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Abstraksi

Peran supervisor di industri hotel sangat vital karena berkaitan dengan optimal atau
tidaknya kinerja bawahan di tengah pola kerja yang dinamis. Bawahan yang puas dengan
supervisor mampu melakukan kinerja secara optimal, melakukan resiliensi terhadap
pekerjaannya, membentuk komitmen kerja, hingga terstimulasi memiliki work engagement
yang diwujudkan dalam dedikasi kerja yang tinggi. Hubungan yang baik antara supervisor
dengan bawahannya mampu meningkatkan kinerja, bahkan menciptakan work-life-balance.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelatihan supervisor skill terhadap
kepuasan bawahan kepada supervisor operasional di Noormans Hotel Semarang. Hipotesis
dalam penelitian ini adalah ada pengaruh pelatihan supervisor skill terhadap peningkatan
kepuasan bawahan kepada supervisor Noormans Hotel Semarang. Subjek pada penelitian
ini adalah karyawan department operation yang berjumlah 31 orang. Kepuasan bawahan
kepada supervisor operasional Noormans Hotel Semarang diukur dengan skala kepuasan
bawahan terhadap supervisor. Metode penelitian yang digunakan, yaitu pendekatan quasi
eksperimen, dengan teknik analisis data Wilcoxon Signed Ranks Test. Hasil analisis data
diperoleh nilai z = -3.594 dengan p<0.05 (Level of significance for one-tailed) sehingga ada
peningkatan kepuasan bawahan terhadap supervisor setelah mengikuti pelatihan supervisor
skill dibandingkan sebelum mengikuti pelatihan. Peneliti merekomendasikan agar Noormans
Hotel Semarang selalu menyediakan program pengembangan berkelanjutan bagi karyawan
khususnya untuk para supervisor.

Kata Kunci: Work engagement, Kinerja, Kepuasan bawahan kepada supervisor, Pelatihan
supervisor skill.

Abstract

The role of supervisors within hotel industry is of paramount importance as it is related to
the employers’ optimal work performance within a dynamic workspace. Employers who are
satisfied with their supervisors tend to perform optimally, becoming more resillient, having
stronger work commitment and work engagement that manifest as high work dedication.
Good relation between supervisors and employers can increase performance and even
create work-life-balance.

Industri perhotelan di seluruh Indonesia mengalami perkembangan yang sangat tinggi
termasuk di Kota Semarang. Seluruh karyawan yang terlibat di industri perhotelan juga harus

memiliki motivasi kerja dan ketahanan fisik yang tinggi karena pola kerja yang sangat dinamis
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(Hayes & Ninemeier, 2007; Karatepe, dkk., 2007). Para karyawan harus siap menghadapi
pelanggan dengan berbagai variasi emosi dan perilaku (Karatepe, Yavas, & Babakus, 2007),
serta ketidakjelasan pekerjaan akibat penumpukkan pekerjaan, hingga jadwal kerja yang sering
berubah-ubah (Hayes & Ninemeier, 2007; Karatepe, dkk., 2007). Sehingga, pengembangan di
berbagai sektor perlu dilakukan termasuk kualitas para supervisor.

Supervisor memiliki peranan yang sangat penting dan vital dalam organisasi karena ia
bertugas untuk mengontrol seluruh proses kerja dan menjadi jembatan antara pihak manajerial
dan operator (Mosley, dkk, 1985). Supervisor juga dituntut untuk memberikan dukungan
bawahannya agar mereka selalu termotivasi dan menunjukkan kinerja maksimal dalam bekerja.
Dukungan dari supervisor akan memunculkan kemampuan para bawahannya melakukan
resiliensi terhadap pekerjaannya, memfasilitasi dedikasi yang tinggi terkait penyelesaian tugas,
bahkan menstimulasi work engagement (Suan & Nurdin, 2013). Sehingga individu pada level
supervisor harus memiliki karakteristik supervisor yang ideal dan efektif.

Berdasarkan pre-eliminary study, ditemukan berbagai indikasi kinerja organisasi Hotel
Noormans Semarang belum maksimalnya, yaitu tingkat okupansi bergerak fluktuatif dan
tingginya angka turn over. Hasil tersebut menunjukkan adanya indikasi ketidakpuasan bawahan
terhadap para supervisor sehingga berdampak pada tidak optimalnya kinerja karyawan.

