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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Industri pariwisata merupakan industri global dimana sektor pariwisata 

merupakan sektor penggerak pembangunan ekonomi dan sumber devisa negara 

bagi negara industrial, negara kurang berkembang, dan negara berkembang. 

Sektor pariwisata merupakan salah satu industri yang diperhitungkansecara 

global, sehingga persaingan dalam industri pariwisata melibatkan persaingan antar 

negara (Bong et al., 2019). Setiap negara berlomba-lomba untuk menarik para 

wisatawan dari berbagai negara untuk berkunjung ke negaranya. Indonesia 

merupakan salah satu negara yang menjadi pilihan wisatawan untuk berkunjung. 

Wisatawan yang berkunjung berasal dari berbagai daerah dan negara dengan latar 

belakang, budaya, bahasa, serta kebiasaan yang beraneka ragam. Indonesia 

memiliki kekayaan sumber daya alam dan budaya yang menjadi daya tarik 

wisatawan. Bangsa Indonesia memiliki kekayaan sumber daya alam dan budaya 

yang sangat besar dan dapat dikelola untuk pengembangan kepariwisataan 

nasional dengan tujuan untuk menarik kunjungan wisatawan mancanegara dan 

untuk menggerakkan perjalanan wisatawan nusantara (Kemenparekraf, 2020).  

Pasca pandemi Covid-19 pariwisata Indonesia sudah mulai pulih 

kembali. Berdasarkan laporan Badan Pusat Statistik (2022), jumlah kunjungan 

wisatawan mancanegara ke Indonesia mencapai 648.901 kunjungan per 

September 2022, jumlah ini mengalami kenaikan yang tinggi dibandingkan 

dengan jumlah kunjungan wisatawan mancanegara pada Bulan September 2021 

sebesar 120.100. Sedangkan untuk jumlah kunjungan wisatawan mancanegara ke 

DKI Jakarta mencapai 111.139 kunjungan per September 2022, jumlah ini 

mengalami penurunan dibandingkan dengan jumlah kunjungan wisatawan 

mancanegara pada Bulan Agustus 2022 sebesar 121.438 atau turun sebesar 

(8,48%). Tetapi jika dibandingkan dengan jumlah kunjungan wisatawan 

mancanegara pada Bulan Sepetember 2021 jumlah kunjungan wisatawan 

mancanegara mengalami kenaikan yang cukup tinggi sebesar 2.587,76% (BPS 
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DKI Jakarta, 2022). Berikut merupakan tabel kunjungan wisatawan mancanegara 

ke Jakarta: 

Tabel 1. 1. Kunjungan Wisatawan Mancanegara ke Jakarta 

 September 2021 Agustus 2022 September 2022 
Kunjungan 4.135 121.438 111.139 
Persen m-to-m   -8,48% 
Persen y-on-y   2.587,76% 
Sumber: BPS DKI Jakarta (2022) 

 Wisatawan mancanegara yang berkunjung ke Jakarta berdasarkan 

wilayahnya dengan jumlah kunjungan tertinggi berasal dari wilayah Asia 

Tenggara, yang terdiri dari negara Malaysia sebesar 14.692 kunjungan, Singapura 

sebesar 9.627 kunjungan, Tiongkok sebesar 7.358 kunjungan, Korea Selatan 

sebesar 5.494 kunjungan, dan Jepang sebesar 5.292 kunjungan dengan total 

kunjungan per Bulan September 2022 sebesar 42.463 kunjungan atau sebesar 

38,2%. Berikut merupakan grafik dari lima negara terbesar asal wisatawan 

mancanegara yang berkunjung ke Jakarta pada Bulan September 2022: 

 

Gambar 1.1.  Grafik Lima Negara Terbesar Asal Wisman yang Berkunjung 
ke Jakarta Bulan September 2022 (BPS DKI Jakarta, 2022) 

