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Abstract. This research aims to explore effective human resource management strategies to enhance
employee engagement in the service sector. Employee engagement is crucial for organizational success,
particularly in service-oriented industries where customer satisfaction is directly linked to employee
performance. The study employs a mixed-method approach, combining quantitative surveys and qualitative
interviews to gather comprehensive data from employees across various service organizations. The findings
indicate that strategies such as effective communication, recognition programs, and professional
development opportunities significantly contribute to higher levels of employee engagement. The research
concludes with recommendations for service sector organizations to implement these strategies to foster a
more engaged workforce, ultimately leading to improved organizational performance.

Keywords: Human Resource Management, Employee Engagement, Service Sector, Organizational
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi strategi manajemen sumber daya manusia yang
efektif untuk meningkatkan keterlibatan karyawan di sektor jasa. Keterlibatan karyawan sangat penting
bagi keberhasilan organisasi, terutama di industri yang berorientasi pada layanan di mana kepuasan
pelanggan secara langsung terkait dengan kinerja karyawan. Penelitian ini menggunakan pendekatan
campuran, menggabungkan survei kuantitatif dan wawancara kualitatif untuk mengumpulkan data
komprehensif dari karyawan di berbagai organisasi layanan. Temuan menunjukkan bahwa strategi seperti
komunikasi yang efektif, program pengakuan, dan peluang pengembangan profesional secara signifikan
berkontribusi pada tingkat keterlibatan karyawan yang lebih tinggi. Penelitian ini diakhiri dengan
rekomendasi bagi organisasi sektor jasa untuk menerapkan strategi ini guna membangun tenaga kerja yang
lebih terlibat, yang pada akhirnya akan meningkatkan kinerja organisasi.

Kata kunci: Manajemen Sumber Daya Manusia, Keterlibatan Karyawan, Sektor Jasa, Kinerja Organisasi,
Kepuasan Karyawan.

1. LATAR BELAKANG

Keterlibatan karyawan merupakan salah satu faktor kunci yang mempengaruhi
Kinerja organisasi, terutama di sektor jasa. Dalam industri ini, di mana interaksi antara
karyawan dan pelanggan sangat intens, tingkat keterlibatan karyawan dapat berdampak
langsung pada kepuasan pelanggan dan loyalitas. Penelitian menunjukkan bahwa
karyawan yang terlibat cenderung lebih produktif, lebih inovatif, dan memiliki tingkat
retensi yang lebih tinggi. Oleh karena itu, penting bagi organisasi untuk memahami dan
menerapkan strategi manajemen sumber daya manusia yang dapat meningkatkan

keterlibatan karyawan.
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Sektor jasa di Indonesia mengalami pertumbuhan yang pesat, dengan semakin
banyaknya perusahaan yang berfokus pada pelayanan pelanggan. Namun, tantangan yang
dihadapi adalah tingginya tingkat turnover karyawan dan rendahnya tingkat keterlibatan.
Banyak organisasi masih menggunakan pendekatan tradisional dalam manajemen sumber
daya manusia, yang tidak lagi efektif dalam menciptakan lingkungan kerja yang
mendukung keterlibatan karyawan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
mengidentifikasi strategi yang dapat diterapkan untuk meningkatkan keterlibatan

karyawan di sektor jasa.

Dalam konteks ini, manajemen sumber daya manusia yang strategis menjadi sangat
penting. Organisasi perlu mengadopsi pendekatan yang lebih proaktif dalam mengelola
karyawan, termasuk menciptakan budaya organisasi yang positif, memberikan pelatihan
dan pengembangan, serta menerapkan sistem penghargaan yang adil. Penelitian ini akan
mengeksplorasi berbagai strategi yang dapat digunakan untuk mencapai tujuan tersebut,

serta dampaknya terhadap keterlibatan karyawan.

Akhirnya, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi
pengembangan teori dan praktik manajemen sumber daya manusia di sektor jasa, serta
memberikan wawasan bagi para pemimpin organisasi dalam merancang strategi yang

efektif untuk meningkatkan keterlibatan karyawan.

