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ABSTRAK

Hotel salah satu perusahaan jasa yang mengutamakan pelayanan terhadap
tamu. Berkembangnya usaha industri hotel saat ini membuat pihak manajemen
berantusias untuk meningkatkan pelayanan yang berkualitas di hotel. Sumber
daya manusia berperan sebagai pengendali operasional sebuah hotel yang dapat
menentukan kualitas pelayanan. Salah satu hal yang dapat meningkatkan
produktivitas penjualan dan pelayanan terhadap tamu ialah kualitas kinerja
karyawan yang baik. Membahas mengenai kinerja karyawan human resources
department di Hyatt Regency Yogyakarta memiliki beberapa informasi mengenai
upaya agar seluruh karyawan memiliki kualitas kinerja yang memuaskan.
Memandang hal tersebut penulis tertarik menyusun penelitian berjudul “Kajian
Analisis Upaya Human Resources Department dalam Meningkatkan Kualitas
Kinerja Karyawan di Hyatt Regency Yogyakarta”.

Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
kualitatif yang menganalisa hasil observasi, dokumentasi, wawancara, dan
kuesioner. Data yang diperoleh dianalisis dengan reduksi, disajikan dalam bentuk
desktriptif kemudian ditarik kesimpulan. Narasumber dalam penelitian ini adalah
director of human resources department Hyatt Regency Yogyakarta. Serta penulis
melakukan pengecekan dari hasil kuesioner yang disebar kepada 20 karyawan
yang bekerja di Hyatt Regency Yogyakarta.

Dari hasil wawancara dan observasi diketahui bahwa upaya dalam
meningkatkan kualitas kinerja karyawan adanya motivasi yang diberikan kepada
karyawan, seperti menumbuhkan rasa bangga terhadap pekerja di dalam diri
karyawan kemudian menerapkan kedisiplinan contohnya karyawan mampu
memahami pekerjaan tanpa diawasi oleh atasan, adanya pelatihan dan
pengembangan, seperti skill training dan general training, meningkatkan
kompetensi karyawan yakni memberikan wadah atau ruang untuk karyawan
mengeluarkan potensi diri bukan dalam bekerja tetapi kemampuan bakat, dan
melakukan evaluasi kinerja dilakukan setiap dua bulan sekali, enam bulan sekali,
bahkan setahun sekali.

Kata kunci : Kualitas, kinerja, human resources department.
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BAB |

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Secara umum bahwa pariwisata Indonesia saat ini menunjukkan
perkembangan yang semakin meningkat. Apalagi pemerintah menetapkan
bahwa pariwisata sebagai sarana pembangunan yang dapat menjadi penghasil
devisa nomor dua setelah minyak dan gas bumi.Sebagai salah satu unsur di
dalam pariwisata bahwa perhotelan menjadi salah satu tulang punggung yang
mendukung pembangunan sektor pariwisata. Adanya perkembangan yang
cukup pesat dalam industri kepariwisataan saat ini, dapat dilihat dari
munculnya tempat-tempat penginapan hampir di setiap kota dan daerah, yang
berusaha untuk mengimbangi dan memenuhi kebutuhan pengunjung akan
sarana akomodasi yang juga semakin meningkat. Pada dasarnya ada tiga
indikator di industri perhotelan yang menjadi tolak ukur untuk mengetahui
kesuksesan dalam mendatangkan wisatawan ke daerah tujuan wisata.Ketiga
indikator tersebut adalah jumlah wisatawan, lama tinggal wisatawan, dan

tingkat hunian hotel.

Menurut Sulastiyono (2011:5) hotel adalah suatu perusahaan yang
dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, minuman
dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang — orang yang melakukan
perjalanan, dan mampu membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan

pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus. Hotel juga salah satu



perusahaan jasa yang mengutamakan pelayanan terhadap customer. Namun
dengan adanya persaingan yang ketat dalam dunia usaha terutama perebutan
target pasar maka dibutuhkan lebih dari sekedar pelayanan yang terbaik.
Berkembangnya usaha industri hotel pada saat ini membuat pihak manajemen
hotel berbondong — bondong untuk meningkatkan pelayanan yang berkualitas
di hotel. Jasa pelayanan yang berkualitas tersebut, dilihat dari sumber daya

manusia yang dimiliki oleh sebuah hotel.

