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Abstract: This research was conducted at Surabaya Plaza Hotel (SPH) which aims to determine the
increasement of innovation through the empowerment. The informants are representative of each
department in the hotel, there are nine departments. The informants who represent the employees
are 30 informants, while the five informants representing the management. Information relating to
the innovation and implementation of empowerment derived from direct interviews with all infor-
mants, conduct field observations and collecting secondary data in the company. All data collected
be cross checked by the triangulation. The results of this research shows that the implementation of
the empowerment at Surabaya Plaza Hotel has not 100% going well. Management has been work-
ing to provide full support for the implementation of empowerment. The successful implementa-
tion of empowerment depend on the commitment of the management who holds the attitude con-
trol functions, correction and control of internal and external needs of employees.
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Abstrak: Penelitian ini dilakukan di Surabaya Plaza Hotel (SPH) dengan tujuan untuk menentukan
peningkatan inovasi melalui empowerment. Para informan terdiri dari perwakilan dari masing-
masing departemen di hotel di mana jumlah totalnya ada sembilan departemen. Informan yang
mewakili karyawan berjumlah 30 orang, sedangkan yang mewakili manajemen ada lima orang.
Informasi yang berkaitan dengan inovasi dan pelaksanaan empowerment diperoleh dari wawancara
langsung dengan semua informan, mengadakan observasi di lapangan dan mengumpulkan data
sekunder dari perusahaan (hotel). Semua data yang terkumpul dilakukan triangulasi. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa pelaksanaan empowerment di Surabaya Plaza Hotel belum 100%
berjalan sempurna. Manajemen telah memberikan dukungan penuh kepada karyawan untuk
melaksanakan empowerment. Keberhasilan pelaksanaan empowerment tergantung pada komitmen
manajemen yang memegang fungsi kontrol, koreksi (perbaikan), dan kontrol internal dan eksternal
dari karyawan.

Kata Kunci: inovasi, empowerment, pembuat keputusan

Penerimaan devisa dari wisatawan manca-
negara di Indonesia tahun 2013 mengalami
peningkatan 14,11% dibanding estimasi yang
ditargetkan. Peningkatan tersebut berpengaruh
terhadap sektor pariwisata dan MICE (Meet-
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ing, Incentive, Convention, Exhibition) yang
bergerak dengan pesat. Meningkatnya dua sek-
tor tersebut terlihat pada pertumbuhan berdi-
rinya sejumlah hotel di Indonesia termasuk
Surabaya.
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Surabaya sebagai merupakan kota peng-
hubung di kawasan Indonesia timur. Mening-
katnya jumlah wisatawan baik domestik mau-
pun mancanegara berbanding lurus dengan
kebutuhan tempat menginap. Kondisi ini me-
mengaruhi pertumbuhan jumlah hotel secara
signifikan. Menurut data dari Perhimpunan
Hotel Restoran Indonesia (PHRI) Surabaya,
hotel yang beroperasi di Surabaya sejumlah
70 hotel pada tahun 2007, menjadi 116 hotel
pada tahun 2013.

Bisnis jasa seperti perhotelan lebih banyak
menitikberatkan pada kemampuan Sumber
Daya Manusia (SDM) yang dimiliki. SDM
merupakan salah satu hal yang sangat penting
untuk melihat kualitas suatu perusahaan (ho-
tel). Menurut Anshori (2010a, 2010b), pada
dasarnya hampir semua hotel memiliki fasilitas
sama. Yang membedakan satu hotel dengan
hotel lainnya adalah kualitas layanan yang
dimiliki. Dalam perkembangannya persaingan
kualitas layanan juga semakin ketat. Oleh karena
itu, setiap hotel terus mengembangkan pelatih-
an dan inovasi produk yang dimiliki untuk
memberikan layanan terbaik demi kepuasan
para tamunya. Dengan persaingan yang begitu
ketat inovasi merupakan salah satu yang dapat
diandalkan untuk memenangkan persaingan.

Inovasi menjadi sangat penting ketika
banyak hotel melakukan hal yang hampir sama
dan telah terstandar dalam memberikan layan-
an pada tamu maupun pelanggannya. Inovasi
merupakan hasil kreativitas dalam berpikir
untuk menghasilkan produk dalam bentuk
layanan, kebijakan atau produk lain yang ber-
beda. Nilai pembeda inilah yang nilai jual
dalam persaingan bisnis jasa.

Empowerment sebenarnya bukan hal baru
bagi Surabaya Plaza Hotel. Pemberian em-
powerment pada karyawan telah dilaksanakan
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sejak tahun 2001. Pelaksanaan empowerment
saat itu memiliki tujuan bagaimana melayani
tamu secara maksimal dan cepat. Pada periode
antara tahun 2001 sampai dengan tahun
2011, empowerment lebih dijalankan sebagai
bentuk semangat baru, belum berpengaruh
pada standard operation procedure maupun
key performance indicator karyawan.

Pelaksanaan empowerment yang dirasa
cukup memberi pengaruh yang positif berupa
semangat kerja dan semangat belajar pada
karyawan, membuat kantor pusat Prime Plaza
Hotels and Resorts (PPHR) mengembangkan
konsep empowerment ke seluruh grupnya.
Pada tahun 2011 PPHR mencanangkan bu-
daya kerja baru yang isinya menyatakan bahwa
seluruh karyawan diberi wewenang berupa
kebebasan mengambil keputusan saat karyawan
menghadapi suatu masalah tanpa harus minta
persetujuan dari atasannya. Berdasarkan latar
belakang tersebut, maka rumusan masalah pada
penelitian ini adalah bagaimana penerapan em-
powerment dan peningkatan inovasi di Sura-
baya Plaza Hotel.

