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ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the influence implementation Total Quality
Management (TQM) and Lean Six Sigma on quality culture and financial performance. The
data used in this study were obtained from the hospitality service located in Surabaya. Of the
88 questionnaires distributed, the number of questionnaires returned was 35 questionnaires.
The data were processed using multiple linear regression. This study uses census method
with the sample of research is hospitality service three star in West Surabaya and City
Center. The data sources was obtained from field research, in particular bydistributing
questionnaires to acquire primary data. The results showed quality commitment and
customer focus effect on quality performance, but all independent variabels do not affect the
quality culture.

Key words: Total Quality Management (TQM), Lean Six Sigma, Quality Culture, and
FinancialPerformance

PENDAHULUAN

Dalam era globalisasi terjadi
perkembangan yang sangat cepat di segala
bidang, misalnya dalam bidang ekonomi,
politik, hukum, dan bidang lainnya.
Perkembangan yang cepat menuntut
perusahaan untuk selalu memperbaiki
kualitas yang dimilikinya secara efektif
agar tercipta kepuasan pelanggan dan
mendapatkan pangsa pasar yang lebih luas
demi tercapainya kelangsungan hidup
perusahaan. Kepuasan pelanggan adalah
persepsi pelanggan dari kualitas produk
atas penggunaan di lapangan yang disebut
dengan kualitas eksternal. Kepuasan
pelanggan tidak hanya terbatas pada harga
yang rendah saja, namun perusahaan harus

terus memperbaiki kualitas produk yang
dimilikinya. Banyak perusahaan yang
menjadikan  kualitas sebagai  fokus
utamanya untuk mencapai tujuan mereka
sehingga akan tercapai keunggulan
kompetitif perusahaan. Salah satucara
yang dapat ditempuh perusahaan untuk
memperbaiki ~ sumber  daya  yang
dimilikinya adalah dengan cara
mengimplementasikan ~ Total  Quality
Managementdan Lean Six Sigma agar
perusahaan  dapat  bertahan  dalam
persaingan jangka panjang.

Rovila (2014:50), mendefinisikan
Total Quality Management (TQM) adalah
“Pendekatan manajemen sistematik yang
berorientasi
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pada organisasi, pelanggan, dan pasar
melalui kombinasi antara pencarian fakta
praktis dan penyelesaian masalah, guna
menciptakan peningkatan secara signifikan
dalam kualitas, produktivitas, dan kinerja
lain dalam perusahaan”.

Beberapa  penelitian ~ mengenai
pengaruh  Total Quality Management
terhadap budaya kualitas dan Kinerja
keuangan telah dilakukan sebelumnya.
Penelitian  Galih  dan Rita (2015)
menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif
dan signifikan antara Total Quality
Management terhadap kinerja keuangan.
Sedangkan menurut Nur, Kamaliah, dan
Dinanda (2013) variabel fokus pada
pelanggan tidak memiliki pengaruh terhadap
kinerja keuangan. Hasil penelitian Musran,
Surachman, dan  Solimum (2011)
menunjukkan bahwa praktik Total Quality
Management berpengaruh signifikan
terhadap budaya kualitas. Hal ini berarti
bahwa semakin efektif implementasi praktik
Total Quality Management dijalankan maka
semakin kuat budaya kualitas yang tercipta
dalam perusahaan.

Dikutip dari regional.kontan.co.id
Kementrian Pariwisata Indonesia
menyatakan ada kenaikan sebesar 8,1% dari
jumlah turis yang datang ke Surabaya.
Hingga April 2016, tercatat 66.796
wisatawan yang mendarat di Bandara
Juanda. Namun, meningkatnya kunjungan
wisatawan tersebut tidak membuat okupansi
hotel-hotel di kota Surabaya ikut meningkat.
Sebaliknya okupansi rata-rata atau average
occupancy rate (AOR) perhotelan di
Surabaya justru terus menurun. Berdasarkan
data dari STR Global, AOR hotel di
Surabaya menurun drastis sebesar 6%
dibanding tahun 2015 dan hanya menyentuh
angka 54,14% hingga Juni  2016.
Menurunnya  okupansi  perhotelan  di
Surabaya dimulai sejak tahun 2014 yang
mencapai 60%. Setahun setelahnya, tingkat
hunian hotel di Surabaya kembali turun,

yaitu sebesar 57,31%. Meski demikian,
keberadaan area-area industri di luar
Surabaya membantu kinerja hotel di
beberapa wilayah. Berdasarkan informasi
yang didapatkan dari regional.kontan.co.id,
perkembangan  Surabaya yang pesat
menciptakan kepadatan di beberapa spot
bisnis yang kemudian menjadi masalah baru
bagi pasar perhotelan. Hal ini karena para
tamu hotel lebih memilih mencari lokasi
singgah yang tidak terlalu padat sehingga
tidak hanya menjadi kekhawatiran bagi
pengelola hotel, tetapi juga bagi Pemerintah
Kota (Pemkot) Surabaya. Pengelola hotel
dan Pemkot Surabaya kini mulai berusaha
untuk mengembalikan bisnis perhotelan di
Surabaya. Beberapa hotel pun terus berusaha
untuk  mempertahankan atau  bahkan
meningkatkan ~ okupansinya, = misalkan
dengan cara menambah fasilitas di dalam
hotel.

Berdasarkan ~ fenomena  tersebut
maka penelitian ini penting dilakukan
karena seperti yang telah dijelaskan atas,
pulihnya sektor perhotelan tentu tidak lepas
dari  kualitas kinerja yang  dimiliki
perusahaan jasa perhotelan. Seperti yang
kita ketahui apabila quality control sebuah
perusahaan baik maka akan semakin baik
pula kualitas internal dan eksternal
perusahaan. Jika quality control yang
dimiliki suatu perusahaan itu baik, maka
akan berdampak pada meningkatnya laba
yang diperoleh perusahaan tersebut sehingga
akan mempengaruhi pertumbuhan ekonomi
di daerah tersebut.

RERANGKA TEORITIS YANG
DIPAKAI DAN HIPOTESIS
Teori Keizen

Teori Keizen berasal dari bahasa
Jepang yaitu kai yang artinya perubahan dan
zen yang berarti baik. Di Cina kaizen
bernama gaishan dimana gai berarti
perubahan atau perbaikan dan shan yang
berarti baik atau benefit. Jadi kaizen dapat



diartikan sebagai perubahan kepada arah
yang lebih baik.

Kaizen pertama kali diperkenalkan
oleh Taichi Ohno, mantan Vice President
Toyota Motors Coporation yang semula
berakar dari ide Saichi Toyoda, yaitu pendiri
grup Toyota. Kata kaizen digunakan untuk
menguraikan suatu proses manajemen dan
budaya bisnis secara terus menerus dengan
partisipasi aktif dan komitmen dari semua
karyawan dalam bentuk apapun yang
dilakukan  oleh  perusahaan.  Adapun
realisasinya di dalam perusahaan, setiap
karyawan di semua level dalam organisasi
dapat berpartisipasi dalam kaizen karena hal
ini  bertujuan  untuk  pengembangan
perusahaan ke arah yang lebih baik.

