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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi pengembangan sumber daya manusia (SDM) 

yang efektif dalam meningkatkan kinerja organisasi, khususnya di industri jasa. Dalam era 

globalisasi dan persaingan yang semakin ketat, pengelolaan SDM yang optimal menjadi kunci 

keberhasilan organisasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi 

kasus pada beberapa perusahaan jasa terkemuka di Indonesia. Data dikumpulkan melalui 

wawancara mendalam, observasi, dan analisis dokumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

strategi pengembangan SDM yang melibatkan pelatihan berkelanjutan, program pengembangan 

karir, serta sistem evaluasi kinerja yang transparan dan objektif, dapat meningkatkan kinerja 

karyawan dan pada gilirannya, meningkatkan kinerja organisasi secara keseluruhan. Penelitian ini 

juga menemukan bahwa budaya organisasi memainkan peran penting dalam efektivitas strategi 

pengembangan SDM. Perusahaan dengan budaya yang mendukung pembelajaran dan inovasi 

cenderung lebih berhasil dalam meningkatkan kinerja melalui pengembangan SDM, dengan 74% 

responden mengidentifikasi budaya organisasi sebagai faktor kunci. Dengan demikian, penelitian 

ini memberikan kontribusi signifikan dalam literatur pengelolaan SDM dan menawarkan panduan 

strategis bagi perusahaan jasa untuk meningkatkan daya saing mereka melalui pengembangan SDM 

yang efektif. 

 

Kata Kunci: Pengembangan Sumber Daya Manusia, Kinerja Organisasi, Industri Jasa, Strategi 

SDM, Pengelolaan SDM 

 

PENDAHULUAN 

Industri jasa merupakan salah satu sektor ekonomi yang berkembang pesat dalam era globalisasi 

ini. Kemajuan teknologi dan perubahan dalam perilaku konsumen telah mengubah lanskap bisnis, 

memaksa perusahaan jasa untuk terus berinovasi dan meningkatkan kinerja mereka. Salah satu 

faktor utama yang dapat mendukung perusahaan jasa dalam menghadapi tantangan ini adalah 

pengembangan sumber daya manusia (SDM) yang efektif. Pengembangan SDM merupakan suatu 

proses strategis yang bertujuan untuk meningkatkan kemampuan, pengetahuan, keterampilan, dan 

motivasi karyawan agar dapat berkontribusi secara optimal terhadap pencapaian tujuan organisasi. 

Dalam konteks industri jasa, di mana interaksi antara karyawan dan pelanggan menjadi kunci 

keberhasilan, pengembangan SDM dapat menjadi faktor penentu dalam menciptakan pengalaman 

pelanggan yang memuaskan dan membangun loyalitas. 

Industri jasa memiliki peran yang semakin penting dalam perekonomian global, terutama karena 

kontribusinya terhadap PDB dan lapangan kerja. Dalam konteks ini, strategi pengembangan SDM 

menjadi kunci untuk menjaga keunggulan kompetitif perusahaan jasa dalam menghadapi 

persaingan yang semakin ketat. 

Terdapat pergeseran paradigma dalam manajemen SDM dari pendekatan tradisional yang bersifat 

reaktif menjadi pendekatan yang lebih proaktif dan strategis. Hal ini menekankan pentingnya 
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strategi pengembangan SDM sebagai upaya untuk mengantisipasi dan menyesuaikan diri dengan 

perubahan lingkungan bisnis yang cepat. Industri jasa memiliki karakteristik yang unik, termasuk 

tingginya interaksi antara karyawan dan pelanggan, kompleksitas layanan, dan sifatnya yang tidak 

berwujud. Hal ini menuntut adanya strategi pengembangan SDM yang dapat memperkuat kualitas 

layanan dan menciptakan pengalaman pelanggan yang positif. 

Namun, meskipun pengembangan SDM diakui penting, tidak semua perusahaan jasa menerapkan 

strategi yang efektif dalam hal ini. Banyak perusahaan menghadapi tantangan dalam 

mengidentifikasi kebutuhan pengembangan SDM yang sesuai dengan karakteristik industri jasa 

dan memastikan implementasi strategi yang tepat. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk 

melakukan tinjauan terhadap strategi pengembangan SDM dalam meningkatkan kinerja organisasi, 

khususnya pada industri jasa. 

Dengan memahami faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan strategi pengembangan 

SDM, diharapkan perusahaan jasa dapat mengidentifikasi area-area yang perlu diperbaiki dan 

merancang program pengembangan SDM yang lebih efektif. Hal ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi positif bagi peningkatan kinerja organisasi dan pertumbuhan industri jasa secara 

keseluruhan. 

Selain itu, terdapat kesenjangan penelitian dalam literatur mengenai strategi pengembangan SDM 

dalam industri jasa, terutama dalam konteks Indonesia. Meskipun beberapa penelitian telah 

dilakukan mengenai pengembangan SDM, namun hanya sedikit yang secara khusus membahas 

strategi yang efektif dalam meningkatkan kinerja organisasi pada industri jasa. Oleh karena itu, 

penelitian ini diharapkan dapat mengisi kesenjangan tersebut dengan memberikan pemahaman 

yang lebih mendalam mengenai strategi pengembangan SDM yang efektif dalam meningkatkan 

kinerja organisasi pada industri jasa di Indonesia. 

Pentingnya penelitian ini dilaksanakan terletak pada kontribusi yang dapat diberikan bagi 

perkembangan teori dan praktik manajemen sumber daya manusia, khususnya dalam konteks 

industri jasa. Dengan memahami faktor-faktor yang mempengaruhi keberhasilan strategi 

pengembangan SDM, diharapkan perusahaan jasa dapat mengidentifikasi area-area yang perlu 

diperbaiki dan merancang program pengembangan SDM yang lebih efektif. Selain itu, hasil 

penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi peningkatan kinerja organisasi 

dan pertumbuhan industri jasa secara keseluruhan. Dengan demikian, penelitian ini memiliki 

relevansi yang tinggi dalam mendukung pengembangan industri jasa di Indonesia. 

