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ABSTRAKSI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis kecerdasan 

emosional dan kinerja karyawan pada bagian Housekeeping Department di The 

Imperium International Hotel Bandung serta pengaruh kecerdasan emosional dan 

kinerja karyawan bagian Housekeeping Department. 

Kecerdasan emosional dan kinerja saling berkaitan satu sama lain, karena 

dengan karyawan mempunyai kecerdasan emosional yang tinggi akan memahami 

apa fungsi dan perannya dalam suatu perusahaan. Pada akhirnya, para karyawan 

yang cerdas emosional akan sadar untuk mencapai potensi penuh mereka dan juga 

memiliki kemampuan untuk memperbaiki, meningkatkan kinerja dan 

produktivitas mereka. 

Metode Penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Pengujian 

dilakukan dengan menggunakan korelasi Rank Spearman dan korelasi 

determinasi, dimana variable dependen (Y) adalah Kinerja Karyawan yang 

diidentifikasi dengan delapan dimensi yaitu Quantity of Work (Y1), Quality of 

Work (Y2), Job Knowledge (Y3), Creativeness (Y4), Cooperation (Y5), 

Dependability (Y6), Initiative (Y7), Personal Qualities (Y8), sedangkan variable 

independen (X) adalah Kecerdasan Emosional (EQ) yang diidentifikasi dengan 

lima dimensi yaitu Pengenalan Diri  (X1), Pengelolaan Diri (X2), Motivasi Diri 

(X3), Empati (X4), kemampuan menjalin relasi (X5). Sampel yang digunakan 

adalah 18 karyawan pada bagian Housekeeping Department. 

Hasil pengujian menggunakan korelasi Rank Spearman menemukan 

bahwa secara bersama – sama variable kecerdasan emosional (EQ) berpengaruh 

secara signifikan terhadap kinerja karyawan. Hasil analisis yang di dapat berupa 

nilai r = 0,734 atau sebesar 73,4% artinya adalah adanya hubungan antara 

kecerdasan emosional dan kinerja kuat dan juga bersifat positif ataupun sangat 

significant. Besarnya kontribusi untuk variabel kecerdasan emosional terhadap 

kinerja Housekeeping Department yang didapat dari hasil determinasi sebesar 

53,87%, faktor lain sebesar 46,13% merupakan kontribusi dari faktor – faktor lain 

yang tidak diteliti oleh penulis. 

Rekomendasi yang disarankan oleh penulis ialah pihak manajemen untuk 

selalu menerapkan kecerdasan emosional kepada karyawan di dalam operasional, 

agar kinerja karyawan khususnya di Housekeeping Department menghasilkan 

kinerja yang baik dan karyawan yang produktif untuk mencapai target perusahaan.   

Kata kunci: Kecerdasan Emosional, Kinerja 

 



ABSTRACK 

This research aims to identify and analyze emotional intelligence and 

performance of employees in the Housekeeping Department at The Imperium 

International Hotel Bandung as well as the influence of emotional intelligence and 

employee perforrmance of the Housekeeping Department. 

Emotional intelligence and performance are related to each other, because 

the employees have high emotional intelligence will understand what their 

functions and roles within a company. Ultimately, the emotionally intelligent 

employees who will be awakened to reach their full potential and also has the 

ability to improve, enhance their performance and productivity. 

The  research method used is quantitative research. Test carried out using 

Spearman rank correlation and correlation of determination, where the dependent 

variable (Y) is identified with the Employee Performance eight dimensions of 

Quantity of Work (Y1), Quality of Work (Y2), Job Knowledge (Y3), Creativeness 

(Y4), Cooperation (Y5), Dependability (Y6), Initiative (Y7), Personal Qualities 

(Y8), while the independent variable (X) is Emotional Intelligence (EQ) is 

identified with the five dimension of Introduction (X1), Self Management (X2), 

Motivation (X3), Empathy (X4), Ability to establish relationship (X5). The samples 

used were 18 employees in the Housekeeping Department. 

Result using Spearman Rank correlation found together variables of 

emotional intelligence (EQ) significantly influenceemployee performance. 

Analysis results obtained in the form of the value of r = 0,734 or 73,4% means it 

is the relationship between emotional intelligence and strong performance, and 

also be positive or very significant. The contribution to the variabels of emotional 

intelligence on the performance of Housekeeping Department obtained from the 

results of determination of 53,87%, another factor of 46,13% is the contribution of 

the other factors that were not studied by the author. 

Recommendations suggested by the authors is that the management to 

always apply emotional intelligence to employees in the operational, so that the 

employee's performance, especially in the Housekeeping Department to produce a 

good performance and productive employees to achieve its targets. 

Keywords: Emotional Intelligence, Performance 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar.Belakang Masalah  

Hotel di Indonesia bisa dikatakan cukup berkembang, ini bisa dilihat dari 

banyaknya jenis hotel yang dibangun dan disesuaikan dengan kebutuhan 

konsumen, disamping itu hotel juga di imbangi dengan kecanggihan teknologinya 

sehingga menarik para konsumen untuk datang ke tempat tersebut. Dalam 

mengelola hotel dibutuhkan organisasi yang mampu mengelola hotel tersebut 

secara baik. Organisasi yang ada didalam hotel harus memiliki tujuan dan target 

yang harus dicapai. Untuk mencapai target tersebut, organisasi harus mempunyai 

orang yang tepat, dimana orang tersebut adalah SDM yang dapat membentuk 

organisasi hotel untuk mencapai tujuan yang sudah direncanakan. 

Dalam hal ini persaingan di antara perusahaan di era zaman sekarang 

semakin ketat, dapat terlihat dari Sumber Daya Manusia yang dituntut untuk terus 

– menerus mampu mengembangkan kemampuan dirinya secara proaktif dan SDM 

itu sangat berguna untuk perusahaanndalam mengelola, mengaturrdan 

memperdayakan pegawai sehingga perusahaan dapat mencapai tujuannya. SDM 

harus menjadi seorang yang mempunyai sifat pembelajar, yaitu kepribadian yang 

belajar & bekerja keras dengan penuh semangat, sehingga potensinya dapat 

berkembang dengan maksimal. Dalam kondisi ini sebuah integritas pribadi sangat 

penting untuk memenangkan persaingan, agar perusahaan dapat terus bertahan 

dan bersaing. Jadi untuk itu, SDM dapat diartikan sebagai suatu sumber daya yang 

diinginkan  oleh suatu organisasi, dapat berperan aktif terhadappjalannya suatu 



organisasi dan prosesspengambilan keputusan seperti yang dijelaskan oleh 

Sutrisno (2009:2). 

Untuk memiliki SDM yang baik, sebuah hotel harus mempunyai 

Manajemen Sumber Daya Manusia yang baik juga dalam mengelola SDM yang 

ada di hotel tersebut. MSDM juga mempunyai fungsi, yang salah satunya untuk 

merencanakan SDM yang dibutuhkan oleh organisasi, untuk dapat mengarahkan, 

melatih dan dapat bisa mengembangkan seorang karyawan agar mempunyai 

tujuan yang sama dengan perusahaan. Seperti yang dikatakan Mangkunegara 

(2004:2) MSDM sebagai suatu pengelolaan dan pendayagunaan dan dapat 

dikembangkan dengan baik di dunia1kerja untuk meraih tujuannorganisasi dan 

pengembangannindividu pegawai. Dalam MSDM peran atasan sangat membantu 

dalam mengarahkan bawahannya untuk bekerja sesuai aturan dan mencapai target 

yang sudah direncanakan oleh perusahaan, sehingga seorang karyawan akan 

memiliki kinerja yang sempurna dalam bekerja di perusahaan tersebut. 

Untuk tercapainya suatu kinerja seseorang tidak bisa dilihat dari skill yang 

baik, tetapi dapat juga dilihat dari tingkat kecerdasan emosinya atau biasa disebut 

emotional intelligence. Berdasarkan riset yang telah didapat bahwa EQ memberi 

80 persen faktor pembuat orang itu sukses dan 20 persen sebagai IQ atau biasa 

disebut intelligence quotient. Berdasarkan penjelasan diatas menurut Goleman 

(2002:52) kecerdasannemosional adalah suatu skill untukkmemantau & 

pengendalian perasaan diri dan orang lain atau kita gunakan perasaan itu untuk 

memandu pikiran atau perbuatan, kemudian kecerdasannemosi sangat dibutuhkan 

untuk meraih kesuksesan dalam bekerja dan mendapatkan kinerja yang baik 



dalam pekerjaan. Sehingga dalam hal ini kecerdasan emosional sangat 

berpengaruh terhadap suatu kinerja karyawan agar mendapat hasil yang sempurna. 

Di samping itu kinerja karyawan tidak bisa dilihat dari seseorang 

melakukan kerjanya dengan baik, tetapi juga ilmu menguasai dan mengelola diri 

sendiri serta keahlian dalam membina hubungan dengan orang lain. Jadi untuk itu, 

cara untuk mendapatkan hasil kerja dengan kuantitas dan kualitas baik dapat 

digapai dengan cara seseorang karyawan harus melakukan tugasnya sesuai dengan 

tanggung jawab yang diberikan kepadanya, seperti yang dijelaskan Mangkunegara 

(2009:9). Dengan begitu kinerja seorang SDM terlihat dari kualitas dan kuantitas 

kerja yang digapai oleh karyawan tersebut berdasar standart yang dibentuk pada 

waktu tertentu. 

The Imperium International Hotel adalah salah satu penyedia jasa 

akomodasi yang sudah cukup lama berdiri dan hotel ini beralamatkan di jalan Dr. 

Rum no. 30-32 Bandung. Meskipun sudah berdiri cukup lama, bukan berarti tidak 

mempunyai kekurangan didalamnya. Kekurangan tersebut biasanya disampaikan 

dalam bentuk guest comment dalam berbagai keluhan tentang apa yang dirasakan 

oleh tamu. Untuk kepentingan penelitian, penulis juga melakukan observasi ke 

hotel ini dan wawancara terhadap Supervisor Housekeeping Hotel Imperium. 

Dari hasil wawancara awal kepada bapak miming sebagai Supervisor 

Housekeeping, ada beberapa keluhan tamu dikarenakan karyawan yang belum 

dapat mengelola dirinya, berakibat kurang ramah dalam memberikan pelayanan 

kepada tamu dan belum menunjukan kinerja yang diinginkan oleh perusahaan, 

terindikasi dari beberapa sikap karyawan masih belum bisa menahan emosi, tidak 



peduli pada keadaan, sulit berkoordinasi dan sangat bergantung terhadap orang 

lain dan menghindar dari tanggung jawab. 

Selain itu penulis menelusuri di internet tentang review hotel imperium, 

dan penulis menemukan beberapa keluhan dari tamu yang penulis batasi hanya 

mengambil ulasan selama 6 bulan terkahir dari September 2015-Februari 2016. 

Tabel 1.1 

Keluhan Tamu Terhadap Hotel Imperium Bagian Housekeeping 

No Bulan Keluhan 

1 September 2015 - Shower yang tidak berfungsi. 

- Mendapati semut – semut di dalam kamar 
yang berada diatas meja. 

2 November 2015 - Ketika memasuki ruangan, ada bau tidak 
sedap. 

- Pelayanan lambat dan kamar tidak bersih 

3 Desember 2015 - AC nya meneteskan air. 

- Toilet kurang bersih dan berbau. 

- Tidak tersedianya handuk ketika memasuki 
kamar. 

4 Januari 2016 - Kamar yang terlihat tua, bisa dilihat dari 
beberapa furniture yang digunakan. 

- Remote AC yang tidak bisa digunakan, 
karena battery habis. 

- Tidak cepat tanggap ketika meminta handuk 
dan lap untuk lantai karena ada kebocoran. 

Sumber: www.agoda.com 

Tabel 1.2 

Keluhan TamuTerhadap Hotel Imperium Bagian Housekeeping 

No Bulan Keluhan 

1 November 2015 - Kurang bersihnya kamar, terlihat dari ada 

beberapa helai rambut. 

- Kurang senyum ketika bertemu dengan 

tamu. 

- Terlihat debu yang masih menempel diatas 

meja dan diatas televisi yang berada 

dikamar. 



2 Januari 2016 - Pintu kamar mandi yang tidak bisa tertutup 

rapat. 

- Kurang lincah dalam menangani request 

tamu. 

- Kamar tidak bersih dan sebagaian peralatan 

rusak. 

- Air di wastafel kamar tidak mengalir. 

3 Februari 2016 - Bantal yang digunakan dikamar terlihat 

kotor. 

- Terlihat jaring laba – laba dipojok ruangan. 

- Sprei dan handuk yang kurang bersih. 

Sumber: www.pegi-pegi.com 

Berdasar review yang dijelaskan pada website – website, diberikan ulasan 

review dari skala nilai 1–10 pada website pegi-pegi senilai 7.0 dengan total 

jumlah ulasan sebanyak 17. Nilai untuk kebersihan kamar 6.2, pelayanan staff 

hotel 6.8, kamar hotel 6.2, kamar mandi 5.6 dari skala 1-10. Sedangkan website 

agoda member ulasan review dari skala 1–10, mempunyai nilai 6.3 dengan total 

jumlah ulasan 51. Nilai untuk kebersihan hotel 5.8, kenyamanan kamar 6.4,  

tingkat pelayanan 6.2 dari skala 1-10. Penilaian ini sudah cukup baik untuk The 

Imperium International Hotel yang berbintang 3, namun skor tersebut masih kalah 

bersaing terhadap competitor sekitar. 

Berdasarkan penjelasan yang sudah diberikan, bahwa terdapat keluhan 

tamu hotel yang didapat dari penjelasan Supervisor pada Departemen 

Houseeeping dan review dari website travel agent di The Imperium International 

Hotel. Dari permasalahan tersebut, maka penulis ingin menelitillebih dalam 

mengenai bagaimanalPengaruh KecerdasanlEmosional TerhadappKinerja 

Karyawan Di Departemen Housekeeping pada The ImperiumlInternational 

Hotel Bandung. 



B. Identifikasi Masalah1 

Berdasarkannlatar belakanggyang sudah dijelaskan oleh penulis, maka penulis 

melakukan identifikasi masalah dalam bentuk beberapa pertanyaan, sebagai 

berikut:  

1. Bagaimanaytingkat kecerdasan emosional karyawan bagian Housekeeping 

di The Imperium International Hotel ? 

2. Bagaimanaltingkat kinerja karyawan bagian Housekeeping di The 

Imperium International Hotel ? 

3. Bagaimanakpengaruh kecerdasan emosional terhadap kinerja karyawan 

bagian Housekeeping di The ImperiumiInternational Hotel ? 

C. Pembatasan Masalah  

Dalam penelitan ini, peneliti membatasi permasalahan yang diteliti hanya 

mengenai tingkat pengaruh Kecerdasan Emosional karyawan dan Kinerja 

Karyawan di The ImperiumiInternational Hotel. 

D. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan 

a. Untuk mengetahui tingkat kecerdasan emosional di The Imperium 

InternationallHotel. 

b. Untuk mengetahui tingkat kinerja karyawan di The ImperiumlInternational 

Hotel. 

c. Untuk menemukan pengaruh kecerdasan emosional terhadap kinerja 

karyawan di departemen housekeeping pada The ImperiumlInternational 

Hotel. 



E. Kegunaan Penelitian 

a. Bermanfaat bagiipenulis khususnya dan para pembaca lainnya. Sebagai 

sarana mengungkapkan pikiran dan pengetahuan dari penulis yang 

dituliskan pada bentuk tulisan karya ilmiah. 

b. Untuk memastikan dan membuktikan bahwa penelitian ini dapat 

meningkatkan kecerdasan emosi & kinerja karyawan agar dapat 

mengurangi complaint dari tamu. 

F. Metode Penelitian 

     1.   Jenis Penelitian 

Proses penelitian penulis ini berawal dari permasalahan yang dijelaskan 

dan dijawab dengan teori. Peneliti menggunakan kuantitatif dalamlmelihat 

hubungan variabellterhadap obyek yanggditeliti lebih bersifattsebab dan akibat 

(kausal), sehinggalpenelitiannya ada variable independenndan dependen yang 

diartikan oleh Sugiyono (2012:11). Dan penelitian ini merupakan penelitian survei 

yang diartikan Kerlinger yang dikutip oleh Sugiyono (2015:34) sebagai penelitian 

yang dilakukannpada populasi besarrmaupun kecil, tetapiidata yanggdipelajari 

adalah data darilsampel yang diambilldari populasiltersebut, untukkmenemukan 

kejadian - kejadiannrelative, distribusi, dan hubungan – hubungannantar variabel 

sosiologissmaupun psikologis. 

Menurutttingkat eksplanasi peneliti menggunakan asosiatif yang bersifat 

menanyakannhubungan antara dualvariabel atau lebih, dan yang mempunyai 

hubungan kausallbersifat sebab akibat. 