2. LANDASAN TEORI

2.1. Keterlibatan Karyawan

Teori keterlibatan karyawan berfokus pada hubungan antara karyawan dan
organisasi. Keterlibatan karyawan didefinisikan sebagai tingkat komitmen dan
keterikatan emosional karyawan terhadap pekerjaan dan organisasi mereka. Menurut
Kahn (1990), keterlibatan karyawan terdiri dari tiga dimensi: kognitif, afektif, dan
perilaku. Dimensi kognitif mencakup pemahaman karyawan tentang peran mereka
dalam organisasi, dimensi afektif berkaitan dengan perasaan karyawan terhadap
pekerjaan mereka, dan dimensi perilaku mencakup tindakan yang diambil karyawan
dalam menjalankan tugas mereka.

Penelitian menunjukkan bahwa karyawan yang terlibat cenderung memiliki
kinerja yang lebih baik, lebih puas dengan pekerjaan mereka, dan lebih loyal terhadap

organisasi. Oleh karena itu, penting bagi manajer untuk menciptakan lingkungan
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kerja yang mendukung keterlibatan karyawan. Strategi seperti komunikasi yang
terbuka, pengakuan atas prestasi, dan kesempatan untuk berkontribusi dalam
pengambilan keputusan dapat meningkatkan keterlibatan karyawan.

Dalam konteks sektor jasa, di mana interaksi dengan pelanggan sangat
penting, keterlibatan karyawan menjadi semakin krusial. Karyawan yang terlibat
lebih mungkin untuk memberikan layanan yang berkualitas tinggi, yang pada
gilirannya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas. Oleh karena itu,
organisasi perlu fokus pada strategi yang dapat meningkatkan keterlibatan karyawan

untuk mencapai keberhasilan jangka panjang.

2.2. Motivasi

Teori motivasi, seperti Teori Hierarki Kebutuhan Maslow, menjelaskan bahwa
karyawan memiliki berbagai kebutuhan yang harus dipenuhi untuk mencapai
kepuasan dan keterlibatan. Maslow mengemukakan bahwa kebutuhan manusia dapat
dibagi menjadi lima tingkatan: kebutuhan fisiologis, kebutuhan keamanan,
kebutuhan sosial, kebutuhan penghargaan, dan kebutuhan aktualisasi diri. Dalam
konteks manajemen sumber daya manusia, penting bagi organisasi untuk memahami
kebutuhan karyawan dan menciptakan lingkungan yang memenuhi kebutuhan
tersebut.

Karyawan yang merasa bahwa kebutuhan mereka terpenuhi cenderung lebih
terlibat dan termotivasi untuk bekerja dengan baik. Oleh karena itu, organisasi perlu
menerapkan strategi yang dapat memenuhi kebutuhan karyawan, seperti memberikan
kompensasi yang adil, menciptakan lingkungan kerja yang aman, dan menyediakan
kesempatan untuk pengembangan profesional. Dengan memenuhi kebutuhan
karyawan, organisasi dapat meningkatkan keterlibatan dan kinerja karyawan.

Dalam sektor jasa, di mana interaksi dengan pelanggan sangat penting,
motivasi karyawan menjadi faktor kunci dalam menciptakan pengalaman pelanggan
yang positif. Karyawan yang termotivasi lebih mungkin untuk memberikan layanan
yang berkualitas tinggi, yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan loyalitas.
Oleh karena itu, organisasi perlu fokus pada strategi yang dapat meningkatkan

motivasi karyawan untuk mencapai keberhasilan jangka panjang.
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2.3. Kepemimpinan Transformasional

Teori kepemimpinan transformasional menekankan pentingnya pemimpin
dalam menciptakan lingkungan kerja yang mendukung keterlibatan karyawan.
Pemimpin transformasional menginspirasi dan memotivasi karyawan untuk
mencapai tujuan bersama, serta menciptakan budaya organisasi yang positif.
Menurut Bass (1985), pemimpin transformasional memiliki empat karakteristik
utama: idealized influence, inspirational motivation, intellectual stimulation, dan
individualized consideration.

Pemimpin yang mampu menerapkan karakteristik ini dapat menciptakan
lingkungan kerja yang mendukung keterlibatan karyawan. Karyawan yang merasa
dihargai dan didukung oleh pemimpin mereka cenderung lebih terlibat dan
termotivasi untuk bekerja dengan baik. Oleh karena itu, penting bagi organisasi untuk
mengembangkan pemimpin yang memiliki kemampuan untuk memotivasi dan
menginspirasi karyawan.

