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SENIM A -

SEMINAR NASIONAL MANAJEMEN.

Pengantar

Puji syukur kami panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas anugerahNya, sehingga kegiatan
Seminar Nasional dan Call for Paper (SENIMA 4) dapat terselenggara dengan baik. Kegiatan ini
merupakan Agenda Tahunan dari serangkaian kegiatan dalam memperingati hari jadi Jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Surabaya yang jatuh pada 5 Oktober.

Seminar Nasional dan Call for Paper (SENIMA 4) menjadi forum diskusi dan komunikasi para
akademisi dan praktisi yang bergerak di bidang manajemen. Perubahan lingkungan bisnis
ditingkat regional ASEAN dengan pemberlakuan MEA membutuhkan pemimpin perusahaan
yang memiliki entrepreneurial leadership (kepemimpinan berbasis kewirausahaan).
Entrepreneurial leadership adalah kemampuan mengorganisir sekelompok orang untuk
mencapai tujuan bersama menggunakan perilaku proaktif kewirausahaan dengan
mengoptimalkan risiko, berinovasi untuk memanfaatkan peluang, mengambil tanggung jawab
pribadi dan mengelola perubahan dalam lingkungan yang dinamis untuk kepentingan
organisasi.

Kontribusi sumber daya manusia pada sebuah perusahaan sangat dipengaruhi oleh peran
pimpinan yang ada didalamnya. Dengan basic entrepreneurial leadership seorang pemimpin
diharapkan dapat mengoptimalkan kontribusi dari setiap sumber daya manusia yang ada dalam
organisasi dengan menciptakan kondisi favorable bagi kebebasan dan keberanian menyatakan
pendapat, pikiran, hasil penelitian, serta terselenggaranya proses pendidikan dan pelatihan yang
dapat mendorong terciptanya inovasi dan ide-ide baru. Bertolak dari pemikirian tersebut,
Jurusan Manajemen FE UNESA menyelenggarakan Seminar Nasional ke IV dengan tema
“Optimalisasi Peran Financial Technology di Era Industri 4.0”.

Diharapkan dengan kegiatan seminar ini dapat membekali para peserta seminar dengan
perkembangan praktik entrepreneurial leadership yang lebih inovatif dan berkelanjutan pada
era persaingan sehingga kagiatan ini dinilai sangat tepat untuk menyingkapi persaingan usaha
saat ini. Kegiatan seminar dan call for paper ini terbuka bagi seluruh akademisi, praktisi, instansi
pemerintah, LSM dan masyarakat umum yang ingin memaparkan hasil penelitian, pemikiran,
maupun praktik-praktik terkait dengan entrepreneurial leadership. Seminar dan call for paper
ini juga ditujukan untuk memfasilitasi mahasiswa-mahasiswa yang ingin mengenal implementasi
ilmu manajemen dalam berbagai latar belakang situasi secara lebih dalam.




 m— Pada kesempatan ini kami mengucapkan terima kasih pada pihakpihak yang telah mendukung
kegiatan ini. Ucapan terima kasih ini, secara khusus, kami sampaikan kepada kepada para
narasumber, pihak sponsor, peserta dan pemakalah yang telah berpartisipasi pada kegiatan ini.
Penghargaan setinggi-tingginya kami sampaikan atas dukungan para pimpinan dan staf Fakultas
Ekonomi khususnya para dosen dan mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Negeri Surabaya yang bekerja keras demi kelancaran acara ini.

Semoga kegiatan ini menjadi bentuk partisipasi dunia akademik dalam membangun bangsa dan
Negara Indonesia, terutama berkaitan dengan pengembangan llmu Manajemen di Indonesia.

Surabaya, 5 Oktober 2019
Ketua Panitia SENIMA 4

Yuyun Isbanah, S.E., M.SM.
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RANCANGAN KONSEPTUAL GAMIFIKASI UNTUK MENGATASI
MASALAH TURNOVER KARYAWAN DAN KETERLIBATAN
KARYAWAN DI RESTORAN ADELIA CAFE ‘N RESTO

Felicia Susanto dan Bonnie Soeherman
Universitas Surabaya, Surabaya, Indonesia
Email korespondensi : feliciasusanto23@gmail.com

Abstract

Every industry has employee turnover problems and difficulties in dealing with it. Employee turnover is
one of the most expensive labor challenges and can affect other staff members. In addition, employee
turnover can affect the service and quality that is given to customers resulting in the loss of long-term
customer relations, and can also cause a decrease in motivation and morale. The high employee turnover
shows the low employee engagement, while employee engangement can bring the company to profitability
and growth. This study uses qualitative method and focuses to handle the employee turnover problem in
the largest restaurant in Bojonegoro, namely Adelia Cafe ‘N Resto by using gamification. Gamification
moves as a machine to improve the employee engagement and true loyalty, so that it can reduce the rate
of employee turnover. The first step in implementing the gamification design in this study resulted in a
positive effect for the restaurant following an increase in employee work motivation, service quality to
customers, and also sales of restaurant menus. So, it is expected that the implementation of the overall
conceptual design of gamification in this study in the future can be a solution to the problem of employee
turnover and employee engagement in Adelia Cafe ‘N Resto.

Keywords : Turnover; Gamification; Employee Engagement; Loyalty 3.0; Motivation Theory

1. PENDAHULUAN

Hampir setiap industri memiliki masalah perputaran karyawan dan kesulitan
mengatasinya. Pasalnya, perusahaan harus menghadapi banyak dampak negatif yang
ditimbulkannya. Perputaran karyawan menjadi salah satu tantangan tenaga kerja yang termahal
dan dapat mempengaruhi anggota staf lainnya. Selain itu, perputaran karyawan dapat
mempengaruhi layanan dan kualitas yang diberikan kepada pelanggan (Narkhede, 2014)
sehingga berisiko pada hilangnya hubungan pelanggan jangka panjang, dapat menyebabkan
penurunan motivasi dan moral (Surji, 2013 ; Murrar, 2013 ; Pawesti dan Wikansari, 2016), serta
biaya peluang yang hilang karena karyawan baru harus mempelajari keahlian yang baru
(Simamora, 1996 dalam Andini, 2006).

