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A B S T R A C T  
Management Information System is a plan for various kinds of work that has to do with management analysis that can be 
completed quickly through internal control such as the use of resources, documents, technology, and management accounting as 
one of the strategies in business. Management Information Systems can run well if supported by perfect technology, quality 
human resources and well-accommodated organizations. Management Information Systems are very useful to support 
management, operational and decision making functions in the business world. For example, managers must directly deal with 
an increasingly complex or complicated business environment. One of the reasons for the increasingly intense competition and 
regulations issued by the government is that the business environment is always dynamic, so managers must make the right 
decisions from the information they have obtained to make business decisions. The function of management information systems 
is as a tool for application in the business world. The purpose of this research is how the application of human capital, service 
quality in the management information system of hotels in the island of Sumatra and Java. Reality states that many 
management information systems in various government and private institutions have a variety of problems including planning, 
control and flexibility so that information is inaccurate and difficult to access, and cannot adapt to the environment. This 
method is descriptive and explanatory, the analytical tool is structural equation modeling (SEM, Lisrel). The results showed 
that the application of human capital, service quality in management information systems has an influence. 
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A B S T R A K  
Sistem Informasi Manajemen adalah suatu perencanaan untuk berbagai macam pekerjaan yang ada kaitannya 
dengan analisis manajemen yang dapat diselesaikan dengan cepat melalui pengendalian internal seperti 
pemanfaatan sumber daya, dokumen, teknologi, dan akuntansi manajemen sebagai salah satu strategi dalam 
bisni. Sistem Informasi Manajemen dapat berjalan baik jika didukung dengan teknologi yang sempurna, 
sumber daya manusia yang berkualitas dan organisasi yang terakomodir dengan baik. Sistem Informasi 
Manajemen sangat berguna untuk mendukung fungsi manajemen, operasional dan pengambilan suatu 
keputusan dalam dunia bisnis. Misalnya manajer harus langsung berhadapan dengan lingkungan bisnis yang 
semakin kompleks atau rumit. Salah Salah satu alasannya semakin ketatnya persaingan dan peraturan yang 
dikeluarkan oleh pemerintah maka  lingkungan bisnis juga selalu dinamis sehingga para manajer harus 
membuat keputusan yang tepat dari informasi yang telah di didapatkannya untuk membuat keputusan 
bisnisnya. Fungsi sistem informasi manajemen adalah sebagai alat untuk penerapan dalam dunia bisnis. 
Tujuan dari penelitian ini dilakukan adalah bagaimana penerapan human capital, kualitas pelayanan pada  
sistem informasi manajemen hotel berbintang di pulau Sumatera dan pulau Jawa. Realitas menyatakan banyak 
sistem informasi manajemen di berbagai lembaga pemerintah maupun swasta yang memiliki beragam 
masalah termasuk masalah perencanaan, pengendalian, dan plexibelity sehingga imformasi tidak akurat dan 
sulit di akses, dan tidak bisa beradaptasi dengan lingkungan. Metode ini adalah metode deskriptif dan 
Explonatori, alat analisisnya adalah pemodelan persamaan struktural (SEM, Lisrel). Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa penerapan human capital, kualitas pelayanan pada sistem informasi manajemen 
berbengaruh.  
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Pendahuluan  

Segenap pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan kreativitas serta kemampuan kerja yang 
berguna untuk menghasilkan layanan profesional dan nilai ekonomi disebut human capital. 
Prinsipnya human capital adalah bagian dari manajemen sumber daya manusia, yang berfungsi 
mengelola dan mengembangkan kemampuan brand were otak manusia sebagai sumber daya lebih 
berfokus pada peningkatan pengetahuan dan keterampilan yang dapat mendukung pengembangan 
organisasi atau perusahaan. Muncul dan berkembangnya sumberdaya manusia yang dikelolah oleh 
human capital adalah dipicu keahlian karyawan sebagai sumber daya manusia sebagai pengelola 
organisasi. Karyawan harus siap untuk ‘diperas’ pengetahuan, keahlian, keterampilan, dan 
kreativitasnya untuk kepentingan perkembangan dan kemajuan organisasi. Alasanya karena  sumber 
daya, karyawan akan mengalami penurunan produktivitas seiring dengan bertambahnya usia. 
Karyawan yang merasa telah berada pada zona nyaman justru kinerjanya mengendur. Sebelum 
sumber daya manusia mengalami titik jeuh organisasi atau perusahaan berusaha menambah dan 
menciptakan value untuk mengembangkan sumber daya manusianya. Perusahaan mengelola 
karyawan sedemikian rupa guna meningkatkan kemampuan kerja sehingga dapat mencapai kinerja 
pada tingkat yang lebih tinggi. Pengelolaan sumberdaya manusia yang menciptakan modal 
intelektual serta kecerdasan komunikasi dan interaksi dengan karyawan lain melalui pendidikan dan 
pelatihan secara intensif sehingga dapat menghasilkan pengetahuan yang bermanfaat bagi 
pengembangan perusahaan[1][2]. 

Sumberdaya manusia yang andal dapat bermain dan bertahan pada persaingan bisnis semakin 
hari semakin tinggi dan tidak dapat dihindari bagi para pelaku bisnis [3].  Para pelaku bisnis terus 
menemukan cara dan strategi–strategi untuk dapat bertahan menghadapi perubahan yang ada 
dilingkungan bisnis tersebut, dengan jalan berusaha selalu mengerti dan memahami kebutuhan dan 
keinginan konsumen. Seiring dengan perkembangan dunia bisnis, secara langsung atau tidak 
langsung sangat mempengaruhi kinerja perusahaan sehingga persaingan antara perusahaan juga 
semakin meningkat. Setiap perusahaan dituntut untuk mengelola usahanya sebaik mungkin untuk 
dapat menciptakan keunggulan dalam persaingan dan dapat tumbuh dan bertahan sehingga berhasil 
memenangkan persaingan dan memperoleh laba. Perusahaan harus menjaga kualitas pelayanan 
yang tepat bagi perusahaan [4][5][6]. 