 



     2.  Operasionalisasi Variable dan Skala Pengukuran 

TABEL 1.3 

MATRIKS OPERASIONALISASI VARIABEL 

Variabel Sub Variabel Dimensi Indikator Skala 

 

Kecerdasan 

Emosional(x) 

menurut James 

J. Spillane 

(2006:136) itu 

menjaga 

keseimbangan 

antara aspek 

rasa dan rasio 

agar mampu 

berjalan 

beriringan tanpa 

saling 

melumpuhkan 

satu sama lain. 

 

 

 

Intrapersonal 

Pengenalan 

Diri 

1. Mengenali Emosi Diri 

2. Kelebihan & 

Kekurangan diri 

3. Percaya diri 

 

 

 

 

 

 

Ordinal 

Pengelolaan 

Diri 

4. Visi Pribadi 

5. Kendali Diri 

6. Sifat dapat dipercaya 

Motivasi Diri 7. Dorongan Prestasi 

8. Keingintahuan 

9. Optimisme 

 

 

 

Antarpersonal 

 

Empati 10. Memahami Emosi 

orang lain 

11. Orientasi Pelayanan 

12. Memahami kebutuhan 

orang lain 

13. Minat pada 

kepentingan orang 

lain 

14. Membantu 

meningkatkan 

kemampuan orang 

lain 

Kemampuan 

Menjalin 

Relasi 

15. Kemampuan bekerja 

sama 

16. Menjalin komunikasi 

17. Manajemen konflik 

18. Mengatasi perbedaan 

19. Kemampuan 

kelompok 

Kinerja 

Karyawan (y) 

menurut Gomes 

(2003:142) itu 

sebuah hasil 

pencapaian 

seseorang atas 

pelaksanaan 

Quantity of Work 1. Berusaha memenuhi 

target 

 

 

 

 

Quality of Work 2. Memperhatikan mutu 

pekerjaan sesuai 

dengan petunjuk 

pemimpin 

Job .Knowledge 3. Luasnya .pengetahuan 

mengenai pekerjaan 



tugas tertentu. 

 

dan keterampilan  

 

 

Ordinal 

Creativiness 4. Keaslian gagasan 

yang dimunculkan 

dan tindakan untuk 

menyelesaikan. 

persoalaan 

Cooperation 5. Kesediaan untuk. 

bekerjasama dengan 

orang lain 

Dependability.. 6. Kesadaran dan dapat. 

dipercaya dalam hal. 

kehadiran dan 

menyelesaikan 

pekerjaan 

Initiative 

 

7. Semangat untuk 

melaksanakan tugas – 

tugas baru dalam 

memperbesar 

tanggung jawab. 

Personal. Qualities 8. Menyangkut 

kepribadian,. 

kepemimpinan, 

karamahtamahan dan 

integritas pribadi 

Sumber: Hasil olahan penulis 2016. 

     3.   Populasi.dan Simple 

a. Populasi. 

Populasi dijelaskan sebagai wilayah generalisasi yang mempunyai obyek /. 

subyek yang berkualitas dan berkarakteristik  yang ditetapkan oleh para ahli untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik.kesimpulannya, Sugiyono (2014:13), jadi populasi 

dan sample saling mempunyai keterkaitan satu sama lain. Dari populasi 

keseluruhan karyawan yang terdapat dibagian Housekeeping Department dengan 



jumlah  18 orang dan sampel yang diambil oleh penulis sebagai bahan pengolahan 

data sejumlah 18. 

b. Sample 

Pengambilan sample yang dilakukan dengan cara nonprobality sampling 

dan penjelasan Sugiyono (2009:122) penelitian ini menggunakan.sampling jenuh 

dikarenakan penentuan sampel bila semua anggota populasi digunakan sebagai 

sampel. Hal ini sering.dilakukan bila jumlah populasi relatif kecil, kurang dari 30 

orang/ penelitian yang ingin membuat generalisasi.dengan kesalahan yang sangat 

kecil. 

     4.   Teknik Pengumpulan Data 

a. Observasi 

Penjelasan Sugiyono (2014:197) dapat dijelaskan sebagai suatu 

pengamatan terhadap pola1perilaku manusia dalam situasi tertentu,.untuk 

mendapatkan informasi tentang0fenomena yang diinginkan. Penulis melakukan 

kunjungan ke The Imperium International Hotel untuk mengamati dan 

mengumpulkan data.  

b. Wawancara  

Penjelasan Hardiansyahl(2010:18) yaituusebuah percakapan dualorang 

yang salahhsatunya bertujuannuntuk menggali dannmendapatkan informasiluntuk 

tujuanntertentu. Dalam penelitian ini penulis melakukan wawancara kepada 

Bapak Miming sebagai Supervisor Housekeeping dan karyawan departemen 

Housekeeping di Hotel Imperium. 

 



c. Kuesionerr 

Kuesioner sebuah tehnikkpengumpulan datalyang dilakukanndengan cara 

memberilpertanyaan atau pernyataan1tertulis untuk dijawabnya, Sugiyono 

(2014:192). Kuesioner diberikan kepada karyawan housekeeping di Hotel 

Imperium. 

d. Studi Pustaka 

Data primer yang di dapat dari tempat penelitian ditunjang lagi dengan 

studi kepustakaan sebagai data sekunder dimana terdapat teori yang dapat 

memperkuat masalah yang akan diteliti. Penjelasan Ruslijanto (2000:78) sebagai 

karya ilmiah mempunyai isi sebuah pendapat dari pakar mengenai suatu masalah, 

lalu selanjutnya dicerna dan dibandingkan lalu ditarik kesimpulannya. 

     5.   Teknik Pengolahan Data dan Analisa Data 

      a.   Likert 

Skala pengukuran yang1digunakan dalam kuesioner adalah skala likert. 

Sugiyono (2012:93) mempunyai kegunaan seperti untuk mengukur sikap, 

pendapat dan persepsi seseorang / sekelompok orang tentang:fenomena sosial. 

TABEL 1.4 

BOBOT NILAI SKALA LIKERT 

Alternatif Jawaban Bobot Nilai 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Netral 3 

Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju 1 

 

 



     b.   Korelasi Spearman Rank 

Teknik analisis yang digunakan penulis adalah teknik Korelasi Rank 

Spearman. Menurut Sugiyono (2010:245) bahwa Korelasi Rank 

Spearman1digunakan untuk mencari hubungan atau untuk menguji signifikansi 

hipotesis asosiatif bila masing – masing variabel yang dihubungkan berbentuk 

ordinal, dan1sumber data antar variabel tidak harus sama. Salah satu kegunaan 

teknik ini adalah untuk mengukur  tingkat atau eratnya  hubungan antara dua 

variabel yang bebas dan variabel terikat yang berskala ordinal. Rumus Korelasi 

Spearman Rank yang digunakan ialah: 

         ρ = 1 –  6 ∑ di² 

        n (n² - 1 ) 

Keterangan :  ρ = koefisien relasi Rank Spearman 

 di
2 
= jumlah kuadrat dari selisih rangking antara dua variabel 

 n = banyaknya data (jumlah sampel/responden) 

Kemudian, untukkmenginterpretasikan keeratannhubungan antara 

kecerdasanremosional denganrkinerja, digunakannpedoman dalammpemberian 

interpretasi koefisien, yaitu sebagairberikut : 

TABEL 1.5 

INTERPRETASI KOEFISIEN KORELASI 

No Koefisien Korelasi (ρ) Tingkat Hubungan 

1 0,00 – 0,199 Sangat Rendah 

2 0,20 – 0,399 Rendah 

3 0,40 – 0,599 Sedang 

4 0,60 – 0,799 Kuat 

5 0,80 – 1,000 Sangat Kuat 

Sumber: Sugiyono (2005) 



     c.   Koefisien Determinasi 

MenurutrSugiyono (2005:250) analisis ini digunakan untuk mengetahui 

besarnya kontribusi dari variabel bebas terhadap variabel terikat, 

biasanya1dinyatakan dalam persentase. Rumus dari Koefisien Determinasi adalah: 

 Kd =  r
2 
x 100% 

Keterangan : Kd = Koefisien Determinasi 

      r
2
  = Variabilitas 

     6.   Sistematika Penulisan 

Dalam penyusunan Proyek Akhir ini, dibahas kedalam 5 bab dengan 

rincian sistematika penulisan sebagai berikut: 

Bab I : Merupakan pendahuluan yang mengemukakan latar belakang, tujuan 

penelitian, pembatasan masalah, indentifikasi masalah, kegunaan penelitian, 

metode penelitian, lokasi dan waktu penelitian, juga sistematika penulisan. 

Bab II : Terdapat teori - teori yang mendukung terhadap teori utama yang      

penulis gunakan untuk membahas Proyek Akhir ini. Terdapat teori yang 

mengemukakan mengenai kecerdasan emosional, kinerja karyawan serta 

hubungan pengaruh antara kedua indikator tersebut. 

Bab III : Tinjauan mengenai lokasi penelitian berlangsung secara keseluruhan 

termasuk didalamnya data permasalahan yang terjadi. 

Bab IV : Analisis permasalahan yang timbul di lokus sesuai dengan pemaparan 

data pada bab sebelumnya.  



Bab V : Bagian akhir dari Proyek Akhir ini, yang berisi mengenai kesimpulan 

hasil penelitian penulis serta rekomendasi dari penulis sebagai bahan pemecahan 

masalah yang terjadi di lokasi penelitian. 

     G.  Lokasi dan Waktu Penelitian 

Lokasi The Imperium International Hotel,Bandung beralamatkan di Jalan 

Dr. Rum 30 - 32, 40171 - Bandung, dan Penelitian dilaksanakan mulai bulan 

Februari – Juni 2016. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB II 

TINJAUAN TEORI 

A. Konsep Teori Sumber Daya Manusia 

     1.    Pengertian Sumber Daya Manusia1 

Setiap perusahaan dituntuttuntuk memiliki SDM yanggberkualitassdan 

memiliki1daya sainggyang tinggi1sehingga mampuumenjadi energinbagi 

organisasiluntuk bersainggdengan kompetitornyaldi tengah arussperubahan yang 

semakinndinamis. Oleh karenalitu SDM yang kita punya harus dikelolaldengan 

baik untukkmeningkatkan efisiensi dan efektivitas organisasi, sebagai salahhsatu 

fungsi dalamlperusahaan yang kita tahu dengan Manajamen Sumber Daya 

Manusia. 

Manajemen merupakan ilmu1dan seni mengaturrproses pemanfaatan SDM 

dan1sumber – sumber daya lainnyahsecara efektif dan efisiensi untukkmencapai 

tujuanntertentu. MSDM didalamnya terdiri dari unsur manusia yang merupakan 

tenaga kerja pada perusahaan, selain itu juga mempunyai peran aktif danndominan 

dalam setiappkegiatan organisasi, karenaamanusia menjadi1perencana, pelaku dan 

penentuuterwujudnya tujuannorganisasi. Tujuan tersebutttidak mungkin terwujud, 

tanpa perannaktif karyawan1bagaimanapunncanggihnya alat – alattyang dimiliki 

perusahaanntersebut. Kajian MSDMimengabungkan beberapa bidanggilmu 

seperti psikologi, sosiologi,ddll. 

Menurut Rivai yang dikutip oleh Suwatno & Priansa (2011:29) MSDM 

merupakannsalah satu1bidanggdari manajemen umummyang meliputi1segi – segi 

perencanaan, pengorganisasian,ppelaksanaan dan pengendalian. Prosessini 



terdapat dalammfungsi atau bidanggproduksi, pemasaran, keungan,mmaupun 

kepegawaian. Karena SDMpdianggap semakin pentinggperannya dalam 

pencapaianntujuan perusahaan, makajberbagai pengalamanndan hasillpenelitian 

dalam bidanggSDM dikumpulkannsecara sistematis dalammapa yang disebut 

MSDM.  

Jadi, MSDM salah satu manajemen yang memfokuskan perhatiannya 

kepada faktor produksi manusia dengan segala bentuk aktivitasnya untuk 

mencapai target yang diinginkan suatu perusahaan. Dalam hal ini banyak 

perusahaan menyebut konsep MSDM sebagai bentuk praktik – praktik tentang 

manusia. Strategi1yang mendasari praktik tersebut perlu dipertimbangkan agar 

dapat memaksimalkan pengaruhnya terhadap kinerja perusahaan. 

     2.    Fungsi Manajemen Sumber Daya Manusia 

Fungsi MSDM merupakan kegiatan pokok yang berada didalam 

perusahaan. Setiap karyawannpada1hakikatnya melakukanndua fungsi yaitu 

fungsi manajerial dan fungsi operasional, seperti yang dijelaskan Priansa 

(2014:27-30) : 

Fungsi Manajerial 

a. Perencanaann 

Proses penentuanntindakanountuk mencapailtujuan perusahaan, dalam hal ini 

dilakukan untuk menetapkan program pegawai. Program kepegawaiannyang baik 

akan membantultercapainya tujuannperusahaan, karyawan. 

b. Pengorganisasiann 

Suatu pengorganisasiannyang dibentuksdan kemudian membaginyaldalam unit-

unit yanglsesuai dengan fungsinya yang telah dintentukan, lalu dilengkapildengan 

karyawanlserta ditambah fasilitasltertentu. 

c. Pengarahannn 

Memberikan petunjukldan mengajak para karyawan agarlmereka mempunyai 

motivasi untuk melakukan pekerjaannsesuai denganlyang sudahiditentukan. 



d. Pengendaliann 

Suatu kegiatan dengan cara mengatur karyawan agar mengikuti peraturan yg 

berlaku dan bekerja sesuai dengan rencana. Apabila terjadi penyimpangan, 

karyawan akan diberitahu dengan cara diberikan petunjuk-petunjuk yang berlaku. 

 Fungsi Operasional 

a. Pengadaan Pegawai 

Proses yang mempunyai kaitan dengan penentuanlkebutuhanlpegawai, 

penarikannya, seleksi, serta penempatannya.  

b. Pengembangann 

Proses ini dilakukanndengan maksud meningkatkan keterampilanlmelalui latihan 

yangldiperlukan agar dapat melakukan pekerjaannya dengan baik. 

c. Kompensasil 

Proses pemberian penghargaan kepada pegawai berupa barang atau uang sebagai 

imbalan agar terus menjadi karyawan yang produktif. 

d. Pengintegrasiann 

Kegiatan untuklmempersatukan kepentingannperusahaan dan kebutuhan 

karyawan, agar terbentuk kerja sama yang konkrit. 

e. Pemeliharaan 

Proses untuk mempertahankanndan meningkatkannkondisi yang telahhada. 

f. Pensiun 

Suatu proses yang berhubungan dengannkaryawan yang sudahhlama bekerja pada 

perusahaan. Fungsilutama manajemen kepegawaian yaitu menjamin karyawan 

tersebut untuk mendapatkan hasil dari sumber potongan gaji yang bersangkutan 

pada waktu masih aktif bekerja. 

 

B. Konsep Teori Kecerdasan Emosional 

     1. Pengertian Emosi & Cara Mengelola Emosi 

Emosi merupakannhasil dari interaksilantara pikiran, perubahannfisiologis 

dannperilaku. Dalam penjelasan Goleman (2002:412) bahwa emosilmerujuk pada 

suatu perasaanndan pikiran yanggkhas, suatu keadaannbiologis, psikologis dan 

serangkaiannkecenderungan untukkbertindak. Emosi merupakannreaksi terhadap 

rangsanganndari luar danndalam dirilindividu, sebagai contohhemosi bahagia 



mendorong perubahannsuasana hatilseseorang, sehingga secaralfisiologi terlihat 

tertawa, emosilsedih mendoronggseseorang berperilaku menangis. Dan seperti 

yang dijelaskan juga oleh Patrcia Patton yang dikutip oleh Mangkunegara 

(2007:96) menjelaskan cara mengelola emosi sebagai berikut : 

a. Mengetahui apa yang bisa memacu emosi anda dan respon apa yang 

diberikan, dalam hal ini kita dapat mengetahui perilaku apa yang harus 

kita rubah. 

b. Belajar dari kesalahan 

c. Belajar bertanggung jawab dari tindakan apa yang kita lakukan. 

d. Mengetahui sifat yang baik dan buruk dari diri kita, agar memperoleh 

keharmonisan batin yang baik. 

e. Harus mempunyai kerendahan hati. 

f. Belajar menggunakan waktu secara optimal untuk menyelesaikan suatu 

masalah. 

g. Belajar memahami dan menerima kenyataan. 

 

     2. Pengertian Kecerdasan Emosional 

Pengertian dari kecerdasannemosional mengandunggdua sukulkata, yakni 

emosildan kecerdasan. Kecerdasannsecara harfiahhdapat diartikannsebagai tingkat 

kecermelangan seseoranggdan emosi sebagailsuatu gejalalyang multidimensional 

sebagaijuntuk dari tingkattperasaan yanggsubyektif. Emosi jugaldiartikan respon 

biologissdan psikologissyang menggerakan badan kitalpada suatulreaksi tertentu. 

