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Abstrak: Industri pariwisata dan perhotelan sangat bergantung pada sumber daya, khususnya sumber daya manusia. 

Beberapa penelitian telah menunjukkan bahwa daya saing dan keberlangsungan bisnis di pasar dipengaruhi langsung 

oleh kualitas sumber daya manusia di industri ini.Penelitian ini secara khusus menganalisis karateristik sumber daya 

manusia yang berbeda dalam inhdustri perhotelan dan pariwisata berfokud pada kualitas pekerjaan yang ditawarkan. 

Banyak peneliti menemukan berbagai masalah yang dihadapi pekerja pariwisata, seperti upah yang rendah dan jam kerja 

yang lama, beban kerja yang tinggi, serta sifat proyek yang seringkali bersifat sementara atau paruh waktu akibat fluktuasi 

musiman. Kondisi ini membuat perusahaan-perusahaan di sektor pariwisata dan perhotelan kesulitan dalam mencari dan 

mempertahankan tenaga kerja yang berkualitas, yang pada akhirnya berdampak pada daya saing mereka di pasar. Oleh 

karena itu, penting untuk memberikan perhatian lebih pada pengelolaan kualitas sumber daya manusia di industri ini. 

 

Kata Kunci: Pengelolaan Sumber Daya Manusia, Keunggulan Kompetitif, Pariwisata, Perhotelan. 

 

Abstract: The tourism and hospitality industry is highly dependent on resources, 

especially human resources. Several studies have shown that competitiveness 

and business sustainability in the market are directly influenced by the quality of 

human resources in this industry. This study specifically analyzes the different 

characteristics of human resources in the hospitality and tourism industry 

focusing on the quality of jobs offered. Many researchers have found various 

problems faced by tourism workers, such as low wages and long working hours, 

high workloads, and the nature of projects that are often temporary or part-time 

due to seasonal fluctuations. These conditions make it difficult for companies in 

the tourism and hospitality sector to find and retain quality workers, which 

ultimately impacts their competitiveness in the market. Therefore, it is important 

to pay more attention to the management of human resource quality in this 

industry. 
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Pendahuluan 

Pariwisata adalah salah satu sektor ekonomi yang sangat penting di dunia, berperan 

sebagai sumber utama pendapatan asing serta pencipta lapangan pekerjaan di banyak 

negara. Industri pariwisata dan perhotelan telah berkembang pesat menjadi salah satu 

kunci utama untuk mencapai keunggulan kompetitif. 

Para ahli sepakat bahwa di Industri pariwisata dan perhotelan, yang sangat 

tergantung pada kualitas pelayanan, SDM adalah faktor utama yang dapat membedakan 

satu perusahaan dari yang lain. Pengembangan SDM yang terampil dan berorientasi pada 

pelanggan menjadi esensial untuk memenuhi harapan pelanggan yang semakin tinggi dan 

dinamis. Karyawan yang memiliki keterampilan teknis dan interpersonal yang baik tidak 

hanya mampu menyediakan layanan yang memuaskan, tetapi juga menciptakan 

pengalaman pelanggan yang berkesan, yang pada gilirannya mendorong loyalitas 

pelanggan dan reputasi yang kuat. 

Pentingnya Pengembangan SDM dalam Mencapai Keunggulan Kompetitif: 

Dalam konteks persaingan global, keberhasilan organisasi dalam industri pariwisata 

dan perhotelan tidak hanya bergantung pada fasilitas dan layanan yang ditawarkan, tetapi 

lebih dari itu pada kemampuan SDM untuk memberikan layanan yang luar biasa dan 

menyesuaikan diri dengan kebutuhan pelanggan yang terus berkembang. Oleh karena itu, 

pengembangan SDM menjadi prioritas yang harus dikelola dengan baik melalui berbagai 

strategi dan praktik manajerial yang tepat. 