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa atasan dalam hal ini supervisor sangat
menentukan kinerja bawahannya. Penelitian Barak, dkk (2009), Adebayo (2011), Shahabuddin,
dkk (2013), Tampilang, dkk (2013), dan Kula dan Guler (2014) menyatakan jika karyawan
puas dengan gaya kepemimpinan serta keterampilan atasan untuk memimpin, maka akan
menaikkan motivasi kerja para karyawan. Sebaliknya, 70% karyawan akan memilih untuk
keluar dari pekerjaannya jika mereka tidak merasa nyaman dengan para atasannya (Pierce dan
Rowell, 2006).

Hasil triangulasi data kepada para supervisor, dan pihak terkait menunjukkan bahwa
diperoleh hasil bahwa para supervisor belum mampu menerapkan keterampilan supervisor.
Sebagai salah satu usaha untuk meningkatkan keterampilan supervisor, peneliti memilih
melakukan intervensi pelatihan supervisor skill. Melalu program pelatihan, para peserta akan
mengalami peningkatan pengetahuan dan ketrampilan supervisor (Usmara, 2012 dan Tabhir,
dkk, 2014). Di dalam program pelatihan, para peserta khususnya para supervisor diikutkan
ke dalam sebuah kelas khusus dimana mereka akan belajar dan dilatih oleh pelatih yang
berkompetensi di bidangnya (Navare, 2008). Meningkatkan pengetahuan dan keterampilan
terkait supervisor skill pun bisa menjadi salah satu cara untuk mewujudkan pimpinan yang
efektif. Kepemimpinan yang efektif pada akhirnya diharapkan dapat meningkatkan kepuasan
karyawan terhadap supervisornya sekaligus meningkatkan daya saing Noormans Hotel
ditengah persaingan industri perhotelan yang kian tinggi. Berdasarkan pemaparan di atas,
maka penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui efektivitas pelatihan supervisor skill

terhadap kepuasan kepada supervisor di departemen operasional Noormans Hotel Semarang.
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Landasan Teori

Supervisi atau pengawasan merupakan kegiatan pengawasan pelaksanaan
kerja sehingga sesuai dengan perencanaan, dan adanya proses tindak lanjut jika terjadi
ketidaksesuaian (Sutanto dan Anggraini, 2011). Proses pengawasan dilakukan oleh seorang
pimpinan dan dikenal dengan supervisor. Kepuasan bawahan kepada supervisor merupakan
salah satu penentu kepuasan kerja karyawan dan pembentuk work engagement (Yun, dkk,
2007; Lian dan Tui, 2008; Suan & Nurdin, 2013; Baloyi, 2014; Belias dan Koustelios, 2014).
Kepuasan bawahan kepada supervisor itu sendiri terbentuk oleh beberapa aspek, yaitu dari
Affective Attachment, Personal-Life-Inclusion, dan Deference to Supervisor (Chen, 2009).

Kepuasan bawahan kepada supervisor bisa terwujud jika pimpinan memiliki
karakteristik supervisor yang ideal, yaitu supervisor yang ahli untuk menyelesaikan masalah
teknis pekerjaan, mampu merangkul dan memotivasi seluruh bawahan serta menjadi pemberi
saran pengembangan kepada pihak manajerial (Sutanto dan Anggrainy, 2011; Saeed, dkk,
2013; Certo, 2013; Kula dan Guler, 2014)

Karakteristik supervisor ideal dapat dibentuk dengan menerapkan sejumlah
keterampilan supervisor, yaitu keterampilan teknis, membuat keputusan, konseptual, dan
membangn hubungan dengan orang lain (Certo, 2013). Keterampilan ini disebut sebagai
supervisor skill (Pierce dan Rowell, 2006). Salah satu hal yang mampu mengakomodasi
proses pembelajaran dan pembentukan supervisor skill adalah melalui pelatihan (Noe, 2005;
Tahir, 2014). Sehingga, karakteristik pimpinan ideal yang merupakan serangkaian ketrampilan
dapat dilatih melalui pelatihan. Pelatihan untuk melatih menjadi supervisor yang ideal adalah
pelatihan supervisor skill.

