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ABSTRAKSI 

 

 

Yogo Ismail (1302015205) 

PENGARUH KOMPETENSI, PELAYANAN PRIMA DAN BUDAYA 

ORGANISASI TERHADAP KINERJA KARYAWAN PADA ASTON 

RASUNA HOTEL JAKARTA. 

Skripsi. Program Strata Satu Program Studi Manajemen. Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. Hamka. 2019. Jakarta. 

Kata Kunci: Kompetensi, Pelayanan Prima, Budaya Organisasi, Kinerja 

Karyawan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara Kompetensi, 

Pelayanan Prima dan Budaya Organisasi terhadap Kinerja Karyawan. 

Dalam penelitian ini digunakan metode survei. Variabel yang digunakan yaitu 

Kompetensi, Pelayanan Prima dan Budaya Organisasi sebagai variabel 

independen dan variabel Kinerja Karyawan sebagai variabel dependen. Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan Aston Rasuna Hotel Jakarta, yang 

berjumlah 67 orang. Teknik dalam pemilihan sampel dilakukan dengan sampel 

jenuh, sehingga seluruh populasi dalam penelitian ini dijadikan sampel yang 

berjumlah 67 orang sebagai responden. Teknik pengumpulan data menggunakan 

kuesioner dan pengukurannya menggunakan skala likert. Teknik pengolahan dan 

analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif, regresi linier berganda, uji 

asumsi klasik, dengan menggunakan uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 

heteroskedastisitas, dan uji autokorelasi, pengujian hipotesis uji parsial (uji t), uji 

simultan (uji F), analisis koefisien korelasi parsial dan koefisien korelasi 

berganda. 

Hasil Analisis Statistik Deskriptif yaitu variabel Kinerja Karyawan (Y) 

mendapati hasil rata-rata (mean) sebesar 60,69 dengan standar deviasi sebesar 

4,710. Variabel Kompetensi (X1) mendapati hasil rata-rata (mean) sebesar 45,90 

dengan standar deviasi sebesar 4,440. Variabel Pelayanan Prima (X2) mendapati 

hasil rata-rata (mean) sebesar 49,41 dengan standar deviasi sebesar 5,496. 
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Variabel Budaya Organisasi (X3) mendapati hasil rata-rata (mean) sebesar 55,92 

dengan standar deviasi sebesar 7,086. 

Hasil model regresi linier berganda yang diperoleh yaitu Y = 0,883 + 0,357X1 

+ 0,340X2 + 0,141X3. Hasil uji asumsi klasik menunjukkan residual berdistribusi 

normal, tidak terjadi heteroskedastisitas, tidak ada autokorelasi dan tidak terjadi 

masalah multikolinearitas, sehingga dapat diinterpretasikan model regresi 

mempunyai sifat BLUE (Best Linier Unbiased Estimator). 

Nilai Adjusted R2 sebesar 0,665 artinya variabel independen Kompetensi, 

Pelayanan Prima dan Budaya Organisasi mampu mempengaruhi variabel 

dependen Kinerja Karyawan sebesar 66,5% sedangkan sisanya 33,5% dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

Hasil uji F menunjukkan nilai F hitung sebesar 39,374 > F 0.05 (3;55) = 2,77, 

maka dapat diinterpretasikan bahwa Kompetensi, Pelayanan Prima dan Budaya 

Organisasi secara simultan (bersama-sama) berpengaruh signifikan terhadap 

Kinerja Karyawan. Hasil uji statistik t yaitu variabel Kompetensi (X1) 

menunjukkan t hitung sebesar 4,820 > 2,004, maka Kompetensi secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Karyawan. Selanjutnya nilai t 

hitung dari variabel Pelayanan Prima (X2) menunjukkan nilai t hitung sebesar 

5,371 > 2,004, maka Pelayanan Prima secara parsial berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kinerja Karyawan. Serta nilai t hitung dari variabel Budaya 

Organisasi (X3) menunjukkan nilai sebesar 2,136 > 2,004, maka Budaya 

Organisasi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja 

Karyawan. 

Nilai koefisien korelasi parsial variabel Kompetensi (X1) dengan Kinerja 

Karyawan sebesar 0,602 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, maka 

dapat dikatakan terdapat hubungan Positif, Kuat dan Signifikan. Nilai koefisien 

korelasi parsial variabel Pelayanan Prima (X2) dengan variabel Kinerja Karyawan 

sebesar 0,622 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, maka dapat 

dikatakan terdapat hubungan Positif, Kuat dan Signifikan. Nilai koefisien korelasi 

parsial variabel Budaya Organisasi (X3) dengan variabel Kinerja Karyawan 
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sebesar 0,643 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, maka dapat 

dikatakan terdapat hubungan Positif, Kuat dan Signifikan. 

