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Abstract 
The tourism sector, supported by the hospitality industry, plays a vital role in a country's 
economy. This study mainly explores the relationship between Human Resource 
Management (HRM) and innovation in service and whether the relationship is mediated by 
human capital. Questionnaires were chosen to collect data from several four-star and five-
star hotels in Yogyakarta. The proposed hypotheses were then tested by the Structural 
Equation Model (SEM) using smartPLS, for which questionnaires were used to collect data 
from 209 respondents in Yogyakarta hotels. The research findings prove that Human 
Resource Management positively influences hospitality Service Innovation in Yogyakarta and 
human capital activities. The results of this study will help the hospitality sector foster 
creativity in services through human resource management practices and build proper use of 
human capital in their employees through cultures of innovation. Modern human resources 
should know that internal customer (employee) satisfaction leads to external customer 
satisfaction. 

Keywords: Human capital, Human Resource Management, Service innovation, Hotel 
services 

Abstrak 
Sektor pariwisata yang didukung oleh industri perhotelan memegang peranan penting dalam 
perekonomian suatu negara. Tujuan Penelitian ini terutama untuk mengeksplorasi hubungan 
antara Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) dan inovasi dalam layanan dan apakah 
hubungan tersebut dimediasi oleh human capital. Kuisioner dipilih sebagai instrument untuk 
mengumpulkan data yang berasal dari beberapa hotel bintang emapt dan bintang lima di 
Yogyakarta. Hipotesis yang diajukan kemudian diuji dengan Structural Equation Model 
(SEM) dengan menggunakan smartPLS, untuk itu telah digunakan kuisioner untuk 
mengumpulkan data dari 209 responden di hotel-hotel Yogyakarta. Temuan penelitian 
memberikan bukti yang jelas bahwa Inovasi Layanan perhotelan di Yogyakarta dipengaruhi 
secara positif oleh kegiatan Human Resource Management dan human capital. Hasil 
penelitian ini akan membantu sektor perhotelan untuk menumbuhkan kreativitas dalam 
layanan melalui praktik-praktik manajemen sumber daya manusia dan membangun 
penggunaan sumber daya manusia yang tepat pada karyawan mereka melalui budaya-
budaya inovasi. Sumber daya manusia modern harus disadarkan bahwa kepuasan 
pelanggan internal (karyawan) mengarah pada kepuasan pelanggan eksternal. 

Kata kunci: Human Capital, Manajemen Sumber Daya Manusia, Inovasi Layanan, Layanan 
Hotel 
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1. Pendahuluan 

Peranan penting sektor pariwisata yang didukung oleh sektor industri perhotelan 

menjadi penting dalam perekonomian suatu negara saat ini (Gorochnaya et al., 

2021). Bahkan ekonomi globalpun lebih banyak digerakkan oleh industri pariwisata 

(Bazazo & Alananzeh, 2020). Sebagai bagian dari pariwisata, industri jasa 

perhotelan sekarang lebih fokus kepada bagaimana meningkatkan operasi, 

meningkatkan kualitas layanan dan meningkatkan pangsa pasarnya dengan 

melakukan usaha yang mendorong pada inisiatif dan inovasi (Alosani et al., 2020) 

Tumpuan dasar dari industri perhotelan tersebut adalah investasi dalam bentuk 

inovasi, karena permintaan barang dan jasa terus berubah dan itu berdampak secara 

horizontal maupun vertikal, dan hasil keuntungan ekonomi dari inovasi tersebut 

melebihi keuntungan dari industri tersebut secara tradisional (Chang & Lee, 2020; 

Stojčić et al., 2020).  

Terdapat beberapa tantangan yang harus dihadapi oleh industri perhotelan dalam 

penyediaan sumber daya manusia untuk mendukung kegiatan inovasi (Nieves & 

Quintana, 2018), dalam beberapa penelitian menunjukkan bahwa karyawan 

cenderung untuk bereaksi negatif dalam hal inovasi (Rodríguez-Pose & Zhang, 2020; 

Waheed et al., 2019), padahal industri-industri perhotelan dituntut untuk selalu 

berinovasi supaya bisa bertahan dan berkembang (Bonfanti et al., 2018). Inovasi 

merupakan faktor utama dan sanagt penting dalam membentuk kinerja yang 

bertujuan untuk keunggulan kompetitif (Rodríguez-Pose & Zhang, 2020), dan dalam 

persaingan global kreativitas dalam produk dan jasa pelayanan menjadi sangat 

penting. Terobosan-terobosan yang mengarah pada perubahan besar yang positip 

hanya bisa dilakukan dengan penerapan inovasi (Reynoso et al., 2015), tetapi 

gagasan-gagasan tentang inovasi di sektor jasa perhotelan, terutama mengenai 

manajemen inovasinya masih kurang dipahami oleh kebanyakan karyawan, 

sehingga sering memberikan hasil yang tidak memuaskan (Ardito & Messeni 

Petruzzelli, 2017). Jadi hanya sedikit karyawan yang mempunyai pengetahuan luas 

mengenai inovasi saja yang bisa memahami pendekatan terhadap pekerjaan-

pekerjaan yang inovatif (Jaiswal & Dhar, 2015). 