Pengaruh Komitmen Kualitas terhadap
Budaya Kualitas

Komitmen kualitas merupakan salah
satu bentuk komitmen yang dilakukan oleh
perusahaan bahwa perusahaan tersebut
memiliki tujuan untuk terus memperbaiki
kualitas produk yang dimilikinya. Apabila
seluruh pekerja di perusahaan berkomitmen
untuk terus memperbaiki kualitas produk
yang dimilikinya, maka tingkat akurasi
produk akan semakin sesuai dengan harapan
pelanggan. Hal ini terjadi karena para
pekerja yang berada di perusahaan tersebut
tahu bagaimana cara untuk mengeliminasi
pemborosan dan variasi dalam proses,
dimana dua hal tersebut merupakan salah
satu tanda bahwa budaya kualitas telah
tertanam dan melekat dalam kegiatan sehari-
hari yang berkembang di kalangan
organisasi.
H; : Komitmen kualitas berpengaruh
signifikan terhadap budaya kualitas.

Pengaruh Keterlibatan Pegawai Terhadap
Budaya Kualitas

Keberhasilan dalam meningkatkan
budaya kualitas salah satunya adalah dengan
melibatkan  karyawan  dalam  proses
produktivitas karena karyawan akan

semakin  aktif  berpartisipasi  dalam
merencanakan perubahan untuk perusahaan
dan  memungkinkan  karyawan  untuk
mencapai kemampuan prestasi yang tinggi.
Hal ini dapat ditandai dengan keyakinan
kuat karyawan untuk menyelesaikan
pekerjaan yang telah diberikan kepadanya.
Selain itu, adanya Kketerlibatan pegawai
dapat membangun organisasi yang memiliki
moral yang tinggi (Rovila, 2014:63).
Apabila karyawan dilibatkan dalam kegiatan
produktivitas perusahaan, maka hal-hal
seperti moral pegawai, kehadiran pegawali,
pegawai yang multitasking, dan pemahaman
pegawai untuk mengeliminasi pemborosan
dan variasi produk akan tertanam dan
melekat di dalam kegiatan sehari-hari
perusahaan karena karyawan akan merasa
bahwa mereka turut serta dalam menentukan
kesuksesan perusahaan mencapai tujuannya.
H, : Keterlibatan pegawai berpengaruh
signifikan terhadap budaya kualitas.

Pengaruh Fokus Pengunjung terhadap
Budaya Kualitas

Adanya fokus pengunjung dapat
menunjukan kemampuan karyawan untuk
bisa berkomunikasi dengan baik dan
mengerti  kebutuhan  serta  keinginan
pengunjung. Apabila perusahaan telah
mengerti  kebutuhan  serta  keinginan
pelanggan, maka  perusahaan  akan
melakukan perbaikan secara terus-menerus
agar kebutuhan pelanggan selalu terpenuhi
karena seperti yang diketahui pada
umumnya kebutuhan pelanggan  baik
internal ataupun eksternal akan selalu
berubah-ubah sesuai keinginan mereka,
sehingga konsumen tersebut akan merasa
puas dan berdampak pada loyalitas
konsumen.
Hs; : Fokus pengunjung berpengaruh
signifikan terhadap budaya kualitas.

Pengaruh Orientasi Perbaikan
Berkelanjutan terhadap Budaya Kualitas



Perusahaan yang berorientasi pada
kualitas sebaiknya berusaha untuk selalu
melakukan perbaikan berkelanjutan pada
kinerja dan produknya. Untuk melakukan
perbaikan  berkelanjutan  membutuhkan
komitmen jangka panjang karena perbaikan
berkelanjutan berarti tidak cepat merasa
puas dan terus melakukan perbaikan pada
kualitas produknya. Pada dasarnya orientasi
perbaikan  berkelanjutan  tidak  hanya
berfokus pada upaya untuk memperbaiki
kualitas produknya, namun juga upaya
perusahaan untuk melakukan perbaikan
berkesinambungan pada semua aspek yang
berkaitan dengan kinerja perusahaan. Hal ini
dilakukan perusahaan untuk meningkatkan
baik kualitas kinerja maupun kualitas
produk perusahaan.

H, : Orientasi perbaikan berkelanjutan
berpengaruh signifikan terhadap budaya
kualitas.

Pengaruh Manajemen Berbasis Fakta
terhadap Budaya Kualitas

Manajemen berbasis fakta memiliki
definisi bahwa setiap keputusan selalu
didasarkan pada data, bukan sekedar pada
perasaan. Oleh karena itu, dengan
menggunakan data maka manajemen dalam
organisasi dapat memfokuskan usahanya
dalam situasi yang vital mengingat tidak
semua aspek dapat diperbaiki secara
bersamaan mengingat keterbatasan sumber
daya yang ada. Manajemen berbasis fakta
berpengaruh  terhadap budaya kualitas
karena dengan melakukan pengambilan
keputusan berdasarkan data yang ada tanpa
melibatkan emosional semata akan membuat
keputusan yang dihasilkan bersifat objektif.
Selain itu, manajemen dapat
memprediksikan hasil dari setiap keputusan
dan tindakan yang dilakukan. Jika setiap
anggota organisasi mengambil keputusan
berdasarkan fakta atau data yang ada maka
hal ini akan menjadi budaya yang melekat di
dalam perusahaan atau organisasi tersebut

dimana hal ini akan berdampak pada
meningkatnya kualitas yang ada di dalam
perusahaan tersebut karena setiap keputusan
yang dihasilkan bersifat objektif dan sesuai
dengan fakta yang akurat.

Hs : Manajemen berbasis fakta berpengaruh
signifikan terhadap budaya kualitas.

Pengaruh Pengendalian dan Monitoring
Proses terhadap Budaya Kualitas

Pengendalian dan monitoring dapat
membantu manajemen dalam menentukan
perbaikan sistem yang diperlukan jika
menghadapi  perubahan keadaan serta
tindakan yang diperlukan untuk menghadapi
perubahan tersebut. Pengendalian dan
monitoring proses memiliki keterkaitan
dengan orientasi perbaikan berkelanjutan
karena pengendalian dan monitoring proses
dilakukan untuk mengetahui ancaman dan
perubahan apa yang terjadi dan upaya untuk
mengatasi ancaman dan perubahan tersebut,
sehingga dengan adanya pengendalian dan
monitoring  proses  perusahaan  dapat
melakukan perbaikan secara terus-menerus.
Hs : Pengendalian dan monitoring proses
berpengaruh signifikan terhadap budaya
kualitas.