Beberapa ahli di tahun-tahun terakhir ini menekankan bahwa untuk meraih 

keunggulan kompetitif, organisasi harus menganggap SDM sebagai aset strategis yang 

memiliki peran besar dalam menciptakan inovasi, efisiensi operasional, dan peningkatan 

kualitas layanan. Manajemen SDM yang efektif bukan hanya sekadar tentang perekrutan 

dan pelatihan, Namun, juga penting untuk menciptakan lingkungan kerja yang 

mendukung, memberikan peluang untuk pengembangan karir, serta membangun budaya 

organisasi yang kokoh yang sejalan dengan visi dan misi perusahaan. 

Teori dan Pendekatan Terkini dalam Meningkatkan SDM di Industri Pariwisata dan 

Perhotelan.Teori Sumber Daya Manusia sebagai Keunggulan Kompetitif: 

Pengelolaan SDM yang efektif di sektor pariwisata dan perhotelan dapat 

memberikan keuntungan kompetitif yang signifikan. Menurut Barney (2021), tenaga kerja 

yang kompeten dan termotivasi mampu menciptakan nilai tambah yang sulit untuk ditiru 

oleh pesaing: 

Top of Form 

Bottom of Form 

Pelatihan yang efektif, pemberian insentif yang tepat, dan pengembangan 

keterampilan interpersonal yang tinggi, seperti keterampilan komunikasi dan manajemen 

konflik, adalah elemen-elemen yang dapat meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman 

pelanggan. 
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Tinjauan Pustaka 

Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) telah lama diakui sebagai faktor penting 

dalam pencapaian keberhasilan organisasi. Dalam konteks industri pariwisata dan 

perhotelan, yang sangat bergantung pada interaksi langsung antara tenaga kerja dan 

pelanggan, peran MSDM menjadi sangat krusial. Industri ini tidak hanya membutuhkan 

tenaga kerja yang terampil dan terlatih, tetapi juga membutuhkan karyawan yang mampu 

beradaptasi dengan dinamika pasar yang cepat berubah. 

Oleh karena itu, pengembangan MSDM yang efektif dapat menjadi sumber 

keunggulan kompetitif yang memungkinkan perusahaan bertahan dan berkembang dalam 

pasar yang semakin kompetitif. Tinjauan pustaka ini bertujuan untuk menggali pengertian 

dasar MSDM, teori-teori yang mendasari pengembangan MSDM, praktik terbaik yang 

diterapkan, tantangan yang dihadapi, serta dampaknya terhadap kinerja organisasi dalam 

industri pariwisata dan perhotelan. 

Pengertian dan Konsep Dasar 

Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) adalah serangkaian proses yang 

mencakup perencanaan, rekrutmen, seleksi, pelatihan, pengembangan, manajemen kinerja, 

dan pengelolaan hubungan kerja antara perusahaan dan karyawan (Dessler, 2019). Dalam 

industri pariwisata dan perhotelan, MSDM memiliki peran yang sangat penting karena 

sektor ini sangat bergantung pada kualitas layanan yang diberikan oleh karyawan. 

Karyawan yang terlatih dengan baik, berkomitmen, dan memiliki keterampilan komunikasi 

yang baik dapat memberikan pengalaman yang tak terlupakan bagi tamu, yang pada 

gilirannya meningkatkan reputasi dan daya saing perusahaan. 

Keunggulan kompetitif yang dihasilkan oleh pengelolaan MSDM yang baik dalam 

industri pariwisata dan perhotelan terletak pada kemampuan untuk menghasilkan sumber 

daya manusia yang berkinerja tinggi, yang mampu menciptakan pengalaman pelanggan 

yang unggul. Keunggulan ini melampaui faktor-faktor fisik atau teknologi, karena kualitas 

layanan yang diberikan oleh karyawan langsung mempengaruhi kepuasan pelanggan dan 

loyalitas mereka . 