Pelatihan supervisor skill terbukti mampu meningkatkan keterampilan pimpinan
(Pierce dan Rowell, 2006; Lee, 2007). Bahkan, pelatihan supervisor skill mampu meningkatkan
kepuasan kerja karyawan. Penelitian DeSpain (2008) dan Mua (2011) menunjukkan pelatihan
supervisor skill mampu meningkatkan ketrampilan para pimpinan dan selaras dengan
peningkatan kinerja serta kepuasan kerja dari para karyawan terhadap atasannya. Berdasarkan
kerangka berpikir di atas, hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini, yaitu pelatihan

supervisor skill efektif meningkatkan kepuasan bawahan kepada supervisor .
Metode

Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan desain eksperimen One-Group Pretest-PostTest, yaitu
menggunakan satu kelompok subjek atau kasus tunggal yang diukur dua kali, yaitu sebelum
dan sesudah perlakuan diberikan, dan pengaruh diukur dari perbedaan antara pengukuran awal
(O,) atau pretes dan pengukuran akhir (O,) atau post tes.

Intervensi yang digunakan dalam penelitian ini adalah Pelatihan Supervisor Skill. Materi

pelatihan disusun dan didasarkan pada empat ketrampilan dasar supervisor yang dikemukakan
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oleh Certo (2013), yaitu: ketrampilan teknis, ketrampilan konseptual, ketrampilan hubungan
dengan orang lain, dan ketrampilan pembuatan keputusan. Metode pelatihan yang digunakan,
yaitu energizers, diskusi kelompok, dan simulasi. Pelatihan difasilitasi oleh seorang trainer
yang berkompeten dalam bidangnya dengan kriteria, (1) memiliki pengalaman menjadi
seorang pimpinan minimal 1 tahun; dan (2) memiliki pengalaman di bidang pelatihan dan

pengembangan SDM minimal 1 tahun.

Subjek Penelitian
Subjek dalam penelitian ini merupakan karyawan department operasional Noormans
Hotel Semarang yang berjumlah 31 karyawan.

Pengumpulan Data

Metode pengambilan data dalam penelitian ini menggunakan alat ukur skala kepuasan
bawahan terhadap supervisor dengan dimensi pembentuk yang terdiri dari Affective Attachment,
Personal-Life-Inclusion, dan Deference to Supervisor (Chen, 2009). Nilai validitas berada
pada rentang 0.707-0.796. Reliabilitas alat ukur, yaitu nilai koefisien Cronbach'’s Alpha sebesar
0.796.

Hasil

Data skala kepuasan bawahan kepada supervisor diolah menggunakan pengujian
statistika nonparametrik Wilcoxon Signed Ranks Test dengan hasil nilai z = -3.594 dengan p=
0.000 (p<0.05). Adapun nilai Mean pre-test sebesar 31.13 dan Mean post-test sebesar 32.45.
Artinya, hipotesis penelitian diterima, yaitu kepuasan bawahan terhadap supervisor mengalami
peningkatan setelah pemberian program pelatihan supervsory skill bagi para supervisor.

Hasil penelitian tersebut didalami dengan analisis mendalam terhadap tiap dimensi
pembentuk variabel untuk mengetahui perubahan yang terjadi terkait pengaruh pelatihan
supervisor skill terhadap kepuasan kepada supervisor. Adapun penjelasan lebih spesifik dari
ketiga dimensi pembentuk variabel kepuasan kepada supervisor sebagai berikut:

1. Aspek Affective Attachment.
Aspek Affective Attachment pada pre-test dan post-test dianalisis dengan teknik Wilcoxon
Signed Ranks Test dan memperoleh hasil z= -1.444 dengan p= 0.149 (p > 0.05). Artinya,
tidak ada perbedaan yang signifikan dalam hal affective attachment sebelum dan sesudah
pelatihan supervisor skill.

