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 Abstrak 

Industri perhotelan di Surabaya menghadapi tingkat persaingan yang semakin 

ketat sehingga peningkatan produktivitas tenaga penjualan menjadi prioritas 

utama dalam menjaga daya saing. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh kompetensi dan pengalaman kerja terhadap produktivitas sales 

hotel. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif eksplanatori 

dengan responden sebanyak 40 tenaga penjualan dari hotel berbintang, dipilih 

melalui purposive sampling. Instrumen penelitian berupa kuesioner skala 

Likert yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya, serta dianalisis 

menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan perangkat lunak SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi berpengaruh positif 

signifikan terhadap produktivitas (t = 3.217; p = 0.003) dan pengalaman kerja 

juga berpengaruh positif signifikan (t = 2.865; p = 0.008). Secara simultan, 

kompetensi dan pengalaman kerja memberikan kontribusi sebesar 71,2% 

terhadap variasi produktivitas tenaga penjualan (Adjusted R² = 0.712). 

Temuan ini mengonfirmasi bahwa sinergi antara kompetensi dan pengalaman 

kerja merupakan faktor determinan yang esensial dalam peningkatan 

produktivitas sales hotel. Penelitian ini memberikan kontribusi pada 

pengembangan manajemen sumber daya manusia di sektor perhotelan 

melalui strategi pelatihan berbasis kompetensi dan pengelolaan pengalaman 

kerja yang berkesinambungan. 

 

Kata kunci: Kompetensi, Pengalaman Kerja, Produktivitas Sales Hotel. 

 

Abstract 

The hospitality industry in Surabaya faced intense competition, making the 

improvement of sales force productivity a critical factor for maintaining 

competitiveness. This study aimed to analyze the effect of competence and 

work experience on hotel sales productivity. The research employed a 

quantitative explanatory approach with a sample of 40 sales employees from 

four-star hotels selected through purposive sampling. Data were collected 

using a Likert-scale questionnaire that was tested for validity and reliability, 

and subsequently analyzed with multiple linear regression using SPSS 

software. The findings revealed that competence had a significant positive 

effect on sales productivity (t = 3.217; p = 0.003), while work experience also 

had a significant positive effect (t = 2.865; p = 0.008). Simultaneously, 

competence and work experience explained 71.2% of the variance in sales 

productivity (Adjusted R² = 0.712). These results confirmed that the synergy 

between competence and work experience was an essential determinant of 

productivity improvement among hotel sales employees. This study 

contributed to the literature by strengthening the human capital and 

experiential learning perspectives, while practically providing 

recommendations for hotel management to develop competency-based 

training and continuous work experience management strategies. 
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Pendahuluan 

Industri perhotelan merupakan salah 

satu sektor strategis yang memiliki kontribusi 

besar dalam mendukung perekonomian 

daerah maupun nasional. Peningkatan jumlah 

wisatawan, baik domestik maupun 

mancanegara, diiringi oleh pertumbuhan 

kegiatan bisnis dan pendidikan, menjadikan 

kebutuhan akan jasa perhotelan terus 

meningkat dari tahun ke tahun [1]. Surabaya, 

sebagai kota metropolitan terbesar kedua di 

Indonesia, berkembang pesat menjadi pusat 

bisnis, perdagangan, dan pariwisata. Hal ini 

menyebabkan tingkat persaingan antar hotel 

semakin intensif, baik dari segi layanan, 

fasilitas, maupun strategi pemasaran [2], [3]. 

Salah satu faktor yang menentukan 

keberhasilan hotel adalah kemampuan dalam 

mengelola tenaga penjualan (sales force), 

yang bertugas menarik pelanggan, 

membangun hubungan jangka panjang, dan 

menjaga keberlangsungan pendapatan [4]. 

Data Badan Pusat Statistik 

menunjukkan bahwa tingkat okupansi hotel 

di kota-kota besar, termasuk Surabaya, 

mengalami fluktuasi dalam beberapa tahun 

terakhir, terutama pasca pandemi dan 

perubahan pola pemesanan berbasis digital. 

Kondisi ini meningkatkan tekanan terhadap 

tenaga penjualan untuk tidak hanya mencapai 

target, tetapi juga mempertahankan 

pelanggan dan mengoptimalkan strategi 

pemasaran yang adaptif terhadap perubahan 

pasar. 

Produktivitas tenaga penjualan di 

hotel tidak hanya diukur dari pencapaian 

target okupansi kamar, tetapi juga mencakup 

kemampuan menjual paket layanan, 

meningkatkan tingkat retensi pelanggan, dan 

memperluas jaringan pemasaran [5]. Secara 

konseptual, produktivitas diartikan sebagai 

rasio antara output dan input dalam suatu 

proses kerja [6]. Dalam bidang industri jasa, 

produktivitas tidak hanya mengacu pada 

kuantitas layanan, tetapi juga kualitas, 

efisiensi, dan keberlanjutan interaksi dengan 

pelanggan [7], [8]. Oleh karena itu, 

produktivitas tenaga penjualan merupakan 

salah satu indikator utama kinerja organisasi 

perhotelan yang harus diperhatikan secara 

serius oleh manajemen [9]. 

