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ABSTRAK

EFEKTIVITAS PROGRAM MERCURE SERVICE CULTURE
TERHADAP KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN DI HOTEL
MERCURE PADANG

ABSTRACT:

Consistency in service quality is one of the key factors in creating guest
satisfaction and maintaining hotel competitiveness, especially in hotels that apply
international service standards. As part of the Accor network, Hotel Mercure
Padang implements the Mercure Service Culture program to build a service culture
based on the values of Agile, Reliable, and Enthusiastic (A.R.E.). However, the
implementation of this program still faces challenges, including differences in
employees’ understanding and consistency in applying service standards across
staff members and departments. Therefore, this case study aims to describe the
implementation of the Mercure Service Culture program, analyze its effectiveness
in improving employee service quality, and identify the supporting and inhibiting
factors in its implementation at Hotel Mercure Padang.

This case study used a descriptive qualitative approach. Data were
collected through observation, interviews with Human Resources staff and related
employees, and documentation during the Industrial Field Practice (PLI I). The
data were then analyzed through data reduction, data presentation, and conclusion
drawing to obtain an overview of the program implementation, changes in
employee service behavior, and the effectiveness of service culture implementation
based on Mercure’s internal indicators combined with the SERVQUAL dimensions
of service quality.

The results showed that the values of Agile, Reliable, and Enthusiastic had
been sufficiently internalized, especially among Front Office employees; however,
their consistent application remained suboptimal across all shifts and departments.
In addition, weaknesses were still found in the assurance dimension, particularly
in building guests’ trust and confidence in the service provided. Supporting factors
in the program implementation included management commitment, continuous
training, and the role of Culture Champions, while the inhibiting factors included

differences in employees’ understanding and an not yet optimal monitoring and



evaluation system. These findings indicate that strengthening the role of Culture
Champions, providing continuous soft skills training, and conducting monitoring
and evaluation based on A.R.E. indicators are necessary to improve the consistency
of service culture and employee service quality at Hotel Mercure Padang.

Keywords: Mercure Service Culture, Service Culture, Employee Service Quality,

SERVQUAL, Hotel Mercure Padang.

ABSTRAK:

Konsistensi kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor utama dalam
menciptakan kepuasan tamu dan mempertahankan daya saing hotel, khususnya
pada hotel yang menerapkan standar pelayanan internasional. Sebagai bagian dari
jaringan Accor, Hotel Mercure Padang mengimplementasikan Program Mercure
Service Culture untuk membangun budaya pelayanan yang berlandaskan nilai
Agile, Reliable, dan Enthusiastic (A.R.E.). Namun, implementasi program tersebut
masih menghadapi tantangan berupa perbedaan tingkat pemahaman serta
konsistensi penerapan standar pelayanan antar karyawan dan antar departemen.
Oleh karena itu, studi kasus ini bertujuan untuk mendeskripsikan pelaksanaan
Program Mercure Service Culture, menganalisis efektivitasnya dalam
meningkatkan kualitas pelayanan karyawan, serta mengidentifikasi faktor-faktor
yang mendukung dan menghambat implementasinya di Hotel Mercure Padang.

Studi kasus ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Data
dikumpulkan melalui observasi, wawancara dengan pihak People & Culture dan
karyawan terkait, serta dokumentasi selama pelaksanaan Pengalaman Lapangan
Industri I (PLI I). Selanjutnya, data dianalisis melalui tahapan reduksi data,
penyajian data, dan penarikan kesimpulan untuk memperoleh gambaran mengenai
pelaksanaan program, perubahan perilaku pelayanan karyawan, serta efektivitas
penerapan budaya pelayanan berdasarkan indikator internal Mercure yang
dipadukan dengan dimensi kualitas pelayanan (SERVQUAL).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai-nilai Agile, Reliable, dan
Enthusiastic telah terinternalisasi dengan cukup baik, terutama pada karyawan
Front Office, namun konsistensi penerapannya masih belum optimal di seluruh shift

