meningkatkan ketersediaan fasilitas bagi karyawan agar

mereka dapat menjalankan kewajiban mereka dengan baik dan benar.

B. Dimens “ What do | give* as Individual Contribution

Dari penjelasan sebelumnya, setelah dimebasic need, dimensi
berikutnya adalah dimensndividual contribution.Pertanyaan pada kuesioner
yang dapat menunjukkan tingkat kontribusi dari tiap karyawan adalah pada nomor
3 sampai 6, berikut perhitungan nilai rata-rata kedua nomor tersebut, diurutkan
dari yang terendah sampai tertinggi :

Tabel 4.16. Nilai Rata-Rata Dimensi What do | give* as Individual
Contribution

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Sum Mean Std. Deviation
Pertanyaan No.4 45 h! 5 145 3.22 .795
Pertanyaan No.6 45 1 5 164 3.64 .908
Pertanyaan No.5 45 2 5 166 3.69 .686
Pertanyaan No.3 45 2 5 177 3.93 .720
Mean 45 3.62

Dimensi ini menunjukkan apakah karyawan dapat memberikan kinerja
terbaik mereka untuk perusahaan dan apakah mereka merasa telah memberikan
kontribusi yang berharga untuk perusahaan. Dari nilai rata-rata yang didapat dari
tabel 4.18, yaitu 3.62 menunjukkan bahwa kontribusi yang diberikan oleh
karyawan menurut persepsi karyawan sudah cukup baik, walaupun belum cukup
tinggi. Dari dimensi ini juga ditunjukkan seberapa besar peran atasan dalam
mengembangkan dan memotivasi karyawan.

Dari tabel di atas terlihat nilai terendah berada pada nomor 4, yaitu untuk
pertanyaan “dalam 7 hari terakhir, saya mendapat pujian/penghargaan terhadap
pekerjaan saya yang memuaskan”. Dalam hal ini, atasan lah yang lebih memegang

peranan untuk memotivasi karyawan agar mampu bekerja lebih baik. Karena
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memang sudah menjadi fungsi atasan untuk menjembatani antara kebutuhan
perusahaan dan karyawan. Selain itu, atasan juga harus mampu meningkatkan
pengembangan diri karyawannya, dengan cara awal yaitu menanyakan

perkembangan mereka dalam bekerja dan mengkritik atau memberi masukan
maupun memuji hasil kerja mereka agar para karyawan mengetahui apakah yang
mereka kerjakan selama ini memuaskan atau tidak. Perusahaan harus memiliki
sistem evaluasi kerja bagi karyawan agar karyawan selalu termotivasi untuk

meningkatkan kinerjanya.

C. Dimens “Do | belong“ as Teamwork

Dari penjelasan sebelumnya, dimensi ketiga adalah dinteasiwork.
Pertanyaan pada kuesioner yang dapat menunjukkan tingkat kerja sama dalam tim
karyawan adalah pada nomor 7 sampai 10, berikut perhitungan nilai rata-rata
keempat nomor tersebut, diurutkan dari yang terendah sampai tertinggi:

Tabel 4.17. Nilai Rata-Rata Dimerifl o | belong“ as Teamwork

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Sum Mean Std. Deviation
Pertanyaan No.7 45 1 5 160 3.56 .813
Pertanyaan No.8 45 2 5 170 3.78 .704
Pertanyaan No.9 45 3 5 176 3.91 514
Pertanyaan No10 45 3 5 176 3.91 .557
Mean 45 3.79

Dari tabel 4.17 terlihat bahwa nilai rata-rata untuk dimepsi belong as
teamworkadalah sebesar 3.79. Nilai ini cukup baik, mendekati angka 4, dianggap
bahwa kerjasama antar pegawai sebagai sebuah tim sudah cukup baik. Dari nomor
9 dan 10, dengan nilai tertinggi, rata-rata 3.91, menunjukkan bahwa telah tercipta
hubungan yang baik antar karyawan dan memiliki komitmen terhadap pekerjaan.
Selain itu dari pertanyaan nomor 8 menjelaskan bahwa misi perusahaan juga
membuat peran karyawan menjadi amat penting sehingga mereka merasa
pekerjaan mereka memang sangat dibutuhkan. Nilai terendah dihasilkan oleh

nomor 7, yaitu “dalam pekerjaan, pendapat saya ikut diperhitungkan”. Hal ini
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menunjukkan bahwa para karyawan mendapatkan hak untuk mengeluarkan
pendapat mereka ketika bekerja dan cukup diperhitungkan, namun hal ini tidak
dirasakan oleh semua karyawan, namun hal tersebut masih dalam tahap yang
wajar.