Supaya terjadi inovasi di dalam organisasi diperlukan semua sumber daya untuk 

mendorong terciptanya fenomena tersebut (Buller & McEvoy, 2012; Marzouqi et al., 

2019) termasuk sumber daya manusia (Ling et al., 2018; Liu et al., 2017), oleh sebab 

itu perlu mendorong adanya komunitas di dalam organisasi yang bisa menciptakan 

nilai-nilai inovasi. Kalau hal ini terus dilakukan akan menciptakan kebiasaan dari 

karyawan yang tentunya berdampak positif yang berkontribusi secara keseluruhan 

pada inovasi, khsusnya pada inovasi layanan (Battistelli et al., 2014; Kozioł-Nadolna, 

2020) 

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa human capital merupakan aset penting 

dari organisasi dan menjadi perangkat atau aparatur yang sangat penting dan 

menjadi fokus utama dari organisasi (Bonfanti et al., 2018; Marzouqi et al., 2019; 

Rodríguez-Pose & Zhang, 2020). Pada dasarnya hal-hal mendasar tersebut secara 

teori masih banyak yang belum di bahas di negara-negara berkembang, termasuk di 
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Asia (Knies & Leisink, 2017; Kraśnicka et al., 2018), terutama untuk sektor publik 

(Ardito & Messeni Petruzzelli, 2017; Favoreu et al., 2019). Ardito & Messeni 

Petruzzelli (2017) menunjukkan dalam banyak penelitian bahwa operasional 

manajemen sumber daya manusia memainkan peran yanng sangat penting terhadap 

peningkatan efisiensi perusahaan, peningkatan pangsa pasar, inisiatif perseorangan, 

dan inovasi dalam pelayanan itu sendiri. Marzouqi et al., (2019) juga menyebutkan 

bahwa human capital juga merupakan salah satu faktor terpenting yang membentuk 

keberhasilan dan keunggulan kompetitif perusahaan dan inovasi layanan. Dari uraian 

di atas human capital menjadi moderator utama dari pengaruh kegiatan manajemen 

sumber daya manusia terhadap inovasi pelayanan, terutama pelayanan di sektor 

industri perhotelan. Hal inilah yang membuat penilitian ini berfokus pada peran 

sumber daya manusia sebagai mediator di hotel-hotel Yogyakarta dalam 

pengelolaan sumber daya manusia terhadap inovasi pelayananan. 

Analisis dalam penelitian ini menggunakan studi tentang manajemen sumber daya 

manusia, human capital, dan inovasi pelayanan dari beberapa hotel di Yogyakarta. 

Hipotesis dievaluasi dengan menggunakan metode kuantitatif yang melibatkan 

permodelan persamaan struktur (Structure Equation Model/SEM), untuk itu telah 

digunakan kuisioner untuk mengumpulkan data dari 209 responden di hotel-hotel 

Yogyakarta. Hasil dari penelitian ini akan membuka wawasan baru mengenai 

hubungan antara sumber daya manusia dan inovasi dalam pelayanan di dunia 

perhotelan, dan kemungkinan juga bisa dikembangkan di sektor-sektor yang lain, 

sehingga akan memberikan kontribusi yang berharga bagi nilai sumber daya 

manusia dan kegiatan menejemen sumber daya manusia untuk memberikan dampak 

positif pada inovasi layanan bagi regulator, manajer, dan praktisi. 

2. Tinjauan Pustaka 

Kreativitas Perusahaan 

Kreativitas merupakan dasar dari keunggulan kompetitif yang sangat penting (Sanz-

Valle & Jiménez-Jiménez, 2018). Faktor utama dalam penciptaan kreativitas 

perusahaan dari beberpa penelitian terbaru menyebutkan adanya peran penting 

sumber daya manusia dalam menciptakan kreativitas dan menciptakan nilai 

pelayananan yang baru. Saluran penting dan utama yang dapat digunakan 

perusahaan dan dapat mempengaruhi sumber daya manusia adalah kegiatan 

manajemen sumber manusia itu sendiri. Kegiatan dasar manajemen sumber daya 

manusia dan pengaruhnya terhadap inovasi pelayanan ada di dalam beberapa 

penelitian (Alosani et al., 2020).  

Penelitian yang berisi hubungan langsung antara beberapa hal yang dikerjakan 

dalam manajemen sumber daya manusia dengan inovasi pelayanan (Waheed et al., 

2019) . Penelitian empiris yang berfokus pada hubungan antara manajemen sumber 

daya manusia dengan inovasi pelayanan masih langka (Bonfanti et al., 2018) 

terutama disektor pelayanan pemerintahan (Marzouqi et al., 2019). Ada salah satu 

penelitian juga telah menyatakan perlunya perusahaan-perusahaan tersebut 

menyelidiki hubungan ini (Stojčić et al., 2020), karena para akademisi tampaknya 



Journal of Management and Digital Business, 4(1), 2024, 117 
 

kurang perhatian dengan topik-topik yang berhubungan dengan hal tersebut diatas 

(Chang & Lee, 2020). Selain itu, beberapa penelitian telah menyarankan untuk 

melakukan penelitian tentang inovasi layanan di berbagai negara dan dalam industri 

layanan yang berbeda (Bonfanti et al., 2018). 

Inovasi pelayanan 

Sebetulnya inovasi berbeda dengan penciptaan, Inovasi lebih kepada cara-cara baru 

untuk menghasilkan produk baru. Di dalam industri jasa, inovasi mengacu pada 

proses perbaikan yang signifikan pada barang atau jasa dan bagaimana barang atau 

jasa tersebut dipasarkan dan diorganisir di dalam atau di luar organisasi (Ganzer et 

al., 2017). Inovasi adalah usaha pembuatan produk, proses, dan layanan baru, yang 

menghasilkan peningkatan substansial dalam efektivitas, kompetensi, 

pengembangan wilayah, dan kualitas layanan (Ebersberger et al., 2021; Trusova et 

al., 2020). Ada yang berpendapat bahwa definisi inovasi suatu perusahaan atau 

organisasi masih perlu diperluas oleh adanya faktor-faktor lain yang terkait dengan 

sumber daya manusia. Sumber daya manusia dalam organisasi merupakan 

pencerminan dari basis pengetahuan yang dapat mempengaruhi hasil inovasi 

(Alosani et al., 2020). Tidak bisa dipungkiri lagi bahwa budaya inovasi sangat terkait 

erat dengan manajemen sumber daya manusia untuk menarik dan mempertahankan 

bakat dan retensi bakat (Ardito & Messeni Petruzzelli, 2017).  