Salah satu faktor utama yang 

berpengaruh terhadap produktivitas tenaga 

kerja adalah kompetensi. Kompetensi 

mencakup kombinasi pengetahuan, 

keterampilan, dan sikap yang diperlukan 

untuk melaksanakan pekerjaan secara efektif 

[10]. Spencer dan Spencer [11] menyebut 

kompetensi sebagai karakteristik mendasar 

yang membedakan kinerja individu 

berkinerja tinggi dengan yang rendah. Dalam 

bidang tenaga penjualan hotel, kompetensi 

tidak hanya berupa kemampuan teknis seperti 

penguasaan produk, tetapi juga keterampilan 

komunikasi interpersonal, negosiasi, dan 

adaptasi terhadap permintaan pasar yang 

dinamis [12]. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kompetensi yang tinggi berbanding 

lurus dengan kemampuan tenaga penjualan 

dalam mencapai target dan membangun 

loyalitas pelanggan [13], [14]. 

Selain kompetensi, pengalaman kerja 

merupakan faktor lain yang berpengaruh 

signifikan terhadap produktivitas. 

Pengalaman memberikan kesempatan bagi 

individu untuk belajar dari praktik nyata, 

meningkatkan keterampilan, serta 

membentuk pola pikir adaptif [15]. Teori 

Experiential Learning menjelaskan bahwa 

pembelajaran melalui pengalaman 

menciptakan siklus refleksi dan penerapan 

yang berkelanjutan [16]. Dalam industri 

hotel, tenaga penjualan dengan pengalaman 

lebih panjang biasanya memiliki pemahaman 

lebih baik mengenai karakteristik pelanggan, 

kondisi pasar, serta strategi penjualan yang 

efektif [17]. Hasil penelitian sebelumnya juga 

membuktikan bahwa pengalaman kerja 

berkontribusi pada peningkatan produktivitas 

melalui penguasaan keterampilan praktis dan 

kemampuan menghadapi situasi kompleks 

[18]. 

Namun demikian, literatur yang ada 

terfokus pada kompetensi dan pengalaman 

kerja membahasnya secara terpisah. Banyak 

kajian studi yang menitikberatkan pada 

kompetensi menegaskan bahwa keterampilan 

teknis dan komunikasi adalah kunci 
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keberhasilan, sementara penelitian lain lebih 

menekankan pada pentingnya pengalaman 

kerja dalam meningkatkan adaptabilitas dan 

efektivitas [19]. Padahal, secara konseptual, 

kedua faktor tersebut memiliki hubungan 

saling melengkapi. Kompetensi memberikan 

dasar keterampilan yang dibutuhkan, 

sementara pengalaman memperkuat 

penerapan keterampilan tersebut dalam 

situasi nyata [20]. Ketiadaan integrasi 

analisis antara kompetensi dan pengalaman 

kerja membuat pemahaman tentang 

determinan produktivitas tenaga penjualan 

hotel masih parsial [21]. 

Sebagian besar studi mengenai 

faktor-faktor yang mempengaruhi 

produktivitas tenaga kerja dilakukan pada 

sektor manufaktur [22], pendidikan [23], atau 

jasa keuangan [24]. Hasil penelitian pada 

industri perhotelan yang dikaitkan dengan 

produktivitas tenaga penjualan masih relatif 

terbatas. Bahkan ketika ada, penelitian 

seringkali dilakukan dalam lingkup umum, 

bukan spesifik pada sales hotel sebagai aktor 

utama pemasaran [25]. Surabaya sebagai 

salah satu kota dengan jumlah hotel 

berbintang terbanyak di Indonesia belum 

banyak diteliti. 

  Selain itu, perubahan perilaku 

konsumen akibat perkembangan teknologi 

digital turut memengaruhi cara tenaga 

penjualan berinteraksi dengan pelanggan. 

Platform daring, online travel agent, serta 

media sosial telah mengubah pola pemesanan 

hotel dan strategi pemasaran [26]. Tenaga 

penjualan kini dituntut tidak hanya 

menguasai keterampilan tradisional, tetapi 

juga mampu memanfaatkan teknologi untuk 

menjangkau konsumen secara lebih luas [27]. 

Oleh karena itu, kompetensi digital menjadi 

bagian dari kebutuhan baru yang harus 

dimiliki sales hotel [17]. Sementara itu, 

pengalaman kerja tetap menjadi faktor 

penting karena memberikan bukti nyata 

dalam menghadapi pergeseran perilaku 

konsumen dan perubahan pasar [28]. 