Padahal, karyawan yang termotivasi dapat membawa kinerja organisasi yang lebih baik
(Lee dan Raschke, 2016). Selain motivasi, keterlibatan karyawan juga berdampak positif bagi
kinerja karyawan (Mariza, 2016 ; Anitha J., 2014). Namun ternyata implementasi keterlibatan
karyawan ternyata masih sulit untuk dilakukan, melihat banyaknya perusahaan yang memiliki
masalah dengan perputaran karyawan dan kesulitan dalam menghadapinya (Surji, 2013).
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Leppénen (2008) dalam Mcintyre (2018) menawarkan suatu cara berbeda, terapi tempat
kerja potensial yang dapat meningkatkan keterlibatan karyawan dalam proses kerja, yaitu dengan
gamifikasi. Metode gamifikasi dapat meningkatkan keterlibatan karyawan dalam perusahaan
karena metode ini mampu merubah perilaku dengan menerapkan pelajaran dari desain game
pada konteks non-game (Robson dkk, 2015 ; Law dkk, 2011 ; Zichermann dan Cunningham,
2011 dalam Romdhoni dan Wibowo, 2014). Dan juga, mekanika dan dinamika permainan di
dalamnya dapat mempengaruhi perilaku manusia secara positif dengan mendorong pemain
melebihi batas kemampuannya untuk maju mencapai tujuan (Gupta dan Gomathi, 2017 ; Kapp
dkk, 2014).

Berdasarkan Beck dan Wade (2013) dalam Lowman (2016), penggunaan aplikasi game
dalam pekerjaan mendorong pembelajaran trial and error, penghitungan pada pengambilan
risiko, serta meningkatkan kerja sama dalam pencapaian tujuan yang semua hal tersebut sangat
dibutuhkan di dunia kerja. Selain itu, pembelajaran yang biasanya merupakan pembelajaran pasif
seperti menonton video pelatihan saja hanya memiliki tingkat retensi 10 persen, namun dengan
adanya aplikasi game dalam dunia kerja meningkatkan tingkat retensi menjadi 75 persen
(Paharia, 2013). Dibandingkan dengan struktur motivasi tradisional dalam bisnis, gamifikasi
menjadi alternatif yang lebih efektif dan bermanfaat (Deterding dkk, 2011a dalam Seaborn dan
Fels, 2015). Oleh karena itu, hal tersebut mendorong peneliti ingin membantu perusahaan dalam
mengatasi masalah perputaran karyawan dengan menggunakan konsep gamifikasi. Maka,
peneliti memilih objek kasus studi penelitian ini pada sebuah restoran, yaitu Restoran Adelia
Cafe ‘N Resto dimana menurut informasi oleh pemilik restoran, masalah terbesar yang dihadapi
restoran tersebut adalah tingkat perputaran karyawan yang tinggi.

Restoran Adelia Cafe ‘N Resto merupakan salah satu restoran terbesar di kota
Bojonegoro dan satu-satunya restoran yang memiliki Ballroom sendiri di kota tersebut. Restoran
Adelia Cafe ‘N Resto berdiri pada tahun 2003 di Bojonegoro dalam bentuk UD pada awalnya,
yang sekarang telah berubah menjadi CV, badan usaha yang lebih kuat. Saat ini total pegawai
telah mencapai 60 orang. Restoran Adelia Cafe ‘N Resto memiliki empat divisi, yaitu katering,
dine-in, event, dan karaoke. Bergerak pada industri pelayanan, salah satu dampak dari tingginya
tingkat turnover yaitu pengaruh negatif yang diberikan pada kualitas produk dan service terhadap
pelanggan. Kualitas produk dan service yang buruk tentunya dapat membuat pelanggan pergi
dan tidak kembali lagi, yang tentunya berakibat pada penurunan profitability dan growth restoran
dalam jangka panjangnya. Oleh karena itu, muncul pertanyaan utama penelitian: “Bagaimana
rancangan konseptual gamifikasi untuk mengatasi masalah turnover karyawan dan keterlibatan
karyawan di Restoran Adelia Cafe ‘N Resto?” Dengan mini RQ sebagai berikut: (1) Bagaimana
kinerja karyawan Restoran Adelia Cafe ‘N Resto saat ini? ; (2) Bagaimana penyebab tingginya
tingkat perputaran karyawan di Restoran Adelia Cafe ‘N Resto? ; (3) Bagaimana dampak yang
ditimbulkan dari tingkat perputaran karyawan yang tinggi di Restoran Adelia Cafe ‘N Resto? ;
(4) Bagaimana rancangan konseptual gamifikasi untuk menyelesaikan masalah di Restoran
Adelia Cafe ‘N Resto?
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2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif yang menggunakan paradigma interpretif,
dimana paradigma ini menitikberatkan pada detail bacaan yang diperoleh dari hasil wawancara,
tulisan atau gambar yang selanjutnya dianalisa makna yang terkandung di dalamnya oleh peneliti
untuk mendapatkan pemahaman kehidupan sosial yang adalah aktivitas dengan tujuan serta
pemberian makna secara menyeluruh. Selanjutnya, peneliti membagikan apa yang dirasakan dan
hasil interpretasi yang diperoleh dari responden tersebut (Neuman, 2003, p. 77 dalam Fifo,
2018). Diharapkan dapat menjelaskan fenomena atau perspektif dari yang diteliti kepada para
pembaca.

