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ABSTRAK

Sumber daya manusia (SDM) merupakan faktor strategis dalam menentukan kualitas pelayanan dan daya saing destinasi
wisata, khususnya pada destinasi wisata perkotaan dengan tingkat kunjungan yang tinggi. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis kualitas SDM di Destinasi Wisata Ancol serta mengidentifikasi aspek pelayanan yang perlu ditingkatkan
guna mendukung kepuasan pengunjung. Penelitian ini menggunakan pendekatan mixed methads dengan desain deskriptif.
Data kuantitatif diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 35 pengunjung, sedangkan data kualitatif diperoleh dari
analisis ulasan pengunjung pada platform Gagde Review: Analisis data dilakukan secara deskriptif dan tematik, serta
diperkuat dengan triangulasi data. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum petugas Ancol dinilai ramah,
sopan, dan profesional. Namun demikian, masih ditemukan kelemahan pada aspek responsivitas, kemudahan
menemukan petugas di beberapa area, serta pengelolaan kebersihan dan fasilitas umum. Temuan ini selaras dengan Teori
Pengembangan SDM dan Teori Kualitas Pelayanan (SERVQUAL), yang menegaskan bahwa peningkatan kompetensi,
responsivitas, dan peran aktif SDM sangat berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. Penelitian ini menegaskan bahwa
pengembangan SDM merupakan faktor fundamental dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan daya saing destinasi
wisata Ancol.

Kata kunci: Sumber Daya Manusia, Kualitas Pelayanan, Destinasi Wisata

ABSTRACT

Human resares (HR) play a strategc rde in daamining saviee quality and carpditiveness o taurism destinatians, partiaularly urban
destinatians with high visitar intensity. This study ains toamalyze the quality  hunan resaures at A nad Tarist Detimaticn and idattify
saviee aspats that require improvanant to enhance visitar satisfadiion. This research enplos a mixed mthads appraach with a desaiptive
dsign Quartitative data ware aleted thraudh questionmaires distributed to 35 visitars, while qualitative data were dtained fram the
amalysis df visitar reviens (n the Gagde Raview platfam Data ware amalyzed using desariptive and thematic amalysis, suppated by data
triangation. The results indicate that A nad staff are gnerally paradved as pdite friendly;, and prdfessianal. However, sorral weaknesses
ware idattified, partiadarly in tens o respansiveness, acessibility f staff in aatain areas, and the managament f deanliness and public
fadlitis. These findings are casistat with Human Resaree Dedgpmat Thexy and Seviee Quality Thexy (SERV QUAL),
arphasizing that antinuass HR devdapment, respansiveness, and praadtive staft invdvamant significantly influence visitar satisfaction. This
study andudks that hunan resaurce devdguat is a funcanental fadar in improving sarvice quality and strenghening the canpdtitiveness o
A nd as an urban taurism destination.
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PENDAHULUAN

Sektor pariwisata merupakan salah satu industri jasa yang sangat bergantung pada kualitas
sumber daya manusia (SDM), karena interaksi langsung antara petugas dan wisatawan menjadi
penentu utama pengalaman berwisata. Berbagai studi menegaskan bahwa keberhasilan destinasi
wisata tidak hanya ditentukan oleh daya tarik fisik dan kelengkapan fasilitas, tetapi juga oleh
kompetensi, sikap pelayanan, dan profesionalisme SDM yang terlibat dalam operasional destinasi
(Iskandar, 2024; Parasuraman dkk., 1988). Dalam konteks pariwisata modern yang semakin
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kompetitif, SDM berperan sebagai aset strategis yang secara langsung memengaruhi kepuasan,
loyalitas, dan persepsi wisatawan terhadap kualitas destinasi.

Di kawasan perkotaan, tantangan pengelolaan SDM pariwisata menjadi semakin kompleks
seiring dengan tingginya intensitas kunjungan, keberagaman karakter wisatawan, serta tuntutan
pelayanan yang cepat, aman, dan berbasis teknologi. Destinasi wisata urban dituntut untuk memiliki
tenaga kerja yang tidak hanya terampil secara teknis, tetapi juga adaptif, komunikatif, dan responsif
terhadap perubahan perilaku wisatawan (Amin dkk., 2020; Wardhana dkk., 2024). Kondisi ini
menjadikan pengembangan SDM sebagai faktor kunci dalam menjaga keberlanjutan dan daya saing
destinasi wisata perkotaan.