Untuk menghadapi persaingan bisnis yang begitu tinggi, perusahaan dituntut memiliki kualitas 
pelayanan  mengingat hal ini berdampak kepada daya tahan perusahaan dalam kualitas pelayanan. 
Kualitas pelayanan dalam sebuah organisasi dapat diperoleh dengan memperhatikan nilai superior 
bagi pelanggan (kebudayaan dan iklim untuk membawa perbaikan pada efisiensi dan efektivitas 
diberbagai sektor usaha. Sektor usaha yang semakin berkembang akibat dari adanya globalisasi ini 
adalah sektor jasa [7]. Ditandai adanya perubahan dalam kontribusi sektoral terhadap output 
nasional sebagai akibat terjadinya pergeseran tenaga kerja nasional dari sektor pertanian ke sektor 
industri untuk kemudian menuju ke sektor jasa. Sektor jasa sendiri dianggap sebagai tahapan 
tertinggi dalam proses perkembangan ekonomi disuatu negara dan salah satu yang 
perkembangannya pesat adalah sektor jasa pariwisata. Pada sektor pariwisata, salah satu yang 
berdampak adalah kegiatan pada industri perhotelan. Mengingat industri ini sangat berperan 
penting dalam industri pariwisata, hal ini juga yang menjadi perhatian pada penelitian saat ini. 
Dimana secara tidak langsung industri perhotelan menjadi salah satu peranan penting dalam 
meningkatkan perekonomian suatu negara, salah satunya di Indonesia[8][9][10][11][12]. 

Kualitas pelayanan pada industri pariwisata merupakan salah satu industri terbesar dunia. 
Industri ini telah menjadi penyumbang terbesar dalam perdagangan internasional dari sektor jasa, 
kurang lebih 37% sumber utama devisa di dunia. Pada Asia Tenggara pariwisata dapat 
menyumbangkan 10–12% dari Gross Domestic Bruto (GDP) serta 7–8% dari total employement 
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. Mengkaji hal tersebut, tampak pentingnya industri pariwisata dalam kualitas pelayanan yang baik 
di dunia ataupun di Indonesia. Oleh karena itu, dengan semakin berkembangnya industri pariwisata 
maka sektor pendukung pariwisata pun turut mengalami kemajuan yang sangat pesat. Pertumbuhan 
industri pariwisata secara tidak langsung tidak terlepas dari aspek-aspek yang mendukungnya, dan 
salah satu sektor pendukung industri pariwisata adalah industri perhotelan. Saat ini, industri 
perhotelan sebagai jasa penginapan sangat diperlukan guna menggairahkan dan mendorong industri 
pariwisata dimasa yang akan datang, sebab kebutuhan akan industri perhotelan untuk akomodasi 
sangat diperlukan dan merupakan suatu peluang pasar yang harus dikelola secara efektif .  Industri 
perhotelan merupakan salah satu bentuk perdagangan yang menyediakan jasa penginapan, 
pertemuan, makanan dan minuman serta penunjang jasa lainnya yang dikelola secara komersial. 
Pariwisata adalah perjalanan untuk kepentingan rekreasi, liburan, ataupun bisnis. Sementara 
Organisasi Pariwisata Dunia atau World Tourism Organization menyampaikan wisatawan sebagai 
orang-orang yang melakukan perjalanan serta tinggal di luar lingkungan yang biasa mereka diami 
selama lebih dari 24 jam namun kurang dari satu tahun berturut-turut dengan tujuan untuk berlibur, 
berbisnis, serta tujuan-tujuan lain dan tidak berkaitan dengan dijalankannya aktivitas-aktivitas yang 
diberikan kompensasi di tempat yang dikunjungi [13][14][15].  

Berbicara terkait perhotelan di Indonesia, perkembangan industri perhotelan di Indonesia 
terus mengalami peningkatan dari tahun ke tahun. Hal tersebut dapat dikaji dari jumlah hunian 
kamar dari tamu hotel, dimana jumlah tamu Hotel berbintang di Indonesia secara keseluruhan 
mengalami kenaikan dimulai tahun 2003 terus meningkat sampai tahun 2014. Tentunya 
menandakan bahwa industri perhotelan merupakan industri menarik di Indonesia, mengingat 
jumlah hunian yang semakin meningkat. Namun demikian tampak sebuah masalah untuk Provinsi 
Sumatera, dimana pada tahun 2003 cukup tinggi tingkat hunian tetapi terus menurun hingga pada 
tahun 2014, dengan prosentase lebih dari 100% (Tabel 1.1). Tingkat hunian menandakan bahwa, 
semakin menurun minat konsumen untuk berkunjung pada daerah tersebut, karena satu dan lain 
faktor, salah satunya penawaran dan pelayanan dari hotel. Secara tidak langsung, bila ditelaah lebih 
lanjut tampak adanya masalah pada Hotel berbintang di Provinsi Sumatera. Dimana disinyalir 
keunggulan bersaing Hotel Berbintang di Provinsi Sumatera Selatan lebih rendah dari Provinsi lain 
di Indonesia. Mengingat hanya di pulau Sumatera dan Pulau Jawa menurun jumlah penghuni hotel 
dibandingkan dengan Provisi pulau Jawa yaitu Jawa Barat  yang mengalami peningkatan tingkat 
hunian hotel.  

Jika kualitas pelayanan dari Hotel berbintang di Provinsi Sumsel lebih rendah dari provinsi 
lain, maka industri pariwisata di provinsi tersebut tentunya juga akan mengalami penurunan. 
Dimana berkurangnya minat konsumen dalam menginap juga berdampak secara tidak langsung 
pada berkurangnya minat konsumen berkunjung ke Provinsi Sumsel. Padahal Provinsi Sumsel 
merupakan salah satu provinsi di Indonesia yang memiliki kearifan lokal yang tentunya menarik 
untuk dikunjungi (Badan Pusat Statistik, 2015). Namun demikian tidak dipungkiri, konsumen yang 
berkunjung ke Provinsi Sumsel tidak berkepentingan untuk wisata tetapi urusan bisnis, mengingat 
daerah ini juga menjadi salah satu daerah yang potensial untuk melakukan usaha (Badan Pusat 
Statistik, 2015). Menyikapi paparan dari fenomena pada Provinsi Sumsel, maka fokus kajian pada 
penelitian ini secara tidak langsung mengarah pada kinerja Hotel berbintang di Provinsi Sumsel, 
melalui kajian pada sistem informasi manajemen.  