Analisis koefisen korelasi berganda diketahui bahwa nilai (R) = 0,826 

berarti ketiga variabel yaitu Kompetensi, Pelayanan Prima dan Budaya Organisasi 

secara bersama-sama mempunyai tingkat hubungan yang Sangat Kuat (berada 

pada interval 0,80 - 1,000) dan Positif terhadap Kinerja Karyawan. 
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ABSTRACT 

 

Yogo Ismail (1302015205) 

THE INFLUENCE OF COMPETENCY, EXCELLENCE SERVICE AND 

ORGANIZATIONAL CULTURE TOWARDS ON EMPLOYEE 

PERFORMANCE AT THE ASTON RASUNA HOTEL JAKARTA 

Essay, Bachelor Degree Management Study Program, Economy and Business 

Faculty of Muhammadiyah University of Prof. DR. Hamka. 2019. Jakarta. 

Key Word: Competency, Service Excellence, Organizational Culture, Employee 

Performance. 

This study aims to determine the effect of Competence, Excellent Service and 

Organizational Culture on Employee Performance. 

In this study used survey methode. The variables used are Competence, Excellent 

Service and Organizational Culture as independent variables and Employee 

Performance variables as the dependent variable. The population in this study 

were all employees of Aston Rasuna Hotel Jakarta, which numbered 67 people. 

The technique in selecting samples is done with saturated samples, so that the 

entire population in this study is used as a sample of 67 people as respondents. 

Data collection techniques using questionnaires and measurements using a Likert 

scale. Processing and data analysis techniques used are descriptive analysis, 

multiple linear regression, classic assumption test, using normality test, 

multicollinearity test, heteroscedasticity test, and autocorrelation test, testing the 

partial test hypothesis (t test), simultaneous test (F test), analysis of partial 

correlation coefficients and multiple correlation coefficients. The results of the 

Descriptive Statistics Analysis, namely the Employee Performance variable (Y) 

found that the mean was 60.69 with a standard deviation of 4.710. The 

Competency Variable (X1) finds the results of the mean  of 45.90 with a standard 

deviation of 4.440. Prime Service Variables (X2) find the average results (mean) 

of 49.41 with a standard deviation of 5.496. The Organizational Culture Variable 

(X3) finds the mean of 55.92 with a standard deviation of 7.086. 
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 The results of the multiple linear regression model obtained were Y = 

0.883 + 0.357X1 + 0.340X2 + 0.141X3. The classic assumption test results show 

the residuals are normally distributed, there is no heteroscedasticity, there is no 

autocorrelation and there are no multicollinearity problems, so the regression 

model can be interpreted as having the BLUE (Best Linier Unbiased Estimator) 

property. 

  The F test results show the value of F count is 39.374> F 0.05 (3; 55) = 

2.77, so it can be interpreted that Competence, Excellent Service and 

Organizational Culture simultaneously (together) have a significant effect on 

Employee Performance. The results of the statistical test t, namely the 

Competency variable (X1) shows t count of 4.820> 2.004, then Competence 

partially has a positive and significant effect on Employee Performance. 

Furthermore, the value of t arithmetic of the Prime Service variable (X2) shows 

the value of t count of 5.371> 2.004, then the Prima Service partially has a 

positive and significant effect on Employee Performance. And the value of t count 

from the variable Organizational Culture (X3) shows a value of 2.136> 2.004, 

then the Organizational Culture partially has a positive and significant effect on 

Employee Performance. 

 The Competence variable partial correlation coefficient (X1) with 

Employee Performance of 0.602 with a significance level of 0.000 <0.05, it can be 

said that there is a Positive, Strong and Significant relationship. Prime Service 

variable partial correlation coefficient (X2) with Employee Performance variable 

of 0,622 with a significance level of 0,000 <0,05, it can be said that there is a 

positive, strong and significant relationship. Partial correlation coefficient value 

of Organizational Culture variable (X3) with Employee Performance variable of 

0.643 with a significance level of 0.000 <0.05, then it can be said that there is a 

Positive, Strong and Significant relationship. Analysis of multiple correlation 

coefficients is known that the value (R) = 0.826 means that the three variables 

namely Competence, Excellent Service and Organizational Culture together have 

a very strong level of relationship (at intervals of 0.80 - 1,000) and Positive to 