Taman Impian Jaya Ancol sebagai salah satu destinasi wisata terpadu terbesar di Indonesia
menghadapi tantangan tersebut secara nyata. Sebagai kawasan wisata dengan jumlah pengunjung
yang tinggi dan ragam atraksi yang luas, kualitas pelayanan di Ancol sangat dipengaruhi oleh kinerja
SDM vyang tersebar di berbagai unit layanan, seperti petugas tiket, keamanan, kebersihan, dan
pelayanan pengunjung. Meskipun Ancol memiliki infrastruktur dan daya tarik wisata yang kuat,
berbagai ulasan pengunjung di platform digital menunjukkan masih adanya keluhan terkait
kebersihan, ketersediaan petugas, serta responsivitas pelayanan. Fenomena ini mengindikasikan
bahwa pengelolaan SDM belum sepenuhnya optimal dan berpotensi memengaruhi citra destinasi
secara keseluruhan.

Penelitian-penelitian sebelumnya telah banyak membahas peran SDM dalam meningkatkan
kualitas layanan dan kepuasan wisatawan. Sihotang & Simanjuntak (2025) menunjukkan bahwa
kompetensi komunikasi dan sikap pelayanan karyawan pariwisata berpengaruh signifikan terhadap
pengalaman pelanggan. Studi lain oleh Padmavati & Pradana (2023) menekankan pentingnya
pelatihan berkelanjutan dalam meningkatkan profesionalisme tenaga kerja pariwisata. Namun,
sebagian besar kajian tersebut masih berfokus pada sektor perhotelan atau destinasi wisata berskala
kecil dan menengah, serta belum banyak mengkaji destinasi wisata terpadu berskala besar di kawasan
perkotaan dengan karakteristik kompleks seperti Ancol.

Selain itu, kajian empiris yang mengombinasikan persepsi pengunjung melalui ulasan digital
dan data survei pengunjung sebagai dasar evaluasi kualitas SDM masih relatif terbatas. Padahal,
ulasan daring seperti Gade Review telah menjadi sumber informasi penting yang memengaruhi
keputusan berkunjung wisatawan sekaligus mencerminkan kinerja pelayanan secara aktual.
Keterbatasan penelitian yang mengaitkan temuan ulasan digital dengan strategi pengembangan SDM
menunjukkan adanya celah penelitian yang perlu diisi, khususnya dalam konteks destinasi wisata
urban di Indonesia.

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini menjadi penting untuk dilakukan guna
menganalisis kualitas sumber daya manusia di Destinasi Wisata Ancol serta mengidentifikasi aspek-
aspek pelayanan yang masih memerlukan perbaikan. Penelitian ini berfokus pada evaluasi kinerja
SDM dari perspektif pengunjung melalui analisis kuesioner dan ulasan Gade Review, sehingga
mampu memberikan gambaran empiris mengenai hubungan antara kualitas SDM dan kepuasan
wisatawan. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi akademik
dalam pengembangan kajian SDM pariwisata perkotaan sekaligus menjadi dasar rekomendasi praktis
bagi pengelola Ancol dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas pelayanan yang berkelanjutan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan mixed methods dengan desain deskriptif, yang
mengombinasikan data kuantitatif dan kualitatif untuk menganalisis kualitas sumber daya manusia
(SDM) di Destinasi Wisata Ancol. Pendekatan ini dipilih karena evaluasi kinerja SDM pariwisata
memerlukan pemahaman numerik atas persepsi pengunjung sekaligus interpretasi mendalam
terhadap pengalaman wisatawan. Dengan demikian, penelitian ini mampu memberikan gambaran
yang lebih komprehensif mengenai kualitas pelayanan dan peran SDM dalam mendukung kepuasan
pengunjung,

Data kuantitatif dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 35 pengunjung
Destinasi Wisata Ancol yang pernah berinteraksi langsung dengan petugas selama kunjungan.
Instrumen penelitian disusun menggunakan skala Likert empat tingkat untuk mengukur persepsi
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pengunjung terhadap aspek kesopanan dan keramahan petugas, kemudahan menemukan petugas,
kejelasan informasi, kecepatan merespons keluhan, profesionalisme, serta peran petugas dalam
menjaga keamanan dan kebersihan area wisata. Data yang diperoleh dianalisis secara deskriptif
dengan menggunakan persentase untuk menggambarkan kecenderungan penilaian pengunjung
terhadap kualitas SDM.