2. Aspek Personal Life-Inclusion
Aspek Personal Life-Inclusion pada pre-test dan post-test dianalisis dengan teknik
Wilcoxon Signed Ranks Test dan memperoleh hasil z=-1.257 dengan p=0.209 (p > 0.05).
Artinya, tidak ada perbedaan yang signifikan dalam hal personal life-inclusion sebelum

dan sesudah pelatihan supervisor skill.
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3. Aspek Deference to Supervisor
Aspek Deference to Supervisor pada pre-test dan post-test dianalisis dengan teknik
Wilcoxon Signed Ranks Test dan memperoleh hasil z=-2.471 dengan p=0.013 (p <0.05).
Artinya, ada perbedaan yang signifikan dalam hal deference to Supervisor sebelum dan

sesudah pelatihan supervisor skill.

Efektivitas pelatihan supervisor skill terhadap kepuasan bawahan kepada supervisor
dapat ditinjau pula melalui evaluasi pembelajaran dan evaluasi reaksi (Noe, 2005)

1. Evaluasi Pembelajaran

Evaluasi pembelajaran digunakan untuk mengetahui peningkatan pengetahuan tentang
materi supervisor skill dan diukur dengan metode tes pengetahuan yang diberikan sebelum dan
sesudah pelatihan.

Hasil analisis data statistik menunjukkan nilai z = -2.457 dengan p= 0.014 (p< 0.05).
Berdasarkan hasil tersebut, diindikasikan adanya perbedaan yang sangat signifikan dalam hal
pengetahuan tentang materi supervisor skill sebelum dan sesudah program pelatihan. Skor rata-
rata pembelajaran yang diperoleh peserta antara sebelum dan sesudah pelatihan menunjukkan
peningkatan dengan skor rata-rata pre-test = 64.23 dan skor post-test = 77.69 (rentang nilai
0-100). Sehingga, dapat disimpulkan terdapat peningkatan pengetahuan mengenai supervisor

skill antara sebelum dan sesudah pemberian program pelatihan.

2. Evaluasi Reaksi

Evaluasi reaksi bertujuan untuk mengetahui bagaimana reaksi peserta terhadap
pelaksanaan pelatihan melalui penyebaran kuesioner setelah pelaksanaan pelatihan selesai.
Penilaian evaluasi reaksi menggunakan rating scale: 1-5.

Para peserta pelatthan menunjukkan reaksi positif terhadap pelaksanaan pelatihan
supervisor skill. Hal ini ditunjukkan dengan skor pada beberapa aspek penilaian termasuk
dalam kategori memuaskan. Adapun aspek penilaian reaksi para peserta terhadap pelatihan
supervisor skill, yaitu isi pelatihan dengan tingkat kepuasan 81%; metode pelatihan dengan
tingkat kepuasan 75%; aspek kepuasan terhadap trainer sebesar 82%, dan aspek kepuasan

terhadap fasilitas serta waktu pelaksanaan pelatihan sebesar 80%.

Pembahasan
Perasaan puas dari bawahan kepada supervsior sangat menguntungkan perusahaan.
Bawahan yang puas kepada supervisor akan merasa memiliki kedekatan emosional dan
memunculkan perasaan nyaman. Perasaan nyaman tersebut mampu meningkatkan kemampuan
dan semangat karyawan untuk menyelesaikan tugas dan pekerjaan (Ting, 2009); Chen, 2009),
meningkatkan semangat dan motivasi kerja menjadi lebih optimal (Djumadi, 2006) yang
ditandai dengan sikap kerja yang ikhlas, ketepatan penyelesaian tugas, pencapaian target

kerja, serta tingkat kesalahan bekerja sedikit (Sutanto dan Anggrainy, 2011). Perasaan nyaman
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tersebut bisa berkembang menjadi perasaan mendalam antara bawahan dan supervisor yang
ditandai dengan sikap keterbukaan satu dengan lain, memunculkan loyalitas antar keduanya,
dan rasa saling percaya serta kepatuhan (Llies, dkk. 2007). Pada akhirnya, kepuasan para
bawahan terhadap supervisor mampu membentuk kepuasan kerja yang kemudian berimbas
pada penguatan komitmen kerja, kemampuan resiliensi, hingga menstimulasi terbentuknya
work engagement (Ting, 1996; Suan & Nurdin, 2013; Wu, dkk; Baloyi, dkk, 2014).