dan departemen. Selain itu, masih ditemukan kelemahan pada dimensi assurance,

Xi



khususnya dalam membangun rasa percaya dan keyakinan tamu terhadap pelayanan
yang diberikan. Faktor pendukung implementasi program meliputi komitmen
manajemen, pelaksanaan pelatihan secara berkelanjutan, dan peran Culture
Champion, sedangkan faktor penghambat meliputi perbedaan tingkat pemahaman
karyawan serta belum optimalnya sistem monitoring dan evaluasi. Temuan ini
menunjukkan bahwa penguatan peran Culture Champion, pelaksanaan pelatihan
soft skills secara berkelanjutan, serta monitoring dan evaluasi berbasis indikator
A.R.E. diperlukan untuk meningkatkan konsistensi budaya pelayanan dan kualitas
pelayanan karyawan di Hotel Mercure Padang.

Kata Kunci: Mercure Service Culture, Budaya Pelayanan, Kualitas Pelayanan

Karyawan, SERVQUAL, Hotel Mercure Padang.
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BAB 1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Industri perhotelan merupakan industri jasa yang keberhasilannya
sangat ditentukan oleh kemampuan hotel dalam menciptakan pengalaman
pelayanan (service experience) yang berkualitas melalui interaksi antara
karyawan dan tamu. Dalam persaingan industri perhotelan yang semakin
kompetitif, hotel tidak hanya dituntut menyediakan fasilitas yang lengkap dan
nyaman, tetapi juga harus mampu memberikan pelayanan yang profesional,
konsisten, dan berorientasi pada kebutuhan tamu. Kualitas pelayanan menjadi
salah satu faktor utama yang menentukan tingkat kepuasan tamu, loyalitas
pelanggan, serta citra hotel di tengah perkembangan industri perhotelan yang
terus mengalami perubahan. Berbagai penelitian dalam lima tahun terakhir
menunjukkan bahwa keberhasilan hotel dalam mempertahankan kualitas
pelayanan sangat dipengaruhi oleh kemampuan organisasi dalam
mengembangkan budaya pelayanan (service culture), karena budaya pelayanan
mampu membentuk perilaku kerja karyawan yang konsisten dalam
memberikan pelayanan kepada tamu (Rahman et al., 2023; Kim & Lee, 2024;
Putri et al., 2025). Oleh karena itu, banyak hotel berbintang menjadikan service
culture sebagai salah satu strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan
sekaligus memperkuat daya saing perusahaan.

Service culture merupakan budaya organisasi yang menanamkan nilai,
sikap, dan perilaku pelayanan kepada seluruh karyawan agar mampu
memberikan pelayanan yang berkualitas serta berorientasi pada kepuasan
pelanggan. Dalam industri perhotelan, service culture tidak hanya dimaknai
sebagai kepatuhan terhadap standar operasional perusahaan, tetapi juga sebagai
komitmen seluruh karyawan untuk mengimplementasikan nilai-nilai pelayanan
dalam setiap interaksi dengan tamu. Penerapan service culture yang dilakukan
secara berkelanjutan diyakini mampu membentuk perilaku kerja yang
profesional, meningkatkan kepedulian terhadap kebutuhan tamu, memperkuat
kerja sama antar karyawan, serta menciptakan konsistensi pelayanan pada

setiap unit kerja (Chen et al., 2022; Suryani & Hidayat, 2024). Oleh karena itu,



banyak hotel mengintegrasikan service culture ke dalam program
pengembangan sumber daya manusia melalui kegiatan orientasi, pelatihan,
pembinaan, dan evaluasi sehingga budaya pelayanan menjadi bagian dari
budaya kerja organisasi.