Dari analisa pertanyaan nomor 7 sampai nomor 10 dapat disimpulkan
bahwa faktor lingkungan dan rekan kerja termasuk atasan memang memberikan
peranan penting dalam pembentukan ikatan emosional karyawan terhadap
perusahaan tempat mereka bekerja. Dari nilai di atas, terlihat bahwa faktor
lingkungan dan rekan kerja di hotel sudah cukup baik. Namun peluang perbaikan
untuk meningkatkan nilai diatas masih sangat terbuka. Perusahaan dapat
meningkatkan ikatan emosional pegawai dengan cara memberikan apresiasi

terhadap pegawai yang berprestasi, meningkatkan fasilitas karyawan dan lain-lain.

D. Dimens “ How can we grow* as organic growth

Dimensi yang keempat adalah dimefsiw can we grow as organic
growth. Pertanyaan pada kuesioner yang dapat menunjukkan tingkat
perkembangan karyawan adalah pada nomor 11 dan 12, berikut perhitungan nilai
rata-rata kedua nomor tersebut, diurutkan dari yang terendah sampai tertinggi:

Tabel 4.18. Nilai Rata-Rata DimerisHow can we grow" as organic growth

Descriptive Statistics

N Minimum | Maximum Sum Mean Std. Deviation
Pertanyaan No.12 45 1 4 129 2.87 .801
Pertanyaan No.11 45 2 5 154 3.42 .753
Mean 45 3.145

Dimensi ini menunjukkan tingkat perkembangan karyawan. Karyawan
yang memiliki peluang untuk mengembangkan diri mereka akan memiliki
komitmen yang lebih tinggi terhadap perusahaan. Selain itu mereka juga
cenderung untuk berpikir lebih kreatif dalam bekerja dan memikirkan bagaimana
meningkatkan atau memperbaiki kinerja mereka. Dari nilai yang terdapat pada
tabel 4.20 di atas, rata-rata yang didapat cukup baik tapi paling rendah apabila
dibandingkan dengan ketiga dimensi sebelumnya, yaitu 3,145. Hal ini terlihat
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pada pertanyaan no. 12 vyaitu “Dalam satu tahun terakhir, saya memiliki
kesempatan untuk belajar dan berkembang” yang memiliki nilai rata-rata paling
rendah yaitu 2,87.

Dari pertanyaan no. 12 menunjukkan bahwa perusahaan tidak sepenuhnya
memberikan peluang kepada para karyawan untuk mengembangkan diri terutama
bagi karyawan dengan status kontrak. Kesempatan para karyawan untuk
mengembangkan diri seperti mengikuti seminar dan pelatihan, dan jenjang karir
yang lebih luas hanya didapatkan bagi karyawan dengan status pegawai tetap.
Oleh karena itu perusahaan sebaiknya juga memperhatikan pengembangan diri
karyawan kontrak agar terjadi pemerataan diantara sesama karyawan.

Secara keseluruhan dari hasil kuesioner untuk karyawan dapat dilihat
bahwa tiap nomor memiliki nilai rata-rata di atas 3. Hal ini menunjukkan bahwa
karyawan memiliki ikatan yang cukup kuat terhadap perusahaan. Dari tiap nilai
rata-rata dapat diketahui bahwa, karyawan memiliki pengetahuan yang amat baik
terhadap tanggung jawabnya, terlihat dengan nilai pada pertanyaan nomor 1
merupakan nilai rata-rata tertinggi pada kuesioner tersebut. Selain itu, lingkungan
kerja yang kondusif dan hubungan antara rekan kerja yang terjalin dengan baik
turut berperan serta bagi karyawan untuk memiliki ikatan yang kuat terhadap
perusahaan. Namun selain rekan kerja yang baik, kurang didukung dengan atasan
yang baik pula. Terlihat pada pertanyaan nomor 4 dengan nilai rata-rata terendah
pada dimensi What do i givé ,disini menunjukkan bahwa penghargaan atau
pujian terhadap pekerjaan karyawan yang memuaskan kurang diberikan oleh
atasanya. Hal tersebut merupakan tanggung jawab atasan untuk memotivasi tiap
karyawannya agar dapat selalu memberikan hasil yang memuaskan dalam bekerja.
Atasan kurang mampu mengembangkan potensi, memotivasi, bersikap adil,
meningkatkan dan mendengarkan pendapat seluruh bawahannya.

Dari seluruh pertanyaan yang diajukan, pertanyaan no. 12 dari dimensi
“How can we grow” memiliki nilai rata-rata terendah. Kesempatan untuk
mengembangkan diri seperti mengikuti seminar, pelatihan dan jenjang karir yang
lebih luas hanya didapatkan bagi karyawan tetap. Jika kesenjangan ini dibiarkan
oleh perusahaan maka ikatan emosional karyawan terhadap perusahaan semakin

lama akan semakin berkurang. Maka dari itu perusahaan harus melakukan
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pemerataan kesempatan untuk belajar dan berkembang para karyawan dari pucuk
pimpinan sampai dengan level asisten. Dengan pemerataan tersebut karyawan
akan memiliki komitmen yang lebih tinggi terhadap perusahaan. Selain itu mereka
juga cenderung untuk berpikir lebih kreatif dalam bekerja dan memikirkan

bagaimana meningkatkan atau memperbaiki kinerja mereka.