Fernandez dan Moldogaziev (2012) mela-
kukan penelitian tentang penggunaan em-
powerment sebagai alat untuk meningkatkan
kemampuan berinovasi pada publik sektor di
Amerika. Hasil penelitian tersebut adalah
walaupun secara umum pelaksanaan empower-
ment pada karyawan dapat meningkatkan ke-
mampuan berinovasi akan tetapi dalam prak-
tiknya, memiliki efek yang berbeda bahkan
mampu menurunkan kemampuan berinovasi.

Studi empiris tentang pencapaian daya
saing melalui empowerment yang dilakukan
oleh Kahreh et al. (2011), memperoleh kesim-
pulan bahwa daya saing positif dipengaruhi
oleh adanya empowerment. Di samping itu,
empowerment juga secara positif berpenga-
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ruh terhadap munculnya sikap bertanggung
jawab, dorongan berinovasi, dan melakukan
efisiensi.

Penelitian yang dilakukan oleh Chasanah
(2008) sangat menarik karena tidak terdapat
hubungan yang signifikan antara empower-
ment dengan kepuasan kerja atau kinerja. Hal
ini dikarenakan kurang adanya dukungan dari
perusahaan dalam melaksanakan program es-
powerment dan masih memandang kurang
pentingnya empowerment bagi kemajuan per-
usahaan. Dalam hal ini budaya organisasilah
yang berpengaruh terhadap kepuasan kerja
atau kinerja.

Penelitian lain yang dilakukan oleh Ueno
(2008), yang meneliti apakah empowerment
benar-benar merupakan faktor kontributor
terhadap kualitas layanan. Hasil penelitian
Ueno menjelaskan bahwa ada hasil yang ber-
beda antara karyawan yang bertugas di front
liner (karyawan yang berhubungan langsung
dengan tamu) dan karyawan yang dalam pe-
kerjaannya banyak berhubungan dengan sistem
teknologi. Karyawan front liner menganggap
empowerment sebagai sesuatu yang amat pen-
ting untuk menghasilkan kualitas layanan yang
bagus. Karyawan yang dalam pekerjaannya
banyak berhubungan dengan teknologi meng-
anggap empowerment tidak terlalu penting
karena apa yang dilakukan hanya menjalankan
sistem saja.

Ongori dan Shunda (2008), melakukan
penelitian tentang bagaimana mengelola em-
powerment yang telah dilakukan oleh karya-
wan. Hasil penelitian Ongori dan Shunda
dikatakan bahwa empowerment dapat terlak-
sana jika antara manajemen dan karyawan
bersama-sama memberikan perhatian, menjun-
jung tinggi dan mendukung pelaksanaan em-
powerment.

Peningkatan jumlah hotel baru berbanding
lurus dengan kebutuhan Sumber Daya Manu-
sia (SDM) yang ada di dalamnya. Ketika jumlah
kebutuhan SDM tidak sesuai dengan keter-
sediaan, maka kualitas SDM akan cenderung
menurun. Seperti yang dikatakan Drucker
(2007: 9), tantangan terbesar satu-satunya
yang dihadapi para manajer di negara-negara
maju di dunia adalah meningkatkan produk-
tivitas pekerja berpengetahuan (knowledge
worker) dan pekerja jasa (service worker).
Tantangan ini pada akhirnya akan menentukan
kinerja kompetitif perusahaan. Berdasarkan
teori kebutuhan dasar yang dikembangkan oleh
Maslow dalam Haryanto (2010: 02), bahwa
kebutuhan manusia tertinggi adalah peme-
nuhan kebutuhan aktualisasi diri. Kebutuhan
aktualisasi diri merupakan kebutuhan peme-
nuhan diri, untuk mempergunakan potensi
diri, pengembangan diri semaksimal mungkin,
kreativitas, ekspresi diri dan melakukan apa
yang cocok, serta menyelesaikan pekerjaannya
sendiri. Dalam hal ini aktualisasi diri dilakukan
melalui empowerment yang ada dalam peru-
sahaan yang diberikan ke karyawan agar dapat
secara maksimal menggunakan seluruh ke-
mampuannya untuk menghasilkan kinerja ter-
baik.

Terkait dengan pentingnya empowerment
bagi perusahaan, dipertegas oleh Ongori dan
Shunda (2008), yang mengatakan bahwa em-
powerment dapat digunakan sebagai alat untuk
meningkatkan produktivitas, performance, ke-
puasan dalam bekerja dan mengurangi tingkat
turnover karyawan dalam perusahaan. Em-
powerment yang dilaksanakan oleh karyawan
juga dapat meningkatkan kemampuan multi
skilling dan perbaikan yang berkelanjutan
dalam kualitas kerja dan produktivitas (Glor,
2005: 2).
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Penelitian yang dilakukan oleh Jonathan
dan Johnmark (2012), juga menghasilkan ke-
simpulan bahwa terdapat hubungan yang sig-
nifikan antara empowerment yang dilakukan
oleh karyawan dengan kepuasan tamu. Kedua
hubungan ini digambarkan seperti halnya se-
buah cermin, jika empowerment karyawan
cukup bagus, maka kepuasan tamu otomatis
juga akan bagus, hal ini berlaku sebaliknya.