Konsep Human Capital Theory 

menjelaskan bahwa investasi pada sumber 

daya manusia, baik dalam bentuk pendidikan 

maupun pelatihan, akan meningkatkan 

produktivitas individu dan organisasi [29]. 

Dalam bidang sales hotel, teori tersebut 

sangat relevan untuk menjelaskan bagaimana 

kompetensi dapat ditingkatkan melalui 

pelatihan formal maupun nonformal. Di sisi 

lain, teori Experiential Learning menjelaskan 

bahwa pengalaman nyata juga menjadi modal 

penting bagi pengembangan keterampilan 

[30]. Kombinasi keduanya menunjukkan 

bahwa kompetensi dan pengalaman kerja 

merupakan determinan penting bagi 

produktivitas tenaga penjualan hotel [31]. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, 

terdapat permasalahan mendasar untuk 

menganalisis pengaruh kompetensi dan 

pengalaman kerja secara simultan terhadap 

produktivitas sales hotel. Integrasi kedua 

faktor tersebut dapat memberikan gambaran 

lebih komprehensif mengenai determinan 

produktivitas dalam industri perhotelan. 

Secara teoritis, penelitian ini memperkaya 

kajian akademik mengenai manajemen 

sumber daya manusia, khususnya dalam 

bidang perhotelan. Sementara secara praktis, 

hasil penelitian dapat menjadi acuan bagi 

manajemen hotel dalam merumuskan strategi 

peningkatan produktivitas sales melalui 

pengembangan kompetensi berbasis 

pelatihan dan manajemen pengalaman kerja 

yang terstruktur [32]. 

Meskipun sejumlah studi telah 

mengkaji pengaruh kompetensi dan 

pengalaman kerja terhadap kinerja individu, 

sebagian besar penelitian dilakukan pada 

sektor manufaktur [22], pendidikan [23], dan 

jasa keuangan [24], sehingga belum 

sepenuhnya merepresentasikan kompleksitas 

dinamika industri perhotelan yang bersifat 

highly interactive dan customer driven. 

Selain itu, penelitian terdahulu masih 

cenderung memposisikan kompetensi dan 

pengalaman kerja secara parsial dan terpisah 

[19], [20]. Pendekatan ini menimbulkan 

keterbatasan konseptual karena dalam 

praktiknya, produktivitas tenaga penjualan 

merupakan hasil dari interaksi simultan 

antara kapasitas individu (competence-based 

capability) dan pembelajaran berbasis 

pengalaman (experience-based capability). 

Studi pada sektor hospitality cenderung 

menekankan inovasi, digitalisasi, atau kinerja 

organisasi secara umum [25], namun masih 

terbatas yang secara spesifik meneliti tenaga 

penjualan hotel sebagai aktor kunci pencipta 

pendapatan. 

Surabaya menjadi relevan secara 

empiris karena kota ini mengalami 

pertumbuhan signifikan pada sektor 
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perhotelan dengan tingkat kompetisi yang 

tinggi, fluktuasi okupansi, serta tekanan 

digitalisasi pemasaran berbasis online travel 

agent dan platform digital [26], [27]. Kondisi 

ini menciptakan fenomena unik, di mana 

tenaga penjualan tidak hanya dituntut 

memiliki kompetensi teknis, tetapi juga 

kemampuan adaptif berbasis pengalaman 

dalam menghadapi perubahan perilaku 

konsumen. 

Dengan demikian, terdapat research 

gap yang jelas, yaitu: 

(1) keterbatasan studi yang mengintegrasikan 

kompetensi dan pengalaman kerja secara 

simultan, 

(2) kurangnya penelitian yang fokus pada 

produktivitas tenaga penjualan hotel, dan 

(3) minimnya kajian berbasis lokal industri 

perhotelan Indonesia. 

Oleh karena itu, penelitian ini tidak 

sekadar mengonfirmasi teori, tetapi 

menawarkan kontribusi konseptual berupa 

model integratif antara human capital dan 

experiential learning dalam menjelaskan 

produktivitas sales hotel, yang hingga saat ini 

masih jarang dikaji secara empiris dalam 

hospitality di negara berkembang. Integrasi 

kompetensi dan pengalaman kerja juga dapat 

dijelaskan melalui perspektif dynamic 

capability yang menekankan kemampuan 

adaptasi individu terhadap perubahan 

lingkungan bisnis [33]. 

 

Metode  

a) Jenis penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan jenis eksplanatori, karena 

tujuan utama penelitian adalah menguji 

hubungan kausal antara variabel independen, 

yaitu kompetensi dan pengalaman kerja, 

terhadap variabel dependen berupa 

produktivitas tenaga penjualan hotel. 