4.3.2 Kuesioner Pelanggan
Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya bahwa untuk menghasilkan
suatu ikatan emosional antara pelanggan dan perusahaan terdapat 4 dimensi yang

harus dilalui, berikut analisis keempat dimensi tersebut pada pelanggan hotel :

A. Dimens Confidence

Dari penjelasan sebelumnya, diketahui bahwa yang dimaksud dengan
kepercayaan atazonfidencemerupakan landasan utama dari pembentukan ikatan
emosional dan kepuasan pelanggan. Pertanyaan pada kuesioner yang dapat
menunjukkan tingkat kepercayaan pelanggan adalah pada nomor 1 sampai 5,
berikut perhitungan nilai rata-rata kelima nomor tersebut, diurutkan dari yang
terendah sampai tertinggi :

Tabel 4.19. Nilai Rata-Rata Dimensi Confidence

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Pertanyaan No.3 60 1: 9 3.27 1.133
Pertanyaan No.2 60 e 5 3.57 1.140
Pertanyaan No.1 60 B 4 3.59 .336
Pertanyaan No.5 60 1 5 3.70 .949
Pertanyaan No.4 60 1 5 3.70 1.062
Mean 60 3.566

Dari perhitungan tabel 4.19 diatas, didapat rata-rata untuk pertanyaan
nomor 1 sampai 5 adalah sebe8866. Hal ini menunjukkan bahwa pada

dimensiconfidenceHotel dilihat dari sudut pandang pelanggan tergolong cukup
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baik, yang pada artinya sebagian besar pelanggan merasa percaya kepada Hotel
sebagai penyedia pelayanan penginapan.

Nilai tertinggi didapat pada pertanyaan no.5 dan no.4 yaitu “Hotel X selalu
memberikan pelayanan sesuai janji” dan “Hotel X adalah hotel yang dapat
dipercaya”. Hal ini sangat positif terhadap perusahaan karena pelanggan hotel
percaya terhadap hotel dan mendapat pelayanan sesuai janji hotel. Oleh karena itu
perusahaan harus mempertahankan pelayananya kepada pelanggan dan tidak cepat
berpuas diri karena peningkatan kualitas pelayanan hotel merupakan landasan

awal terciptanya ikaatan emosional pelanggan terhadap perusahaan.

1. Kepuasan terhadap kualitas pelayanan

Tabel 4.20Nilai rata-rata Unsur No.1.a (kepuasan terhadap pelayanan penerima

tamu hotel)
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Tanyal.a2 60 2 5 4.07 .686
Tanyal.al 60 2 5 4.08 .619
Mean 60 4.075

Tabel di atas menunjukkan rata-rata dari kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan penerima tamu hotel dari beberapa faktor.Terlihat bahwa nilai kedua
faktor tersebut tinggi. Sehingga pelanggan hotel puas dengan kedua faktor
tersebut yaitu mengucapkan selamat pagi/siang/malam dan merespon pelangan
dengan senyum. Untuk itu kualitas pelayanan penerima tamu hotel perlu

dipertahankan dan ditingkatkan lagi untuk memberikan citra yang baik.

Universitas Indonesia
Analisa kepuasan..., Triyono, FT Ul, 2011



78

Tabel 4.21 Nilai rata-rata Unsur No.1.b (kepuasan terhadap pelayanan pengantar

barang)
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Tanyal.b2 60 2 5 3.53 .929
Tanyal.bl 60 2 5 3.75 .856
Mean 60 3.64

Tabel di atas menunjukkan rata-rata dari kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan pengantar barang dari beberapa faktor.Terlihat bahwa nilai dari kedua
faktor yang kurang tinggi adalah pada Tanya 1.b2, yaitu segera mengantar barang
ke kamar. Untuk itu diharapkan dalam hal kualitas pelayanan dari pengantar
barang lebih ditingkatkan lagi. Agar pelanggan tidak merasa khawatir dengan
barang-barang yang dibawa oleh pengantar barang dan pelanggan hotel merasa

lebih aman.