Wisatawan mancanegara yang datang dari berbagai negara memiliki 

budaya dan kebiasaan, serta bahasa yang berbeda. Semakin banyak wisatawan 

mancanegara yang datang, semakin banyak budaya-budaya lain yang muncul dan 

menciptakan suatu tantangan baru yang harus dihadapi peyedia layanan. Menurut 

Cusher & Brislin (1996) mengatakan bahwa wisatawan mancanegara yang 
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melakukan perjalanan pariwisata ke suatu negara menghadirkan tantangan yang 

unik dan berat. Interaksi antara penyedia layanan dari satu budaya dan pelanggan 

dari budaya lain akan menciptakan norma dan nilai budaya yang berbeda. Hal 

tersebut dapat menimbulkan kesalahpahaman dan konflik yang dapat 

menyebabkan pelanggan tidak senang, penyedia layanan menjadi frustasi, dan 

kerugian bisnis (Cusher & Brislin, 1996 dalam Sizoo et al., 2004).  

Salah satu bidang dalam industri pariwisata yang menjadi kebutuhan 

wisatawan adalah industri dalam bidang jasa khususnya jasa penginapan atau 

akomodasi perhotelan. Tingkat Penghunian Kamar (TPK) hotel bintang pada 

Bulan September 2022 sebesar 54%, angka ini mengalami kenaikan dibandingkan 

dengan TPK pada Bulan September 2021 sebesar 11,4%. Tetapi jumlah ini 

mengalami penurunan jika dibandingkan dengan Bulan Agustus 2022 turun 

sebesar 0,8%. Sedangkan untuk proporsi tamu mancanegara yang menginap di 

hotel bintang sebesar 7%, angka ini lebih tinggi dibandingkan Bulan September 

2021 sebesar 4,1%. Hotel bintang 3 (tiga) menjadi pilihan utama tamu domestik 

sebagai akomodasi penginapan, sementara itu tamu mancanegara lebih banyak 

yang memilih hotel bintang 4 (empat) dan 5 (lima) sebagai akomodasi 

penginapannya dengan masing-masing sebesar 23,20% dan 59,50%. Berikut 

merupakan diagram proporsi menginap tamu mancanegara di hotel bintang 

Jakarta pada September 2022: 

 

Gambar 1.2. Proporsi Menginap Tamu Mancanegara di Hotel Bintang Bulan 
September 2022 (BPS DKI Jakarta, 2022) 
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Hotel bintang 1 (satu) sampai dengan hotel bintang 5 (lima) merupakan 

klasifikasi hotel menurut penggolongan kelas hotel. Penggolongan kelas hotel 

sesuai dengan bintang ini berdasarkan pada kelengkapan dan kondisi bangunan, 

fasilitas yang dimiliki, pengelolaan, serta mutu pelayanan yang sesuai dengan 

persyaratan penggolongan hotel yang telah ditetapkan oleh pemerintah (Sudarso, 

2016). Pada hotel bintang 4 (empat) memiliki ciri-ciri sebagai berikut, yaitu 

memiliki kamar tidur dengan jumlah minimum 50 kamar standar dengan luas 24 

m2/kamar, 3 (tiga) kamar suite dengan luas 48 m2/kamar, dilengkapi dengan 

instalasi air panas dan dingin, terdapat minimum 2 (dua) dining room (salah 

satunya berupa coffee shop), memiliki bar, ruang fungsional, pada lobby hotel 

memiliki luas minimum 100 m2 dan 2 (dua) toilet umum untuk pria dan 3 (tiga) 

toilet umum untuk wanita beserta perlengkapannya, terdapat juga drug store, 

bank, money changer, biro perjalanan, air line agent, souvenir shop, perkantoran, 

butik, salon, poliklinik dan paramedis, kemudian ada juga sarana rekreasi atau 

olahraga (pada sarana olahraga minimum terdapat salah satu jenis olahraga, 

seperti tenis, bowling, fitnes, sauna, billiard, jogging, taman bermain anak). 

Sedangkan untuk fasilitas yang dimiliki hotel bintan 5 (lima) hampir sama dengan 

fasilitas pada hotel bintang 4 (empat), perbedaannya terletak pada jumlah 

minimum kamat tidur standar 100 kamar dengan luas 26 m2/kamar, dan terdapat 

minimum 4 (empat) kamar suite dengan luas 52 m2/kamar, kemudian memiliki 

minimum 3 (tiga) dining room (salah satunya dengan spesialis makanan 

Japanese/Chinese/European), dan memiliki business center (Utama, 2015). 