Industri pariwisata dan perhotelan telah berkembang pesat menjadi salah satu sektor 

yang sangat penting dalam perekonomian global, berkontribusi besar terhadap pendapatan 

nasional dan penciptaan lapangan pekerjaan. Namun, di tengah persaingan yang semakin 

ketat dan perkembangan yang cepat dalam hal teknologi dan ekspektasi pelanggan, 

keunggulan kompetitif yang berkelanjutan menjadi suatu tantangan besar bagi perusahaan-

perusahaan di sektor ini. Dalam konteks ini, pengelolaan Sumber Daya Manusia (SDM) 

yang efektif dan berkelanjutan telah muncul sebagai salah satu kunci utama untuk 

mencapai keunggulan kompetitif. 

Para ahli sepakat bahwa di industri pariwisata dan perhotelan, yang sangat 

bergantung pada kualitas pelayanan, SDM adalah faktor utama yang dapat membedakan 

satu perusahaan dari yang lain. Pengembangan SDM yang terampil dan berorientasi pada 

pelanggan menjadi esensial untuk memenuhi harapan pelanggan yang semakin tinggi dan 
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dinamis. Karyawan yang memiliki keterampilan teknis dan interpersonal yang baik tidak 

hanya mampu menyediakan layanan yang memuaskan, tetapi juga menciptakan 

pengalaman pelanggan yang berkesan, yang pada gilirannya mendorong loyalitas 

pelanggan dan reputasi yang kuat. 

Pentingnya Pengembangan SDM dalam Mencapai Keunggulan Kompetitif 

Dalam konteks persaingan global, keberhasilan organisasi dalam industri pariwisata 

dan perhotelan tidak hanya bergantung pada fasilitas dan layanan yang ditawarkan, tetapi 

lebih dari itu pada kemampuan SDM untuk memberikan layanan yang luar biasa dan 

menyesuaikan diri dengan kebutuhan pelanggan yang terus berkembang. Oleh karena itu, 

pengembangan SDM menjadi prioritas yang harus dikelola dengan baik melalui berbagai 

strategi dan praktik manajerial yang tepat.  

Beberapa ahli di tahun-tahun terakhir ini menekankan bahwa untuk meraih 

keunggulan kompetitif, organisasi harus menganggap SDM sebagai aset strategis yang 

memiliki peran besar dalam menciptakan inovasi, efisiensi operasional, dan peningkatan 

kualitas layanan. Manajemen SDM yang efektif bukan hanya sekadar tentang perekrutan 

dan pelatihan, tetapi juga berfokus pada penciptaan lingkungan kerja yang mendukung, 

menyediakan peluang untuk pengembangan karir, serta membangun budaya organisasi 

yang kokoh dan sejalan dengan visi serta misi perusahaan. 

Teori dan pendekatan terkini dalam meningkatkan sdm di industri pariwisata dan 

perhotelan: 

Teori Sumber Daya Manusia Sebagai Keunggulan Kompetitif 

Pengelolaan sdm yang efektif dalam industri pariwisata dan perhotelan dapat 

memberikan keunggulan kompetitif yang signifikan. Menurut Barney (2021), SDM yang 

kompeten dan termotivasi dapat menciptakan nilai tambah yang sulit untuk ditiru oleh 

pesaing. Pelatihan yang efektif, pemberian insentif yang tepat, dan pengembangan 

keterampilan interpersonal yang tinggi, seperti keterampilan komunikasi dan manajemen 

konflik, adalah elemen-elemen yang dapat meningkatkan kualitas layanan dan pengalaman 

pelanggan. 

Teori Kepemimpinan dan Motivasi. 

Dalam era yang sangat bergantung pada inovasi dan adaptasi, kepemimpinan yang 

transformasional sangat diperlukan untuk membimbing SDM dalam menciptakan 

pengalaman pelanggan yang luar biasa. Bass & Riggio (2006) menyatakan bahwa pemimpin 

transformasional dapat menginspirasi karyawan untuk melampaui ekspektasi mereka, 

mendorong mereka untuk berkembang secara pribadi dan profesional. Kepemimpinan 

yang efektif juga berperan dalam menciptakan budaya perusahaan yang berfokus pada 

layanan pelanggan dan inovasi. 