Tabel 4.22. Nilai rata-rata Unsur No.l.c (kepuasan terhadap pelayanan

resepsionis)

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Tanyal.c3 60 1 5 3.15 .954
Tanyal.c4 60 2 5 3.47 .873
Tanyal.cl 60 2 5 3.75 773
Tanyal.c2 60 2 5 3.82 911
Mean 60 3.55
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Tabel di atas menunjukkan rata-rata dari kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan resepsionis dari beberapa faktor. Terlihat bahwa nilai terendah pada
Tanya 1.c3, yaitu memberikan informasi yang dibutuhkan pelanggan dengan
cepat dan tepat. Untuk itu diharapkan dalam memberikan informasi kepada
pelanggan dapat dengan cepat dan tepat sesuai dengan yang dibutuhkan
pelanggan. Agar pelanggan mendapat informasi yang lengkap dan mudah

dipahami.

Tabel 4.23. Nilai rata-rata Unsur No.1.d (kepuasan terhadap pelayanan reservasi)

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Tanyal.d2 60 2 4 3.28 .825
Tanyal.d3 60 2 4 3.50 .676
Tanyal.dl 60 2 5 3.80 .546
Mean 60 3.53

Tabel di atas menunjukkan rata-rata dari kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan reservasi dari beberapa faktor.Terlihat bahwa nilai terendah pada
Tanya 1.d2, yaitu memberikan informasi yang dibutuhkan pelanggan dengan
cepat dan tepat. Untuk itu diharapkan dalam memberikan informasi kepada
pelanggan dapat dengan cepat dan tepat sesuai dengan yang dibutuhkan
pelanggan. Agar pelanggan mendapat informasi yang lengkap dan mudah
dipahami. Serta pelanggan dapat dengan cepat memutuskan untuk reservasi untuk

menginap melalui telepon atau internet.

Universitas Indonesia
Analisa kepuasan..., Triyono, FT Ul, 2011



80

Tabel 4.24. Nilai rata-rata Unsur No.l.e (kepuasan terhadap pelayanan

waiter/waitresgrestoran atau kafe)

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Tanyal.e2 60 2 5 3.32 .833
Tanyal.el 60 2 4 3.35 .709
Mean 60 3.335

Tabel di atas menunjukkan rata-rata dari kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan waiter/waitressrestoran atau kafe.Terlihat bahwa nilai dari kedua
faktor yang kurang tinggi adalah pada Tanya 1.e2, yaitu menyajikan dengan rapi
dan bersih . Untuk itu diharapkan dalam menyajikan makanan ataupun minuman
dengan rapi dan bersih lebih ditingkatkan lagi. Agar pelanggan merasa tidak
hilang selera makannya yang dikarenakan penyajiannya kurang bersih dan rapi.
Dan pada tanya 1l.el juga masih perlu ditingkatkan dalam menyajikan makanan
ataupun minuman kepada pelanggan. Jangan sampai karena kurang cepat dan
tepat pelanggan merasa kelaparan atau haus.Sehingga peningkatan kualitas

pelayanan damvaiter/waitressmasih perlu ditingakatkan.

Tabel 4.25Nilai rata-rata Unsur No.1.g (kepuasan terhadap pelayaoamboy

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Tanyal.gl 60 2 5 3.55 .723
Tanyal.g2 60 2 5 3.58 591
Mean 60 3.565
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Tabel di atas menunjukkan rata-rata dari kepuasan pelanggan terhadap
pelayanan room boyTerlihat bahwa nilai kedua faktor tersebut cukup tinggi.
Sehingga pelanggan hotel cukup puas dengan kedua faktor tersebut yaitu kerapian
merapikan tempat tidur dan kebersihan kamar terjaga dengan baik.. Untuk itu
kualitas pelayanamoom boy perlu lebih ditingkatkan lagi untuk memberikan
kenyamanan tempat tidur yang rapi dan bersih. Sehingga pelanggan dapat

beristirahat atau menginap dengan nyaman.

Tabel 4.26Nilai rata-rata Unsur No.1 (kepuasan pelayanan)

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

TOTAL_1.e 60 2 5 3.33 723
Tanyal.f 60 2 5 3.42 .850]
TOTAL_1.d 60 2 4 3.54 A71
TOTAL_1.c 60 2 5 3.55 .632
TOTAL_ 1.9 60 2 5 3.58 .619
Tanyal.h 60 2 5 3.62 .613
TOTAL_1.b 60 2 5 3.64 782
TOTAL_1.a 60 2 5 4.07 .609
Mean 60 3.59

Tabel di atas menunjukkan rata-rata dari kepuasan terhadap kualitas
pelayanan hotel x secara keseluruhan.Terlihat dari tabel bahwa nilai terendah
berada pada nomor 1.e, yaitu menunjukkan tingkat kepuasan terhadap pelayanan
dari waiter/waitressrestoran atau kafe.Sedangkan untuk yang terendah kedua
adalahwaiter/waitressdi bar. Untuk itu diharapkan hotel x dapat meningkatkan

lagi pelayanan hotel terutamaiter/ waitresgestoran atau kafe dan bar.
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5. Memberikan pelayanan sesuai janji

