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Abstract: This study aims to understand the overview of Employee Performance, Emotional Intelligence, and
Service Quality, as well as to analyze the influence of Emotional Intelligence and Service Quality on
Employee Performance, both partially and simultaneously. The population in this study is the employees of
Hotel Pelita Maumere, totaling 40 people. Since the population is limited, this study uses a census or
saturated sampling method with a sample size of 40 respondents. Data was collected through questionnaires
and analyzed using descriptive methods and inferential statistics with multiple linear regression. Hypothesis
testing was carried out using t-tests and F-tests. Descriptive analysis results show that Employee Performance
(74.00%), Emotional Intelligence (76.53%), and Service Quality (75.87%) fall into the good category. The t-
test results show that partially, Emotional Intelligence has a positive and significant effect on Employee
Performance (calculated t 2.833 > table t, Sig. 0.009 < 0,05. Similarly, Service Quality has a positive and
significant effect on Employee Performance (t_calculated 2.262 > t table, Sig. 0.032 < 0.05). The F-test
results show that Emotional Intelligence and Service Quality simultaneously have a significant effect on
Employee Performance (F_calculated 7.237, Sig. 0.003 < 0.05). The determination analysis results show
that the contribution of these two independent variables can explain 34.9% of the fluctuations in Employee
Performance at Hotel Pelita Maumere, while the remaining 65.1% is explained by other variables outside
this research model.

Keywords: Emotional Intelligence, Service Quality, Employee Performance

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran Kinerja Karyawan, Kecerdasan Emosional,
dan Kualitas Pelayanan serta menganalisis pengaruh Kecerdasan Emosional dan Kualitas Pelayanan
terhadap Kinerja Karyawan, baik secara parsial maupun simultan. Populasi dalam penelitian ini adalah
karyawan Hotel Pelita Maumere yang berjumlah 40 orang. Karena populasinya terbatas, penelitian ini
menggunakan metode sensus atau sampling jenuh dengan jumlah sampel sebesar 40 responden. Data
dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan metode deskriptif serta statistik inferensial
dengan regresi linier berganda. Pengujian hipotesis dilakukan melalui uji t dan uji F. Hasil analisis
deskriptif menunjukkan bahwa Kinerja Karyawan (74,00%), Kecerdasan Emosional (76,53%), dan Kualitas
Pelayanan (75,87%) berada dalam kriteria baik. Hasil uji t menunjukkan bahwa secara parsial Kecerdasan
Emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Karyawan (t_hitung 2,833 > t tabel, Sig.
0,009 < 0,05). Demikian pula Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja
Karyawan (t_hitung 2,262 > t tabel, Sig. 0,032 < 0,05). Hasil uji F menunjukkan bahwa Kecerdasan
Emosional dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Karyawan
(F_hitung 7,237, Sig. 0,003 < 0,05). Hasil analisis determinasi menunjukkan bahwa kontribusi kedua
variabel bebas tersebut mampu menjelaskan variasi naik turunnya Kinerja Karyawan Hotel Pelita Maumere
sebesar 34,9%, sedangkan 65,1% sisanya dijelaskan oleh variabel lain di luar model penelitian ini.

Kata kunci: Kecerdasan Emosional, Kualitas Pelayanan, Kinerja Karyawan
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1. LATAR BELAKANG

Di era globalisasi yang ditandai oleh integrasi ekonomi dan dinamika pasar
bebas, organisasi di sektor jasa dituntut untuk bergerak adaptif dan efisien. Sektor
jasa perhotelan merupakan salah satu industri yang sangat bergantung pada kualitas
pelayanan untuk mempertahankan eksistensinya. Hotel Pelita Maumere merupakan
salah satu hotel bintang dua strategis di Kabupaten Sikka yang memiliki peran
penting dalam memfasilitasi akomodasi wisatawan di Pulau Flores. Hotel ini
memiliki 30 orang karyawan tetap yang menjadi pilar utama dalam seluruh
operasional pelayanan. Namun, berdasarkan hasil prasurvei awal, ditemukan
tantangan operasional riil di lapangan seperti kualitas kerja housekeeping yang belum
sepenuhnya konsisten dalam hal kerapian, keterlambatan penyajian makanan saat
terjadi lonjakan tamu (musim ramai), serta adanya ketergantungan sebagian staf
terhadap instruksi atasan yang mencerminkan tingkat kemandirian kerja yang perlu
ditingkatkan.