Pemilihan metode kuantitatif memungkinkan 

pengukuran yang lebih objektif serta analisis 

data dengan bantuan statistik. Dengan 

demikian, hasil penelitian diharapkan dapat 

memberikan gambaran yang valid mengenai 

pengaruh simultan maupun parsial dari 

masing-masing variabel [34]. 

b)  

c) Waktu dan tempat penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada kuartal 

pertama tahun 2025 dengan lokasi di 

beberapa hotel berbintang empat di Kota 

Surabaya. Pemilihan kota Surabaya 

dilakukan karena merupakan salah satu pusat 

bisnis dan pariwisata di Indonesia yang 

memiliki pertumbuhan hotel yang pesat dan 

tingkat persaingan yang tinggi. Segmen hotel 

berbintang empat dipilih karena memiliki 

standar manajemen yang relatif terstruktur, 

target penjualan yang jelas, serta tenaga 

penjualan yang memiliki tanggung jawab 

langsung terhadap pencapaian kinerja 

pemasaran [35]. 

 

d) Target dan subjek penelitian 

Berdasarkan data internal asosiasi 

perhotelan dan observasi awal, jumlah tenaga 

penjualan hotel berbintang empat di 

Surabaya diperkirakan berada dalam rentang 

120–200 orang. Dengan demikian, ukuran 

sampel sebanyak 40 responden 

merepresentasikan sekitar 20–30% populasi, 

yang masih berada dalam batas wajar untuk 

penelitian sosial eksploratif. 

Selain itu, penggunaan regresi linier 

berganda dengan dua variabel independen 

masih memenuhi kriteria minimal ukuran 

sampel, yaitu 15–20 observasi per variabel 

prediktor untuk menjaga stabilitas estimasi 

dan statistical power [41]. Sasaran penelitian 

adalah tenaga penjualan (sales force) dari 

hotel berbintang empat di Surabaya.  

Penentuan sampel dilakukan dengan 

teknik purposive sampling, yakni pemilihan 

responden berdasarkan kriteria tertentu yang 

sesuai dengan tujuan penelitian. Kriteria yang 

ditetapkan adalah: (1) responden bekerja 

sebagai tenaga penjualan hotel minimal satu 

tahun, (2) terlibat langsung dalam aktivitas 

penjualan dan promosi, serta (3) bersedia 

mengisi kuesioner penelitian. Berdasarkan 

kriteria tersebut, diperoleh 40 responden 

yang dinilai memadai untuk analisis regresi 

linier berganda.  

Ukuran sampel ini juga memenuhi 

kaidah minimal dalam analisis regresi, yaitu 

sekurang-kurangnya lima kali jumlah 

indikator yang digunakan [35]. 

e)  

f) Variabel penelitian dan definisi 

operasional 

Penelitian ini melibatkan dua variabel 

independen dan satu variabel dependen. 

Variabel independen pertama adalah 

kompetensi (X₁), yang didefinisikan sebagai 

kemampuan individu dalam melaksanakan 
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tugas melalui kombinasi pengetahuan, 

keterampilan, dan sikap. Kompetensi tenaga 

penjualan hotel diukur berdasarkan indikator 

kemampuan komunikasi, penguasaan 

produk, keterampilan negosiasi, serta 

adaptasi terhadap kebutuhan pasar [12]. 

Variabel independen kedua adalah 

pengalaman kerja (X₂), yang didefinisikan 

sebagai akumulasi pengetahuan dan 

keterampilan yang diperoleh individu melalui 

keterlibatan dalam aktivitas pekerjaan. 

Indikator pengalaman kerja mencakup lama 

bekerja, keragaman tugas, serta keterlibatan 

dalam penyelesaian masalah penjualan [36]. 

Variabel dependen adalah produktivitas 

tenaga penjualan (Y), yang diukur melalui 

pencapaian target penjualan, efisiensi kerja, 

serta kontribusi dalam meningkatkan 

pendapatan hotel [37]. Definisi operasional 

ini disusun berdasarkan teori dan penelitian 

terdahulu, sehingga variabel dapat diukur 

secara konsisten melalui instrumen 

penelitian. Untuk memperjelas dari yang 

sudah di definisikan tentang definisi dan 

operasional variabel, dapat dilihat pada tabel 

1 tentang variabel, indikator dan jumlah item 

kuesioner sebagai berikut: 

Tabel 1. Variabel, Indikator, dan Jumlah 

Item Kuesioner 
Variabel 

Penelitian 
Indikator Utama 

Jumlah 

Item 
Skala 

Kompetensi 

(X₁) 

1) Pengetahuan 

produk 

2) Keterampilan 

komunikasi 

3) Kemampuan 

negosiasi 

4) Adaptasi 

terhadap 

perubahan pasar 

10 
Likert 

1–5 

Pengalaman 

kerja (X₂) 

1) Lama bekerja 

2) Keragaman tugas 

3) Keterlibatan 

dalam 

penyelesaian 

masalah 

7 
Likert 

1–5 

Produktivitas 

(Y) 

1) Pencapaian 

target penjualan 

2) Efisiensi kerja 

3) Kontribusi 

terhadap 

peningkatan 

pendapatan hotel 

7 
Likert 

1–5 

Sumber: Data diolah peneliti, 2025 

 

g) Instrumen penelitian 

Instrumen penelitian berupa kuesioner 

dengan skala Likert lima poin, mulai dari 1 

(sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju). 