Dalam sektor jasa, di mana interaksi dengan pelanggan sangat penting,
kepemimpinan transformasional menjadi semakin krusial. Pemimpin yang mampu
menciptakan lingkungan kerja yang positif dapat meningkatkan keterlibatan
karyawan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan
loyalitas. Oleh karena itu, organisasi perlu fokus pada pengembangan pemimpin
yang mampu menerapkan prinsip-prinsip kepemimpinan transformasional untuk

mencapai keberhasilan jangka panjang.

2.4. Budaya Organisasi

Teori budaya organisasi menjelaskan bagaimana nilai, norma, dan praktik
dalam suatu organisasi mempengaruhi perilaku karyawan. Budaya organisasi yang
positif dapat menciptakan lingkungan kerja yang mendukung keterlibatan karyawan.
Menurut Schein (2010), budaya organisasi terdiri dari tiga tingkat: artefak, nilai-nilai
yang diungkapkan, dan asumsi dasar. Artefak mencakup elemen-elemen yang
terlihat dalam organisasi, seperti struktur organisasi dan kebijakan. Nilai-nilai yang
diungkapkan mencakup prinsip-prinsip yang dipegang oleh organisasi, sementara

asumsi dasar mencakup keyakinan yang mendasari perilaku karyawan.
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Organisasi yang memiliki budaya yang mendukung keterlibatan karyawan
cenderung memiliki karyawan yang lebih terlibat dan termotivasi. Oleh karena itu,
penting bagi organisasi untuk menciptakan budaya yang positif, yang mencakup
nilai-nilai seperti kolaborasi, inovasi, dan penghargaan terhadap karyawan. Dengan
menciptakan budaya yang mendukung keterlibatan karyawan, organisasi dapat
meningkatkan kinerja dan kepuasan pelanggan.

Dalam sektor jasa, di mana interaksi dengan pelanggan sangat penting, budaya
organisasi menjadi faktor kunci dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang
positif. Organisasi yang memiliki budaya yang mendukung keterlibatan karyawan
cenderung memiliki karyawan yang lebih terlibat, yang dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan loyalitas. Oleh karena itu, organisasi perlu fokus pada
menciptakan budaya yang positif untuk mencapai keberhasilan jangka panjang.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan campuran, yang menggabungkan
metode kuantitatif dan kualitatif. Metode kuantitatif digunakan untuk
mengumpulkan data melalui survei yang disebarkan kepada karyawan di berbagai
organisasi jasa. Survei ini dirancang untuk mengukur tingkat keterlibatan karyawan,
serta faktor-faktor yang mempengaruhi keterlibatan tersebut, seperti komunikasi,
pengakuan, dan pengembangan profesional.

Sampel penelitian terdiri dari 200 karyawan yang bekerja di sektor jasa,
termasuk hotel, restoran, dan layanan kesehatan. Pemilihan sampel dilakukan secara
acak untuk memastikan representativitas data. Data yang dikumpulkan dari survei
kemudian dianalisis menggunakan statistik deskriptif dan inferensial untuk
mengidentifikasi hubungan antara variabel-variabel yang diteliti.

Selain itu, wawancara kualitatif dilakukan dengan 20 manajer dari organisasi
yang sama untuk mendapatkan wawasan lebih dalam tentang strategi manajemen
sumber daya manusia yang diterapkan dan dampaknya terhadap keterlibatan
karyawan. Wawancara ini dilakukan secara semi-terstruktur, memungkinkan peneliti

untuk mengeksplorasi topik-topik yang relevan secara mendalam.
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3.1. Rata-rata (Mean)

Mean = — =1

Di mana:
* Xx; = nilai keterlibatan karyawan

e n = jumlah responden

3.2. Standar Deviasi (Standard Deviation) :

Di mana:
e 5= standar deviasi

e X = rata-rata keterlibatan karyawan

3.3. Korelasi Pearson (Pearson Correlation Coefficient) :

_ n(Yxy)—(Xx)(Xy)
YInZxe = (X0 Ey — (X

r

Di mana:
* r = koefisien korelasi
e x = variabel independen (misalnya, komunikasi)
» y=variabel dependen (keterlibatan karyawan)