Mengulas dari berbagai tulisan yang ada terdapat berbagai macam konsep 

tentang kreativitas dalam operasional manajemen sumber daya manusia. 

Diantaranya ada yang mendekatinya dari sudut pandang sistem pengembangan 

pasar dan sistim kompensasi, sementara yang lain mendekatinya dari sudut 

pandang perspektif pertumbuhan sumber daya dan budaya (Chang & Lee, 2020; 

Booyens & Rogerson, 2016). Hal ini ditunjukkan oleh beberapa tulisan dengan 

perspektif yang berbeda. Dalam hal inovasi pelayanan, Akbari & Monzavi, (2015) 

mengklasifikasikan inovasi layanan menjadi inovasi proses, modifikasi produk 

layanan, inovasi arsitektur, dan inovasi produk. Gorochnaya et al., (2021) dan 

Favoreu et al., (2019) mengindikasikan bahwa inovasi dalam layanan berkontribusi 

pada peningkatan sistem dan layanan melalui perbaikan dalam dunia bisnis. Inovasi 

jasa tidak hanya membutuhkan peningkatan baru, tetapi juga akan dipengaruhi oleh 

hal-hal yang diadopsi dari pelanggan sebagai sasarannya. Inovasi sangat penting 

dalam membangun kredibilitas dan reputasi perusahaan apalagi perusahaan publik, 

karena masyarakat cenderung menganggap bahwa layanan sektor perhotelan 

cenderung kurang berbasis pada kualitas dibandingkan dengan penyedia layanan 

dari berbagai sektor yang lain. Dengan adanya inovasi layanan di industri perhotelan, 

terdapat peluang besar untuk meningkatkan kualitas layanan untuk mendorong 

pertumbuhan ekonomi, dan menarik lebih banyak investor.  

Praktik Manajemen Sumber Daya Manusia  

Menurut Noe et al., (2020) praktik kegiatan sumber daya manusia (SDM) melibatkan 

berbagai aspek pengelolaan karyawan dalam sebuah organisasi. Beberapa praktik 

kegiatan SDM yang umum meliputi: 
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1) Rekrutmen dan Seleksi: Proses mencari, menarik, dan memilih kandidat yang 

tepat untuk mengisi posisi dalam organisasi. 

2) Pelatihan dan Pengembangan: Memberikan pelatihan kepada karyawan untuk 

meningkatkan keterampilan dan kemampuan mereka, serta mengembangkan 

karir mereka dalam jangka panjang. 

3) Manajemen Kinerja: Menilai kinerja karyawan melalui evaluasi berkala, 

memberikan umpan balik, dan menetapkan tujuan kinerja. 

4) Kompensasi dan Manfaat: Mengelola gaji, bonus, insentif, dan manfaat lainnya 

yang diberikan kepada karyawan sebagai imbalan atas kontribusi mereka. 

5) Manajemen Hubungan Karyawan: Membangun dan memelihara hubungan baik 

antara karyawan dan manajemen, termasuk menangani keluhan, konflik, dan 

masalah lainnya. 

6) Kesehatan dan Keselamatan Kerja: Menjamin lingkungan kerja yang aman dan 

sehat bagi karyawan dengan mematuhi peraturan keselamatan dan kesehatan 

kerja. 

7) Manajemen Kepatuhan: Memastikan bahwa organisasi mematuhi semua 

peraturan dan undang-undang ketenagakerjaan yang berlaku. 

8) Perencanaan Sumber Daya Manusia: Mengidentifikasi kebutuhan tenaga kerja 

masa depan organisasi dan merencanakan strategi untuk memenuhi kebutuhan 

tersebut. 

9) Pengembangan Organisasi: Meningkatkan efektivitas dan efisiensi organisasi 

melalui perubahan struktural, budaya, dan proses. 

10) Pengelolaan Data dan Sistem Informasi SDM: Menggunakan teknologi untuk 

mengelola data karyawan dan informasi SDM secara efisien. 

11) Pengelolaan Talenta: Mengidentifikasi dan mengembangkan karyawan 

berpotensi tinggi untuk memastikan keberlanjutan kepemimpinan dan 

keterampilan dalam organisasi. 

12) Keberagaman dan Inklusi: Mengembangkan strategi untuk menciptakan tempat 

kerja yang beragam dan inklusif, di mana semua karyawan merasa dihargai dan 

diberdayakan. 

Setiap organisasi mungkin memiliki variasi dan fokus yang berbeda dalam praktik 

kegiatan SDM mereka, tergantung pada ukuran, industri, dan budaya organisasi 

tersebut. Dalam sistem pengelolaan perusahaan, terutama dalam kelompok industri 

jasa, bagian penting yang merupakan tulang punggung operasionalnya adalah 

bagian manajemen sumber daya manusia. Implementasi atau penerapan dari bagian 

manajemen sumber daya manusia ini mencakup teknik dan tatacara untuk 

penerapan yang efefktif dari beberapa kebijakan yang dihasilkan oleh bagian 

menejemen sumber daya manusia (Deeb et al., 2020). Penjelasan ini sesuai dengan 

Noe et al., (2020) yang menggambarkan bagaimana praktik-praktik dalam 

manajemen sumber daya manusia sebagai kegiatan organisasi yang bertujuan untuk 

mengelola sumber daya manusia dan memastikan bahwa sumber daya tersebut 

digunakan untuk mencapai tujuan organisasi. Penjelasan di dalam buku tersebut 

dijelaskan juga bahwa kegiatan manajemen sumber daya manusia adalah prosedur 
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di mana organisasi dapat secara efektif mengeksploitasi kemampuan karyawan dan 

memberi mereka kesempatan untuk berkreasi. 