Employee Performance. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi saat ini, telah jauh mengalami kemajuan pesat daripada 

apa yang diperkirakan pada puluhan tahun yang lalu. Teknologi seakan menjadi 

faktor penting di dalam hidup banyak orang. Banyak yang merasa tidak bisa hidup 

tanpa menggunakan teknologi karena sudah mengalami ketergantungan terhadap 

kemajuan teknologi di zaman ini. Sebagian besar dari kita terbiasa menggunakan 

suatu aplikasi yang berbasis online dalam memenuhi kebutuhan hidup sehari-hari. 

Berbagai jenis aplikasi tersebut meliputi jasa transortasi, jasa pengantaran 

(makanan/minuman, barang), jasa penjualan tiket, toko belanja online, 

pembayaran listrik/pulsa/air minum serta masih banyak lagi jenisnya, semuanya 

tidak lepas dari penawaran jasa melalui aplikasi yang berbasis online. 

Bila kita perhatikan, perkembangan teknologi itu cenderung memudahkan 

masyarakat dalam memilih suatu produk khususnya jasa. Kemudahan masyarakat 

sebagai konsumen dalam memilih suatu produk jasa itu melalui suatu aplikasi 

online yang mana tidak adanya batas antara jasa yang ditawarkan baik oleh 

perusahaan menengah ke atas maupun perusahaan menengah ke bawah. Sehingga 

persaingan di antara perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang jasa menjadi 

lebih sengit atau kompetitif. Seperti yang kita ketahui bersama, bahwa setiap 

risiko tidak hanya bersifat merugikan, namun juga bisa dimanfaatkan sebagai 

peluang untuk memperoleh keuntungan. Perusahaan yang bergerak di bidang jasa
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dituntut untuk bisa memanfaatkan perkembangan teknologi yang dibarengi 

dengan peningkatan kinerja sumber daya manusianya. Apabila perusahaan 

mampu memaksimalkan kedua hal tersebut, maka perusahaan diharapkan mampu 

bertahan dari kerasnya persaingan dunia bisnis serta memiliki keunggulan dan 

menjadi pemain utama di bidangnya. 

Salah satu industri di bidang jasa yang sedang mengalami pertumbuhan pesat 

adalah jasa industri pariwisata, yang mana berhubungan langsung dengan jasa 

akomodasi perhotelan. Aston Rasuna Hotel Jakarta adalah salah satu perusahaan 

yang bergerak dalam bidang akomodasi perhotelan yang mengikuti perkembangan 

teknologi baik dalam melakukan kegiatan promosi sampai dengan memberikan 

pelayanan terhadap pelanggannya. Berada di Komplek Apartemen Taman Rasuna 

Tower A, Jl. H.R. Rasuna Said, Kuningan, Jakarta Selatan, bisnis utama 

perusahaan ialah penyewaan kamar, terdapat hampir 200 kamar yang tersedia, lalu 

terdapat restoran yang menjual makanan dan minuman kepada para tamu. 

Selanjutnya hotel ini juga menyewakan ruang pertemuan/function room yang 

biasa digunakan untuk rapat, konvensi, pameran, pernikahan, ulang tahun, dan 

masih banyk lagi. 

Menurut Ketua Persatuan Hotel dan Restoran Indonesia (PHRI) Hariyadi B. 

Sukamdani dikutip dari laman surabaya-bisnis mengatakan, jumlah kamar hotel di 

Indonesia di tahun 2018 mencapai 600.000 unit, dan diperkiran tambahan 50.000 

unit masih dibutuhkan di 2019 demi mengakomodasi kunjungan wisata. Namun, 

tambahan unit ini dinilai menurun dibanding tahun sebelumnya disebabkan pasar 

perhotelan yang sudah jenuh. Ditambah lagi harus bersaing dengan kompetitor 
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dari segmen akomodasi non bintang seperti Airbnb. Munculnya Airbnb, telah 

mengubah platform digital dalam industri perhotelan. Sehingga industri 

perhotelan menengah ke atas harus mampu bersaing dengan memanfaatkan 

teknologi dalam melayani pelanggan. Sebab bila tidak mampu bersaing dalam 

memanfaatkan teknologi maka terancam akan berguguran. Persaingan ketat di era 

digital membuat terjadinya penurunan pertumbuhan industri perhotelan. 