Heathfield (2013: 1) dalam Empower-
ment, Definition and Example of Empower-
ment mengatakan bahwa pemberian wewe-
nang pada karyawan adalah bentuk yang tepat
bagi sebuah manajemen atau organisasi dalam
membuat karyawannya melakukan pekerjaan
secara bebas, mampu mengontrol sendiri peker-
jaannya dan menggunakan seluruh kemam-
puan dan keahliannya untuk menghasilkan
keuntungan bagi perusahaan maupun dirinya
sendiri.

Permasalahan yang berkaitan dengan
empowerment dapat dijembatani dengan ada-
nya budaya kerja yang mampu membuat nilai-
nilai suatu perusahaan tertanam dalam benak
setiap karyawan. Budaya kerja juga mampu
menjadi pembeda antara satu perusahaan de-
ngan perusahaan yang lain. Mulai tahun 2011
Surabaya Plaza Hotel telah memiliki upaya
untuk menjadikan empowerment sebagai buda-
ya kerja baru melalui training, penentuan SOP
dalam pelaksanaan empowerment di lapangan
maupun memasukkan empowerment sebagai
bagian dari key performance indicator.

Sehubungan dengan itu Luthans (2010:
124) menyatakan bahwa budaya organisasi
adalah, pola asumsi dasar yang diciptakan
atau dikembangkan oleh kelompok tertentu
saat menyesuaikan diri dengan masalah-masa-
lah eksternal dan integrasi internal yang telah
bekerja cukup baik serta dianggap berharga,
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dan karena itu diajarkan pada anggota baru
sebagai cara yang benar untuk menyadari,
berpikir dan merasakan hubungan dengan
masalah tersebut. Sedangkan Sutrisno (2010:
2) mendefinisikan budaya organisasi sebagai
perangkat sistem nilai-nilai (values), keyakinan-
keyakinan (beliefs) atau norma-norma yang
telah lama berlaku, disepakati dan diikuti oleh
para anggota suatu organisasi sebagai pedoman
perilaku dan pemecahan masalah-masalah or-
ganisasi.

Empowerment yang telah menjadi bagian
dari budaya kerja akan membuat karyawan
menjadi terbiasa dalam pelaksanaan empower-
ment tersebut, sehingga pemenuhan kebutuh-
an akan aktualisasi diri ini membuat produk-
tivitas karyawan makin tinggi, semangat kerja
terpompa dengan budaya kerja tersebut dan
tentu saja hal ini menciptakan keuntungan
tersendiri bagi perusahaan ketika memiliki kar-
yawan dengan produktivitas tinggi.

Sulistyani (2004: 52) menjelaskan bahwa
tujuan yang ingin dicapai dari empowerment
adalah untuk membentuk individu dan masya-
rakat menjadi mandiri. Kemandirian tersebut
meliputi kemandirian berpikir, bertindak dan
mengendalikan apa yang dilakukan karyawan.
Karyawan yang mandiri sebagai partisipan
mengindikasikan terbukanya ruang dan kapa-
sitas mengembangkan potensi kreasi, mengon-
trol lingkungan dan sumber dayanya sendiri,
menyelesaikan masalah secara mandiri, dan
menentukan proses dalam pekerjaan yang
diembannya. Dalam hal ini karyawan ikut ber-
partisipasi dalam pengembangan organisasinya.

Empowerment atau pemberdayaan adalah
usaha melibatkan karyawan dalam arti yang
sesungguhnya. Di mana seseorang diberi we-
wenang untuk membuat keputusan dalam satu
area kegiatan operasi tertentu tanpa harus
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memperoleh pengesahan dari orang lain se-
perti yang dikatakan Sadarusman (2004: 01),
mengartikan empowerment sebagai pemberian
otonomi, wewenang, kepercayaan, dan mendo-
rong individu dalam suatu organisasi untuk
mengembangkan peraturan dalam rangka
menyelesaikan pekerjaan.

Penelitian Spreitzer yang dikutip oleh
Mahardiani (2004) mengatakan bahwa em-
powerment memiliki sudut yang beragam di
mana esensinya tidak bisa dicakup dalam satu
konsep tunggal. Dengan kata lain empower-
ment mengandung pengertian perlunya kele-
luasaan kepada individu untuk bertindak dan
sekaligus bertanggung jawab atas tindakannya
sesuai dengan tugas yang diembannya. Konsep
empowerment ini juga berarti bahwa seseorang
akan mampu untuk berperilaku secara mandiri
dan penuh tanggung jawab. Konsep empower-
ment ini dimanifestasikan dalam empat kognisi
yang merefleksikan orientasi individu atas
peran kerjanya yaitu arti (meaning) yang meru-
pakan nilai tujuan pekerjaan yang dilihat dari
hubungannya pada idealisme atau standar indi-
vidu, kompetensi (competence) merupakan ke-
percayaan individu akan kemampuan dalam
melakukan aktivitas dengan menggunakan
keahlian yang dimiliki oleh masing-masing
individu, pendeterminasian diri (self-determi-
nation) merupakan suatu perasaan memiliki
suatu pilihan dalam membuat pilihan atau
melakukan suatu pekerjaan, dan pengaruh (im-
pact) yaitu kondisi di mana seseorang dapat
memengaruhi hasil pekerjaan, baik strategis
maupun administratif. Sedangkan inovasi dapat
menciptakan nilai tambah, baik pada organi-
sasi, pemegang saham, maupun masyarakat
luas. Sebagian besar definisi dari inovasi meli-
puti pengembangan dan implementasi sesuatu
yang baru sedangkan istilah ‘baru’ dijelaskan

dalam Helmi (2012) bukan berarti original
tetapi lebih ke newness (kebaruan).

