
SKRIPSI 

 

PELATIHAN DAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA 
SEBAGAI UPAYA MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN  

DI SINDU KUSUMA EDUPARK 
 

 

 

Disusun Oleh : 

Ariska Saraswati 

NIM : 513100247 

 

 

 

JURUSAN HOSPITALITY 

SEKOLAH TINGGI PARIWISATA AMPTA  

YOGYAKARTA 

2017 



SKRIPSI 

 

PELATIHAN DAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA 
 SEBAGAI UPAYA MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN  

DI SINDU KUSUMA EDUPARK 
 

 

 

 

Untuk Memenuhi Syarat Guna Memperoleh  

Derajat Sarjana Pariwisata ( S1 ) 

Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA  

Yogyakarta 

 

 

Disusun Oleh : 

Ariska Saraswati 

NIM : 513100247 

 

 

PROGRAM STUDI HOSPITALITY 

SEKOLAH TINGGI PARIWISATA AMPTA 

YOGYAKARTA 

2017 



ii 
 

HALAMAN PENGESAHAN 

 

PELATIHAN DAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA 
SEBAGAI UPAYA MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN  

DI SINDU KUSUMA EDUPARK 
 

 

 

Disusun Oleh : 

 Ariska Saraswati 

NIM :513100247 

 

 

 

Telah Disetujui Oleh : 

           Pembimbing I       Pembimbing II 

 
 
 
(Dra. Sri Larasati, MM)  (Hermawan Prasetyanto, S.Sos, ST, MM) 
         NIDN. 0511095401     NIDN. 0516057102 
 
 
 

Mengetahui 

Ketua Jurusan Hospitality 

 

 

(Arif Dwi Saputra, SS, M.M) 
NIDN : 0525047001 



iii 
 

 

BERITA ACARA UJIAN 

PELATIHAN DAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA MANUSIA 
SEBAGAI UPAYA MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN  

DI SINDU KUSUMA EDUPARK 
 

SKRIPSI 
 

DisusunOleh 
Ariska Saraswati 
NIM :513100247 

 

Telah Dipertahankan Di Depan Penguji 

Dan dinyatakan : Lulus 

  Pada tanggal : 12 April 2017 

 

TIM PENGUJI 

Penguji  : Dra. Heni Susilowati, MM   : (…………….) 
    NIDN.0505026202 
 
Pembimbing I  :Dra. Sri Larasati, MM.   : (…………….) 
    NIDN. 0511095401 
 
Pembimbing II : Hermawan Prasetyanto, S.Sos, S.ST, MM : (…….………) 
     NIDN. 0516057102 
 
 

Mengetahui, 
Ketua Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA 

 

 

(Drs. H. Santosa, M.M) 
NIDN. 051904590 



iv 
 

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI 

 

Yang bertanda tangan dibawah ini : 

Nama   : Ariska Saraswati 

NIM   : 513100247 

Program Studi  : S1 Hospitality 

Judul Skripsi : PELATIHAN DAN PENGEMBANGAN SUMBER DAYA 

MANUSIA SEBAGAI UPAYA MENINGKATKAN 

KUALITAS PELAYANAN DI SINDU KUSUMA 

EDUPARK 

Dengan ini saya menyatakan bahwa dalam skripsi ini tidak terdapat karya 

yang pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu Perguruan Tinggi 

dan sepanjang pengetahuan saya tidak terdapat karya atau pendapat yang ditulis atau 

diterbitkan oranglain, kecuali yang secara tertulis diacu dalam naskah ini dan 

disebutkan dalam daftar pustaka. 

 

Yogyakarta, 12 April 2017 

 

 

Penulis 

Ariska Saraswati 

 



v 
 

MOTTO 

“Pendidikan bukanlah suatu proses untuk mengisi wadah yang kosong, akan 

tetapi pendidikan adalah suatu proses menyalakan api pikiran”. 