Proses pengumpulan dan konfirmasi untuk memperkuat kualitas data ini peneliti lakukan
dengan metode wawancara, observasi, dan analisis dokumen. Triangulasi sumber data dan teori
digunakan melalui wawancara dan observasi sehingga dapat menghasilkan data multi perspektif
(Marshall dan Rossman, 2006, p. 54 dalam Fifo, 2018) dengan harapan untuk semakin
memahami pengetahuan teoritik secara mendalam mengenai penelitian yang dilakukan.
Wawancara akan dilakukan kepada berbagai narasumber, yaitu pemilik dan manajer yang adalah
pengelola restoran serta empat karyawan (mewakili karyawan lain) sebagai pelaksana mandat
dari atasan untuk mengkonfirmasi kesamaan data hasil wawancara satu dengan yang lainnya dan
mendapatkan sudut pandang yang berbeda dari pemberi mandat dan pelaksana mandat dalam
Restoran Adelia Cafe ‘N Resto. Setiap narasumber kesehariannya terlibat langsung dengan
aktivitas pada restoran sehingga dapat dikatakan bahwa data dapat diandalkan. Observasi
terhadap aktivitas operasional Adelia Cafe ‘N Resto dilakukan untuk mengetahui realita di
lapangan yang mungkin tidak didapatkan dari hasil wawancara. Peneliti juga mengumpulkan dan
menganalisa dokumen- dokumen pendukung penjelasan hasil wawancara untuk mendapatkan
pemahaman lebih mendalam mengenai objek penelitian. Data perolehan dari hasil wawancara,
observasi, dan analisis dokumen akan dibandingkan dengan teori. Setelah rancangan konseptual
gamifikasi ini selesai dibuat, kemudian dilakukan wawancara FGD terhadap lima karyawan baru
(milenial) £ 15 menit untuk mengetahui pendapat dan masukan terhadap rancangan tersebut.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Wawancara

Berdasarkan hasil wawancara dengan pemilik dan manajer restoran, kinerja karyawan,
baru akan mencapai standar restoran ketika terdapat pengawasan atasan secara langsung selama
bekerja. Karyawan kurang memiliki motivasi dan keterlibatan kerja sehingga kurang produktif.
Penekanan SOP restoran dengan konsekuensi potong gaji dan pemindahan karyawan pada
jabatan setara ataupun yang lebih rendah tersebut ternyata tidak menyelesaikan akar
permasalahan restoran pada kurangnya keterlibatan karyawan, akan tetapi lebih meningkatkan
turnover karyawan restoran. Data turnover restoran sejak Februari 2018 hingga November 2018
yang tercatat oleh manajer restoran telah menunjukkan sebanyak 18 karyawan telah keluar dari
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pekerjaan di restoran dalam waktu 10 bulan tersebut. Padahal total karyawan yang dimiliki
adalah 60 karyawan. Tahun 2018 merupakan tahun dengan tingkat turnover tertinggi yang terjadi
di Adelia Cafe ‘N Resto.

Jenis perputaran karyawan dibagi menjadi dua kategori, yaitu involuntary turnover yang
diprakarsai oleh organisasi dan voluntary turnover yang diprakarsai oleh karyawan (Heneman
dan Judge, 2009 dalam Igbal, 2010 ; Robbins, 2006 dalam Pamungkas, 2016 ; O’Connel dan
Kung, 2007 ; Nugraha dan Purba, 2018 ; Hom dkk, 2012). Terdapat enam karyawan termasuk
pada involuntary turnover jenis discharge/dismissal turnover, dimana terjadi pengeluaran
karyawan restoran secara sepihak oleh pihak manajemen karena ketidakdisiplinan karyawan
atau kinerja karyawan yang buruk (Mcelroy dkk, 2002). Karyawan- karyawan tersebut
melanggar peraturan restoran seperti penggunaan HP saat jam kerja, tidur di ruang karaoke
sampai empat kali. Sedangkan pada voluntary turnover, terdapat total 12 karyawan dengan tujuh
karyawan termasuk dalam avoidable turnover, lima karyawan termasuk pada unavoidable
turnover.

Keeempat karyawan lama yang diwawancara sama-sama menyatakan bahwa kondisi
kerja di Restoran Adelia termasuk nyaman karena rasa kekeluargaan dan solidaritas yang tinggi
di antara karyawan. Namun, apabila melihat kondisi kerja berdasarkan penerapan kebijakan
restoran yang dianggap karyawan sangat ketat, dapat membuat karyawan merasa tertekan dan
tidak nyaman bekerja. Salah satunya adalah peraturan pelarangan penggunaan HP saat jam kerja
yang dianggap karyawan termasuk dalam klasifikasi peraturan yang keras dan tidak ada toleransi
terhadap pelanggaran peraturan tersebut. Karyawan yang tidak dapat menerima tingginya
tekanan terhadap peraturan akan memilih untuk resign dari Restoran Adelia dan memilih
alternatif pekerjaan lainnya. Empat karyawan yang menjadi narasumber penelitian ini merupakan
karyawan dengan pengalaman kerja terlama pada masing-masingnya divisinya saat ini. Hasil dari
wawancara, empat karyawan tersebut paham akan nilai-nilai dari dibentuknya peraturan-
peraturan di restoran untuk menjadikan mereka menjadi lebih disiplin dan dapat menjadi pribadi
yang lebih maju, serta memiliki komitmen dalam bekerja.

Menurut manajer restoran, turnover memiliki dampak positif pada restoran yaitu
karyawan yang bertahan saat ini lebih mudah dikontrol untuk bekerja sesuai SOP secara efektif,
serta manajemen dapat lebih mengatur biaya yang dikeluarkan untuk lebih efisien dan berguna.
Namun, menurut pemilik restoran, tingkat turnover yang terlalu tinggi mengakibatkan lebih
banyak dampak negatif yang dirasakan. Dampak negatif turnover yaitu melambatnya
produktivitas restoran. Kondisi pertama, membutuhkan waktu untuk melatih karyawan baru
dalam bekerja, sedangkan produktivitas restoran harus tetap berjalan dengan kapasitas yang ada.
Fokus menjadi bercabang dengan adanya tanggung jawab untuk menyelesaikan tugas yang ada,
sekaligus tanggung jawab baru mengajari karyawan baru. Kondisi kedua, ketika posisi masih
lowong, beban pekerjaan diambil alih karyawan lainnya, sehingga berdampak pada overload
karyawan itu dan produktivitas tidak maksimal. Karyawan dipaksa lembur untuk memenuhi
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permintaan saat kondisi ramai. Diperlukan solusi untuk menyelesaikan akar permasalahan pada
restoran.
Mock-Up Rancangan Konseptual Gamifikasi Penelitian

Untuk menyelesaikan masalah Adelia Cafe ‘N Resto, peneliti membentuk mock-up
rancangan dengan konseptual gamifikasi. Platform Mobile dipilih karena kepraktisannya,
kemudahannya untuk diakses, serta memiliki compatibility issue yang rendah (biasanya banyak
terjadi pada web yang diakses pada jenis device yang berbeda).