Kualitas pelayanan akan memberi manfaat baik atau buruk pada sistem informasi manajemen 
(SIM) yang biasa dikenal dengan sebutan management information system (MIS) yang merupakan 
sistem yang direncanakan untuk mengumpulkan, menyimpan, dan menyebarluaskan data berupa 
informasi yang dibutuhkan untuk melaksanakan berbagai fungsi manajemen. Sistem informasi 
manajemen adalah pendekatan yang terorganisasi untuk mempelajari kebutuhan informasi 
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manajemen organisasi di setiap tingkat guna pengambilan keputusan operasional, taktis, dan 
strategis. Didalam perancangan kerja sistem informasi manajemen  memprosesan data kemudian 
disimpan dalam database terpusat di mana ia dapat diakses dan diperbarui oleh semua orang yang 
memiliki wewenang sesuai dengan tujuan pengguna. suatu sistem informasi dikatakan dapat 
berguna jika dapat memberi informasi yang bermanfaat yang dapat dipergunakan oleh organisasi 
untuk mengelola semua transaksi yang mendukung fungsi manajemen, guna pengambilan 
keputusan. Sistem informasi manajemen yaitu sistem informasi yang menghasilkan output dengan 
masukan Inputdan berbagai proses lainnya yang hasilnya dibutuhkan untuk tujuan tertentu dalam 
kegiatan manajemen. 

 

Kerangka Teoritis dan Pengembangan Hipotesis 

1. Kajian Pustaka 
a. Human Capital 

Tujuan utama dari perusahaan adalah keunggulan dalam persaingan melalui cara yang efektif 
dan tepat sasaran. Human capital merupakan bagian dari intellectual capital yang ada pada sumber 
daya manusia di perusahaan. Tidak dipungkuri lagi untuk dunia perhotelan hal ini juga dibutuhkan 
untuk menciptakan nilai bagi Hotel dimata konsumennya. Tenaga kerja merupakan tingkat 
pengembalian inventasi pada human capital yang diharapkan dapat meningkatkan kinerja, 
produktifitas, flesibilitas dan pakasitas untuk memperbaiki kondisi yang kurang terampil menjadi 
tenaga yang terampil dan tingkat pengetahuan serta kompetensinya.  Human capital sebagai tim 
kerja yang memiliki hubungan pribadi baik didalam maupun luar perusahaan.Sumberdaya manusia 
yang berkualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan konsep yang berhubungan, tetapi 
keduanya bukanlah sesuatu yang benar-benar sama dan akan memberi informasi kepada 
manajemen melalui sistem informasi manajemen guna pengambilan keputusan. Kualitas pelayanan 
didasarkan pada persepsi kognitif jangka panjang terhadap penyerahan jasa perusahaan sedangkan 
human capital adalah reaksi emosional jangka pendek terhadap pengalaman jasa tertentu sehingga 
nampak jelas perbedaan kualitas pelayanan dan human capital pada sistem informasi manajemen 
yang dihasilkan guna menghasilkan keputusan yang berguna [16][17][18][19].  

Human capital penting karena merupakan sumber inovasi dan pembaharuan strategi yang 
dapat diperoleh dari brainstorming melalui riset laboratorium, impian manajemen, process 
reengineering, dan perbaikan atau pengembangan keterampilan pekerja. Selain itu, human capital 
memberikan nilai tambah dalam perusahaan setiap hari, melalui motivasi, komitmen, kompetensi 
serta efektivitas kerja tim. Nilai tambah yang dapat dikontribusikan oleh pekerja berupa 
pengembangan kompetensi yang dimiliki oleh perusahaan, pemindahan pengetahuan dari pekerja 
ke perusahaan serta perubahan budaya manajemen. Human capital dapat diartikan sebagai manusia 
itu sendiri yang secara personal dipinjamkan kepada perusahaan dengan kapabilitas individunya, 
komitmen, pengetahuan, dan pengalaman pribadi [20][2][1]. 

Human capital merupakan kombinasi dari pengetahuan, keterampilan, inovasi dan 
kemampuan seseorang untuk menjalankan tugasnya sehingga dapat menciptakan suatu nilai untuk 
mencapai tujuan. Pembentukan nilai tambah yang dikontribusikan oleh human capital dalam 
menjalankan tugas dan pekerjaannya akan memberikan sustainable revenue dimasa akan datang 
bagi suatu organisasi. Human capital secara sederhana yaitu sebagai pengetahuan yang dibawa 
pekerja ketika mereka meninggalkan perusahaan, sebagai contoh keahlian pekerja. Human capital 
didefinisikan sebagai pengetahuan, skill, dan kemampuan yang melekat pada seseorang dan 
digunakan oleh individu. Kedua teori sebelumnya pada intinya menyampaikan bahwa human 
capital merupakan kemampuan manusia yang digunakan sehari-hari dalam bekerja. Dalam industri 
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perhotelan human capital berperan penting salah satunya pada proses pelayanan kepada konsumen 
Hotel. Human capital memiliki 5 (lima) komponen yaitu  kapasitas individu, motivasi individu, 
kepemimpinan, iklim organisasi, dan tim kerja yang efektif [21][20][22][23]. Peranan yang berbeda 
dalam menciptakan human capital perusahaan yang pada akhirnya menentukan nilai sebuah 
perusahaan, kelima komponen tersebut meliputi:  

1) Kemampuan individu, meliputi: kemampuan, keterampilan, pengalaman, jaringan kerja;  
kemampuan untuk mencapai hasil, potensial dalam pengembangan, dan segala hal yang dapat 
dibawa ke dunia kerja dari sisi lain kehidupannya. 