Sebagai bagian dari jaringan hotel internasional Accor, Hotel Mercure
Padang menerapkan berbagai standar pelayanan yang bertujuan menjaga
kualitas layanan sesuai dengan brand standard perusahaan. Salah satu
implementasi strategi tersebut diwujudkan melalui Program Mercure Service
Culture, yaitu program pengembangan budaya pelayanan yang dirancang untuk
menginternalisasikan nilai-nilai perusahaan kepada seluruh karyawan.
Program ini bertujuan membangun kesamaan pemahaman, sikap, dan perilaku
pelayanan sehingga setiap karyawan mampu memberikan pelayanan yang
profesional, ramah, responsif, dan konsisten sesuai dengan standar pelayanan
hotel. Dalam implementasinya, Program Mercure Service Culture menekankan
internalisasi nilai Agile, Reliable, dan Enthusiastic (A.R.E.) sebagai pedoman
perilaku karyawan dalam menjalankan tugas serta berinteraksi dengan tamu
maupun sesama rekan kerja. Penerapan nilai-nilai tersebut didukung melalui
berbagai kegiatan pengembangan sumber daya manusia, seperti orientasi bagi
karyawan baru, pelatihan, daily discussion, serta pembinaan yang dilakukan
oleh Culture Champion. Melalui program tersebut, perusahaan berupaya
memastikan bahwa setiap karyawan tidak hanya memahami standar pelayanan
yang ditetapkan, tetapi juga mampu menerapkannya secara konsisten dalam
aktivitas kerja sehari-hari sehingga tercipta pengalaman pelayanan yang positif
bagi tamu. Berdasarkan informasi yang diperoleh dari Departemen People &
Culture, Program Mercure Service Culture dilaksanakan secara berkelanjutan
sebagai bagian dari strategi perusahaan dalam membangun budaya kerja yang
berorientasi pada pelayanan dan menjaga konsistensi kualitas pelayanan
kepada tamu.

Dalam industri perhotelan, kualitas pelayanan merupakan salah satu
indikator utama yang menentukan keberhasilan hotel dalam memenuhi harapan
tamu. Kualitas pelayanan tercermin dari kemampuan hotel memberikan

pelayanan yang profesional, konsisten, responsif, dan berorientasi pada



kepuasan pelanggan. Dalam industri perhotelan, kualitas pelayanan sangat
dipengaruhi oleh perilaku karyawan karena karyawan merupakan pihak yang
berinteraksi secara langsung dengan tamu selama proses pelayanan
berlangsung. Dengan demikian, pelayanan yang ramah, cepat, tepat, sopan, dan
dapat dipercaya menjadi faktor penting dalam menciptakan pengalaman
menginap yang positif bagi tamu. Berbagai penelitian dalam lima tahun
terakhir menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor
yang memengaruhi kepuasan tamu, loyalitas pelanggan, dan citra hotel. Selain
dipengaruhi oleh kompetensi individu, kualitas pelayanan juga dipengaruhi
oleh budaya pelayanan (service culture) yang diterapkan perusahaan. Budaya
pelayanan yang diterapkan secara konsisten akan membentuk sikap, perilaku,
dan kebiasaan kerja karyawan sehingga pelayanan yang diberikan mampu
memenuhi standar perusahaan dan harapan tamu. Oleh karena itu, kualitas
pelayanan menjadi salah satu indikator penting untuk mengkaji sejauh mana
implementasi Program Mercure Service Culture mampu mendukung perilaku
pelayanan karyawan di Hotel Mercure Padang.

Selama melaksanakan Pengalaman Lapangan Industri I (PLI I) di
Departemen People & Culture Hotel Mercure Padang, penulis memperoleh
kesempatan untuk mengamati secara langsung pelaksanaan program Mercure
Service Culture sebagai bagian dari strategi pengembangan sumber daya
manusia perusahaan. Berdasarkan hasil observasi, program tersebut diterapkan
melalui berbagai kegiatan, seperti orientasi bagi karyawan baru, pelatihan,
daily discussion, serta pembinaan yang dilakukan oleh Culture Champion.
Kegiatan-kegiatan tersebut bertujuan menanamkan budaya pelayanan kepada
seluruh karyawan agar memiliki pemahaman dan perilaku pelayanan yang
selaras dengan standar perusahaan. Melalui rangkaian kegiatan tersebut,
perusahaan berupaya memastikan bahwa nilai-nilai budaya pelayanan tidak
hanya dipahami oleh karyawan, tetapi juga diterapkan secara konsisten dalam
aktivitas operasional sehari-hari. Melalui penerapan yang dilakukan secara
berkelanjutan, Program Mercure Service Culture tidak hanya berfungsi sebagai
sarana pengembangan kompetensi karyawan, tetapi juga telah menjadi bagian