Penelitian ini telah menunjukkan bahwa SDM yang berkualitas dapat menjadi sumber daya yang 

berharga bagi organisasi dalam mencapai tujuan strategisnya. Oleh karena itu, pengembangan SDM 

menjadi kunci dalam meningkatkan kinerja organisasi, terutama dalam industri jasa yang sangat 

bergantung pada kualitas layanan. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Pengembangan Sumber Daya Manusia (SDM) 

Pengembangan sumber daya manusia (SDM) merupakan upaya sistematis dan terencana 

untuk meningkatkan kompetensi, keterampilan, dan pengetahuan karyawan agar dapat 

berkontribusi secara efektif dalam pencapaian tujuan organisasi. Menurut Mathis dan Jackson 

(2019), pengembangan SDM mencakup berbagai kegiatan seperti pelatihan, pengembangan karir, 

dan pengelolaan kinerja yang dirancang untuk meningkatkan kemampuan karyawan . Dalam 

konteks industri jasa, pengembangan SDM menjadi sangat penting karena karyawan sering kali 

merupakan aset utama yang berinteraksi langsung dengan pelanggan. 

Karyawan dalam industri jasa memegang peran kunci dalam menciptakan pengalaman 

pelanggan yang positif dan memastikan kepuasan pelanggan. Interaksi yang berkualitas antara 

karyawan dan pelanggan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, yang pada gilirannya dapat 

berkontribusi pada peningkatan pendapatan perusahaan. Oleh karena itu, strategi pengembangan 

SDM yang efektif harus fokus pada peningkatan keterampilan interpersonal dan layanan pelanggan. 

Kegiatan seperti pelatihan komunikasi, manajemen konflik, dan penanganan keluhan pelanggan 

dapat membantu karyawan dalam memberikan layanan yang lebih baik dan membangun hubungan 

yang kuat dengan pelanggan. 
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Selain itu, pengembangan karir juga merupakan komponen penting dalam pengembangan 

SDM yang dapat meningkatkan motivasi dan kinerja karyawan. Dengan memberikan kesempatan 

kepada karyawan untuk mengembangkan karir mereka melalui program promosi, rotasi pekerjaan, 

dan pengembangan keterampilan, organisasi dapat menciptakan lingkungan kerja yang mendukung 

dan memotivasi karyawan untuk mencapai potensi penuh mereka. Ini tidak hanya membantu dalam 

meningkatkan kinerja individu tetapi juga berkontribusi pada kinerja keseluruhan organisasi. 

Menurut Noe et al. (2020), program pengembangan karir yang efektif dapat meningkatkan 

kepuasan kerja dan mengurangi tingkat turnover karyawan. 

Pengelolaan kinerja juga menjadi bagian integral dari pengembangan SDM yang dapat 

membantu organisasi dalam mengidentifikasi dan mengatasi kelemahan karyawan serta 

meningkatkan kemampuan mereka. Melalui proses evaluasi kinerja yang teratur dan umpan balik 

yang konstruktif, karyawan dapat memahami area di mana mereka perlu memperbaiki dan 

menerima dukungan yang diperlukan untuk mencapai tujuan mereka. Penelitian oleh Armstrong 

(2012) menunjukkan bahwa pengelolaan kinerja yang efektif dapat meningkatkan produktivitas 

dan efisiensi operasional, yang sangat penting dalam industri jasa di mana kualitas layanan dan 

kecepatan respons menjadi faktor penentu keberhasilan. 

Terakhir, penting untuk menciptakan budaya organisasi yang mendukung pembelajaran 

dan pengembangan berkelanjutan. Organisasi yang mendorong pembelajaran seumur hidup dan 

memberikan akses ke pelatihan dan sumber daya pengembangan akan lebih siap menghadapi 

tantangan dan perubahan di pasar. Hal ini juga akan membantu organisasi dalam mempertahankan 

talenta terbaik dan memastikan bahwa karyawan mereka tetap kompetitif di era globalisasi ini. 

Pembentukan budaya pembelajaran yang kuat dapat meningkatkan inovasi dan fleksibilitas 

organisasi, memungkinkan mereka untuk beradaptasi dengan cepat terhadap perubahan kebutuhan 

pelanggan dan pasar. 

Industri Jasa dan Karakteristiknya 

Industri jasa memiliki beberapa karakteristik unik yang membedakannya dari sektor 

lainnya, seperti tidak berwujud, heterogenitas, dan sifat produksi dan konsumsi yang terjadi secara 

bersamaan. Karakteristik ini menuntut adanya fokus yang lebih besar pada pengembangan SDM 

untuk memastikan kualitas layanan yang konsisten dan memuaskan. Menurut Zeithaml, Bitner, dan 

Gremler (2018), kualitas layanan yang baik sangat bergantung pada keterampilan dan perilaku 

karyawan, yang dapat ditingkatkan melalui program pengembangan SDM yang efektif. 

Salah satu karakteristik utama dari industri jasa adalah tidak berwujudnya produk yang 

ditawarkan. Tidak seperti barang fisik, jasa tidak dapat dilihat, diraba, atau dicicipi sebelum 

dikonsumsi. Ini membuat penilaian kualitas jasa menjadi lebih sulit bagi pelanggan. Oleh karena 

itu, interaksi langsung antara karyawan dan pelanggan menjadi sangat penting untuk membentuk 

persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan. Karena jasa tidak berwujud, pengembangan 

keterampilan interpersonal dan komunikasi menjadi krusial bagi karyawan dalam industri ini. 

Mereka harus mampu memberikan layanan yang melebihi ekspektasi pelanggan untuk 

menciptakan pengalaman yang positif dan memuaskan. 

Heterogenitas atau keragaman dalam layanan juga merupakan tantangan lain dalam 

industri jasa. Layanan yang diberikan bisa bervariasi tergantung pada siapa yang menyediakannya, 

kapan, dan di mana layanan tersebut diberikan. Misalnya, dua karyawan yang berbeda mungkin 

memberikan pengalaman layanan yang sangat berbeda kepada pelanggan yang sama pada waktu 

yang berbeda. Oleh karena itu, penting bagi organisasi jasa untuk memiliki standar kualitas yang 

ketat dan memastikan bahwa semua karyawan menerima pelatihan yang konsisten untuk 

memberikan layanan yang seragam dan berkualitas tinggi. Pelatihan yang berkelanjutan dan 

pengawasan yang ketat dapat membantu mengurangi variasi dalam kualitas layanan yang 

disampaikan. 

Sifat produksi dan konsumsi yang terjadi secara bersamaan dalam jasa menambahkan 

lapisan kompleksitas lain. Tidak seperti barang fisik yang dapat diproduksi, disimpan, dan 

dikirimkan kepada pelanggan, jasa biasanya diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang sama. Hal 

ini berarti bahwa kualitas layanan sangat dipengaruhi oleh kinerja karyawan pada saat tersebut. 

