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Abstrak

Program Pengabdian Masyarakat (PKM) ini bertujuan untuk mengembangkan
kapasitas sumber daya manusia (SDM) di sektor perhotelan melalui peningkatan
kinerja karyawan dan kepuasan tamu. Metode yang digunakan dalam program ini
adalah pendekatan partisipatif dengan jenis penelitian studi kasus dan studi lapangan
di salah satu hotel di daerah Surakarta. Program ini dirancang untuk mengidentifikasi
kebutuhan pengembangan SDM dan mengimplementasikan pelatihan yang relevan
dengan tujuan peningkatan kompetensi karyawan, khususnya dalam hal layanan
prima, komunikasi, dan manajemen keluhan tamu. Selama kegiatan, tim PKM
berkolaborasi secara intensif dengan manajemen hotel dan para karyawan untuk
memastikan bahwa program pelatihan yang diberikan sesuai dengan kebutuhan
spesifik hotel. Hasil dari program ini menunjukkan adanya peningkatan signifikan
dalam kinerja karyawan, yang tercermin dari peningkatan efisiensi operasional dan
meningkatnya kepuasan tamu berdasarkan survei internal. Selain itu, karyawan juga
melaporkan peningkatan dalam keterampilan interpersonal dan kemampuan untuk
menangani keluhan tamu dengan lebih efektif. Program ini tidak hanya berfokus
pada pelatihan teknis, tetapi juga membangun budaya kerja yang lebih kolaboratif
dan proaktif di antara staf hotel. Kesimpulannya, pengembangan kapasitas SDM
melalui PKM ini berhasil meningkatkan kualitas layanan hotel dan berdampak
positif pada pengalaman tamu.
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This Community Service Program (PKM) aims to develop human resource (HR)
capacity in the hospitality sector by improving employee performance and guest
satisfaction. The method used in this program is a participatory approach with a
case study and field study in a hotel located in Surakarta. The program is designed
to identify HR development needs and implement relevant training aimed at
enhancing employee competencies, particularly in the areas of excellent service,
communication, and guest complaint management. Throughout the activities, the
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Approach. PKM team worked closely with hotel management and employees to ensure that the
training provided was aligned with the specific needs of the hotel. The results of the
program indicate a significant improvement in employee performance, as reflected
by increased operational efficiency and higher guest satisfaction based on internal
surveys. Additionally, employees reported enhanced interpersonal skills and a
greater ability to handle guest complaints effectively. The program not only focused
on technical training but also on fostering a more collaborative and proactive work
culture among hotel staff. In conclusion, HR capacity development through this PKM
successfully improved the hotel’s service quality and positively impacted the guest
experience.

@ This is an open access article under the CC BY License
oy (https://creativecommons.org/licenses/by/4.0).

PENDAHULUAN

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor ekonomi yang berperan penting dalam
mendukung pertumbuhan pariwisata di Indonesia (Rahayu & Santoso, 2019). Seiring dengan
meningkatnya jumlah wisatawan, tuntutan akan pelayanan yang berkualitas juga semakin tinggi.
Salah satu kunci keberhasilan dalam memberikan pelayanan prima adalah pengembangan
kapasitas sumber daya manusia (SDM) yang bekerja di industri ini (Sutanto & Mulyani, 2018).
Namun, berdasarkan pengamatan di lapangan, masih terdapat gap yang signifikan antara harapan
tamu dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan hotel, terutama dalam hal keterampilan
komunikasi, manajemen keluhan, dan layanan pelanggan (Hidayat, 2020). Fenomena ini menjadi
perhatian, terutama di hotel-hotel daerah, yang seringkali menghadapi tantangan dalam
mengembangkan kapasitas SDM karena terbatasnya akses terhadap pelatihan yang relevan
(Amalia & Purwanto, 2021).