Tabel4.27 Nilai Rata-rata No.5 Kuesioner Pelanggan

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Tanyab5.b 60 1 5 3.67 1.052
Tanyab.a 60 1 5 3.73 .972
Mean 60 3.7

Dari tabel di atas menunjukkan jenis pelayanan yang dianggap memenubhi
janji atau sesuai kebutuhan. Maksud dari memenuhi janji adalah bahwa apa yang
dijanjikan oleh pihak hotel untuk didapatkan oleh pelanggan apakah sesuai
dengan kenyatan yang dirasakan oleh pelanggan tersebut dan memang sesuai
dengan apa yang dibutuhkan oleh pelanggan. Dari tabel tersebut yang nilai
terendah berada pada masalah administrasi (pekerja dan proses/prosedur). Terlihat
juga standar deviasi kualitas pelayanan administrasi (pekerja dan
proses/prosedur) lebih dari 1, yang menunjukkan pelayanan administrai dianggap
memenuhi janji oleh pelanggan adalah besar. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja
administrasi (pekerja dan proses/prosedur) memiliki perbedaan yang cukup
besar,berarti kemampuan administrasi memiliki perbedaan yang cukup besar ddan
bervariasi. Sedangkan untuk fasilitas yang diberikan, pelanggan cukup puas

dengan fasilitas yang diberikan sesuai janiji.

B. Dimens Integrity

Dari penjelasan sebelumnya, setelah dimensenfidence, dimensi
berikutnya adalah dimensintegrity. Pertanyaan pada kuesioner yang dapat
menunjukkan tingkat integritas pelanggan adalah pada nomor 6 dan 7, berikut
perhitungan nilai rata-rata kedua nomor tersebut, diurutkan dari yang terendah

sampai tertinggi:
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N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Pertanyaan No.6 60 5 3.26 1.154
Pertanyaan No.7 60 5 3.77 .810
Mean 60 3.515

Dari tabel 4.28 diatas, rata-rata untuk nomor yang menunjukkan tingkat
integritas pelanggan adalah sebe3&i5. Nilai tersebut cukup baik sehingga
pelanggan diperlakukan secara adil dan Hotel dapat menyelesaikan permasalahan

dan keluhan pelanggan dengan baik.

6. Memperlakukan dengan adil

Tabel 4.29NilaiRata-rata No.6 Kuesioner Pelanggan

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Tanya6.c 60 5 3.18 1.282
Tanyab6.b 60 5 3.22 1.136
Tanya6.a 60 5 3.30 1.344
Tanya6.d 60 5 3.33 1.258
Mean 60 3.26

Dari tabel di atas menunjukkan jenis pelayanan yang dianggap adil oleh
pelanggan hotel. Dianggap adil maksudnya adalah apakah untuk tiap pelanggan
mendapat perlakuan yang sama dan pelayanan ini selalu mengutamakan kepuasan
pelanggan. Terlihat bahwa nilai terendah adalah petugas di bar.Standar deviasi
kualitas pelayanan petugas di bar yang dianggap adil oleh pelanggan adalah yang

terbesar kedua.Hal ini menunjukkan bahwa kinerjapetugas di bar yang dirasakan
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oleh pelanggan memiliki perbedaan yang cukup besar, tiap petugas di bar
memiliki kinerja yang cukup bervariasi (menurut persepsi pelanggan).Berarti
kemampuan tiap petugas di bar memiliki perbedaan yang cukup besar.Faktor-
faktor dalam tabel 4.28dianggap cukup memuaskan dari pelanggan, namun
perbaikan masih perlu lebih ditingkatkan lagi.

C. Dimens Pride

Dimensi ketiga untuk menunjukkan kepuasan pelanggan adalah dimensi
pride atau kebanggan. Pertanyaan pada kuesioner yang dapat menunjukkan
tingkat kebanggan pelanggan adalah pada nomor 8 dan 9, berikut perhitungan

nilai rata-rata kedua nomor tersebut, diurutkan dari yang terendah sampai

tertinggi:
Tabel 4.30. Nilai Rata-Rata Dimeriiide
Descriptive Statistics
N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Pertanyaan No.9 60 2 5 3.32 .962
Pertanyaan No.8 60 2 5 3.53 .812
Mean 60 3.425

Dari tabel 4.30 diatas, rata-rata untuk nomor yang menunjukkan tingkat
pride atau kebanggan pelanggan adalah seb&d@b. Hal ini menunjukan
bahwa pelanggan cukup bangga menggunakan Hotel sebagai penginapan.
Pelanggan yang merasa bangga akan merekomendasikan produk kepada teman

dan kerabatnya.