Kuesioner terdiri dari 24 item, dengan rincian 

10 item untuk kompetensi, 7 item untuk 

pengalaman kerja, dan 7 item untuk 

produktivitas. Penyusunan instrumen 

mengacu pada indikator variabel yang telah 

dijelaskan sebelumnya. Sebelum digunakan, 

kuesioner diuji validitas dan reliabilitasnya. 

Uji validitas dilakukan menggunakan 

korelasi Pearson Product Moment dengan 

kriteria r hitung lebih besar daripada r tabel 

pada taraf signifikansi 5%. Reliabilitas diuji 

dengan Cronbach Alpha, dengan kriteria nilai 

>0.7 sebagai indikator konsistensi internal. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh 

item kuesioner valid dan reliabel dengan nilai 

Cronbach Alpha lebih dari 0.8, sehingga 

layak digunakan untuk penelitian [38]. 

Instrumen diadaptasi dari penelitian 

sebelumnya [12], [34]. 

 

h) Prosedur pengumpulan data 

Proses pengumpulan data dilakukan 

secara bertahap. Pertama, peneliti menyusun 

instrumen kuesioner berdasarkan teori serta 

hasil penelitian terdahulu. Kedua, kuesioner 

diuji coba pada sejumlah responden terbatas 

untuk menilai kejelasan pertanyaan dan 

kesesuaian indikator. Ketiga, instrumen 

diperbaiki sesuai masukan hasil uji coba. 

Keempat, kuesioner disebarkan kepada 40 

responden yang telah memenuhi kriteria. 

Kelima, kuesioner dikumpulkan kembali 

untuk dianalisis. Selama proses pengumpulan 

data, peneliti menjunjung tinggi etika 

penelitian, seperti menjaga kerahasiaan 

identitas responden dan memastikan 

partisipasi bersifat sukarela [39]. 

 

i) Teknik analisis data 

Data yang terkumpul dianalisis 

menggunakan regresi linier berganda dengan 

bantuan perangkat lunak SPSS versi 26. 

Analisis ini digunakan untuk menguji 

pengaruh kompetensi dan pengalaman kerja 

terhadap produktivitas tenaga penjualan, baik 

secara parsial maupun simultan. Sebelum 

dilakukan analisis utama, data diuji dengan 

uji asumsi klasik yang meliputi uji 

normalitas, multikolinearitas, dan 

heteroskedastisitas. Uji normalitas dilakukan 

untuk memastikan distribusi data mendekati 

normal, uji multikolinearitas memastikan 

tidak adanya korelasi tinggi antar variabel 
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independen, dan uji heteroskedastisitas untuk 

memverifikasi bahwa varians residual 

bersifat homogen [40]. 

Setelah asumsi klasik terpenuhi, 

dilakukan pengujian regresi untuk 

memperoleh nilai koefisien, t hitung, dan 

signifikansi. Tingkat signifikansi ditetapkan 

pada α = 0.05. Hasil analisis kemudian 

diinterpretasikan secara kuantitatif dan 

dikaitkan dengan temuan penelitian 

terdahulu, sehingga memberikan pemahaman 

yang lebih komprehensif tentang hubungan 

antar variabel [41]. 

 

j) Etika penelitian 

Penelitian ini memperhatikan prinsip 

etika penelitian, meliputi persetujuan 

sukarela dari responden (informed consent), 

kerahasiaan identitas responden, serta 

pemanfaatan data hanya untuk kepentingan 

akademis. Dengan memperhatikan aspek 

etika tersebut, penelitian ini tidak hanya 

menghasilkan temuan empiris yang valid, 

tetapi juga menjaga kepercayaan responden 

terhadap proses penelitian [42]. 

 

Hasil dan Pembahasan 

a) Karakteristik responden 

Sebanyak 40 responden berpartisipasi 

dalam penelitian ini, terdiri atas 22 orang 

laki-laki (55%) dan 18 orang perempuan 

(45%). Sebagian besar responden berusia 

antara 30–39 tahun (47,5%), diikuti 

kelompok usia 20–29 tahun (37,5%) dan 

lebih dari 40 tahun (15%). Berdasarkan 

tingkat pendidikan, mayoritas responden 

berpendidikan sarjana (65%), sedangkan 

sisanya diploma (35%). Dari sisi pengalaman 

kerja, 42,5% responden telah bekerja selama 

1–3 tahun, 40% selama 4–6 tahun, dan 17,5% 

lebih dari 6 tahun. 