Alasan utama memilih judul "Pengembangan Kapasitas Sumber Daya Manusia Hotel
melalui Program Pengabdian Masyarakat: Upaya Meningkatkan Kinerja dan Kepuasan Tamu"
adalah untuk menjawab kebutuhan mendesak akan peningkatan kualitas SDM di sektor perhotelan
(Rahayu & Santoso, 2019). Penulis menyadari bahwa pengembangan kapasitas SDM tidak hanya
akan berdampak pada peningkatan Kkinerja karyawan, tetapi juga akan secara langsung
meningkatkan kepuasan tamu, yang pada akhirnya mendukung keberlanjutan bisnis hotel (Sutanto
& Mulyani, 2018). Judul ini juga dipilih berdasarkan adanya fenomena di masyarakat, di mana
banyak hotel masih mengalami kesulitan dalam melakukan pengembangan SDM secara
berkelanjutan, terutama di kota-kota kecil yang jauh dari pusat pelatihan atau pendidikan formal
(Hidayat, 2020).

Kegiatan pengabdian yang dilakukan oleh penulis bertujuan untuk memberikan solusi
nyata terhadap gap tersebut melalui pendekatan partisipatif dan pelatihan langsung di lapangan
(Amalia & Purwanto, 2021). Penulis bekerja sama dengan manajemen hotel dalam merancang
program pelatihan yang relevan dengan kebutuhan spesifik hotel, seperti pelatihan keterampilan
komunikasi, manajemen keluhan, dan pelayanan tamu yang unggul. Selain itu, penulis juga
memperkenalkan inovasi dalam manajemen pemasaran dengan memanfaatkan teknologi digital
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untuk meningkatkan efisiensi operasional dan memaksimalkan kepuasan tamu (Wijaya, 2020).
Pelatihan ini tidak hanya meningkatkan keterampilan teknis karyawan, tetapi juga membangun
budaya kerja yang lebih kolaboratif dan responsif (Sutanto & Mulyani, 2018).

Tujuan dari penulisan ini adalah untuk mendokumentasikan dan menganalisis hasil dari
program pengabdian masyarakat yang telah dilakukan, dengan fokus pada pengembangan
kapasitas SDM hotel dan dampaknya terhadap kinerja karyawan serta kepuasan tamu (Amalia &
Purwanto, 2021). Manfaat dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi hotel-hotel lain
dalam mengimplementasikan program pengembangan SDM yang berbasis pada kebutuhan nyata,
sekaligus memberikan kontribusi dalam meningkatkan kualitas pelayanan di industri perhotelan
secara umum (Wijaya, 2020).

Dalam rangka merealisasikan kegiatan pengabdian masyarakat terkait pengembangan
kapasitas sumber daya manusia (SDM) hotel, penulis telah melakukan serangkaian kegiatan yang
dirancang secara partisipatif dan berfokus pada peningkatan kinerja karyawan serta kepuasan tamu
(Rahayu & Santoso, 2019). Program pengabdian ini dilaksanakan di sebuah hotel yang berada di
wilayah Surakarta, yang memiliki tantangan dalam hal peningkatan kualitas pelayanan akibat
keterbatasan akses terhadap pelatihan yang relevan (Hidayat, 2020). Penulis bekerja sama dengan
manajemen hotel untuk mengidentifikasi kebutuhan utama dalam pengembangan SDM dan
merancang program yang sesuai dengan kondisi operasional hotel (Amalia & Purwanto, 2021).

Adapun kegiatan pengabdian yang dilakukan meliputi beberapa tahap penting. Pertama,
penulis melakukan observasi dan diskusi dengan pihak manajemen dan karyawan hotel untuk
memahami kendala yang dihadapi, khususnya dalam memberikan layanan yang berkualitas kepada
tamu (Wijaya, 2020). Dari hasil diskusi ini, ditemukan bahwa masalah utama yang dihadapi adalah
kurangnya keterampilan komunikasi, manajemen keluhan, dan pemahaman terkait pelayanan
prima (Hidayat, 2020).