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, pengelolaan aspek psikologis dan
kompetensi pelayanan menjadi faktor determinan utama. Penelitian ini menyoroti
dua variabel fundamental, yaitu Kecerdasan Emosional (X1) dan Kualitas Pelayanan
(X2). Menurut teori Daniel Goleman, kecerdasan emosional memiliki kontribusi
besar (mencapai 80%) terhadap kesuksesan karir seseorang, meliputi dimensi
kesadaran diri, penguasaan diri, motivasi, empati, dan keterampilan sosial. Di sisi
lain, kualitas pelayanan yang diukur melalui model SERVQUAL (bukti fisik,
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati) menjadi tolok ukur profesionalisme
kerja staf dalam menciptakan kepuasan pelanggan secara kontinu. Oleh karena itu,
penggabungan kedua variabel ini secara simultan dinilai mendesak untuk mengetahui

signifikansi pengaruhnya terhadap Kinerja Karyawan (Y) di Hotel Pelita Maumere..
2. KAJIAN TEORITIS

Kecerdasan Emosional

Menurut Goleman (2015), kecerdasan emosional merupakan kemampuan

seseorang untuk mengenali perasaan diri sendiri dan orang lain, memotivasi diri, serta

mengelola emosi dengan baik dalam berhubungan dengan orang lain. Kecerdasan

emosional membantu seseorang dalam mengendalikan emosi, menghadapi berbagai

situasi, serta membangun hubungan yang baik dengan lingkungan kerja. Selanjutnya,

Robbins dan Judge (2015) menyatakan bahwa kecerdasan emosional merupakan
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kemampuan seseorang dalam mendeteksi dan mengelola petunjuk serta informasi
emosional. Kemampuan tersebut penting bagi karyawan karena dapat membantu
mengendalikan respons emosional dan membangun interaksi yang efektif dalam
melaksanakan pekerjaan.

Menurut Goleman (2015), indikator kecerdasan emosional meliputi kesadaran
diri, pengaturan diri, motivasi, empati, dan keterampilan sosial. Kesadaran diri
menunjukkan kemampuan seseorang dalam mengenali dan memahami emosi yang
dirasakan. Pengaturan diri berkaitan dengan kemampuan mengendalikan emosi dan
menyesuaikan diri terhadap berbagai situasi. Motivasi menunjukkan dorongan dalam
diri untuk mencapai tujuan dan melaksanakan pekerjaan secara optimal. Empati
merupakan kemampuan memahami perasaan dan kondisi orang lain, sedangkan
keterampilan sosial menunjukkan kemampuan seseorang dalam membangun hubungan,
berkomunikasi, dan bekerja sama dengan orang lain. Kelima indikator tersebut

digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur kecerdasan emosional karyawan.

Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2014), kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan berkaitan dengan kemampuan suatu organisasi
dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan.
Selanjutnya, Kotler dan Keller (2016) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan
merupakan keseluruhan karakteristik suatu pelayanan yang memiliki kemampuan untuk
memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Dengan demikian, kualitas pelayanan
dapat dipahami sebagai tingkat kesesuaian antara pelayanan yang diberikan oleh
karyawan dengan harapan pelanggan.

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988), indikator kualitas pelayanan
meliputi bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness),
jaminan (assurance), dan empati (empathy). Bukti fisik menunjukkan kondisi fasilitas,
peralatan, penampilan karyawan, dan sarana pendukung pelayanan. Keandalan
berkaitan dengan kemampuan memberikan pelayanan secara tepat, akurat, dan sesuai
dengan yang dijanjikan. Daya tanggap menunjukkan kesediaan dan kecepatan karyawan
dalam membantu pelanggan. Jaminan berkaitan dengan pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sikap karyawan yang dapat menumbuhkan kepercayaan pelanggan.

Empati menunjukkan perhatian dan kepedulian karyawan terhadap kebutuhan
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pelanggan. Kelima indikator tersebut digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur
kualitas pelayanan.
Kinerja Karyawan

Menurut Mangkunegara (2017), kinerja karyawan merupakan hasil kerja secara
kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seorang karyawan dalam melaksanakan tugas
sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya. Kinerja menunjukkan tingkat
pencapaian karyawan dalam menyelesaikan pekerjaan dan mencapai tujuan organisasi.
Selanjutnya, Kasmir (2016) menyatakan bahwa kinerja merupakan hasil kerja dan
perilaku kerja yang telah dicapai dalam menyelesaikan tugas dan tanggung jawab dalam
suatu periode tertentu. Dengan demikian, kinerja karyawan tidak hanya berkaitan
dengan hasil pekerjaan yang dicapai, tetapi juga proses dan perilaku karyawan dalam
melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya.