Data kualitatif diperoleh melalui analisis ulasan pengunjung pada platform Gade Raievyang
berkaitan dengan pelayanan dan fasilitas di kawasan wisata Ancol. Ulasan publik yang relevan
dianalisis menggunakan teknik analisis tematik melalui proses pengodean, pengelompokan tema, dan
interpretasi data. Untuk meningkatkan keabsahan temuan, dilakukan triangulasi dengan
membandingkan hasil kuesioner dan temuan ulasan daring. Seluruh proses penelitian dilaksanakan
dengan memperhatikan prinsip etika penelitian, yaitu partisipasi responden secara sukarela dan
penggunaan data publik tanpa pengungkapan identitas pribadi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Penelitian ini menyajikan hasil temuan berdasarkan analisis data kualitatif yang diperoleh dari
ulasan pengunjung pada platform Gade Review serta data kuantitatif hasil penyebaran kuesioner
kepada pengunjung Destinasi Wisata Ancol. Data yang dianalisis mencerminkan pengalaman
langsung wisatawan dan memberikan gambaran empiris mengenai kualitas lingkungan, fasilitas, serta
kinerja sumber daya manusia (SDM). Penyajian hasil dilakukan melalui tabel untuk memperjelas
temuan utama, yang selanjutnya diikuti dengan interpretasi analitis.

Temuan dari Google R eview

Berdasarkan proses pengodean dan pengelompokan tema (thematic axding) terhadap ulasan
pengunjung di Gade Reiew diperoleh beberapa isu dominan yang berkaitan dengan kualitas
pelayanan dan kinerja SDM, sebagaimana disajikan pada Tabel 1 berikut.

Tabel 1. Temuan Utama dari Analisis Gade Review

Aspek yang Dinilai Temuan Utama Indikasi terhadap SDM
Kebersihan Pantai dinilai kotor, air keruh, terdapat Lemahnya pengawasan dan
lingkungan sampah dan lumut pengelolaan kebersihan
Fasilitas umum Toilet t1c.lak nyaman dan fasilitas kurangKurangnya pemeliharaan dan kontrol
memadai operasional

Keamanan dan Karpet licin  yang  berpotensiMinimnya mitigasi risiko  dan
kenyamanan membahayakan anak-anak perhatian pada keselamatan

) Petugas dinilai kurang membantu danRendahnya kompetensi pelayanan
Pelay petugas kurang responsif dan komunikasi

(Sumber: Google Map, 2026)

Berdasarkan Tabel 1, aspek kebersihan lingkungan menjadi isu yang paling sering muncul
dalam ulasan pengunjung, Kondisi pantai yang dinilai kotor serta keberadaan sampah dan lumut
menunjukkan bahwa pengelolaan kebersihan belum dilakukan secara optimal. Temuan ini
mengindikasikan perlunya peningkatan pengawasan dan koordinasi petugas kebersihan sebagai
bagian dari penguatan peran SDM di lapangan.

Pada aspek fasilitas umum, keluhan mengenai kondisi toilet dan fasilitas pendukung
menunjukkan bahwa pemeliharaan rutin belum berjalan secara konsisten. Hal ini tidak hanya
berkaitan dengan kondisi fisik fasilitas, tetapi juga mencerminkan kinerja SDM dalam menjalankan
fungsi kontrol dan pemeliharaan operasional. Temuan ini memperlihatkan bahwa kualitas fasilitas
dan kualitas SDM saling berkaitan dalam membentuk pengalaman wisatawan.

Aspek keamanan dan kenyamanan juga menjadi perhatian pengunjung, terutama terkait
kondisi karpet yang licin dan berisiko bagi keselamatan anak-anak. Kondisi ini mengindikasikan
masih minimnya mitigasi risiko serta kurangnya kepekaan petugas dalam mengidentifikasi potensi
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bahaya di area wisata. Dari perspektif SDM, temuan ini menunjukkan perlunya peningkatan
kesadaran keselamatan dan pelatihan terkait manajemen risiko.

Sementara itu, pada aspek pelayanan petugas, beberapa ulasan menilai bahwa petugas kurang
membantu ketika dibutuhkan. Temuan ini mengarah pada indikasi rendahnya kompetensi pelayanan
dan komunikasi pada sebagian SDM. Secara keseluruhan, data Gade Review tidak hanya merekam
keluhan pengunjung, tetapi juga berfungsi sebagai cermin sosial yang menggambarkan keterkaitan
langsung antara kualitas SDM dan tingkat kepuasan wisatawan.