Teori Pengalaman Pelanggan (Customer Experience Theory) 

Menurut Schmitt (2021) berpendapat bahwa perusahaan yang mampu mengelola 

pengalaman pelanggan dengan baik akan mendapatkan keuntungan kompetitif yang 

berkelanjutan. Di sektor pariwisata dan perhotelan, hal ini sangat bergantung pada kualitas 
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interaksi antara karyawan dan pelanggan. Pengembangan SDM yang mengutamakan 

pelayanan yang personal, responsif, dan berorientasi pada kebutuhan pelanggan akan 

menciptakan pengalaman yang lebih bernilai, yang sulit diukur dengan hanya melihat 

harga atau produk yang ditawarkan. 

Teori Kompetensi Inti (Core Competence Theory) 

Menurut Prahalad dan Hamel (1990) mengemukakan bahwa kompetensi inti 

perusahaan adalah area kekuatan yang menjadi dasar bagi keunggulan kompetitif jangka 

panjang. Dalam industri perhotelan, kompetensi inti ini sering kali terletak pada 

kemampuan SDM untuk mengelola layanan pelanggan yang luar biasa, yang 

membutuhkan keterampilan teknis dan interpersonal yang kuat. Dengan mengembangkan 

kompetensi inti dalam SDM, perusahaan dapat memastikan kualitas yang konsisten dan 

keunggulan dalam pengalaman pelanggan. 

Teori Pengembangan Karir dan Keterlibatan Karyawan 

Menurut Huselid dalam penelitiannya menyatakan bahwa praktik SDM yang 

berfokus pada pengembangan karir dan keterlibatan karyawan dapat meningkatkan kinerja 

organisasi. Di industri pariwisata dan perhotelan, pengembangan karir yang jelas dan 

kesempatan untuk pertumbuhan profesional sangat penting untuk mempertahankan SDM 

yang berkualitas dan meningkatkan loyalitas mereka, yang berujung pada peningkatan 

kualitas pelayanan dan daya saing perusahaan. 

Tujuan Penelitian 

Industri pariwisata dan perhotelan merupakan sektor yang dinamis dan kompetitif, 

di mana kualitas Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) menjadi salah satu faktor 

kunci dalam menentukan keberhasilan perusahaan. Penelitian ini bertujuan untuk 

menggali bagaimana pengelolaan dan pengembangan SDM dapat menjadi pilar utama 

dalam menciptakan dan mempertahankan keunggulan kompetitif, sekaligus memberikan 

panduan strategis bagi perusahaan dalam sektor ini. 

Tujuan utama dari penelitian ini adalah menganalisis peran MSDM dalam 

menciptakan keunggulan kompetitif. Pengelolaan SDM yang efektif, seperti rekrutmen 

yang tepat, pelatihan berkelanjutan, dan manajemen kinerja yang terstruktur, dapat 

meningkatkan kualitas layanan, produktivitas, dan kepuasan pelanggan. Dengan fokus 

pada karyawan sebagai aset utama, penelitian ini akan mengeksplorasi bagaimana elemen-

elemen tersebut dapat mendukung keberlanjutan bisnis di pasar yang sangat kompetitif. 

Selain itu, penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi praktik-praktik terbaik 

dalam pengelolaan SDM yang telah terbukti meningkatkan kinerja organisasi. Pelatihan 

intensif, pemberdayaan karyawan, dan pengembangan karir merupakan elemen penting 

yang berkontribusi pada keberhasilan perusahaan. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan wawasan bagi perusahaan dalam merancang strategi MSDM yang lebih efisien 

untuk meningkatkan produktivitas dan daya saing. 

Penelitian ini juga akan mengeksplorasi hubungan antara pelatihan karyawan dan 

kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan. Dalam industri ini, kepuasan 
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pelanggan sangat dipengaruhi oleh keterampilan, pengetahuan, dan sikap karyawan. 

Penelitian akan mengkaji bagaimana program pelatihan. 