Pengaruh Efektifitas Insentif Kualitas
terhadap Budaya Kualitas

Total Quality Management
menyatakan bahwa dengan mengaitkan
reward dan recognition berbasis tim pada
kualitas yang berkaitan dengan Kkinerja,
maka dapat membantu organisasi untuk
meningkatkan komitmen manajemen pada
program kualitas, memberikan informasi
kepada seluruh karyawan dan menjamin
hasil perbaikan kualitas sepenting hasil
keuangan. Total Quality Management
mendukung rekomendasi reward dan
recognition berbasis pada Kkinerja tim.
Pengaruh  efektifitas insentif  kualitas
terhadap budaya kualitas adalah dengan
adanya pemberian reward (upah, gaji,



bonus) dan recognition(penghargaan bersifat
non materi) dapat mendukung karyawan
untuk mencapai target standar kualitas yang
telah ditentukan dan proses perbaikan
kualitas produk hal ini terjadi karena
karyawan akan berlomba-lomba untuk
mendapatkan reward maupun recognition
yang ditentukan pada para pekerja, misalkan
dengan cara bekerja secara disiplin,
mengerjakan tugas yang telah menjadi
tanggungjawabnya, dan menjadi pekerja
yang multitasking.

H- : Efektivitas insentif kualits berpengaruh
signifikan terhadap budaya kualitas.

Pengaruh Komitmen Kualitas terhadap
Kinerja Keuangan

Komitmen kualitas dalam penelitian
ini mengacu pada kualitas produk yang
merupakan  upaya perusahaan  untuk
menciptakan produk yang sesuai dengan
spesifikasi yang diinginkan konsumen.
Kualitas produk yang baik adalah produk
yang sesuai dengan keinginan pelanggan
dan mampu memenuhi kebutuhan pelanggan
sehingga dapat meningkatkan kepuasan
konsumen akan produk tersebut. Pengaruh
komitmen keualitas terhadap  Kinerja
keuangan adalah apabila perusahaan telah
berkomitmen untuk menghasilkan kualitas
produk yang mampu memenuhi kebutuhan
pelanggan, maka pelanggan tersebut akan
merasa puas terhadap kualitas produk yang
mereka dapatkan sehingga kepercayaan
mereka terhadap produk yang dimiliki
perusahaan juga akan meningkat. Semakin
banyak pelanggan yang merasa puas
terhadap kualitas produk perusahaan, maka
semakin meningkatkan loyalitas pelanggan
sehingga laba perusahaan juga akan
meningkat.
H:y : Komitmen kualitas berpengaruh
signifikan terhadap kinerja keuangan.

Pengaruh Keterlibatan Pegawai terhadap
Kinerja Keuangan

Keterlibatan  pegawai  dilakukan
dengan memberikan kewenangan kepada
karyawan untuk membuat lebih banyak
keputusan terkait dengan tugas dan
tanggungjawabnya. Perusahaan yang
melibatkan karyawan dalam produktivitas
perusaahaan dapat menciptakan motivasi
kerja yang tinggi sehingga apabila
produktivitas meningkat, maka perusahaan
akan lebih cepat mencapai tujuan dan
sasaran yang telah ditetapkan. Pengaruh
keterlibatan pegawai terhadap Kinerja
keuangan adalah  apabila  perusahaan
melibatkan karyawan dalam produktivitas
mereka, maka karyawan akan merasa
memiliki tanggungjawab atas tugas yang
diberikan kepadanya karena karyawan
dilibatkan dari mulai perencanaan sampai
umpan  balik dan  upaya  untuk
menyelesaikan  tanggungjawab  tersebut.
Sehingga secara bersama-sama karyawan
akan berusaha untuk mencapai tujuan yang
sama, Yyaitu tujuan yang telah ditetapkan
oleh perusahaan, misalkan meningkatkan
laba perusahaan agar lebih baik dari periode
sebelumnya.

H, : Keterlibatan pegawai berpengaruh
signifikan terhadap kinerja keuangan

Pengaruh Fokus Pengunjung terhadap
Kinerja Keuangan

Setiap perusahaan pasti memiliki
pelanggan yang harus dipenuhi
kebutuhannya dan  fokus  pelanggan
merupakan salah satu cara perusahaan untuk
fokus pada kepuasan, keinginan, dan
kebutuhan pelanggan. Dengan melibatkan
karyawan dalam fokus pengunjung, maka
perusahaan dapat mengetahui apa saja
kebutuhan dan keinginan pelanggan bahkan
keluhan yang dirasakan oleh pelanggan.
Oleh karena itu, karyawan harus memiliki
kemampuan komunikasi yang baik saat
berinteraksi langsung dengan pelanggan.
Pengaruh fokus pengunjung terhadap kinerja
keuangan adalah apabila perusahaan mampu



untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta mengeliminir kemungkinan
terjadinya keluhan, maka pelanggan akan
merasa puas dengan hal itu dan mendukung
terjadinya loyalitas pelanggan. Pelanggan
yang merasa puas terhadap suatu produk
maka tidak menutup kemungkinan akan
merekomendasikan produk tersebut kepada
orang-orang di  sekitanya,  sehingga
pendapatan  yang  didapatkan  oleh
perusahaan juga semakin meningkat.

Hs; : Fokus pengunjung berpengaruh
signifikan terhadap kinerja keuangan

Pengaruh Orientasi Perbaikan
Berkelanjutan terhadap Kinerja
Keuangan

Perbaikan berkelanjutan

merupakan proses perbaikan kualitas secara
terus-menerus dimulai dengan menetapkan
masalah, mengidentifikasi dan dokumentasi
proses, mengukur kinerja, mengerti tentang
berbagai masalah, mengembangkan ide-ide,
dan evaluasi pemecahan setiap masalah
yang dihadapi perusahaan. Perusahaan yang
berfokus pada kualitas sebaiknya melakukan
perbaikan terus-menerus terhadap kualitas
kinerja dan kualitas produknya sehingga
kualitas kinerja dan kualitas produk yang
dihasilkan semakin membaik. Orientasi
perbaikan berkelanjutan saling berkaitan
dengan fokus pengunjung karena perbaikan
berkelanjutan dilakukan untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan yang terus berubah

sehingga perlu adanya perbaikan
berkelanjutan untuk mengikuti
perkembangan pasar dan  keinginan
pelanggan.

H, : Orientasi perbaikan berkelanjutan
berpengaruh signifikan terhadap kinerja
keuangan

Pengaruh Manajemen Berbasis Fakta
terhadap Kinerja Keuangan

Manajemen berbasis fakta
mengambil keputusan berdasarkan data yang

ada mengingat tidak semua aspek dapat
diperbaiki dalam waktu yang bersamaan
karena keterbatasan sumber daya yang ada.
Oleh karena itu, dengan menggunakan data
maka manajemen dan tim  dapat
memfokuskan usahanya dalam situasi yang
vital. Data yang digunakan dapat berupa
laporan keuangan perusahaan selama satu
periode atau dari periode sebelumnya
sebagai pembanding. Dari data laporan
keuangan tersebut perusahaan  dapat
mengetahui  tingkat pertumbuhan atau
penurunan laba perusahaan dan perusahaan
dapat mengeliminir biaya-biaya yang tidak
perlu sehingga tidak terjadi pemborosan
biaya di periode yang akan datang. Melalui
manajemen berbasis fakta perusahaan dapat
memprediksi hasil dari setiap keputusan atau
tindakan yang dilakukan dengan kata lain
perusahaan dapat memprediksi jumlah laba
yang akan diperoleh di periode yang akan
datang  berdasarkan  kinerja  laporan
keuangan di periode sebelumnya sebagai
pembanding dan upaya untuk meningkatkan
kinerja ~ keuangan dan  mengeliminir
terjadinya pemborosan biaya.