Hasil Penyebaran Kuesioner

Selain analisis ulasan daring, penelitian ini juga menggunakan kuesioner untuk mengukur
persepsi pengunjung terhadap kinerja SDM secara lebih terstruktur. Hasil penyebaran kuesioner
kepada 35 responden disajikan pada Tabel 2 berikut.

Tabel 2. Hasil Kuesioner Persepsi Pengunjung terhadap Kinerja SDM Ancol

No Pernyataan SS (%)S (%) TS (%) %;2 %
1 Pelayanan petugas Ancol sangat sopan dan ramah 743 171 0 0
2 Petugas Ancol mudah ditemui ketika saya membutuhkan bantuan 143 657 143 O
3 Petugas Ancol mampu memberikan informasi yang jelas 200 743 0 0
4 Petugas Ancol merespons keluhan dengan cepat 114 714 114 O
5 Pelayanan petugas sesuai dengan harapan pengunjung 114 743 O 0
6 Kinerja petugas memengaruhi kepuasan berwisata 171 743 O 0
7 Petugas Ancol terlihat profesional 114 77,1 86 0
8 Peningkatan kualitas SDM diperlukan untuk meningkatkan kepuasan 286 60,0 114 0
9 Saya merasa aman dan nyaman dengan adanya petugas 114 8,7 0 0
10 Petugas berperan penting menjaga kebersihan dan kenyamanan 286 600 0O 0

(Sumber: Kuesioner Pengunjung, 2026)

Hasil penyebaran kuesioner kepada 35 responden menunjukkan bahwa secara umum
pengunjung memiliki persepsi positif terhadap kinerja SDM di Destinasi Wisata Ancol, khususnya
pada aspek sikap dan profesionalisme petugas. Sebanyak 74,3% responden menyatakan sangat setuju
dan 17,1% setuju bahwa petugas Ancol melayani dengan sopan dan ramah. Temuan ini
menunjukkan bahwa etika pelayanan dasar telah diterapkan dengan baik dan menjadi kekuatan
utama dalam kualitas pelayanan SDM Ancol.

Pada aspek kemudahan menemukan petugas, mayoritas responden (65,7%) menyatakan
setuju, namun masih terdapat 14,3% responden yang menyatakan tidak setuju. Hal ini
mengindikasikan bahwa meskipun jumlah petugas dinilai cukup oleh sebagian besar pengunjung,
masih terdapat area atau waktu tertentu dimana keberadaan petugas sulit dijangkau. Temuan ini
sejalan dengan keluhan dalam Gade Reviewyang menyebutkan keterbatasan akses terhadap petugas
di beberapa titik kawasan wisata.

Terkait kejelasan informasi, sebanyak 74,3% responden setuju dan 20% sangat setuju bahwa
petugas mampu memberikan informasi yang jelas kepada pengunjung. Hal ini menunjukkan bahwa
secara umum petugas telah memiliki pemahaman yang memadai mengenai produk dan layanan
wisata. Namun demikian, masih terdapat perbedaan pengalaman pengunjung sebagaimana tercermin
dalam ulasan daring, yang menunjukkan bahwa kualitas penyampaian informasi belum merata di
seluruh unit layanan.

Pada aspek kecepatan merespons keluhan, sebagian besar responden (71,4%) menyatakan
setuju, namun 11,4% responden menyatakan tidak setuju. Temuan ini menunjukkan bahwa
responsivitas petugas belum sepenuhnya konsisten dan masih memerlukan peningkatan, khususnya
dalam situasi yang membutuhkan penanganan cepat. Hal ini memperkuat temuan Gagde Reiewyang
menyoroti kurangnya ketanggapan petugas dalam beberapa kondisi.

Mayoritas responden juga menyatakan bahwa kinerja petugas memengaruhi kepuasan
berwisata, dengan 74,3% setuju dan 17,1% sangat setuju. Selain itu, 88,6% responden menyatakan
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setuju dan sangat setuju bahwa peningkatan kualitas SDM sangat diperlukan untuk meningkatkan
kepuasan pengunjung. Temuan ini menegaskan bahwa SDM dipersepsikan sebagai faktor kunci
dalam menentukan kualitas pengalaman wisata di Ancol. Tingginya persentase rasa aman dan
nyaman (85,7% setuju) juga menunjukkan bahwa kehadiran petugas memiliki peran penting dalam
menciptakan lingkungan wisata yang kondusif, meskipun masih diperlukan peningkatan pada aspek
kebersihan dan responsivitas pelayanan.