Sumber Daya Manusia (SDM) dalam sebuah perusahaan hotel
merupakan salah satu hal yang penting. Tanpa SDM tentunya hotel tidak akan
mencapai tingkat penjualan yang memuaskan dan tidak memberikan
pelayanan yang terbaik kepada tamu. Menurut Brian Becker dalam
Sudarmanto (2009:6) bahwa pengukuran kinerja sumber daya manusia yang
efektif memiliki dua tujuan, yaitu menjadi panduan dalam membuat keputusan
dalam organisasi, dan sebagai dasar dalam melakukan evaluasi kinerja. Dalam
pemeliharaan dan pengelolaan sumber daya manusia sendiri tentu harus
mendapat perhatian yang lebih. Salah satu department di hotel yang
bertanggung jawab menangani sumber daya manusia dan ruang lingkup
karyawan untuk dapat menunjang aktivitas pelayanan di hotel yaitu Human

Resources Department.

Menurut teori Sulastiyono (2011:63 — 186) mengenai beberapa
department di hotel human resource department salah satu department yang

berfungsi melakukan kegiatan yang ada kaitannya dengan sumber daya



manusia yang ada di lingkukan hotel. Department ini juga memiliki tugas
dalam mengembangkan tenaga kerja yang ada serta mengatur dan
menyelenggarakan pendidikan maupun latihan kerja bagi karyawan dari
semua tingkatan. Selain itu human resource department melakukan beberapa
tugas mulai dari tugas perencanaan yang sering disebut perencanaan SDM,
rekrutmen sering disebut penyeleksian, pengembangan sering disebut
pelatihan dan pengembangan, manajemen Kinerja sering disebut performance
management, gaji sering disebut kompensasi dan benefit dan menumbuhkan
hubungan kerja yang sering disebut sebagai hubungan Industria. Selain
melakukan penyeleksian terhadap tenaga kerja, HRD juga meningkatkan
kualitas kinerja karyawan di hotel. Sebagai pengendali kegiatan perusahaan
dalam kebutuhan karyawan Human Resources Department tentunya dapat
memberikan beberapa upaya dalam meningkatkan kualitas kinerja karyawan.
Jika perusahaan tidak memiliki SDM yang memadai, maka perusahaan
tersebut tidak akan bisa berkembang dengan baik. Persaingan yang ketat akan
mendorong perusahaan untuk meningkatkan kualitas kinerja karyawan, agar
produk yang dihasilkan bisa bersaingan di pasaran. Selain itu manajemen hotel
yang baik perlu mengetahui dan memenuhi kebutuhan setiap karyawannya,

sehingga karyawan bisa bekerja dengan maksimal.

Meningkatkan kualitas kinerja karyawan di sebuah hotel tentunya akan
mendorong peningkatan produktifitas dan faktor-faktor lain dari seluruh

aktifitas pelayanan di hotel. Menurut Goetsch dan Davis (1994) yang dikutip



oleh Tjiptono (2012:152) kualitas dapat diartikan sebagai kondisi dinamis
yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.Berdasarkan definisi ini,
kualitas adalah hubungan antara produk dan pelayanan atau jasa yang
diberikan kepada konsumen dapat memenuhi harapan dan kepuasan
konsumen. Selain kualitas, kinerja seseorang merupakan ukuran sejauh mana
keberhasilan seseorang dalam melakukan tugas pekerjaannya. Menurut
pandangan henry simamira dalam mangkunegara (2010) Kinerja
(performance) di pengaruhi oleh tiga faktor yaitu faktor individual yang terdiri
dari kemampuan, keahlian, latar belakang, dan demografi, kemudian faktor
psikologis terdiri dari persepsi attitude (sikap), personality, pembelajaran,
motivasi, dan faktor yang terakhir menurut Mangkunegara (2010: 14) bahwa
faktor organisasi terdiri dari sumber daya, kepemimpinan, pengkargaan,

struktur job design.