Kemajuan teknologi di dunia industri khususnya dalam industri jasa 

perhotelan, tidak akan maksimal atau kurang berrati bila sumber daya manusia itu 

tidak menghasilkan kinerja yang tinggi atau berkinerja rendah. Yang mana hal ini 

akan berdampak pula pada rendahnya kinerja perusahaan itu. Inilah yang menjadi 

fokus masalah yang sedang terjadi di Aston Rasuna akhir-akhir ini. Berikut 

merupakan data yang menyajikan beberapa keluhan dari bulan Juli sampai 

Desember 2018 yang terjadi di Aston Rasuna Hotel Jakarta : 

Tabel 1.1 

Data Keluhan Tamu 2018. 

No. Jenis Keluhan Kuantitas Presentase 

1. Properti kurang moderen 8 12,4% 

2. Pelayanan kurang cepat 23 35,4% 

3. Informasi tidak sampai (salah paham) 13 20% 

4. Keluhan pada saat reservasi 6 9,3% 

5. Ruangan memiliki wangi kurang sedap 1 1,5% 

6. Makanan kurang higyenis 1 1,5% 

7. AC/Pendingin ruangan bocor (tidak dingin) 1 1,5% 

8. Kebersihan kamar 12 18,4% 

Jumlah 65 100% 

Sumber: (Dok. Aston Rasuna Hotel Jakarta 2018). 

Terkait dengan data yang ada di atas, beberapa masalah keluhan yang dicatat 

seperti pelayanan kurang cepat, infromasi tidak sampai (salah paham), keluhan 
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pada saat reservasi, ruangan memiliki wangi kurang sedap, makanan kurang 

higyenis, pendingin ruangan bocor/kurang dingin, serta kebersihan kamar adalah 

permasalahan yang disebabkan oleh kinerja karyawan di perusahaan. Hal tersebut 

bisa dikarenakan oleh yang pertama beberapa karyawan bagian operasional yang 

memberikan pelayanan kurang cepat, kedua beberapa karyawan yang bertemu 

langsung dengan tamu memberikan informasi yang tidak sampai tuntas sehingga 

mengakibatkan salah paham, ketiga terjadinya kesalahan pada saat reservasi yang 

disebabkan oleh karyawan kantor depan, keempat ruangan yang kurang sedap 

serta kebersihan yang kurang baik disebabkan karyawan bagian tata 

graha/housekeeping yang kurang baik dalam menyelesaikan tugasnya, kelima 

makanan yang kurang higyenis yang diolah oleh karyawan bagian kitchen ataupun 

yang disajikan oleh pramusaji, terakhir pendingin ruangan yang bocor/kurang 

dingin disebabkan oleh teknisi/engineer yang tidak rutin dalam melakukan 

perawatan pendingin ruangan. 

Permasalahan tersebut yang menjadi penyebab rendahnya kinerja karyawan 

di Aston Rasuna akhir-akhir ini sehingga perhatian perusahaan. Rendahnya 

kinerja karyawan diduga disebabkan oleh beberapa variabel yang pertama adalah 

rendahnya tingkat kompetensi yang dimiliki karyawan. Wibowo menjelaskan 

kompetensi dinilai memberikan pengaruh terhadap organisasi dalam membantu 

menciptakan budaya kinerja yang tinggi. Kompetensi juga merupakan 

karakteristik individu yang mendasari kinerja atau perilaku di tempat kerja. 

Kompetensi merupakan kemampuan menjalankan tugas atau pekerjaan dengan 

dilandasi oleh pengetahuan, keterampilan, dan didukung oleh sikap yang menjadi 
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karakteristik individu (Wibowo, 2016: 271-273). Kedua, penyebab rendahnya 

kinerja karyawan berikutnya adalah pelayanan prima yang tidak berkualitas. 

Menurut Deddy Mulyadi, pelayanan terhadap publik akan menjadi suatu tolak 

ukur kinerja bagi instansi pemerintah (2018: 191). Begitu juga pada suatu 

perusahaan dalam industri perhotelan, pelanggan (tamu) akan menilai kinerja 

suatu hotel berdasarkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan. 

