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Abstract: The tourism industry plays a significant role in Indonesia's economic growth, with the hospitality
sector serving as one of its main pillars. Although Padma Resort Ubud has established high service
standards, the hotel still faces challenges in maintaining consistent hospitality values and staff competence in
handling guest complaints professionally and empathetically. This community service activity aims to
improve service quality through training based on the Service Quality Theory (Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1985) and Emotional Labor (Hochschild, 1983). The method used is a descriptive qualitative
approach with a case study design, involving participatory observation and semi-structured interviews. The
results show a significant improvement in staff ability to apply active listening skills, empathetic
communication, and emotional management during service interactions. Furthermore, regular briefings and
continuous evaluation have proven effective in maintaining service consistency and fostering a more
professional work culture. This activity demonstrates that strengthening the dimensions of empathy,
responsiveness, and the practice of emotional labor can significantly enhance service quality in the
hospitality sector.
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Abstrak: Industri pariwisata memainkan peran penting dalam pertumbuhan ekonomi Indonesia, di mana
sektor perhotelan menjadi salah satu pilar utamanya. Meskipun telah memiliki standar layanan tinggi,
Padma Resort Ubud masih menghadapi tantangan dalam menjaga konsistensi nilai hospitality dan
keterampilan staf dalam menangani keluhan tamu secara profesional dan empatik. Kegiatan ini bertujuan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan melalui pelatihan berbasis teori Service Quality (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1985) dan Emotional Labor (Hochschild, 1983). Metode yang digunakan adalah
pendekatan deskriptif kualitatif dengan studi kasus, melalui observasi partis ipatif dan wawancara semi-
terstruktur. Hasil kegiatan menunjukkan peningkatan signifikan dalam kemampuan staf dalam
menerapkan keterampilan mendengarkan aktif, komunikasi empatik, dan manajemen emosi saat
menghadapi situasi pelayanan. Selain itu, briefing rutin dan evaluasi berkelanjutan terbukti efektif dalam
menjaga konsistensi layanan dan membentuk budaya kerja yang lebih profesional. Kegiatan ini
membuktikan bahwa penguatan dimensi empathy, responsiveness, serta praktik emotional labor dapat
secara nyatameningkatkan mutu pelayanan di sektor perhotelan

Kata kunci: keramahtamahan, kompetensi, padma resort
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PENDAHULUAN

Pariwisata merupakan salah satu sektor unggulan dalam pembangunan ekonomi
Indonesia, khususnya di Bali yang dikenal sebagai destinasi internasional bertaraf tinggi.
Keberlanjutan dan daya saing destinasi tersebut sangat bergantung pada kualitas layanan
yang diterima wisatawan. Di lingkungan perhotelan, kemampuan menangani keluhan
tamu secara profesional dan empatik menjadi aspek krusial yang menentukan pengalaman
tamu, tingkat kepuasan, serta citra institusi. Padma Resort Ubud, meskipun memiliki
standar layanan yang baik, menghadapi tantangan dalam konsistensi penanganan keluhan
akibat keterbatasan tenaga kerja terlatin dan variasi pemahaman nilai-nilai hospitality di
antara staf baru maupun staf kontrak.

Sejumlah kegiatan terdahulu memperkuat urgensi intervensi pelatihan di bidang ini.
Juliana dan Wulandari (2024) menunjukkan efektivitas penerapan metode HEAT dalam
meningkatkan kemampuan mendengarkan aktif dan tindak lanjut komplain; Ariesa, Adi,
dan Indrayani (2024) melaporkan sebagian besar staf mampu menerapkan ILEAD namun
memerlukan pelatinan lanjutan; sedangkan Magatef et al. (2019) menegaskan korelasi
positif antara sistem penanganan keluhan yang terstruktur dengan kepuasan pelanggan.
Kekosongan prosedural dan inkonsistensi praktik pelayanan menjadi celah yang dapat
diisi melalui program peningkatan kapasitas berbasis bukti.