Menurut Mangkunegara (2017), indikator kinerja karyawan meliputi kualitas
kerja, kuantitas kerja, pelaksanaan tugas, dan tanggung jawab. Kualitas kerja
menunjukkan seberapa baik karyawan menyelesaikan pekerjaan sesuai dengan standar
yang telah ditetapkan. Kuantitas kerja berkaitan dengan jumlah atau volume pekerjaan
yang dapat diselesaikan dalam periode tertentu. Pelaksanaan tugas menunjukkan
kemampuan karyawan dalam menyelesaikan pekerjaan secara tepat, akurat, dan sesuai
dengan prosedur. Tanggung jawab menunjukkan kesadaran karyawan dalam
melaksanakan kewajiban dan menyelesaikan pekerjaan yang diberikan kepadanya.
Keempat indikator tersebut digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur kinerja

karyawan..

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kuantitatif dengan metode
Deskriptif dan Asosiatif untuk menganalisis hubungan kausalitas antar variabel.
Penelitian dilaksanakan secara langsung di lingkungan operasional Hotel Pelita. Populasi
dalam penelitian ini bersifat terbatas (finite population), yaitu seluruh karyawan tetap di
Hotel Pelita Maumere yang berjumlah 40 orang. Mengingat ukuran populasi yang relatif
kecil, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling jenuh atau sensus, di
mana seluruh anggota populasi yang berjumlah 40 orang dijadikan responden penelitian.
Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner terstruktur berskala Likert
1 sampai 5 (Sangat Tidak Setuju hingga Sangat Setuju), didukung oleh observasi

lapangan dan wawancara mendalam bersama pihak manajemen. Analisis data statistik
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inferensial dijalankan menggunakan model analisis Regresi Linier Berganda dengan
formulasi matematika sebagai berikut: Y = a + b1X1 + b2X2 + e. Sebelum melakukan
uji hipotesis, data terlebih dahulu dipastikan memenuhi persyaratan uji kualitas
instrumen (Uji Validitas menggunakan corrected item-total correlation > 0,300 dan Uji
Reliabilitas menggunakan Cronbach's Alpha > 0,60) serta Uji Asumsi Klasik yang
mencakup Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov, Uji Multikolinearitas (Tolerance dan
VIF), Uji Heteroskedastisitas (Scatterplot), dan Uji Linearitas. Seluruh proses komputasi
data statistik diolah dengan bantuan perangkat lunak SPSS.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif

Hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa Kinerja Karyawan memperoleh persentase
skor total sebesar 74,00% dan termasuk dalam kategori baik. Kecerdasan Emosional
memperoleh persentase skor total sebesar 76,53% dengan kategori baik, dengan
indikator kesadaran diri (self-awareness) memperoleh skor tertinggi sebesar 80,33%.
Sementara itu, Kualitas Pelayanan memperoleh persentase skor total sebesar 75,87%
dan termasuk dalam kategori baik, dengan indikator bukti fisik (tangibles) memperoleh

skor tertinggi sebesar 79,33%.
Analisis Regresi Linear Berganda

Melalui pengolahan data regresi berganda menggunakan SPSS, diperoleh parameter
persamaan fungsi sebagai linar berikut:

Y =8,505 + 0,420X1 + 0,328X2

Interpretasi matematis dari model tersebut menjabarkan bahwa nilai konstanta (a)
adalah 8,505. Koefisien regresi untuk variabel Kecerdasan Emosional (bl) bernilai
positif sebesar 0,420, yang berarti setiap peningkatan Kecerdasan Emosional sebesar
1% akan menaikkan Kinerja Karyawan sebesar 0,420% dengan asumsi variabel kualitas
pelayanan konstan. Sementara itu, koefisien variabel Kualitas Pelayanan (b2) bernilai
positif sebesar 0,328, yang bermakna setiap peningkatan Kualitas Pelayanan sebesar 1%
akan meningkatkan Kinerja Karyawan sebesar 0,328% dengan asumsi variabel
kecerdasan emosional konstan.
Pengaruh Kecerdasan Emosional terhadap Kinerja Karyawan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kecerdasan emosional berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kinerja karyawan pada Hotel Pelita Maumere. Hal ini