Karyawan harus siap dan mampu untuk menangani berbagai situasi yang muncul secara real-time 
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dan memberikan solusi yang cepat dan efektif kepada pelanggan. Pengembangan SDM yang 

berfokus pada peningkatan kemampuan karyawan untuk bereaksi dan beradaptasi dengan situasi 

yang berubah-ubah menjadi sangat penting dalam konteks ini. 

Selain itu, karena jasa tidak dapat disimpan atau diinventarisasi, manajemen kapasitas 

menjadi tantangan yang signifikan. Permintaan untuk layanan sering kali tidak dapat diprediksi dan 

dapat berfluktuasi dengan cepat, sehingga organisasi harus dapat mengelola sumber daya manusia 

dengan efisien untuk menangani variasi dalam permintaan tersebut. Program pelatihan dan 

pengembangan yang efektif dapat membantu karyawan untuk menjadi lebih fleksibel dan mampu 

menangani beban kerja yang beragam, memastikan bahwa layanan tetap konsisten meskipun ada 

fluktuasi permintaan. Menurut Lovelock dan Wirtz (2016), pelatihan karyawan dalam manajemen 

waktu dan keterampilan multitasking dapat meningkatkan efisiensi operasional dan kualitas 

layanan. 

Karakteristik unik lainnya dari industri jasa adalah pentingnya interaksi personal dalam 

membangun hubungan dengan pelanggan. Interaksi ini tidak hanya mempengaruhi persepsi 

pelanggan terhadap kualitas layanan tetapi juga memengaruhi loyalitas pelanggan dan kepuasan 

jangka panjang. Oleh karena itu, organisasi jasa harus berinvestasi dalam program pengembangan 

yang bertujuan untuk meningkatkan keterampilan interpersonal dan emosional karyawan, seperti 

empati, kesabaran, dan kemampuan untuk menangani konflik. Penelitian oleh Gounaris (2005) 

menunjukkan bahwa karyawan yang mampu membangun hubungan yang kuat dengan pelanggan 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan mengurangi churn rate. 

Dengan memahami karakteristik unik dari industri jasa dan pentingnya pengembangan 

SDM, organisasi dapat lebih baik dalam merancang strategi yang tepat untuk meningkatkan 

kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Investasi dalam pengembangan SDM tidak hanya 

membantu dalam meningkatkan kemampuan karyawan tetapi juga berkontribusi pada keunggulan 

kompetitif jangka panjang bagi organisasi jasa. 

 

Kinerja Organisasi dalam Industri Jasa 

Kinerja organisasi dalam industri jasa sering kali diukur berdasarkan kepuasan pelanggan, 

kualitas layanan, dan efisiensi operasional. Penelitian oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 

(1985) menunjukkan bahwa kualitas layanan adalah salah satu faktor kunci yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dan loyalitas . Oleh karena itu, peningkatan kinerja organisasi di sektor jasa 

sangat terkait dengan kemampuan SDM untuk memberikan layanan berkualitas tinggi. 

Dalam industri jasa, kepuasan pelanggan menjadi indikator utama kinerja organisasi karena 

jasa yang berkualitas menciptakan pengalaman positif yang dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Penelitian oleh Grönroos (2000) menekankan bahwa kualitas layanan mencakup aspek-

aspek seperti keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan bukti fisik. Kualitas layanan yang 

tinggi dihasilkan dari interaksi yang konsisten dan andal antara karyawan dan pelanggan, yang 

mendorong kepuasan dan membangun hubungan jangka panjang. Oleh karena itu, penting bagi 

organisasi untuk terus mengembangkan keterampilan dan kompetensi SDM agar dapat memenuhi 

harapan pelanggan dan menjaga standar layanan yang tinggi. 

Kualitas layanan juga berkaitan erat dengan reputasi organisasi. Layanan yang berkualitas 

tinggi tidak hanya memuaskan pelanggan tetapi juga meningkatkan citra perusahaan di mata publik. 

Menurut penelitian oleh Berry, Parasuraman, dan Zeithaml (1988), pelanggan cenderung 

membagikan pengalaman positif mereka kepada orang lain, yang dapat menarik lebih banyak 

pelanggan dan meningkatkan pangsa pasar. Selain itu, kualitas layanan yang baik membantu dalam 

mengurangi biaya terkait dengan keluhan dan pengembalian layanan, sehingga efisiensi 

operasional organisasi dapat ditingkatkan. Ini menunjukkan bahwa investasi dalam pengembangan 

SDM yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan juga berdampak positif pada reputasi 

dan efisiensi organisasi. 

Efisiensi operasional merupakan komponen lain yang penting dalam kinerja organisasi 

jasa. Efisiensi ini dicapai melalui pengelolaan sumber daya yang efektif, termasuk sumber daya 

manusia. Dengan mengoptimalkan penggunaan karyawan dan memastikan mereka memiliki 

keterampilan yang tepat untuk melaksanakan tugas mereka secara efisien, organisasi dapat 
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mengurangi biaya operasional dan meningkatkan produktivitas. Penelitian oleh Lovelock dan Wirtz 

(2016) menunjukkan bahwa efisiensi operasional yang tinggi dapat mengurangi waktu tunggu 

pelanggan, meningkatkan responsivitas terhadap permintaan, dan mengurangi tingkat kesalahan 

dalam penyampaian layanan. Semua ini berkontribusi pada peningkatan kinerja organisasi secara 

keseluruhan. 

Loyalitas pelanggan adalah indikator kinerja yang penting dalam industri jasa karena 

mempertahankan pelanggan yang ada biasanya lebih cost-effective dibandingkan dengan menarik 

pelanggan baru. Penelitian oleh Reichheld dan Sasser (1990) menunjukkan bahwa peningkatan 

loyalitas pelanggan dapat berdampak signifikan pada profitabilitas organisasi. Loyalitas pelanggan 

tidak hanya bergantung pada kualitas layanan yang diberikan tetapi juga pada hubungan yang 

dibangun antara karyawan dan pelanggan. Oleh karena itu, program pengembangan SDM yang 

berfokus pada peningkatan keterampilan interpersonal dan komunikasi karyawan sangat penting 

untuk menciptakan hubungan yang kuat dan meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Akhirnya, penting bagi organisasi jasa untuk terus mengevaluasi dan memperbaiki kinerja 

mereka melalui umpan balik pelanggan dan penilaian internal. Proses ini melibatkan pengumpulan 

data mengenai kepuasan pelanggan, analisis kinerja karyawan, dan identifikasi area yang 

memerlukan perbaikan. Dengan melakukan evaluasi kinerja yang berkelanjutan, organisasi dapat 

mengidentifikasi tren dan pola yang dapat membantu mereka dalam merumuskan strategi 

pengembangan yang lebih efektif dan responsif terhadap kebutuhan pasar. Menurut Kotler dan 

Keller (2016), organisasi yang mampu beradaptasi dengan cepat terhadap perubahan lingkungan 

dan kebutuhan pelanggan akan memiliki keunggulan kompetitif yang lebih kuat dalam jangka 

panjang. 