Galavotti et al. (2008:318), menyatakan
dalam penelitiannya bahwa ketika perusahaan
berharap inovasi ini bisa terimplikasi dengan
baik, maka dua hal penting yang harus dila-
kukan adalah dengan modeling yaitu cara me-
nunjukkan bagaimana sebuah inovasi ini dite-
rapkan di lapangan. Selanjutnya adalah dengan
cara reinforcement, yaitu memberikan du-
kungan atas usaha yang telah dilakukan untuk
mengimplementasikan inovasi.

Anshori (2012:126) mengatakan bahwa
inovasi merupakan penjumlahan atas perta-
nyaan Why (mengapa) dan How (bagaimana).
Sedangkan O’Regan dan Gobadhian (2005)
berpendapat bahwa ide baru yang tak memiliki
nilai tambah bagi perusahaan tidak bisa disebut
sebagai inovasi. Inovasi merupakan aplikasi
dari ide-ide yang baru bagi perusahaan untuk
memberikan nilai tambah baik secara langsung
pada perusahaan atau secara tidak langsung
pada konsumen. Nilai tambah tersebut bisa
melekat pada produk, proses, manajemen atau
sistem pemasaran bahkan cara kerja yang dila-
kukan oleh karyawan.

Berdasarkan pada apa yang telah dibahas
di atas bahwa inovasi merupakan sesuatu yang
baru atau dianggap baru oleh individu dan
anggota sistem sosial. Inovasi yang dimaksud
di sini merupakan hasil dari diberikannya ben-
tuk kekuasaan atau wewenang. Jika sebelumnya
seorang individu hanyalah individu pasif da-
lam suatu organisasi, kemudian diberi kesem-
patan untuk menjadi aktif berperan serta me-
ngemukakan ide dan pendapatnya, maka se-
lanjutnya bisa menjadi sejajar dengan individu
lainnya.

Menurut Ohmer (2007), partisipasi kar-
yawan adalah keterlibatan individu secara aktif
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dalam mengubah kondisi-kondisi yang pro-
blematik dalam suatu organisasi dan berpe-
ngaruh pada kebijakan serta program-program
yang memengaruhi kualitas hidup mereka.
Hubungan antara empowerment terhadap ino-
vasi terjadi karena empowerment memberikan
kesempatan pada karyawan untuk mengem-
bangkan diri dan menciptakan kreativitas baru
yang sebelumnya tidak pernah ada. Karena
itu, inovasi direfleksikan sebagai serangkaian
perilaku yang mempertanyakan kegunaan dari
empowerment yang dilakukan oleh perusa-
haan.

Hal penting yang harus diingat, berda-
sarkan apa yang dikatakan oleh Fernandez
dan Moldogaziev (2012), pemberdayaan kar-
yawan adalah salah satu pendekatan yang bisa
dilakukan oleh manajemen dalam menumbuh-
kan empat hal penting yaitu: menyediakan
informasi tentang tujuan dan performa, mena-
warkan penghargaan berdasarkan kinerja, me-
nyediakan akses pekerjaan berbasis penge-
tahuan dan keahlian, pengambilan keputusan
sendiri dapat mengubah proses bekerja.

METODE

Pendekatan yang digunakan dalam pene-
litian ini adalah kualitatif dengan pendekatan
studi kasus. Menurut Yin (2009: 4), bahwa
kebutuhan akan studi kasus melampaui ke-
inginan untuk memahami fenomena sosial
yang kompleks. Studi kasus juga memung-
kinkan peneliti untuk mempertahankan karak-
teristik holistis dan bermakna dari peristiwa-
peristiwa kehidupan nyata.

Batasan penelitian ini dilakukan untuk
melakukan analisis tentang peningkatan inovasi
melalui empowerment. Sehingga informasi
yang digali dalam penelitian ini fokus pada
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praktik pelaksanaan empowerment dan inovasi
yang ada di Surabaya Plaza Hotel.

Subjek dari penelitian ini adalah karyawan
dan jajaran manajemen di Surabaya Plaza
Hotel, sedangkan sebagai informan adalah kar-
yawan dari masing-masing departemen yang
ada di Surabaya Plaza Hotel, para Depart-
ment Head dan level yang di bawahnya sesuai
dengan kriteria. Departemen yang ada di Sura-
baya Plaza Hotel itu di antaranya adalah House
Keeping, Food And Beverage Service, Food
And Beverage Product, Front Office, Sales
and Marketing, Accounting, Health Club,
Engineering, Human Resources and General
Affair.