Pembahasan

Temuan penelitian ini menunjukkan kesesuaian yang kuat dengan Teori Pengembangan
Sumber Daya Manusia (Human Resaree Dedgomat Thery) yang menekankan bahwa peningkatan
kinerja organisasi jasa sangat bergantung pada pengembangan pengetahuan, keterampilan, dan sikap
kerja SDM secara berkelanjutan (Hosen dkk., 2022). Hasil kuesioner memperlihatkan bahwa
mayoritas pengunjung menyadari pentingnya peran SDM dalam membentuk pengalaman wisata dan
secara eksplisit menyatakan bahwa peningkatan kualitas SDM sangat diperlukan untuk
meningkatkan kepuasan pengunjung. Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun etika pelayanan
dasar telah berjalan dengan baik, aspek kompetensi lanjutan seperti responsivitas, pemerataan
kehadiran petugas, dan kemampuan manajemen keluhan masih memerlukan penguatan melalui
pelatihan yang berkelanjutan.

Selain itu, temuan penelitian ini juga selaras dengan Teori Kualitas Pelayanan (Savice Quality
Thexy), khususnya pada dimensi SERVQUAL. Pada dimensi responsiveness, masih ditemukan
keluhan pengunjung terkait lambatnya respons petugas dalam menangani keluhan atau memberikan
bantuan, baik melalui kuesioner maupun ulasan Gade Raview Hal ini menunjukkan bahwa kecepatan
dan kesiapsiagaan pelayanan belum sepenuhnya konsisten di seluruh area wisata. Pada dimensi
assurance, hasil kuesioner menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung merasa aman dan nyaman
dengan keberadaan petugas, yang mencerminkan tingkat kepercayaan pengunjung terhadap peran
petugas dalam menjaga keamanan. Dimensi empathy juga menunjukkan hasil yang positif, dimana
aspek keramahan dan kesopanan petugas dinilai baik oleh sebagian besar responden, menandakan
bahwa sikap interpersonal petugas telah memenuhi ekspektasi pengunjung (Saifuddin dkk., 2025).

Namun demikian, pada dimensi tangibles, masih muncul berbagai keluhan terkait kondisi
fasilitas fisik seperti kebersihan pantai, toilet umum, serta sarana keselamatan yang dinilai kurang
memadai, termasuk karpet licin yang berpotensi membahayakan pengunjung. Temuan ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya ditentukan oleh interaksi langsung antara
petugas dan pengunjung, tetapi juga oleh peran aktif SDM dalam menjaga dan mengawasi kondisi
fasilitas fisik (Azizah dkk., 2024). Dengan demikian, hasil penelitian menegaskan bahwa seluruh
dimensi kualitas pelayanan saling berkaitan dan memerlukan dukungan SDM yang kompeten dan
responsif.

Lebih lanjut, temuan penelitian ini mendukung Teori Keunggulan Kompetitif (Canpitive
A dvantage Thery) yang menyatakan bahwa kualitas SDM merupakan sumber keunggulan yang sulit
ditiru dan menjadi faktor penentu daya saing destinasi wisata (Hadi dkk., 2024). Ketika SDM
mampu memberikan pelayanan yang ramah, informatif, responsif, serta menjaga kebersihan dan
keamanan lingkungan, pengalaman wisatawan meningkat dan berpotensi mendorong loyalitas serta
citra positif destinasi. Sebaliknya, kelemahan pada aspek kebersihan dan responsivitas pelayanan
sebagaimana tercermin dalam ulasan Gade Review berpotensi menurunkan daya saing Ancol dan
memengaruhi persepsi publik terhadap kualitas destinasi. Dengan demikian, temuan empiris
penelitian ini memperkuat kerangka teoritis bahwa pengembangan SDM merupakan faktor
fundamental dalam pengelolaan destinasi wisata modern yang berkelanjutan.