dari budaya kerja yang diterapkan dalam aktivitas operasional sehari-hari



melalui internalisasi nilai Agile, Reliable, dan Enthusiastic (A.R.E.) sebagai
pedoman perilaku karyawan dalam berinteraksi dengan tamu maupun sesama
rekan kerja.

Berdasarkan hasil observasi selama Pengalaman Lapangan Industri I
(PLI 1), penulis melihat bahwa Hotel Mercure Padang secara konsisten
melaksanakan program budaya pelayanan sebagai bagian dari strategi
pengembangan sumber daya manusia. Meskipun implementasi program telah
dilaksanakan secara berkelanjutan, perusahaan tetap perlu memperoleh
gambaran mengenai sejauh mana program tersebut mampu membentuk
perilaku pelayanan karyawan sesuai dengan standar pelayanan yang telah
ditetapkan. Oleh karena itu, diperlukan kajian mengenai efektivitas
implementasi program untuk memberikan gambaran mengenai kontribusinya
terhadap kualitas pelayanan karyawan. Hasil kajian ini diharapkan dapat
menjadi  masukan bagi perusahaan dalam mempertahankan dan
mengembangkan budaya pelayanan secara berkelanjutan sehingga kualitas
pelayanan kepada tamu tetap terjaga sesuai dengan standar Hotel Mercure
Padang.

Untuk melengkapi hasil observasi yang diperoleh selama Pengalaman
Lapangan Industri I (PLI I), penulis juga melakukan wawancara dengan pihak
Departemen People & Culture Hotel Mercure Padang. Wawancara tersebut
bertujuan memperoleh informasi yang lebih komprehensif mengenai tujuan,
pelaksanaan, serta implementasi Program Mercure Service Culture dalam
membangun budaya pelayanan karyawan. Berdasarkan hasil wawancara
dengan Bapak Didi Prim Putra selaku People & Culture Manager dan
asistennya yaitu Ibu Fitriani Utama Putri di Hotel Mercure Padang pada tanggal
2 Juni 2026 diperoleh informasi bahwa tujuan utama Program Mercure Service
Culture adalah membangun keseragaman perilaku pelayanan seluruh karyawan
sesuai dengan nilai Agile, Reliable, dan Enthusiastic (A.R.E.). Program
tersebut dilaksanakan melalui orientasi bagi karyawan baru, pelatihan,
pembinaan secara berkelanjutan, serta evaluasi berkala untuk memastikan
bahwa nilai-nilai pelayanan diterapkan secara konsisten dalam aktivitas kerja

sehari-hari. Selain meningkatkan kompetensi karyawan, program ini juga



diarahkan untuk membentuk budaya pelayanan yang selaras dengan standar
pelayanan jaringan Accor sehingga setiap karyawan mampu memberikan
pelayanan yang profesional, konsisten, dan berorientasi pada kepuasan tamu.
Informasi tersebut menunjukkan bahwa implementasi program tidak hanya
berorientasi pada peningkatan kompetensi karyawan, tetapi juga pada
pembentukan budaya pelayanan yang diterapkan secara berkelanjutan dalam
aktivitas operasional hotel guna mendukung terciptanya kualitas pelayanan
yang konsisten.