Hs : Manajemen berbasis fakta berpengaruh
signifikan terhadap kinerja keuangan

Pengaruh Pengendalian dan Monitoring
Proses terhadap Kinerja Keuangan
Pengendalian dan monitoring proses
dilakukan perusahaan untuk mengetahui
aktivitas apa saja yang terjadi di dalam
perusahaan termasuk mengetahui
pemasukan dan pengeluaran biaya yang
terjadi selama satu periode melalui laporan
keuangan. Melalui data yang disajikan di
laporan  keuangan, perusahaan dapat
melakukan evaluasi biaya sehingga biaya
yang tidak terlalu penting dapat dihapus atau
dikurangi. Pengaruh pengendalian dan
monitoring  proses  terhadap  kinerja
keuangan adalah dengan  melakukan
pengendalian dan  monitoring  proses
perusahaan dapat mengetahui aktivitas yang



bernilai tambah (value added activity)dan
aktivitas yang tidak bernilai tambah (non-
valude added activity). Oleh karena itu,
perlu  dilakukan ~ pengendalian  dan
monitoring proses terhadap aktivitas yang
tidak bernilai tambah agar perusahaan dapat
mengeliminasi terjadinya pemborosan biaya
dan hanya meninggalkan aktivitas yang
bernilai agar kinerja keuangan perusahaan
terus membaik.

Hs : Pengendalian dan monitoring proses
berpengaruh signifikan terhadap Kinerja
keuangan

Pengaruh Efektifitas Insentif Kualitas
terhadap Kinerja Keuangan

Total Quality Management
menyatakan bahwa dengan mengaitkan
reward dan recognition pada kualitas yang
berakitan dengan kinerja, maka organisasi
dapat membantu komitmen manajemen pada
program kualitas dan menjamin hasil
perbaikan kualitas sepenting hasil keuangan.
Efektifitas insentif kualitas dalam penelitian
ini membahas tentang pencapaian target

standar kualitas dan proses perbaikan
kualitas ~ produk. Perusahaan  yang
memberikan produk dan layanan yang
berkualitas akan memperoleh reputasi
yangmemungkinkan  perusahaan  untuk
menetapkan harga yang lebih tinggi dan
mendapatkan keuntungan yang lebih tinggi.
Hal ini terjadi karena perusahaan yang
berfokus padakualitas dapat membantu
organisasi untuk meningkatkan komitmen
manajemen  pada  program  kualitas,
memberikan informasi kepada seluruh
karyawan dan menjamin hasil perbaikan
kualitas sepenting hasil keuangan. Oleh
karena itu, penting bagi perusahaan untuk
melakukan perbaikan kualitas dan perbaikan
kinerja keuangan karena dua hal tersebut
saling berkaitan.

H- : Efektifitas insentif kualitas berpengaruh
signifikan terhadap kinerja keuangan

Kerangka pemikiran yang mendasari
penelitian ini dapat digambarkan sebagai
berikut:

Gambar 1
Kerangka Pemikiran



METODE PENELITIAN

Rancangan Penelitian

Rancangan penelitian ini dibuat
untuk menguji variabel-variabel dalam Total
Quality Managementdan Lean Six Sigma
terhadap budaya kualitas dan Kinerja
keuangan. Berdasarkan metode penelitian,
penelitian ini disebut penelitian sensus,
karena cara pengumpulan data yang diambil
dari seluruh elemen populasi dan diselidiki
satu per satu. Penelitian sensus ini dilakukan
dengan menyebar kuesioner ke perusahaan-
perusahaan jasa perhotelan berbintang tiga
yang ada di Surabaya. Apabila ditinjau dari
sumber datanya penelitian ini menggunakan
data primer, yaitu data yang didapatkan
secara langsung dari objek tanpa melalui
media perantara.

Definisi Operasional Variabel
Budaya Kualitas

Budaya kualitas adalah hal-hal yang
tertanam dan melekat dalam kegiatan sehari-
hari yang berkembang di kalangan anggota
organisasi seperti moral pegawai, kehadiran,
pemahaman pekerja bagaimana
mengeliminasi pemborosan dan variasi
dalam  proses, tenaga kerja  yang
multitasking, dan perbaikan terus-menerus
untuk menuju pada kualitas sebagai
pandangan hidup dalam bekerja.

Kinerja Keuangan

Kinerja keuangan merupakan tingkat
keberhasilan perusahaan dalam mencapai
tujuannya dalam bidang keuangan. Variabel
kinerja keuangan dapat diukur menggunakan
lima indikator, yaitu tingkat pertumbuhan,
profitabilitas, ROA (Return On Assets), ROI
(Return On Investment), ROE (Return On

Equity).

Komitmen Kualitas

Komitmen kualitas di sini mengacu
pada kualitas produk yang dihasilkan oleh
sebuah perusahaan. Kualitas produk adalah
kesesuaian  spesifikasi produk dengan
harapan  pelanggan untuk  memenuhi
kebutuhannya. Variabel komitmen kualitas
diukur menggunakan empat indikator, yaitu
komitmen desain produk, umpan balik pakar
kualitas, umpan balik pengunjung hotel, dan
brenchmarking memperbaiki kualitas.

Keterlibatan Pegawai

Keterlibatan pegawai adalah
keikutsertaan anggota perusahaan dalam
semua aktivitas yang ada di perusahaan.
Bentuk aktivitas yang dilakukan oleh para
anggota perusahaan mulai dari perencanaan
sampai umpan balik (Almansour, 2012).

Fokus Pengunjung

Fokus  pengunjung  merupakan
kemampuan karyawan  untuk  bisa
berkomunikasi dengan baik serta mengerti
kebutuhan dan keinginan pengunjung.
Apabila pengunjung merasa puas atas jasa
atau produk yang diberikan, maka
perusahaan akan mendapatkan umpan balik
seperti  meningkatnya laba yang akan
berpengaruh pada peningkatan Kinerja
keuangan perusahaan.

Orientasi Perbaikan Berkelanjutan

Orientasi  perbaikan berkelanjutan
adalah proses perbaikan secara terus-
menerus dimulai dari menetapkan masalah,
mengidentifikasi dan dokumentasi proses,
mengukur  kinerja, mengerti  berbagai
masalah, mengembangkan ide-ide, dan
implementasi pemecahan masalah yang
dihadapi oleh perusahaan.



Manajemen Berbasis Fakta

Manajemen berbasis fakta
merupakan pengambilan keputusan oleh
setiap karyawan di perusahaan yang berbasis
fakta dan pengambilan keputusan tersebut
tidak boleh menurukan emosional semata.

Pengendalian dan Monitoring Proses

Pengendalian dan monitoring proses
adalah integrasi sekuensial dari orang, mesin
atau peralatan, metode, dan material dalam
suatu lingkungan untuk menghasilkan nilai
tambah output bagi pelanggan.