Sumber data dalam penelitian ini terbagi
menjadi: data primer dan data sekunder. Data
primer diperoleh melalui wawancara, observasi
dan dokumentasi. Wawancara ditujukan pada
karyawan yang mewakili masing-masing depar-
temen (diambil tiga karyawan pada tiap depar-
temen) dan perwakilan manajemen. Data se-
kunder diperoleh melalui literatur, dokumen
perusahaan dan sumber informasi lainnya.

Observasi dilakukan dengan keberadaan
peneliti pada jam kerja perusahaan. Data sekun-
der diperoleh melalui desk review literatur
dan dokumen perusahaan. Wawancara terstruk-
tur yang mengacu pada dimensi empower-
ment dalam Mahardiani (2004), terdiri atas
proses empowerment dalam mencapai sense
of meaning, proses empowerment dalam
mencapai sense of competence, proses em-
powerment dalam mencapai sense of determi-
nation, dan proses empowerment dalam
mencapai sense of impact.

Dimensi inovasi yang menjadi panduan
pengambilan data melalui wawancara terstruk-
tur, antara lain: kemampuan kreativitas dalam
inovasi, kemampuan diplomasi dalam inovasi,
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proses yang menunjukkan kemampuan men-
jual pada level individu dan organisasi. Wawan-
cara dan observasi dilakukan untuk mengiden-
tifikasi penerapan empowerment dan inovasi
pada industri hospitality.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Seluruh hasil wawancara yang terkumpul
akan dianalisis dan ditriangulasikan dengan
hasil observasi, dokumentasi yang ada juga
dengan teori yang berkaitan dengan hasil ana-
lisis. Cara yang digunakan dalam triangulasi
seperti yang dikatakan Putra (2012: 189)
adalah melalui wawancara, pengamatan dan
analisis dokumen.

Metode triangulasi dilakukan dengan men-
cocokkan derajat kepercayaan penemuan hasil
penelitian beberapa teknik pengumpulan data,
antara lain: mencocokkan apakah informasi
yang didapat dari wawancara sama dengan
observasi, dan sebaliknya, mencocokkan apa-
kah hasil wawancara dan observasi sama de-
ngan dokumentasi lalu mencocokkan apakah
hasil wawancara sesuai dengan teori yang ada.

Proses pelacakan dan pengaturan data,
seperti transkripsi-transkripsi wawancara, ca-
tatan lapangan dan bahan lain pada masa
penelitian (pengumpulan data) setelah pe-
ngumpulan datanya dengan menggunakan
catatan, rekaman, video, dan standar inti wa-
wancara yang dikembangkan. Hasil dari pro-
ses pengumpulan data tersebut kemudian di-
kumpulkan dan dianalisis.

Penelitian ini menggunakan Grounded
Theory, menurut Mardikanto (2010: 246),
langkah-langkah yang dilakukan dalam mela-
kukan analisis data Grounded Theory adalah
mengorganisasi data, membaca keseluruhan
informasi dan memberi kode, Open Coding

(peneliti membentuk kategori informasi tentang
peristiwa yang dipelajari), Axial Coding (pene-
liti mengidentifikasi peristiwa), Selective Cod-
ing (peneliti mengidentifikasi suatu jalan cerita).

Manifestasi Empowerment dalam Sense of
Meaning

Implementasi empowerment melalui sense
of meaning telah ada dalam mayoritas karya-
wan di Surabaya Plaza Hotel, hanya saja perlu
diperhatikan masalah adanya perasaan tidak
berkembang yang dirasakan oleh karyawan
yang telah bekerja belasan tahun di posisi
yang sama dan masalah yang dialami berkaitan
dengan peralatan kerja yang kurang memadai.
Pengamatan di lapangan menunjukkan bahwa
karyawan sebagian besar telah memahami en-
powerment yang merupakan wewenang yang
diberikan oleh manajemen bagi seluruh karya-
wan untuk secara bebas bisa mengambil kepu-
tusan sendiri saat menghadapi masalah di la-
pangan. Pemahaman empowerment ini dapat
dilihat juga dari hasil tanya jawab di tempat
tentang pemahaman empowerment secara ran-
dom pada karyawan yang ada. Sedang dari
dokumen didapati adanya training I-improve
dan Prime Talk dari manajemen untuk seluruh
karyawan.

Hal ini tentu secara teori telah sesuai
dengan aspek sense of meaning seperti yang
dikatakan Spreitzer dalam Mahardiani (2004),
yakni merefleksikan nilai tujuan pekerjaan
yang dilihat dari hubungannya pada idealisme
atau standar individu. Di situ dikatakan bahwa
karyawan telah mampu membuat standar yang
diberlakukan secara individu untuk mencapai
target dari apa yang dilakukan.

Di sisi lain, adanya motivasi mampu mem-
buat orang melakukan aktivitas karena sese-
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orang dapat menemukan hal yang menarik
untuk dilakukan dan tindakan spontan yang
menyenangkan dari aktivitas tersebut seperti
penelitian yang dilakukan oleh Gagne dan
Deci (2005: 332). Dalam hal ini motivasi
yang cukup memiliki arti bagi karyawan adalah
diberikannya empowerment yang membuat
karyawan merasa memiliki arti lebih karena
diberi kebebasan untuk membuat keputusan
sendiri dan terlibat langsung dalam penyele-
saian masalah.