9. Memperlakukan dengan hor mat dan profesional

Tabel 4.31Nilai rata-rata no.9 Kuesioner Pelanggan

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation

Tanya9.b 60 2 5 3.23 1.015
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N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Tanya9.c 60 1 5 3.23 1.047
Tanya9.d 60 1 5 3.30 1.225]
Tanya9.a 60 1 5 3.50 1.017
Mean 60 3.32

Dari tabel di atas menunjukkan jenis pelayanan yang dianggap
memperlakukan pelanggan dengan hormat dan profesional.Hormat disini dapat
dinilai dari segi perkataan dan perbuatan atau tindakan.Terlihat bahwa nilai
terendah pada tanya 9..b adalah petugas resepsionis. Diharapkan petugas
resepsionis dalam melayani dengan hormat dan profesional ke pelanggan dapat
lebih ditingkatkan lagi. Selain itu faktor-faktor dalam tabel 4.31 dianggap cukup

memuaskan dari pelanggan, namun perbaikan masih perlu lebih ditingkatkan lagi.

D. Dimens Passion

Dimensi terakhir pada untuk menunjukkan kepuasan pelanggan adalah
dimensipassion Pertanyaan pada kuesioner yang dapat menunjukkan adalah pada
nomor 10 dan 11, berikut perhitungan nilai rata-rata kedua nomor tersebut,

diurutkan dari yang terendah sampai tertinggi:

Tabel 4.32 Nilai Rata-Rata Dimerfgassion

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Pertanyaan No.11 60 1 5 2.62 1.106
Pertanyaan No.10 60 1 5 2.95 1.096
Mean 60 2.785

Dimensi Passion menunjukkan hubungan yang tak tergantikan antara
pelanggan dan perusahaan, dan kesempurnaan perusahaan dimata pelanggannya.

Dari tabel di atas, terlihat bahwa rata-rata untuk dimpassionadalah yang
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terendah dibandingkan dengan ketiga dimensi yang lain. Hal ini menunjukkan
bahwa pelanggan hotel belum merasa pelayanan hotel adalah bentuk pelayanan
yang sempurna untuk mereka dan bukan menjadi pilihan pelayanan penginapan
yang pertama dan satu-satunya untuk mereka atau yang tak tergantikan. Ini
merupakan tantangan besar bagi perusahaan. Di tengah persaingan yang semakin
ketat dengan kompetitor, Hotel dituntut untuk selalu memberikan pelayanan yang
terbaik bagi pelanggan sesuai dengan inti ¢larman Sigmayaitu kepuasan

pelanggan yang berkaitan dengan hubungan emosional yang kuat.

4.4 AnalisaKondis Eksternal dan Internal
4.4.1 AnalisisKondisi Eksternal

Berdasarkan hasil perhitungan dan analisis sebelumnya, dapat dilakukan
analisis untuk meringkas dan mengevaluasi data mengenai lingkungan eksternal
perusahaan. Untuk itu perlu dibuat suatu Matriks Evaluasi Faktor Eksternal atau
biasa disebut EFE External Factor Evaluationdengan bobot dari tiapxpert
dianggap sama. Berikut rumusan peluang dan ancaman bagi Hotel serta matriks
EFEnya:

A. Peluang.

1. Jumlah wisatawan kota Bogor meningkat
Merupakan kota tujuan wisata
Menjadi hotel terbaik di kota Bogor

Kerjasama dengan pihak luar untuk kelengkapan fasilitas

4N We W

Kebutuhan perusahaan akan MICE cukup tinggi

B. Ancaman

1. Berdirinya hotel-hotel baru yang kelasnya berdekatan
Luas area hotel lain yang lebih luas
Fasilitas hotel lain lebih baik

Daya beli menurun

ok~ 0D

Persaingan harga
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Hasil dari pengisian kuesioner kemudian dimasukkan ke dalam program

Expert Choice v11 student version. Output software dapat dilihat pada tabel 4.33

di bawah ini.
Tabel 4.33. Matril&xternal Factor Evaluation (EFE)
No | Faktor Eksternal Bobot
Peluang
1 | Jumlah wisatawan kota bogor meningkat 0,273
2 | Merupakan kota tujuan wisata 0,284
3 | Menjadi hotel terbaik di kota bogor 0,251
p Kerjasama dengan pihak luar untuk
kelengkapan fasilitas 0,108
Kebutuhan perusahaan akan MICE cukup
2 tinggi 0,083
Ancaman
1 Berdirinya hotel-hotel baru yang kelasnya 0132
berdekatan
2 | Luas area hotel lain yang lebih luas 0,100
3 | Fasilitas hotel lain lebih baik 0,281
4 | Daya beli menurun 0,149
5 | Persaingan harga 0,338

Dari nilai bobot di atas, peluang paling besar yang seharusnya bisa

dimanfaatkan oleh perusahaan adalah mengenai kota bogor merupakan kota

tujuan wisata. Perusahaan harus lebih fokus pada peluang ini karena merupakan

kota tujuan wisata masyarakat dalam negeri maupun luar negeri. Oleh karena itu

Hotel sebaiknya mengembangkan promosi atau menawarkan tempat penginapan

yang nyaman untuk para wisatawan yang berkunjung ke kota bogor sebagai kota

tujuan wisata.