Efektifitas Insentif Kualitas

Efektifitas insentif kualitas menurut
teori Total Quality Management menyatakan
bahwa mengaitkan reward dan recognition
pada kualitas yang berkaitan dengan kinerja
dapat membantu  organisasi untuk
meningkatkan komitmen manajemen pada
program kualitas, memberikan informasi
kepada seluruh karyawan dan menjamin
hasil perbaikan kualitas sepenting hasil
keuangan.

Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisis
deskriptif, uji validitas, uji normalitas, dan
analisis regresi linear berganda. Analisis
deskriptif ~ merupakan  statistik  yang
digunakan untuk mendeskripsikan data yang
terkumpul. Uji validitas merupakan uji

statistik yang digunakan untuk mengetahui
apakah pertanyaan dalam kuesioner telah
valid atau tidak. Sementara uji normalitas
bertujuan  untuk  mengetahui  tingkat
kenormalan suatu variabel. Analisis regresi
linear berganda digunakan untuk
memperoleh gambaran yang menyeluruh
mengenai  hubungan antara  variabel
independen dan variabel dependen.

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Analisis Deskriptif

Analisis ini  digunakan  untuk
mendeskripsikan  nilai-nilai  dari  hasil
kuesioner masing-masing variabel. Setelah
itu mementukan Kkategori mean untuk
masing-masing variabel dan dilanjutkan
dengan analisis tanggapan dari responden
berdasarkan kuesioner yang diolah. Rumus
yang digunakan untuk memudahkan menilai
rata-rata jawaban responden tiap variabel
adalah sebagai berikut:

Interval Kelas
__ NilaiTertinggi—Nilai terendah _ 5-1 0.8
- Jumlah Kelas 5

Setelah didapatkan nilai interval kelas 0.8,
kemudian disusun kriteria penilaian rata-rata
jawaban responden sebagai berikut:

Tabel 1
Kategori Penilaian Rata-Rata Jawaban Responden
Interval Kategori
4.20 <a=>5.00 Sangat Setuju (SS) / Sangat Tinggi (ST)
3.40<a=>4.20 Setuju (S) / Tinggi (T)
2.60<a=>340 Netral (N)
1.80<a=>2.60 Kurang Setuju (TS) / Rendah (R)
1.00<a=>1.80 Tidak Setuju (STS) / Sangat Rendah (SR)




Uji Validitas

Uji  validitas digunakan untuk
mengukur valid atau tidaknya suatu
kuesioner ataupun pertanyaan dalam
kuesioner. Jika nilai korelasi yang diperoleh
nilai signifikan kurang dari 0.05 (sig < 0.05)
maka pertanyaan tersebut dikatakan valid.
Dalam penelitian ini semua butir pertanyaan
masing-masing variabel memiliki nilai
signifikansi 0.000 (0.000 < 0.005) yang
berarti bahwa seluruh butir pertanyaan
dalam penelitian ini dikatakan valid.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas merupakan alat uji
yang digunakan untuk mengukur kuesioner
yang meupakan indikator dari suatu variabel
atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan
reliabel atau handal jika jawaban terhadap
pertanyaan itu adalah konsisten atau stabil
dari waktu ke waktu. Kriteria reliabilitas
adalah jika nilai koefisien Cronbach Alpha
lebih besar dari 0.6 maka pertanyaan
tersebut dianggap cukup. Berikut hasil
pengujian reliabilitas pada masing-masing
variabel penelitian:

Tabel 2

Hasil Uji Reliabilitas Masing-Masing Variabel

Variabel Cronbach’s | Keterangan
Alpha
Komitmen Kualitas 0.889 Reliabel
Keterlibatan Pegawai 0.915 Reliabel
Fokus Pengunjung 0.919 Reliabel
Orientasi Perbaikan Berkelanjutan 0.915 Reliabel
Manajemen Berbasis Fakta 0.893 Reliabel
Pengendalian dan Monitoring Proses 0.929 Reliabel
Efektifitas Insentif Kualitas 0.943 Reliabel
Budaya Kualitas 0.923 Reliabel
Kinerja Keuangan 0.968 Reliabel

Berdasarkan  tabel 2  dapat
disimpulkan bahwa besarnya Cronbach’s
Alpha untuk masing-masing variabel adalah
lebih besar dari sig. 0.60. sehingga butir
pertanyaan untuk masing-masing variabel
tersebut dapat dikatakan reliabel dan dapat
dilanjutkan  pada proses pengolahan
selanjutnya.
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Uji Normalitas

Uji normalitas berguna untuk
menentukan data yang telah dikumpulkan
telah berdistribusi normal. Model regresi
yang memiliki distribusi norma atau
mendekati normal apabila nilai signifikansi
> 0.05 dan dapat dikatakan sebagai model
regresi yang baik. Uji normalitas dalam
penelitian ini menggunakan kolmogrov-



smirnov (k-s). Besarnya nilai Kolmogrov-
Smirnov untuk variabel budaya kualitas
adalah 0.903 dan nilai signifikansi adalah
0.389. Sehingga dapat ditarik kesimpulan
bahwa nilai signifikansi lebih besar dari 0.05
(0.389 > 0.05) dan dikatakan bahwa residual
data telah terdistribusi normal. Sedangkan
besarnya nilai Kolmogrov-Smirnov adalah
0.468 dan nilai signifikansi adalah 0.961.
Sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa
nilai signifikansi lebih besar dari 0.05 (0.961
> 0.05) dan dikatakan bahwa residual data
telah terdistribusi normal.

Uji Statistik F

Uji statistik F digunakan untuk
mengetahui apakah model penelitian dalam
penelitian ini fit atau tidak fit. Suatu model
dikatakan fit apabila nilai signifikansi F
<0.05 sedangkan apabila nilai signifikansi F
> 0.05 maka model penelitian tersebut
dikatakan tidak fit. Hasil uji statistik F
antara variabel independen berpengaruh
terhadap variabel dependen vyaitu budaya
kualitas (Y1) dan kinerja keuangan () pada
perusahaan jasa perhotelan di Surabaya
menghasilkan nilai signifikansi F sebesar
0.001 < 0.05 dan 0.032 < 0.05, sehingga
dapat disimpulkan bahwa model persamaan
regresi yang diperoleh telah fit dan dapat
digunakan untuk memprediksi budaya
kualitas dan kinerja keuangan. Sehingga Ho
ditolak dan H; diterima, artinya bahwa
semua variabel independen secara serempak
berpengaruh signifikan terhadap variabel
dependen yaitu budaya kualitas (Y;) dan
kinerja keuangan (Y>).

Koefisien Determinasi (R?)

Nilai Adjusted R Square untuk Y1
adalah 0.759 atau 75,9% hal ini berarti
variabel independen memberikan kontribusi
sebesar 75.9% terhadap budaya kualitas,
sisanya (100% - 75.9% = 241 %)
disebabkan oleh hal lain yang tidak
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dijelaskan dalam penelitian ini. Sedangkan
nilai Adjusted R Square untuk Y2 adalah
0.638 atau sebesar 63.8% hal ini berarti
variabel independen memberikan kontribusi
sebesar 63.8% terhadap kinerja keuangan,
sisanya (100% - 63.8% = 36.2%)
disebabkan olen hal lain yang tidak
dijelaskan dalam penelitian ini.