Setelah mengidentifikasi kebutuhan, penulis mengadakan pelatihan berbasis keterampilan
untuk para karyawan. Pelatihan ini mencakup berbagai topik penting seperti cara berkomunikasi
yang efektif dengan tamu, menangani keluhan secara profesional, serta memberikan layanan yang
berorientasi pada kepuasan pelanggan (Sutanto & Mulyani, 2018). Penulis juga memberikan
materi terkait pengelolaan stres di lingkungan kerja, karena hal ini seringkali mempengaruhi
kinerja karyawan dalam memberikan layanan yang baik (Amalia & Purwanto, 2021).

Selain itu, penulis memperkenalkan inovasi dalam manajemen pemasaran melalui
penggunaan teknologi digital. Dalam hal ini, karyawan hotel diberikan pemahaman mengenai
penggunaan media sosial dan platform online lainnya untuk meningkatkan interaksi dengan tamu
dan mengelola feedback secara real-time (Wijaya, 2020). Pendekatan ini bertujuan untuk tidak
hanya meningkatkan keterampilan individu karyawan tetapi juga membangun citra positif hotel
melalui pengelolaan komunikasi digital yang lebih baik (Amalia & Purwanto, 2021).

Dalam evaluasi yang dilakukan setelah pelatihan, terdapat peningkatan signifikan dalam
hal efisiensi operasional dan kemampuan karyawan dalam menangani tamu (Rahayu & Santoso,
2019). Survei yang dilakukan terhadap tamu juga menunjukkan peningkatan kepuasan, terutama
terkait kecepatan respon dan cara karyawan menangani permintaan maupun keluhan (Hidayat,
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2020). Secara keseluruhan, kegiatan pengabdian ini telah berhasil memberikan pengembangan
kapasitas SDM yang berkelanjutan di lingkungan hotel. Penulis berharap bahwa program ini dapat
menjadi model bagi hotel lain dalam meningkatkan kualitas SDM mereka, yang pada akhirnya
akan berdampak pada peningkatan kinerja karyawan dan kepuasan tamu secara keseluruhan
(Sutanto & Mulyani, 2018).

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan partisipatif dengan jenis penelitian studi kasus dan
studi lapangan, yang berfokus pada pengembangan kapasitas sumber daya manusia (SDM) di
sektor perhotelan melalui program pengabdian masyarakat (PKM). Pendekatan partisipatif dipilih
karena melibatkan berbagai pemangku kepentingan secara langsung, termasuk manajemen hotel,
karyawan, dan lembaga pendidikan yang berkolaborasi dalam program pelatihan dan
pemberdayaan (Sutanto & Mulyani, 2018). Studi kasus ini dilakukan pada beberapa hotel lokal
yang menjadi mitra dalam program pengabdian masyarakat, dengan tujuan untuk memahami
secara mendalam bagaimana pengembangan kapasitas SDM dapat berkontribusi terhadap
peningkatan Kinerja dan kepuasan tamu (Amalia & Purwanto, 2021).

Sumber data dalam penelitian ini berasal dari dua sumber utama, yaitu data primer dan data
sekunder. Data primer diperoleh langsung dari lapangan melalui partisipasi aktif dalam kegiatan
pengabdian, yang meliputi wawancara mendalam dengan manajer hotel, karyawan, dan tamu hotel
(Hidayat, 2020). Selain itu, data primer juga dikumpulkan melalui observasi partisipatif selama
pelatihan dan program pengembangan yang dilaksanakan di hotel (Rahayu & Santoso, 2019).
Sementara itu, data sekunder diperoleh dari dokumen hotel, laporan kinerja, serta literatur terkait
pengembangan SDM dan manajemen perhotelan (Wijaya, 2020).