Hotel bintang 5 (lima) merupakan hotel dengan kelas hotel tertinggi dan 

memiliki image yang baik dan fasilitas terlengkap, interior hotel yang megah dan 

pelayanan yang berkualitas. Hotel bintang 4 (empat) juga memiliki fasilitas dan 

pelayanan yang cukup baik dengan harga yang lebih terjangkau (Sumarsono, 

2014). Menurut Tsai et al. (2011) wisatawan yang memiliki latar belakang budaya 

yang berbeda memiliki kebutuhan dan keinginan yang berbeda dalam menentukan 

pemilihan hotel sebagai akomodasi penginapannya. Rhee & Yang (2014) 

mengatakan bahwa wisatawan memiliki beragam tuntutan dalam pikiran saat 

memilih hotel, dan atribut hotel yang dapat menilai keinginan dan kebutuhan 

wisatawan.  
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Wisatawan Barat lebih mementingkan kualitas produk daripada harga, 

sehingga ukuran kamar, keamanan, kedekatan dengan pusat perbelanjaan, dan 

lokasi lebih penting bagi wisatawan Barat. Berbeda dengan wisatawan dari Cina 

yang lebih mementingkan harga, sehingga penetapan harga, nama merek, dan 

status istimewa menjadi prioritas utama (Gilbert dan Tsao, 2020 dalam Tsai et al., 

2011). Sharon et al. (2020) dalam penelitiannya menyimpulkan bahwa indikator 

terpenting bagi wisatawan mancanegara dalam memilih hotel adalah reputasi hotel 

yang baik. Reputasi ini dapat memberikan kepuasan dan loyalitas tamu hotel serta 

memberikan persepsi seperti, kemegahan hotel dan pelayanan yang baik. Bagi 

wisatawan Cina terdapat beberapa atribut yang terbentuk dan dinilai penting 

dalam memilih hotel, yaitu atribut fasilitas kamar, atribut fasilitas hotel dan 

kualitas makanan dan minuman, atribut kualitas pelayanan staf, atribut lokasi, 

atribut image dan kenyamanan hotel, dan atribut room service (Saksana & Thio, 

2019). 

DKI Jakarta merupakan Ibu Kota Negara Indonesia dan menjadi pusat 

pemerintahan negara Indonesia. Sebagai ibu kota negara Indonesia, Jakarta 

menjadi tempat bagi banyak negara yang memiliki hubungan diplomatik dengan 

Indonesia untuk membuka kedutaan besarnya di kota ini yang tentunya 

melibatkan warga-warga asing dari negara-negaranya. Selain itu DKI Jakarta juga 

menjadi salah satu tujuan wisatawan mancanegara untuk berkunjung baik untuk 

kunjungan berwisata maupun kunjungan bisnis. Menurut data Badan Pusat 

Statistik DKI Jakarta (2022) jumlah akomodasi hotel berbintang bintang 1 (satu) 

sampai dengan bintang 5 (lima) paling banyak terdapat di wilayah Jakarta Pusat 

dengan jumlah hotel bintang sebanyak 182 hotel, dan di wilayah Jakarta Selatan 

dengan jumlah hotel bintang sebanyak 112 hotel. Kemudian setelah dirinci secara 

manual ditemukan jumlah hotel bintang 4 (empat) di Jakarta Pusat sebanyak 25 

hotel sedangkan untuk hotel bintang 5 (lima) sebanyak 17 hotel. Untuk hotel 

bintang 4 (empat) di Jakarta Selatan sebanyak 15 hotel, dan untuk hotel bintang 5 

(lima) sebanyak 13 hotel.  