Uji t
Uji t digunakan untuk menunjukkan
seberapa jauh pengaruh satu variabel

independen dalam menerangkan variasi
variabel dependen.

Pembahasan pengaruh variabel
komitmen kualitas terhadap budaya
kualitas

Berdasarkan pada uji t nilai t hitung
untuk variabel komitmen kualitas adalah
sebesar 0.645 dengan nilai signifikansi
0.525 > 0.05 maka komitmen kualitas tidak
berpengaruh signifikan terhadap budaya
kualitas. Sehingga dalam penelitian ini
komitmen kualitas yang harus dijaga untuk
menghasilkan perbaikan pada kualitas hotel
cenderung rendah. Berdasarkan jawaban
dari responden yang bervariasi dan tidak
konsisten menunjukkan bahwa komitmen
kualitas masih belum menjadi suatu budaya
yang melekat dan tertanam pada perusahaan
jasa perhotelan di Surabaya. Hal ini
diperkuat dengan jawaban responden yang
berada di bawah rata-rata pada pertanyaan
kedua dan ketiga pada pertanyaan
“Manajemen hotel dalam penetapan kualitas
pelayanan telah mempertimbangkan umpan
balik dari para pakar kualitas” hal ini
menunjukkan bahwa perusahaan belum
belum mempertimbangkan umpan balik dari
para pakar kualitas untuk meningkatkan
kualitas yang ada di perusahaan jasa
perhotelan tersebut. Hasil penelitian ini tidak
sejalan dengan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Musran Munizu, Surachman,
dan Solimum (2011)



Pembahasan pengaruh variabel
keterlibatan pegawai terhadap budaya
kualitas

Berdasarkan pada uji t nilai t hitung
untuk variabel keterlibatan pegawai adalah
sebesar 1.250 dengan nilai signifikansi
0.222 > 0.05 maka Kketerlibatan pegawai
tidak  berpengaruh signifikan terhadap
budaya kualitas. Hal ini diperkuat dengan
jawaban responden pada pertanyaan kedua
dan kelima yang berada di bawah rata-rata.
Untuk pertanyaan kedua yaitu “manajemen
hotel memberikan motivasi kepada pegawai
hotel” jawaban terbanyak adalah sangat
setuju, namun jumlah responden yang
menjawab tidak setuju dan ragu- ragu
menunjukkan bahwa responden merasa
bahwa hal itu belum terjadi di lingkungan
kerjanya dengan kata lain responden merasa
bahwa manajemen hotel tersebut belum
memberikan motivasi kepada pegawai hotel.
Sedangkan untuk pertanyaan kelima yaitu
“manajemen hotel memiliki tim
beranggotakan orang-orang yang memiliki
keahlian tertentu di bidangnya” jumlah
responden yang menjawab  ragu-ragu
selisihnya sangat tipis dengan responden
yang menjawab setuju pada penelitian ini.
hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Sean Wijaya (2013) yang menyatakan
bahwa keterlibatan kerja berpengaruh
signifikan terhadap kinerja.

Pembahasan pengaruh variabel fokus
pengunjung terhadap budaya kualitas

Berdasarkan pada uji t nilai t hitung
untuk variabel fokus pengunjung adalah
sebesar 1.942 dengan nilai signifikansi
0.063 > 0.05 maka fokus pengunjung tidak
berpengaruh signifikan terhadap budaya
kualitas. Ini berarti upaya perusahaan untuk
melakukan  perbaikan  sistem  secara
berkelanjutan untuk mengurangi
pemborosan cenderung rendah. Hal ini
didukung dengan jawaban responden yang
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berada di bawah rata-rata pada pertanyaan
“manajemen  hotel memiliki program
pengurangan pada pemborosan secara terus-
menerus”, ini berarti perusahaan masih
belum memiliki program untuk mengurangi
terjadinya pemborosan yang ada di hotel
tersebut. Hal ini tidak sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Nur Azlina,
Kamaliah, dan Dinanda (2013).

Pembahasan pengaruh variabel orientasi
perbaikan berkelanjutan terhadap
budaya kualitas

Berdasarkan pada uji t nilai t hitung
untuk  variabel  orientasi  perbaikan
berkelanjutan adalah sebesar 0.452 dengan
nilai signifikansi 0.655 > 0.05 maka
orientasi perbaikan berkelanjutan tidak
berpengaruh signifikan terhadap budaya
kualitas. Ini berarti perbaikan berkelanjutan
yang dilakukan oleh perusahaan cenderung
rendah dan belum menjadi suatu budaya
yang melekat dan tertanam dalam aktivitas
sehari-hari perusahaan untuk meningkatkan
kualitas yang dimilikinya. Hal ini didukung
oleh jawaban responden yang berada di
bawah rata-rata dari ketiga pertanyaan di
dalam  kuesioner.  “manajemen  hotel
melakukan perbaikan sistem secara terus
menerus dan terbuka”, ini berati perusahaan
masih belum melakukan perbaikan sistem
secara terus-menerus yang bersifat terbuka
baik untuk pihak internal maupun eksternal,
sehingga variabel orientasi perbaikan
berkelanjutan tidak berpengaruh terhadap
budaya kualitas dan hal ini tidak sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Musran Munizu (2011).

Pembahasan pengaruh variabel
manajemen berbasis fakta terhadap
budaya kualitas

Berdasarkan pada uji t nilai t hitung untuk
variabel manajemen berbasis fakta adalah
sebesar 1.276 dengan nilai signifikansi



0.213 > 0.05 maka manajemen berbasis
fakta tidak berpengaruh signifikan terhadap
budaya kualitas. Ini disebabkan karena
kurangnya pelatihan yang diberikan tentang
teknik-teknik  pemecahan masalah dan
pengendalian kualitas. Hal ini didukung
dengan jawaban responden yang berada di
bawah rata-rata pada kedua pertanyaan ini,
“manajemen hotel memberikan training
tentang teknik-teknik dalam pemecahan
masalah”, ini berarti pihak perusahaan masih
kurang  memberikan  training  dalam
pemecahan masalah yang akan atau telah
dihadapi oleh perusahaan. Sehingga variabel
manajemen berbasis fakta tidak berpengaruh
signifikan terhadap budaya kualitas dan hal
ini tidak sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Siswanto (2012).