Manajemen sumber daya manusia secara parktik adalah komponen kunci dari 

pengembangan dan pertumbuhan, mendukung organisasi dalam pengambilan 

keputusan, kerja sama tim, pemberdayaan, kolaborasi (Alosani et al., 2020) dan 

tingkat kepercayaan dari organisasi Chang & Lee, 2020; Chivandi & Maziriri, 2018). 

Hal ini akan tercermin secara positif dalam peningkatan pengetahuan dan yang pada 

gilirannya akan meningkatkan kapasitas perusahaanatau organisasi untuk berinovasi, 

namun demikian, penelitian yang meneliti pentingnya prosedur dan kebijakan 

manajemen sumber daya manusia dalam inovasi, kontribusinya masih sangat minim 

dan kurang dalam teori serta bukti empirisnya. Selain itu, hanya sedikit penelitian 

yang mengeksplorasi bagaimana aktivitas sumber daya manusia berdampak pada 

kreativitas di sektor perhotelan (Favoreu et al., 2019). 

Manusia sebagai Modal Utama (Human Capital) 

Istilah dari Human capital mengacu pada kumpulan keahlian, kemampuan, dan 

keterampilan yang tertanam dalam sumber daya manusia manusia yang ada di 

dalam perusahaan' (Efendi, 2020). Konsep dasar dari human capital ini adalah 

perilaku manusia sebagai salah satu elemen dasar dari kesadaran manusia itu 

sendiri. Dengan demikian, produksi dari perusahaan atau organisasi secara intrinsik 

akan terkait erat dengan jumlah sumber daya manusia dalam perusahaan atau 

organisasi tersebut. Orang-orang dengan dengan tingkat keahlian, keterampilan, dan 

pengalaman yang tinggi, dapat dipastikan merupakan sumber ide inovatif bagi 

organisasi. Semua organisasi akan membutuhkan berbagai macam keahlian pada 

jenis pekerja seperti ini, fleksibilitas yang lebih besar dalam mempelajari informasi 

baru, dan peningkatan kapasitas untuk bersama-sama dalam mewujudkan tantangan 

dari tujuan perusahaan atau organisasi. Juga bisa dikatakan bahwa Sumber daya 

manusia adalah salah satu faktor paling signifikan yang mempengaruhi inovasi 

(Bonfanti et al., 2018; dan Obeidat et al., 2021), dan merupakan salah satu pilar 

utama perusahaan atau organisasi.  

Perusahaan yang menggabungkan teknologi ke dalam sumber daya manusianya 

akan lebih besar kemungkinannya untuk mencapai tujuannya (Elsharnouby & 

Elbanna, 2021). Mengelola Human capital berarti menangani kreativitas dalam 

perusahaan karena menghasilkan ide-ide baru, Sebagai konsekuensinya, semakin 

besar cadangan human capital, semakin besar pula kemungkinan untuk perusahaan 

atau organisasi untuk mengembangakan berbagai bentuk informasi dan menjadikan 

berbagai metode dalam mencapai tujuan perusahaan (Escribá-Carda et al., 2017). 

Beberapa perusahaan yang bergerak di bidang teknologi tinggi, contohnya 

perusahaan yang bergerak di bidang bioteknologi, penyediaan sumber daya 

manusianya juga dituntut mempunyai spesifikasi yang juga tinggi, yang biasanya 

akan dialokasikan ke suatu unit tertentu, seperti departemen riset dan 

pengembangan, dan itu juga bisa berimplikasi negatif rti departemen riset dan 

pengembangan, dan itu juga bisa berimplikasi negatif (Waheed et al., 2019). 
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Manajemen Sumber Daya Manusia dan Inovasi Layanan 

Secara historis istilah inovasi memang sangat dekat dengan sains dan teknologi, 

tetapi sekarang perusahaan atau organisasi lebih mengandalkan perspektif sumber 

daya manusia, terutama pada ketrampilan dan motivasi karyawan dalam 

menghasilkan inovasi (Shipton et al., 2017). Banyak penelitian menunjukkan bahwa 

faktor-faktor yang berkaitan dengan sumber daya manusia dalam perusahaan atau 

organisasi sangat membantu meningkatkan inovasi dalam pelayananan dan 

meningkatkan kinerja bisnis (Alosani et al., 2020; Tajeddini & Martin, 2020). Denngan 

demikian bisa dikatakan, kreativitas dihasilkan dari aktivitas interaktif para karyawan. 

Pandangan ini menunjukkan bahwa manajemen sumber daya manusia 

menentukan adanya kecenderungan para karyawan untuk bekerja ke arah itu, oleh 

karena itu dalam tulisan ini memberikan pendapat bahwa ketika sebuah perusahaan 

atau organisasi ditangani berdasar standar manajemen sumber daya manusia yang 

didasarkan pada komunitas, sumber daya manusia internal dioptimalkan untuk 

mendorong kreativitas. Penelitian telah menunjukkan secara empiris bahwa 

manajemen sumber daya manusia adalah hal yang paling penting dalam mencapai 

inovasi (Tsou & Chen, 2020; Marzouqi et al., 2019). 