dibuktikan dengan nilai t hitung sebesar 2,833 dan nilai signifikansi sebesar 0,009 yang
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lebih kecil dari 0,05, sehingga HI1 diterima. Koefisien regresi sebesar 0,420
menunjukkan bahwa semakin baik kecerdasan emosional, maka semakin meningkat
pula kinerja karyawan. Kondisi ini menunjukkan bahwa aspek kesadaran diri,
pengaturan diri, motivasi, empati, dan keterampilan sosial memiliki keterkaitan dengan
kemampuan karyawan dalam melaksanakan pekerjaan. Secara deskriptif, kecerdasan
emosional memperoleh persentase skor sebesar 76,53% dengan kategori baik,
sedangkan kinerja karyawan memperoleh skor sebesar 74,00% dengan kategori baik.
Indikator kesadaran diri (self-awareness) memperoleh skor tertinggi sebesar 80,33%,
yang menunjukkan bahwa karyawan memiliki kemampuan yang baik dalam mengenali
kondisi emosional dirinya.

Temuan tersebut menunjukkan bahwa kecerdasan emosional yang baik dapat
mendukung karyawan dalam menjalankan tugas secara lebih profesional, terutama
dalam menghadapi berbagai karakter dan kebutuhan tamu. Kemampuan mengenali dan
mengendalikan emosi membantu karyawan tetap tenang ketika menghadapi tekanan
pekerjaan maupun keluhan pelanggan, sehingga interaksi pelayanan dapat berlangsung
dengan baik. Dalam konteks Hotel Pelita Maumere, kemampuan tersebut menjadi
penting karena pekerjaan karyawan banyak melibatkan interaksi langsung dengan
konsumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Efrizal (2019), Irfan et al.
(2021), Rauf et al. (2021), serta Fernanda et al. (2023) yang menunjukkan adanya
pengaruh kecerdasan emosional terhadap kinerja karyawan atau pegawai. Dengan
demikian, peningkatan kemampuan dalam mengenali emosi, mengendalikan diri,
membangun empati, dan menjalin hubungan sosial dapat menjadi bagian penting dalam

mendukung peningkatan kinerja karyawan Hotel Pelita Maumere.

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kinerja karyawan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kinerja karyawan pada Hotel Pelita Maumere. Hal ini dibuktikan
dengan nilai t hitung sebesar 2,262 dan nilai signifikansi sebesar 0,032 yang lebih kecil
dari 0,05, sehingga H2 diterima. Koefisien regresi sebesar 0,328 menunjukkan bahwa
semakin baik kualitas pelayanan, maka semakin meningkat pula kinerja karyawan.
Kondisi ini menunjukkan bahwa aspek bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability),
daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) memiliki
keterkaitan dengan kemampuan karyawan dalam melaksanakan pekerjaan dan

memberikan pelayanan kepada tamu. Secara deskriptif, kualitas pelayanan memperoleh

381



persentase skor sebesar 75,87% dengan kategori baik, sedangkan kinerja karyawan
memperoleh skor sebesar 74,00% dengan kategori baik. Indikator bukti fisik (tangibles)
memperoleh skor tertinggi sebesar 79,33%.

Temuan tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik dapat
mendukung karyawan dalam melaksanakan pekerjaan secara lebih efektif dan
memberikan pengalaman pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan tamu. Dalam
konteks Hotel Pelita Maumere, kualitas pelayanan tercermin dari kemampuan karyawan
dalam memberikan pelayanan yang tepat, responsif, dan sesuai dengan prosedur,
termasuk dalam proses check-in, check-out, serta pelayanan kepada tamu. Kondisi ini
penting karena karyawan hotel berhadapan langsung dengan pelanggan sehingga
kualitas pelayanan yang diberikan menjadi bagian dari pelaksanaan tugas dan
pencapaian kinerja karyawan. Hasil penelitian ini sejalan dengan Kadir et al. (2024),
Lengkong et al. (2021), Purnamasari dan Sulistiyono (2022), serta Purnomo (2022)
yang menunjukkan adanya keterkaitan kualitas pelayanan dengan kinerja karyawan.
Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan melalui keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan dukungan bukti fisik dapat menjadi bagian penting dalam
mendukung peningkatan kinerja karyawan pada Hotel Pelita Maumere.