Pembahasan pengaruh variabel
pengendalian dan monitoring proses
terhadap budaya kualitas

Berdasarkan pada uji t nilai t hitung
untuk variabel pengendalian dan monitoring
proses adalah sebesar -1.019 dengan nilai
signifikansi 0.317 > 0.05 maka manajemen
berbasis fakta tidak berpengaruh signifikan
terhadap budaya kualitas. Hal ini dibuktikan
dengan jawaban responden yang berada di
bawah rata-rata pada pertanyaan
“manajemen hotel melakukan audit kualitas
secara berkala terhadap kualitas hotel”, ini
berarti pihak perusahaan belum melakukan
audit kualitas secara berkala sehingga proses
pengendalian dan monitoring juga rendah.
“manajemen hotel melakukan review dari
target setiap departemen hotel,” ini berarti
perusahaan masih kurang dalam melakukan
review dari target setiap departemen hotel
untuk mengetahui apakah target yang
direncanakan telah tercapai atau belum.
Sehingga variabel pengendalian  dan
monitoring  proses tidak  berpengaruh
signifikan terhadap budaya kualitas dan hal
ini tidak sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Musran Munizu (2012).
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variabel
terhadap

Pembahasan pengaruh
efektifitas insentif kualitas
budaya kualitas

Berdasarkan pada uji t nilai t hitung
untuk variabel efektifitas insentif kualitas
adalah  sebesar -0.340 dengan nilai
signifikansi 0.736 > 0.05 maka efektifitas
insentif ~ kualitas  tidak  berpengaruh
signifikan terhadap budaya kualitas. Jadi
walaupun perusahaan telah memberlakukan
sistem insentif, hal tersebut tidak
mempengaruhi secara nyata budaya kualitas
di perusahaan tersebut. hal ini dibuktikan
dengan jawaban responden yang berada di
bawah  rata-rata  untuk  pertanyaan
pemberian  recognition  (penghargaan
bersifat non materi) individu mendukung
para pegawai hotel untuk pencapaian target
standar kualitas”, ini berati meskipun telah
diberlakukanya penghargaan yang bersifat
non materi namun hal itu tidak mendukung
pada pegawai hotel untuk mencapai target
kualitas yang telah ditentukan. maka dapat
disimpulkan bahwa variabel efektifitas
insentif kualitas tidak berpengaruh terhadap
budaya kualitas dan hal ini tidak sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh
Musran Munizu, Surachman Ubud Salim,
dan Solimum (2011).

Pembahasan pengaruh variabel
komitmen kualitas  terhadap Kkinerja
keuangan

Berdasarkan pada uji t nilai t hitung
untuk variabel komitmen kualitas adalah
sebesar -3.835 dengan nilai signifikansi
0.001 < 0.05 maka komitmen kualitas
berpengaruh signifikan negatif terhadap
Kinerja keuangan. Hal ini menunjukkan
bahwa komitmen perusahaan untuk terus
meningkatkan  kualitas  produk  yang
dimilikinya agar sesuai dengan harapan dan
kebutuhan pengunjung telah tercapai. Hal ini



dibuktikan dengan jawaban responden yang
konsisten pada pertanyaan nomor satu yaitu
“manajemen hotel memiliki komitmen
bahwa kualitas harus dipertimbangkan mulai
saat mendesain pelayanan pada pengunjung
hotel” ini berarti bahwa perusahaan telah
berkomitmen untuk meningkatkan kualitas
produk yang dimilikinya bahkan mulai dari
perencanaan pembuatan tersebut hingga
manfaatnya bagi pengunjung dipersiapkan
secara matang. Hasil penelitian saat ini
memperkuat penelitian sebelumnya yang
dilakukan olen Musran, Surachman dan
Solimum (2012) yang mengemukakan
bahwa Total Quality Management mampu
mneingkatkan kinerja perusahaan. Praktik
Total Quality Management dalam hal ini
adalah  komitmen  kualitas  mampu
meningkatkan kinerja perusahaan. hal ini
berarti bahwa se semakin baik implementasi
praktik  Total Quality = Management
dijalankan maka kinerja perusahaan yang
dicapai semakin meningkat.

Pembahasan pengaruh variabel
keterlibatan pegawai terhadap Kkinerja
keuangan

Berdasarkan pada uji t nilai t hitung
untuk variabel keterlibatan pegawai adalah
sebesar -0.988 dengan nilai signifikansi
0.332 > 0.05 maka keterlibatan pegawai
tidak berpengaruh signifikan terhadap
kinerja keuangan. Sehingga dalam hal ini
keterlibatan  pegawai dalam  aktivitas
perusahaan tidak mampu meningkatkan
target kinerja keuangan yang diinginkan
perusahaan. Hal ini dibuktikan dengan butir
pertanyaan kelima yaitu “manajemen hotel
memiliki tim yang beranggotakan orang-
orang yang memiliki keahlian tertentu di
bidangnya untuk mencapai tujuan hotel”, ini
berarti bahwa perusahaan masih belum
memiliki  orang-orang yang ahli di
bidangnya sehingga upaya untuk mencapai
tujuan baik jangka panjang maupun jangka
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pendek sedikit terhambat karena orang-
orang yang ahli di bidangnya telah mengerti
apa yang harus ia kerjakan sehingga tujuan
tersebut akan semakin cepat tercapai, namun
tidak adanya orang-orang yang ahli di
bidangnya membuat tercapainya tujuan
tersebut menjadi lamban. Berdasarkan
pemaparan tersebut, disimpulkan bahwa
keterlibatan pegawai tidak berpengaruh
terhadap Kkinerja keuangan dan hal ini tidak
sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Siti Safaria dan Anastasia Saras
Yunastiwi (2013).

Pembahasan pengaruh variabel fokus
pengunjung terhadap kinerja keuangan

Berdasarkan pada uji t nilai t hitung
untuk variabel fokus pengunjung adalah
sebesar 2.268 dengan nilai signifikansi
0.032 < 0.05 maka fokus pengunjung
berpengaruh signifikan terhadap Kkinerja
keuangan. Hal ini menunjukan bahwa
perusahaan telah memperhatikan keinginan
dan kebutuhan pelanggannya  dan
menganggap kebutuhan dan keinginan
pelanggan adalah sesuatu yang penting
untuk kelangsungan bisnis mereka. Hal ini
didukung dengan pertanyaan ketiga yaitu
“keputusan perbaikan berkelanjutan
merupakan  keputusan  strategis  dan
berjangka panjang”, ini berarti perusahaan
telah melakukan perbaikan berkelanjutan
dengan memperhatikan setiap keinginan
pelanggan yang selalu berubah-ubah.
Berdasarkan pemaparan tersebut, maka
variabel fokus pengunjung berpengaruh
terhadap kinerja keuangan, namun hal ini
tidak  mendukung hasil penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Azlina
Nur, Kamaliah, dan Dinanda Sulaeman
(2013)

Pembahasan pengaruh variabel orientasi
perbaikan berkelanjutan terhadap
kinerja keuangan



Berdasarkan pada uji t nilai t hitung
untuk  variabel  orientasi  perbaikan
berkelanjutan adalah sebesar -0.781 dengan
nilai signifikansi 0.442 > 0.05 maka
orientasi perbaikan berkelanjutan tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kinerja
keuangan. Ini disebabkan karena perbaikan
berkesinambungan yang tidak secara
konsisten dan berkala dalam penerapannya.
Hal ini diperkuat dengan nilai rata-rata pada
item  pertanyaan orientasi  perbaikan
berkelanjutan, vyaitu “manajemen hotel
melakukan proses perbaikan sistem maupun
proses secara terus menerus”’, “keputusan
perbaikan berkelanjutan merupakan
keputusan strategis dan berjangka panjang”,
“manajemen  hotel memiliki program
pengurangan pada pemborosan secara terus-
menerus”, dari ketiga item pertanyaan
tersebut  menunjukkan  bahwa  sistem
perbaikan tersebut ada namun tidak berjalan
secara konsisten dan berkala sehingga akan
berdampak  pada  kinerja  keuangan
perusahaan tersebut. Berdasarkan
pemaparan di atas dapat disimpulkan bahwa
variabel orientasi perbaikan berkelanjutan
tidak  berpengaruh  terhadap  kinerja
keuangan dan hal ini tidak sejalan dengan

penelitian yang dilakukan oleh Yaser
Mansour Almansour (2013)