Berikut adalah langkah-langkah penggunaan aplikasi. Pertama, karyawan melakukan sign
in pada aplikasi di HP. Apabila karyawan lupa password, dapat meng-klik “Lupa password”
untuk dapat di-reset kembali via email karyawan.

elic el
{ la
No Induk | 1 No Induk |
Password | 1 Email [

Kirim

Sumber: data diolah penulis
Gambar 1. Login Apps
Setelah melakukan login, karyawan masuk pada dashboard karyawan yang mencakup
informasi mengenai profile karyawan, Top 3 leaderboards, News (berita terbaru terkait karyawan
dan restoran, serta ada tool kotak masuk di kanan atas untuk menerima notification, seperti
pemberitahuan didapatkannya reward ataupun peringatan konsekuensi pelanggaran.

® @ — o
//" (Z(1A D
™~ WELCOME
P Y XXXXX
”rT = = =
s
g NEWS

Sumber: data diolah penulis
Gambar 2. Dashboard Karyawan
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Terdapat Tool lainnya seperti tool point, quest, pelanggaran, dan ranking leaderboards.
Pilihan log out berada pada kiri atas. Tampilan aplikasi juga didesain dengan kemampuan untuk
zoom in dan zoom out sehingga karyawan dapat melihat secara keseluruhan di layar HP.

Karyawan akan diberikan target untuk menyelesaikan semua daily quest tugas
pekerjaannya sesuai standar dan mematuhi peraturan restoran setiap hari. Total poin karyawan
dapat dilihat pada dashboard point ketika karyawan mengklik tool point dari dashboard utama.
Status badge tertentu akan diberikan pada pencapaian jumlah poin tertentu, yaitu bronze (1-99
poin), silver (100-199 poin), gold (200-399 poin), platinum (400-599 poin), dan diamond (600+
poin). Terdapat juga lencana (bronze, silver, gold, platinum, diamond) yang diberikan kepada
karyawan yang mencapai titik jumlah poin tertentu, sehingga menimbulkan rasa bangga terhadap
karyawan ketika memilikinya. Karyawan akan mengulangi hal baik yang sama untuk meraih
bentuk pencapaian lencana yang lebih tinggi. Untuk mengetahui quest yang harus dikerjakan,
karyawan dapat meng-klik tool quest, tepat di sebelah tool point. Ketika tool quest diklik,
muncul informasi mengenai list daily quest ataupun quest tantangan untuk karyawan sesuai job
desc mereka beserta jumlah poin yang akan didapatkan apabila menyelesaikan quest tersebut.
Serta, dilengkapi dengan informasi status telah selesai atau belum dikerjakan.

No Jenis Quest Point Status

xxxxxxxxxxxxx
xxxxxxxxxxxxx
xxxxxxxxxxxxx
xxxxxxxxxxxxx
xxxxxxxxxxxxx

Sumber: data diolah penulis
Gambar 3. Tampilan Halaman Quest

Menurut Paharia (2013), terdapat lima kunci motivasi intrinsik manusia, yaitu Autonomy
-- “l Control”, Mastery -- “I Improve”, Purpose -- “I make a difference”, Progress -- “I achieve”,
dan Social interaction -- “I connect with others”. Peneliti ingin memasukkan unsur motivasi
intrinsik manusia dalam rancangan konseptual gamifikasi penelitian ini. Hasil progress kinerja
karyawan selama sebulan atau seminggu dapat terlihat pada statistik, sehingga memungkinkan
karyawan melihat kinerjanya dan dapat meningkatkan kemampuannya dalam self-management.
Dengan demikian mendorong motivasi intrinsik manusia, Mastery -- “l Improve” dimana
manusia memiliki keinginan untuk menjadi kompeten dan lebih baik dalam segala hal.
Selanjutnya, muncul keinginan manusia untuk melihat hasil pada mastery dan tujuan yang lebih
besar (motivasi intrinsik Progress -- “I achieve”), sehingga ia akan merespon dengan baik ketika
melihat kemajuannya saat bekerja.

Bentuk Quest dapat berupa tugas sehari-hari karyawan ataupun berbentuk tantangan
tertentu. Contoh quest pada jabatan waiters adalah mendapatkan penilaian puas akan pelayanan
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pada hari itu tanpa adanya komplain sedikitpun dari pelanggan, selalu tersenyum ketika melayani
pelanggan, berpakaian rapi seharian, dan lain sebagainya. Untuk tantangan quest dapat
ditambahkan hal yang lebih menantang, seperti contohnya tidak mendapatkan komplain dari
pelanggan selama 10 hari berturut-turut, berhasil membuat 10 pelanggan membeli produk baru
pada hari yang sama, dan seterusnya. Dengan demikian, keinginan pihak manajemen untuk
memberikan service “Luar Biasa” ke pelanggan dapat tercapai, karena disini setiap individu akan
berlomba untuk mendapatkan kepuasan pelanggan dan mencegah mendapatkan komplain.
Demikian pula pada quest jabatan lainnya dapat disesuaikan dengan tugasnya masing-masing.
Jumlah poin dari setiap quest dapat berbeda-beda, tergantung dari tingkat kesulitan quest. Bagi
karyawan yang menyukai tantangan akan menyukainya dan terpacu untuk menyelesaikan
tantangan- tantangan itu. Dengan demikian tanpa adanya perintah dari atasan pun, karyawan
termotivasi menyelesaikan tugas- tugasnya sebaik mungkin tanpa adanya rasa keterpaksaan.
Sehingga, kondisi kerja yang awalnya penuh dengan tekanan dapat menjadi lebih menyenangkan
bagi karyawan.