Manifestasi Empowerment dalam Sense of
Competence

Implementasi empowerment telah tampak
melalui sense of competence, di mana karya-
wan telah memiliki kepercayaan akan kemam-
puan yang dimiliki dalam melakukan aktivitas
dengan menggunakan keahlian yang mereka
miliki. Dalam pelaksanaan tugas sehari-hari,
budaya pelaksanaan empowerment telah tam-
pak dari adanya upaya seluruh lini karyawan
untuk menyelesaikan segala permasalahan tan-
pa bertanya pada atasan.

Ongori (2008), mengatakan bahwa em-
powerment dapat digunakan sebagai alat untuk
meningkatkan produktivitas, performance, ke-
puasan dalam bekerja dan mengurangi tingkat
turnover karyawan dalam organisasi. Secara
tidak langsung kepuasan dalam bekerja mendo-
rong karyawan dalam memaksimalkan kemam-
puan dan kreativitas yang dimiliki. Selain itu,
kepuasan dalam bekerja juga menyebabkan
karyawan lebih loyal pada perusahaan dan
menghambat turnover.

Empowerment yang dilaksanakan oleh
karyawan juga dapat meningkatkan kemam-
puan multi skilling dan perbaikan yang berke-
lanjutan dalam kualitas kerja dan produktivitas
(Glor, 2005:2). Adanya empowerment sangat
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memungkinkan bagi karyawan memiliki ke-
mampuan lebih.

Manifestasi Empowerment dalam Sense of
Determination

Implementasi empowerment melalui sense
of determination telah tampak di Surabaya
Plaza Hotel, ditunjukkan dengan pihak karya-
wan merasa bebas untuk melaksanakan em-
powerment dan pihak manajemen memberi-
kan dukungan dalam pelaksanaan di lapangan.
Sense of determination bisa dibuktikan dengan
tidak adanya data diberikannya Surat Peringat-
an (SP) atau hukuman yang diberikan oleh
manajemen pada karyawan yang melakukan
kesalahan dalam pelaksanaan empowerment.
Manajemen juga memberikan panduan yang
jelas untuk pelaksanaan empowerment melalui
Solution Space yang dipasang di masing-
masing departemen dan juga adanya Task
List Task Breakdown sebagai panduan agar
karyawan bisa melakukan tugas dengan benar.
Selain itu tata cara pengambilan keputusan
juga diajarkan dengan adanya PKL yaitu Putus-
kan Kerjakan dan Laporkan.

Glor (2005) dalam penelitiannya menga-
takan bahwa dengan adanya empowerment,
secara psikologis mengubah cara pikir, cara
pandang dan membuat pilihan. Tiga aspek
yang sangat penting yang dapat dihasilkan
dari empowerment, yakni: intens, choice dan
process.

Manifestasi Empowerment dalam Sense of
Impact

Dari hasil triangulasi didapat kesimpulan
bahwa manfaat positif dari pelaksanaan em-
powerment ini sudah dirasakan oleh karyawan
di Surabaya Plaza Hotel, akan tetapi masih
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ada hambatan yang dirasakan di antaranya
adalah kurangnya keberanian, kemampuan dan
dukungan atau support dari atasan.

Manfaat secara tim yang dirasakan dengan
adanya empowerment ini bisa dilihat dari
adanya Prime Improver Team, tim penyelesaian
masalah berkaitan dengan pelaksanaan em-
powerment yang terdiri dari beberapa depar-
temen, adanya sharing knowledge lintas depar-
temen untuk membuka wawasan berkaitan
dengan departemen atau pekerjaan lain dan
juga tim gabungan untuk keselamatan hotel
dengan Fire Brigade. Hal ini seperti yang
dikatakan oleh Fetterman (2002) dalam hasil
penelitiannya mengatakan bahwa empower-
ment membuat seseorang berpikir tentang diri-
nya, orang-orang di sekitarnya dan lingkung-
annya. Empowerment membuat orang-orang
tersebut melakukan sesuatu, bukan hanya per-
orangan tapi melakukan sesuatu atas nama
komunitas. Ini berarti empowerment mampu
membangun sebuah ikatan yang cukup kuat
walaupun tanpa disadari.

Terdapat 57% informan yang merasakan
adanya hambatan dalam melaksanakan em-
powerment. Hambatan tersebut di antaranya
adalah karena kurangnya keberanian, kemam-
puan dan dukungan dari atasan. Berkaitan
dengan masalah ini, Rahman (2012) mengata-
kan dalam hasil penelitiannya, bahwa em-
powerment harus dibarengi dan didukung
dengan suatu sistem kontrol (levers of con-
trol) untuk mengarahkan kreativitas tersebut
pada tujuan organisasi.

Kemampuan Kreativitas dalam Inovasi

Dari hasil wawancara di dapat kesimpulan
bahwa 90% informan memiliki produk inovasi
yang telah diimplementasikan. Ragam inovasi
yang dihasilkan oleh karyawan meliputi inovasi
yang bersifat inovasi strategis, inovasi teknologi

dan inovasi administrasi. Karyawan mengha-
dapi beberapa hambatan untuk mengembang-
kan inovasi berkaitan dengan kemampuan dan
motivasi juga support dari perusahaan untuk
melakukan inovasi.