Seiringgdengan perkembangannilmu pengetahuan diduganbahwa kesuksesan 

seseoranggtidak hanya bergantunggpada kecerdasannintelektual saja,nnamun 

kecerdasann emosionalkserta peran intrapersonallseseorang turut 

mempengaruhinya. Seperti yang dijelaskan Goleman yang dikutip oleh Thoyib 

(2011:1143-1144) bahwa Kecerdasan emosionallmerupakan suatulkecerdasan 

yang merujukkkepada kemampuannmengenali perasaanhdiri sendiri dandperasaan 



orangtlain, kemampuan memotivasildiri sendiri danjkemampuan mengelolalemosi 

dengan baikkpada diricsendiri dan dalamphubungannya dengantorang lain. 

Seperti yang dijelaskan juga oleh Carmichael yang dikutip oleh Thoyib 

(2012:695) yang menyatakan kecerdasan emosional adalah proses spesifik dari 

kecerdasan informasi yang meliputilkemampuan untuk memunculkan dan 

mengekspresikan emosi diri sendiri kepada orang lain, pengaturan emosi 

(controlling), serta penggunaan emosi untuk mencapai tujuan. 

Istilah konsep kecerdasan emosional pertama kali diperkenalkan oleh 

Salovey dan Mayer sekitar tahun 1990an dan kecerdasan emosional didefinisikan 

sebagai kemampuan individu untuk memahami secara akurat, menilai dan 

mengekspresikan emosional, kemampuan untuk mengakses dan menghasilkan 

perasaan manakala mereka berpikir kemampuan memahami, pengetahuan dan 

kemampuan untuk mengatur emosional untuk meningkatkan pertumbuhan 

emosional dan intelektual.  

Dari beberapa definisi tersebut bahwa kecerdasan emosional memegang peran 

yang  penting dan bertujuan untuk memahami serta memanage mood dan emosi 

seseorang dan orang lain, lalu diharapkan akan meningkatkan kerja sama yang 

baik dengan karyawan, motivasi, produktivitas dan keuntungan. 

     3. Komponen – Komponen Kecerdasan Emosional 

Orang yang berhasil tidak cukup dengan kecerdasan intelektual tapi juga 

perlu kecerdasan emosional agar keduanya dapat seimbang dan juga dapat 

menimbulkan rasa senang terhadap sesuatu hal. Dalam hal ini, kedua kemampuan 

tersebut saling berhubungan erat yang mengarah kedalam diri sendiri, sehingga 



memiliki suatu pribadi yang percaya diri. Spillane (2006:137-141) dari hal diatas 

diperoleh 2 kecerdasan emosional diantaranya Intrapersonal :  

a. Pengenalan Diri, dapat dijelaskan sebagai suatu kemampuan yang mampu 

mengenal dirinya dengan baik dan termasuk emosi yang sedang dia 

rasakan. 

b. Pengelolaan Diri, dapat dijelaskan sebagai suatu kemampuan yang 

mampumengatur dirinya dengan segala rencana yang telah disusun dan 

dapat mengekspresikan perasaannya dengan tepat dari apa yang sedang 

dialaminya. 

c. Motivasi Diri, dapat dijelaskan sebagai suatu dorongan untuk melakukan 

sesuatu hal dari diri sendiri dan biasanya kemampuan ini dapat 

membangkitkan gairah hidup ketika dalam kondisi yang buruk. 

Untuk Kecerdasan Antarpersonal, diantaranya : 

d. Empati, dapat dijelaskan sebagai suatu kemampuan yang dapat memahami 

dengan baik apa yang dirasa, dialami dan dipikirkan oleh orang lain. 

Kemampuan ini biasanya diawali dengan mengetahui emosi orang lain dan 

dapat memahami perasaan itu, disamping itu sebagai suatu keterampilan 

dasar untuk kecakapan sosial. 

e. Kemampuan Menjalin Relasi, dapat dijelaskan sebagai suatu seni untuk  

untuk menangani emosi orang lain dan kemampuan ini juga meliputi 

kemampuan untuk bekerja sama dengan orang sekitar, mejalin komunikasi 

dan manajemen konflik yang sedang timbul.  

 

     4. Ciri – Ciri Karyawan yang memiliki Kecerdasan Emosional 

Menurut Spillane (2006:143-145), dalam konteks dunia kerja berikut ini 

akan dijabarkan tentang masing – masing kecakapan, yaitu Kecakapan Pribadi : 

a. Kesadaran Diri 

Dalam konteks ini seseorang karyawan sebelum dan saat melakukan 

pekerjaannya akan mengetahui dengan baik kondisi dirinya, apa yang 

membuat termotivasi dan yang mengahambat pekerjaannya, sehingga dia 

akan mengetahui dengan teliti segala kemampuan dan kekurangannya sendiri 

saat bekerja serta memiliki keyakinan terhadap kemampuannya sendiri. 

b. Pengaturan Diri 

Karyawan yang memiliki kecerdasan emosi tinggi akan mampu mengelola 

semua kondisi yang ada, termasuk dorongan yang muncul dan mampu 

berhadapan dengan segenap kelebihan dan kelemahannya. Dampak dari 

kemampuan ini yaitu dapat berkembangnya sifat dapat dipercaya dari 

karyawan tersebut karena integritas dirinya selalu terjaga, mampu 



bertanggung jawab atas kinerja sendiri, adaptif dalam menghadapi perubahan 

dan dapat memberikan gagasan dan informasi baru. 

c. Motivasi 

Kemampuan ini mampu memberi dorongan yang mendasar dan terus hidup 

untuk meraih suatu sasaran atau tujuan dan karyawan seperti ini akan 

terdorong melakukan pekerjaannya lebih baik untuk meraih keberhasilan, 

memiliki komitmen tinggi terhadap tugasnya, serta teguh dan gigih dalam 

memperjuangkan tujuannya meskipun ada halangan atau bahkan menemui 

kegagalan. 

Dalam Kecerdasan Emosional kecakapan sosial didunia kerja dapat dilihat 

dari kemampuan seorang karyawan untuk : 

d. Bersikap Empati 

Untuk menunjukkan prestasi kerja yang lebih optiml, seorang karyawan perlu 

memiliki kesadaran terhadap perasaan, kebutuhan, serta kepentingan orang 

lain karna sikap empati ini dikembangkan seseorang secara tidak langsung 

akan mengembangkan orang lain. Dengan sikap empati maka keragaman 

SDM akan memberi sumbangan bagi perkembangan perusahaan karena 

pemahaman terhadap perbedaan yang tinggi. 

e. Keterampilan Sosial 

Kepintaran seorang karyawan dalam menjalin relasi tampak dari 

kemampuannya untuk melakukan persuasi, mengirimkan pesan secara jelas 

dan menyakinkan, mengelola konflik yang terjadi, serta mampu menciptkan 

sinergi kelompok yang sangat penting bagi perkembangan perusahaan. 

 

     5. Dampak Dari Tiadanya Kecerdasan Emosional Dalam Diri Karyawan 

Beberapa perilaku yang menjadi tanda rendahnya kecerdasan emosional 

pada karyawan antara lain, seperti yg dijeaskan Goleman dikutip oleh Spillane 

(2006:145-147) yaitu : 

a. Ambisi Buta 

Orientasi pada persaingan dan memandang hidup maupun dunia kerjanya 

sebagai arena permusuhan, sehingga sikap hanya peduli pada kepentingannya 

sendiri menjadi prinsip hidupnya. Orang seperti ini tidak pernah memikirkan 

bagaimana kondisi, kepentingan, apalagi perkembangan orang lain. 

b. Sasaran Tidak Realistis 

Karena tidak memiliki pemahaman secara luas dan teliti terhadap kondisi 

dirinya sendiri, orang seperti ini tidak akan mampu menetapkan tujuan – 



tujuan yang selaras dengan keadaannya. Akibatnya tujuannya seringkali 

mustahil untuk dicapai baik bagi dirinya sendiri maupun bagi kelompoknya. 

c. Kerja Keras Secara Paksa 

Tidak adanya kebiasaan untuk mengelola banyak aspek dalam dirinya 

membuat orang yang tidak memiliki kecerdasan emosional tidak mampu 

membuat prediksi dan memanajemen energinya sendiri maupun energi orang 

lain, sehingga orang seperti ini akan terus bekerja hingga mengorbankan 

banyak hal lain yang penting dalam hidupnya. 

d. Memaksa Orang Lain 

Ketidakpekaan terhadap keadaan orang lain membuat orang memberikan 

tuntutan yang tidak realistis bagi orang lain. Seringkali orang seperti ini 

menggunakan ukuran dirinya sendiri untuk memberi tuntutan pada orang lain. 

e. Haus Kekuasaan 

Ketidapedulian terhadap kepentingan dan perkembangan orang lain membuat 

seorang karyawan hanya mengejar kekuasaan demi kepentingan pribadinya 

saja. 

f. Haus Pengakuan 

Ciri ini tampak dari tidak adanya penghargaan terhadap upaya yang dilakukan 

orang lain dan menganggapnya sebagai jasanya sendiri. Ketika terjadi 

kekeliruan, orang lain akan menjadi sasaran kesalahan dan kemarahan. 

g. Terlalu Sibuk dengan Penampilan 

Orang yang tidak memiliki kesadaran diri serta kemampuan mengelola diri 

tidak memandang dirinya secara realistis. Sering terjadi apa yang menjadi 

penampilan luarnya tidak mencerminkan dirinya apa adanya, bahkan rela 

mengorbankan banyak hal penting dalam hidupnya demi kesan yang bagus 

dari luar. 

h. Harus Tampak Sempurna 

Orang seperti ini tidak bisa mengakui kesalahan yang telah dilakukannya dan 

tidak mau menerima kelemahan dirinya, sehingga sulit sekali terbuka 

terhadap kritikan walaupun kritikan itu bersifat membangun dan realistis. 

 

C. Konsep Teori Kinerja 

     1. Pengertian Kinerja 

Priansa (2014:269) menyatakan kinerja dalam bahasa inggris disebut 

dengan job, actual atau level of performance, yang merupakan tingkat 

keberhasilan pegawai dalam menyelesaikan pekerjaannya. Kinerja bukan 



merupakan karakteristik individu, seperti bakat atau kemampuan namun 

merupakan perwujudan dari kemampuan dalam bentuk karya nyata dan juga 

merupakan hasil kerja yang dicapai pegawai dalam mengemban tugas dan 

pekerjaan yang berasa dari organisasi. 

Rivai dalam Priansa (2014:269) menyatakan bahwa perilaku yang nyata 

lalu ditampilkan setiap orang sebagai prestasi kerja yang dihasilkan oleh pegawai 

sesuai dengan perannya dalam organisasi. 

Mathis dan Jackson dalam Priansa (2014:269) mengatakan bahwa kinerja 

pada dasarnya yaitu apa yang dilakukan atau tidak dilakukan oleh pegawai dalam 

mengemban pekerjaannya. 

Menurut Benardin dan Russel dalam Priansa (2014:270) menjelaskan 

bahwa kinerja merupakan hasil yang diproduksi oleh fungsi pekerjaan tertentu 

atau kegiatan pada pekerjaan tertentu selama periode waktu tertentu 

Pengertian tersebut dapat disimpulkan bawa kinerja SDM adalah prestasi 

kerja atau hasil kerja baik kualitas maupun kuantitas yang dicapai SDM persatuan 

periode waktu dalam melaksanakan tugas kerjanya sesuai dengan tanggung jawab 

yang diberikan kepadanya. 

     2. Faktor – Faktor Kinerja  

Menurut Timpleldalam Mangkunegarap(2007:15), faktorrkinerja terdiri 

darikFaktor Internalr(disposisional) yaitutfaktor yangqdihubungkan dengangsifat 

– sifattseseorang. Jadi kinerja seseorangybaik disebabkanpkarena mempunyai 

kemampuanhtinggi dan tipelpekerja keras, sedangkannapabila kinerja seseorang 



itu jelekkdisebabkan olehhorang tersebuttmempunyai kemampuanlrendah dan 

orang tersebut tidakkmemiliki upayakuntuk memperbaikizkemampuannya. 

Untuk Faktor eksternalkyaitu faktor – faktorryang mempengaruhikkinerja 

seseoranghyang berasal dariklingkungan.  Sepertilperilaku, sikappdan tindakan 

rekantkerja, bawahani atau pimpinan. 

Kedua faktor ini merupakanljenis atribusi yanggmempengaruhi kinerjapseseorang 

dan jeniss– jenis atribusi yangpdibuat para karyawannmemiliki sejumlahhakibat 

psikologispdan berdasarkantkepada tindakan. 

Sedangkan menurut Mangkunegara (2007:15), kinerja dipengaruhi oleh 3 

faktor : 

1. FaktortIndividu 

Kinerjajindividu adalah hasilfkerja karyawanvbaik dari segipkualitas 

maupun kuantitasyberdasarkan standarrkerja yang telahhditentukan. Kinerja 

individulini akan tercapaikapabila didukungtoleh atributtindividu, upaya 

kerjaddan dukungannorganisasi. Dengan katallain, kinerjajindividu adalahfhasil : 

a. Atributtindividu yangtmenentukan kapasitassuntuk mengerjakanlsesuatu. 

Atributyindividu meliputitfaktor individuy(kemampuan danckeahlian, 

latarrbelakang sertardemografi) dan faktorzpsikologis meliputinpersepsi, 

attitude, personality,ppembelajaran dandmotivasi.  

b. Upayatkerja (workteffort) yangfmembentuk keinginanruntuk mencapai 

sesuatu. 

c. Dukungantorganisasi yangrmemberikan kesempatanjuntuk berbuat 

sesuatu. Dukunganporganisasi meliputi sumberbdaya, kepemimpinan, 

lingkunganskerja, strukturgorganisasi danhjob design. 

Secarappsikologis, individutyang normal adalahhindividu yang memiliki 

integritassyang tinggi antarlfungsi psikis (rohani)tdan fisiknya (jasmaniah). 

Dengantadanya integritas yangstinggi antara fungsikpsikis dan fisik,mmaka 

individuttersebut memilikipkonsentrasi dirigyang baik. 



Menurut Mangkunegara (2007:16), konsentrasilyang baik inipmerupakan 

modalkutama individu danfmendayagunakannpotensi dirinya secararoptimal 

dalamtmelaksanakan kegiatan atautaktivitas kerja seharit– hari dalamrmencapai 

tujuanporganisasi. Dengandkata lain, tanpahadanya konsentrasi yangcbaik dari 

individuhdalam bekerja, makakmimpi pimpinan mengharapkantmereka dapat 

bekerjayproduktif dalam mencapai tujuan organisasi. Konsetrasi individu dalam 

bekerja sangat dipengaruhi oleh kemampuan potensi, yaitu Kecerdasan pikiran 

(IQ) dan Kecerdasan emosi (EQ) . pada umumnya, individu yang mampu bekerja 

dengan penuh konsentrasi apabila ia memiliki tingkat intelegensi minimal normal 

(average, above average, superior, very superior dan gifted) dengan tingkat 

kecerdasan emosi baik (tidak merasa bersalah yang berlebihan, tidak mudah 

marah, tidak dengki, tidak benci, tidak iri hati, tidak dendam, tidak sombong, 

tidak miner, tidak cemas, memiliki pandangan dan pedoman hidup yang jelas 

berdasarkan kitab sucinya). 

2. Faktor Psikologisp 

Psikologisadapat dimengerti sebagaitilmu yang mempelajariktentang 

mental/jiwa dan mempunyai sifat abstraktdalam membatasi tingkahglaku, proses 

danhkegiatannya. Psikologisgdalam bekerja adalah sebagai sikap, lingkungan 

kerjatdan memotivasi dalam melakukanupekerjaannya. Faktorzpsikologis ini 

meliputi persepsi, sikap, kepribadian, belajar danjmotivasi. 

 

3. Faktor Organisasiz 

Faktortlingkungan kerja organisasijsangat menunjang bagigindividu dalam 

mencapaijprestasi kerja. Faktoryyang dimaksudtyaitu uraianfjabatan yangtjelas, 

autoritasyyang memadai, targetgkerja yangzmenantang, polagkomunikasi kerja 

efektif, hubungantkerja harmonis, iklik kerjasrespekkdan dinamis, peluang 

berkarierfdan fasilitas kerjazyang relatifhmemadai. Sekalipun,zjika faktor  

lingkungangorganisasi kurangsmenunjang, makadbagi individuryang memiliki 

tingkatykecerdasan pikiransmemadai dengan tingkatjkecerdasan emosigbaik dan 

diaqtetap dapatdberprestasi. Halyini bagi individuztersebut, lingkunganrorganisasi 



dapatydiubah dan bahkansbisa diciptakansoleh dirinya sertagmerupakan pemacu 

(pemotivator), tantanganrbagi dirinyajdalam berprestasikdi organisasinya. 