(W.B Yeats) 

”Belajar akan memberikan kita pengetahuan dan pemahaman baru, sehingga 

kita mampu menghadapi tantangan baru “. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini berjudul Pelatihan dan Pengembangan Sumber Daya Manusia 
Sebagai Upaya Menigkatkan Kualitas Pelayanan di Sindu Kusuma Edupark. Sindu 
Kusuma Edupark ini beralamat di Jalan Magelang km 2 ( Jambon) Sinduadi, 
Kecamatan Mlati, Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta.Dalam berwisata, 
wisatawan tidak hanya mempertimbangan tentang kesenangan semata selama di 
objek wisata tersebut tetapi juga tentang kualitas pelayanan yang ditawarkan ditempat 
tersebut. Perkembangan suatu objek daya tarik wisata sangat erat kaitannya dengan 
Sumber Daya Manusia yang ada di dalamnya guna menigkatkan kualitas pelayanan 
yang ada di tempat tersebut. Sindu Kusuma Edupark adalah wahana wisata yang 
cocok untuk segala kalangan. Banyak wahana permainan yang ada di objek wisata 
ini. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pelatihan dan pengembangan 
SDM di Sindu Kusuma Edupark. Penelitian ini memberikan gambaran tentang 
pelatihan dan pengembangan serta gambaran tahapan untuk meningkatkan 
kompetensi karyawan sebagai upaya meningkatkan kualitas pelayanan. Jenis 
penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Sehingga data yang diperoleh berasal dari 
hasil observasi, dokumentasi dan wawancara.  

Sindu Kusuma Edupark sudah melakukan beberapa pelatihan untuk 
karyawannya. Cara karyawan melayani dalam hal ini realibilitas, responssivitas, 
kompetensi, akses, kesopanan, komunikasi, kredibilitas, dan kemampuan untuk 
memahami tamu masih sangat rendah terutama pada tingkat kedisiplininan setiap 
karyawannya. Ini terbukti banyaknya komplain dari pengunjung setiap berkunjung ke 
wahana wisata ini. Untuk itu perlu adanya pembaharuan pelatihan dan pengembangan 
SDM yang serius agar kualitas pelayanan bisa terus ditingkatkan. 

 

Kata Kunci : Pelatihan dan Pengembangan SDM, Meningkatkan Kualitas Pelayanan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata yang didukung 

berbagai fasilitas serta layananan yang disediakan oleh masyarakat, 

pengusaha Pemerintah daerah ( Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 

10 Tahun 2009:1). 

Industri pariwisata mempunyai peranan penting dalam meningkatkan 

devisa Negara . Hal ini disebabkan oleh banyak factor utama yang 

memberikan kontribusi besar bagi kelangsungan hidup masyarakat, seperti 

menciptakan lapangan kerja, meningkatkan taraf hidup masyarakat dan 

menciptakan investasi baru . Oleh karena itu, baik Negara maju maupun 

Negara berkembang selalu memprogramkan pengembangan pariwisata di 

setiap sector. 

Di banyak negara, dalam proses perencanaan dan pengembangan 

kepariwisataan, pengembangan dan pelatihan SDM sangat dibutuhkan namun 

kurang mendapat perhatian. 

Salah satu objek wisata buatan yang terkenal adalah PT. Kusuma 

Edupark. SKE terletak di kabupaten Sleman tepatnya di Jalan Magelang km 2 

(Jambon), Desa Sinduadi. Kecamatan Mlati Kabupaten Sleman Yogyakarta. 

Sebuah wahana rekreasi keluarga, yaitu SINDU KUSUMA EDUPARK 
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disingkat SKE yang diresmikan pembukaannya tanggal 20 Desember 2014 

SKE adalah wahana permainan, baik untuk anak dan dewasa. Kesemuanya 

memberikan hiburan bagi seluruh anggota keluarga. Dengan mengandalkan 

konsep edukasi, SKE akan tampil sebagai wahana wisata keluarga yang 

mampu memberikan pengalaman dan kesan tersendiri bagi setiap 

pengunjungnya. SKE sebagai wahana wisata keluarga sangat memperhatikan 

nilai nilai Adiluhung Budaya Jawa yang dipakai sebagai Tata Laku Utama 

dalam memberikan layanan prima kepada setiap pengunjungnya agar 

memperoleh pengalaman pelayanan yang luar biasa. 