Pandemi Covid-19 memiliki dampak yang cukup besar pada industri 

perhotelan yang mengakibatkan kerugian yang sangat besar. Tidak sedikit hotel 

yang mengalami tutup sementara bahkan hingga tutup permanen. Selain itu, 
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pemutusan hubungan kerja (PHK) terjadi di berbagai tingkat, mulai dari level 

manajer senior (50-75% mengalami PHK) hingga posisi terendah seperti petugas 

administrasi (dipangkas separuhnya) (Japutra & Situmorang, 2022). Salah satu 

upaya atau strategi yang dilakukan oleh sektor perhotelan yang masih beroperasi 

sebagai bentuk untuk menyelamatkan dan membuat operasional berjalan dengan 

baik, yaitu dengan mempekerjakan karyawan daily worker dan karyawan training 

sebagai sumber daya manusia perhotelan. Hal ini terbukti dapat menghemat 

anggaran salary dan memiliki keuntungan dalam penghematan anggaran PTER 

(payroll, tax, employee related), dan tenaga kerja ini juga dapat menyelesaikan 

pekerjaan operasional dengan lebih cepat (Apriani et al., 2022). 

Pekerjaan di sektor perhotelan dibedakan oleh karakter mereka yang 

berorientasi pada layanan dan penekanan kuat pada pertukaran manusia dalam 

proses pemberian layanan, menjadikannya keras dan berbeda dari pekerjaan di 

industri lain. Pelayanan adalah cara untuk memenuhi semua kebutuhan pelanggan 

(tamu) untuk membuat mereka merasa puas dan gembira. Kesuksesan sebuah 

hotel ditentukan tidak hanya oleh produk dan layanannya, tetapi juga oleh 

seberapa sukses layanan tersebut dikomunikasikan kepada pelanggan. Kualitas 

karyawan dan penyampaian layanan terkadang dianggap lebih penting daripada 

produk sebenarnya dalam menentukan apakah pengalaman perhotelan 

menyenangkan atau mengecewakan. Loyalitas pelanggan untuk kembali 

menggunakan layanan sangat penting bagi keberhasilan industri perhotelan. Untuk 

itu karyawan perhotelan memiliki tugas untuk membangun “persahabatan” antara 

karyawan perhotelan dengan pelanggan melalui tingkat perhatian dan penyesuain 

pribadi yang tinggi dapat memenangkan loyalitas pelanggan dalam jangka 

panjang (Suryadana & Sidharta, 2019). 

Industri perhotelan berkaitan erat dengan industri pariwisata, maka 

orang-orang yang terlibat dalam sektor ini baik pelanggan dan sumber daya 

manusia perhotelan memiliki keragaman budaya, kepercayaan dan nilai-nilai 

agama, dan bahasa yang berbeda. Sumber daya perhotelan akan berinteraksi 

dengan pelanggan dari berbagai daerah ataupun negara, jika interaksi tidak dapat 

diterima dengan baik akan menyebabkan konflik dan kesalahpahaman (Suryadana 

& Sidharta, 2019). Setiap wisatawan mancanegara memiliki standar budaya dan 
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sistem orientasi budayanya sendiri, hal tersebut dapat menyebabkan 

kesalahpahaman atau tindakan yang tidak baik, hingga dapat membuat wisatawan 

merasa tidak nyaman, tidak aman, frustasi, dan 

ketidakberdayaan/ketidakmampuan untuk bereaksi (Irimia, 2015).  

Beberapa contoh kasus dalam pemahaman lintas budaya pada industri 

perhotelan menurut Mahagangga & Nugroho (2017) terdapat beberapa hal yang 

menjadi penyebab dalam kesalahpaham atau kegagalan dalam komunikasi 

antarbudaya, yang pertama terdapat kasus mengenai penguasaan bahasa inggris 

atau bahasa budaya lainnya. Contoh kasus pertama ini terjadi pada seorang 

karyawan training di sebuah restoran India di Kuta, ketika pelayan tersebut 

memperoleh pengalaman yang diyakini akan dapat melatih kemampuan berbahasa 

inggrisnya, tetapi terjadi peristiwa yang tidak disangka ketika pelanggan memesan 