Tantangan dan Solusi 

Tantangan utama dalam pengembangan MSDM di industri pariwisata dan 

perhotelan meliputi: 

- Tingkat Pergantian Karyawan yang Tinggi: Industri ini terkenal dengan tingkat 

pergantian karyawan yang tinggi. Solusi untuk mengatasi permasalahan ini adalah 

dengan membangun lingkungan kerja menjadi menyenangkan, menawarkan insentif 

yang kompetitif, serta memberikan peluang pengembangan karir yang jelas. 

- Kesulitan dalam Rekrutmen Tenaga Kerja Berkualitas: Mencari tenaga kerja dengan 

industri pariwisata dan perhotelan bisa sangat sulit. Untuk itu, perusahaan harus lebih 

aktif dalam membangun kemitraan dengan institusi pendidikan dan melaksanakan 

program magang yang dapat menciptakan calon karyawan yang lebih terampil. 

- Perubahan Permintaan dan Tren Pasar yang Cepat: Perubahan tren wisata dan perilaku 

konsumen memerlukan karyawan yang fleksibel dan mampu beradaptasi dengan cepat. 

Pengembangan budaya organisasi yang menekankan inovasi dan adaptasi sangat 

penting dalam menghadapi tantangan ini. 

Metode Penelitian 

Metodologi dalam penelitian atau kajian tentang Pengembangan Manajemen 

Sumber Daya Manusia (SDM) sebagai Faktor Keunggulan Kompetitif pada Industri 

Pariwisata dan Perhotelan bertujuan untuk mengeksplorasi dan menganalisis cara-cara 

efektif dalam mengelola dan mengembangkan SDM untuk menciptakan keunggulan 

kompetitif yang berkelanjutan. Penelitian ini dapat dilakukan dengan menggunakan 

pendekatan kualitatif dan kuantitatif, atau kombinasi keduanya (mixed methods), 

tergantung pada tujuan penelitian, fokus utama, dan data yang tersedia. 

 

PendekatanPenelitian 

1. Pendekatan Kualitatif: Pendekatan kualitatif digunakan untuk menggali pemahaman 

mendalam tentang pengelolaan SDM, praktik pengembangan karyawan, serta 

bagaimana hal tersebut dapat menghasilkan keunggulan kompetitif di sektor pariwisata 

dan perhotelan. Pendekatan ini lebih cocok untuk menjawab pertanyaan "bagaimana" 

dan "mengapa" terkait fenomena yang terjadi di industri Teknik yang biasa digunakan 

meliputi wawancara mendalam dan diskusi kelompok terfokus dan analisis dokumen. 

2. Pendekatan Kuantitatif: Pendekatan kuantitatif digunakan untuk mengukur dan 

menganalisis hubungan antara variabel yang terkait dengan pengembangan SDM dan 

keunggulan kompetitif. Dalam penelitian ini, variabel-variabel seperti tingkat kepuasan 

pelanggan, produktivitas karyawan, retensi karyawan, dan kualitas pelayanan dapat 

diukur secara numerik. Pengumpulan data biasanya dilakukan melalui survei atau 

kuesioner yang didistribusikan kepada karyawan dan manajer di industri pariwisata 

dan perhotelan. 
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3. Pendekatan Perpaduan Metode :Pendekatan ini menggabungkan metode kuantitatif 

dan kualitatif untuk memperoleh gambaran yang lebih komprehensif dan menyeluruh 

tentang fenomena yang diteliti. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk menggali 

lebih dalam (kualitatif) dan mengukur hubungan antar variabel (kuantitatif), sehingga 

hasilnya lebih valid dan reliabel. 

 

Metode Pengumpulan Data 

- Wawancara Mendalam: Wawancara mendalam dilakukan bersama manajer HR, 

supervisor, atau karyawan di industri perhotelan dan pariwisata. Wawancara ini 

bertujuan untuk mendapatkan wawasan mengenai bagaimana pengembangan SDM 

dilakukan, tantangan yang dihadapi, dan bagaimana pengembangan SDM tersebut 

berdampak pada keunggulan kompetitif perusahaan. 