 

Strategi Pengembangan SDM 

Berbagai strategi pengembangan SDM telah diidentifikasi dalam literatur, termasuk 

pelatihan dan pengembangan, manajemen bakat, dan pengembangan kepemimpinan. Pelatihan dan 

pengembangan berfokus pada peningkatan keterampilan teknis dan interpersonal karyawan. 

Manajemen bakat melibatkan identifikasi dan pengembangan karyawan dengan potensi tinggi 

untuk posisi kunci di masa depan, sementara pengembangan kepemimpinan bertujuan untuk 

menciptakan pemimpin yang dapat memandu dan menginspirasi tim mereka. 

Pelatihan dan pengembangan merupakan salah satu strategi utama dalam pengembangan 

SDM yang telah terbukti efektif dalam meningkatkan kompetensi dan kinerja karyawan. Menurut 

Noe (2017), program pelatihan yang terstruktur dengan baik dapat membantu karyawan 

memperoleh keterampilan baru dan meningkatkan keahlian yang sudah ada, yang pada akhirnya 

akan berdampak positif pada produktivitas dan kualitas kerja. Misalnya, dalam sebuah studi oleh 

Salas et al. (2012), ditemukan bahwa pelatihan berbasis simulasi dapat meningkatkan kemampuan 

karyawan dalam pengambilan keputusan dan respon terhadap situasi yang kompleks di lingkungan 

kerja. Selain itu, pelatihan juga dapat meningkatkan kepuasan kerja dan motivasi karyawan, karena 

mereka merasa didukung dan dihargai oleh organisasi. 

Manajemen bakat adalah strategi penting lainnya yang fokus pada identifikasi dan 

pengembangan karyawan dengan potensi tinggi untuk mengisi posisi-posisi kunci di masa depan. 

Menurut Lewis dan Heckman (2006), manajemen bakat melibatkan proses seleksi, pengembangan, 

dan retensi individu yang memiliki keterampilan dan kompetensi yang diperlukan untuk 

mendukung strategi organisasi jangka panjang. Penelitian oleh Cappelli (2008) menunjukkan 

bahwa organisasi yang berhasil mengimplementasikan strategi manajemen bakat secara efektif 

dapat meningkatkan kinerja organisasi, mengurangi biaya rekrutmen, dan memperkuat daya saing 

mereka di pasar. Program manajemen bakat sering kali mencakup mentoring, coaching, dan 

pengembangan karir yang terstruktur untuk memastikan bahwa karyawan dengan potensi tinggi 

mendapatkan peluang yang tepat untuk berkembang dan berkontribusi lebih besar kepada 

organisasi. 

Pengembangan kepemimpinan juga menjadi fokus utama dalam strategi pengembangan 

SDM karena pemimpin yang efektif dapat memainkan peran kunci dalam memotivasi dan 

mengarahkan tim menuju pencapaian tujuan organisasi. Menurut Yukl (2013), pengembangan 
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kepemimpinan tidak hanya melibatkan pelatihan formal tetapi juga pengalaman praktis yang 

memungkinkan individu untuk belajar dan berkembang sebagai pemimpin. Studi oleh Day, 

Fleenor, dan Atwater (2014) menunjukkan bahwa program pengembangan kepemimpinan yang 

berfokus pada keterampilan interpersonal, seperti komunikasi dan pengambilan keputusan, dapat 

meningkatkan efektivitas kepemimpinan dan membangun budaya organisasi yang positif. Selain 

itu, pemimpin yang dikembangkan secara internal cenderung memiliki pemahaman yang lebih baik 

tentang budaya dan nilai-nilai organisasi, yang dapat membantu mereka dalam membimbing tim 

mereka secara lebih efektif. 

Dengan menerapkan berbagai strategi pengembangan SDM yang komprehensif, organisasi 

dapat menciptakan tenaga kerja yang lebih kompeten, termotivasi, dan siap menghadapi tantangan 

di masa depan. Pengembangan SDM yang berkelanjutan tidak hanya meningkatkan kinerja 

individu tetapi juga berkontribusi pada keberhasilan jangka panjang dan keunggulan kompetitif 

organisasi. 

Tantangan dalam Pengembangan SDM di Industri Jasa 

Salah satu tantangan utama dalam pengembangan SDM di industri jasa adalah keterbatasan 

anggaran. Sering kali, organisasi menghadapi tekanan untuk meminimalkan biaya operasional, dan 

anggaran untuk pelatihan dan pengembangan karyawan dapat menjadi salah satu area yang paling 

mudah dipotong. Namun, penelitian oleh Garavan, Heraty, dan Barnicle (1999) menunjukkan 

bahwa pengurangan anggaran pelatihan dapat berdampak negatif pada kemampuan karyawan 

untuk menghadapi perubahan dan inovasi dalam industri yang dinamis. Ketika anggaran terbatas, 

organisasi harus kreatif dalam mencari solusi alternatif seperti pelatihan berbasis teknologi, 

kemitraan dengan lembaga pendidikan, atau program pembelajaran berbasis komunitas yang dapat 

menawarkan pelatihan berkualitas tinggi dengan biaya yang lebih rendah. 

Meskipun penting, pengembangan SDM dalam industri jasa sering kali menghadapi 

berbagai tantangan, seperti keterbatasan anggaran, perbedaan kebutuhan pelatihan antar karyawan, 

dan kurangnya dukungan dari manajemen. Penelitian oleh Noe, Hollenbeck, Gerhart, dan Wright 

(2020) menunjukkan bahwa keberhasilan program pengembangan SDM sangat bergantung pada 

dukungan dari manajemen puncak dan adanya budaya organisasi yang mendukung pembelajaran 

dan pengembangan berkelanjutan. 

Perbedaan kebutuhan pelatihan antar karyawan juga menjadi tantangan signifikan dalam 

pengembangan SDM di industri jasa. Karyawan di berbagai tingkat dan fungsi organisasi sering 

kali memiliki kebutuhan pelatihan yang berbeda, dan pendekatan satu ukuran untuk semua tidak 

efektif dalam mengatasi variasi ini. Menurut King dan Lawley (2016), kustomisasi program 

pelatihan untuk memenuhi kebutuhan individu adalah kunci untuk memastikan bahwa semua 

karyawan memperoleh manfaat yang maksimal dari pelatihan. Penelitian mereka menunjukkan 

bahwa program pelatihan yang dipersonalisasi, yang memperhitungkan keterampilan, pengalaman, 

dan aspirasi karir karyawan, dapat meningkatkan efektivitas pelatihan dan mendorong partisipasi 

aktif karyawan dalam proses pengembangan mereka. 