 

Tabel 2. Karakteristik Responden 
Karakteristik Kategori Jumlah Persentase 

Jenis kelamin 
Laki-laki 22 55% 

Perempuan 18 45% 

Usia 

20–29 
tahun 

15 37,5% 

30–39 
tahun 

19 47,5% 

≥40 tahun 6 15% 

Pendidikan 

Diploma 

(D3) 
14 35% 

Sarjana 

(S1) 
26 65% 

Lama bekerja 1–3 tahun 17 42,5% 

Karakteristik Kategori Jumlah Persentase 

4–6 tahun 16 40% 

>6 tahun 7 17,5% 

Sumber: Data primer, 2025 

 

Profil responden menunjukkan 

bahwa tenaga penjualan hotel di Surabaya 

relatif muda, berpendidikan tinggi, dan 

memiliki pengalaman kerja yang bervariasi. 

Kondisi ini mendukung penelitian ini karena 

variasi pengalaman memungkinkan analisis 

pengaruh kompetensi dan pengalaman kerja 

lebih detail dalam variasi datanya. 

 

b) Uji validitas dan reliabilitas 

Hasil uji validitas menunjukkan semua 

item kuesioner memiliki nilai r hitung lebih 

besar daripada r tabel (0.312). Dengan 

demikian, seluruh indikator dinyatakan valid. 

Uji reliabilitas menghasilkan nilai Cronbach 

Alpha untuk variabel kompetensi (0.891), 

pengalaman kerja (0.878), dan produktivitas 

(0.936). Semua nilai melebihi batas 

minimum 0.7, sehingga instrumen 

dinyatakan reliabel. 

Validitas dan reliabilitas yang tinggi 

mengonfirmasi bahwa instrumen penelitian 

konsisten dan mampu mengukur variabel 

dengan baik.  

 
c) Hasil regresi linier berganda 

Berikut adalah tabel hasil regresi linier 

berganda yang telah diolah: 

 

Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Linier 

Berganda 

Variabel 
Koefisien 

β 

t 

hitung 

Sig. 

(p) 
Ket. 

Kompetensi 

(X₁) 

0.417 3.217 0.003 Sig. 

Pengalaman 

(X₂) 

0.369 2.865 0.008 Sig. 

Konstanta (α) 8.325 – – – 

Adjusted R² 0.712 – – Fit 

Sumber: Hasil olah data SPSS, 2025 

 
Analisis regresi linier berganda 

menunjukkan bahwa: 

1) Kompetensi (X₁)  

Koefisien β =0.417; t =3.217; p = 0.003. 

2) Pengalaman kerja (X₂) 

Koefisien β =0.369; t =2.865; p = 0.008. 

3) Adjusted R² = 0.712. 
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Dengan demikian, kompetensi dan 

pengalaman kerja secara simultan 

menjelaskan 71,2% variasi produktivitas 

tenaga penjualan hotel, sedangkan sisanya 

28,8% dipengaruhi faktor lain yang tidak 

diteliti. 

 

d) Pengaruh kompetensi terhadap 

produktivitas 

Temuan ini menunjukkan bahwa 

kompetensi tradisional (komunikasi, 

penguasaan produk, dan negosiasi) tetap 

menjadi determinan utama produktivitas, 

meskipun teknologi digital berkembang 

pesat. Hal ini menegaskan bahwa interaksi 

personal masih memegang peran penting 

dalam industri perhotelan Indonesia. Tenaga 

penjualan dengan kompetensi tinggi mampu 

menguasai produk, berkomunikasi dengan 

baik, serta menegosiasikan layanan sesuai 

kebutuhan pelanggan. Temuan ini sejalan 

dengan teori Human Capital yang 

menekankan bahwa keterampilan dan 

pengetahuan individu adalah investasi yang 

meningkatkan produktivitas [29]. 

Hal ini memberi implikasi bahwa 

meskipun teknologi digital berkembang 

pesat, interaksi personal tetap penting dalam 

industri perhotelan Indonesia. 

 

e) Pengaruh pengalaman kerja terhadap 

produktivitas 

Pengalaman kerja juga terbukti 

signifikan mempengaruhi produktivitas. 

Responden dengan pengalaman lebih lama 

cenderung lebih memahami preferensi 

pelanggan, lebih fleksibel dalam strategi 

penjualan, dan lebih tenang menghadapi 

tekanan target. Temuan ini sejalan dengan 

Experiential Learning Theory bahwa 

pengalaman langsung menghasilkan siklus 

pembelajaran berkelanjutan [16]. 