- Focus Group Discussions (FGD): FGD dapat dilakukan dengan kelompok karyawan 

atau manajer yang memiliki pengalaman dalam manajemen SDM untuk menggali lebih 

dalam mengenai praktik-praktik terbaik dalam pengelolaan SDM dan bagaimana hal 

tersebut berhubungan dengan peningkatan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. 

- Survei/Kuesioner: Survei dapat disebarkan kepada sejumlah besar karyawan atau 

pelanggan untuk mengumpulkan data tentang pengalaman kerja, kepuasan pelanggan, 

motivasi karyawan, dan kualitas layanan yang diberikan. Kuesioner dapat terdiri dari 

pertanyaan yang mengukur kepuasan pelanggan, keterlibatan karyawan, serta 

hubungan antara pengembangan karir dan retensi karyawan. 

- Analisis Dokumen: Analisis dokumen dilakukan untuk mempelajari kebijakan internal, 

prosedur pelatihan, dan laporan evaluasi kinerja yang ada di organisasi. Ini membantu 

untuk memahami bagaimana SDM dikelola secara struktural dan operasional dalam 

organisasi. 

-  

Variabel Penelitian 

Penelitian ini dapat mencakup beberapa variabel yang relevan, seperti: 

Pengembangan Kompetensi SDM: 

Meliputi pelatihan, pengembangan karir, peningkatan keterampilan interpersonal 

(misalnya keterampilan komunikasi dan manajemen konflik), serta program pelatihan 

teknis khusus dalam industri pariwisata dan perhotelan. 

 

Keterlibatan dan Kepuasan Karyawan: 

Menilai sejauh mana karyawan terlibat dan puas dengan kebijakan dan program 

SDM yang ada. Karyawan yang terlibat cenderung lebih berkomitmen terhadap organisasi, 

yang berpengaruh pada kualitas pelayanan dan produktivitas. 

Keunggulan Kompetitif: 

Pengukuran bagaimana pengembangan SDM berkontribusi pada pengalaman 

pelanggan, reputasi perusahaan, dan loyalitas pelanggan. Keunggulan kompetitif diukur 

berdasarkan kualitas layanan, kecepatan respon, serta kemampuan untuk beradaptasi 

dengan perubahan pasar. 
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Kinerja Organisasi: 

Meliputi aspek seperti produktivitas karyawan, retensi karyawan, reputasi 

organisasi, dan keuntungan finansial yang dihasilkan akibat praktik SDM yang baik. 

 

Teknik Analisis Data 

Analisis Kualitatif 

Analisis Tematik: 

Data yang diperoleh dari wawancara dan FGD dianalisis dengan menggunakan 

teknik analisis tematik untuk menemukan pola dan tema utama terkait praktik 

pengembangan SDM yang berdampak pada keunggulan kompetitif. Pendekatan ini akan 

membantu peneliti memahami bagaimana elemen-elemen SDM, seperti pelatihan, 

kepemimpinan, dan motivasi karyawan, berkontribusi pada kualitas layanan dan 

pengalaman pelanggan. 

 

Analisis Konten: 

Dokumen dan transkrip wawancara dapat dianalisis dengan pendekatan analisis 

konten untuk memahami kebijakan SDM yang diterapkan dan bagaimana kebijakan 

tersebut mempengaruhi kinerja organisasi. 

 

Analisis Kuantitatif 

Statistik Deskriptif: 

Untuk mengukur dan menggambarkan data yang diperoleh melalui survei, seperti 

frekuensi, rata-rata, dan distribusi respons, yang memberikan gambaran umum tentang 

keadaan pengelolaan SDM di organisasi. 

 

Analisis Korelasi dan Regresi: 

Teknik ini diterapkan untuk menganalisis hubungan antar variabel-variabel SDM 

(misalnya, pelatihan, keterlibatan karyawan) dengan keunggulan kompetitif dan kinerja 

organisasi. Analisis regresi dapat mengidentifikasi sejauh mana pengembangan SDM 

mempengaruhi hasil bisnis, seperti kepuasan pelanggan, loyalitas, dan profitabilitas. 