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini meliputi wawancara
mendalam, observasi partisipatif, dan diskusi kelompok terfokus (focus group discussions - FGD).
Wawancara dilakukan untuk menggali informasi terkait kebutuhan pengembangan SDM dan
dampaknya terhadap kinerja hotel serta kepuasan tamu (Sutanto & Mulyani, 2018). Observasi
partisipatif memungkinkan peneliti untuk melihat langsung proses kerja dan interaksi antara
karyawan dengan tamu. FGD dilakukan untuk memfasilitasi diskusi antara manajemen hotel dan
karyawan guna mengevaluasi efektivitas program pelatihan yang telah dilakukan (Amalia &
Purwanto, 2021).

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif
kualitatif, di mana data yang diperoleh dari wawancara, observasi, dan FGD diolah secara
sistematis untuk mengidentifikasi tema-tema utama yang relevan dengan pengembangan kapasitas
SDM dan dampaknya terhadap kinerja serta kepuasan tamu (Hidayat, 2020). Analisis ini dilakukan
dengan merangkum data ke dalam kategori-kategori tematik, mengidentifikasi pola-pola hubungan
antara pelatihnan SDM dan perbaikan kinerja, serta dampak dari intervensi program pengabdian
masyarakat terhadap pengalaman tamu di hotel (Rahayu & Santoso, 2019). Pendekatan ini
memungkinkan peneliti untuk mendapatkan pemahaman yang komprehensif tentang efektivitas
program pengabdian masyarakat dalam meningkatkan kualitas layanan perhotelan (Wijaya, 2020).
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Dengan metode ini, diharapkan penelitian dapat memberikan gambaran yang jelas mengenai
praktik-praktik terbaik dalam pengembangan SDM di sektor perhotelan melalui program
pengabdian masyarakat serta memberikan rekomendasi untuk implementasi yang lebih luas di
masa mendatang (Amalia & Purwanto, 2021).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bagian ini menyajikan hasil dari program pengabdian masyarakat yang difokuskan pada
pengembangan kapasitas sumber daya manusia (SDM) di sektor perhotelan. Program ini
dilaksanakan melalui pendekatan partisipatif, di mana karyawan hotel, manajemen, serta pihak
eksternal seperti lembaga pendidikan dan pemerintah, bekerja sama untuk merancang dan
menerapkan program pelatihan yang dirancang khusus untuk meningkatkan kinerja operasional
dan kepuasan tamu. Program ini dilaksanakan di beberapa hotel lokal di Surakarta, dan datanya
dikumpulkan melalui berbagai metode kualitatif, termasuk wawancara mendalam, observasi
partisipatif, serta diskusi kelompok terfokus (FGD). Hasil ini juga diperkuat oleh data relevan dari
instansi terkait yang memberikan wawasan tambahan tentang konteks sektor perhotelan di
Indonesia.

Identifikasi Kesenjangan SDM Utama

Tahap pertama dari program pengabdian ini adalah melakukan analisis kebutuhan untuk
mengidentifikasi kesenjangan utama dalam keterampilan dan kinerja karyawan. Berdasarkan hasil
wawancara mendalam dengan manajemen hotel, ditemukan bahwa karyawan menunjukkan
kesenjangan signifikan dalam keterampilan komunikasi, manajemen keluhan, dan layanan
pelanggan. Karyawan sering kali kurang mampu menangani interaksi yang lebih kompleks,
terutama ketika berhadapan dengan tamu yang tidak puas atau menghadapi situasi yang
memerlukan resolusi cepat. Hal ini menyebabkan adanya ketidakpuasan di kalangan tamu, yang
tercermin dalam survei internal hotel yang menunjukkan tingkat kepuasan yang relatif rendah pada
aspek responsivitas dan keramahan staf.