Hasil observasi Tim Pengabdian kepada Masyarakat mengidentifikasi dua isu
utama yang memerlukan perhatian: (1) bagaimana meningkatkan kemampuan staf dalam
menangani keluhan pelanggan secara profesional dan empatik di lingkungan hotel; dan (2)
Apakah alasan ketidak-konsistenan penerapan nilai-nilai keramahan (hospitality) oleh
seluruh staf dalam praktik pelayanan sehari-hari. Permasalahan ini tidak hanya bersifat
teknis, melainkan juga berkaitan dengan aspek emosional dan interpersonal—termasuk
kemampuan komunikasi empatik, pengelolaan emosi, serta sensitivitas budaya terhadap
tamu dari berbagai latar belakang.

Program pengabdian masyarakat ini dirancang berdasarkan kerangka teori Service
Quality (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) dan konsep Emotional Labor
(Hochschild, 1983). Fokus intervensi terletak pada dimensi responsiveness dan empathy
dari Service Quality, serta pengembangan kemampuan staf mengelola dan menampilkan
emosi profesional sesuai tuntutan pelayanan. Melalui pelatihan komprehensif yang

mencakup komunikasi empatik, pengelolaan emosi, sensitivitas budaya, dan simulasi
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penanganan keluhan, kegiatan ini bertujuan memperkuat kompetensi staf Padma Resort
Ubud sehingga dapat merespons komplain dengan profesionalisme dan ketenangan,
meningkatkan kepuasan tamu, serta memperkuat citra Bali sebagai destinasi yang

mengedepankan keramahan dan profesionalisme

METODE
Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan menggunakan

pendekatan deskriptif Kkualitatif dengan desain studi kasus, yang difokuskan pada
pelaksanaan pelatihan peningkatan kualitas pelayanan bagi staf hotel di Padma Resort
Ubud. Kegiatan ini dilaksanakan selama 6 bulan, sejak bulan September 2025 sampai
dengan Februari 2026. Pelaksanaan kegiatan pengabdian dilakukan melalui tiga tahapan
utama, yaitu tahap persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap evaluasi kegiatan.

1. Tahap Persiapan : Pada tahap persiapan, tim pengabdian melakukan koordinasi
awal dengan pihak manajemen hotel untuk mengidentifikasi kebutuhan
peningkatan kompetensi pelayanan staf, khususnya terkait penanganan keluhan
tamu dan penguatan sikap hospitality dalam situasi kerja yang dinamis. Kegiatan
ini dilanjutkan dengan pemetaan kebutuhan pelatihan melalui diskusi dengan
supervisor dan staf operasional. Selanjutnya, tim menyusun materi pelatihan yang
berfokus pada penguatan kualitas pelayanan berbasis empati dan responsivitas,
strategi komunikasi dalam menghadapi keluhan pelanggan, serta pengelolaan
ekspresi emosional dalam interaksi pelayanan. Selain itu, disiapkan pula instrumen
observasi dan panduan wawancara sebagai bagian dari proses evaluasi pelaksanaan
kegiatan.

2. Tahap Pelaksanaan : Tahap pelaksanaan kegiatan dilakukan dalam bentuk
pelatihan interaktif dan pendampingan pelayanan yang melibatkan staf operasional
dan supervisor hotel. Kegiatan pelatihan difokuskan pada penguatan keterampilan
komunikasi pelayanan, peningkatan kemampuan merespons keluhan pelanggan
secara profesional, serta pembiasaan sikap ramah dalam setiap interaksi dengan
tamu. Selama kegiatan berlangsung, tim pengabdian melakukan observasi
partisipatif dengan terlibat langsung dalam lingkungan kerja untuk mengamati
praktik pelayanan staf secara nyata. Observasi ini bertujuan untuk melihat sejauh

mana staf mampu menerapkan prinsip responsivitas dan empati dalam situasi
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pelayanan yang beragam. Selain observasi, kegiatan juga dilengkapi
dengan wawancara semi-terstruktur kepada beberapa staf operasional dan
supervisor untuk menggali pengalaman staff selama mengikuti pelatihan serta
persepsi terhadap peningkatan kemampuan pelayanan setelah kegiatan
dilaksanakan.