 

     3.    Pengukuran Kinerja Karyawan 

Ukuran dan standar kinerja terkait dengan parameter tertentu atau dimensi 

yang dijadikan dasar/acuan oleh organisasi untuk mengukur kinerja. Menurut 

Gomez dalam Sudarmanto (2009:10) mengukur kinerja karyawan terkait dengan 

alat pengukuran kinerja yang digunakan. Terkait dengan alat pengukuran kinerja 

secara garis besar ada dua, yaitu penilian relatif merupakan model penilaian 

dengan membandingkan kinerja seseorang dengan orang lain dalam jabatan yang 

sama dan model penilaian ini akan menghasilkan peningkatan kinerja antar 

pegawai dalam kelompok pekerjaan. Selanjutnya, model penilaian absolut 

merupakan penilaian dengan menggunakannstandar penilaian kinerja tertentu. 

Kedua model tersebut, fokus pengukuran kinerja dengan 3 model, yaitu penilaian 

kinerja berfokus sifat (trait), berfokus perilaku dan berfokus hasil. 

Terkait dengan ukuran dan standar kinerja, David Devries dalam 

Sudarmanto (2009:10) menyatakan pengukuran kinerja ada 3 yaitu: 

a. Pendekatan personality trait yaitu dengan mengukur kepemimpinan, 

inisiatif dan sikap. 

b. Pendekatan perilaku yaitu dengan mengukur umpan balik, kemampuan 

presentasi, respons terhadap komplain pelanggan. 

c. Pendekatan hasil yaitu dengan mengukur kemampuan produksi 

kemampuan menyelesaikan produk sesuai jadwal, peningkatan 

produksi/penjualan. 

Menurut Dick Grote dalam Sudarmanto (2009:11) menyatakan dalam 

penilaian kinerja ada 3 pendekatan, yaitu penilaian atau pengukuran kinerja 

berbasis pelaku, perilaku dan hasil. 



Dari berbagai pendapat ahli tersebut, standar pengukuran dapat dilakukan  dengan 

4 hal, yaitu: 

a. Pengukuran kinerja dikaitkan dengan analisis pekerjaan, uraian pekerjaan. 

b. Pengukuran kinerja dilakukan dengan mengukur sifat/karakter pribadi. 

c. Pengukuran kinerja dilakukan dengan mengukur perilaku atau tindakan 

dalam mencapai hasil. 

Menurut Mondy dalam Priansa (2014:271-272) mengatakan bahwa 

pengukuran kinerja dapat dilakukan mengunakan dimensi: 

a. Kuantitas Pekerjaan (Quantity of Work) 

Berhubungan dengan volume pekerjaan dan produktivitas kerja yang dihasilkan 

oleh pegawai dalam kurun waktu tertentu. 

b. Kualitas Pekerjaan (Quality of Work) 

Berhubungan denga pertimbangan ketelitian, presisi, kerapian dan kelengkapan di 

dalam menangani tugas-tugas yang ada di dalam organisasi. 

c. Kemandirian (Dependability) 

Berhubungan  dengan pertimbangan derajat kemampuan pegawai untuk bekerja 

dan mengemban tugas secara mandiri dengan memanimilasir bantuan orang lain. 

d. Inisiatif (Initiative) 

Berhubungan dengan kemandirian, fleksibilitas berfikir dan kesedian untuk 

menerima tanggung jawab. 

e. Adaptabilitas (Adaptability) 

Berhubungan dengan kemampuan untuk beradaptasi, mempertimbangkan 

kemampuan untuk bereaksi terhadap mengubah kebutuhan dan kondisi-kondisi. 

f. Kerjasama (Cooperation) 

Berhubungan dengan kemampuan untuk bekerjasama dan orang lain. 

 

     4. Penilaian Kinerja 

Kinerja merupakan performance, lalu dapat pula diartikan sebagai prestasi 

kerja/pelaksanaan kerja atau hasil unjuk kerja dan kinerja merupakan hasil dari 

suatu proses yang dilakukan manusia. Tingkat keberhasilan seseorang dalam 

menyelesaikan pekerjaannya disebut dengan istilah “level of performance” atau 

level kinerja. karyawan yang memiliki level kinerja yang tinggi merupakan 



karyawan yang produktivitas kerjanya tinggi, begitupun sebaliknya, karyawan 

yang memiliki level kinerja tidak sesuai dengan standar yang ditetapkan maka 

karyawan tersebut merupakan karyawan yang tidak produktif. Penilaian kinerja 

merupakan sesuatu yang penting dalam suatu perusahaan dalam mengetahui level 

kinerja yang dimilikinya. Namun pelaksanaan penilaian ini harus dilakukan 

dengan obyektif bukanlah tugas dan proses yang sederhana, mengingat setiap 

motode yang digunakan dalam penilaian ini mengandung bias peniliaian. Bias 

peniliaian tersebut bisa menghasilkan hasil penilaianyang tidak cermat dan tidak 

tepat sasaran bagi perusahaan. Sedangkan disisi lain, perusahaan harus 

memperoleh informasi yang memadai terkait dengan kinerja karyawannya, 

sebagai bahan pertimbangan bagi keputusan strategis perusahaan, baik terkait 

dengan kebijakan umum perusahaan maupun terkait dengan kebijakan 

pengembangan SDM. 

Penjelasan Rivai dalam Suwatno dan Priansa (2011:196) penilaian kinerja 

mengacu pada suatu sistem formal dan terstruktur yang digunakan untuk 

mengukur, menilai, mempengaruhi sifat-sifat yang berkaitan dengan pekerjaan, 

perilaku, hasil, dan termasuk tingkat kehadiran. 

Sedangkan Mejia dalam Suwatno dan Priansa (2011:197) mengungkapkan 

penilaian kinerja merupakan suatu proses yang terdiri dari : 

a. Identifikasi yaitu menentukan faktor yang berpengaruh terhadap 

kesuksesan suatu organisasi dan hal ini dapat dilakukan dengan mengacu 

pada hasil analisa jabatan. 

b. Pengukuran merupakan inti dari prosesssistem penilaian kinerja. pada 

proses ini pihak manajemen menentukan kinerja karyawan yang 

bagaimana yang termasuk baik dan buruk. Manajemen dalam suatu 

organisasi harus melakukan perbandingan dengan nilai – nilai standar atau 

membandingkan kinerja antar karyawan yang memiliki kesamaan tugas. 



c. Manajemen dalam proses ini merupakanntindak lanjut dari hasil penilaian 

kinerja. Pihak manajemen harus berorientasi ke masa depan untuk 

meningkatkan potensi karyawan di organisasi yang bersangkutan. hal ini 

dapat dilakukan dengan pemberian umpan balik dan pembinaan untuk 

meningkatkan kinerja karyawannya. 

 

     5. Tujuan Penilaian Kinerja 

Tujuan penilaian atau biasa kita sebut dengan evaluasi kinerja adalah 

untuk memperbaiki atau meningkatkan kinerja organisasi melalui peningkatan 

kinerja dari SDM organisasi. Tujuan dari evaluasi ini seperti yang dijelaskan 

Sunyoto dalam Mangkunegara (2007:10-11) yaitu : 

a. Meningkatkan saling pengertian antara karyawan tentang persyaratan 

kinerja. 

b. Mencatat dan menakui hasil kerja seseorang karyawan, sehingga mereka 

termotivasi untuk berbuat yang lebih baik atau sekurang – kurangnya 

berprestasi sama dengan prestasi yang terdahulu. 

c. Memberikan peluang kepada karyawan untuk mendiskusikan keinginan 

dan aspirasinya dan meningkatkan kepedulian terhadap karier atau 

terhadap pekerjaan yang diembannya sekarang. 

d. Mendefinisikan atau merumuskan kembali sasaran masa depan, sehingga 

karyawan termotivasi untuk berprestasi sesuai dengan potensinya. 

e. Memeriksa rencana pelaksanaan dan pengembangan yang sesuai dengan 

kebutuhan pelatihan, khusus rencana diklat dan kemudian menyetujui 

rencana itu jika tidak ada hal-hal yang perlu dirubah. 

 

Kegunaan penilaian prestasi kerja kinerja karyawan adalah: 

a. Sebagai dasar dalam pengambilan keputusan yang digunakan untuk 

prestasi, pemberhentian dan besarnyarbalas jasa. 

b. Untuk mengukur sejauh mana seorang karyawan dapat menyelesaikan 

pekerjaannya. 

c. Sebagai dasar untuk mengevaluasi efektivitas seluruh kegiatan  dalam 

perusahaan. 

d. Sebagai dasar untuk mengevaluasirprogram latihan dan keefektifan jadwal 

kerja, metode kerja, struktur organisasi, gaya pengawasan, kondisi kerja 

dan pengawasan. 



e. Sebagai indikator untuk menentukan kebutuhan akan latihan bagi 

karyawan yang berada didalam organisasi. 

f. Sebagai alat untuk meningkatkan motivasi kerja karyawan sehingga 

dicapai performance yang baik. 

g. Sebagai alat untuk dapat melihat kekurangan atau kelemahan dan 

meningkatkan kemampuan karyawan selanjutnya. 

h. Sebagai kriteria menentukan, seleksi dan penempatan karyawan. 

i. Sebagai alat untuk memperbaiki atau mengembangkan kecakapan 

karyawan. 

j. Sebagai dasar untuk memperbaiki atau mengembangkan uraian tugas. 

 

D. Konsep Hubungan Kecerdasan Emosional dan Kinerja 

Kecerdasan Emosional menurut Chinowsky dalam Thoyib (2012:1144) 

bisa didefinisikan sebagai kemampuan memantau dan mengendalikan perasaan 

diri sendiri dan orang lain serta menggunakan perasaaan itu memandu pikiran dan 

tindakan. 

Mengenal diri sendiri berarti mengetahui dengan baik keadaan dan peta 

dirinya, termasuk emosi – emosi yang sedang muncul sekaligus penyebab 

kemunculan emosi itu dan pengenalan diri meliputi kesadaran akan kelebihan – 

kelebihan serta kelemahan – kelemahan pribadi, Spillane (2006:137). Hal yang 

penting dari kemampuan ini adalah kemampuan untuk mengenali emosi diri, 

yakni mengetahui dengan pasti perasaan sendiri sewaktu perasaan itu muncul 

sekaligus mengetahui mengapa perasaan itu muncul, Spillane (2006:138). Dengan 

mengenal diri yang baik, seorang karyawan dapat tampil dengan keyakinan diri, 

sehingga berbuat tegas dan mampu membuat keputusan yang baik kendati dalam 

keadaan tidak pasti dan tertekan, Goleman (2001:107). Dengan mengenal diri 



yang baik karyawan dapat bekerja profesional. Berdasarkan hal tersebut dapat 

diasumsikan bahwa mengenal diri dapat mempengaruhi kinerja karyawan. 

Mengelola diri berarti mampu mengatur kehidupan sendiri dengan rencana 

– rencana pribadi yang telah disusun dan kemampuan ini berarti mampu 

mengekspresikan dengan tepat perasaan yang sedang dialaminya, Spillane 

(2006:138). Kemampuan pengelolaan diri dan emosi juga meliputi kemampuan 

untuk tetap teguh, tetap mampu berpikir positif dan tidak mudah goyah kendati 

sedang dalam kondisi yang paling berat sekalipun. Intinya adalah perasaan yang 

ada tidak sampai melumpuhkan kemampuan berpikir sehingga terhanyut dalam 

situasi buruk, Spillane (2006:139). Selain itu orang yang mampu mengelola 

dirinya mudah menerima dan terbuka gagasan, pendekatan dan informasi – 

informasi baru. Dengan kemampuan ini akan memiliki integritas yang tinggi, 

bersikap terbuka, jujur dan konsisten sehingga mengantarkan seseorang menjadi 

bintang kinerja dalam bidang apapun, Goleman (2001:144). Dengan mengelola 

diri, karyawan akan memenuhi komitmen tanpa teguh, tetap positif, tidak goyah 

serta dapat berfikir jernih dan tetap fokus, meskipun dalam tekanan, Goleman 

(2001:131). 

Motivasi adalah suatu dorongan yang mengantar orang untuk melakukan 

tindakan tertentu dan kemampuan ini untuk membangkitkan lagi gairah hidup 

sendiri pada saat berada dalam kondisi terpuruk. Asumsinya orang telah mampu 

mengelola emosi yang terjadi pada dirinya, dapat membentuk keingintahuan, 

kemauan untuk menjadi lebih baik dan usaha untuk sampai kesana merupakan 

indikasi lain bagi kemampuan memotivasi diri sendiri lain, Spillane (2006:140). 



Karyawan yang memiliki mtivasi yang baik akan mempunyai semangat juang 

yang tinggi untuk meraih tujuan dan memenuhi standar, mampu menggunakan 

nilai – nilai kelompok dalam pengambilan keputusan, serta tidak takut gagal dan 

memandang kegagalan sebagai situasi yang dapat dikendalikan ketimbang sebagai 

kekurangan pribadi, Goleman (2001:196). Dapat diuraikan bahwa motivasi dapat 

mempengaruhi kinerja karyawan. 

Empati berarti kemampuan untuk memahami dengan baik apa yang 

sedang dialami, dirasakan atau dipikirkan oleh orang lain. Empati juga merupakan 

keterampilan dasar untuk kecakapan sosial. Sikap empati ini ditujukan dengan 

minat yang aktif terhadap kepentingan – kepentingan orang lain, orientasi pada 

semangat pelayanan, memahami kebutuhan orang lain untuk berkembang serta 

membantu meningkatkan kemampuan orang lain, Spillane (2006:140). Karywan 

yang mempunyai empati yang baik akan mampu memahami kebutuhan – 

kebutuhan pelanggan dan mencari berbagai cara untuk meningkatkan kesetiaan 

pelanggan. Serta dapat memahami beragam pandangan dan peka terhadap 

kelompok dan memandang keragaman – keragaman sebagai peluang menciptakan 

peluang yang memungkinkan semua orang sama – sama maju kendati berbeda – 

beda, Goleman (2001:248). Dari uraian tersebut dapat disimpulkan bahwa empati 

berpengaruh pada kinerja karyawan. 

Menjalin relasi merupakan kemampuan sebuah seni untuk menangani 

emosi orang lain. kemampuan ini meliputi kemampuan untuk bekerja sama 

dengan orang lain, untuk menjalin komunikasi dengan jelas, serta memanajemen 

konflik yang mungkin timbul, Spillane (2006:141). Seseorang yang dapat 



mempergunakan kemampuan ini dengan baik, mampu berkomunikasi untuk 

menyampaikan sesuatu dengan jelas, menyakinkan dan memiliki jiwa kepimpinan 

untuk membangkitkan inspirasi, memandu, kelompok dan orang lain. Dengan 

kemampuan ini juga karyawan akan dapat bernegosiasi dalam memecahkan suatu 

masalah atau pemecahan silang pendapat, Goleman (2001:333). Selain itu mampu 

menciptakan sinergi kelompok dan dapat bekerja sama dengan orang lain demi 

tujuan bersama, Goleman (2001:342). Berdasarkan uraian diatas dapat 

diasumsikan bahwa menjalin relasi dapat mempengaruhi kinerja.  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB IIII 

TINJAUAN OBJEK PENELITIAN 

A. Tinjauan Umum Imperium Hotel Bandung 

     1.    Sejarah Imperium Hotel Bandung 

Imperium International Hotel dibangun menggunakan jasa PT Bunga 

CitraaIndonesia yang beralamat dijalan Dr Rum 30 – 32 bandung dan mulai 

beroperasi 15 Oktober 1994, Bapak Rudi Hidayat sebagai pemegang saham dan 

direktur utama dalam PT tersebut. Tetapi pada tahun 2002 tepatnya pada tanggal 1 

januari, pengelolaannya diambil oleh PT Wiral Indo Utama dan sebagai komisaris 

utamanya adalah Eric Wiral. Ketika tahun 2010, tepatnya pada 1 juli terjadi alih 

pengelolaan lagi kepada PT Garuda Mas Satu Dua dengan kepemilikan Hamid 

Mundzir tetapi dalam pengerjaannya Sofyan Rofiq yang bertanggung jawab. 

Hotel ini mempunyai 85 kamar dan termasuk hotel berbintang tiga yang 

mempunyai tempat strategis tepat di tengah kota, dengan udaranya yang sejuk dan 

nyaman. Selain itu dekat pusat perkantoran dan bisnis, yang memiliki 

aksestabilitas yanggtinggi. Serta dapat dicapai dengan jarak tempuh kurang dari 

10 menit ketempat wisata maupun bisnis, lalu akses untuk ke Bandara Husein 

Sastranegara dan Stasiun kereta api juga sangat dekat. Hotel ini juga sering 

kedatangan para eksekutif muda untuk melakukannya bisnisnya, karena itu bisa 

dikategorikan sebagai hotel bisnis dan family. Oleh karena itu semuanya 

dipersiapkan secara baik-baik agar dapat menjadi hotel berbintang tiga dengan 

pelayanan yang lengkap.   