2) Motivasi individu, meliputi:  aspirasi, ambisi, dan dorongan; motivasi kerja; produktifitas, 
3) Kepemimpinan, meliputi: kejelasan visi pimpinan dan kemampuannya berkomunikasi 

didukung dengan kekonsistenannya untuk itu, 
4) Iklim organisasi, meliputi: budaya organisasi, kebebasan untuk berinovasi, terbuka, felksibel, 

dan kepedulian sesama rekan kerja. 
5) Tim kerja yang efektif, meliputi dukungan, kepedulian, saling berbagi. 

Human capital dipandang sebagai elemen strategik perusahaan karena pengelolaan dan kinerja 
sumber daya manusia memberikan kontribusi yang besar bagi penciptaan keunggulan bersaing 
(competitive advantageI). Kemampuan mengelola sumber daya manusia sebagai aset yang penting 
bagi keberhasilan perusahaan seperti keahlian, pengetahuan, kemampuan, dan perilaku tertentu dari 
manusia diperlukan untuk mencapai keunggulan bersaing, karena pada intinya sumber daya 
manusia yang akan mengimplementasikan strategi perusahaan. Pada umumnya sumber daya 
perusahaan diklasifikasikan menjadi tiga katagori meliputi; sumber daya fisik, sumber daya manusia 
dan sumber daya organisasi. Disisi lain dikemukakan pula bahwa ada tiga sumber daya yang 
diperlukan oleh pihak perusahaan yaitu asset berwujud, asset tidak berwujud dan kapabilitas 
organisasi. pendapat tersebut mempertegas bahwa dalam perusahaan memiliki 3 (tiga) sumber daya 
utama, dan salah satunya dari sumber daya manusia (human capital)[21][24][3]. 

Pada human capital, faktor yang berpengaruh adalah pendidikan dan pengalaman sehingga 
dapat meningkatkan produktivitas, aktivitas kewirausahaan dan kesuksesan bisnis terutama pada 
industri perhotelan dimana tingkat pendidikan yang tinggi, pengalaman kerja dan kompetensi 
spesifik dapat meningkatkan kinerja organisasional pada sektor publik guna memberi informasi 
yang sangat bermanfaat bagi manajemen perusahaan melaui proses sistem informasi manajemen 
yang baik. Perusahaan beroperasi memanfaatkan semua sumber daya yang dimiliki baik berupa 
sumber daya finansial, fisik, SDM, dan kemampuan teknologi serta sistem. Sumber-sumber daya 
yang dimiliki perusahaan tersebut dapat dijadikan sebagai sumber untuk meraih keunggulan 
kompetitif bila perusahaan mampu menciptakan strategi nilai yang tidak dimiliki atau sulit ditiru 
oleh perusahaan pesaingnya. SDM merupakan salah satu komponen dan sistem organisasi yang 
dapat menjadi salah satu keunggulan kompetitif dalam organisasi. Oleh karena itu perusahaan harus 
benar-benar memperhatikan kualitas dan kompetensi SDM yang dimiliki dengan cara mengelola 
SDM yang ada untuk dikembangkan baik melalui proses pendidikan, pelatihan, maupun 
pengembangan[11][25]. 

Hipotesis: bagaimana pengaruh Human capital pada Sistem informasi manajemen 

b. Kualitas Pelayanan,  

Kualitas pelayanan merupakan hasil perbandingan antara harapan konsumen atas kinerja 
layanan yang nyata. Teori tersebut menterjemahkan bahwa kualitas pelayanan terbagi atas dua hal 
yaitu harapan dan kenyataan yang diterima. Jadi pengertian kualitas layanan mencakup komponen 
harapan dan kinerja yang nyata mengenai suatu layanan. Berbeda dengan pendapat dari  yang 
berpendapat bahwa kualitas pelayanan adalah hasil dari proses evaluasi dimana konsumen 
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membandingkan jasa yang diperoleh dengan jasa yang diberikan. Sehingga dapat didefinisikan 
kualitas pelayanan dari sudut pandang pengguna adalah jasa yang diberikan lebih dari yang 
diharapkan. Berdasarkan teori diatas dapat diambil kesimpulan untuk perusahaan jasa bahwa 
kualitas pelayanan merupakan nilai konsumen atas perbandingan antara harapan dan kinerja dari 
jasa yang diterimanya. Terdapat perbedaan persepsi tentang kualitas pelayanan (service quality), 
perspektif umum tentang kualitas pelayanan menurut[26][12][27] terdiri dari: 

1) The Transcendent View. Dalam pendekatan ini, kualitas dipandang sebagai innate excellence, 
yang merupakan suatu standarisasi dan pencapaian yang tinggi. Sudut pandang ini diaplikasikan 
pada performning art dan visual art, pendapat ini mengatakan kualitas dilakukan melalui 
pengalaman yang diperoleh dari eksposur yang berulang-ulang. Dari sudut praktis, 
bagaimanapun manajer atau pelanggan akan mengetahui kualitas, ketika penyampaian 
kualitasnya tidak baik. 

2) Manufacturing-based Approach. Perspektif ini mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian 
dengan persyaratan. Pendekatan ini berfokus pada penyesuaian spesifikasi yang dikembangkan 
secara internal, yang sering kali didorong oleh tujuan peningkatan produktifitas dan penekanan 
biaya. Jadi menentukan kualitas adalah standar yang ditetapkan perusahaan, bukan konsumen 
yang menggunakan. 

3) User Based Definition. Pendekatan ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas tergantung 
pada orang yang memandangnya, sehingga produk yang paling memuaskan preferensi 
seseorang, misalnya perceived quality merupakan produk yang berkualitas paling tinggi. 

4) Value Based Definition. Pendekatan ini memandang kualitas dari segi nilai dan harga. 
Berdasarkan pertukaran antara kinerja baik maupun buruk dan harga, sehingga kualitas 
didefinisikan sebagai “affordable excellent”. 