Temuan penelitian ini memiliki implikasi sosial yang signifikan, khususnya dalam
membentuk pengalaman dan persepsi pengunjung terhadap Destinasi Wisata Ancol. Kualitas
pelayanan yang diberikan petugas berperan langsung dalam menciptakan rasa aman, nyaman, dan
dihargai oleh pengunjung. Ketika petugas bersikap ramah, mudah ditemui, dan responsif,
pengunjung cenderung merasa lebih puas dan menikmati pengalaman wisatanya. Sebaliknya,
pelayanan yang kurang optimal berpotensi memunculkan keluhan yang disampaikan melalui media
sosial dan platform ulasan daring, yang pada akhirnya dapat memengaruhi citra dan reputasi
destinasi wisata secara luas.
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Secara praktis, hasil penelitian ini menunjukkan perlunya beberapa langkah strategis yang
dapat dilakukan oleh pengelola Ancol, antara lain: (1) peningkatan pelatihan SDM secara berkala
dengan fokus pada komunikasi efektif, etika pelayanan, dan manajemen keluhan pengunjung; (2)
penambahan dan pemerataan jumlah petugas di titik-titik strategis seperti area pantai, toilet umum,
dan pusat informasi untuk meningkatkan aksesibilitas pelayanan; (3) penguatan pengawasan
kebersihan dan pemeliharaan fasilitas, mengingat aspek ini paling banyak dikeluhkan pengunjung; (4)
pemanfaatan teknologi digital berupa papan informasi elektronik, aplikasi layanan pengunjung, serta
kanal pengaduan cepat untuk meningkatkan responsivitas pelayanan; dan (5) pelaksanaan program
pembinaan sikap kerja guna mendorong petugas bersikap lebih proaktif dalam membantu
pengunjung. Implementasi langkah-langkah tersebut diharapkan mampu meningkatkan kualitas
SDM secara menyeluruh dan memperkuat daya saing Ancol sebagai destinasi wisata perkotaan.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu disampaikan secara objektif.
Keterbatasan utama terletak pada belum terlaksananya wawancara langsung dengan karyawan dan
manajemen resmi Destinasi Wisata Ancol. Kondisi ini disebabkan oleh proses perizinan penelitian
yang masih berlangsung, sehingga akses terhadap data primer internal organisasi belum dapat
diperoleh secara optimal.

Akibat keterbatasan tersebut, data penelitian lebih banyak bertumpu pada sumber sekunder
berupa ulasan Gage Rediew dan data survei pengunjung Meskipun data tersebut mampu
menggambarkan persepsi dan pengalaman wisatawan, perspektif internal terkait kebijakan
pengelolaan SDM, sistem pelatihan, dan kendala operasional belum sepenuhnya terungkap. Oleh
karena itu, hasil penelitian ini belum dapat merepresentasikan kondisi SDM secara menyeluruh dari
sudut pandang internal organisasi.

Meskipun demikian, keterbatasan ini tidak mengurangi nilai akademik penelitian, melainkan
menjadi dasar penting bagi penelitian lanjutan. Penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan
wawancara mendalam dengan karyawan dan pihak manajemen Ancol guna memperkaya analisis,
meningkatkan validitas temuan, serta memperkuat rekomendasi strategis terkait pengembangan
SDM di destinasi wisata perkotaan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai kualitas sumber daya manusia di destinasi wisata
Ancol, ditemukan bahwa mayoritas pengunjung menilai pelayanan petugas sudah ramah, sopan, dan
cukup informatif. Namun demikian, masih terdapat kelemahan pada aspek responsivitas,
kemudahan menemukan petugas di lokasi tertentu, serta konsistensi dalam menjaga kebersihan dan
kenyamanan area wisata. Secara umum, kualitas SDM terbukti memiliki pengaruh signifikan
terhadap tingkat kepuasan pengunjung dan citra destinasi Ancol. Penelitian ini memberikan
kontribusi penting berupa bukti empiris bahwa pengembangan sumber daya manusia di destinasi
wisata tidak hanya berkaitan dengan peningkatan kompetensi teknis, tetapi juga sikap pelayanan,
kecepatan merespons keluhan, serta kemampuan memberikan informasi yang jelas kepada
pengunjung. Penelitian ini juga mengintegrasikan pendekatan kuantitatif melalui kuesioner dan
pendekatan kualitatif melalui Gade Raview; sehingga menghasilkan gambaran yang komprehensif
tentang kualitas pelayanan di Ancol. Selain itu, penelitian ini menegaskan bahwa kualitas SDM
merupakan komponen kunci daya saing destinasi wisata modern.
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