 



B. Fasilitas Imperium Hotel Bandungg 

Fasilitas yang lengkappdan memadai yang dimiliki oleh suatu hotel 

merupakan hal penting dalam memenuhi kebutuhan dan kepuasan para tamu yang 

menginap. Imperium Hotel Bandung berusahanuntuk menyediakan fasilitas 

yangglengkap dan memadai bagi para tamunya. Hotel ini mempunyai 5 lantai, 

yaitu1: 

1. Lantai 1 digunakan sebagai Lobby, Front Desk, Concierge, Coffee Shop, 

Elevator, Drug Store, Public Toilet dan Guest Room 103 – 108. 

2. Lantai 2 digunakan sebagai Bar & Restaurant, Housekeeping office, Guest 

Room 202 - 216 

3. Lantai 3 digunakan sebagai Function Room/Meeting, Room Boy Station, 

Public Toilet 302 – 317. 

4. Lantai 4  digunakan sebagai The Club dan Bingah Family Karaoke, Guest 

Room 402 – 414. 

5. Lantai 5 digunakan sebagai Fitness Center, Sauna, Swimming Pool dan Nuansa 

Coffee Shop. 

Beberapa fasilitas yang dipunyai oleh Imperium Hotel Bandung, sepeti : 

1. Kamar atau guest roomm 

 Imperium Hotel Bandunggmemiliki 85 kamar yanggterdiri dari atas 4 jenis 

kamar untuk lebih jelasnya bisa melihat tabel dibawah ini : 

 

 

 



TABEL 3.1 

JENIS KAMAR IMPERIUM HOTEL BANDUNG 

No Jenis Kamar Double Twin Single Jumlah Harga 

1 Standart 23 16 9 48 Rp 850.000++ 

2 Executive 20 13 - 33 Rp 1.500.000++ 

3 Junior Suite 3 - - 3 Rp 1.950.000++ 

4 Imperium Suite 1 - - 1 Rp 2.200.000++ 

Sumber: Housekeeping Department Imperium Hotel Bandung, 2016  

Fasilitas standar yang tersedia didalam kamar adalah Air Conditioning 

window system, Mini Bar, Telepon IDD, WIFI, Cable TV, Hot & Cold shower dan 

khusus untuk Imperium Suite sudah di lengkapi ruang tamu. 

2. Arga Puspa Meeting Roomm  

Ruang meeting dengan peralatan yang modern dan mempunyai kapasitas yang 

berjumlah 300 orang, lalu dapat digunakan untuk berbagai acara seperti 

gathering,dll. Selain itu berada dilantai dasar dan dapat disesuaikan dengan 

kebutuhan seperti di bagi 3 ruangan dengan kapasitas 100 orang. 

3. Legenda Restaurantt 

Menyediakan berbagai makanan seperti eropa, indonesia dan oriental, dan berada 

di lantai dasar dengan pelayana 24 jam. 

4. Bunga Citra Functionn 

Ruang pertemuannberkapasitas 100 oranggyang cukup exclusiveeuntuk meeting, 

gathering dan table manner dengan dilengkapi peralatan meeting dan audio visual. 

5. CozyyBar  

Fasilitas yang disediakan hotel untuk menikmati berbagai minuman yang dibuat 

oleh seorang bartender dengan rasa yang berbeda dan mulai beroperasional jam 7 

sampai 11 malam.  



6. The Clubb 

Club malam dengan kapasitas 500 orang yang menyajikan live music dengan 

audio yang menakjubkan dan untuk operasional jam 7 malam sampai 3 pagi.  

7. Bingah Family Karaokee 

Tempat berkaraoke dengan koleksi lagu – lagu update dari zamannya dan 

beroperasional hari senen sampai sabtu dari jam 7 malam sampai 3 pagi. 

8. Nuansa Cafee 

Kafe outdoor yang mempunyai berbagai macam menu dan disajikan dengan baik, 

lalu mempunyai jam operasional dari jam 11 pagi sampai 11 malam. 

9. Imperium Sport Clubb 

Fasilitas olahraga yang disediakan hotel dengan suasana kota bandung dan 

beroperasional senen – sabtu dari jam 7 pagi – 9 malam, lalu minggu atau 

hariilibur pukul 7 pagi sampai 7 malam. 

C. Struktur Organisasi Imperium Hotel Bandung 

Strukturrorganisasi adalah suatuubagannyang menunjukkannbagian – 

bagian yanggada dalamlorganisasi, dan susunan orang – oranggdengan jabatannya 

masing – masinggdalam setiap bagiannyang mempunyai kesepakatannbersama 

secara formall(dalam organisasi formal) untuk melaksanakannkegiatan – kegiatan 

dalammrangka mencapai tujuannorganisasi dimana orang – orang tersebuttberada. 

MenuruttSulistiyono (2006:122) adalah adapun organisasiiitu sendiri 

memilikiipengertian, sebagai suatuuwadah orang – oranggyang terdiri dariiatasan 

dan bawahannuntuk salinggbekerja sama dengannmenggunakan prinsipp– prinsip 

organisasi untukk mencapai tujuan organisasiiyang telahhditetapkan. 



GAMBAR 1 

STRUKTUR ORGANISASI HOUSEKEEPING DEPARTMENT 

IMPERIUM HOTEL BANDUNG 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Housekeeping Department Imperium Hotel Bandung, 2016 

D. Tinjauan Umum Responden 

Responden dalam penelitian ini ialah karyawan Imperium Hotel Bandung 

bagian Housekeeping Deparment yang seluruhnya berjumlah 18 orang dan 

sebanyak 18 lembar kuesioner telah dibagikan kepada yang menjadi sampel dalam 

penelitian ini. Profil responden umumnya dapat dilihat melalui demografi 

responden, yang dalam penelitian ini meliputi Jenis kelamin, Rentang usia, 

Pendidikan terakhir, Lama bekerja, Pendapatan, Masa jabatan, Status pernikahan. 

SUPERVISOR 

HOUSEKEEPING 

ORDER TAKER ROOM 

ATTENDANT 

LEADER SHIFT 

LAUNDRY 

ATTENDANT 

GARDENER 

PUBLIC AREA 



TABEL 3.2 

JADWAL KERJA HOUSEKEEPING DEPARTMENT 

IMPERIUM HOTEL BANDUNG 

Shift Kerja Jam Kerja 

Morning Shift I 08.00 – 15.00 

Morning Shift II 08.00 – 16.00 

Afternoon Shiftt 15.00 – 23.00 

Night Shiftt 23.00 – 07.00 
Sumber: Housekeeping Department Imperium Hotel Bandung, 2016 

Jam kerja pada setiap shiftnya sudah termasuk delapan jam kerja dan satu jamm 

istirahat. 

TABEL 3.3 

JUMLAH KARYAWAN HOUSEKEEPING DEPARTMENT 

IMPERIUM HOTEL BANDUNG 

No Jabatan Jumlah 

1 Supervisor Housekeeping 1 

2 Leader Shift 1 

3 Order Taker 2 

4 Room Attendantt 5 

5 Laundry Attendantt 4 

6 Public Areaa 4 

7 Gardener 1 

                   Total 18 
Sumber: Housekeeping Department Imperium Hotel Bandung, 2016 

Dalam memberikan pelayanan yang baik kepada tamu, setiap perusahaan 

harus memiliki karyawan yang baik dan berkualitas dibidangnya. Karyawan yang 

memiliki kinerja yang baik, akan menghasilkan kepuasan untuk tamu maupun 

bagi dirinya dan akan mempengaruhi perusahaan tersebut untuk kedepannya. 

Berikut adalah keterangan tentang Karyawan Housekeeping berdasar jenis 

kelamin, rentang usia, pendidikan terakhir dan pendapatan di Housekeeping 

Department. 

 



TABEL 3.4 

PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN JENIS KELAMIN 

( N = 18 ) 

Jenis Kelaminn Jumlahh Persentase 

Laki - lakii 16 88,9% 

Perempuann 2 11,1% 

Totall 18 100% 
Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Berdasarkan data tabel diatas menunjukkan bahwa jumlah karyawan 

Imperium Hotel Bandung yang menjadi dominan laki – laki sebanyak 16 

karyawan atau 88,9%, dibandingkan dengan perempuan hanya 2 karyawan atau 

11,1%. 

TABEL 3.5 

PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN RENTANG USIA 

( N = 18 ) 

Usia Jumlah Persentase 

20 – 30  Tahunn 13 72,2% 

30 – 40 Tahunm 5 27,8% 

Totall 18 100% 
Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Berdasarkan data tabel diatas menunjukkan dari 18 karyawan yang berusia 

20 – 30 tahun sebanyak 13 orang atau 72,2% dan 30 – 40 tahun sebanyak 5 orang 

atau 27,8%, disimpulkan bahwa sebagaian besar berusia diatas 30 tahun. 

TABEL 3.6 

PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN PENDIDIKAN TERAKHIR 

( N = 18 ) 

Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase 

SMA 13 72,2% 

D3 2 11,1% 

Lainnya 3 16,7% 

Total 18 100% 
Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 



Berdasarkan data tabel diatas menunjukkan dari 18 karyawan yang 

mempunyai pendidikan terakhir SMA berjumlah 13 orang atau 72,2%, D3 

berjumlah 2 orang atau 11,1% dan Lainnya berjumlah 3 orang atau 16,7%. 

TABEL 3.7 

PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN LAMA BEKERJA 

( N= 18 ) 

Lama Bekerja Jumlah Persentase 

<1 Tahunn 5 27,8% 

1 – 3 Tahun 12 66,7% 

4 – 6 Tahun 1 5,6% 

Total 18 100% 
Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Berdasarkan data tabel diatas menunjukkan dari 18 karyawan yang 

mempunyai masa lama bekerja kurang dari 1 tahun berjumlah 5 orang atau 27,8%, 

1-3 tahun berjumlah 12 orang atau 66,7%, 4-6 tahun berjumlah 1 orang atau 5,6%. 

TABEL 3.8 

PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN PENDAPATAN 

( N = 18 ) 

Pendapatan Jumlah Persentase 

< 1 Juta 16 88,9% 

1 – 3 Juta 2 11,1% 

Total 18 100% 
Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Berdasarkan data tabel diatas menunjukkan dari 18 karyawan yang 

mempunyai pendapatan kurang dari 1 juta berjumlah 16 orang atau 88,9% dan 1-3 

juta berjumlah 2 orang atau 11,1%. 

 

 

 



TABEL 3.9 

PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN MASA JABATAN 

( N = 18 ) 

Masa Jabatan Jumlah Persentase 

<1 – 1 Tahun 5 27,8% 

1 – 2 Tahun 12 66,7% 

2 – 5 Tahun 1 5,6% 

Total 18 100% 
Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Berdasarkan data tabel diatas menunjukkan dari 18 karyawan yang 

mempunyai masa jabatan <1-1 tahun berjumlah 5 orang atau 27,8%, 1-2 tahun 

berjumlah 12 orang atau 66,7%, 2-5 tahun berjumlah 1 orang atau 5,6%. 

TABEL 3.10 

PROFIL RESPONDEN BERDASARKAN STATUS PERNIKAHAN 

( N = 18 ) 

Status Pernikahan Jumlah Persentase 

Nikah 14 77,8% 

Belum Menikah 4 22,2% 

Total 18 100% 
Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Berdasarkan data tabel diatas menunjukkan dari 18 karyawan yang sudah 

menikah berjumlah 14 orang atau 77,8% dan yang belum menikah berjumlah 4 

orang atau 22,2%. 

E. Tinjauan Mengenai Kecerdasan Emosional Karyawan Housekeeping 

Department di Imperium Hotel Bandung 

Berikut ini merupakan hasil olahan kuesioner aspek kecerdasan emosional 

di Departemen Housekeeping Imperium Hotel bandung yang dikomputerisasi 

menggunakan SPSS 22. 

 



a. Pengenalan Diri  

Sajian tabel dibawah ini yang berasal dari indikator aspek pengenalan diri 

terdiri dari mengenali emosi diri, kelebihan dan kekurangan diri, percaya diri.  

TABEL 3.11 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP MENGENALI EMOSI DIRI 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 10 55,6 55,6 55,6 

Tidak Setuju 8 44,4 44,4 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab netral, dengan presentase sebesar 55,6% (10 responden). Sedangkan 8 

responden dengan presentase 44,4% yang merupakan jumlah terendah menilai 

tidak setuju. 

TABEL 3.12 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP KELEBIHAN DAN 

KEKURANGAN DIRI 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 4 22,2 22,2 22,2 

Tidak Setuju 11 61,1 61,1 83,3 

Sangat Tidak Setuju 3 16,7 16,7 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 



 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 61,1% (11 responden). 

Sedangkan 3 responden dengan presentase 16,7% yang merupakan jumlah 

terendah menilai sangat tidak setuju. 

TABEL 3.13 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP PERCAYA DIRI 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 10 55,6 55,6 55,6 

Tidak Setuju 8 44,4 44,4 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab netral, dengan presentase sebesar 55,6% (10 responden). Sedangkan 8 

responden dengan presentase 44,4% yang merupakan jumlah terendah menilai 

tidak setuju. 

b. Pengelolaan Diri 

Sajian tabel dibawah ini yang berasal dari indikator aspek pengelolaan diri 

terdiri dari visi pribadi, kendali diri, sifat dapat dipercaya. 

 

 

 

 

 



TABEL 3.14 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP VISI PRIBADI 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 5 27,8 27,8 27,8 

Tidak Setuju 11 61,1 61,1 88,9 

Sangat Tidak Setuju 2 11,1 11,1 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 61,1% (11 responden). 

Sedangkan 2 responden dengan presentase 11,1% yang merupakan jumlah 

terendah menilai sangat tidak setuju. 

TABEL 3.15 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP KENDALI DIRI 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 8 44,4 44,4 44,4 

Tidak Setuju 6 33,3 33,3 77,8 

Sangat Tidak Setuju 4 22,2 22,2 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab netral, dengan presentase sebesar 44,4% (8 responden). Sedangkan 4 

responden dengan presentase 22,2% yang merupakan jumlah terendah menilai 

sangat tidak setuju. 



TABEL 3.16 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP SIFAT DAPAT DIPERCAYA 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 5 27,8 27,8 27,8 

Tidak Setuju 11 61,1 61,1 88,9 

Sangat Tidak Setuju 2 11,1 11,1 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase 61,1% (11 responden). Sedangkan 2 

responden dengan presentase 11,1% yang merupakan jumlah terendah menilai 

sangat tidak setuju. 

c. Motivasi Diri 

Sajian tabel dibawah ini yang berasal dari indikator aspek motivasi diri 

terdiri dari dorongan prestasi, keingintahuan, optimisme. 

TABEL 3.17 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP DORONGAN PRESTASI 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 9 50,0 50,0 50,0 

Tidak Setuju 7 38,9 38,9 88,9 

Sangat Tidak Setuju 2 11,1 11,1 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 



 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab netral, dengan presentase sebesar 50% (9 responden). Sedangkan 2 

responden dengan presentase 11,1% yang merupakan jumlah terendah menilai 

sangat tidak setuju. 

TABEL 3.18 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP KEINGINTAHUAN 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 4 22,2 22,2 22,2 

Tidak Setuju 8 44,4 44,4 66,7 

Sangat Tidak Setuju 6 33,3 33,3 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 44,4% (8 responden). 

Sedangkan 4 responden dengan presentase 22,2% yang merupakan jumlah 

terendah menilai netral. 

TABEL 3.19 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP OPTIMISME 

( N = 18 ) 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 9 50,0 50,0 50,0 

Tidak Setuju 6 33,3 33,3 83,3 

Sangat Tidak Setuju 3 16,7 16,7 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 



 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab netral, dengan presentase sebesar 50% (9 responden). Sedangkan 3 

responden dengan presentase 16,7% yang merupakan jumlah terendah menilai 

sangat tidak setuju. 

d. Empati  

Sajian tabel dibawah ini yang berasal dari indikator aspek empati terdiri 

dari memahami emosi orang lain, orientasi pelayanan, memahami kebutuhan 

orang lain, minat pada kepentingan orang lain, membantu meningkatkan 

kemampuan orang lain. 

TABEL 3.20 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP MEMAHAMI EMOSI ORANG 

LAIN 

 ( N = 18 )  

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 8 44,4 44,4 44,4 

Tidak Setuju 8 44,4 44,4 88,9 

Sangat Tidak Setuju 2 11,1 11,1 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab netral dan tidak setuju, dengan presentase sebesar 44,4% (8 

responden). Sedangkan 2 responden dengan presentase 11,1% yang merupakan 

jumlah terendah menilai sangat tidak setuju. 

 

 



TABEL 3.21 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP ORIENTASI PELAYANAN 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 5 27,8 27,8 27,8 

Tidak Setuju 10 55,6 55,6 83,3 

Sangat Tidak Setuju 3 16,7 16,7 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 55,6% (10 responden). 

Sedangkan 3 responden dengan presentase 16,7% yang merupakan jumlah 

terendah menilai sangat tidak setuju. 

TABEL 3.22 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP MEMAHAMI KEBUTUHAN 

ORANG LAIN 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 8 44,4 44,4 44,4 

Tidak Setuju 9 50,0 50,0 94,4 

Sangat Tidak Setuju 1 5,6 5,6 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 50% (9 responden). Sedangkan 



1 responden dengan presentase 5,6% yang merupakan jumlah terendah menilai 

sangat tidak setuju. 