Kurangnya dukungan dari manajemen juga merupakan hambatan yang signifikan dalam 

pengembangan SDM di industri jasa. Dukungan manajemen puncak sangat penting untuk 

memastikan bahwa program pelatihan dan pengembangan diintegrasikan secara efektif ke dalam 

strategi organisasi. Tanpa komitmen yang kuat dari manajemen, upaya pengembangan SDM dapat 

mengalami hambatan dalam hal alokasi sumber daya, penentuan prioritas, dan pelaksanaan yang 

konsisten. Penelitian oleh Werner dan DeSimone (2012) menunjukkan bahwa organisasi yang 

memiliki dukungan manajemen yang kuat untuk program pengembangan SDM cenderung 

memiliki tingkat partisipasi karyawan yang lebih tinggi dalam pelatihan dan kinerja organisasi yang 

lebih baik secara keseluruhan. Oleh karena itu, penting bagi manajemen untuk tidak hanya 

menyediakan dukungan finansial tetapi juga menunjukkan komitmen dan partisipasi aktif dalam 

mendukung inisiatif pengembangan SDM. 

Untuk mengatasi tantangan-tantangan ini, organisasi harus mengembangkan strategi yang 

holistik dan berfokus pada pembangunan budaya yang mendukung pembelajaran berkelanjutan. 

Dengan menciptakan lingkungan yang mendukung pengembangan SDM, organisasi jasa dapat 

memastikan bahwa mereka memiliki tenaga kerja yang siap menghadapi perubahan dan 
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berkontribusi secara efektif terhadap keberhasilan jangka panjang organisasi. 

 

Studi Terkait dan Kesenjangan Penelitian 

Beberapa penelitian sebelumnya telah mengkaji strategi pengembangan SDM dan 

dampaknya terhadap kinerja organisasi, namun masih terdapat kesenjangan dalam literatur terkait 

penerapan strategi ini dalam industri jasa di Indonesia. Penelitian ini bertujuan untuk mengisi 

kesenjangan tersebut dengan memberikan tinjauan yang komprehensif mengenai strategi 

pengembangan SDM yang efektif dalam meningkatkan kinerja organisasi pada industri jasa di 

Indonesia. 

Studi terkait mengenai strategi pengembangan SDM telah menunjukkan bahwa 

pengembangan karyawan memainkan peran penting dalam meningkatkan kinerja organisasi. 

Penelitian oleh Wright dan McMahan (2011) mengindikasikan bahwa investasi dalam pelatihan 

dan pengembangan karyawan dapat meningkatkan efektivitas organisasi, produktivitas, dan 

kepuasan karyawan. Namun, sebagian besar penelitian ini lebih banyak dilakukan dalam konteks 

organisasi manufaktur dan sektor swasta di negara maju, sehingga belum memberikan gambaran 

yang komprehensif tentang penerapan strategi pengembangan SDM di industri jasa di Indonesia. 

Selain itu, penelitian oleh Cooke dan Saini (2010) menunjukkan bahwa terdapat perbedaan 

yang signifikan dalam penerapan strategi pengembangan SDM antara negara berkembang dan 

negara maju. Faktor-faktor seperti perbedaan budaya, tingkat teknologi, dan regulasi pemerintah 

dapat mempengaruhi bagaimana strategi ini diterapkan dan efektif di berbagai konteks. Studi oleh 

Huselid (1995) juga menggarisbawahi pentingnya konteks lokal dalam menentukan efektivitas 

strategi pengembangan SDM, menunjukkan bahwa pendekatan yang berhasil di satu negara 

mungkin tidak berhasil di negara lain karena perbedaan dalam struktur organisasi, budaya kerja, 

dan lingkungan eksternal. 

Di Indonesia, industri jasa terus berkembang pesat, namun penelitian mengenai strategi 

pengembangan SDM dalam sektor ini masih terbatas. Studi oleh Budhwar dan Debrah (2014) 

menunjukkan bahwa industri jasa di negara-negara Asia, termasuk Indonesia, sering menghadapi 

tantangan dalam menerapkan praktik SDM yang efektif karena keterbatasan sumber daya, 

kompleksitas regulasi, dan perbedaan budaya yang signifikan. Penelitian ini juga menemukan 

bahwa meskipun banyak organisasi di Indonesia telah menyadari pentingnya pengembangan SDM, 

implementasinya sering kali terbentur oleh kurangnya dukungan manajemen dan sumber daya yang 

memadai. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan memberikan tinjauan 

yang komprehensif mengenai strategi pengembangan SDM yang efektif dalam meningkatkan 

kinerja organisasi di industri jasa di Indonesia. Dengan memahami konteks lokal dan tantangan 

spesifik yang dihadapi oleh industri jasa di Indonesia, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

wawasan yang lebih mendalam dan rekomendasi praktis bagi para praktisi dan pembuat kebijakan 

untuk mengembangkan dan menerapkan strategi pengembangan SDM yang lebih sesuai dan 

efektif. Hal ini tidak hanya akan membantu meningkatkan kinerja organisasi, tetapi juga akan 

berkontribusi pada peningkatan daya saing industri jasa di Indonesia secara keseluruhan. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dan kuantitatif (mixed-method) untuk 

memberikan pemahaman yang komprehensif mengenai strategi pengembangan SDM dalam 

industri jasa di Indonesia. Pendekatan kualitatif digunakan untuk menggali pemahaman mendalam 

tentang pengalaman dan pandangan praktisi SDM, sedangkan pendekatan kuantitatif digunakan 

untuk mengukur dampak strategi pengembangan SDM terhadap kinerja organisasi. 

Penelitian ini dilakukan di beberapa perusahaan jasa di Indonesia, yang mencakup sektor 

perbankan, pariwisata, kesehatan, dan pendidikan. Subjek penelitian meliputi manajer SDM, 

manajer operasional, dan karyawan dari berbagai tingkatan di perusahaan tersebut. Pemilihan 

subjek didasarkan pada purposive sampling untuk memastikan bahwa responden memiliki 

pengetahuan dan pengalaman yang relevan dengan topik penelitian. 