Tsou & Chen (2020) dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa kreativitas 

layanan dipengaruhi secara positif oleh Aktivitas HRM. Keberhasilan perusahaan 

diukur dari kemampuan untuk menangani keterampilan yang berbeda dalam sumber 

daya manusianya, yang merupakan faktor fundamental dalam mencapai tingkat 

inovasi yang tinggi dan menciptakan inovasi layanan baru yang berkesinambungan 

(Chang & Lee, 2020) Oleh karena itu, hipotesis (H1) yakni Kegiatan manajemen 

sumber daya manusia berpengaruh pada inovasi layanan. 

Praktik Manajemen Sumber Daya Manusia dan Human Capital 

Era modern sekarang ini "aset perusahaan yang paling berharga dipandang oleh 

para ahli terkemuka sebagai pekerja yang berpengetahuan" (Alkharabsheh & Kueh 

Yeu Herng, 2023; Romaiha et al., 2022). Sumber daya manusia adalah kumpulan 

keterampilan, pengetahuan, karakteristik sosial dan kepribadian, termasuk kreativitas, 

yang diwujudkan dalam kemampuan untuk melakukan pekerjaan untuk 

menghasilkan nilai ekonomi untuk masa sekarang dan masa depan perusahaan 

(Goldin & Katz, 2023; Efendi, 2020). Sebagai aset, secara akuntansi tentunya harus 

dapat dinilai secara empiris, yang akan jadi pertanyaan adalah bagaimana 

memodelkan manusia sebagai aset modal. Untuk itu Goldin & Katz, (2023) 

menyatakan bahwahuman capital meningkat melalui pendidikan dan pengalaman. 

Model rekrutmen untuk sumber daya manusia yang berkontribusi pada 

keunggulan kompetitif bagi keuntungan organisasi memungkinkan semua manajer 

terkait sumber daya manusia untuk mengkonfigurasi ulang, berdasarkan potensi 

mereka, sehingga nilai human capital bisa disetarakan dengan nilai potensi mereka. 

Praktik-praktik manajemen sumber daya manusia yang meningkatkan komitmen 

karyawan di semua tingkatan terbukti melibatkan pengembangan sumber daya 

manusia, tetapi ada lebih banyak peluang untuk menghasilkan komitmen melalui 
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perbaikan internal. Hal ini menunjukkan bahwa pertimbangan paling penting untuk 

meningkatkan human capital adalah efektivitas praktik-praktik manajemen sumber 

daya manusia (Tsou & Chen, 2020) Oleh karena itu, diskusi ini mengarah pada 

hipotesis (H2), yaitu praktik-praktik manajemen sumber daya manusia berpengaruh 

pada human capital.  

Sumber Daya Manusia dan Inovasi Layanan 

Sumber daya manusia berkaitan dengan keahlian dan keterampilan individu yang 

memungkinkan terjadinya perubahan perilaku dan ekonomi. pertumbuhan ekonomi 

(Goldin & Katz, 2023). Agar dapat bekerja dengan baik di dalam perusahaan atau 

organisasi, sumber daya manusia dapat dibangun melalui pelatihan dan pendidikan 

yang terstruktur yang bertujuan untuk meningkatkan dan memperbarui kemampuan 

seseorang (Jawabreh et al., 2020). Para peneliti sebelumnya telah membedakan 

antara berbagai bentuk human capital, namun, beberapa diantaranya lebih 

menekankan fungsi utama human capital dalam kreativitas dan kesuksesan (Tsou & 

Chen, 2020). Penelitian oleh Nieves & Quintana, (2018) telah menyimpulkan bahwa 

human capital adalah sumber kreativitas organisasi. Dikatakan bahwa human capital 

memiliki efek positif pada potensi inovasi organisasi. Integrasi kreativitas ke dalam 

human capital organisasi dan struktur manajemen mereka menghasilkan efisiensi 

yang sangat baik. Rodríguez-Pose & Zhang, (2020) juga menyimpulkan bahwa 

kreativitas adalah salah satu faktor utama untuk sukses, dalam kinerja, dan 

produktivitas.  

Hal ini juga berdampak positif pada pendapatan, pertumbuhan, dan pangsa pasar 

organisasi pertumbuhan lapangan kerja, keuntungan atas aset dan pertumbuhan 

penjualan (Chang & Lee, 2020). Inovasi juga mendorong organisasi untuk 

mempertahankan posisi strategis dan keunggulan mereka di dunia yang kompetitif 

dan terus berubah. Untuk menghadapi persaingan, penting untuk menghasilkan 

barang, jasa, yang baru dan kompetitif. Inovasi yang efektif dalam pelayanan 

mencakup pengembangan sumber daya manusia yang sumber daya manusia yang 

memadai sesuai dengan tujuan organisasi (Tajeddini & Martin, 2020). Hipotesis (H3), 

yaiut praktik-praktik dalam manajemen sumber daya manusia berpengaruh terhadap 

inovasi dalam pelayanan hotel. 

Peran Mediasi dari Sumber Daya Manusia 

Dalam tulisan ini akan berusaha memberikan dukungan teoritis dalam literatur untuk 

human capital sebagai mediator. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa 

beberapa penelitian yang menggunakan mediasi sumber daya manusia (Tsou & 

Chen, 2020), namun, hanya sedikit penelitian yang mengeksplorasi hubungan antara 

praktik-praktik manajemen sumber daya manusia dan inovasi layanan. Oleh karena 

itu, penelitian ini mengusulkan, dengan mempertimbangkan penelitian sebelumnya, 

bahwa sumber daya manusia bertindak sebagai peran mediasi antara kegiatan 

manajemen sumber daya manusia dan inovasi dalam layanan. Oleh karena itu, 

hipotesis (H4), yaitu hubungan antara praktik-praktik manajemen sumber daya 

manusia dan inovasi layanan dimediasi oleh human capital. 
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3. Metode Penelitian 

Dasar penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif, dan penelitian ini berusaha untuk 

menunjukkan hubungan antara praktik manajemen sumber daya manusia dan 

inovasi dalam layanan di sektor perhotelan, sebuah bidang yang belum banyak 

dipahami dalam literatur, seperti yang telah disebutkan dalam pembahasan 

sebelumnya. Untuk melakukan studi percontohan tersebut, yang didasarkan pada 

model konseptual yang dijelaskan di atas, ada dua langkah dasar yang diikuti. 