3. Tahap Evaluasi : Tahap evaluasi dilakukan untuk mengetahui efektivitas
pelaksanaan kegiatan pelatihan terhadap peningkatan kualitas pelayanan staf. Hasil
evaluasi tersebut selanjutnya digunakan sebagai dasar rekomendasi penguatan
program pelatihan pelayanan yang berkelanjutan di lingkungan kerja hotel.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bagian ini menyajikan hasil pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat
yang berfokus pada peningkatan kualitas pelayanan staf melalui pelatihan keterampilan
komunikasi pelayanan di lingkungan Padma Resort Ubud. Uraian hasil kegiatan disusun
berdasarkan proses pelaksanaan pelatihan, keterlibatan peserta selama kegiatan
berlangsung, serta perubahan pemahaman dan kesiapan staf dalam menerapkan prinsip

pelayanan berbasis empati dan responsivitas dalam interaksi kerja sehari-hari.

1. Peningkatan Hospitality Staff Hotel

Pada tahap awal pelatihan, tim pengabdian menyusun materi secara terstruktur dengan
fokus pada penguatan keterampilan dasar pelayanan pelanggan, terutama dalam
menghadapi keluhan tamu. Materi pelatihan dirancang secara sistematis dan aplikatif agar
dapat langsung diimplementasikan dalam aktivitas operasional sehari-hari oleh staf hotel.
Fokus pelatinan diarahkan pada tiga kompetensi utama, yaitu keterampilan active
listening untuk memahami kebutuhan dan kondisi emosional tamu secara menyeluruh,
kemampuan menyampaikan permintaan maaf secara profesional sebagai bentuk
penghargaan terhadap pengalaman tamu, serta keterampilan memberikan respons empatik
guna membangun hubungan pelayanan yang positif dan berkelanjutan. Melalui
pendekatan tersebut, kegiatan pelatihan diharapkan mampu memperkuat penerapan
dimensi empathy dan responsiveness sebagaimana dikemukakan dalam kerangka Service
Quality oleh Parasuraman et al. (1985), sehingga dapat mendukung peningkatan kualitas

pelayanan di lingkungan Padma Resort Ubud secara lebih optimal.
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Gambar 1 Peningkatan Hospitality

Pelaksanaan pelatihan dirancang dalam bentuk bimbingan teknis interaktif yang
menekankan keterlibatan aktif peserta selama kegiatan berlangsung. Kegiatan pelatihan
dilaksanakan melalui diskusi kelompok, analisis studi kasus yang diangkat dari
pengalaman pelayanan nyata di lingkungan kerja hotel, serta simulasi penanganan keluhan
pelanggan. Melalui pendekatan tersebut, peserta tidak hanya memperoleh pemahaman
konseptual mengenai pelayanan prima, tetapi juga memiliki kesempatan untuk
mempraktikkan secara langsung keterampilan komunikasi pelayanan yang relevan dengan
situasi kerja sehari-hari. Penggunaan metode simulasi dalam pelatihan ini menjadi penting
sebagai sarana penguatan kemampuan staf dalam mengelola ekspresi emosional secara
profesional ketika menghadapi situasi pelayanan yang menantang, sebagaimana dijelaskan
dalam konsep emotional labor oleh Arlie Russell Hochschild (1983).