makanan yang ternyata tidak tersedia, dengan tiba-tiba pelayan tersebut menjawab 

jika makanan tersebut kosong dengan penguasaan bahasa inggris yang terbilang 

masih kurang dan pengucapan kata yang berbeda, sehingga pelanggan asing 

tersebut bertanya-tanya, sampai pada akhirnya pelanggan asing tersebut tampak 

mengerti dan memaklumi apa yang disampaikan pelayan tersebut. permasalahan 

fonetik (cara pengucapan kata) menjadi masalah ketika suatu kata tidak diucapkan 

dengan native. Orang Jepang, Singapura, Cina dan Indonesia pada umumnya 

berbicara dalam bahasa Inggris mulai dari dialek sampai fonetik akan berbeda 

dengan native. Pada native speaker pun demikian, seorang penutur dari Amerika 

Serikat memiliki dialek-fonetik yang berbeda dengan seorang penutur dari 

Inggris.  

Kesalahpahaman sering disebabkan oleh hambatan dalam komunikasi. 

sangat banyak konseptualisasi antar resepsionis dan tamu dalam hal ini konsumen 

dalam menyampaikan sesuatu. Kesalahpahaman yang disebabkan oleh variasi 

bahasa yang diucapkan, dibiarkan begitu saja ketika bahasa yang digunakan bukan 

bahasa ibu penutur aslinya. Terdapat beberapa jenis komunikasi dengan tamu 

hotel dari budaya lain yang sering menimbulkan kesalahpahaman dengan tamu 

hotel, yaitu kesalahan persepsi dan variasi aksen menjadi asumsi, etika 

bersosialisasi saat berbicara dengan tamu mancanegara yang memiliki berbagai 

emosi, latar belakang, dan budaya. Kemudian dalam komunikasi, ada bentuk tata 
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bahasa yang disebut lokalisasi, cara pengiriman dan penerimaan pesan yang 

dimana pesan tersebut memiliki dua arti atau lebih, dan komunikasi antarbudaya 

dapat mempengaruhi cara orang berpikir, merasakan, dan berperilaku (Rini, 

2021). 

Kemudian contoh kasus lain terjadi pada karyawan resepsionis di sebuah 

hotel bintang 5 (lima). Setiap harinya resepsionis tersebut menghadapi tamu yang 

berbeda-beda dan juga berasal dari budaya yang berbeda-beda. Suatu hari 

resepsionis tersebut diinformasikan oleh manajer front desk bahwa hotelnya akan 

kedatangan artis terkenal yaitu James Forbes, seorang artis terkenal dari Inggris 

yang akan menginap di hotel tersebut selama empat hari. James Forbes ini 

menjadi salah satu orang yang sangat dikagumi oleh resepsionis tersebut. Pada 

awal mulanya terjadi interaksi yang baik dan lancar hingga pada saat resepsionis 

tersebut menyebut nama tamunya tersebut hanya dengan sebutan nama “James”. 

Secara tiba-tiba tanpa berkata lagi dan dengan ekspresi yang terlihat marah, artis 

tersebut pergi begitu saja hingga membuat resepsionis tersebut kaget dan 

bertanya-tanya. Sampai pada waktu check out, artis itu tidak pernah berbicara 

sepatah kata pun lagi kepada resepsionis tersebut (Kuesherdyna, 2013 dalam 

Mahagangga & Nugroho, 2017). Contoh lain dari hambatan komunikasi 

antarbudaya adalah pada kasus anggukan kepala. Orang Amerika Serikat 

mengartikan anggukan kepala sebagai tanda orang tersebut telah mengerti, 

sedangkan pada orang Jepang anggukan kepala tidak berarti seseorang setuju 

melainkan hanya berarti bahwa orang tersebut mendengarkan (Muchtar et al., 

2016). 

Tamu mancanegara memiliki pengungkapan yang bereda-beda dalam 

mengungkapkan rasa kekecewaannya. Menurut Zhao & Lin (2014) menunjukkan 

bahwa pelanggan dari budaya kolektivis seperti Jepang atau Cina, menghargai 

harmoni dan menghindari keluhan langsung tetapi cenderung mengungkapkan 

kekecewaan mereka kepada keluarga dan teman. Hal seperti itulah yang harus 

diminimalisir dan dihindari agar tidak membuat nama hotel tercemari. Sumber 

daya manusia perhotelan yang profesional dan kompeten diperlukan untuk 

menangani situasi budaya yang beragam untuk memecahkan masalah tamu dari 
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berbagai negara dan menanggapi perubahan kebutuhan dan keinginan konsumen 

secara umum (Baccarani et al., 2010 dalam Iriminas & Franch, 2019). 