Temuan penelitian ini menunjukkan 

bahwa pengalaman kerja tidak hanya 

berkaitan dengan durasi kerja, tetapi juga 

dengan kualitas pengalaman yang terbentuk 

melalui interaksi dengan konteks lokal. 

Dalam konteks Surabaya, hal ini tercermin 

dalam kemampuan tenaga penjualan 

menyesuaikan strategi dengan karakteristik 

pelanggan dan dinamika pasar lokal yang 

spesifik. Studi di sektor manufaktur 

cenderung menekankan lama pengalaman 

kerja sebagai penentu utama produktivitas 

[43]. Namun, hasil penelitian ini menemukan 

bahwa pengalaman tidak hanya diukur dari 

lamanya bekerja, melainkan juga keragaman 

tugas dan keterlibatan langsung dalam situasi 

kompleks. Artinya, kualitas pengalaman 

lebih penting daripada sekadar kuantitas 

tahun kerja. 

 

f) Sinergi kompetensi dan pengalaman 

Analisis simultan menunjukkan bahwa 

kompetensi dan pengalaman kerja bersama-

sama menjelaskan lebih dari 70% variasi 

produktivitas. Ini membuktikan adanya 

sinergi antara kompetensi dan pengalaman. 

Kompetensi yang baik tanpa pengalaman 

nyata akan sulit diterapkan, sedangkan 

pengalaman panjang tanpa kompetensi yang 

memadai hanya menghasilkan rutinitas tanpa 

inovasi. Temuan ini memperkaya literatur 

dengan menegaskan bahwa integrasi kedua 

faktor adalah kunci keberhasilan sales hotel 

di Surabaya. 

Nilai Adjusted R² sebesar 0.712 

menunjukkan bahwa model memiliki daya 

jelaskan yang kuat dalam konteks penelitian 

sosial. Hal ini mengindikasikan bahwa 

kombinasi kompetensi dan pengalaman kerja 

mampu menjelaskan sebagian besar variasi 

produktivitas tenaga penjualan, sekaligus 

memperkuat argumen bahwa kedua faktor 

tersebut bekerja secara integratif. Kontribusi 

hasil penelitian ini adalah membangun model 

integratif antara kompetensi dan pengalaman 

kerja, yang jarang dikaji secara simultan pada 

industri perhotelan Indonesia.  

 

g) Faktor eksternal di luar penelitian 

Meskipun kompetensi dan pengalaman 

berpengaruh signifikan, masih ada 28,8% 

variasi produktivitas yang dijelaskan oleh 

faktor lain. Faktor tersebut dapat berupa 

motivasi kerja, sistem insentif, budaya 

organisasi, atau kondisi pasar. Dengan 

demikian, penelitian ini membuka peluang 

riset lanjutan untuk mengintegrasikan 

variabel-variabel tersebut ke dalam model 

produktivitas sales hotel. 

 

h) Implikasi praktis 

Hasil penelitian ini memiliki implikasi 

praktis bagi manajemen hotel. Pertama, 

penting untuk menyelenggarakan program 

pelatihan berkala yang fokus pada 

pengembangan kompetensi komunikasi dan 
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negosiasi. Kedua, perlu strategi manajemen 

pengalaman kerja, seperti rotasi tugas atau 

penugasan, agar tenaga penjualan 

memperoleh pengalaman yang lebih 

beragam. Ketiga, kombinasi pelatihan 

berbasis kompetensi dengan pengelolaan 

pengalaman kerja dapat menjadi strategi 

efektif dalam meningkatkan daya saing hotel. 

 

i) Implikasi teoretis 

Secara teoretis, penelitian ini 

memperkuat Human Capital Theory dan 

Experiential Learning Theory. Kontribusi 

kebaruan terletak pada model integratif yang 

membuktikan bahwa kompetensi dan 

pengalaman kerja harus dipandang sebagai 

determinan produktivitas yang saling 

melengkapi, bukan terpisah. Hal ini 

memberikan kontribusi konseptual dalam 

literatur manajemen sumber daya manusia di 

sektor jasa, khususnya perhotelan di negara 

berkembang. 

 

j) Kompetensi 

Pengaruh kompetensi terhadap 

produktivitas tidak hanya bersifat langsung, 

tetapi juga melalui mekanisme peningkatan 

kualitas interaksi dengan pelanggan. Tenaga 

penjualan yang kompeten mampu melakukan 

value-based selling, yaitu menyesuaikan 

penawaran dengan kebutuhan spesifik 

pelanggan, sehingga meningkatkan peluang 

closing dan retensi pelanggan [13], [44]. 