Selama pelaksanaan kegiatan, tingkat partisipasi peserta menunjukkan keterlibatan
yang positif. Hal ini terlihat dari keaktifan staf dalam mengikuti diskusi, keterlibatan
dalam praktik simulasi pelayanan, serta kesungguhan dalam menerapkan teknik
komunikasi interpersonal yang diberikan selama pelatihan. Beberapa keterampilan yang
dilatihkan meliputi kemampuan mendengarkan secara aktif (active listening), memberikan
respons empatik terhadap keluhan tamu, serta menyampaikan permintaan maaf secara
profesional sebagai bagian dari strategi komunikasi pelayanan yang efektif. Temuan ini
menunjukkan bahwa materi dan metode pelatinan yang digunakan relevan dengan
kebutuhan peserta serta berkontribusi terhadap peningkatan kesiapan staf dalam

menangani keluhan pelanggan secara lebih profesional dan komunikatif.
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Melalui kegiatan pengabdian ini, tim berupaya memberikan kontribusi nyata terhadap
peningkatan kualitas pelayanan di lingkungan Padma Resort Ubud, khususnya dalam
penguatan kompetensi pelayanan berbasis empati dan responsivitas. Peningkatan
kompetensi tersebut diharapkan tidak hanya mendukung peningkatan kualitas interaksi
antara staf dan tamu, tetapi juga memperkuat upaya institusi dalam menciptakan
pengalaman layanan yang positif dan berkesan bagi pelanggan. Oleh karena itu, kegiatan
pelatihan ini diharapkan dapat menjadi bagian dari strategi pengembangan kapasitas staf
secara berkelanjutan guna mempertahankan standar profesionalisme dan kualitas
pelayanan di lingkungan industri perhotelan.

2. Konsistensi Layanan Melalui Briefing Rutin dan Evaluasi Berbasis Feedback

Sebagai upaya menjaga konsistensi penerapan peningkatan kualitas pelayanan
dalam praktik kerja sehari-hari, tim pengabdian memfasilitasi pelaksanaan
kegiatan briefing rutin yang dilaksanakan bersama supervisor dan team leader di Padma
Resort Ubud. Kegiatan briefing ini difungsikan sebagai sarana refleksi bersama sekaligus
penguatan kembali nilai-nilai inti hospitality melalui penyampaian motivasi kerja,
pengingat standar pelayanan yang telah ditetapkan, serta pembahasan studi kasus nyata
yang dihadapi staf dalam proses penanganan keluhan tamu. Pelaksanaan briefing secara
berkelanjutan tersebut menjadi salah satu strategi penting dalam mendukung terbentuknya
budaya kerja yang berorientasi pada pelayanan prima. Selain itu, kegiatan ini juga
berperan dalam memperkuat kesiapan emosional staf dalam menghadapi dinamika
pelayanan yang beragam. Pendekatan tersebut selaras dengan konsep deep acting dalam
teoriemotional labor yang dikemukakan oleh Arlie Russell Hochschild (1983), vyaitu
kemampuan individu untuk menyesuaikan kondisi emosional secara internal agar sejalan
dengan tuntutan peran pelayanan, sehingga ekspresi keramahan yang ditampilkan kepada

tamu dapat dilakukan secara tulus, konsisten, dan profesional.
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Gambar 2 : Briefing Rutin dan Evaluasi Berbasis Feedback

Hasil wawancara yang dilakukan menunjukkan bahwa pelaksanaan briefing rutin
memberikan kontribusi positif terhadap peningkatan motivasi kerja staf, penguatan
kesadaran akan pentingnya penerapan sikap ramah dalam pelayanan, serta terciptanya
komunikasi yang lebih terbuka dan konstruktif antar anggota tim. Dengan demikian,
kegiatan briefing yang difasilitasi tidak hanya berfungsi sebagai sarana penyampaian
informasi teknis terkait standar pelayanan, tetapi juga berperan sebagai media penguatan
hubungan emosional dan profesional antar staf yang menjadi salah satu fondasi penting

dalam penyelenggaraan pelayanan berkualitas.