Sumber daya manusia perhotelan yang kurang memiliki pengetahuan 

mengenai bahasa, cara bicara dan budaya etnik lain dapat menimbulkan ketakutan 

dan kecemasan dalam berkomunikasi. Perasaan takut dan cemas yang tinggi 

dalam situasi yang tidak pasti dapat membahayakan komunikasi yang efektif 

dalam konteks antarbudaya. Hal ini akan mempengaruhi kompetensi antarbudaya 

pada karyawan perhotelan. Kompetensi antarbudaya merupakan tingkatan dimana 

seseorang secara efektif menyesuaikan pesan verbal dan nonverbal yang 

disampaikan oleh seseorang kepada individu lain dengan konteks budaya yang 

sesuai (Neulip, 2014 dalam Sri et al., 2020). Menurut Chen & Starosta (1996) 

terdapat 3 (tiga) perspektif dari kompetensi antarbudaya, yaitu afektif atau 

intercultural sensitivity (sensitivitas antarbudaya), kognitif atau intercultural 

awareness (kesadaran antarbudaya), dan perilaku atau intercultural adroitness 

(ketangkasan antarbudaya). 

Intercultural effectiveness merupakan istilah baru dari kata intercultural 

adroitness yang dikemukakan oleh Portalla & Chen (2010), yang bertujuan 

menghindari masalah ambiguitas dan kebingungan para sarjana. Tetapi hal 

tersebut tidak bertentangan dengan yang dikemukakan oleh Chen dan Starosta 

(1996) karena efektivitas antarbudaya seharusnya hanya mengacu kepada 

“intercultural adroitness” atau aspek perilaku dari kompetensi komunikasi 

antarbudaya. Dengan kata lain, intercultural effectiveness sesuai dengan 

keterampilan komunikasi, hal ini terdiri dari perilaku verbal dan non verbal yang 

memungkinkan individu menjadi efektif dalam berinteraksi antarbudaya melalui 

kinerja yang tepat dan efektif (Portalla & Chen, 2010). Perilaku tersebut dalam 

komunikasi antarbudaya meliputi keterampilan pesan, pungungkapan diri yang 

tepat, fleksibilitas perilaku, manajeman interaksi, dan keterampilan sosial (Chen 

& Starosta, 1996). 

Penelitian yang dilakukan oleh Nadeem & Koschmann (2021) 

menunjukkan hasil bahwa kecemasan dan ketidakpastian mahasiswa Pakistan 

memiliki hubungan terbalik dengan komunikasi antarbudaya (ICE). Ini berarti 

bahwa ketika mahasiswa tersebut berada pada tingkat kecemasan dan 
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ketidakpastian yang lebih tinggi maka interaksi efektif mahasiswa terganggu dan 

ketika mahasiswa dapat mengelola tingkat kecemasan dan ketidakpastian mereka 

maka mereka dapat menunjukkan komunikasi antarbudaya. Masalah kecemasan 

dan ketidakpastian selama komunikasi bias secara budaya. Hal ini terlihat pada 

kalangan mahasiswa Pakistan ketika mahasiswa tersebut berinteraksi dengan 

orang lain yang berbeda budaya. 

Penelitian yang dilakukan oleh Chen (2010) mengenai “The Impact of 

Intercultural Sensitivity on Ethnocentrism and Intercultural Communication 

Apprehension” pada mahasiswa di sebuah Universitas menengah di wilayah timur 

laut Amerika Serikat, menunjukkan bahwa orang dengan tingkat sensitivitas 

antarbudaya yang lebih tinggi kurang etnosentrisme dan khawatir dalam interaksi 

antarbudaya. Hasilnya menekankan pentingnya kepekaan antarbudaya sebagai 

faktor yang diperlukan bagi orang untuk menjadi kompeten dalam komunikasi 

antarbudaya, dan menggunakan standar budaya seseorang sebagai ukuran 

interpretasi dan penilaian dan kecemasan komunikasi. Penelitian ini memiliki 

persamaan yang terletak pada satu dari variabel dependen, yaitu “intercultural 

communication apprehension atau kekhawatiran komunikasi antarbudaya” dengan 

tujuan untuk lebih memahami sifat sepenuhnya kompeten dalam konteks 

komunikasi antarbudaya atau multikultural. 