Sedangkan pengertian pelayanan menurut Moenir (dalam Mulyadi, 2018: 192) 

adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan 

landasan faktor material melalui system, prosedur dan metode tertentu dalam 

usaha memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. Ketiga 

permasalahan yang diduga menyebabkan rendahnya kinerja karyawan adalah 

budaya organisasi yang tidak diimplementasikan secara maksimal. Budaya 

Perusahaan/Organisasi dinilai penting, sebab kebiasaan/budaya kerja yang tinggi 

dinilai akan menentukan hasil kerja yang baik pula. Menurut Robbins (dalam 

Sudarmanto, 2015: 181), budaya organisasi akan memengaruhi kinerja dan 

kepuasan karyawan, baik mendukung atau tidak mendukung. Dalam hal ini 

karyawan dinilai belum secara nyata menerapkan nlai-nilai seperti integritas, 

antusiasme, keunggulan, rasa memiliki, dan belas kasih yang disosialisasikan 

perusahaan. Budaya organisasi saat ini dirasa hanya sebagai slogan-slogan atau 

teori tanpa diterapkan secara sungguh-sungguh dengan sepenuh hati.  

Melihat hal tersebut, penulis ingin mengangkat masalah dan melakukan 

penelitian berkaitan dengan variabel kompetensi, pelayanan prima, budaya 

organisasi serta kinerja karyawan. Penulis ingin melakukan penelitian dalam 
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bentuk skripsi dengan judul, “Pengaruh Kompetensi, Pelayanan Prima dan 

Budaya Organisasi Terhadap Kinerja Karyawan pada Aston Rasuna Hotel 

Jakarta”. 

1.2 Permasalahan 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penelitian ini dapat diidentifikasikan 

masalahnya sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh positif (signifikan) kompetensi terhadap kinerja 

karyawan? 

2. Apakah terdapat pengaruh positif (signifikan) pelayanan prima terhadap 

kinerja karyawan? 

3. Apakah terdapat pengaruh positif (signifikan) budaya organisasi terhadap 

kinerja karyawan? 

4. Apakah terdapat pengaruh kompetensi, pelayanan prima dan budaya 

organisasi terhadap kinerja karyawan? 

1.2.2 Pembatasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, maka perlu 

dilakukan pembatasan dalam penelitian sebagai berikut: 

1. Penelitian dilakukan di perusahaan jasa yang begerak di bidang akomodasi 

perhotelan, yakni Aston Rasuna Hotel yang juga merupakan anggota dari 

Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia (PHRI). 

2. Penelitian ini berfokus pada kompetensi, pelayanan prima dan budaya 

organisasi terhadap kinerja karyawan. 
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3. Karyawan yang dimaksud adalah yang bekerja dan menjadi bagian dari Aston 

Rasuna Hotel Jakarta serta bukan merupakan karyawan outsourcing. 

1.2.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas maka perumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah Apakah ada pengaruh kompetensi, pelayanan prima dan budaya organisasi 

terhadap kinerja karyawan pada Aston Rasuna Hotel Jakarta? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Sedangkan tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk memperoleh bukti empiris apakah terdapat pengaruh positif (signifikan) 

kompetensi terhadap kinerja karyawan. 

2. Untuk memperoleh bukti empiris apakah terdapat pengaruh positif (signifikan) 

pelayanan prima terhadap kinerja karyawan. 

3. Untuk memperoleh bukti empiris apakah terdapat pengaruh (signifikan) 

budaya organisasi terhadap kinerja karyawan. 

4. Untuk memperoleh bukti empiris apakah terdapat pengaruh kompetensi, 

pelayanan prima dan budaya organisasi terhadap kinerja karyawan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pada semua pihak 

yang berkepentingan, anatara lain: 

1. Bagi Penulis  

Penelitian ini dapat memberikan sekaligus menambah wawasan penulis 

dalam menilai kinerja karyawan berdasarkan kompetensi dan budaya 

organisasi yang diterapkan oleh para karyawan perusahaan. 
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2. Bagi Universitas 

Penelitian ini juga berguna untuk referensi penelitian dan atau karya ilmiah 

mengenai kompetensi, pelayanan prima dan budaya organisasi terhadap 

kinerja karyawan. Selain itu penelitian ini dapat membantu bagi mahasiswa 

lain yang mengalami kesulitan dan ingin melakukan penelitian yang mungkin 

berhubungan. 

3. Bagi Perusahaan 

Perusahaan dapat mengetahui sejauh mana tingkat kompetensi karyawan, 

kualitas pelayanan dan penerapan budaya organisasi oleh karyawan serta 

pengaruhnya terhadap kinerja karayawan selama ini. Sehingga penelitian ini 

dapat menjadi bahan evaluasi perusahaan demi memperbaiki dan 

meningkatkan kinerja karyawan. 
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