Kualitas kinerja karyawan tidak akan optimal apabila hanya
mengandalkan peralataan yang tersedia. Haruslah diingat bahwa dalam sebuah
hotel, organisasi, aspek manusia yang berkemampuan, berketrampilan,
bertanggung jawab sebagai karyawan merupakan suatu asset yang
memberikan pelayanan yang terbaik kepada tamu di hotel yang sangat
berharga bagi kelangsungan hidup di hotel. Malayu S P Hasibuan dalam Yani
(2012: 118) mengemukakan bahwa penilaian kinerja adalah menilai rasio

dengan standar kualitas maupun kuantitas yang dihasilkan setiap karyawan.



Karyawan dengan kualitas kerja yang baik maka dapat dipertanggung
jawabkan mampu menyelesaikan segala hal, dengan mengingat apa yang dia
hasilkan dan dikerjakan. Dalam upaya meningkatkan kualitas Kkinerja
karyawan pihak HRD perlu memperhatikan hal — hal seperti memberikan
motivasi, menerapkan kedisiplinan, mengadakan pelatihan, meningkatkan
kompetensi karyawan, melakukan evaluasi kinerja. Beberapa hal tersebut
dapat meningkatkan kualitas kinerja karyawan. Adanya motivasi yang baik
akan mendorong karyawan tersebut untuk lebih bersemangat dalam
menjalankan pekerjaannya. Hasibuan (2012:141) berpendapat bahwa motivasi
mempersoalkan bagaimana caranya mengarahkan daya dan potensi bawahan,
agar mau bekerja sama secara produktif berhasil mencapai dan mewujudkan
tujuan yang telah ditentukan. Begitu juga menurut Widodo (2015:82)
pelatihan merupakan serangkaian aktivitas individu dalam meningkatkan
keahlian dan pengetahuan secara sistematis sehingga mampu memiliki Kinerja
yang profesional di bidangnya. Pelatihan adalah proses pembelajaran yang
memungkinkan pegawai melaksanakan pekerjaan yang sekarang sesuai
dengan standart. HRD juga perlu menerapkan kedisiplin kepada karyawan

dalam bekerja.

Kedisiplinan menjadi kunci terwujudnya tujuan perusahaan, karyawan
dan masyarakat, dengan disiplin yang baik berarti karyawan sadar dan
bersedia mengerjakan semua tugasnya dengan baik Hasibuan (2012: 198).

Sebuah hotel yang baik tentunya akan memperhatikan kedisiplinan karyawan



agar terpeliharanya tata tertib dan kelancaran operasional di sebuah hotel.
Karyawan yang berkualitas tentunya menjadi unsur penting dalam sebuah
hotel, dan akan terlihat dalam pelayanannya yang diberikan kepada tamu.
Tidak hanya kedisiplinan, motivasi, dan pelatihan tetapi kompetensi karyawan
juga hal yang penting dalam meningkatkan kualitas karyawan. Menurut
praktisi manajemen sumber daya manusia, kompetensi merupakan deskripsi
dari karakteristik seseorang. Kompetensi merujuk pada pendekatan perilaku.
Perilaku tertentu dijadikan parameter untuk mampu melaksanakan pekerjaan
secara efektif. Menurut Spencer (1993) yang dimuat dalam Sudarmanto (2009:
58) menyebutkan komponen kompetensi adalah dorongan, sifat, konsep diri,

dan skill.