Sehingga berdasarkan permasalahan tersebut perlu adanya penelitian 

lebih lanjut mengenai intercultural effectiveness (efektivitas antarbudaya) pada 

sumber daya manusia di bidang perhotelan yang merupakan salah satu dari 

dimensi kompetensi antarbudaya. Seperti yang sudah dipaparkan bahwa 

kompetensi antarbudaya terdiri dari 3 (tiga) dimensi, yaitu dimensi intercultural 

sensitivity (sensitivitas antarbudaya), intercultural awareness (kesadaran 

antarbudaya), dan intercultural effectiveness (efektivitas antarbudaya).  

1.2 Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan di atas, maka dapat 

diidentifikasikan beberapa masalah sebagai berikut: 

1. Wisatawan yang berasal dari berbagai daerah dan negara dengan latar 

belakang, budaya, bahasa, dan kebiasaan yang beraneka ragam menciptakan 
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tantangan yang unik dan berat bagi sumber daya manusia di bidang 

perhotelan. 

2. Interaksi antarbudaya antara karyawan perhotelan dan tamu hotel memiliki 

nilai dan norma yang berbeda yang dapat menyebabkan kesalahpahaman 

antar sumber daya manusia perhotelan dan tamu mancanegara, contohnya 

yaitu sebuah anggukan yang memiliki nilai arti yang berbeda bagi orang 

dari Amerika Serikat dan orang dari Jepang. 

3. Sumber daya manusia di bidang perhotelan yang kurang memiliki 

pengetahuan mengenai bahasa, cara bicara, dan budaya etnik pelanggan 

hotel dapat menimbulkan ketakutan dan kekhawatiran dalam 

berkomunikasi, contohnya yaitu orang Jepang, Singapura, Cina dan 

Indonesia pada umumnya berbicara dalam bahasa Inggris mulai dari dialek 

sampai fonetik akan berbeda dengan native, dan native speaker pun 

demikian, seorang penutur dari Amerika Serikat memiliki dialek-fonetik 

yang berbeda dengan seorang penutur dari Inggris.  

1.3 Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah yang telah dikemukakan, maka peneliti 

membatasi permasalahan agar tidak meluas. Dengan adanya pembatasan masalah, 

diharapkan penelitian ini lebih fokus dan tidak menyimpang dari tujuan penelitian 

yang sudah dirancang. Maka peneliti membatasi penelitian ini pada “Pengaruh 

Intercultural Effectiveness Terhadap Kekhawatiran Komunikasi Antarbudaya 

pada Survei Sumber Daya Manusia Perhotelan di Jakarta”.  

1.4 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah, 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu apakah ada pengaruh 

intercultural effectiviness terhadap kekhawatiran komunikasi antarbudaya? 

1.5 Kegunaan Hasil Penelitian 

1. Pengembangan IPTEKS  

 Dalam pengembangan IPTEKS, hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan informasi tentang salah satu dimensi dari kompentensi 
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antarbudaya yaitu intercultural effectiviness serta pengaruhnya terhadap 

kekhawatiran komunikasi sumber daya manusia perhotelan.  

2. Pemecahan Masalah Praktis dalam Pembangunan 

a. Bagi penyedia layanan dalam organisasi perhotelan diharapakan dapat 

membantu dalam meningkatkan intercultural effectiveness sumber daya 

manusia perhotelan. 

b. Bagi peneliti diharapkan dapat menjadi sarana mengembangkan ilmu 

pengetahuan dalam bidang akomodasi perhotelan dan sebagai acuan 

dalam penelitian yang sejenis. 

c. Bagi civitas akademik Universitas Negeri Jakarta dapat menjadi referensi 

untuk memperkaya variasi penelitian pada bidang perhotelan. 

  

 