Pada industri perhotelan kualitas pelayanan dipandang dari semua perspektif. Sehingga semua 
unsur yang terkandung dalam Hotel menjadi pertimbangan dari sisi pengelola yang dinilai oleh 
konsumennya. Pendekatan-pendekatan ini kadang-kadang membuat ketidaksepahaman antara 
manajer dengan fungsi-fungsi departemen lainnya, sehingga pada peneliti beragumentasi untuk 
mendefinisikan dan mengukur kualitas pelayanan oleh konsumennya yaitu tamu Hotel. Kualitas 
pelayanan pada prinsipnya dapat diukur, dan ukuran dari kualitas pelayanan memiliki perbedaan 
dari masing-masing pakar peneliti. Perusahaan jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan 
barang (produk fisik). Tjiptono [28] ada empat karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya 
dengan barang. Keempat karakteristik tersebut meliputi:  

1) Intangible 

Jasa bersifat intangible artinya, tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium, atau didengar sebelum 
dibeli. Konsep intangible ini sendiri memiliki dua pengertian, yaitu : (a) Sesuatu yang tidak dapat 
disentuh dan tidak dapat dirasa, dan (b) Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformulasikan, 
atau dipahami secara rohaniah. Seseorang tidak dapat menilai hasil dari jasa sebelum dia 
menikmatinya sendiri. Bila pelanggan membeli jasa, maka dia hanya menggunakan, memanfaatkan, 
atau menyewa jasa tersebut. Pelanggan tersebut tidak lantas memiliki jasa yang dibelinya. Oleh 
karena itu untuk mengurangi ketidakpastian, para pelanggan memperhatikan tanda-tanda atau bukti 
kualitas jasa tersebut. Mereka akan menyimpulkan kualitas jasa dari tempat (place), orang (people), 
peralatan (equipment), bahan-bahan komunikasi (communicatiaon materials), simbol, harga yang 
mereka amati. 

2) Inseparability 

Barang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan jasa biasanya dijual 
terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi antara 
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penyedia jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam pemasaran jasa. Keduanya 
mempengaruhi hasil (out come) dari jasa tersebut. Dalam hubungan penyedia jasa dan pelanggan 
ini, efektivitas individu yang menyampaikan jasa (contact personnel) merupakan unsur yang sangat 
penting.  

3) Variability 

Jasa bersifat sangat variabel karena merupakan nonstandardized output, artinya banyak variasi 
bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Ada 
tiga faktor yang menyebabkan variabilitas kualitas jasa, yaitu kerja sama atau partisipasi pelanggan 
selama penyampaian jasa, moral/motivasi karyawan dalam melayani pelanggan, dan beban kerja 
perusahaan.  

4) Perishability 

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan. Dengan demikian bila 
suatu jasa tidak digunakan, maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja. Kondisi ini tidak akan 
menjadi masalah jika permintaannya konstan. Tetapi kenyataannya permintaan pelanggan akan jasa 
umumnya sangat bervariasi dan dipengaruhi faktor musiman. Oleh karena itu perusahaan jasa harus 
mengevaluasi kapasitasnya (subtitusi dari persediaan jasa) guna menyeimbangkan penawaran dan 
permintaan.  

Kualitas pelayanan yang baik dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi 
pelanggan. Hal ini dapat diartikan bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan persepsi 
pihak penyedia jasa, melainkan berdasar pada persepsi pelanggan yang telah merasakannya. Persepsi 
pelanggan terhadap kualitas jasa merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan suatu jasa 
tersebut.  Begitu pula dengan industri perhotelan, yang mampu menilai kualitas pelayanan adalah 
konsumennya yaitu tamu Hotel.  

Hipotesis: bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan pada Sistem informasi manajemen. 

c. Sistem Informasi Manajemen 

Adapun pengertian sistem menurut Jogiyanto yang dikutif oleh supriyati yaitu: “Sistem adalah 
suatu jaringan kerja dari prosedur-prosedur yang saling berhubungan, berkumpul bersama-sama 
untuk melakukan suatu kegiatan atau untuk menyelesaikan suatu sasaran yang tertentu”.  Supriyati 
mendefinisikan sistem adalah suatu kumpulan komponen yang saling terhubung untuk mencapai 
satu tujuan tertentu[29]. Sistem informasi manajemen, sistem informasi tentang non keuangan dar 
dalam dan dari luar organisasi yang menjadi pertimbangan untuk mengambil keputusan dalam 
sebuah organisasi. Dapat dikatakan Sistem Informasi Manajemen, karena terdapat berbagai macam 
pekerjaan yang ada kaitannya dengan analisis manajemen yang dapat diselesaikan dengan cepat. 
Sistem Informasi Manajemen dapat berjalan baik jika didukung dengan teknologi yang sempurna, 
sumber daya manusia yang berkualitas dan andal dari organisasi. Sistem Informasi Manajemen 
sangat berguna untuk mendukung fungsi manajemen, operasional dan pengambilan suatu 
keputusan. Kegiatan Sistem informasi manajemen juga dapat mendukung proses bisnis pada 
sebuah perusahaan dan sangat penting untuk kelangsungan perusahaan. Perusahaan harus memiliki 
sumberdaya manusia yang andal dan terakomodir dengan baik  untuk menjalankan SIM, supaya 
berbagai proses pada perusahaan termasuk proses produksi dapat berjalan dengan sempurna dan 
tentunya dapat memberikan keuntungan pada organisasi. Agar tujuan SIM dapat berguna bagi 
manajemen, maka analisis sistem harus mengetahui berbagai bentuk keperluan informasi yang 
dibutuhkannya misalnya dengan mengetahui berbagai kegiatan pada masing-masing tingkatan 
manajemen dalam organisasi dan tipe keputusan guna menyelesaikan permasalahan. Sistem 
informasi manajemen pada suatu perusahaan yaitu supaya manajemen dapat mempunyai berbagai 
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informasi bermanfaat yang nantinya dapat digunakan untuk pengambilan 
keputusan[30][31][32][33]. Dengan ciri-ciri adalah sebagai berikut: 

1) Informasi yang bermanfaat 

data yang telah diolah menjadi bentuk yang mempunyai arti bagi si penerima dan bermanfaat 
dalam pengambilan keputusan saatu ini atau di masa mendatang. 

2) Prosedur perencanaan, pengawasan  

Proses untuk menentukan tujuan organisasi yang akan dicapai perusahaan dan mengatur 
strategi yang akan dilaksanakan yang disusun untuk jangka pendek, jangka panjang dan akan 
dipakai sebagai dasar untuk mengendalikan kegiatan perusahaan. 