Untuk memenuhi kebutuhan motivasi intrinsik manusia Autonomy -- “I Control”, yaitu
keinginan manusia untuk memegang kendali atas hidupnya, maka khusus untuk quest tantangan,
karyawan diberikan wewenang dalam memilih quest tantangan mana yang ingin diselesaikan
dahulu. Karyawan memiliki pilihan untuk menjadi karyawan standard atau ingin meraih title
“The Best Employee” pada bulan itu dengan meraih jumlah poin tertinggi. Peneliti ingin
merancang adanya autonomy untuk menghindari karyawan mencarinya di tempat lain.

PELANGGARAN
No lenis Pelanggaran Pinalty

XK
X006
X000 20000
20000
30000

Sumber: data diolah penulis
Gambar 4. Tampilan Halaman Pelanggaran

Selanjutnya, terdapat tool pelanggaran yang menampilkan jenis pelanggaran yang
dilakukan karyawan beserta pengurangan jumlah poinnya. Hal ini dapat menjadi solusi masalah
atas ketidakdisiplinan karyawan. Pengurangan poin selain berpengaruh bagi individu itu karena
mengurangi poin hasil kinerjanya selama ini, juga dapat berpengaruh pada kemenangan tim
karena mengurangi total poin dalam tim (akan dijelaskan lebih lanjut pada leaderboards tim).
Dalam hal ini, individu akan merasa bahwa kontribusinya sangat berpengaruh pada kemenangan
timnya. Setiap ia mengerjakan tugasnya dengan baik dan poinnya bertambah, maka total poin
timnya juga akan bertambah. Dan sebaliknya, ketika ia melakukan pelanggaran, total poin tim
juga akan berkurang karenanya. Hal ini mendorong motivasi intrinsik manusia Purpose -- “I
make a difference”, dimana manusia memiliki keinginan untuk membuat sebuah perbedaan,

Jurusan Manajemen-Fakultas Ekonomi
Universitas Negeri Surabaya 217



Seminar Nasional dan Call for Papers
(SENIMA 4)

keinginan bahwa segala usaha yang ia lakukan dan keberadaannya itu bermakna. Dengan
demikian, karyawan akan enggan melakukan pelanggaran yang dapat merugikan dirinya dan
timnya serta berusaha berkontribusi pada timnya dengan berkinerja sebaik-baiknya. Selain itu,
timnya juga akan saling mengingatkan supaya tidak melanggar peraturan yang dapat mengurangi
jumlah poin tim. Adanya komunitas untuk berkolaborasi ataupun berkompetisi mendorong
motivasi intrinsik manusia social interaction -- “I connect with others”, yaitu kebutuhan untuk
saling terhubung, berinteraksi, berafiliasi, menyayangi, berbagi, diakui, memahami satu dengan
yang lain sebab pada dasarnya manusia adalah makhluk sosial.

Menariknya lagi, sistem pengurangan poin tadi berpotensi menciptakan hukuman sosial
bagi pelanggar yang bersifat positif bagi restoran. Kondisi di Adelia Cafe ‘N Resto saat ini yaitu
karyawan yang enggan melaporkan pelanggaran rekan kerjanya dikarenakan tingginya tingkat
solidaritas dan rasa kekeluargaan antar karyawan restoran, sehingga tidak ingin dianggap
berkhianat. Apabila karyawan bekerja sama untuk tidak saling melapor dan tetap terjadi hal
ketidakdisiplinan, hal tersebut membawa kerugian bagi restoran. Namun, solidaritas dan
kekeluargaan yang sudah kuat apabila ditambahkan mekanika game kolaborasi tim dan poin
seperti yang dijelaskan di atas, dapat mengubah perilaku karyawan menjadi lebih disiplin.

Sumber: data diolah penulis
Gambar 5. Tampilan Halaman Ranking — Me View

Supaya karyawan tidak merasa putus asa karena tidak dapat meraih Top 3 Leaderboards
yang terpampang pada dashboard-nya, maka “Me” view leaderboards berperan penting disini.
Leaderboards tersebut memberikan tampilan peringkat karyawan di tengah leaderboards dengan
beberapa karyawan lainnya di atas, dan beberapa karyawan lainnya di bawahnya. Hal ini
membuatnya mengetahui berapa poin lagi yang harus dicapainya untuk dapat naik satu anak
tangga mengalahkan karyawan lain di posisi atasnya dan berjaga untuk tidak dikalahkan oleh
karyawan lain yang berada di posisi bawahnya, sehingga ia akan terpacu bekerja lebih baik lagi.

Untuk menciptakan komunitas untuk berkolaborasi dan berkompetisi sehingga
memungkinkan adanya interaksi pada karyawan, maka dibentuklah dua tim besar pada karyawan
Adelia Cafe ‘N Resto. Pembentukan dua tim besar tersebut ialah berdasarkan pada perbedaan
shift kerja, yang selanjutnya kedua tim tersebut akan saling berkompetisi. Pembagian tim
ditentukan oleh kebijakan pihak manajemen restoran. Ketika menang, setiap anggota dalam tim
itu akan mendapatkan penambahan poin. Selain itu, terdapat kompetisi dalam tim tersebut
dengan tampilan leaderboards tim di bawah ini, yang menunjukkan siapa yang memiliki
kontribusi terbesar atau terkecil. Pada umumnya, tidak ada seorangpun menginginkan posisi
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terbawah atau tidak melakukan tugas dari timnya dengan baik. Semua menginginkan pengakuan
dari tim bahwa dirinya dapat diandalkan dalam timnya dan memberikan kontribusi besar bagi
tim. Hal ini akan memacu kinerja setiap anggota tim untuk tidak berada pada posisi pemberi
kontribusi terendah.

.
Point Quest _Pelanggaran _Ranking

Rank Total Points

Selamat! Tim Anda menang!

0

Sumber: data diolah penulis
Gambar 6. Tampilan Halaman Ranking — Team View

Untuk leaderboards pada divisi memiliki tampilan yang sama dengan sebelumnya,
namun memperlihatkan urutan posisi karyawan berada pada tingkat ke berapa pada divisinya.