Pengumpulan Data menggunakan: 
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 a. Data Primer 

1. Wawancara Mendalam (In-depth Interviews): 

- Wawancara semi-terstruktur dilakukan dengan manajer SDM dan manajer operasional untuk 

menggali informasi mengenai strategi pengembangan SDM yang diterapkan, tantangan yang 

dihadapi, dan persepsi terhadap efektivitas strategi tersebut. 

- Wawancara juga dilakukan dengan karyawan untuk mendapatkan perspektif mereka mengenai 

program pengembangan yang mereka jalani dan dampaknya terhadap kinerja mereka. 

2. Survey Kuesioner: 

- Kuesioner disebarkan kepada karyawan di perusahaan jasa yang berpartisipasi untuk 

mengumpulkan data kuantitatif mengenai kepuasan mereka terhadap program pengembangan 

SDM, serta pengaruh program tersebut terhadap kinerja mereka dan kepuasan pelanggan. 

b. Data sekunder 

Data sekunder diperoleh dari laporan tahunan perusahaan, publikasi industri, artikel jurnal, dan 

literatur terkait lainnya untuk mendapatkan informasi mengenai tren pengembangan SDM dan 

kinerja industri jasa di Indonesia. Data ini akan digunakan untuk mendukung analisis dan 

interpretasi data primer. 

Adapun Teknik Analisis Data yang digunakan dalam penelitian adalah:  

a. Analisis Kualitatif 

Analisis Tematik: 

    - Data wawancara dianalisis menggunakan analisis tematik untuk mengidentifikasi tema 

dan pola yang berkaitan dengan strategi pengembangan SDM dan tantangan yang dihadapi dalam 

implementasinya. 

    - Langkah-langkah analisis meliputi transkripsi wawancara, pengkodean data, identifikasi 

tema, dan penginterpretasian hasil dalam konteks penelitian. 

b. Analisis Kuantitatif 

1. Analisis Statistik Deskriptif: 

    - Data dari kuesioner dianalisis menggunakan statistik deskriptif untuk menggambarkan 

karakteristik responden dan distribusi jawaban mereka terkait program pengembangan SDM dan 

kinerja organisasi. 

2. Analisis Regresi: 

 - Analisis regresi digunakan untuk mengevaluasi hubungan antara variabel independen (strategi 

pengembangan SDM) dan variabel dependen (kinerja organisasi) untuk mengukur dampak strategi 

tersebut. 

Untuk memastikan validitas dan reliabilitas data, beberapa langkah diambil, termasuk triangulasi 

data (menggunakan berbagai sumber data dan metode pengumpulan data), member checking 

(meminta responden untuk mengonfirmasi temuan dari wawancara), dan uji reliabilitas kuesioner 

(menggunakan Cronbach's Alpha untuk mengukur konsistensi internal). Penelitian ini dilakukan 

dengan memperhatikan aspek etika, termasuk mendapatkan izin dari perusahaan dan responden, 

menjaga kerahasiaan data, dan memastikan bahwa partisipasi dalam penelitian bersifat sukarela 

dan berdasarkan persetujuan penuh dari responden (informed consent). 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, seperti keterbatasan dalam generalisasi temuan 

karena fokus pada industri jasa tertentu di Indonesia dan potensi bias responden yang dapat 

mempengaruhi hasil wawancara dan kuesioner. Meskipun demikian, langkah-langkah telah diambil 

untuk meminimalkan keterbatasan ini melalui teknik pengumpulan dan analisis data yang cermat. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi pengembangan sumber daya manusia (SDM) 

yang efektif dalam meningkatkan kinerja organisasi di industri jasa di Indonesia. Penggunaan 

berbagai strategi pengembangan SDM, seperti pelatihan keterampilan teknis, program 

pengembangan kepemimpinan, dan manajemen bakat, telah terbukti meningkatkan kompetensi dan 

kinerja karyawan. Data kuesioner menunjukkan bahwa 78% responden merasa program pelatihan 

sangat bermanfaat, dan 65% merasa program pengembangan karir membantu mereka mencapai 
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tujuan profesional. Namun, penelitian ini juga mengidentifikasi tantangan signifikan, termasuk 

keterbatasan anggaran, perbedaan kebutuhan pelatihan, dan kurangnya dukungan manajemen 

puncak, dengan 68% responden menyatakan dukungan yang tidak memadai dari manajemen dalam 

alokasi waktu dan sumber daya. 

Analisis regresi menunjukkan hubungan signifikan antara strategi pengembangan SDM dan 

kinerja organisasi. Perusahaan yang aktif dalam pengembangan SDM melaporkan peningkatan 

kepuasan pelanggan sebesar 15% dan efisiensi operasional sebesar 12% selama tiga tahun terakhir. 

Selain itu, kesenjangan dalam literatur dan praktik menunjukkan bahwa banyak perusahaan masih 

belum sepenuhnya menyadari pentingnya investasi dalam pengembangan SDM untuk 

meningkatkan kinerja jangka panjang. Penelitian ini menekankan perlunya dukungan kebijakan 

dari pemerintah untuk mendorong investasi dalam pengembangan SDM, seperti insentif pajak dan 

subsidi untuk program pelatihan. 

Penelitian ini juga menemukan bahwa budaya organisasi memainkan peran penting dalam 

efektivitas strategi pengembangan SDM. Perusahaan dengan budaya yang mendukung 

pembelajaran dan inovasi cenderung lebih berhasil dalam meningkatkan kinerja melalui 

pengembangan SDM, dengan 74% responden mengidentifikasi budaya organisasi sebagai faktor 

kunci. Dengan demikian, penelitian ini memberikan kontribusi signifikan dalam literatur 

pengelolaan SDM dan menawarkan panduan strategis bagi perusahaan jasa untuk meningkatkan 

daya saing mereka melalui pengembangan SDM yang efektif. 

 

1. Penggunaan Strategi Pengembangan SDM di Industri Jasa 

Penelitian ini menemukan bahwa perusahaan jasa di Indonesia telah menerapkan berbagai 

strategi pengembangan SDM untuk meningkatkan kompetensi dan kinerja karyawan. Beberapa 

strategi yang dominan termasuk pelatihan dan pengembangan keterampilan teknis, program 

pengembangan kepemimpinan, dan manajemen bakat. Hasil wawancara menunjukkan bahwa 

perusahaan jasa yang lebih besar dan lebih mapan cenderung memiliki program pengembangan 

SDM yang lebih terstruktur dan berkelanjutan dibandingkan perusahaan yang lebih kecil. Data 

kuesioner menunjukkan bahwa 78% responden merasa program pelatihan yang diberikan oleh 

perusahaan mereka sangat bermanfaat dalam meningkatkan keterampilan mereka, dan 65% merasa 

bahwa program pengembangan karir telah membantu mereka mencapai tujuan profesional mereka. 