3) Menghasilkan laporan yang bermanfaat  

Pencatatan, penggolongan, dan pengikhtisaran dengan beberapa cara tertentu dalam ukuran 
moneter, transaksi, dan kejadian-kejadian yang umumnya bersifat keuangan termasuk 
menafsirkan hasil-hasilnya. 

d. Hubungan Human Capital pada Sistem Informasi Manajemen 

Human capital, saling berhubungan dengan sistem informasi manajemen yang  melibatkan 
sumber daya dari human capital. Sistem informasi manajemen dan human capital dapat 
dilaksanakan karena memiliki hubungan yang signifikan dengan sistem informasi manajemen  yang 
menyatakan bahwa human capital  memiliki dampak pada sistem informasi manajemen 
organizational perfomance dan kualitas pelayanan baik secara parsial atau simultan. Human capital  
mampu meningkatkan kualitas sistem informasi manajemen organizational culture merupakan 
dasar dari human capital. Adanya hubungan positif antara human capital dengan sistem informasi 
manajemen business performance yaitu hubugan positif[34][35][36]. 

e. Kualitas Pelayanan pada Sistem Informasi Manajemen 

Kualitas pelayanan sesungguhnya memiliki hubungan dan bahkan pengaruh yang sigifikan 
dengan sistem informasi manajemen. Begitu juga dengan hubungan antara kualitas pelayanan 
dengan sistem informasi manajemen, yang sejatinya memiliki hubungan yang signifikan dengan 
kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan memiliki dampak pada pembentukan kualitas pelayanan 
serta pada motivasi dan sistem informasi manajemen performance dari perusahaan. Kualitas 
pelayanan dengan sistem informasi manajemen diperusahaan membentukan kualitas pelayanan dari 
sistem informasi manajemen yang ada diperusahaan. Sistem informasi manajemen memiliki 
hubungan dengan kualitas pelayanan. Kajian dari penelitian fokus kepada industri perhotelan 
[37][38][39][40][41]. 

Hubungan antara sistem informasi manajemen  yaitu kualitas pelayanan yaitu  customer 
relationship management, customer satisfaction, dan customer loyalty, serta pada pencapaian 
keunggulan bersaing perusahaan. Kualitas pelayanan memiliki hubungan dengan sistem informasi 
manajemen perusahaan menegaskan bahwa sistem informasi manajemen perusahaan dapat dicapai 
dengan baik melalui kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang cukup erat 
dalam pencapaian sistem informasi manajemen. Human capital, kualitas pelayanan, sistem 
informasi manajemen dapat dilakukan mengingat telah adanya dukungan dari penelitian 
sebelumnya. Lebih lengkapnya hubungan variabel pada kerangka pemikiran ini disampaikan dalam 
paradigma penelitian[4][42][43][44]. 

Hipotesis: 

- Pengaruh Human capital terhadap sistem informasi manajemen. 
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- Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap sistem informasi manajemen 

 

Gambar 1 Paragdigma Penelitian. Sumber : Hasil Olahan  Paradigma Penelitian (2020) 

 

Metode Penelitian 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah  statistik digunakan teknik Structural 
Equation Modeling (SEM), mengingat SEM untuk melakukan pengujian variabel bersamaan 
dengan pengujian variabel-variabel yang bekaitan satu sama lain, sehingga kesulitan dalam 
interpretasi dapat dihindari. Untuk Desain penelitian yang digunakan peneliti adalah desain survei 
yang bersifat deskriptif dan eksperimental[45]. Sedangkan software yang digunakan dalam 
mengolah data adalah Lisrel. SEM adalah teknik statistik yang mampu menganalisis pola hubungan 
antara konstrak laten dan indikatornya, kontrak laten yang satu dengan lainnya, serta kesalahan 
pengukuran secara langsung[46]. SEM mempunyai kemampuan untuk mengestimasi hubungan 
antar variabel yang bersifat multi relationship yaitu hubungan variabel penelitian human capital, 
kualitas pelayanan dan sistem imformasi manajemen, yang hubungan dalam model struktural atau 
hubungan antara konstrak dependent dan independent.  

SEM mempunyai kemampuan untuk menggambarkan pola hubungan antaran konstrak laten 
(unobserved) Muatan-muatan faktor” atau “factor loanding” yang menghubungkan variabel-
variabel laten dengan variabel-variabel teramati. SEM juga disebut sebagai  Path Analysis  atau  
Confirmatory Factor  Analysis,  karena  sesungguhnya  kedua  nama  ini  adalah  jenis  jenis  SEM 
yang khusus. Secara umum, ada lima tahap dalam prosedur SEM, yaitu spesifikasi model, 
identifikasi model, estimasi model, uji kecocokan model dan respesifikasi model[46]. Diperoleh 
rata-rata skor indikator jawaban pelanggan pada human capital karyawan Hotel berbintang di pulau 
Sumatera sebesar 3.1203 dengan standar defiasi 0.48282, berikut hasil uji t untuk variabel persepsi 
risiko.  

Populasi penelitian ini adalah hotel berbintang di pulau Sumatera dan Pulau Jawa. Hipotesis 
variabel dirancang menggunakan SEM-Lisrel lima jawaban dari 1 sampai 5. Item pengukuran dari 
penelitian saat ini terdiri dari tiga variabel yang berhubungan satu sama lainya secara ilmiah yaitu 
HC,KP,SIM.  Data penelitian ini dikumpulkan dengan kuesioner mendatangin secara lansung dan 
mengirim surat kemudian dikumpulkan dari 700  hotel berbintang di pulau Sumatera dan Pulau 
Jawa yang terkait yaitu terkumpul 315 sampel. Proses pemilihan dan hotel berbintang di pulau 
Sumatera dan Pulau Jawa yang terkait sangat penting untuk pengumpulan data bagi peneliti, ketika 
menyelidiki kreativitas, menekankan pada pusatkan pengetahuan karyawan yang relevan dengan 
konsep tersebut sistem informasi manajemen agar memberikan respons yang bermakna[46]. Secara 
keseluruhan, proses pengumpulan data telah diambil selama 7 bulan dan penelitian ini tidak didanai 
oleh asosiasi apa pun. Wawancara penelitian telah mengikuti aturan dari Dillman dalam 
mempertimbangkan tindakan data yang dibutuhkan. 
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Hasil dan Pembahasan  