Pengaruh Kecerdasan Emosional dan kualitas pelayanan terhadap Kinerja
karyawan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kecerdasan emosional dan kualitas
pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja karyawan
pada Hotel Pelita Maumere. Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung sebesar 7,237 dan
nilai signifikansi sebesar 0,003 yang lebih kecil dari 0,05, sehingga hipotesis yang
menyatakan bahwa kecerdasan emosional dan kualitas pelayanan secara simultan
berpengaruh terhadap kinerja karyawan diterima. Hasil analisis juga menunjukkan nilai
koefisien determinasi (R?) sebesar 0,349 atau 34,9%. Artinya, kecerdasan emosional dan
kualitas pelayanan secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi kinerja karyawan
sebesar 34,9%, sedangkan sebesar 65,1% dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini. Secara deskriptif, kecerdasan emosional memperoleh
persentase skor sebesar 76,53% dengan kategori baik, kualitas pelayanan sebesar
75,87% dengan kategori baik, dan kinerja karyawan sebesar 74,00% dengan kategori
baik.

Temuan tersebut menunjukkan bahwa kinerja karyawan pada Hotel Pelita

Maumere tidak hanya berkaitan dengan kemampuan karyawan dalam mengelola emosi,
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tetapi juga dengan kemampuan memberikan pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan
tamu. Kecerdasan emosional membantu karyawan dalam mengenali dan mengendalikan
emosi, membangun hubungan dengan orang lain, serta menghadapi tekanan dan keluhan
pelanggan, sedangkan kualitas pelayanan mendukung karyawan dalam memberikan
pelayanan yang tepat, responsif, dan sesuai dengan prosedur. Kedua aspek tersebut
menjadi penting dalam lingkungan kerja hotel karena karyawan berinteraksi secara
langsung dengan tamu dalam menjalankan tugasnya. Dengan demikian, peningkatan
kinerja karyawan dapat didukung melalui pengembangan kecerdasan emosional dan
peningkatan kualitas pelayanan secara bersama-sama. Hasil penelitian ini juga
menunjukkan bahwa masih terdapat 65,1% variasi kinerja karyawan yang dipengaruhi
oleh faktor lain di luar model penelitian, sehingga penelitian selanjutnya dapat
mempertimbangkan variabel lain seperti etos kerja, budaya organisasi, lingkungan kerja

fisik, dan kepuasan kerja.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis data statistik dan pembahasan yang telah dilakukan,
dapat disimpulkan bahwa Kecerdasan Emosional, Kualitas Pelayanan, dan Kinerja
Karyawan pada Hotel Pelita Maumere berada dalam kategori baik, dengan persentase
masing-masing sebesar 76,53%, 75,87%, dan 74,00%. Secara parsial, Kecerdasan
Emosional berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja Karyawan, demikian
pula Kualitas Pelayanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kinerja
Karyawan. Secara simultan, Kecerdasan Emosional dan Kualitas Pelayanan secara
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Karyawan Hotel Pelita
Maumere. Besarnya kontribusi kedua variabel tersebut terhadap Kinerja Karyawan
ditunjukkan oleh nilai koefisien determinasi sebesar 34,9%, sedangkan sebesar 65,1%

dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar model regresi.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, Manajemen Hotel Pelita Maumere
disarankan untuk meningkatkan aspek penguasaan diri (self-regulation) dan empati
karyawan melalui program pelatihan manajemen stres secara berkala serta pelatihan
komunikasi interpersonal yang prima. Selain itu, manajemen perlu meningkatkan
pengawasan terhadap penerapan SOP operasional, khususnya pada pergantian shift
kerja, guna menjaga keandalan (reliability) dan daya tanggap (responsiveness) staf front
office dan housekeeping. Bagi peneliti selanjutnya, mengingat masih terdapat sebesar

65,1% variasi Kinerja Karyawan yang dipengaruhi oleh faktor di luar model penelitian,
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disarankan untuk memperluas penelitian dengan menguji variabel potensial lainnya,
seperti etos kerja, budaya organisasi, lingkungan kerja fisik, atau kepuasan kerja,
sehingga dapat diperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor

yang memengaruhi Kinerja Karyawan.
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