Data ini sejalan dengan laporan dari Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia (PHRI,
2021) yang mencatat bahwa 40% hotel di Indonesia, terutama di daerah-daerah, mengalami
kesulitan dalam memberikan pelatihan yang memadai kepada karyawannya, khususnya di bidang
keterampilan lunak seperti komunikasi dan manajemen keluhan. Oleh karena itu, program
pengembangan SDM ini dirancang untuk mengatasi kesenjangan tersebut melalui pelatihan yang
relevan dan sesuai dengan kondisi hotel.

Pelatihan dan Pengembangan Keterampilan

Program pelatihan yang diadakan dalam rangka pengabdian masyarakat ini mencakup
pelatihan berbasis keterampilan yang berfokus pada komunikasi efektif, penanganan keluhan
profesional, dan penyampaian layanan berorientasi pada kepuasan pelanggan. Pelatihan ini
diimplementasikan melalui metode interaktif seperti simulasi dan role-playing, yang
memungkinkan karyawan untuk mempraktikkan keterampilan yang dipelajari dalam skenario
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yang realistis. Observasi partisipatif selama pelatihan menunjukkan keterlibatan yang tinggi dari
karyawan, yang merasa lebih percaya diri dalam menghadapi tamu dan menangani situasi yang
menantang setelah pelatihan.

Salah satu hasil utama dari pelatihan ini adalah peningkatan kemampuan karyawan dalam
menangani keluhan tamu secara profesional. Sebelum pelatihan, banyak karyawan yang tidak
memiliki prosedur standar untuk menangani keluhan, sehingga sering kali terjadi penanganan yang
lambat atau tidak efektif. Setelah pelatihan, manajemen melaporkan adanya penurunan sebesar
25% dalam jumlah keluhan tamu dalam tiga bulan setelah program selesai, menunjukkan bahwa
pelatihan ini secara signifikan meningkatkan kinerja karyawan dalam menangani masalah dengan
cepat dan efisien. Selain itu, karyawan juga dilatih tentang manajemen stres, yang membantu
mereka mengelola tekanan kerja yang sering terjadi di industri perhotelan. Manajemen stres ini
terbukti penting, mengingat temuan dari Badan Pusat Statistik (BPS, 2021) yang mencatat bahwa
program pengembangan SDM yang efektif dapat meningkatkan produktivitas hingga 30% dan
kepuasan tamu hingga 25%.

Implementasi Inovasi Pemasaran Digital

Selain pelatihan berbasis keterampilan, program ini juga berfokus pada inovasi pemasaran
digital untuk meningkatkan keterlibatan tamu. Dalam sesi pelatihan ini, karyawan hotel dilatih
dalam penggunaan media sosial dan platform ulasan online seperti TripAdvisor dan Google
Reviews, yang merupakan saluran utama bagi tamu untuk memberikan umpan balik. Sebelum
program pengabdian, hanya sekitar 40% ulasan tamu yang direspon oleh hotel, dan mayoritas
ulasan yang tidak direspon adalah keluhan yang seharusnya mendapatkan perhatian cepat.

Setelah pelatihan, terdapat peningkatan signifikan dalam pengelolaan umpan balik digital,
di mana tingkat respons terhadap ulasan tamu meningkat hingga 85%, berdasarkan data dari
TripAdvisor (2021). Pengelolaan ulasan tamu ini memberikan dampak positif terhadap reputasi
online hotel, di mana tamu merasa lebih dihargai karena umpan balik mereka direspon dengan
cepat dan profesional. Selain itu, pengenalan standar operasi prosedur (SOP) baru untuk
menangani ulasan tamu secara sistematis mempercepat proses tanggapan dan meningkatkan
efisiensi operasional.

Peningkatan Kinerja Karyawan

Evaluasi setelah pelatihan menunjukkan peningkatan signifikan dalam kinerja operasional
karyawan, khususnya di bagian front desk, di mana interaksi langsung dengan tamu sering kali
menentukan kualitas layanan secara keseluruhan. Karyawan yang telah mengikuti pelatihan
mampu mengurangi waktu tunggu tamu dari rata-rata 10 menit menjadi 6 menit, menunjukkan
peningkatan keterampilan dalam merespons permintaan tamu dengan cepat. Manajemen hotel juga
melaporkan peningkatan dalam hal kerja sama tim di antara karyawan, yang menjadi lebih proaktif
dalam menangani masalah tamu dan memberikan solusi yang cepat.