TABEL 3.23 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP MINAT PADA 

KEPENTINGAN ORANG LAIN 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 5 27,8 27,8 27,8 

Tidak Setuju 9 50,0 50,0 77,8 

Sangat Tidak Setuju 4 22,2 22,2 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 50% (9 responden). Sedangkan 

4 responden dengan presentase 22,2% yang merupakan jumlah terendah menilai 

sangat tidak setuju.  

TABEL 3.24 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP MEMBANTU 

MENINGKATKAN KEMAMPUAN ORANG LAIN 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 6 33,3 33,3 33,3 

Tidak Setuju 8 44,4 44,4 77,8 

Sangat Tidak Setuju 4 22,2 22,2 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 



 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 44,4% (8 responden). 

Sedangkan 4 responden dengan presentase 22,2% yang merupakan jumlah 

terendah menilai sangat tidak setuju. 

e. Kemampuan Menjalin Relasi 

Sajian tabel dibawah ini, yang berasal dari indikator aspek kemampuan 

menjalin relasi terdiri dari kemampuan bekerja sama, menjalin komunikasi, 

manajemen konflik, mengatasi perbedaan, kemampuan kelompok. 

TABEL 3.25 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP KEMAMPUAN BEKERJA 

SAMA 

 ( N = 18 )  

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 6 33,3 33,3 33,3 

Tidak Setuju 8 44,4 44,4 77,8 

Sangat Tidak Setuju 4 22,2 22,2 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 44,4% (8 responden). 

Sedangkan 4 responden dengan presentase 22,2% yang merupakan jumlah 

terendah menilai sangat tidak setuju. 

 

 

 



TABEL 3.26 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP MENJALIN KOMUNIKASI 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 3 16,7 16,7 16,7 

Tidak Setuju 13 72,2 72,2 88,9 

Sangat Tidak Setuju 2 11,1 11,1 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 72,2% (13 responden). 

Sedangkan 2 responden  dengan presentase 11,1% yang merupakan jumlah 

terendah menilai sangat tidak setuju. 

TABEL 3.27 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP MANAJEMEN KONFLIK 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 4 22,2 22,2 22,2 

Tidak Setuju 9 50,0 50,0 72,2 

Sangat Tidak Setuju 5 27,8 27,8 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 50% (9 responden). Sedangkan 

4 responden dengan presentase 22,2% yang merupakan jumlah terendah menilai 

netral. 



TABEL 3.28 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP MENGATASI PERBEDAAN 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 7 38,9 38,9 38,9 

Tidak Setuju 8 44,4 44,4 83,3 

Sangat Tidak Setuju 3 16,7 16,7 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase 44,4% (8 responden). Sedangkan 3 

responden dengan presentase 16,7% yang merupakan jumlah terendah menilai 

sangat tidak setuju. 

TABEL 3.29 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP KEMAMPUAN KELOMPOK 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 10 55,6 55,6 55,6 

Tidak Setuju 7 38,9 38,9 94,4 

Sangat Tidak Setuju 1 5,6 5,6 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab netral, dengan presentase sebesar 55,6% (10 responden). Sedangkan 1 

responden dengan presentase 5,6% yang merupakan jumlah terendah menilai 

sangat tidak setuju.  



F. Tinjauan Mengenai Kinerja Karyawan Housekeeping Department di 

Imperium Hotel Bandung 

Berikut ini merupakan hasil olahan kuesioner aspek kinerja di Departemen 

Housekeeping Imperium Hotel bandung yang dikomputerisasi menggunakan 

SPSS 22. 

a. Quantity of Work 

TABEL 3.30 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP BERUSAHA MEMENUHI 

TARGET 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 11 61,1 61,1 61,1 

Tidak Setuju 7 38,9 38,9 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab netral, dengan presentase sebesar 61,1% (11 responden). Sedangkan 7 

responden dengan presentase 38,9% yang merupakan jumlah terendah menilai 

tidak setuju. 

 

 

 

 

 

 



b.  Quality of Work 

TABEL 3.31 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP MEMPERHATIKAN MUTU 

PEKERJAAN SESUAI DENGAN PETUNJUK PEMIMPIN 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 7 38,9 38,9 38,9 

Tidak Setuju 11 61,1 61,1 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 61,1% (11 respoden). 

Sedangkan 7 responden dengan presentase 38,9% yang merupakan jumlah 

terendah menilai netral. 

c. Job Knowledge 

TABEL 3.32 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP LUASNYA 

PENGETAHUANMENGENAI PEKERJAAN 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 6 33,3 33,3 33,3 

Tidak Setuju 10 55,6 55,6 88,9 

Sangat Tidak Setuju 2 11,1 11,1 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 



Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 55,6% (10 responden). 

Sedangkan 2 responden dengan presentase 11,1% yang merupakan jumlah 

terendah menilai sangat tidak setuju. 

d. Creativieness 

TABEL 3.33 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP KEASLIAN GAGASAN 

YANG DIMUNCULKAN DAN TINDAKAN UNTUK MENYELESAIKAN 

PERSOALAN 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 7 38,9 38,9 38,9 

Tidak Setuju 7 38,9 38,9 77,8 

Sangat Tidak Setuju 4 22,2 22,2 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22)  

Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab netral dan tidak setuju, dengan presentase sebesar 38,9% (7 

responden). Sedangkan 4 responden dengan presentase 22,2% yang merupakan 

jumlah terendah menilai sangat tidak setuju. 

 

 

 

 

 



e. Cooperation 

TABEL 3.34 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP KESEDIAN UNTUK 

BEKERJASAMA DENGAN ORANG LAIN 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 6 33,3 33,3 33,3 

Tidak Setuju 9 50,0 50,0 83,3 

Sangat Tidak Setuju 3 16,7 16,7 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 50% (9 responden). Sedangkan 

3 responden dengan presentase 16,7% yang merupakan jumlah terendah menilai 

sangat tidak setuju. 

f. Dependability 

TABEL 3.35 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP KESADARAN DAN DAPAT 

DIPERCAYA DALAM HAL KEHADIRAN DAN MENYELESAIKAN 

PEKERJAAN 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 6 33,3 33,3 33,3 

Tidak Setuju 10 55,6 55,6 88,9 

Sangat Tidak Setuju 2 11,1 11,1 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 



 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 55,6% (10 responden). 

Sedangkan 2 responden dengan presentase 11,1% yang merupakan jumlah 

terendah menilai sangat tidak setuju. 

g. Initiative 

TABEL 3.36 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP SEMANGAT UNTUK 

MELAKSANAKAN TUGAS – TUGAS BARU DALAM MEMPERBESAR 

TANGGUNG JAWAB 

 ( N = 18 )  

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 7 38,9 38,9 38,9 

Tidak Setuju 10 55,6 55,6 94,4 

Sangat Tidak Setuju 1 5,6 5,6 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

 Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab tidak setuju, dengan presentase sebesar 55,6% (10 responden). 

Sedangkan 1 responden dengan presentase 5,6% yang merupakan jumlah terendah 

menilai sangat tidak setuju. 

 

 

 

 

 



h. Personal Qualities 

TABEL 3.37 

TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP MENYANGKUT 

KEPRIBADIAN, KEPEMIMPINAN, KERAMAHTAMAHAN DAN 

INTEGRITAS PRIBADI 

( N = 18 ) 

 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral 9 50,0 50,0 50,0 

Tidak Setuju 5 27,8 27,8 77,8 

Sangat Tidak Setuju 4 22,2 22,2 100,0 

Total 18 100,0 100,0  

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Tabel tersebut menunjukan bahwa pada aspek ini, responden lebih banyak 

menjawab netral, dengan presentase sebesar 50% (9 responden). Sedangkan 4 

responden dengan presentase 22,2% yang merupakan jumlah terendah menilai 

sangat tidak setuju. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB IV 

ANALISIS PERMASALAHAN 

A. Analisis Mengenai Kecerdasan Emosional Karyawan Housekeeping 

Department di Imperium Hotel Bandung 

Pada bagian berikut ini akan ditampilkan analisis mengenai hasil 

tanggapan responden tentang indikator – indikator permasalahan yang telah 

disajikan pada bagian sebelumnya. Adapun indikator – indikator tersebut 

merupakan bagian dari variabel penelitian penulis yang sesuai dengan identifikasi 

permasalahan yang telah penulis jelaskan di bagian awal, yaitu mengenai 

kecerdasan emosional karyawan di Housekeeping Department, kinerja karyawan 

di Housekeeping Department, dan pengaruh kecerdasan emosional terhadap 

kinerja karyawan di Housekeeping Department. Analisis ini akan digunakan 

sebagai pembanding antara keadaan di lokasi penelitian dengan kondisi ideal yang 

diharap dari variabel – variabel yang diteliti.  

Penulis menggunakan skala likert yang berguna untuk menentukan nilai 

tertinggi hingga terendah dari variabel – variabel penelitian. Berikut ini 

merupakan tabel yang menunjukkan interval dari skala likert tersebut : 

TABEL 4.1 

PENENTUAN KATEGORI SKOR BERDASARKAN KATEGORI 

JAWABAN RESPONDEN 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

1,00 – 1,80 Sangat Kurang 

1,81 – 2,60 Kurang 

2,61 – 3,40 Cukup 

3,41 – 4,20 Baik 

4,21 – 5,00 Sangat Baik 
Sumber: Sugiyono (2005) 

 



Selanjutnya penulis akan menyajikan statistic deskriptif mengenai 

kecerdasan emosional yang dilakukan di Housekeeping Department pada 

Imperium Hotel Bandung, dimana statistik deskriptif tersebut menampilkan hasil 

keseluruhan atas penilaian responden terhadap indikator – indikator pertanyaan 

yang mewakili variabel penelitian. berikut ini merupakan tabel statistik deskriptif  

tersebut : 

TABEL 4.2 

STATISTIC DESKRIPTIF TANGGAPAN RESPONDEN 

TERHADAP INDIKATOR – INDIKATOR KECERDASAN EMOSIONAL 

DI IMPERIUM HOTEL BANDUNG 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

1. Mengenali Emosi Diri 18 2 3 2,56 ,511 

2. Kelebihan dan 

Kekurangan Diri 
18 1 3 2,06 ,639 

3. Percaya Diri 18 2 3 2,56 ,511 

4. Visi Pribadi 18 1 3 2,17 ,618 

5. Kendali Diri 18 1 3 2,22 ,808 

6. Sifat Dapat Dipercaya 18 1 3 2,17 ,618 

7. Dorongan Prestasi 18 1 3 2,39 ,698 

8. Keingintahuan 18 1 3 1,89 ,758 

9. Optimisme 18 1 3 2,33 ,767 

10. Memahami Emosi Orang 

Lain 
18 1 3 2,33 ,686 

11. Orientasi Pelayanan 18 1 3 2,11 ,676 

12. Memahami Kebutuhan 

Orang Lain 
18 1 3 2,39 ,608 

13. Minat Pada Kepentingan 

Orang Lain 
18 1 3 2,06 ,725 

14. Membantu 

Meningkatkan Kemampuan 

Orang Lain 

18 1 3 2,11 ,758 

15. Kemampuan Bekerja 

Sama 
18 1 3 2,11 ,758 



16. Menjalin Komunikasi 18 1 3 2,06 ,539 

17. Manajemen Konflik 18 1 3 1,94 ,725 

18. Mengatasi Perbedaan 18 1 3 2,22 ,732 

19. Kemampuan Kelompok 18 1 3 2,50 ,618 

Valid N (listwise) 18     

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Merujuk kepada tabel tersebut, diketahui bahwa terdapat sebanyak 19 

indikator pernyataan yang mewakili variabel kecerdasan emosional dengan 

jumlah responden yang valid yaitu 18 responden. Dari 1 sampai 5 skala penelitian, 

nilai 1 merupakan nilai minimum dan nilai 5 sebagai nilai maksimum. 

Berdasarkan tabel tersebut, untuk rata – rata skor penilaian responden 

terhadap semua indikator yang mewakili variabel kecerdasan emosional masih 

termasuk kategori kurang, hal tersebut mengindikasikan rendahnya tingkat 

kecerdasan emosional karyawan di Imperium Hotel Bandung. Terlihat bahwa 

indikator yang mendapat nilai terendah dengan skor 1,89 adalah keingintahuan. 

Sedangkan indikator yang tertinggi adalah indikator mengenali emosi diri dan 

percaya diri dengan skor 2,56.  

Berikut ini adalah analisis dari indikator yang mempunyai nilai yang 

kurang baik, yaitu : 

a. Kelebihan dan Kekurangan diri 

Aspek kelebihan dan kekurangan diri mendapat skor 2,06. Hal ini 

disebabkan karena karyawan tersebut tidak mengetahui apa yang dia sedang 

rasakan terhadap dirinya dan tidak tahu yang harus dilakukan, sehingga bisa 

diprediksi perlakuan dan perkataannya dapat mengakibatkan hal yang buruk dan 

merugikan orang lain, termasuk pada kinerja dalam aspek apapun. Hal tersebut 



bisa diperbaiki dengan cara lebih banyak share kepada seseorang yang dapat 

mengerti diri kita dan melakukan interaksi kepada orang lain. 

b. Visi Pribadi 

Indikator visi pribadi mendapat skor 2,17 atau masih dinilai kurang baik 

oleh responden. Disebabkan karyawan yang bekerja tidak mempunyai pedoman 

atau tujuan dari apa yang dia lakukan dan akan berakibat kinerja yang tidak 

mencapai target. Seharusnya setiap orang harus mempunyai tujuan atau rencana 

karena itu akan memudahkan dalam mengerjakan sesuatu hal. 

c. Sifat dapat dipercaya 

Aspek sifat dapat dipercaya memperoleh skor 2,17. Rendahnya nilai 

tersebut bisa diakibatkan karena kurangnya kepercayaan sesama karyawan, dalam 

hal ini sangat fatal dikarenakan apabila dalam suatu departemen mereka 

mendapatkan complaint dan tidak adanya rasa percaya satu sama lain, maka 

mengakibatkan saling menuduh antar karyawan lalu masalah tersebut tidak akan 

terselesaikan. Sebaiknya antar karyawan saling menumbuhkan rasa percaya satu 

sama lain, dengan cara mengetahui watak/sifat dari masing – masing orang 

dikarenakan mereka bekerja dalam satu tim. 

d. Keingintahuan 

Pada aspek keingintahuan mempunyai skor 1,89, dimana skor tersebut 

merupakan skor terendah. Dikarenakan rasa ingin tahu atau kemauan dari 

karyawan dirasa masi kurang dan tidak adanya training dari pihak manajemen 

seperti contohnya keingintahuan tentang membersihkan suatu kamar dengan cara 



yang benar dan menggunakan supplies yang tepat, hal tersebut dapat merugikan 

dirinya dan perusahaan.  

e. Orientasi Pelayanan 

Aspek orientasi pelayanan mendapat skor 2,11, hasil tersebut masih 

kurang dari ekspetasi yang diinginkan. Dikarenakan karyawan tidak tanggap apa 

yang diinginkan tamu dan pelayanan yang diberikan belum maksimal, seperti 

contohnya ketika tamu menginginkan sesuatu dan rentang waktunya dalam 

memberikan cukup lama. 

f. Minat pada kepentingan orang lain 

Indikator ini mempunyai skor 2,06. Penilaian tersebut dinilai masi kurang 

oleh karyawan dikarenakan minat dalam membantu orang lain masi kurang, 

dilihat dari sikap acuh atau menghindar ketika dimintai bantuan terhadap sesama 

karyawan ataupun tamu. 

g. Membantu meningkatkan kemampuan orang lain 

Indikator ini mendapat penilaian dengan skor 2,11, hasil tersebut dinilai 

masi kurang dan disebabkan sesama karyawan tidak mau saling berbagi keahlian 

yang di punyainya atau pengalamannya, hal tersebut mengakibatkan tidak 

meratanya kemampuan karyawan dalam mengerjakan suatu pekerjaan. 

h. Kemampuan bekerja sama 

Indikator ini memperoleh skor 2,11 yang artinya masi kurang dan harus 

diperbaiki untuk kedepannya lebih baik, dikarenakan kemampuan ini sangat 

diperlukan dalam suatu perusahaan agar mencapai suatu tujuan. Hal tersebut bisa 



dinilai kurang, karena masi ada beberapa karyawan yang mengerjakan secara 

individual. 

i. Menjalin komunikasi 

Aspek tersebut mendapat skor 2,06 yang artinya masi dibawah rata – rata, 

hal ini perlu segera diperbaiki dan hal ini biasanya disebabkan komunikasi antar 

karyawan yang kurang bagus dan mengakibatkan kesalahan dalam timbal balik. 

j. Manajemen konflik 

Indikator ini berada kedua dari bawah skor yang kurang bagus yaitu 1,94. 