 

k) Pengalaman  

Pengalaman kerja meningkatkan 

produktivitas melalui akumulasi tacit 

knowledge, yaitu pengetahuan yang tidak 

terdokumentasi tetapi diperoleh melalui 

praktik langsung. Dalam sales hotel, tacit 

knowledge ini tercermin dalam kemampuan 

membaca karakter pelanggan, menentukan 

strategi negosiasi, serta mengantisipasi 

keberatan pelanggan secara efektif [34], [45]. 

 

l) Sinergi  
Sinergi antara kompetensi dan 

pengalaman menciptakan efek multiplicative, 

bukan additive. Kompetensi tanpa 

pengalaman hanya menghasilkan potensi, 

sedangkan pengalaman tanpa kompetensi 

menghasilkan rutinitas yang stagnan. 

Kombinasi keduanya menghasilkan adaptive 

expertise, yaitu kemampuan untuk berinovasi 

dalam situasi baru sekaligus 

mempertahankan efisiensi operasional [33]. 

 

Simpulan 

Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa kompetensi dan pengalaman kerja 

merupakan determinan utama produktivitas 

tenaga penjualan hotel di Surabaya. 

Kompetensi yang mencakup komunikasi, 

penguasaan produk, negosiasi, dan adaptasi 

memberikan kontribusi signifikan terhadap 

kinerja. Sementara itu, pengalaman kerja 

yang diukur melalui lama bekerja, keragaman 

tugas, dan keterlibatan dalam situasi 

kompleks juga berperan penting dalam 

meningkatkan efektivitas tenaga penjualan. 

Secara simultan, kedua variabel ini 

menjelaskan sebagian besar variasi 

produktivitas dengan nilai Adjusted R² 

sebesar 0,712. Sementara itu, pengalaman 

kerja yang diukur melalui lama bekerja, 

keragaman tugas, dan keterlibatan dalam 

situasi kompleks juga berperan penting 

dalam meningkatkan efektivitas tenaga 

penjualan. Kompetensi yang tercermin dari 

kemampuan komunikasi, penguasaan 

produk, keterampilan negosiasi, dan 

kemampuan adaptasi memberikan kontribusi 

positif yang signifikan terhadap peningkatan 

kinerja. Sementara itu, pengalaman kerja 

yang diukur melalui lama bekerja, keragaman 

tugas, dan keterlibatan dalam situasi 

kompleks juga berpengaruh nyata dalam 

meningkatkan efektivitas tenaga penjualan. 

Secara simultan, kedua variabel ini 

menjelaskan sebagian besar variasi 

produktivitas dengan nilai Adjusted R² 

sebesar 0,712, yang menegaskan bahwa 

integrasi antara kompetensi dan pengalaman 

kerja merupakan kunci utama dalam 

membentuk tenaga penjualan yang produktif. 

Hasil penelitian ini memberikan 

pemahaman bahwa keberhasilan sales hotel 

tidak hanya ditentukan oleh lamanya 

pengalaman atau penguasaan keterampilan 

tertentu secara terpisah, melainkan oleh 

sinergi keduanya yang saling melengkapi. 

Kompetensi tanpa pengalaman nyata 

cenderung sulit diimplementasikan secara 

optimal, sedangkan pengalaman kerja tanpa 

kompetensi yang memadai hanya akan 

menghasilkan rutinitas tanpa inovasi. 

Temuan baru pada hasil penelitian ini adalah 

penekanan bahwa kualitas pengalaman yang 
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beragam memiliki nilai lebih besar 

dibandingkan sekadar kuantitas tahun kerja, 

serta pentingnya kompetensi dasar yang 

terintegrasi dengan pengalaman untuk 

menghadapi persaingan industri perhotelan di 

Indonesia. 

Secara praktis, temuan ini 

menyarankan agar manajemen hotel menaruh 

perhatian serius pada strategi pengembangan 

sumber daya manusia melalui program 

pelatihan berbasis kompetensi dan 

manajemen pengalaman kerja yang 

sistematis. Investasi dalam pelatihan 

komunikasi, negosiasi, dan pemahaman 

produk perlu diimbangi dengan kebijakan 

rotasi tugas atau keterlibatan dalam proyek-

proyek kompleks agar tenaga penjualan 

memperoleh pengalaman yang beragam. 

Secara teoretis, penelitian ini memperkuat 

teori modal manusia dan teori pembelajaran 

pengalaman dengan menunjukkan bahwa 

keduanya dapat dipadukan dalam kerangka 

model integratif untuk meningkatkan 

produktivitas tenaga kerja. Hasil penelitian 

ini masih menyisakan ruang bagi variabel 

lain yang dapat memengaruhi produktivitas, 

seperti motivasi, budaya organisasi, dan 

sistem insentif, yang perlu dipertimbangkan 

dalam studi selanjutnya untuk memberikan 

gambaran yang lebih komprehensif mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi kinerja 

tenaga penjualan hotel. 
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