Penelitian ini hendak mengungkap efektivitas pelatihan supervisor skill terhadap
kepuasan kepada supervisor departemen operasional Noormans Hotel Semarang. Noe (2005)
menyatakan bahwa efektivitas pelatihan mengacu pada keuntungan yang diperoleh perusahaan
dan peserta pelatihan setelah mengikuti suatu pelatihan.

Penelitian kepuasan bawahan terhadap supervisor berfokus pada supervisor, namun
untuk mengetahui supervisor mengalami perubahan perilaku diperlukan umpan balik dari para
bawahan itu sendiri dengan pemberian skala (Noe, 2005). Skala tersebut diberikan kepada
karyawan yang dibawahi oleh para supervisor sebelum dan sesudah para supervisor mengikuti
pelatihan supervisor skill.

Berdasarkan hasil analisis data dari skala Kepuasan kepada Supervisor menunjukkan
adanya perbedaan signifikan terkait kepuasan bawahan kepada supervisor antara sebelum
dan sesudah para supervisor tersebut diberikan pelatihan supervisor skill. Kepuasan bawahan
kepada supervisor mengalami peningkatan setelah pemberian program pelatihan supervsory
skill bagi para supervisor.

Hasil penelitian yang ditemukan peneliti sesuai dengan penelitian yang dilakukan
DeSpain (2008) dan Mua (2011) yang menyatakan bahwa jika supervisor mendapat pelatihan
terkait ketrampilan menjadi seorang supervisor maka ketrampilannya meningkat. Peningkatan
keterampilan tersebut berpengaruh kepadakepuasan parabawahan. Penjelasan tersebut didalami
oleh penelitian yang dilakukan Divyaranjani dan Rajasekar (2014), yaitu ketika sekelompok
karyawan diberikan pelatihan dan program pengembangan, maka kelompok tersebut mampu
mengembangkan pengetahuan dan ketrampilannya. Hal tersebut kemudian memberikan
dampak positif bagi pekerjaan dengan meningkatnya kinerja, mampu memperbaiki hubungan
dengan rekan kerja serta menciptakan rasa puas diantara seluruh pihak terkait.

Dalam analisis lanjutan terhadap tiap dimensi pembentuk kepuasan terhadap supervisor,
ditemukan dua aspek yang tidak menunjukkan perubahan. Kedua aspek tersebut, yaitu
affective attachment dan personal life-inclusion. Aspek affective attachment tidak mengalami
perubahan dikarenakan sebelum proses penelitian ini dilakukan, attachment atau kedekatan
antar karyawan sudah terbentuk. Salah satu pembentuk atfachment pada karyawan Noormans
Hotel Semarang, yaitu budaya makan siang bersama antara seluruh jajaran direksi hingga
operator di kantin kantor. Seluruh karyawan juga terlibat dengan kegiatan diluar pekerjaan
seperti fun-outting atau rekreasi bersama. Selain itu, para atasan memberikan kebebasan dan

kesempatan dalam proses pengambilan keputusan. Hal ini akan memunculkan mutual trust
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atau saling percaya antara atasan dan bawahan (Nassazi, 2013) dan pada akhirnya membentuk
aspek affective attachment di lingkungan Noormans Hotel Semarang (Ancok, 2001).

Affective attachment yang sudah terbentuk mengstimulasi para karyawan untuk saling
terbuka satu sama lain. Para supervisor dan bawahan sudah terbiasa saling berbagi berbagai
permasalahan termasuk masalah pribadi masing-masing. Hal inilah yang disebut sebagai
pembentukan personal-life inclusion.

Penelitian Kopp (2013) menunjukkan ketika karyawan merasa supervisor memberi
dukungan dan menjadi sosok yang ideal, maka akan memunculkan rasa nyaman dari para
bawahan. Perasaan nyaman ini akan membentuk sikap saling terbuka antara supervisordan
bawahannya. Keterbukaan antar kedua pihak tersebut mampu menciptakan keseimbangan
antara kehidupan kerja dan pribadi atau work-life balance.