Mock up di atas ditujukan untuk staf karyawan. Namun, kepala divisi tidak ikut dalam
leaderboards staf karyawan. Bentuk Quest yang diberikan kepada kepala divisi juga berbeda.
Contohnya, quest seperti staf karyawan pada divisinya tidak mendapatkan komplain pelanggan
dalam sebulan, staf karyawannya tidak ada yang memiliki urutan terbawah, dan seterusnya.
Kepala divisi dapat diberikan berbagai tantangan quest dan juga dapat dibentuk kompetisi antar
divisi. Ketika divisinya merupakan divisi terbaik, maka kepala divisi tersebut dapat memperoleh
reward tertentu (cash dengan jumlah tertentu) oleh pihak manajemen. Bagaimana ia memotivasi
anak-anak stafnya merupakan autonomy kepala divisi tersebut. Kepala divisi dapat memberikan
reward kecil jajan pasar atau menggunakan cara lainnya. Yang terpenting disini adalah
kesenangan dan kepuasan ketika divisinya menjadi divisi terbaik, seluruh anggota pun ikut
merasakan kesenangan tersebut. Ketika diumumkannya bahwa divisinya merupakan yang terbaik
pada bulan itu (bisa juga dibuat per tiga bulan), pengucapan selamat oleh pihak manajemen di
depan seluruh anggota divisi lainnya, serta foto bersama untuk divisi tersebut sudah
menimbulkan kebanggaan tersendiri bagi mereka. Dengan terpilihnya divisinya sebagai divisi
terbaik menunjukkan pencapaian kinerja kepala divisi tersebut dalam membimbing anak-anak
staf divisinya untuk berkinerja baik dan membuat divisinya maju.
Elemen-Elemen Gamifikasi yang Digunakan

Mock-up rancangan konseptual gamifikasi di atas menggunakan elemen-elemen utama
gamifikasi untuk dapat menciptakan sebuah pengalaman menarik dengan fitur-fitur game dalam
Adelia Cafe ‘N Resto. Mekanika game yang dimasukkan ke dalam dashboard (Bunchball,
2010), mencakup sebagai berikut:
1) Points.

Setiap aktivitas karyawan yang sesuai dengan peraturan restoran dan SOP restoran
akan diberikan poin.
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2) Challenges and achievements.

Tantangan yang didapat karyawan adalah sesuai job desc-nya. Setiap berhasil
menyelesaikannya, akan mendapat poin tambahan. Setelah poin mencapai titik tertentu, akan
diberikan lencana sebagai bentuk apresiasi yang dipamerkan di Dashboard karyawan.
Terdapat hadiah trofi nyata dan title untuk karyawan terbaik pada bulan itu dan dipajang pada
dinding restoran.

3) Virtual goods

Virtual Goods pada rancangan konseptual gamifikasi penelitian ini adalah poin dan
lencana karyawan yang didapat saat prestasinya mencapai titik jumlah poin tertentu dan
dipamerkan di dashboard karyawan itu.

4) Leaderboards

Leaderboards rancangan konseptual gamifikasi penelitian ini memiliki “Top 3" view
dan “Me” view. Untuk mendorong karyawan lainnya yang tidak mencapai “Top 3” tersebut
menjadi termotivasi dan tidak patah semangat, “Me” view berperan dalam menampilkan
karyawan di tengah leaderboards. “Me” view juga dapat dilihat pada Leaderboards divisi
sehingga memunculkan kompetisi yang sehat antar rekan dalam divisinya. Untuk mendorong
kolaborasi dan kompetisi, dibentuklah dua tim dari shift berbeda untuk berkompetisi antar
shift. Leaderboards tim menampilkan semua karyawan dalam tim tersebut beserta jumlah
poin yang dihasilkan masing-masing karyawan. Ketika tim tersebut menang, maka setiap
karyawan dalam tim tersebut akan mendapatkan reward. Urutan teratas menampilkan
kontribusi terbesar, dan sebaliknya. Tidak ada seorang pun yang ingin berada pada posisi
terbawah, yang tidak melakukan bagian tugasnya dengan baik dalam timnya. Leaderboards,
poin, dan lencana dapat di-reset setiap bulan sekali, sehingga tiap individu berkesempatan
untuk menang.

Menurut Bunchball (2010) dalam Sugiarto (2017), orang termotivasi oleh mekanika
game disebabkan oleh dinamika game-nya, dimana manusia mempunyai kebutuhan dan
keinginan dasar, seperti: rewards, status, achievements, self-expression, competition, altruism
(Bunchball, 2010 dalam Sugiarto, 2017).

1) Rewards.

Penghargaan yang diberikan pada rancangan ini yaitu dalam bentuk poin. Setiap
tantangan berbeda memiliki jumlah poin berbeda. Hal ini menjadi solusi bagi staf karyawan
pada divisi selain security atau dapur yang tidak termotivasi saat bekerja. Top 3 karyawan
terbaik di Adelia Cafe ‘N Resto yang memiliki poin tertinggi akan mendapat hadiah spesial,
seperti voucher makan senilai Rp 100,000.-, tiket masuk ke Go Fun bersama keluarga, tiket
nonton bioskop, dan lainnya. Untuk “The Best Employee” di tahun itu, dapat diberikan hadiah
yang lebih eksklusif seperti paket menginap di hotel bersama keluarga, paket berlibur ke luar
kota bersama keluarga, atau dapat berupa barang bermerk, jadi timbul kebanggaan tersendiri
ketika memperolehnya.
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2) Status
Status karyawan dapat dilihat dari jenis lencana yang didapat beserta title karyawan.
Banyaknya poin menentukan jenis lencana karyawan, seperti bronze, silver, gold, platinum,
dan diamond. Semakin tinggi poin karyawan, akan semakin tinggi kesempatan karyawan
untuk muncul pada Top 3 Leaderboards yang dapat dilihat oleh semua karyawan. Title
karyawan “Monthly Best Employee” akan diberikan kepada karyawan dengan peringkat #1.
Trofi nyata title tersebut akan dipajang pada dinding Restoran Adelia Cafe ‘N Resto, sehingga
dapat menimbulkan rasa bangga dalam diri karyawan.
3) Achievements
Lencana, trofi, dan title yang diberikan hanya kepada yang menyelesaikan tantangan-
tantangan tertentu akan memacu karyawan penyuka tantangan. Apabila tantangan itu masuk
akal baginya untuk diselesaikan, mereka akan melakukannya untuk meraih hadiah trofi, atau
title. Keberhasilannya tentu akan menjadi kepuasan tersendiri baginya.
4) Self-expression
Keperluan mengekspresikan otonomi dan orisinalitasnya, dan terkadang membedakan
mereka dengan yang lainnya, seperti pencapaian barang virtual (hasil perolehan melalui
penghargaan, banyaknya poin yang dapat dicapai, lencana bronze, silver, gold, platinum,
diamond, title sebagai karyawan terbaik) memungkinkan karyawan tersebut untuk
menciptakan identitasnya sendiri.
5) Competition
Dinamika ini terwujud dengan adanya mekanika “Top 3" view leaderboards beserta
“Me” view leaderboards. Terdapat kompetisi antar tim beserta Leaderboards tim dimana
setiap karyawan terpacu untuk menjadi nomor satu di timnya dan tidak ada yang ingin untuk
menjadi terbawah dalam tim.