Pertama, meninjau literatur yang berkaitan dengan variabel penelitian ini, dan 

kemudian mengembangkan model penelitian dan kuesioner. Kedua, hipotesis-

hipotesis dari model diuji melalui SEM, yang dalam studi manajemen dianggap 

sebagai proses yang dapat diterima. 

Data dianalisis menggunakan smartPLS 2.3.9 untuk menguji berbagai aspek 

dalam model pengukuran dan model struktural dalam penelitian yang menggunakan 

metode Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) yang dibagi 

menjadi 3 pengujian.  

• Pertama pengujian model pengukuran (outer model) antara lain reliabilitas 

indikator yaitu mengukur reliabilitas item melalui outer loadings, dimana nilai 

harus lebih besar dari 0.7, reliabilitas komposit: mengukur reliabilitas konstruk 

melalui composite reliability (cr), dimana nilai harus lebih besar dari 0.7. Average 

Variance Extracted (AVE): menilai validitas konstruk dengan ave, dimana nilai 

harus lebih besar dari 0.5. discriminant validity: menggunakan fornell-larcker 

criterion dan cross loadings untuk memastikan diskriminan validitas antar 

konstruk.  

• Kedua pengujian model struktural (inner model), collinearity statistics (VIF): 

memeriksa multikolinieritas antar variabel independen dengan vif (variance 

inflation factor) dimana nilai harus kurang dari 5, koefisien determinasi (R²): 

mengukur kemampuan prediksi model melalui R², dimana nilai antara 0 hingga 1, 

stone-geisser's q²: mengukur predictive relevance dari model melalui q², dimana 

nilai lebih besar dari 0 menunjukkan predictive relevance, path coefficients: 

mengukur kekuatan dan arah hubungan antar konstruk melalui nilai path 

coefficients dan uji signifikansi.  

• Ketiga adalah bootstrapping yang meliputi; signifikansi jalur (path untuk menguji 

signifikansi dari jalur dalam model struktural. menghasilkan nilai t-statistics dan p-

values dan confidence intervals untuk memastikan stabilitas estimasi (Hair et al., 

2022). 

Desain dan sampel penelitian 

Data dari penelitian ini diperoleh dari 209 responden. Oleh karena itu, survei cross 

sectional digunakan. Dari Dari Agustus 2023 hingga Februari 2024, survei ini 

didistribusikan pada beberapa karyawan sektor perhotelan di Yogyakarta. Metode 

pengambilan sampel yang mudah digunakan untuk memilih responden di Yogyakarta 

dari otoritas beberapa hotel bintang empat dan lima. Terlepas dari kenyataan bahwa 

pendekatan praktis masih kekurangan studi pendukung yang memungkinkan untuk 
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menggeneralisasi hasilnya. Selanjutnya SEM digunakan untuk mengevaluasi data 

penelitian dengan menggunakan program SmartPLS versi 3.2.9, meskipun ada versi 

yang lebih tinggi yaitu versi 4, tetapi versi lama ini sudah mencukupi untuk kebutuhan 

analisis, kemudian hasilnya sudah terverifikasi atau dipublikasikan, sehingga 

konsistensi dan validitas hasilnya bisa dipastikan, versi yang lama biasanya juga 

lebih stabil karena telah digunakan oleh banyak orang dan telah melalui beberapa 

pembaruan perbaikan bug. Versi baru biasanya memerlukan biaya upgrade atau 

perubahan dalam lisensi penggunaan, penulis memilih untuk menunda atau 

menghindari biaya tambahan ini jika versi yang lama masih memenuhi kebutuhan 

analisa penelitian ini. 

Pengukuran variabel dan instrumentasi 

Pada Gambar 1. menunjukkan variabel dependen dan independen masing-masing 

adalah inovasi pelayananan dan aktivitas manajemen sumber daya manusia dan 

human capital. Dalam penelitian ini, dari 3 variabel masing-masing variabel Praktik 

Manajemen Sumebr Daya Manusia ada 7 indikator, variabel human capital 6 

indikator dan variabel inovasi layanan 7 indikator. Masing-masing indikator akan 

diwakili oleh pertanyaan dalam kuisioner dengan skala Likert lima poin yang 

digunakan dengan kemungkinan jawaban mulai dari "1" (sangat tidak setuju) hingga 

"5" (sangat setuju). Dalam konteks pengujian dengan smartPLS ini, ada 5 konstruk 

yaitu konstruk laten (latent constructs, indikator (indicators), hubungan (relationships), 

model jalur (path model, dan koefisien jalur (path coefficients. 

 
Gambar 1. Bentuk Model Penelitian 

4. Hasil dan Pembahasan 

4.1. Hasil Penelitian 

Model struktural diestimasi dengan menggunakan program SmartPLS 3.2.9 melalui 

model jalur partial least square (PLS). Sebelumnya, evaluasi model yang diukur 

diperlukan untuk menganalisis hubungan antara jalur yang berbeda dari model (Hair 

et al., 2022).  
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Tabel 1. Tabel nilai outer loading facto 

 HC INV MSDM 

Hcp1 0,732   
Hcp2 0,811   
Hcp3 0,831   
Hcp4 0,853   
Hcp5 0,709   
Hcp6 0,801   

Inv1  0,781  
Inv2  0,868  
Inv3  0,905  
Inv4  0,912  
Inv5  0,726  
Inv6  0,780  
Inv7  0,910  

Msdm1   0,816 
Msdm2   0,720 
Msdm3   0,816 
Msdm4   0,866 
Msdm5   0,727 
Msdm6   0,748 
Msdm7   0,803 

Tabel 2. Konstruk Validitas dan Reliabilitas, nilai R2, dan R2 adjusted 

 
Cron bach's 

Alpha 
rho_A 

Comp. 