Hal tersebut disebabkan dalam menyelesaikan suatu konflik mengalami kendala 

dan masi membutuhkan pengetahuan, pengalaman dalam menyelesaikan kendala 

tersebut.  

Beberapa indikator tersebut merupakan indikator yang harus diperbaiki 

dan di evaluasi oleh pihak manajemen Imperium Hotel Bandung agar persepsi dan 

tanggapan karyawan dalam menilai kecerdasan emosional tersebut lebih baik. Jika 

karyawan sudah dapat mengontrol kecerdasan emosional nya dengan baik, maka 

tentunya akan berdampak terhadap produktivitas dan hasil kerja karyawan yang 

semakin meningkat. 

Berikut ini merupakan nilai rata – rata dari variabel kecerdasan emosional 

yang penulis sajikan dalam bentuk  tabel statistik deskriptif. 

 

 

 

 



TABEL 4.3 

STATISTIK DESKRIPTIF MENGENAI NILAI TERTINGGI, 

TERENDAH, SERTA RATA – RATA NILAI PADA VARIABEL 

KECERDASAN EMOSIONAL 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kecerdasan Emosional 19 1,89 2,56 2,2200 ,19678 

Valid N (listwise) 19     

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Berdasarkan tabel statistik deskriptif tersebut, dari total 19 pertanyaan 

yang mewakili variabel kecerdasan emosional, diperoleh nilai tengah sebesar 

2,22. Untuk nilai minimum diperoleh 1,89 atau secara persentase yaitu sebesar 

37,8%, perhitungan persentase tersebut diperoleh dari jumlah skor terendah (1,89) 

dibagi dengan nilai tertinggi (5) dan dikalikan dengan 100%. Sedangkan nilai 

tertinggi adalah 2,56 atau secara persentase adalah sebesar 51,2%, perhitungan 

persentase tersebut diperoleh dari jumlah skor tertinggi (2,56) dibagi dengan nilai 

tertinggi (5) dan dikalikan 100%. 

Penulis juga menyajikan grafik mengenai hasil dari responden mengenai 

indikator kecerdasannemosional adalah sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 



GAMBAR 2 

NILAI – NILAI INDIKATOR UNTUK KECERDASAN EMOSIONAL DAN 

NILAI RATA - RATA 

 
Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

B. Analisis Mengenai Kinerja Karyawan Housekeeping Department di 

Imperium Hotel Bandung 

Pada bagian berikut ini akan ditampilkan analisis dan pembahasan 

mengenai variabel kinerja karyawan. Analisis dan pembahasan tersebut terkait 

dengan hasil penilaian kuesioner oleh karyawan sebagai responden. Adapaun 

pembahasan tersebut akan dimulai dari statistik deskriptif mengenai keseluruhan 

tanggapan responden tentang indikator – indikator pernyataan yang mewakili 

variaibel kinerja. 

 



TABEL 4.4 

STATISTIK DESKRIPTIF TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP 

INDIKATOR – INDIKATOR KINERJA KARYAWAN DI IMPERIUM 

HOTEL BANDUNG 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

1. Berusaha Memenuhi 

Target 
18 2 3 2,61 ,502 

2. Memperhatikan Mutu 

Pekerjaan Sesuai Dengan 

Petunjuk Pemimpin 

18 2 3 2,39 ,502 

3. Luasnya Pengetahuan 

Mengenai Pekerjaan dan 

Keterampilan 

18 1 3 2,22 ,647 

4. Keaslian Gagasan yang 

dimunculkan dan tindakan 

untuk menyelesaikan 

persoalaan 

18 1 3 2,17 ,786 

5. Kesediaan Untuk 

Bekerjasama Dengan Orang 

Lain 

18 1 3 2,17 ,707 

6. Kesadaran dan dapat 

dipercaya dalam hal 

kehadiran dan 

menyelesaikan pekerjaan 

18 1 3 2,22 ,647 

7. Semangat Untuk 

Melaksanakan Tugas tugas 

baru dalam memperbesar 

tanggung jawab 

18 1 3 2,33 ,594 

8. Menyangkut Kepribadian, 

Kepemimpinan, 

Karamahtamahan dan 

Integritas Pribadi 

18 1 3 2,28 ,826 

Valid N (listwise) 18     

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 



Berdasarkan tabel tersebut, dari total 18 responden, nilai 1 merupakan nilai 

terendah yang dipilih oleh responden dan nilai 3 merupakan nilai tertinggi yang 

dipilih oleh responden, lalu indikator keaslian gagasan yang dimunculkan dan 

tindakan untuk menyelesaikan persoalan dan kesedian untuk bekerjasama dengan 

orang lain yang memperoleh nilai terendah dengan skor 2,17. Hal tersebut 

mengindikasikan bahwa gagasan yang diberikan belum dapat menyelesaikan 

suatu persoalan dan kurangnya dalam bekerjasama dengan orang lain.  

Sedangkan indikator berusaha memenuhi target, memperoleh skor 

tertinggi, yaitu 2,61. Indikator tersebut diwakili oleh pernyataan mengenai bekerja 

sesuai dengan peraturan perusahaan, meskipun masih tergolong nilai yang cukup.  

Berikut ini adalah analisis dari indikator yang mempunyai nilai yang 

kurang baik, yaitu : 

a. Luasnya Pengetahuan Mengenai Pekerjaan dan Keterampilan (Job Knowledge) 

Aspek ini mempunyai skor 2,22 atau berada hampir digaris tengah rata – 

rata. Meskipun demikian indikator ini tetap harus diperhatikan dan ditingkatkan 

oleh pihak manajemen. Artinya pengetahuan mengenai pekerjaan dan 

keterampilan karyawan masi kurang, ini disebabkan pengetahuan karyawan yang 

sempit dan kurangnya kemauan dalam belajar, maka dalam hal ini atasan atau 

manajemen harus memberikan pengarahan kepada karyawan agar mengetahui 

jelas apa yang harus dilakukan, agar mengerjakan dengan cara yang benar. 

b. Keaslian Gagasan yang dimunculkan dan tindakan untuk menyelesaikan 

persoalaan (Creativeness) 



Aspek ini memperoleh skor 2,17. Penilaian tersebut masih dinilai kurang 

oleh karyawan dikarenakan kurangnya pengetahuan dalam menghadapi masalah 

tertentu dan tidak tau cara mengatasinya, maka sebab itu pihak manajemen harus 

memberikan training secara berkala agar pengetahuan karyawan bertambah dan 

segera dapat mengaplikasikan keterampilan tersebut ketika mendapatkan 

persoalannya. 

c. Kesediaan Untuk Bekerjasama Dengan Orang Lain (Cooperation) 

Aspek ini mendapat skor 2,17 dari responden atau hampir berada pada 

garis tengah. Kurangnya penilaian terhadap indikator ini disebabkan oleh masi 

adanya karyawan yang masih egois dan bekerja secara individual, dikarenakan 

merasa dirinya bisa mengerjakan segalanya tanpa bantuan orang lain atau tidak 

percaya kepada rekan teamnya. 

d. Kesadaran dan dapat dipercaya dalam hal kehadiran dan menyelesaikan 

pekerjaan (Dependability) 

Aspek tersebut mendapat skor 2,22, penilaian tersebut dirasa kurang oleh 

responden karena kurangnya rasa kesadaran diri dari karyawan tersebut dalam 

mengerjakan sesuatu pekerjaan harus ada perintah dari atasan dulu. Hal ini harus 

diperbaiki karena setiap karyawan harus ada rasa tanggap dan tanggung jawab 

meskipun itu bukan pekerjaannya.  

e. Menyangkut Kepribadian, Kepemimpinan, Karamahtamahan dan Integritas  

Pribadi (Personal Qualities) 

Indikator tersebut memperoleh skor 2,28, dalam hal ini penilaiannya 

hampir mendekati nilai rata – rata, lalu kurangnya indikator ini dikarenakan 



personal qualities dari diri masing – masing karyawan belum terbentuk secara 

baik dan perlu di asah lagi agar menjadi personal yang lebih baik kedepannya dan 

bisa memberikan pelayanan yang terbaik.  

 Bagaimanapun kinerja karyawan merupakan elemen yang harus 

diperhatikan oleh pihak manajemen Imperium Hotel Bandung karena dari hasil 

kinerja yang baik, terlihat suatu manajemen yang berhasil dalam menangani 

karyawannya. Oleh sebab itu indikator – indikator yang berada dibawah rata – rata 

harus dievaluasi dan ditingkatkan lagi oleh pihak manajemen dengan tujuan agar 

karyawan dapat bekerja lebih baik lagi. 

Berikut ini merupakan nilai rata – rata dari variabel kinerja karyawan yang 

penulis sajikan dalam bentuk tabel statistik deskriptif. 

TABEL 4.5 

STATISTIK DESKRIPTIF MENGENAI NILAI TERTINGGI, TERENDAH 

SERTA RATA – RATA NILAI PADA VARIABEL KINERJA KARYAWAN 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

Kinerja Karyawan 8 2,17 2,61 2,2988 ,14740 

Valid N (listwise) 8     

Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

Mengacu pada tabel tersebut, dari 8 pernyataan yang mewakili variabel 

kinerja karyawan dihasilkan nilai mean atau nilai rata – rata sebesar 2,29. Dimana 

nilai terendah adalah 2,17 dengan presentase 43,4. Presentase tersebut diperoleh 

dari skor terendah (2,17) dibagi dengan nilai tertinggi (5) kemudian dikalikan 

100%. Sedangkan nilai tertinggi pada variabel ini yaitu 2,61 dengan presentase 



52,2%. Presentase tersebut merupakan hasil perhitungan dari skor tertinggi (2,61), 

dibagi dengan (5) kemudian dikalikan 100%.  

Penulis juga menyajikan grafik mengenai hasil dari responden mengenai 

indikator kinerjalkaryawan adalah sebagai berikut : 

GAMBAR 3 

NILAI – NILAI INDIKATOR UNTUK KINERJA KARYAWAN DAN 

NILAI RATA - RATA 

 
Sumber: Hasil olah data penulis, 2016 (SPSS 22) 

C. Analisis Pengaruh Kecerdasan Emosional Terhadap Kinerja Karyawan 

Housekeeping Department di Imperium Hotel Bandung 

Untuk menguji signifikasi pengaruh antara dua variabel yang diteliti yaitu 

kecerdasan emosional dan kinerja karyawan department housekeeping di 



Imperium Hotel Bandung, penulis melakukan perhitungan koefisien korelasi 

(Rank Spearman). Perhitungan koefisien korelasi tersebut menggunakan aplikasi 

SPSS 22 dengan data yang diperoleh dari hasil penilaian kuesioner oleh karyawan 

Department Housekeeping di Imperium Hotel Bandung sebagai responden. 

Berikut ini merupakan tabel yang menampilkan perhitungan tersebut.  

TABEL 4.6 

KOEFISIEN KORELASI ANTARA KECERDASAN EMOSIONAL 

(X) DENGAN KINERJA KARYAWAN (Y) DEPARTMENT 

HOUSEKEEPING DI IMPERIUM HOTEL BANDUNG 

 

Correlations 

 

Kecerdasan 

Emosional 

Kinerja 

Karyawan 

Spearman's rho Kecerdasan Emosional Correlation Coefficient 1,000 ,734
**
 

Sig. (2-tailed) . ,001 

N 18 18 

Kinerja Karyawan Correlation Coefficient ,734
**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,001 . 

N 18 18 

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

 
Tabel tersebut menunjukan bahwa nilai koefisien korelasi dari kecerdasan 

emosional yang merupakan variabel X dan kinerja karyawan yang merupakan 

variabel Y adalah sebesar 0,734. Angka tersebut mencerminkan adanya pengaruh 

kecerdasan emosional terhadap kinerja karyawan yang cukup signifikan dan 

bersifat positif yang artinya apabila kecerdasan emosional mengalami kenaikan, 

maka kinerja karyawan akan ikut mengalami kenaikan pula. 



Setelah uji signifikasi maka tahap selanjutnya adalah menghitung 

koefisien determinasi (Kd). Untuk menentukan terjadinya presentase variansi 

bersama antara variabel X dan variabel Y jika dikalikan dengan 100%. Berikut ini 

merupakan perhitungan koefisien determinasi: 

Kd = r² x 100 % 

 = (0,734)² x 100% 

 = 53,87% 

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, diketahui bahwa pengaruh 

kecerdasan emosional terhadap kinerja karyawan department housekeeping di 

Imperium Hotel Bandung adalah sebesar 53,87%. Artinya kecerdasan emosional 

tidak mutlak mempengaruhi kinerja karyawan, dimana masih ada presentase 

sebesar 46,13% yang merupakan faktor – faktor diluar kecerdasan emosional yang 

juga turut  mempengaruhi kinerja karyawan, dimana faktor – faktor tersebut tidak 

diteliti oleh penulis. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



BAB V 

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan identifikasi masalah serta hasil analisis yang penulis 

tampilkan di bab sebelumnya mengenai kecerdasan emosional, kinerja karyawan, 

serta pengaruh kecerdasan emosional terhadap kinerja karyawan, penulis menarik 

beberapa kesimpulan sebagai berikut : 

     1. Kecerdasan Emosional Housekeeping Department di Imperium Hotel 

Bandung  

Kecerdasan emosional di Imperium Hotel Bandung dinilai masi masih 

belum bisa mendapatkan hasil yang optimal. Kesimpulan tersebut diperoleh dari 

hasil penilaian kuesioner dari karyawan Housekeeping Department di Imperium 

Hotel Bandung sebagai responden. Berdasarkan hasil olah data kuesioner yang 

dilakukan oleh penulis dengan bantuan aplikasi SPSS 22, didapatkan hasil rata- 

rata nilai atau mean untuk indikator – indikator pada variabel kecerdasan 

emosional adalah sebesar 2,22 atau hanya 44,4% secara persentase. Nilai sebagian 

besar indikator pada variabel kecerdasan tersebut masih di bawah rata – rata. 

Indikator – indikator tersebut adalah kelebihan dan kekurangan diri dengan mean 

sebesar 2,06, indikator visi pribadi dengan mean 2,17, kemudian indikator sifat 

dapat dipercaya dengan mean 2,17, serta indikator keingintahuan dengan mean 

1,89, indikator orientasi pelayanan dengan mean 2,11, lalu indikator minat pada 

kepentingan orang lain dengan mean 2,06, lalu indikator membantu meningkatkan 

kemampuan orang lain dengan mean 2,11, indikator kemampuan bekerja sama 



dengan mean 2,11, lalu menjalin komunikasi dengan mean 2,06 dan indikator 

manajemen konflik dengan mean 1,94 yang menjadikannya dengan nilai terendah 

di antara indikator lainnya. 

     2. Kinerja Karyawan Housekeeping Department di Imperium Hotel 

Bandung 

Mengacu kepada hasil olah daya kuesioner yang dibantu dengan aplikasi 

SPSS 22, penulis memperoleh hasil akhir penilaian karyawan sebagai responden 

mengenai kinerja karyawan di Imperium Hotel Bandung, dimana rata – rata atau 

nilai tengah dari variabel tersebut adalah sebesar 2,29 atau hanya 45,8% secara 

persentase dan terdapat 3 indikator yang memiliki nilai rata- rata tersebut, yaitu 

berusaha memenuhi target (Quantitiy of Work), memperhatikan mutu pekerjaan 

sesuai dengan petunjuk pemimpin (Qualitiy of Work) dan semangat untuk 

melaksanakan tugas – tugas baru baru dalam memperbesar tanggung jawab 

(Initiative). Selain itu terdapat pula 5 indikator yang berada di bawah nilai tengah, 

yaitu indikator luasnya pengetahuan mengenai pekerjaan dan keterampilan dengan 

mean 2,22 , indikator keaslian gagasan yang dimunculkan dan tindakan untuk 

menyelesaikan persoalan dengan mean 2,17 , indikator kesedian untuk 

bekerjasama dengan orang lain dengan mean 2,17 , indikator kesadaran dan dapat 

dipercaya dalam hal kehadirann dan menyelesaikan pekerjaan dengan mean 2,22 , 

indikator menyangkut kepribadian, kepemimpinan, keramahtamahan dan 

integritas pribadi dengan mean 2,28.  

Berdasarkan data hasil perhitungan tersebut dapat disimpulkan bahwa kinerja 

karyawan departemen housekeeping di Imperium Hotel Bandung masih tergolong 



rendah. Rendahnya kinerja karyawan tersebut akan berdampak kepada kepuasan 

pelanggan dan perusahaan itu sendiri. 

     3. Pengaruh Kecerdasan Emosional Terhadap Kinerja Karyawan 

Housekeeping Department di Imperium Hotel Bandung 

Berdasarkan kepada hasil perhitungan kuesioner menggunakan alat bantu 

SPSS 22 dengan total responden 18 orang dapat diketahui bahwa terdapat 

hubungan pengaruh yang signifikan antar kecerdasan emosional terhadap kinerja 

karyawan department housekeeping di Imperium Hotel Bandung, dimana hasil 

perhitungan koefisien korelasi Rank Spearman adalah sebesar 0,734 dan apabila 

dilakukan perhitungan koefisien determinasi didapatkan angka sebesar 53,87. 