Hampir seluruh informan juga menjelas-
kan inovasi apa saja yang telah mereka buat.
Hasil inovasi yang diimplementasikan beragam
sesuai dengan pekerjaan yang dimiliki. Menilik
pada penelitian yang dilakukan oleh Lin dan
Chen (2007), inovasi dibagi menjadi empat,
yaitu inovasi teknologi (mengenalkan peru-
bahan produk atau layanan) dan inovasi pema-
saran (termasuk merek baru, pasar baru, dan
cara penjualan baru), inovasi administrasi (per-
ubahan struktur dan proses organisasi), inovasi
strategis (berfokus pada upaya menghasilkan
strategis yang berkelanjutan).

Kemampuan Diplomasi dalam Inovasi

Hasil wawancara menyatakan bahwa 93%
informan memiliki cara yang mudah untuk
mengomunikasikan ide atau inovasi yang dimi-
likinya. 90% informan menyatakan bahwa ide
atau inovasinya telah diimplementasikan oleh
manajemen. Manajemen sendiri mengungkap-
kan bahwa direalisasikan atau tidaknya sebuah
ide tidak berkaitan dengan kemampuan diplo-
masi seseorang melainkan berdasarkan kualitas
ide atau inovasi.

Dari hasil observasi, tampak bahwa kar-
yawan bebas mengeluarkan pendapat, ide, ma-
sukan atau inovasi melalui beberapa media
yang ada misalnya melalui briefing, general
meeting, employee of the month, supervisor
of the quarter maupun disampaikan langsung
pada atasan atau rekan kerja. Dalam penelitian
yang dilakukan oleh Meissner dan Sprenger
(2010) mendapatkan kesimpulan bahwa sese-
orang yang inovatif tidak hanya dibutuhkan
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kemampuan kreativitas saja, tetapi juga
dibutuhkan kemampuan diplomasi dan ke-
mampuan menjual.

Kemampuan Menjual dalam Inovasi

Dari hasil wawancara yang dilakukan pada
pihak manajemen, didapati 80% informan me-
nyatakan bahwa kemampuan menjual karya-
wan berkaitan dengan inovasi yang diciptakan
masih belum ada, bahwa hasil inovasi hanya
sebatas menghasilkan sistem kerja dan upaya
penghematan. Informan yang mewakili mana-
jemen juga menyebutkan hal yang cukup ma-
suk akal yang menyebabkan sebuah inovasi
tidak bisa dilaksanakan, misalnya munculnya
biaya besar, munculnya masalah baru dan tidak
aman untuk dilakukan.

Perusahaan sendiri memandang inovasi
lebih pada nilai tambah yang bisa diberikan
oleh inovasi tersebut. Seperti yang dikatakan
oleh O’Regan dan Gobadhian (2005) bahwa
ide baru yang tak memiliki nilai tambah bagi
perusahaan tidak bisa disebut sebagai inovasi.

Model Pelaksanaan Empowerment di Hotel

Dari hasil triangulasi, pada akhirnya dapat
diambil satu kesimpulan model pelaksanaan
empowerment yang bisa dilakukan di hotel
lain. Empowerment yang merupakan inti ter-
ciptanya kepuasan pelanggan tersebut menun-
tut adanya tanggung jawab personal dari selu-
ruh karyawan yang ada.

Tanggung jawab karyawan dalam pelak-
sanaan empowerment tidak hanya menuntut
karyawan untuk wajib melakukan pekerjaannya
dengan baik, tetapi juga harus mampu meng-
ambil keputusan dengan cepat sebagai upaya
untuk mengatasi segala permasalahan secara
mandiri.
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Beberapa alat yang bisa digunakan agar
karyawan mampu melaksanakan kewajiban pe-
kerjaannya dengan baik adalah menggunakan:
e Job description yang merupakan daftar

pekerjaan yang menjadi tanggung jawab
karyawan yang bersangkutan.

e SOP (Standard Operational Procedure),
berupa aturan baku yang telah terstandar
dalam melakukan pekerjaan.

e KPI (Key Performance Indicator) sebagai
penilaian kerja.

e Training yang berkaitan dengan bagaimana
cara melakukan pekerjaan dengan baik dan
benar.

e Evaluasi, sebagai bentuk kontrol atas apa
yang telah dilakukan.

Karyawan yang telah melaksanakan kewa-
jiban pekerjaan dengan melakukan yang ter-
baik tidak hanya bisa menghasilkan pekerjaan
sesuai dengan target, tetapi juga hasilnya sesuai
dengan standar yang telah ditentukan. Berikut
ini beberapa alat yang bisa digunakan agar
karyawan memiliki kemampuan membuat ke-
putusan dengan cepat saat berada di lapangan.
e Manajemen harus menentukan panduan

secara jelas tentang pengambilan keputusan
di lapangan.

e Manajemen harus merancang sistem pela-
poran keputusan yang telah dibuat oleh
karyawan untuk menghindari adanya infor-
masi yang hilang atau kesalahan dalam ber-
komunikasi.

e Dibentuk tim pencari solusi yang siap mem-
bantu pada saat terjadi masalah secara ber-
ulang dan melibatkan lebih dari satu depar-
temen. Hal ini untuk mencari akar permasa-
lahan dan menghindari kesalahan yang sama
berulang kembali.

e Dilakukan coaching atau pengarahan setelah
karyawan berani melakukan aksi pengam-
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bilan keputusan di lapangan. Coaching dibe-
rikan agar karyawan mampu membuat ke-
putusan yang lebih baik di masa yang akan
datang

e Evaluasi dilakukan untuk melihat pengaruh
hasil keputusan secara global dan sebagai
bentuk kontrol di lapangan.