Dari segi ancaman, Hotel cukup tanggap terhadap faktor ancaman yang

memiliki bobot yang besar seperti fasilitas hotel lain yang lebih baik. Hal yang

perlu dilakukan oleh perusahaan pada persaingan yang semakin ketat dengan
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hadirnya pemain-pemain baru dalam industri perhotelan adalah mempromosikan

hotel bahwa fasilitas yang tersedia lebih baik dari hotel lainnya.

4.4.2 AnalisisKondisi Internal

Berdasarkan hasil perhitungan dan analisis sebelumnya, dapat dilakukan
analisis untuk meringkas dan mengevaluasi data mengenai lingkungan internal
perusahaan. Untuk itu perlu dibuat suatu Matriks Evaluasi Faktor Internal atau
biasa disebut IFE [nternal Factor Evaluation) dengan bobot dari tieppert
dianggap sama. Berikut rumusan peluang dan ancaman bagi Hotel berikut matriks

IFEnya:

i Kekuatan
1. Tempat strategis berada di pusat kota
2. Mempunyai nilai sejarah
3. Jumlah ruang banyak kapasitas bervariasi sesuai kebutuhan
4. Dekat pusat pemerintahan, perbelanjaan, perkantoran & pusat
pariwisata

5. Keamanan terjamin

ii. Kelemahan

Fasilitas rekreasi hotel kurang

Pelayanan belum stabil.

Ruangan banyak gangguan (tidak kedap suara).

Luas area hotel terbatas

o > B MRS

Fasilitas MICE kurang & banyak rusak

Hasil dari pengisian kuesioner kemudian dimasukkan ke dalam program
Expert Choice v11 student version. Output software dapat dilihat pada tabel 4.34

di bawabh ini.
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No | Faktor Internal Bobot
Kekuatan

1 | Tempat strategis berada di pusat kota 0,417

2 | Mempunyai nilai sejarah 0,197

3 Jumlah ruang banyak,kapasitas bervarias
sesuai kebutuhan 0,091

" Dekat pusat pemerintahan, perbelanjaan,
perkantoran & pusat pariwisata 0,120

5 | Keamanan terjamin 0,194

Kelemahan

1 | Fasilitas rekreasi hotel kurang 0,145

2 | Pelayanan belum stabil 0,390

3 Ruangan banyak gangguan (tidak kedap
suara) 0,123

4 | Luas area hotel terbatas 0,227
Fasilitas MICE kurang & banyak rusak 0,115

kekuatan ini dimanfaatkan betul oleh perusahaan.

Kekuatan yang dianggap paling penting oleh perusahaaan adalah
mengenai tempat strategis berada di pusat kota, karyawan hotel merasakan letak
tempat kerjanya yang strategis sehingga mudah untuk ke tempat tersebut. Hal ini
sudah terbukti pada kuesioner yang disebarkan ke karyawan bahwa alasan utama

karyawan untuk tetap bekerja di perusahaan karena lokasi yang strategis. Dan

Dari faktor kelemahan, yang paling dianggap penting adalah masalah
pelayanan hotel belum stabil. Hal ini terbukti pada nilai CE yang relatif cukup
rendah, membuktikan bahwa pelanggan hotel belum merasa puas dengan
pelayanan hotel. Untuk itu hotel perlu meningkatkan pelayanannya. Selain itu,

faktor kelemahan yang dianggap penting adalah luas area hotel terbatas. Sehingga
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tidak bisa untuk memperluas area hotel. Padahal masih ada fasilitas hotel yang

belum dibangun untuk kenyamanan pelanggan hotel.

4.5 AnalissSWOT

Analisis SWOT merupakan suatu kajian terhadap kekuatan dan kelemahan
internal sebuah organisasi serta kesempatan dan ancaman lingkungan
eksternalnya. Untuk mendapatkan strategi yang tepat maka perlu dilakukan
analisis internal dan eksternal. Hasil analisis eksternal dan internal yang dilakukan
sebelumnya, dikombinasikan menggunakan alat bantu matriks TOWS, untuk
mendapatkan alternatif strategi usaha. Penjelasan mengenai alat bantu matriks
TOWS dapat dilihat pada tabel 4.8&rikut :
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TOWS Strategic Alternatives Matriks