  

2. Tantangan dalam Pengembangan SDM 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perusahaan jasa di Indonesia menghadapi berbagai 

tantangan dalam mengembangkan SDM. Keterbatasan anggaran adalah salah satu kendala utama 

yang dihadapi oleh banyak perusahaan, terutama yang berskala kecil dan menengah. Selain itu, 

terdapat perbedaan signifikan dalam kebutuhan pelatihan antar karyawan yang sering kali sulit 

untuk diakomodasi dalam satu program pelatihan yang seragam. Kurangnya dukungan manajemen 

puncak juga menjadi hambatan utama dalam pelaksanaan program pengembangan SDM. 68% 

responden dalam wawancara menyatakan bahwa mereka sering kali tidak mendapatkan dukungan 

yang cukup dari manajemen dalam hal alokasi waktu dan sumber daya untuk pelatihan. 

 

3. Pengaruh Strategi Pengembangan SDM terhadap Kinerja Organisasi 

Analisis regresi menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara strategi pengembangan 

SDM dan kinerja organisasi. Perusahaan yang secara aktif mengembangkan SDM mereka 

cenderung memiliki tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi, efisiensi operasional yang lebih 

baik, dan kualitas layanan yang lebih konsisten. Hasil survei menunjukkan bahwa perusahaan yang 

berinvestasi dalam pengembangan SDM mengalami peningkatan rata-rata 15% dalam kepuasan 

pelanggan dan 12% dalam efisiensi operasional selama tiga tahun terakhir. Data ini didukung oleh 

temuan dari wawancara yang mengungkapkan bahwa karyawan yang menerima pelatihan berkala 

merasa lebih siap dan termotivasi untuk memberikan layanan berkualitas tinggi kepada pelanggan. 
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4. Kesenjangan dan Implikasi Kebijakan 

Meskipun ada beberapa inisiatif pengembangan SDM yang efektif, penelitian ini juga 

mengidentifikasi kesenjangan dalam literatur dan praktik terkait dengan penerapan strategi 

pengembangan SDM di industri jasa di Indonesia. Banyak perusahaan yang masih belum 

sepenuhnya menyadari pentingnya investasi dalam pengembangan SDM sebagai kunci untuk 

meningkatkan kinerja jangka panjang. Kurangnya pengetahuan tentang praktik terbaik dalam 

pengembangan SDM dan keterbatasan sumber daya merupakan hambatan utama. Temuan ini 

menggarisbawahi perlunya dukungan kebijakan yang lebih besar dari pemerintah dan lembaga 

terkait untuk mendorong investasi dalam pengembangan SDM, termasuk melalui insentif pajak dan 

subsidi untuk program pelatihan. 

 

5. Peran Budaya Organisasi 

Penelitian ini juga menemukan bahwa budaya organisasi memainkan peran penting dalam 

efektivitas strategi pengembangan SDM. Perusahaan dengan budaya yang mendukung 

pembelajaran dan pengembangan berkelanjutan cenderung lebih berhasil dalam meningkatkan 

kinerja organisasi melalui pengembangan SDM. 74% responden mengidentifikasi budaya 

organisasi yang mendorong inovasi dan pembelajaran sebagai faktor kunci dalam keberhasilan 

program pengembangan SDM. Hal ini menunjukkan bahwa pengembangan SDM tidak hanya 

bergantung pada program formal, tetapi juga pada lingkungan kerja yang mendukung dan 

mendorong pertumbuhan karyawan secara berkelanjutan. 

 

Pembahasan 

1. Efektivitas Strategi Pengembangan SDM dalam Industri Jasa 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa berbagai strategi pengembangan SDM, seperti pelatihan 

dan pengembangan keterampilan, program pengembangan kepemimpinan, dan manajemen bakat, 

telah diterapkan secara efektif di perusahaan jasa di Indonesia. Temuan ini konsisten dengan 

literatur yang menyatakan bahwa pelatihan dan pengembangan karyawan merupakan kunci dalam 

meningkatkan kompetensi dan motivasi karyawan  . Program pengembangan SDM yang terstruktur 

dan berkelanjutan tidak hanya meningkatkan keterampilan teknis karyawan tetapi juga kemampuan 

interpersonal mereka, yang sangat penting dalam industri jasa yang menekankan pada interaksi 

langsung dengan pelanggan. 

Namun, penelitian ini juga menemukan bahwa skala dan keberhasilan program pengembangan 

SDM cenderung lebih tinggi di perusahaan besar yang memiliki sumber daya lebih banyak 

dibandingkan perusahaan kecil dan menengah. Hal ini mengindikasikan adanya kesenjangan dalam 

akses terhadap program pengembangan yang berkualitas, yang dapat mempengaruhi kualitas 

layanan yang diberikan. Oleh karena itu, penting bagi perusahaan kecil dan menengah untuk 

mencari solusi kreatif dalam mengatasi keterbatasan anggaran, seperti melalui kolaborasi dengan 

lembaga pendidikan atau penggunaan teknologi digital untuk program pelatihan . 

 

2. Tantangan dalam Pengembangan SDM dan Implikasinya 

Penelitian ini mengidentifikasi beberapa tantangan utama dalam pengembangan SDM di industri 

jasa di Indonesia, termasuk keterbatasan anggaran, perbedaan kebutuhan pelatihan antar karyawan, 

dan kurangnya dukungan dari manajemen puncak. Temuan ini menunjukkan bahwa meskipun ada 

kesadaran akan pentingnya pengembangan SDM, implementasinya sering kali terbentur oleh 

kendala praktis yang menghalangi efektivitas program pengembangan . 

Keterbatasan anggaran merupakan tantangan yang signifikan, terutama bagi perusahaan kecil 

dan menengah. Untuk mengatasi hal ini, diperlukan strategi yang lebih inovatif dan efisien dalam 

merancang program pengembangan yang mampu memberikan nilai tambah yang tinggi dengan 

biaya yang lebih rendah. Perbedaan kebutuhan pelatihan antar karyawan juga menuntut pendekatan 

yang lebih personal dalam program pengembangan, seperti penyesuaian modul pelatihan 

berdasarkan kebutuhan individu . 