 

Uji Hipotesis: 

Jika penelitian berfokus pada pengujian hubungan sebab-akibat antara 

pengembangan SDM dan keunggulan kompetitif, uji hipotesis (misalnya uji t, uji ANOVA) 

dapat digunakan untuk mengukur signifikansi perbedaan antara kelompok atau variabel 

yang berbeda. 

 

Teknik Pengujian Validitas dan Reliabilitas 

Untuk memastikan bahwa data yang diperoleh sahih dan dapat diandalkan peneliti 

dapat menggunakan beberapa teknik, seperti: 
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Triangulasi: 

Menggunakan berbagai sumber data dan metode pengumpulan untuk memvalidasi 

temuan, seperti dengan menggabungkan wawancara, survei, dan analisis dokumen. 

 

Uji Reliabilitas: 

Menggunakan alat uji reliabilitas, seperti Cronbach's Alpha, untuk mengukur 

konsistensi internal dari instrumen penelitian, terutama dalam survei atau kuesioner yang 

digunakan. 

 

Rencana Waktu dan Lokasi Penelitian 

Penelitian ini bisa dilakukan dalam rentang waktu tertentu (misalnya, 6 hingga 12 

bulan), yang mencakup pengumpulan data, analisis data, dan penyusunan laporan. Lokasi 

penelitian dapat difokuskan pada hotel-hotel besar atau destinasi wisata utama yang 

memiliki kebijakan SDM yang mapan 

Hasil dan Pembahasan 

Karakteristik Sumber Daya Manusia 

Dalam setiap sektor ekonomi, termasuk pariwisata, peran dan kontribusi tenaga 

kerja sangat penting dan spesifik. Pariwisata terus beradaptasi dengan perubahan tren di 

pasar. Oleh karena itu, sumber daya manusia dalam industri ini berusaha menyesuaikan 

diri dengan meningkatnya permintaan pelanggan. Sumber daya manusia di pariwisata 

mencakup bukan hanya pekerja, tetapi juga kualitas, keterampilan, pengetahuan, 

pengalaman, serta motivasi dan minat mereka dalam mencapai tujuan perusahaan. Namun, 

perusahaan pariwisata sering menghadapi tantangan dalam merekrut, mengembangkan, 

dan mempertahankan tenaga kerja yang berkualitas dan termotivasi, khususnya dalam 

memberikan layanan yang memadai untuk konsumen yang semakin menuntut. Beberapa 

penelitian menunjukkan masalah terkait pekerjaan di pariwisata, seperti gaji rendah, jam 

kerja panjang, serta pekerjaan musiman yang sering kali tidak stabil. 

Sebagian besar pekerja pariwisata memiliki pendidikan yang terbatas, dengan 

sebagian besar hanya berpendidikan SMA, sementara pendidikan tinggi jarang ditemukan. 

Selain itu, pekerjaan dalam pariwisata sering kali bersifat jangka pendek dan paruh waktu, 

disebabkan oleh sifat musiman pekerjaan tersebut. Gaji yang rendah dan jam kerja yang 

tidak menentu juga menjadi masalah. Hal ini membuat fluktuasi tenaga kerja tinggi, yang 

dapat mempengaruhi kualitas layanan, karena pekerja yang tidak berkomitmen cenderung 

kurang termotivasi dan tidak berpengalaman. Namun, fluktuasi ini juga bisa menjadi 

keuntungan dengan adanya pertukaran pengetahuan antar perusahaan. 

Beberapa karakteristik masalah tenaga kerja di industri pariwisata adalah: 

- Banyak pekerja perempuan, terutama di sektor perhotelan seperti rumah tangga, 

layanan makanan, resepsionis, dan administrasi. 
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- Banyak tenaga kerja tidak terampil, dengan pekerjaan yang tidak memerlukan 

kualifikasi khusus. Banyak pekerjaan musiman yang dapat menambah masalah sosial 

di daerah tujuan wisata. 