* n = jumlah pasangan data

3.4.Uji T (T-Test):

moom
Di mana:
* X, dan X, = rata-rata keterlibatan dari dua kelompok
» 5, = standar deviasi gabungan

* n, dan n, = jumlah responden dari masing-masing kelompok
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif yang
signifikan antara strategi manajemen sumber daya manusia dan tingkat
keterlibatan karyawan. Berdasarkan analisis data, ditemukan bahwa karyawan
yang merasa mendapatkan pengakuan atas prestasi mereka memiliki tingkat
keterlibatan yang lebih tinggi. Selain itu, komunikasi yang efektif antara

manajemen dan karyawan juga berkontribusi pada peningkatan keterlibatan.

Impact of HRM Strategies on
Employee Engagement

Gambar 1. Diagram Hasil Penelitian

Deskripsi Diagram:
a. Judul: Impact of HRM Strategies on Employee Engagement
b. Sumbu X: Strategi HRM

1) Komunikasi Efektif

2) Program Pengakuan

3) Peluang Pengembangan
c. Sumbu Y: Rata-rata Skor Keterlibatan Karyawan (skala 1-5)
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Nilai Rata-rata Keterlibatan Karyawan:
a. Komunikasi Efektif: 4.2

b. Program Pengakuan: 4.5

c. Peluang Pengembangan: 4.3

Penjelasan Diagram

Diagram ini menunjukkan hubungan antara berbagai strategi manajemen
sumber daya manusia dan tingkat keterlibatan karyawan. Dari hasil yang
ditampilkan, dapat dilihat bahwa:

a. Program Pengakuan (4.5): Memiliki skor tertinggi, menunjukkan bahwa
pengakuan atas prestasi karyawan sangat berpengaruh terhadap tingkat
keterlibatan mereka. Karyawan yang merasa dihargai cenderung lebih
termotivasi dan terlibat dalam pekerjaan mereka.

b. Peluang Pengembangan (4.3): Menunjukkan bahwa kesempatan untuk
mengembangkan keterampilan dan pengetahuan juga berkontribusi signifikan
terhadap keterlibatan karyawan. Karyawan yang diberikan kesempatan untuk
belajar dan berkembang merasa lebih terikat dengan organisasi.

c. Komunikasi Efektif (4.2): Meskipun memiliki skor terendah di antara ketiga
strategi, komunikasi yang baik tetap penting. Karyawan yang merasa bahwa
mereka dapat berkomunikasi secara terbuka dengan manajemen cenderung
lebih terlibat dan puas dengan pekerjaan mereka.

Dari diagram ini, dapat disimpulkan bahwa organisasi di sektor jasa perlu
fokus pada implementasi program pengakuan yang lebih baik, serta memberikan
peluang pengembangan yang memadai untuk meningkatkan Kketerlibatan
karyawan. Komunikasi yang efektif juga harus dipertahankan untuk menciptakan
lingkungan kerja yang positif dan mendukung. Dengan menerapkan strategi-
strategi ini, organisasi dapat meningkatkan kinerja dan kepuasan pelanggan secara

keseluruhan.
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5. SIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa strategi manajemen sumber daya
manusia yang efektif dapat meningkatkan keterlibatan karyawan di sektor jasa.
Karyawan yang merasa dihargai dan mendapatkan dukungan dari manajemen
cenderung lebih terlibat dan termotivasi untuk bekerja dengan baik. Oleh karena
itu, organisasi perlu menerapkan strategi yang dapat meningkatkan komunikasi,
pengakuan, dan pengembangan profesional.

Saran bagi organisasi adalah untuk mengembangkan program pengakuan
yang lebih sistematis dan terstruktur, serta menciptakan saluran komunikasi yang
terbuka antara manajemen dan karyawan. Selain itu, organisasi juga perlu
memberikan kesempatan bagi karyawan untuk mengembangkan keterampilan dan
pengetahuan mereka melalui pelatihan dan pengembangan.

Akhirnya, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi para
pemimpin organisasi dalam merancang strategi yang efektif untuk meningkatkan
keterlibatan karyawan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan Kkinerja

organisasi dan kepuasan pelanggan.
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