Variabel Human capital, strategi pelayanan dan sistem informasi manajemen diukur  oleh 22 
pernyataan dengan kisaran nilai terendah 1 (satu) dan nilai tertinggi 5 (lima) dapat dilihat pada tabel 
berikut: 

Tabel 1. Hasil Uji Hipotesis Variabel Human Capital 

Variabel N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Human capital 316 3.1203 .48282 .02716 

Sumber: Hasil Olahan Data Statistik 2020 

 

                                        Tabel 2. Hasil Test Value Variabel Kualitas Pelayanan 

Variabel 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-

tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of 

the Difference 

Lower Upper 

Kualitas 

Pelayanan 

4.427 315 .000 .12025 .0668 .1737 

Sumber: Hasil Olahan Data Statistik 2020 

 

Perhitungan uji statistik terhadap data rata-rata skor indikator pembentuk human capital pada 
karyawan Hotel di pulau Sumatera dan pulau Jawa di Indonesia  menggunakan uji t satu sampel 

menunjukkan nilai hitungt
 > tabelt

, dimana hitungt
sebesar 4.427 dengan p-value (nilai signifikan) 

sebesar 0.000. Nilai tabelt
 untuk nilai db = 315 dan α =5% adalah 1.96 (uji satu sisi). Hasil yang 

diperoleh memperlihatkan nilai hitungt
 > tabelt

 (4.427 > 1.96), hasil temuan menyatakan bahwa 
pandangan pelanggan atas human capital karyawan cukup baik. Hasil uji hipotesis mempertegas 
bahwa penilaian pelanggan pada human capital karyawan sempurna atau sangat baik. Hasil penelitian 
menduga bahwa tanggapan pelanggan akan human capital baik. Hal tersebut dikarenakan temuan 
penelitian, dimana walaupun berlatar belakang pendidikan rata-rata karyawan Hotel pulau Sumatera 
dan pulau Jawa di Indonesia  walaupun didominasi lulusan sekolah lanjutan tingkat atas. Hasil 
penilaian pelanggan atas human capital  karyawan Hotel berbintang cukup baik. Berikutnya variabel 
kualitas pelayanan pada pandangan pelanggan menyatakan bahwa  kualitas pelayanan karyawan di 
pulau Sumatera dan pulau Jawa di Indonesia  sebesar 3.1741 dengan standar defiasi 0.40405, berikut 
hasil uji t untuk variabel kualitas pelayanan. 
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Tabel 3. Hasil Uji Hipotesis Variabel Sistem Informasi Manajemen 

Variabel N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Sistem Informasi 
Manajemen 

316 3.1741 .40406 .02273 

Sumber: Hasil Olahan Data Statistik 2020 

 

Tabel 4 Hasil Uji One-Sample Test Variabel Sistem Informasi Manajemen 

One-Sample Test 

Variabel 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

Sistem Informasi 
Manajemen 

7.657 315 .000 .17405 .1293 .2188 

Sumber: Hasil Olahan Data Statistik 2020 

 

Perhitungan uji statistik terhadap data rata-rata skor indikator sistem informasi manajemen 
karyawan pada Hotel berbintang di pulau Sumatera dan pulau Jawa di Indonesia  menggunakan uji 

t satu sampel menunjukkan nilai hitungt
 > tabelt

, dimana hitungt
sebesar 7.657 dengan p-value (nilai 

signifikan) sebesar 0.000. Nilai tabelt
 untuk nilai db = 315 dan α =5% adalah 1.96 (uji satu sisi). 

Hasil yang diperoleh memperlihatkan nilai hitungt
 > tabelt

 (7.657 > 1.96). Sehingga H1 dapat diterima 
dengan hasil gambaran pelanggan atas sistem informasi manajemen karyawan  cukup baik, hasil uji 
tersebut menegaskan bahwa sistem informasi manajemen  karyawan Hotel berbintang di pulau 
Sumatera dan pulau Jawa di Indonesia  dinilai cukup berkualitas. Variabel sistem informasi 
manajemen pada pandangan pelanggan menyatakan bahwa  sistem informasi manajemen karyawan 
di pulau Sumatera dan pulau Jawa di Indonesia  sebesar 4.2731 dengan standar defiasi 0.40406, 
berikut hasil uji t untuk variabel sistem informasi manajemen. 

 

Tabel 5 Hasil Uji Hipotesis Variabel Human Capital 

Variabel N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Human Capital 325 4.2731 .40406 .03253 

Sumber: Hasil Olahan Data Statistik 2020 
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Tabel 6 Hasil Uji Hipotesis Variabel Kualitas Pelayanan 

Variabel N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Sistem Informasi 
Manajemen 

325 4.2731 .40406 .03253 

Sumber: Hasil Olahan Data Statistik 2020 

Tabel 7 Hasil Uji One-Sample Test Variabel Sistem Informasi Manajemen 

One-Sample Test 

Variabel 

Test Value = 3 

t df 
Sig. (2-
tailed) 

Mean 
Difference 

95% Confidence Interval 
of the Difference 

Lower Upper 

Sistem Informasi 
Manajemen 

8.557 315 .000 .15205 .1283 .3158 

Sumber: Hasil Olahan Data Statistik 2020 

Perhitungan uji statistik terhadap data rata-rata skor indikator pembentuk sistem informasi 
manajemen karyawan pada hotel berbintang di pulau Sumatera dan pulau Jawa di Indonesia  

menggunakan uji t satu sampel menunjukkan nilai hitungt
 > tabelt

, dimana hitungt
sebesar 7.657 

dengan p-value (nilai signifikan) sebesar 0.000. Nilai tabelt
 untuk nilai db = 325 dan α =5% adalah 

1.96 (uji satu sisi). Hasil yang diperoleh memperlihatkan nilai hitungt
 > tabelt

 (8.557 > 1.96). Sehingga 
H1 dapat diterima dengan hasil gambaran pelanggan atas sistem informasi manajemen karyawan  
cukup baik, hasil uji tersebut menegaskan bahwa gambaran pelanggan atas sistem informasi 
manajemen karyawan hotel berbintang di pulau Sumatera dan pulau Jawa di Indonesia  dinilai 
cukup Baik. 