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut dapat ditarik sebuah kesimpulan 

bahwa kecerdasan emosional tidak 100% mempengaruhi kinerja karyawan. 

Artinya masih ada faktor lain sebesar 46,13 yang mempengaruhi tingkat kinerja 

karyawan selain faktor kecerdasan emosional tersebut yang tidak diteliti lebih 

lanjut oleh penulis.  

B. Rekomendasi 

Berdasarkan hasil kesimpulan yang telah dijabarkan sebelumnya, penulis 

memberikan rekomendasi terkait permasalahan yang penulis teliti dan diharapkan 

menjadi masukan, serta bahan evaluasi bagi pihak manajemen dalam rangka 

peningkatan kecerdasan emosional dan memperbaiki kinerja karyawan department 

housekeeping di Imperium Hotel Bandung. Berikut ini merupakan beberapa 

rekomendasi tersebut : 

 



     1. RekomendasiiAspek KecerdasannEmosional 

a. Kelebihan dan kekurangan diri 

Menyarankan kepada orang tersebut agar lebih banyak berinterkasi dengan orang 

lain dan mengerjakan sesuatu hal yang berbeda, agar mengetahui kemampuan 

orang tersebut sampai dimana dan itu juga dapat memudahkan kita untuk 

memberi tugas yang sesuai kemampuannya. 

b. Visi pribadi 

Dari pihak manajemen seharusnya sudah punya target untuk kedepannya dalam 

suatu perusahaan, sehingga dapat menanamkan suatu visi kepada semua 

karyawannya agar dapat meraih dan mencapai target tersebut.  

c. Sifat dapat dipercaya 

Dalam hal tersebut kita tidak dapat merubah sifat dari seseorang dengan cepat, 

tetapi kita dapat sedikit demi sedikit memberikan motivasi kepada seseorang itu 

agar dapat memegang suatu kepercayaan yang telah diberi dari seseorang, maupun 

itu sesama karyawan atau atasannya. 

d. Keingintahuan 

Sebaiknya dari pihak manajemen mengadakan cross training secara berkala, 

dengan maksud untuk pengembangan diri setiap karyawan dan dapat melatih 

seseorang untuk menumbuhkan rasa keingintahuannya. 

e. Orientasi pelayanan 

Selain mengadakan training dari orang dalam untuk kebutuhan pelayanan bagi 

suatu perusahaan, kita dapat memanggil orang luar yang expert dalam segi 

tersebut, sehingga para karyawan tersebut dapat menambah ilmu kembali dan juga 



melakukan survei kepada tamu, apa pelayanan yang diberikan sudah sesuai 

ekspetasi atau belum. 

f. Minat pada kepentingan orang lain 

Harus menumbuhkan sikap siap melayani seseorang dengan ikhlas, karena itu 

salah satu hal yang penting dalam bidang jasa. 

g. Membantu meningkatkan kemampuan orang lain 

Sesama karyawan dapat sharing tentang kemampuan yang dimilikinya dan 

memberikan motivasi kepada orang tersebut agar dapat melakukan sesuatu 

pekerjaan dengan baik, karena dari pekerjaannyang baik berarti kemampuan 

seseorang itu bertambah. 

h. Kemampuan bekerja sama 

Memberi saran kepada orang tersebut bahwa dalam suatu perusahaan kita tidak 

dapat mengerjakan semua sesuatu dengan sendiri, melainkan kerja sama karena 

dalam bekerja sama hal yang sulit bisa menjadi mudah.  

i. Menjalin komunikasi 

Sebaiknya kita harus fokus dalam kondisi apapun, agar komunikasi sesama 

karyawan dapat berjalan dengan baik. 

j. Manajemen konflik 

Memberikan pelatihan dalam bentuk cross training agar mengetahui konflik apa 

saja yang akan dihadapinya nanti, serta cara mengatasinya. 

     2. RekomendasiiAspek Kinerja 

a. Luasnya pengetahuannmengenai pekerjaanndan keterampilan 

(JobbKnowledge) 



Mengadakan forum diskusi antar karyawan dengan pihak training, agar 

mengetahui hal apa saja yang kurang mengenai pengetahuan tentang pekerjaan 

tersebut dan memberikan pelatihan yang sesuai standart. 

b. Keaslian gagasannyang dimunculkan danntindakan untuk 

menyelesaikannpersoalan (Creativeness) 

Mempelajari hal yang sudah kita dapat dari pengalaman serta cara mengatasinya, 

tidak lupa untuk sharing sesama karyawan. 

c. Kesedian untuk bekerjasamaidengan orang lainn(Cooperation)  

Sifat seperti individuallharus dihilangkan karena dalam bekerjsama pekerjaan 

terasa lebih mudah dan cepat selesai. 

d. Kesadaran danndapat dipercaya dalamlhal kehadiran dan 

menyelesaikanlpekerjaan (Dependability) 

Sebaiknya setiap karyawan dalam suatu perusahaan harus mengimplementasikan 

hal tersebut, agar terciptanya kondisi yang kondusif. 

e. Menyangkut kepribadian, kepemimpinan, keramahtamahan dan integritas 

pribadi (Personal Qualities) 

Lebih mengetahui tentang dirinya, agar menjadi personal yang mempunyai 

kualitas baik dan menjadi panutan teman atau karyawan yang lain untuk 

kedepannya lebih sejahtera. 
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LAMPIRAN 1 

SURAT PENGANTAR KUESIONER 

 

Kepada Yth, 

Exc. Housekeeper / Supervisor Housekeeping 

Departement 

The Imperium International Hotel  

Bandung 

 

Dengan Hormat, 

Dalam rangka penyelesaian Proyek Akhir, saya Dimas Hendra Perdana 

dari Sekolah Tinggi Pariwisata Bandung memohon kesedian Saudara untuk 

memberikan tanggapan dari setiap pernyataan yang terlampir. 

Tanggapan ini sedianya akan digunakan sebagai sumber data dalam 

penyusunan Proyek Akhir saya yang berjudul “ Pengaruh Kecerdasan Emosional 

terhadap Kinerja Karyawan di Departemen Housekeeping pada The Imperium 

Intenational Hotel Bandung”. 

Atas ketersedian waktu Saudara saya ucapkan banyak terima kasih. 

 

Hormat saya, 

Penyusun Proyek Akhir 

 

Dimas Hendra Perdana 

  NIM : 201520999 
 

 

 

 

 



LAMPIRAN 2 

KUESIONER 

 

DATA PRIBADI RESPONDEN 

Beri tanda silang ( x ) pada jawaban yang anda pilih 

1. Jenis kelamin :  5. Pendapatan 

 a. Pria     a. < 1 juta 

 b. Wanita    b. 1 – 3 juta 

      c. 3 – 5 juta 

2. Usia ( umur ) :    d. > 5 juta 

 a. < 20 Tahun 

 b. 20 – 30 Tahun  6. Masa jabatan : 

 c. 30 – 40 Tahun   a. <1  – 1 tahun 

 d. > 40 Tahun    b. 1 –  2 tahun 

      c. 2  – 5 tahun 

3. Pendidikan terakhir :   d. lebih dari 5 tahun 

 a. SMA 

 b. D3    7. Status pernikahan : 

 c. S1     a. Nikah 

 d. Lainnya    b. Belum menikah  

 

4. Lama bekerja : 

 a. < 1 Tahun 

 b. 1 – 3 Tahun 

 c. 4 – 6 Tahun 

 d. > 6 Tahun 

 

 

 

 

 

 

 



Kecerdasan Emosional 

Berilah tanda silang (x) pada jawaban yang anda rasa sesuai dengan diri anda. 

Keterangan:  

SS = Sangat Setuju S = Setuju N = Netral 

TS = Tidak Setuju STS = Sangat Tidak Setuju 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1 Saya mampu mengenali emosi 

diri saya 

     

2 Setiap orang mempunyai 

kelebihan & kekurangan pada 

dirinya 

     

3 Saya mempunyai rasa percaya 

diri untuk melakukan sesuatu hal 

     

4 Saya mempunyai visi pribadi 

untuk kedepannya 

     

5 Saya berusaha mengendalikan 

diri ketika melakukan sesuatu 

     

6 Saya mempuyai sifat dapat 

dipercaya  oleh orang lain 

     

7 Saya mempunyai dorongan 

prestasi untuk mencapai apa 

yang diinginkan 

     

8 Saya mempunyai keingintahuan 

tentang sesuatu hal  

     

9 Saya mempunyai rasa optimisme 

agar dapat melakukan sesuatu 

hal dengan  baik 

     

10 Saya mampu memahami emosi 

orang lain ketika sedang bekerja 

     

11 Saya mampu memberikan 

orientasi pelayanan yang baik 

     



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

agar tamu merasa senang 

12 Saya dapat memahami 

kebutuhan orang lain dari 

perilakunya 

     

13 Saya dapat melihat rasa sakit 

pada orang lain, meskipun 

mereka tidak membicarakannya 

     

14 Saya mampu memberikan ilmu 

yang saya dapat untuk 

membantu mengingkatkan 

kemampuan orang lain 

     

15 Saya mampu bekerja sama 

dengan kelompok untuk 

mencapai tujuan 

     

16 Saya mampu menjalin 

komunikasi dengan yang lain 

agar pekerjaan dapat berjalan 

lancar 

     

17 Saya mampu mendengarkan 

dengan baik yang dikemukakan 

oleh lawan konflik 

     

18 Saya mampu mengatasi 

perbedaan dengan cara 

menerima apa adanya 

     

19 Saya mampu mengorganisasi 

kelompok dan memotivasi 

kelompok 

     



Kinerja 

Berilah tanda silang (x) pada jawaban yang anda rasa sesuai dengan diri anda. 

Keterangan:  

SS = Sangat Setuju S = Setuju N = Netral 

TS = Tidak Setuju STS = Sangat Tidak Setuju 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

1 Saya selalu bekerja sesuai prosedur 

yang ditetapkan perusahaan 

     

2 Saya mempunyai target kinerja yang 

harus dicapai dalam suatu periode 

     

3 Pengetahuan saya berkaitan dengan 

pekerjaan utamanya adalah baik 

     

4 Saya selalu melaksanakan pekerjaan 

dengan mengikuti prosedur yang 

telah ditetapkan untuk memecahkan 

persoalan 

     

5 Saya bersedia bekerjasama dengan 

orang lain 

     

6 Saya bersedia melakukan pekerjaan 

tanpa harus diperintah atau diminta 

dahulu oleh atasan 

     

7 Saya bersedia memperbaiki 

kesalahan tanpa harus diperintah 

atasan 

     

8 Saya percaya bahwa keberhasilan 

bisa dicapai dengan bekerja lebih 

cepat 

     

 

 

 



LAMPIRAN 3 

PEDOMAN WAWANCARA 

Pewawancara   : Dimas Hendra Perdana 

Narasumber  : Bapak Miming 

Jabatan  : Supervisor Housekeeper 

Tempat wawancara : The Imperium International Hotel Bandung 

Tujuan     : Untuk mengetahui data mengenai kinerja karyawan                

Housekeeping Department.  

 

a. Bagaimana sejauh ini kinerja karyawan yang ada di Housekeeping 

Departemen? 

b. Bagaimana Kinerja yang dihasilkan oleh karyawan di Housekeeping? 

c. Siapakah yang bertugas untuk menilai kinerja pada karyawan? 

d. Menurut pihak Housekeeping apa yang menyebabkan kinerja para 

karyawan turun? 

e. Bagaimana cara menyikapi pihak manajemen Housekeeping sendiri dalam 

menyikapi tingkat keluhan tamu yang terjadi hamper setiap bulan? 

f. Bagaimana anda melihat bawahan anda apabila sendang berinteraksi 

dengan tamu? 

g. Bagaimana anda melihat bawahan anda menyikapi apabila adanya keluhan 

tamu? 

 

 



LAMPIRAN 4 

PEDOMAN WAWANCARA 

Pewawancara  : Dimas Hendra Perdana 

Narasumber  : Dian Saputra, Ade Yulianto, Cheppy 

Jabatan  : Room Boy  

Tempat  : The Imperium International Hotel Bandung 

Tujuan   : Untuk mendapatkan infromasi mengenai kecerdasan               

                                      emosional karyawan Housekeeping Department. 

 

a. Biasakah anda menyebutkan emosi – emosi yang pernah anda rasakan?  

            ( merasa marah, sedih, senang, kesal ) 

b. Emosi apa yang pernah anda rasakan selama bekerja sebagai room boy? 

c. Dapatkah anda menjelaskan alasan anda marah, sedih, gembira dan 

perasaan lainnya? 

d. Apakah anda terpengaruh dengan perasaan emosi diri saat anda 

mengambil keputusan untuk bertindak? 

e. Saat anda marah, dapatkah anda mengekpresikan dengan tenang atau 

agresif? 

f. Apa yang anda lakukan untuk menghibur diri sendiri apabila anda kesal 

ataupun sedih? 

g. Apa yang anda rasakan saat menyadari telah melakukan kesalahan dan 

bagaimana menyikapinya? 

h. Bagaimana anda berinisiatif dalam memulai komunikasi dengan teman 

sekerja ataupun tamu? 

 



LAMPIRAN 5 

HASIL SKOR KUESIONER KECERDASAN EMOSIONAL 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

No X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 

1 2 2 3 1 1 2 3 1 3 2 2 2 2 2 3 3 1 2 3 

2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 1 2 1 2 3 

3 2 2 2 2 3 1 1 2 1 2 2 3 2 2 2 1 2 2 3 

4 3 3 3 2 3 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 1 1 2 

5 3 1 2 3 2 3 2 1 1 3 1 3 3 3 3 2 2 3 2 

6 3 1 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 3 3 

7 2 2 2 3 1 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 

8 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 

9 2 1 3 2 1 2 3 2 1 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 

10 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 2 1 3 1 2 1 1 2 3 

11 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 

12 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 1 2 1 2 2 2 2 3 3 

13 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 1 1 3 2 3 2 3 

14 2 2 2 2 3 3 2 1 3 3 2 2 3 3 2 2 3 1 1 

15 3 3 3 2 2 2 3 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 

16 3 2 2 2 3 2 3 1 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 

17 2 2 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 3 1 1 2 

18 3 2 2 2 2 2 1 2 3 1 2 3 3 2 2 2 2 2 2 



LAMPIRAN 6 

HASIL SKOR KUESIONER KINERJA 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 

1 2 2 2 2 3 2 2 3 

2 3 2 1 3 1 2 2 3 

3 3 2 3 3 2 3 2 1 

4 3 3 2 2 1 1 3 1 

5 2 2 2 2 2 3 3 3 

6 3 3 2 2 2 2 2 1 

7 3 2 2 3 3 2 3 3 

8 3 3 3 3 2 3 3 3 

9 2 2 2 1 2 2 1 2 

10 3 3 3 2 2 3 3 2 

11 3 2 3 2 3 3 3 3 

12 3 3 2 3 2 2 2 2 

13 2 3 2 3 3 3 2 3 

14 3 2 1 2 1 2 2 2 

15 2 2 2 1 3 2 3 3 

16 3 3 2 3 2 2 2 2 

17 2 2 3 1 2 1 2 1 

18 2 2 3 1 3 2 2 3 



BIODATA 

A. Data Pribadi 

1. Nama    : Dimas Hendra Perdana 

2. Nomor Induk Mahasiswa : 201520999 

3. Tempat / Tanggal Lahir  : Jakarta / 31 Agustus 1992 

4. Agama    : Islam 

5. Alamat    : Jln. Mahoni 1  Blok E4 No.18 Pondok  

  Aren, Tanggerang Selatan 

B. Data Orang Tua 

1. Nama Ayah   : Paiman 

2. Pekerjaan   : Pegawai Negeri 

3. Nama Ibu   : Endang Sudiharti 

4. Pekerjaan   : Pegawai Negeri 

5. Agama    : Islam 

6. Alamat    : Jln. Mahoni 1 Blok E4 No. 18 Pondok  

  Aren, Tanggerang Selatan 

C. Pendidikan 

Nama Sekolah Tempat Tahun Keterangan 

SDN 010 Pesanggrahan Pagi Jakarta Selatan 1999 - 2004 Lulus Berijazah 

SMPN 177 Jakarta Jakarta Selatan 2004 - 2007 Lulus Berijazah 

SMAN 87 Jakarta Jakarta Selatan 2007 - 2010 Lulus Berijazah 

STP Bandung Bandung 2010 - 2014 Lulus Berijazah 



STP Bandung Bandung 2015 - 2016  

 

D. Pengalaman Kerja 

Nama Perusahaan Tempat Jabatan Tahun Keterangan 

Four Season Hotel 

Jakarta 

Jakarta, Indonesia Trainee 2013 Certificate 

Fave Kemang Hotel 

Jakarta 

Jakarta, Indonesia Receptionist 2014 - 

2015 

Certificate 

 

 

  

 