Exter nal Oportunity

External Threats

1.Jumlah wisatawan kota bogor meningka

1.Berdirinya hotel-hotel baru yang kelasn
berdekatan

—

L

EKSTERNAL

2.Merupakan kota tujuan wisata

2.Luas area hotel lain yang lebih luas

3.Menjadi hotel terbaik di kota bogor

3.Fasilitas hotel lain lebih baik

INTERNAL

4. Kerjasama dengan pihak luar untuk
kelengkapan fasilitas

4.Daya beli menurun

5.Kebutuhan perusahaan akan MICE cuk
tinggi

ug.Persaingan harga

Internal Strengths

S-0

S-T

1.Tempat strategis berada di pusat kota

1. Membuat banyak promosi (S1,2,3,4,5
02,5)

1. Langsung promosi ke konsumen atau
secara personal (S1,2,3,4,5; T1,4,5)

2.Mempunyai nilai sejarah

2. Membuat paket wisata (S2,3,4 ; O1)

2. Membuat desain ruangan yang kreatif
dan lebih bervariasi (S3 ; T3)

3.Jumlah ruang banyak,kapasitas bervaria

Si

sesuai kebutuhan
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TOWS Strategic Alternatives Matriks

EKSTERNAL
INTERNAL

Exter nal Oportunity

External Threats

4.Dekat pusat pemerintahan, perbelanjaan
perkantoran & pusat pariwisata

5.Keamanan terjamin

Internal Weaknesses

W -0

W-T

1.Fasilitas rekreasi hotel kurang

1.Melakukan perbaikan fasilitas (W3,5 ;
03,4)

1.Menambah atau membuat fasilitas
pendukung (W1,5 ; T3)

2.Pelayanan belum stabil

2.Mengadakan training kepada karyawan
(W2 ; 03)

2.Menambabh luas area hotel (W4 ; T2)

3.Ruangan banyak gangguan (tidak kedap
suara)

4 Luas area hotel terbatas

5.Fasilitas MICE kurang & banyak rusak
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil perhitungan dan analisis yang telah dilakukan, diketahui
bahwa kuadran HS Hotel X berada pada kuadran 2 dan HS 3. Kondisinya adalah
partially optimizedatau optimal sebagian. Dapat dilihat bahwa nilai kepuasan
pelanggan hotel (CE) belum optimal atau relatif cukup rendah yaitu 42,5%,
sehingga peningkatan nilai CE menjadi sangat penting untuk perbaikan kinerja
Hotel X. Sedangkan nilai kepuasan karyawan Hotel X sudah cukup optimal yaitu
sebesar 50%, namun peluang perbaikannya masih sangat terbuka. Selain itu,
diketahui bahwa karakteristik pelanggan dan karyawan tidak mempengaruhi nilai
CE dan EE hotel.

Dari analisis 4 dimensi ikatan emosional karyawan, nilai rata-rata terendah
untuk kuesioner karyawan yaitu berada pada dimetheiw‘can we grow Untuk
itu Hotel X perlu memberikan kesempatan untuk mengembangkan diri dan
jenjang karir yang lebih luas pada seluruh karyawannya (tidak hanya pada
karyawan tetap saja). Sedangkan dari analisis 4 dimensi ikatan emosional
pelanggan, nilai rata-rata terendah untuk kuesioner pelanggan yaitu berada pada
dimensi ‘Passion” Untuk itu Hotel X perlu meningkatkan mutu pelayanan
terhadap pelanggannya agar menjadi pilihan tempat menginap pertama dan satu-
satunya di daerah bogor.

Nilai Human SigmaHotel X akan mempengaruhi kondisi keuangannya,
maka nilai HS yang berada di daerah HS3 memiliki koefisien yang menunjukkan
tingkat keuangan perusahaan. Semakin tinggi koefisien perusahaan maka semakin
baik kondisi keuangannya. Untuk itu fokus utama strategi Hotel X berdasarkan
matriks TOWS, vyaitu : membuat banyak promosi, membuat paket wisata,
melakukan perbaikan kualitas, melakukan training kepada karyawan, langsung
melakukan promosi kepada konsumen atau secara secara personal, membuat
desain ruangan yang lebih kreatif dan bervariasi, menambah atau membuat

fasilitas pendukung dan menambah luas area hotel.

Universitas Indonesia

Analisa kepuasan..., Triyono, FT Ul, 2011



94

5.2 Saran

Metode Human Sigmamerupakan metode yang baru dan belum banyak
yang menggunakan metode ini. Perlu pengembangan dengan mengkombinasikan
dengan metode yang lain agar implementasinya dapat dengan mudah dilakukan.
Salah satunya dengan menggunakan mettm@ padaHuman Sigmaagar lebih
terukur output yang dihasilkan. Selain yang sudah diaplikasikan pada industri
jasa, untuk penelitian berikutnya dapat pula diaplikasikan diberbagai perusahaan
selainsalesdanserviceseperti perusahaan manufaktur, agrobisnis, pertambangan

dan lain-lain untuk meningkatkan kinerja keuangan perusahaan secara signifikan.
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