Ketrampilan dan kompetensi dituntut dari seorang SDM pariwisata  

dilakukan  pengembangan dan pelatihan yang intens untuk meningkatkan 

kompetensi, hal ini sejalan juga dengan tujuan dari setiap perusahaan 

pariwisata itu sendiri, pelaksanaan dan evaluasi masing-masing tempat 

wisata. Kebanyakan objek wisata yang ada adalah memberdayakan 

masyarakat local di daerah tersebut tanpa  melihat kemampuan yang dimiliki 

setiap SDM dan ini sulit dilaksanakan berhubung terbatasnya dan rendahnya 

kualitas SDM pariwisata  pada setiap daerahnya. Disini seharusnya lebih 

diperhatikan untuk pelatihannya. Setiap SDM yang bekerja di bidang 

pariwisata sangatlah penting untuk memahami dan mengerti bahwa 

keterampilan dan kompetensi dibutuhkan dalam setiap perusahaan yang 

bergerak dibidang pariwisata. 

Pada dasarnya pelayanan di Sindu Kusuma Edupark sudah sesuai 

dengan strandart keratamahan. Namun kemampuan keterampilan dan 
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kompetensi, courtesy, respossivitas, realibilitas dan kredibilitas yang didapat 

masih sangat kurang perlu adanya pelatihan dan pengembangan serta 

monitoring atau pengawasan yang berkala untuk melatih setiap karyawannya, 

kemampuan berkomunikasi cara penyampaian informasi kepada pengunjung 

juga masih kurang perlu adanya pelatihan dan pengembangan SDM di tempat  

ini. Atas dasar inilah penulis menganalisa tentang kemampuan sumber daya 

manusia yang ada selanjutnya akan dijadikan bahan laporan penelitian skripsi 

yang berjudul “ Pelatihan dan Pengembangan  Sumber Daya Manusia  

sebagai Upaya Meningkatakan  Kulitas Pelayanan Di Sindu Kusuma 

Edupark “ 

B. Fokus Masalah 

Masalah yang diangkat dalam penelitian ini terlalu luas jika 

dijabarkan dan diteliti secara menyeluruh maka dari itu penulis memfokuskan 

masalah hanya sebatas Pelatihan dan Pengembangan Sumber Daya Manusia  

Sebagai Upaya Meningkatkan Kualitas Pelayanan di Sindu Kusuma Edupark. 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka peneliti merumuskan 

permasalahan yang ingin diidentifikasi, yaitu : 

Apakah pelatihan dan pengembangan dalam hal ini (kompetensi,   

courtesy,komunikasi,responsivitas,realibilitas, keamanan, kemampuan 

memahami tamu dan  kredibilitas ) dapat meningkatkan kualitas pelayanan di 

Sindu Kusuma Edupark ? 
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C. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, tujuan penulisan proposal 

ini adalah, ingin mengetahui bahwa pelatihan dan pengembangan dalam 

hal ini (kompetensi,courtesy, komunikasi, responsivitas, realibitas, 

keamanan, kemampuan memahami tamu dan kreadibilitas) dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan di Sindu Kusuma Edupark. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan penulis untuk proposal ini adalah : 

1. Bagi PT Sindu Kusuma Edupark 

Memberikan pengetahuan bagi karyawan atau staff dan pihak – pihak 

terkait bahwa kemampuan keterampilan dan kompetensi serta cara 

berkomunikasi adalah hal yang sangat penting bagi sebuah kawasan 

wisata agar menciptakan kesan baik untuk wisatawan sehingga kualitas 

pelayanan yang ada juga semakin baik. 

2. Bagi Lembaga STP AMPTA Yogyakarta 

Memberikan kualitas pengetahuan atau memberikan sumber 

bacaan serta menambah daftar kepustakaan yang berkualitas bagi 

mahasiswa/I yang masih aktif di STP AMPTA Yogyakarta. 

3. Bagi Mahasiswa STP AMPTA Yogyakarta 
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Dapat menambah ilmu tentang proses penelitian secara nyata 

dan juga bisa mengetahui cara mengolah data dan bagaimana cara 

menyelesaikan masalah dalam hal ini mengembangkan potensi yang 

ada yang nantinya akan diterapkan dalam penyusunan skripsi 
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