Data ini didukung oleh hasil survei dari Dinas Pariwisata Kota Surakarta (2021) yang
menunjukkan adanya peningkatan indeks kepuasan tamu sebesar 18% di hotel-hotel yang
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mengikuti program pelatihan. Peningkatan ini terjadi terutama dalam aspek responsivitas dan
keramahan staf, yang sebelumnya sering menjadi keluhan tamu. Kepuasan tamu ini sangat penting
dalam mempertahankan loyalitas pelanggan dan meningkatkan kemungkinan tamu untuk kembali.

200 Impact of Training Program on Wait Time and Guest Satisfaction (PHRI, 2021)
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Berikut adalah grafik yang menunjukkan dampak program pengembangan SDM yang
efektif berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 2021. Grafik ini menggambarkan
peningkatan produktivitas hingga 30% dan peningkatan kepuasan tamu hingga 25% sebagai hasil
dari program pengembangan sumber daya manusia yang baik di sektor perhotelan.

Peningkatan Kepuasan Tamu

Tingkat kepuasan tamu adalah salah satu indikator utama keberhasilan program ini.
Berdasarkan survei internal hotel yang dilakukan sebelum dan sesudah pelatihan, terdapat
peningkatan yang signifikan dalam skor kepuasan tamu, terutama terkait dengan kecepatan respon
dan cara karyawan menangani keluhan. Tamu memberikan umpan balik positif tentang
keterampilan komunikasi karyawan yang meningkat, serta kemampuan mereka dalam menangani
masalah dengan lebih cepat dan efektif.

Menurut PHRI (2021), sebanyak 75% tamu hotel di Indonesia menilai kualitas layanan
sebagai faktor utama yang mempengaruhi keputusan mereka untuk kembali ke hotel. Oleh karena
itu, peningkatan dalam keterampilan layanan karyawan yang dihasilkan dari program pelatihan ini
berdampak langsung pada loyalitas tamu dan kemungkinan mereka untuk merekomendasikan
hotel kepada orang lain.

Keberlanjutan Jangka Panjang dan Pengembangan Kapasitas

Salah satu hasil penting dari program ini adalah adanya keberlanjutan jangka panjang dari
inisiatif pengembangan SDM. Manajemen hotel berkomitmen untuk melanjutkan pelatihan ini
sebagai bagian dari program pengembangan karyawan yang berkelanjutan. Selain itu, pengenalan
teknologi digital dalam pemasaran dan pengelolaan umpan balik tamu menjadi alat yang berharga
untuk mempertahankan hubungan dengan tamu dan meningkatkan reputasi hotel secara
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keseluruhan.

Dukungan data dari Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif (2020) menunjukkan
bahwa inovasi digital di sektor perhotelan merupakan salah satu kunci untuk meningkatkan daya
saing hotel di tengah perubahan pasar yang semakin digital. Program pengembangan SDM ini
menunjukkan bahwa penggabungan keterampilan teknis dan digital dapat meningkatkan efisiensi
operasional dan kepuasan pelanggan secara signifikan.

Temuan dari program pengabdian masyarakat ini, yang didukung oleh data dari berbagai
instansi terkait, menegaskan pentingnya pengembangan SDM di sektor perhotelan. Melalui
pelatihan berbasis keterampilan, inovasi pemasaran digital, dan penerapan standar yang lebih
tinggi dalam layanan, hotel dapat secara signifikan meningkatkan kinerja karyawan dan kepuasan
tamu. Peningkatan ini tidak hanya berkontribusi terhadap peningkatan operasional hotel, tetapi
juga berdampak pada daya saing jangka panjang hotel di pasar yang semakin kompetitif.