Pada tahap evaluasi dan monitoring kegiatan, tim pengabdian melakukan penilaian
melalui kombinasi metode pre-test dan post-test, observasi langsung di lapangan, serta
pengumpulan umpan balik dari pihak manajemen dan pelanggan. Hasil evaluasi
menunjukkan adanya peningkatan pemahaman staf terkait strategi penanganan keluhan
pelanggan serta konsistensi dalam penerapan sikap ramah selama proses pelayanan.
Berdasarkan  perspektif  teori Service  Quality yang  dikemukakan  oleh A.
Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, dan Leonard L. Berry (1985), temuan tersebut
mencerminkan adanya penguatan pada dua dimensi utama kualitas layanan,
yaitu empathy (kemampuan  memahami  kebutuhan  pelanggan  secara  tepat)
dan responsiveness (kecepatan serta ketanggapan dalam merespons kebutuhan dan
keluhan pelanggan). Peningkatan pada kedua dimensi ini berimplikasi positif terhadap

peningkatan kepuasan tamu serta penguatan citra institusi pelayanan.
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Selain itu, dari perspektif emotional labor, staf menunjukkan peningkatan kemampuan
dalam mengelola ekspresi emosional secara profesional ketika menghadapi tekanan kerja
selama proses pelayanan. Kemampuan tersebut mendukung terciptanya interaksi
pelayanan yang tidak hanya efektif dan efisien, tetapi juga memberikan pengalaman yang
lebih positif dan berkesan bagi tamu. Pengelolaan emosi yang baik juga berkontribusi
terhadap terciptanya keseimbangan psikologis staf dalam menghadapi dinamika pekerjaan

di sektor pelayanan.

Secara keseluruhan, pelaksanaan kegiatan pengabdian ini memberikan kontribusi
nyata terhadap peningkatan kualitas pelayanan di lingkungan Padma Resort Ubud,
sekaligus mendukung terbentuknya budaya kerja yang profesional, reflektif, dan
berorientasi pada kepuasan pelanggan. Keberlanjutan kegiatan briefing rutin serta evaluasi
berbasis umpan balik yang difasilitasi selama program berlangsung diharapkan dapat
menjadi strategi yang efektif dalam mempertahankan dan meningkatkan standar pelayanan
unggulan secara berkelanjutan. Selain itu, penguatan kualitas pelayanan di tingkat institusi
juga berpotensi mendukung citra daerah sebagai destinasi pariwisata yang mengedepankan

nilai keramahan dan profesionalisme dalam pelayanan.

SIMPULAN

Pelaksanaan kegiatan pelatihan peningkatan kualitas pelayanan di lingkungan
Padma Resort Ubud menunjukkan bahwa pendekatan pelatihan berbasis teori Service
Quality dan Emotional Labor efektif dalam meningkatkan kompetensi staf dalam
memberikan pelayanan prima. Kegiatan pelatihan yang dilaksanakan secara interaktif dan
aplikatif mampu memperkuat keterampilan active listening, komunikasi empatik, serta
kemampuan pengelolaan emosi dalam menghadapi keluhan pelanggan. Peningkatan
kompetensi tersebut terutama terlihat pada penguatan dua dimensi utama kualitas layanan,
yaitu empathy dan responsiveness, yang berperan penting dalam menciptakan pengalaman
pelayanan yang positif bagi tamu. Selain itu, pelaksanaan briefing rutin dan evaluasi
berkelanjutan yang difasilitasi selama kegiatan pengabdian turut berkontribusi dalam
menjaga konsistensi penerapan nilai-nilai hospitality dalam praktik kerja sehari-hari.
Kegiatan ini tidak hanya berdampak pada peningkatan keterampilan individu staf, tetapi

juga mendukung terbentuknya budaya kerja yang lebih profesional, reflektif, dan
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berorientasi pada kepuasan pelanggan. Secara keseluruhan, implementasi pendekatan
berbasis teori dalam praktik pelatinan pelayanan menunjukkan bahwa keberhasilan
peningkatan kualitas layanan tidak hanya ditentukan oleh penguasaan aspek teknis, tetapi
juga oleh kemampuan pengelolaan emosi dan komunikasi interpersonal yang efektif. Oleh
karena itu, kegiatan pelatihan serupa perlu dilaksanakan secara berkelanjutan sebagai
bagian dari strategi penguatan kapasitas sumber daya manusia dalam mendukung standar

pelayanan unggulan di sektor perhotelan.
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