Suatu proses kinerja, apabila telah selesai dilaksanakan akan memberikan
hasil kinerja atau prestasi kerja. Suatu proses kinerja dapat dikatakan selesai
apabila telah mencapai target yang ditentukan atau ditetapkan sebelumnya.
Adapun evaluasi kinerja dilakukan untuk memberikan penilaian terhadap hasil
kerja atau prestasi kerja yang diperoleh organiasasi, tim, atau individu.
Evaluasi dapat menjadi cara meningkatkan kualitas kinerja karyawan karena
akan memberikan umpan balik terhadap tujuan dan sasaran Kinerja,

perencanaan dan proses pelaksanaan kinerja.

Dapat disimpulkan bahwa kualitas kinerja karyawan merupakan sebuah
tolak ukur yang dilakukan oleh hotel dalam melakukan penilaian terhadap

kemampuan karyawan. Karena sumber daya manusia merupakan salah satu



faktor penting terutama dalam memberikan pelayanan di sebuah hotel.
Pelayanan yang baik dan memuaskan dilihat dari kualitas kinerja karyawan di
sebuah hotel. Oleh karena itu kualitas kinerja karyawan yang rendah dapat
membuat operasional produktivitas menurun. Jika kualitas kinerja karyawan
tinggi maka hal tersebut dapat meningkatkan produktivitas pelayanan di hotel.
Pentingnya sebuah hotel mengadakan upaya untuk meningkatkan kualitas
kinerja karyawan karena karyawan di hotel bekerja untuk melayani tamu
sehingga tamu merasa puas dan senang. Selain itu juga dengan meningkatkan
kualitas kinerja karyawan maka pengalaman kerja karyawan juga bertambah,
dan pihak manajemen di hotel dapat mengembangkan kemampuan karyawan
dalam bekerja. Karena sumber daya manusia berperan sebagai pengendali
operasionalnya sebuah hotel. Jika hotel tidak memiliki sumber daya manusia
yang memadai maka hotel tidak akan bisa berkembang dengan pelayanan

yang berkualitas.

Berdasarkan latar belakang diatas, mengingat pentingnya upaya yang
dilakukan dalam meningkatkan kualitas kinerja karyawan di hotel, maka
peneliti tertarik untuk menyusun penelitian dengan judul “Kajian Analisis
Upaya Human Resources Department dalam Meningkatkan Kualitas

Kinerja Karyawan di Hyatt Regency Yogyakarta.”



B. Fokus Masalah
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan sebelumnya, maka masalah

yang dapat

dirumuskan adalah Bagaimana upaya Human Resources Department dalam

meningkatkan kualitas Kinerja karyawan di Hyatt Regency Yogyakarta?

B. Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah diatas, penelitian ini mempunyai tujuan yaitu Untuk

mengetahui informasi mengenai upaya Human Resources Department dalam

meningkatkan kualitas kinerja karyawan di Hyatt Regency Yogyakarta.

C. Manfaat Penelitian
1. Bagi STP AMPTA Yogyakarta

a. Sebagai bahan acuan refrensi mahasiswa/i khususnya prodi Pengelolaan
Hotel agar dapat digunakan sebagai acuan penelitian dibidang yang

sejenis.

b. Sebagai pengembangan penelitian lebih lanjut, mempunyai pandangan
yang lebih luas tentang Analisis upaya Human Resources Department
dalam meningkatkan kualitas kinerja karyawan di Hyatt Regency

Yogyakarta.

2. Bagi Penulis

a. Sebagai sarana latihan menuangkan ide, gagasan, atau pikiran kedalam

bentuk tulisan



b. Mengetahui upaya human resource department dalam meningkatkan

kualitas kinerja karyawan

c. Menerapkan ilmu pengetahuan yang telah diperoleh di bangku kuliah

dan melatih berfikir obyektif dengan kepekaan sosial yang tinggi.

3. Bagi Lokasi Penelitian

a. Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan pertimbangan dan masukan
bagi hotel khususnya human resources department dalam meningkatkan

kualitas kinerja karyawan di Hyatt Regency Yogyakarta.

b. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi atau saran dan

pertimbangan dalam mengupayakan kualitas kinerja karyawan.
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