Reliability 
AVE 

R 

Square 

R Sq. 

Adj. 

Human_Capital 0,879 0,883 0,909 0,626 0,763 0,760 

Inovasi_Layanan 0,931 0,933 0,945 0,712 0,816 0,814 

Praktik_MSDM 0,897 0,900 0,919 0,619   

Pada tahap pertama, pengujian outer model, nilai outer loading factor semua 

menunjukkan nilai di atas 0,7, nilai chronbach alpha di atas 0,7, rho A dan composite 

reliability di atas 0,7 dan nilai AVE (Average Variance Extracted) di atas 0,5 indikator-

indikator yang digunakan dalam model tersebut telah memenuhi kriteria-kriteria 

validitas konstruk, reliabilitas indikator dan signifikansi statistik, sehingga bisa 

dikatakan bahwa data-data yang dipakai dalam penelitian ini valid dan reliabel dalam 

mengukur variabilitas konstruk yang diteliti. Nilai R2 (R-squared) dan R2 Adjusted 

adalah ukuran-ukuran yang digunakan dalam analisis PLS-SEM (Partial Least 

Squares Structural Equation Modeling) untuk mengevaluasi seberapa baik model 

yang dibangun menjelaskan variasi variabel-variabel terikat (dependent variables) 

dalam model. Nilai R2 dan R2 adjusted dalam penelitian ini berkisar antara 0,760 

sampai 0,816. Menururt (Hair et al., 2022), Semakin tinggi nilai R2 dan R2 Adjusted 

akan semakin baik model dapat menjelaskan variasi dalam datanya. Menurut penulis 

nilai R2 dan R2 Adjusted tersebut termasuk cukup tinggi, karena sudah melebihi nilai 

minimum yang direkomendasikan yaitu 0,1, yang menunjukkan bahwa model 

tersebut cocok untuk pengujian hipotesis (Tabel 2 dan Gambar 2). 
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Gambar 2. Model PLS dengan Outer Loading dan nilai Cronbach Alpha 

Pengujian inner model dalam SmartPLS mengacu pada tahap-tahap yang 

dilakukan untuk mengevaluasi struktur hubungan antara konstruk laten (variabel 

independen dan dependen) dalam model PLS-SEM. Tahapan umum yang biasanya 

dilakukan dalam pengujian inner model menggunakan SmartPLS adalah analisis 

korelasi antara semua konstruk dalam model. Ini membantu untuk memahami 

hubungan awal antara variabel-variabel dan dapat memberikan wawasan awal 

tentang sejauh mana konstruk saling terkait.  

Evaluasi outer model juga perlu dilakukan sebelum memasuki pengujian inner 

model secara langsung, penting untuk memastikan bahwa setiap indikator yang 

digunakan untuk mengukur konstruk (variabel laten) telah valid dan reliabel. Evaluasi 

outer model akan memeriksa nilai Loadings (beban) indikator terhadap konstruk. 

Loadings yang tinggi menunjukkan bahwa indikator tersebut baik dalam mengukur 

variabilitas konstruk. Uji jalur (path analysis) adalah langkah kunci dalam pengujian 

inner model di SmartPLS. Jalur-jalur (path) antara konstruk laten diuji untuk menilai 

signifikansi statistik dari hubungan tersebut. Uji ini menggunakan teknik bootstrap 

untuk menghasilkan nilai t-statistic dan p-value, yang menunjukkan apakah jalur-jalur 

tersebut secara signifikan berkontribusi terhadap model (Hair et al., 2022) 

Temuan menunjukkan bahwa MSDM memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap inovasi layanan (β = 0,651, t = 13,770, p < 0,003, H1 diterima), praktik 

manajemen sumber daya manusia mempunyai pengaruh positip dan signifikan 

terhadap human capital (β = 0,680, t = 15,200, p < 0,001, H2 diterima), Human 

capital juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap inovasi layanan (β = 

0,633, t = 13,591, p <0,001, H3 diterima), dan Pengaruh dari praktik manajemen 

sumber daya manusia terhadap inovasi layanan dengan moderasi human capital 

adalah positip dan signifikan (β = 0,782, t = 14,289, p < 0,000, H4 diterima). 
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Tabel 3. Nilai Koefisien Jalur, Nilai T, Nilai P dan T Tabel 

  
Original 
Sample 

Sample 
Mean 

Std. 
Dev. 

t-
statistics 

Prob t tabel Hipotesis 

Hum_Cap -> Inov_Lay 0,633 0,638 0,047 13,591 0,000 1,972 diterima 
Mod. Effct -> Inov_Lay 0,782 0,784 0,057 14,289 0,000 1,972 diterima 
MSDM -> Hum_Cap 0,680 0,682 0,045 15,200 0,000 1,972 diterima 
MSDM -> Inov_Lay 0,651 0,647 0,039 13,770 0,000 1,972 diterima 

 