Pemberian wewenang pada karyawan
untuk berani mengambil keputusan di lapang-
an tanpa adanya ketergantungan pada atasan
atau orang lain tak hanya membuat karyawan
mampu menyelesaikan masalah di lapangan
saja. Karyawan harus mampu mengambil ke-

Kewajiban melakukan
Pekerjaan dengan
baik

Alat:
1.

Job Description

2. SOP (Standard
Operational Procedure)

3. KPI (Key Performance

Indicator)
4. Training
5. Evaluasi

1. Sesuai standard yang
telah ditentukan.

2. Mencapai target yang
diberikan.

Tanggung jawab personal

putusan dalam mengatasi permasalahan ber-
kaitan dengan pekerjaan juga mendorong kar-
yawan untuk menciptakan inovasi baru.
Adanya pencapaian target serta penca-
paian standar hasil pekerjaan dan kemampuan
mengatasi masalah serta terciptanya inovasi
baru dalam pekerjaan diharapkan mampu
menciptakan kepuasan pelanggan atau tamu.
Ada dua macam pelanggan atau tamu yang
harus diperhatikan adalah tamu eksternal dan
tamu internal. Tamu eksternal adalah tamu
atau pelanggan dari luar sedangkan tamu in-
ternal adalah karyawan itu sendiri. Kepuasan

Kecepatan mengambil
keputusan

Alat:

1. Panduan pengambilan
keputusan di lapangan

2. Sistem pelaporan

keputusan

Tim pencari solusi

Coaching

5. Media mengeluarkan
pendapat, saran, dan ide

B w

Hasil:

1. Mengatasi masalah
pekerjaan.
2. Menciptakan inovasi

Kepuasan pelanggan (Internal
dan Eksternal)

Gambar 1 Model Empowerment
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karyawan sangat penting untuk menciptakan
suasana yang positif dan menyenangkan, da-
lam hal ini masing-masing karyawan memiliki
tanggung jawab atas kepuasan tamu dan selu-
ruh karyawan. Jika dituangkan dalam model
bentuknya sebagai berikut.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan,
dapat diambil kesimpulan bahwa pelaksanaan
empowerment di Surabaya Plaza Hotel telah
berjalan dengan baik meskipun belum 100%
sempurna. Manajemen telah berupaya mem-
berikan dukungan penuh demi terlaksananya
empowerment, dan hal penting dalam keberha-
silan pelaksanaan empowerment adalah komit-
men sikap dari atasan yang memegang fungsi
kontrol, koreksi dan kendali terhadap kebu-
tuhan internal dan eksternal karyawan.

Implementasi empowerment telah tampak
melalui empat kognisi yang merefleksikan
orientasi individu atas peran kerjanya yaitu
arti (meaning) di mana merupakan nilai tujuan
pekerjaan, kompetensi (competence) yang me-
rupakan kepercayaan individu akan kemam-
puan yang dimiliki, pendeterminasian diri (self-
determination) merupakan suatu perasaan me-
miliki pilihan dalam melakukan pekerjaan, dan
pengaruh (impact) yang merupakan kondisi
ketika seseorang dapat memengaruhi hasil pe-
kerjaan baik strategis maupun administratif.

Inovasi yang diciptakan oleh karyawan
lebih banyak berkaitan dengan sistem kerja
dan upaya penghematan. Kemampuan karya-
wan berkaitan dengan kreativitas yang dimiliki
dalam menciptakan inovasi telah terbukti de-
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ngan banyaknya inovasi yang muncul baik itu
yang bersifat inovasi strategis, administrasi
maupun teknologi.

Saran

Saran dari hasil penelitian ini bagi Sura-
baya Plaza Hotel adalah, perlu adanya komit-
men sikap secara serentak untuk mendukung
empowerment terutama pada level Supervisor
dan Manager yang memegang fungsi kontrol
dan kendali. Dukungan dari manajemen yang
diharapkan meliputi training skill (untuk me-
nambah kemampuan karyawan), training moti-
vasi (agar karyawan memiliki keberanian dan
semangat untuk melakukan empowerment),
penyediaan kelengkapan alat kerja dan fasilitas
tamu yang memenuhi syarat agar karyawan
bekerja dengan penuh percaya diri dan berse-
mangat. Dukungan lain adalah dengan menaati
aturan pelaksanaan empowerment yang telah
ditentukan.

Manajemen perlu tetap menjaga suasana
yang kondusif untuk karyawan tetap merasa
bebas dalam mengajukan inovasi baru, membe-
rikan pelatihan yang berkaitan dengan pe-
ngembangan inovasi bagi karyawan, memperta-
hankan dan meningkatkan penyediaan media
bagi karyawan untuk mengungkapkan ide dan
inovasi bagi pengembangan hotel. Ke depan,
manajemen harus mengupayakan pengem-
bangan bentuk inovasi yang tidak hanya ber-
kaitan dengan sistem kerja dan penghematan
saja tetapi mengarah pada inovasi yang memi-
liki market sensibility atau inovasi dengan
kemampuan menjual yang diharapkan jadi alat
untuk menghadapi persaingan yang ketat di
dunia perhotelan.
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