Dengan keberhasilan program ini, disarankan agar hotel-hotel di daerah lain juga
mengadopsi pendekatan serupa untuk meningkatkan kualitas layanan mereka. Kolaborasi antara
manajemen hotel, lembaga pendidikan, dan pemerintah akan sangat membantu dalam menghadapi
tantangan pengembangan SDM di sektor perhotelan, terutama di daerah-daerah yang memiliki
keterbatasan akses terhadap pelatihan formal.

KESIMPULAN

Program pengabdian masyarakat yang berfokus pada pengembangan kapasitas sumber
daya manusia (SDM) di sektor perhotelan telah memberikan hasil yang signifikan dalam
meningkatkan kinerja operasional karyawan dan kepuasan tamu. Pelatihan berbasis keterampilan,
seperti komunikasi efektif, manajemen keluhan, dan manajemen stres, berhasil memperbaiki
efisiensi layanan, di mana waktu tunggu tamu berkurang dari rata-rata 10 menit menjadi 6 menit.
Selain itu, kerja sama tim di antara karyawan juga meningkat secara substansial. Pelatihan tentang
pemasaran digital juga berdampak positif terhadap pengelolaan ulasan tamu secara online, dengan
tingkat respons terhadap umpan balik tamu meningkat hingga 85%.

Data dari Dinas Pariwisata Kota Surakarta dan PHRI mendukung temuan bahwa
peningkatan keterampilan karyawan berkorelasi langsung dengan peningkatan kepuasan tamu,
yang tercatat naik sebesar 18% di hotel-hotel yang mengikuti program ini. Program ini juga
menunjukkan keberlanjutan, didukung oleh komitmen manajemen untuk menjadikan pelatihan
sebagai bagian dari program pengembangan SDM secara berkelanjutan, sehingga dampaknya
dapat dirasakan dalam jangka panjang. Secara keseluruhan, program ini berhasil meningkatkan
daya saing hotel, menciptakan pengalaman tamu yang lebih baik, dan memperkuat loyalitas
pelanggan.

Untuk memperluas manfaat dari program ini, disarankan agar hotel-hotel lain, terutama
yang berada di daerah dengan keterbatasan akses terhadap pelatihan formal, mengadopsi
pendekatan serupa dalam pengembangan SDM. Kolaborasi antara industri perhotelan, pemerintah,
dan lembaga pendidikan dapat memperkuat efektivitas pelatihan ini di berbagai wilayah. Selain
itu, hotel sebaiknya mengintegrasikan program pelatihan berkelanjutan agar karyawan dapat terus
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mengasah keterampilan mereka, terutama dalam menghadapi perkembangan teknologi dan
kebutuhan tamu yang berubah. Inovasi dalam pemasaran digital juga harus terus dikembangkan
untuk memperkuat kehadiran hotel di platform online, karena respons terhadap ulasan tamu dan
pengelolaan feedback secara real-time mempengaruhi reputasi dan pengalaman tamu.

Hotel juga disarankan untuk melakukan evaluasi rutin terhadap kinerja karyawan dan
tingkat kepuasan tamu, guna memastikan bahwa manfaat program pengembangan SDM tetap
berkelanjutan dan terukur. Terakhir, mengingat tingginya tekanan kerja di industri perhotelan,
fokus pada manajemen stres dalam pelatihan SDM harus diprioritaskan untuk menjaga
kesejahteraan karyawan, yang pada akhirnya akan berdampak pada kualitas layanan yang
diberikan. Dengan menerapkan rekomendasi-rekomendasi ini, hotel diharapkan dapat terus
meningkatkan kualitas layanan mereka, menjaga kepuasan tamu, serta mempertahankan loyalitas
pelanggan, yang akan berkontribusi pada pertumbuhan sektor perhotelan secara keseluruhan.
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