Pembahasan pengaruh variabel
manajemen berbasis fakta terhadap

kinerja keuangan

Berdasarkan pada uji t nilai t hitung
untuk variabel manajemen berbasis fakta
adalah  sebesar -0.172 dengan nilai
signifikansi 0.864 > 0.05 maka manajemen
berbasis fakta tidak berpengaruh signifikan
terhadap kinerja keuangan. Ini disebabkan
karena perusahaan masih kurang dalam

menangani  pemecahan masalah  yang
dihadapi oleh perusahaan. Hal ini di
diperkuat dengan nilai rata-rata item

pertanyaan “manajemen hotel memberikan
training tentang teknik-teknik  dalam
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pemecahan masalah”, ini berarti perusahaan
masih kesulitan dalam mencari pemesalah
masalah yang dihadapi oleh perusahaan
sehingga hal ini akan berdampak pada
kinerja keuangan perusahaan tersebut.
Berdasarkan pemaparan tersebut maka
variabel manajemen berbasis fakta tidak
berpengaruh terhadap kinerja keuangan dan
hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang
Reza Mauldy Raharja (2014).

Pembahasan pengaruh variabel
pengendalian dan monitoring proses
terhadap Kinerja keuangan

Berdasarkan pada uji t nilai t hitung
untuk variabel pengendalian dan monitoring
proses adalah sebesar 1.404 dengan nilai
signifikansi 0.172 > 0.05 maka pengendalian
dan monitoring proses tidak berpengaruh
signifikan terhadap kinerja keuangan Ini
disebabkan karena kurangnya pengendalian
dan proses monitoring terhadap semua
aktivitas yang terjadi di dalam perusahaan
sehingga  pihak  manajemen  kurang
mengetahui target apa saja yang belum dan
telah dicapai selama periode yang telah
ditetapkan. Hal ini didukung bukti jawaban
rata-rata responden pada item pertanyaan
“manajemen hotel melakukan review dari
target setiap departemen hotel”, ini berarti
perusahaan kurang melakukan pengendalian
dan monitoring terkait target dari setiap
departemen di hotel sehingga hal ini akan
berdampak  pada  kinerja  keuangan
perusahaan tersebut. Berdasarkan
pemaparan di atas, dapat disimpulkan bahwa
pengendalian dan monitoring proses tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kinerja
keuangan dan hal ini tidak sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Anisa dan
Acun (2016).
Pembahasan pengaruh
efektifitas insentif kualitas
kinerja keuangan

Berdasarkan pada uji t nilai t hitung
untuk variabel efektifitas insentif kualitas

variabel
terhadap



adalah  sebesar -0.190 dengan nilai
signifikansi 0.851 > 0.05 maka efektifitas
insentif ~ kualitas  tidak  berpengaruh

signifikan terhadap kinerja keuangan. Ini
berarti meskipun telah diberlakukan sistem
efektifitas insentif namun hal tersebut tidak
membuat kinerja keuangan di perusahaan
tersebut juga ikut meningkat. Hal ini
didukung dengan jawaban responden yang
berada di bawah rata-rata pada pertanyaan
“pemberian recognition (penghargaan non
materi) individu mendukung para pegawai
hotel untuk pencapaian target standar
kualitas”, ini berarti meskipun telah
diberikan penghargaan non materi namun
tidak membuat para pegawai perusahaan
tersebut bekerja lebih untuk mencapai target

standar kualitas yang telah ditetapkan.
Berdasarkan pemaparan tersebut dapat
disimpulkan bahwa variabel efektifitas

insentif kualitas tidak berpengaruh terhadap
kinerja keuangan dan hal ini tidak sejalan
dengan penelitian Galih dan Ria (2015).

KESIMPULAN,
DAN SARAN

KETERBATASAN,

Hasil penelitian ini mengindikasikan
bahwa komitmen kualitas dan fokus
pengunjung pada perusahaan jasa perhotelan
di Surabaya memiliki pengaruh terhadap
kinerja keuangan. Hal ini menunjukkan
bahwa, apabila perusahaan berkomitmen
untuk selalu memperbaiki dan meningkatkan
kualitas yang dimilikinya serta fokus kepada
pelanggannya, maka hal ini  dapat
meningkatkan kinerja keuangan perusahaan
tersebut. sebagaimana umumnya, sebuah
penelitian memiliki keterbatasan dalam
pelaksanaannya. Agar penelitian selanjutnya
mendapatkan hasil yang lebih baik, perlu
diperhatikan beberapa hal yang dijelaskan
berikut:

1. Responden yang mengembalikan
kuesioner dalam penelitian ini hanya
berjumlah tiga puluh lima dan tergolong
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dalam sampel kecil yaitu minimal tiga
puluh responden. Hal ini terjadi karena
butuh waktu yang lebih lama untuk
mengumpulkan kuesioner. Selain itu,
kendala yang dihadapi karena terhalang
oleh aktivitas berupa perayaan awal tahun
baru yang dirayakan di hotel tersebut,
bertepatan dengan audit akhir tahun dan
awal tahun, dan responden merasa
khawatir untuk memberikan informasi
terkait dengan kinerja keuangan karena
bersifat privasi.

2. Jawaban kuesioner kurang mencerminkan
kondisi perusahaan karena jawaban
berdasarkan persepsi dari responden dan
tidak didukung dengan bukti seperti
laporan keuangan karena sifatnya yang
hanya untuk kalangan internal saja.

3. Hotel yang dituju adalah hotel berbintang
tiga, sehingga hal ini mempersulit
peneliti dalam memperoleh responden
sebanyak mungkin karena tidak semua
hotel berbintang tiga mau menerima
kuesioner penelitian ini.

Berdasarkan hasil dari analisis dan
kesimpulan serta keterbatasan penelitain

sebelumnya, peneliti  menemukan saran
untuk penelitian selanjutnya:
Untuk penelitian selanjutnya:
a. Sampel dapat diubah atau

dikembangkan lagi.

b. Pengumpulan data disempurnakan
dengan wawancara langsung, sehingga
jawaban vyang diterima bisa lebih
mencerminkan kondisi perusahaan dan
peneliti selanjutnya bisa mendapatkan
ilmu yang tidak didapatkan di bangku
kuliah.

c. Penyebaran kuesioner dan wawancara
memerlukan jangka waktu yang lebih
lama agar hasil yang diperoleh
maksimal.

Untuk perusahaan jasa perhotelan di
Surabaya:



Perusahaan jasa perhotelan di
Surabaya agara lebih meningkatkan kualitas
produk dan jasanya dengan secara utuh
memakai prinsip Total Quality Management
dan Lean Six Sigma agar dapat bersaing
dengan perusahaan lainnya  untuk
meningkatkan kinerja keuangan perusahaan.
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