Karena rancangan konseptual gamifikasi penelitian ini tidak memasukkan sistem gifting dan
charity pada mekanika game, maka dinamika game altruism tidak termasuk dalam rancangan
pada penelitian ini.
Mock Up untuk Manajer

Manajer memiliki kuasa untuk membuat quest tugas yang harus dikerjakan karyawan
pada setiap divisi dan memonitor karyawan. Bentuk quest dapat berupa job desc pekerjaan
sehari-hari karyawan beserta tantangan dan jumlah poin yang didapatkan ketika menyelesaikan
quest. Berikut langkah-langkah manajer dalam menggunakan Mobile Apps untuk membentuk
quest karyawan. Pertama, manajer melakukan login. Tampilan login sama dengan milik
karyawan. Setelah melakukan login, manajer masuk ke dalam dashboard manajer yang memiliki
fitur berbeda dengan yang dimiliki karyawan, sebab tujuan dan fungsinya berbeda.
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Sumber: data diolah penulis
Gambar 7. Dashboard Manajer

Pada dashboard utama, manajer dapat melihat hasil kinerja karyawan dalam
melaksanakan quest berdasarkan total poin yang didapatkan karyawan. Ketika manajer mengklik
“Sort by”, akan muncul pilihan sortir dari “Terendah”, “Tertinggi”, dan “Bernilai rendah”.
Ketika manajer memilih sortir dari “Terendah”, maka yang muncul di urutan pertama adalah
karyawan yang memiliki poin terendah, hingga yang berada pada urutan paling bawah adalah
yang memiliki poin tertinggi. Dan demikian pula dengan sortir dari “Tertinggi. Yang berada
pada urutan atas adalah karyawan dengan poin tertinggi, diikuti yang lebih rendah darinya.
Sedangkan ketika memilih sortir dari “Bernilai rendah”, hanya karyawan yang memiliki poin di
bawah standar yang akan masuk pada list tersebut. Sehingga, manajer dapat mengetahui mana
karyawan yang berprestasi dan yang berkinerja buruk. Kepada yang berkinerja buruk dapat
diberikan bimbingan lagi, atau mau dikeluarkan. Sehingga pada akhirnya yang bertahan adalah
yang berkualitas dan mereka akan saling bersaing secara sehat satu dengan yang lainnya,
membuat hasil output restoran menjadi tinggi kualitasnya. Hasil dari sortiran tersebut dapat
manajer print apabila menginginkannya dengan mengklik tool Print. Terdapat pula tombol di
kiri atas untuk log out dari aplikasi ketika telah selesai menggunakan aplikasi ini.

Selanjutnya, apabila manajer ingin membuat quest baru, manajer dapat mengklik tool
Add Quest. Manajer dapat memilih divisi beserta jabatan karyawan untuk diberikan quest yang
sesuai dengan job desc karyawan tersebut seperti yang tertera pada gambar di bawah ini.

/ [ X] / B

Adelic

Add Quest Add Quest Add Quest
Divisi Divisi Divisi

Apakah Anda yakin?

| | | [vi

Sumber: data diolah penulis
Gambar 8. Pembuatan Quest
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Setelah mengklik tool Create, akan muncul kotak dialog di kanan atas. Kotak dialog
tersebut berguna untuk mencegah salah kliknya manajer dan membuat manajer memeriksa
kembali quest baru tersebut yang selanjutnya akan terhubung dengan quest milik karyawan untuk
dilaksanakan.

Terdapat satu hal penting untuk dilakukan manajer. Ketika karyawan mengalami
gamified experience, manajer harus bertindak sebagai wasit dan pengawas untuk memastikan
kesenangan permainan terbebas dari kecurangan. Sebab, kecurangan dapat menciptakan
dinamika dan emosi yang merusak sehingga berakibat pada gagalnya upaya gamifikasi untuk
mencapai tujuan organisasi. Selain itu, implementasi rancangan konseptual gamifikasi ini
membutuhkan kekonsistensian dalam mengajari setiap karyawan untuk dapat terbiasa
menggunakan aplikasi tersebut sehari-harinya, terutama bagi kalangan yang bukan milenial.
Kalau kaum milenial sudah terbiasa hidup sehari-hari dengan menggunakan teknologi dan
tumbuh dalam masa perubahan yang cepat, sehingga akan lebih cepat beradaptasi dengan
aplikasi yang baru. Sehingga, rancangan penelitian ini dibuat sesederhana mungkin, untuk
memudahkan semua kalangan terlibat.