Para peserta menunjukkan reaksi positif dan rasa antusias dalam mengikuti pelatihan
supervisor skill. Para supervisor menganggap bahwa pelatihan ini sesuai kebutuhan mereka
sebagai seorang supervisor. Selain itu, para peserta mampu memahami isi karena trainer
membawakan materi dengan sistematis, melakukan komunikasi dua arah, sertamenggabungkan
teori dengan contoh konkrit yang ada di lapangan. Dengan demikian, para peserta mampu
memperoleh pengetahuan praktis tentang penerapan keterampilan supervisor di dalam proses
kerja sehari-hari.

Reaksi positif ini ditandai dengan peningkatan pengetahuan tentang materi supervisor
skill (Kirkpatrick, dalam Noe, 2005). Berdasarkan evaluasi pembelajaran, ditemukan
adanya adanya peningkatan skor pre dan post tes pencil test, yaitu skor post-test lebih tinggi
daripada pre-test. Sehingga bisa ditarik kesimpulan bahwa pelatihan supervisor skill mampu
meningkatkan pengetahuan tentang materi supervisor skill.

Reaksi positif dan peningkatan pengetahuan para peserta pelatihan tentang supervisor
skill mampu memberikan pengalaman baru sekaligus mengstimulasi perubahan perilaku
dari para supervisor. Perubahan perilaku ditandai dengan penerapan berbagai keterampilan
supervisordi dalam proses kerja, yaitu keterampilan teknis, keterampilan perencanaan,
keterampilan pengambilan keputusan, dan keterampilan membangun hubungan dengan orang
lain.

Perubahan perilaku para supervisor direspon positif oleh para bawahannya yang
ditandai dengan peningkatan rasa puas bawahan kepada supervisor. Skor skala kepuasan para
bawahan kepada supervisor meningkat setelah pelaksanaan pelatihan. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa pelatihan supervisor skill adalah efektif untuk meningkatkan kepuasan
bawahan terhadap supervisor-nya.

Penelitian ini tidak lepas dari berbagai kelemahan. Adapun kelemahan-kelemahan
dalam penelitian ini antara lain:

1. Desain quasi experiment dengan One Group Pretest-Posttest Design tidak dapat

mengontrol berbagai faktor lain di luar proses eksperimen serta tidak adanya kelompok
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kontrol. Contoh dari faktor lain adalah kondisi fisik peserta saat pelatihan, kepribadian
peserta pelatihan, ataupun kemampuan inteligensi peserta pelatihan. Faktor lain ini
diduga mampu memengaruhi hasil penelitian.

2. Analisis data yang digunakan, yaitu pengujian statistik non parametrik dikarenakan
kondisi subjek yang tidak homogen. Kondisi tidak homogen ini disebabkan para subjek
meskipun diambil dari departemen yang sama, tetapi memiliki ruang lingkup kerja yang
berbeda-beda. Hal ini berdampak pada hasil penelitian, yaitu tidak bisa digeneralisasi

atau diterapkan pada penelitian lainnya.

Kesimpulan dan Saran
Berdasarkan hasil analisis data yang sudah dilakukan, dapat ditarik kesimpulan bahwa
pelatihan supervisor skill efektif terhadap peningkatan kepuasan bawahan terhadap supervisor.
Kepuasan bawahan terhadap supervisor sesudah mengikuti pelatihan supervisor skill lebih

tinggi dibandingkan sebelum mengikuti pelatihan supervisor skill.

Saran

1. Bagi pihak HRD Noormans Hotel Semarang melakukan tindak lanjut kepada supervisor
terkait penerapan supervisor skill berupa program tindak lanjut morning coffee. Program
morning coffee, yaitu wadah pertemuan bagi para supervisor untuk membahas berbagai
permasalahan di tempat kerja serta saling membagikan pengalaman terkait penerapan
supervisor skill di area kerja masing-masing. Program ini diadakan rutin tiap satu
minggu sekali.

2. Bagi penelitian selanjutnya menggunakan jenis sampel yang homogen. Misalnya,
peneliti menggunakan sampel dari suatu departemen atau divisi dengan lingkup kerja
yang sejenis. Dengan demikian, data penelitian berdistribusi normal dan hasil penelitian

bisa lebih dikembangkan dan digeneraslisasi untuk penelitian lainnya.
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