- Jam kerja yang tidak menguntungkan, termasuk jam kerja yang tidak merata atau split-

shift, yang mengurangi waktu liburan dan menyebabkan kelelahan 

Kualitas layanan yang diberikan sangat bergantung pada kualitas tenaga kerja. Oleh 

karena itu, penting bagi perusahaan untuk memiliki karyawan yang memiliki keterampilan 

dan komitmen yang sesuai untuk memberikan layanan berkualitas. Oleh karena itu, 

pariwisata membutuhkan tenaga kerja dengan keterampilan khusus dan pengetahuan 

dasar tentang industri ini untuk memastikan kualitas produk wisata secara keseluruhan. 

 

Proses Manajemen Sumber Daya Manusia di Sektor Pariwisata dan Perhotelan 

Perencanaan SDM adalah langkah awal dalam memastikan bahwa jumlah dan 

struktur tenaga kerja yang tepat tersedia. Ini melibatkan prediksi kebutuhan tenaga kerja 

dan pengisian posisi yang kosong, baik dari dalam atau luar perusahaan. Perekrutan 

melibatkan menarik kandidat yang sesuai, dan pemilihan personel bertujuan memilih 

kandidat terbaik untuk posisi yang tersedia. Proses seleksi melibatkan analisis kemampuan, 

keterampilan, dan karakteristik pribadi pelamar. 

Setelah perekrutan, pengenalan lingkungan kerja bagi karyawan baru penting untuk 

memastikan mereka beradaptasi dengan cepat dan dapat bekerja dengan baik. Pelatihan 

juga merupakan bagian penting dalam pengembangan karyawan, memastikan mereka 

memiliki keterampilan yang diperlukan untuk pekerjaan mereka. Evaluasi kinerja adalah 

proses berkelanjutan untuk memastikan bahwa karyawan mencapai tujuan yang 

ditetapkan dan memberikan penghargaan bagi mereka yang berprestasi. Penempatan dan 

pengembangan karir adalah bagian dari manajemen SDM yang berfokus pada peningkatan 

kemampuan dan keterampilan karyawan untuk mencapai posisi yang lebih tinggi di masa 

depan. 

 

Kesimpulan 

Industri pariwisata bergantung pada kualitas tenaga kerja untuk menciptakan 

keunggulan kompetitif, namun sektor ini menghadapi banyak tantangan terkait 

pengelolaan, motivasi, dan retensi karyawan. Masalah seperti stres, gaji rendah, dan kondisi 

kerja yang buruk menghambat motivasi karyawan. Oleh karena itu, manajemen sumber 

daya manusia menjadi kunci utama dalam mencapai keunggulan kompetitif, terutama di 

sektor pariwisata dan perhotelan. Manajemen SDM melibatkan berbagai aktivitas yang 

bertujuan memastikan bahwa karyawan yang tepat ditempatkan di posisi yang tepat, 

dengan tujuan mencapai kinerja bisnis yang optimal. 

Untuk mencapai keunggulan kompetitif, perusahaan Toos Nirro, bersama dengan 

perusahaan lain di industri kelistrikan perlu fokus pada empat faktor utama termasuk 

efisiensi, kualitas, inovasi, dan akuntabilitas kepada pelanggan. Perlu disebutkan bahwa 
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dalam penelitian ini, aspek internal perusahaan diselidiki untuk mengidentifikasi dan 

menilai faktor keunggulan kompetitif dalam pengembangan produk baru. Dengan 

demikian, faktor lingkungan tidak boleh diabaikan. Mengenai pentingnya inovasi yang 

tinggi—berdasarkan komentar para ahli dan tinjauan literatur—perhatian yang tinggi 

harus diberikan pada faktor ini dalam pengembangan produk baru. Kualitas dan inovasi 

adalah faktor yang diperlukan untuk akuntabilitas yang sesuai kepada pelanggan. Karena 

manajer puncak dalam penelitian ini melakukan pertanggungjawaban di tempat pertama, 

dengan mempertimbangkan komentar para ahli dan tinjauan literatur, kualitas dan inovasi 

harus lebih diperhatikan sehingga akuntabilitas yang sesuai akan tercapai. 
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