Implementasi Awal ke Karyawan

Oleh karena implementasi rancangan secara keseluruhan yang tiba-tiba dapat membuat
karyawan kaget dan berdampak pada produktivitas, maka dibentuk langkah awal untuk
memperkenalkan karyawan pada konsep gamifikasi atas persetujuan pemilik. Karena divisi
waiters memiliki tingkat turnover karyawan tertinggi daripada divisi lainnya, maka fokus awal
ditujukan pada divisi waiters terlebih dahulu, yang selanjutnya akan disusulkan pada divisi
lainnya juga. Hal berikut diimplementasikan pada divisi waiters per 1 Maret 2019. Reward
diberikan kepada waiters yang berkinerja bagus. Pertama, waiters akan mendapat tambahan
reward 1% dari setiap nominal transaksi pelanggan yang ditanganinya (setiap customer order
dilayani oleh satu waiter yang tercatat pada database kasir). Jadi, waiters akan termotivasi untuk
terus meningkatkan penjualan. Kedua, setiap waiter akan mendapat tambahan reward 1% lagi
dari setiap transaksi pelanggan yang ditanganinya dengan syarat bahwa divisinya tersebut tidak
melakukan pelanggaran lebih dari 30 x atau tidak melebihi 30 poin dalam satu bulan. Setiap
kesalahan akan mendapatkan pengurangan satu poin. Hal ini membutuhkan team work saling
mengingatkan satu dengan yang lainnya untuk meminimalisir jumlah poin pelanggaran kerja
bersama. Dua hal tersebut dilakukan pada seminggu pertama pada Maret 2019 yang selanjutnya
ditambahkan tantangan tugas tertentu yang dengan adanya reward akan diberikan kepada
karyawan yang dapat menyelesaikan tantangan tersebut. Contohnya, pada suatu waktu, restoran
mengalami overstock ayam sehingga dibentuklah tantangan bahwa siapapun yang menjual
masakan dengan satu ekor ayam akan mendapatkan bonus Rp 3,000.- untuk setiap masakan
dengan satu ekor ayam yang terjual. Jadi, dengan adanya tantangan tersebut, waiters akan
termotivasi untuk meningkatkan penjualan ayam sehingga menyelesaikan masalah pada
overstock ayam. Tantangan disini bersifat fleksibel disesuaikan dengan kondisi kebutuhan
restoran. Selanjutnya, dibentuk Top 3 leaderboards waiters dengan poin tertinggi yang ditulis
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manual pada papan tulis dan dipajang pada dinding ruangan intern karyawan. Karyawan
peringkat #1 akan mendapatkan status Monthly Best Employee dan mendapatkan reward tertentu.

Jadi secara keseluruhan, mekanika game yang baru diterapkan pada divisi waiters adalah
poin (baik individu maupun grup — satu divisi waiters merupakan satu kesatuan tim), tantangan,
dan leaderboards pada divisi waiters. Sedangkan kebutuhan dan keinginan dasar manusia yang
dapat dicapai dengan adanya kebijakan baru pada waiters tersebut adalah reward, achievement,
status, dan competition. Reward diberikan pada yang berkinerja bagus dengan membagikan
tambahan persentase bonus dari omset transaksi yang berhasil dilakukan oleh masing-masing
waiters. Jadi, hal ini menyelesaikan masalah divisi waiters yang sebelumnya tidak mendapatkan
reward sama sekali, sedangkan terdapat divisi lainnya yang mendapatkan reward (mengatasi
rasa isi hati antar divisi). Jadi, dengan adanya tambahan reward tersebut diharapkan dapat
memotivasi karyawan untuk berkinerja lebih baik lagi pada divisi waiters. Terdapat pula
kolaborasi satu tim divisi tersebut supaya sama-sama tidak melanggar peraturan demi
mendapatkan reward bersama. Dalam hal ini yang dimainkan adalah kolaborasi untuk saling
mengingatkan supaya sama-sama tidak melanggar peraturan untuk tidak melebihi maksimal
pelanggaran pada divisi tersebut. Sebab, pelanggaran mengurangi poin grup, menghilangkan
potensi untuk mendapat tambahan reward bonus 1% transaksi penjualan bagi seluruh anggota.

Langkah awal implementasi rancangan gamifikasi yang dilakukan pada divisi waiters
Adelia Cafe ‘N Resto untuk adaptasi awal berbuah manis pada peningkatan motivasi kerja pada
karyawan waiters, juga kualitas pelayanan terhadap pelanggan, serta peningkatan penjualan
menu dine-in restoran sebesar 15% dari pada bulan sebelumnya, serta pelanggan yang menjadi
lebih konsumtif terhadap menu yang ditawarkan oleh waiters (peninjauan selama satu bulan
implementasi rancangan awal pada divisi waiters). Hal tersebut menunjukkan bahwa konseptual
gamifikasi dapat diterapkan pada Restoran Adelia Cafe ‘N Resto yang selanjutnya siap untuk
mendapatkan langkah tahap selanjutnya untuk mencapai keseluruhan rancangan konseptual
gamifikasi penelitian ini.

4. KESIMPULAN

Pembahasan di atas membahas permasalahan yang dihadapi Adelia Cafe ‘N Resto dan
bagaimana solusi rancangan konseptual gamifikasi penelitian ini untuk mengatasinya.
Gamifikasi bergerak sebagai engine untuk meningkatkan keterlibatan karyawan dan true loyalty
sehingga dapat menurunkan tingkat turnover perusahaan. Dengan menangkap statistik,
mengkomunikasikan kedudukan, dan pencapaian memuaskan, gamifikasi dapat mendorong
partisipasi karyawan. Langkah awal implementasi rancangan gamifikasi yang dilakukan pada
divisi waiters untuk adaptasi awal berbuah manis pada peningkatan motivasi kerja karyawan,
kualitas pelayanan, serta peningkatan penjualan dari bulan sebelumnya. Dengan demikian,
karyawan siap mendapatkan tahapan selanjutnya untuk implementasi rancangan konseptual
gamifikasi secara keseluruhan ke depannya. Diharapkan dapat menjadi solusi bagi permasalahan
Adelia Cafe ‘N Resto akan masalah turnover dan keterlibatan karyawan.
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Keterbatasan penelitian ini yaitu data turnover karyawan yang didapatkan adalah terbatas
sejak bulan Februari 2018 hingga November 2018. Dan juga, penelitian ini dilakukan dalam
masa periode waktu yang terbatas, yaitu mulai pada bulan Oktober 2018 hingga diselesaikannya
penelitian ini pada bulan Maret 2019. Peneliti berharap agar penelitian selanjutnya dapat
menggali lagi informasi lebih untuk kelengkapan data saat wawancara dengan responden dan
dapat dilakukan dalam masa periode waktu yang lebih lama. Objek penelitian juga dapat
diimplementasikan pada objek penelitian lain selain restoran.
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