Temuan hasil wawancara tersebut memperkuat hasil observasi penulis
bahwa implementasi program budaya pelayanan merupakan salah satu aspek
penting dalam mendukung kualitas pelayanan karyawan. Meskipun program
telah dilaksanakan secara berkelanjutan, kajian mengenai efektivitas
implementasinya tetap diperlukan untuk memperoleh gambaran mengenai
sejauh mana tujuan program telah tercapai dalam membentuk perilaku
pelayanan karyawan sesuai dengan standar pelayanan Hotel Mercure Padang.
Informasi tersebut menjadi dasar bagi penulis untuk mengkaji efektivitas
implementasi program sebagai bagian dari upaya memahami kontribusinya
terhadap kualitas pelayanan karyawan.

Berdasarkan uraian mengenai pentingnya budaya pelayanan dalam
industri perhotelan, penerapan Program Mercure Service Culture di Hotel
Mercure Padang, hasil observasi selama Pengalaman Lapangan Industri I (PLI
I), serta hasil wawancara dengan pihak Departemen People & Culture, dapat
dipahami bahwa implementasi budaya pelayanan memiliki peran penting
dalam mendukung pembentukan perilaku pelayanan karyawan yang
profesional, konsisten, dan berorientasi pada kepuasan tamu. Oleh karena itu,
kajian mengenai efektivitas implementasi program ini dipandang relevan untuk
memberikan gambaran mengenai pelaksanaannya sekaligus sebagai masukan
bagi manajemen Hotel Mercure Padang dalam mempertahankan dan
mengembangkan budaya pelayanan secara berkelanjutan. Atas dasar uraian
tersebut, penulis memilih menyusun laporan studi kasus dengan judul
“Efektivitas Program Mercure Service Culture terhadap Kualitas

Pelayanan Karyawan di Hotel Mercure Padang”.



1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka dapat
diidentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut.

1. Belum diperoleh gambaran yang komprehensif mengenai efektivitas
implementasi Program Mercure Service Culture di Hotel Mercure
Padang.

2. Belum diketahui sejauh mana implementasi Program Mercure Service
Culture mampu membentuk perilaku pelayanan karyawan sesuai
dengan nilai Agile, Reliable, dan Enthusiastic (A.R.E.) yang menjadi
budaya pelayanan di Hotel Mercure Padang.

3. Belum diketahui sejauh mana implementasi Program Mercure Service
Culture mampu mendukung kualitas pelayanan karyawan di Hotel
Mercure Padang.

1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah
diuraikan, maka rumusan masalah dalam studi kasus ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana efektivitas implementasi Program Mercure Service Culture
di Hotel Mercure Padang?

2. Bagaimana implementasi Program Mercure Service Culture dalam
membentuk perilaku pelayanan karyawan sesuai dengan nilai Agile,
Reliable, dan Enthusiastic (A.R.E.) di Hotel Mercure Padang?

3. Bagaimana implementasi Program Mercure Service Culture dalam
mendukung kualitas pelayanan karyawan di Hotel Mercure Padang?

1.4 Tujuan Studi Kasus
1.4.1 Tujuan Umum
Tujuan umum studi kasus ini adalah untuk memperoleh
gambaran mengenai efektivitas implementasi Program Mercure Service
Culture dalam mendukung kualitas pelayanan karyawan di Hotel

Mercure Padang.



1.4.2 Tujuan Khusus
Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, tujuan
khusus studi kasus ini adalah sebagai berikut:

1. Mendeskripsikan efektivitas implementasi Program Mercure
Service Culture di Hotel Mercure Padang.

2. Menganalisis implementasi Program Mercure Service Culture
dalam membentuk perilaku pelayanan karyawan sesuai dengan
nilai Agile, Reliable, dan Enthusiastic (A.R.E.) di Hotel Mercure
Padang.

3. Menganalisis implementasi Program Mercure Service Culture
dalam mendukung kualitas pelayanan karyawan di Hotel
Mercure Padang.