Kurangnya dukungan dari manajemen puncak dapat mengurangi motivasi karyawan untuk 

berpartisipasi dalam program pengembangan dan menghambat keberhasilan program tersebut. 
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Oleh karena itu, penting bagi manajemen puncak untuk menunjukkan komitmen dan dukungan 

penuh terhadap pengembangan SDM dengan menyediakan sumber daya yang diperlukan dan 

menciptakan budaya organisasi yang mendukung pembelajaran berkelanjutan . 

 

3. Dampak Pengembangan SDM terhadap Kinerja Organisasi 

Hasil penelitian ini menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara pengembangan SDM 

dan kinerja organisasi, terutama dalam hal kepuasan pelanggan, efisiensi operasional, dan kualitas 

layanan. Temuan ini mendukung pandangan bahwa investasi dalam pengembangan SDM dapat 

memberikan keuntungan jangka panjang bagi perusahaan, termasuk meningkatkan daya saing dan 

profitabilitas. 

Kepuasan pelanggan merupakan indikator kunci dari kinerja organisasi dalam industri jasa, dan 

penelitian ini menunjukkan bahwa program pengembangan SDM yang efektif dapat secara 

langsung mempengaruhi tingkat kepuasan ini. Karyawan yang memiliki keterampilan yang baik 

dan merasa termotivasi cenderung memberikan layanan yang lebih baik, yang pada gilirannya 

meningkatkan loyalitas pelanggan dan reputasi perusahaan . 

Efisiensi operasional juga dapat ditingkatkan melalui program pengembangan SDM yang 

berfokus pada peningkatan keterampilan manajemen dan proses kerja. Hal ini memungkinkan 

perusahaan untuk mengoptimalkan penggunaan sumber daya dan meningkatkan produktivitas, 

yang sangat penting dalam lingkungan bisnis yang kompetitif . 

 

4. Kesenjangan dan Rekomendasi untuk Masa Depan 

Meskipun ada banyak inisiatif yang berhasil dalam pengembangan SDM, penelitian ini 

mengidentifikasi adanya kesenjangan dalam literatur dan praktik terkait penerapan strategi 

pengembangan SDM di industri jasa di Indonesia. Banyak perusahaan yang belum sepenuhnya 

menyadari pentingnya investasi dalam pengembangan SDM dan masih kurang pengetahuan 

tentang praktik terbaik dalam bidang ini. 

Penelitian ini merekomendasikan perlunya dukungan kebijakan yang lebih besar dari pemerintah 

dan lembaga terkait untuk mendorong investasi dalam pengembangan SDM. Dukungan ini dapat 

berupa insentif pajak untuk perusahaan yang berinvestasi dalam pelatihan karyawan atau subsidi 

untuk program pelatihan yang berkualitas. Selain itu, perusahaan perlu mengadopsi pendekatan 

yang lebih proaktif dalam mengembangkan SDM dengan menciptakan budaya pembelajaran yang 

mendukung dan memberikan kesempatan yang adil bagi semua karyawan untuk berkembang. 

 

5. Pentingnya Budaya Organisasi 

Penelitian ini juga menyoroti pentingnya budaya organisasi dalam mendukung pengembangan 

SDM. Perusahaan yang memiliki budaya yang mendukung inovasi dan pembelajaran berkelanjutan 

cenderung lebih berhasil dalam meningkatkan kinerja organisasi melalui pengembangan SDM. 

Oleh karena itu, penting bagi perusahaan untuk tidak hanya fokus pada program pelatihan formal, 

tetapi juga menciptakan lingkungan kerja yang mendorong karyawan untuk terus belajar dan 

berinovasi 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menyoroti pentingnya strategi pengembangan SDM dalam meningkatkan kinerja 

organisasi di industri jasa di Indonesia. Temuan menunjukkan bahwa berbagai strategi 

pengembangan, seperti pelatihan keterampilan, pengembangan kepemimpinan, dan manajemen 

bakat, telah diterapkan secara efektif oleh perusahaan jasa, meskipun terdapat tantangan yang 

signifikan seperti keterbatasan anggaran dan dukungan manajemen yang minim. 

Perusahaan yang berhasil menerapkan program pengembangan SDM yang terstruktur mampu 

meningkatkan kompetensi dan motivasi karyawan, yang pada gilirannya berkontribusi pada 

peningkatan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Pelatihan dan pengembangan yang tepat 

terbukti menjadi alat yang efektif dalam menghadapi dinamika industri jasa yang memerlukan 

interaksi langsung dengan pelanggan dan penyesuaian cepat terhadap perubahan pasar. 

Tantangan utama yang dihadapi termasuk keterbatasan anggaran, perbedaan kebutuhan pelatihan 
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antar karyawan, dan kurangnya dukungan manajemen puncak. Penelitian ini menunjukkan bahwa 

tanpa dukungan penuh dari manajemen, program pengembangan SDM sering kali tidak mencapai 

potensi penuhnya. Keterbatasan ini menuntut perusahaan untuk mencari solusi inovatif dan efisien 

dalam pengembangan karyawan, serta mendorong budaya organisasi yang mendukung 

pembelajaran berkelanjutan. 

Ada hubungan yang signifikan antara pengembangan SDM dan kinerja organisasi, terutama 

dalam hal kepuasan pelanggan dan efisiensi operasional. Investasi dalam pengembangan SDM 

terbukti meningkatkan kualitas layanan yang diberikan, yang berdampak positif pada loyalitas 

pelanggan dan citra perusahaan. Efisiensi operasional juga meningkat dengan adanya peningkatan 

keterampilan dan produktivitas karyawan. 

Penelitian ini menemukan adanya kesenjangan dalam literatur dan praktik terkait penerapan 

strategi pengembangan SDM di industri jasa di Indonesia. Banyak perusahaan masih kurang 

menyadari pentingnya investasi dalam pengembangan SDM dan kekurangan pengetahuan tentang 

praktik terbaik. Oleh karena itu, diperlukan dukungan kebijakan dari pemerintah dan lembaga 

terkait untuk mendorong perusahaan dalam berinvestasi pada pengembangan karyawan mereka.  

Budaya organisasi yang mendukung inovasi dan pembelajaran berkelanjutan memainkan peran 

penting dalam efektivitas pengembangan SDM. Perusahaan yang berhasil menciptakan lingkungan 

kerja yang mendorong pertumbuhan dan pembelajaran karyawan cenderung memiliki kinerja yang 

lebih baik. Oleh karena itu, pengembangan SDM tidak hanya membutuhkan program pelatihan 

formal tetapi juga penciptaan budaya yang mendukung perkembangan karyawan secara 

berkelanjutan..  
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