Human capital memiliki hubungan dengan sistem informasi manajemen pada Hotel berbintang 
di pulau Sumatera dan Pulau Jawa . Human capital pada di pulau Sumatera dan Pulau Jawa hasil 
olahan data ditemukan korelasi dari human capital kepada kualitas pelayanan sebesar 0.70. Hasil 
tersebut menyiratkan bahwa setiap meningkatnya human capital yang dimiliki Hotel berbintang dapat 
meningkatkan sistem informasi manajemen karyawan Hotel berbintang. Hasil kajian ini berbeda 
dengan hasil sebelumnya terkait korelasi dengan sistem informasi manajemen. Kualitas pelayanan 
nilai korelasinya tidak setinggi human capital. Dengan adanya hasil tersebut menjelaskan secara tidak 
lengsung bahwa kualitas pelayanan dari karyawan Hotel berbintang memiliki hubungan yang lebih 
erat dengan human capital dari pada dengan sistem informasi manajemen. Menandakan bahwa human 
capital mampu meningkatkan kualitas pelayanan dari pada sistem informasi manajemen. Hal 
tersebut nampak dari presentase nilai human capital memiliki pengaruh sebesar 49%. Nampak juga 
besarnya persentase pengaruhnya lebih besar dari pengaruh sistem informasi manajemen pada 
kualitas pelayanan.  

Temuan ini tentunya bermanfaat untuk industri Hotel berbintang di  pulau Sumatera dan Pulau 
Jawa dan Kota lain di Indonesia dalam  penentuan keputusan akan kualitas pelayanan yang 
berhubungan dengan sistem informasi manajemen  dan human capital. Mengingat kerap kali Hotel 
berbintang tidak memandang lebih serius keterkaitan antar variabel tersebut, nampak dari hasil 
survey sebelumnya pada Hotel berbintang di pulau Sumatera dan Pulau Jawa, dimana latarbelakang 
pendidikan didominasi oleh yang bukan dari pada Jurusan Perhotelan. Fenomena tersebut tentunya 
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berkorelasi dengan hasil penelitian saat ini bahwa human capital perlu diperhatikan dalam 
meningkatan kualitas pelayanan, juga dengan sistem informasi manajemen. Mengingat keduanya 
memiliki dampak pada kualitas pelayanan.  

Terkait dengan human capital, kajian lain pada temuan penelitian disampaikan adanya hubungan 
positif dan dampak dari human capital pada kualitas pelayanan. Temuan tersebut mempertegas dari 
temuan sebelumnya oleh Kamukama (2013) [40] pada bidang Finance. Temuan tersebut 
mempertegas bahwa meningkatnya kecerdasan, kreatifitas, bakat, pengetahuan, keterampilan dan 
kemampuan karyawan diiringi mampu meningkatkan kualitas pelayanan Hotel berbintang. 
Mengkaji dari hubungan yang terjadi, nampak juga bahwa human capital juga memiliki hubungan 
sistem informasi manajemen. Hubungan positif tersebut menjelaskan secara tidak langsung bahwa 
antara orientasi pasar dan human capital secara bersama-sama dapat meningkatkan kualitas 
pelayanan. Namun dampak yang paling dominan terletak pada human capital. 

 

Penutup  

Kecerdasan, kreatifitas, bakat, pengetahuan, keterampilan dan kemampuan akan membentuk 
sikap sumberdaya manusia yang baik. Hasil kajian secara deskriptif bahwa human capital memiliki 
kriteria yang yaitu cukup baik. Namun demikian penilaian dari pelanggan Hotel berbintang akan 
human capital  memiliki dampak yang lebih besar dibanding sistem informasi manajemen dan  
kualitas pelayanan. Hasil tersebut disinyalir karena ilmu pengetahuan dari karyawan Hotel 
berbintang yang  memiliki dampak yang lebih besar dalam pembentukan kualitas pelayanan 
karyawan. Berbeda dengan sistem informasi manajemen yang memiliki dasar seperti visi dan misi 
Hotel yang dikaitkan dengan kualitas pelayanan, pada kualitas pelayanan karyawan Hotel 
berbintang.  Pendidikan dari human capital sangat berarti pada penciptaan kualitas pelayanan yang 
maksimal. Sistem informasi manajemen, secara langsung lansung mendukung menciptaan kualitas 
pelayanan, tetapi pada sistem informasi manajemen, pesaing dan koordinasi antar fungsi, yang 
dijadikan sebagai patokan untuk membuat kualitas pelayanan. Seperti yang telah dibahas hal yang 
paling pertama dikaji dalam human capital adalah kreatifitas, dan diikuti oleh ukuran lainnya.  Berbeda 
dengan kualitas pelayanan, nampat terdapat beberapa ukuran pembentuk, namun yang memberikan 
sumbangsih pembentukan kualitas pelayanan terbesar adalah tangibles. Sarana dan Prasarana 
menjadi pokok utama yang menjadi perhatian penting bagi pelanggan Hotel berbintang dalam 
mengukur kualitas pelayanan disamping responsiveness, assurance, empathy dan reliability. Kajian tersebut 
sebagai landasan dari Manajemen Hotel berbintang khususnya di pulau Sumatera dan pulau Jawa 
dalam menentukan strategi pada sistem informasi manajemen dan human capital kaitannya dengan 
kualitas pelanayan. Hubungan antara sistem informasi manajemen dan human capital secara bersama-
sama pada kualitas pelayanan. Syaran kepada semua pihak yang terkait yang bekerja pada hotel 
berbintang di pulau Sumatera dan Pulau Jawa atas diwaancarakan dan yang menyediakan wawasan 
dan keahlian yang sangat membantu penelitian, meskipun mereka mungkin kurang berkenan 
dengan semuanya interpretasi / kesimpulan dari makalah ini.  
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