 
Gambar 3. Inner Model dengan nilai loading factor, Nilai T dan Nilai P dan nilai 

korelasinya 

4.2. Pembahasan 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi hubungan antara manajemen 

sumber daya manusia dan inovasi dalam layanan dan apakah hubungan ini 

dimediasi oleh sumber daya manusia. Sejalan dengan beberapa penelitian 

sebelumnya (Tsou & Chen, 2020), yang menyatakan bahwa ada hubungan yang 

kuat dan positif dengan inovasi layanan untuk mengejar praktik-praktik MSDM yang 

berkinerja tinggi. Temuan ini menarik, kontribusi utama dari penelitian ini terhadap 

literatur adalah memberikan bukti yang mendukung gagasan bahwa hubungan positif 

antara manajemen sumber daya manusia dan inovasi layanan dimediasi oleh 

sumber daya manusia. Meskipun telah disarankan oleh beberapa penulis (Chang & 

Lee, 2020; Favoreu et al., 2019) penelitian tentang mediasi ini masih sangat jarang 

dilakukan. Kedua, penelitian ini juga menunjukkan bahwa kebijakan dan prosedur 

yang dibuat oleh manajemen sumber daya manusia adalah alat yang dapat 

digunakan untuk menginspirasi pekerja. Secara khusus, sumber daya manusia akan 

mendapat manfaat dari mengadopsi arahan dan strategi sumber daya manusia 

sebagai inovasi layanan atau kerangka kerja yang berorientasi pada komitmen 

dengan menyatukan banyak kegiatan yang melibatkan praktik-praktik seperti 

pemberdayaan, pelatihan berkelanjutan, atau motivasi melalui penggunaan 
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kompensasi untuk ide-ide baru. Dalam konteks analisis ini, karena praktik-praktik 

manajemen sumber daya manusia dirancang untuk meningkatkan kreativitas 

layanan. 

Hasil-hasil ini tidak hanya memberikan kontribusi pada literatur, tetapi juga 

bermanfaat untuk para praktisi di bidang manajemen sumber daya manusia. Salah 

satu kontribusi terpenting adalah bahwa penelitian ini memberi tahu perusahaan 

yang mencoba mendorong inovasi layanan harus melibatkan pekerja secara kreatif 

untuk mencapai tujuan organisasi. Ini berarti bahwa penting bagi karyawan yang 

sedang mencari cara untuk memperkuat tindakan yang menarik, menemukan 

kembali konsep yang ada, membuang praktik lama, dan mengusulkan ide-ide baru 

untuk mengimplementasikan ide-ide tersebut. Dengan kata lain human capital 

sebagai modal utama organisasi atau perusahaan emnjadi bagian yang sangat 

penting dalam kaitannya dengan inovasi layanan. Penelitian saat ini menunjukkan 

pengaruh umum pada inovasi layanan untuk manajemen sumber daya manusia dan 

kegiatan modal manusia. Dalam hal pengaruh dan peran modal manusia sebagai 

mediator dalam hubungan antara kegiatan manajemen sumber daya manusia dan 

inovasi layanan.  

Ada beberapa kelemahan dalam analisis ini yang perlu dipertimbangkan. Pertama, 

arsitektur cross-sectional dari penelitian ini merupakan sebuah keterbatasan. Kedua, 

untuk semua konstruk, hanya indikator subyektif yang digunakan, tanpa 

menggunakan pengetahuan yang berasal dari sumber lain. Pada akhirnya, data 

diperoleh dari responden yang sama, yaitu hanya para petinggi dari organisasi atau 

perusahaan yang berkaitan dengan manajemen sumber daya manusia. Meskipun 

keduanya biasanya berpartisipasi dalam dewan manajemen dan memiliki 

pengetahuan yang cukup baik tentang semua variabel yang diteliti dalam makalah ini, 

akan lebih baik jika ada tanggapan dari berbagai kepala-kepala divisi atau kepala-

kepala bagian yang lain. Keterbatasan-keterbatasan yang digarisbawahi dalam 

makalah ini harus diatasi dengan penelitian di masa depan. Penelitian longitudinal, 

misalnya, dapat membantu untuk lebih memahami hubungan sebab akibat antara 

manajemen sumber daya manusia, sumber daya manusia, dan inovasi dalam 

layanan, dan akan sangat berguna jika melibatkan informan dari berbagai tingkat 

hotel. Selain itu, analisis ini juga menemukan bahwa penting untuk melihat lebih 

dekat ke dalam hubungan yang disarankan dengan dimasukkannya variabel lain ke 

dalam model.  

5. Kesimpulan 

Sumber daya manusia yang berkualitas dan terlatih adalah aset nyata perusahaan, 

dan departemen sumber daya manusia harus memotivasi dan mengembangkan 

keterampilan dan bakat karyawan. Penelitian ini menunjukkan bahwa ada hubungan 

positif antara inovasi dan kinerja sumber daya manusia yang tinggi. Oleh karena itu, 

keberhasilan atau kegagalan setiap proyek layanan tergantung pada sumber daya 

manusia, yang merupakan penghubung antara manajemen sumber daya manusia 

dan inovasi dalam layanan. Kegiatan sumber daya manusia yang beragam 
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merupakan sarana untuk menginspirasi dan memotivasi para pekerja. 

Pemberdayaan, pelatihan berkelanjutan, dan penggunaan penghargaan untuk ide-

ide baru juga memainkan peran utama dalam melestarikan sumber daya manusia 

dan menciptakan layanan. Oleh karena itu, departemen sumber daya manusia 

modern harus disadarkan bahwa kepuasan pelanggan internal (karyawan) mengarah 

pada kepuasan pelanggan eksternal (pelanggan). Menyediakan lingkungan internal 

yang sesuai adalah tanggung jawab manajemen sumber daya manusia, dan ini 

merupakan lingkungan untuk inovasi dan kreativitas dalam penyediaan layanan. 
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