1.5 Manfaat Studi Kasus
Studi kasus ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai
pihak sebagai berikut:
1. Bagi Hotel Mercure Padang
Hasil studi kasus ini diharapkan dapat memberikan informasi
mengenai efektivitas implementasi Program Mercure Service Culture
dalam membentuk perilaku pelayanan karyawan dan mendukung
kualitas pelayanan di Hotel Mercure Padang. Selain itu, hasil studi
kasus ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi manajemen,
khususnya Departemen People & Culture, dalam melakukan evaluasi
dan penyempurnaan pelaksanaan program budaya pelayanan secara
berkelanjutan guna meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu.
2. Bagi Program Studi D4 Manajemen Perhotelan
Hasil studi kasus ini diharapkan dapat menjadi tambahan
referensi akademik mengenai implementasi budaya pelayanan (service
culture) dalam industri perhotelan, khususnya terkait pelaksanaan
Program Mercure Service Culture sebagai bagian dari pengembangan
sumber daya manusia. Selain itu, studi kasus ini diharapkan dapat
memperkaya bahan pembelajaran serta menjadi referensi bagi

mahasiswa dalam penyusunan laporan Pengalaman Lapangan Industri



I (PLI I) maupun tugas akhir yang berkaitan dengan bidang manajemen

sumber daya manusia dan pelayanan di industri perhotelan.

. Bagi Penulis

Studi kasus ini diharapkan dapat menambah wawasan,
pengetahuan, dan pengalaman penulis dalam memahami implementasi
Program Mercure Service Culture, khususnya mengenai efektivitas
pelaksanaannya dalam membentuk perilaku pelayanan karyawan dan
mendukung kualitas pelayanan di Hotel Mercure Padang. Selain itu,
studi kasus ini menjadi sarana bagi penulis untuk mengembangkan
kemampuan berpikir kritis, analitis, serta mengaplikasikan teori yang
diperoleh selama perkuliahan ke dalam praktik kerja di industri

perhotelan.

. Bagi Peneliti Selanjutnya

Hasil studi kasus ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi
peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji implementasi service culture,
budaya organisasi, pengembangan sumber daya manusia, maupun
kualitas pelayanan pada industri perhotelan. Selain itu, studi kasus ini
diharapkan dapat menjadi bahan perbandingan dalam mengembangkan
penelitian dengan objek, metode, atau ruang lingkup yang berbeda
sehingga dapat memperkaya kajian ilmiah di bidang manajemen

perhotelan.



BAB II
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori

Landasan teori dalam studi kasus ini disusun untuk memberikan
kerangka konseptual yang mendasari pembahasan mengenai Efektivitas
Program Mercure Service Culture terhadap kualitas pelayanan karyawan.
Kerangka ini mencakup teori manajemen sumber daya manusia, pelatihan dan
pengembangan karyawan, budaya organisasi/budaya pelayanan, kualitas
pelayanan, konsep efektivitas program, serta konsep spesifik Program Mercure

Service Culture berdasarkan dokumen internal perusahaan.

2.1.1 Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM)

a. Pengertian Manajemen Sumber Daya Manusia
Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) merupakan
salah satu fungsi manajemen yang berperan penting dalam
mengelola sumber daya manusia agar mampu memberikan
kontribusi secara optimal terhadap pencapaian tujuan organisasi.
Dalam organisasi jasa, khususnya industri perhotelan, sumber daya
manusia merupakan aset strategis karena kualitas pelayanan yang
diterima tamu sangat dipengaruhi oleh kompetensi, sikap, dan

perilaku karyawan dalam memberikan pelayanan.
Menurut Armstrong (2022), Manajemen Sumber Daya
Manusia merupakan pendekatan strategis dan terpadu dalam
mengelola manusia sebagai aset organisasi melalui proses
perencanaan, pengembangan, pengelolaan  kinerja, serta
pembentukan budaya kerja guna mencapai keunggulan organisasi.
Sementara itu, Dessler (2023) mendefinisikan MSDM sebagai
proses  memperoleh, mengembangkan, memotivasi, dan
mempertahankan karyawan agar mampu bekerja secara efektif serta
memberikan kontribusi terhadap pencapaian tujuan organisasi.
Berdasarkan kedua pendapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa

MSDM merupakan proses pengelolaan sumber daya manusia secara



sistematis untuk meningkatkan kompetensi, produktivitas, dan
kinerja organisasi.
. Tujuan Manajemen Sumber Daya Manusia

Tujuan utama Manajemen Sumber Daya Manusia adalah
memastikan organisasi memiliki sumber daya manusia yang
kompeten, produktif, dan mampu bekerja secara efektif sesuai
dengan tujuan organisasi. Dessler (2023) menyatakan bahwa
MSDM bertujuan memperoleh, mengembangkan, memotivasi, dan
mempertahankan karyawan sehingga mampu memberikan
kontribusi terbaik bagi organisasi. Armstrong (2022) menambahkan
bahwa tujuan MSDM tidak hanya berorientasi pada peningkatan
kinerja individu, tetapi juga pada pembentukan budaya organisasi,
peningkatan kepuasan kerja, pengembangan kompetensi, serta
terciptanya lingkungan kerja yang mendukung peningkatan kinerja
secara berkelanjutan.

Dalam industri perhotelan, tujuan MSDM diwujudkan
melalui berbagai kebijakan pengelolaan sumber daya manusia,
seperti rekrutmen, pelatihan, pengembangan kompetensi, penilaian
kinerja, serta pembentukan budaya pelayanan (service culture).
Upaya tersebut dilakukan agar setiap karyawan memiliki
kemampuan teknis, sikap profesional, dan perilaku pelayanan yang
sesuai dengan standar perusahaan sehingga mampu memberikan
pengalaman pelayanan yang berkualitas kepada tamu.

Fungsi Manajemen Sumber Daya Manusia

Manajemen Sumber Daya Manusia memiliki berbagai fungsi
yang saling berkaitan dalam mendukung pencapaian tujuan
organisasi. Menurut Dessler (2023), fungsi MSDM meliputi
perencanaan sumber daya manusia, rekrutmen dan seleksi, pelatihan
dan pengembangan, manajemen kinerja, kompensasi, hubungan
kerja, serta pemeliharaan karyawan. Seluruh fungsi tersebut

bertujuan memastikan organisasi memiliki sumber daya manusia
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yang kompeten dan mampu beradaptasi dengan perkembangan
lingkungan bisnis.

Dalam konteks studi kasus ini, fungsi MSDM yang paling
relevan adalah pelatihan dan pengembangan (training and
development). Fungsi ini berperan dalam meningkatkan
pengetahuan, keterampilan, sikap, serta perilaku kerja karyawan
agar sesuai dengan standar pelayanan yang ditetapkan perusahaan.
Melalui program pelatihan yang terstruktur, organisasi dapat
membentuk budaya kerja yang positif, meningkatkan kualitas
pelayanan, serta memperkuat komitmen karyawan terhadap nilai-
nilai perusahaan.

. Relevansi Manajemen Sumber Daya Manusia dalam Industri
Perhotelan

Industri perhotelan merupakan industri jasa (service
industry) yang keberhasilannya sangat ditentukan oleh kualitas
interaksi antara karyawan dengan tamu. Oleh karena itu, pengelolaan
sumber daya manusia tidak hanya diarahkan pada peningkatan
kompetensi teknis, tetapi juga pada pembentukan perilaku pelayanan
yang profesional, konsisten, dan berorientasi pada kepuasan tamu.
Salah satu bentuk implementasi fungsi pengembangan sumber daya
manusia di Hotel Mercure Padang adalah melalui Program Mercure
Service Culture, yang bertujuan membangun budaya pelayanan
berdasarkan nilai Agile, Reliable, dan Enthusiastic (A.R.E.).
Program tersebut menjadi bagian dari strategi perusahaan dalam
meningkatkan kualitas pelayanan melalui pengembangan perilaku
karyawan.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa
Manajemen Sumber Daya Manusia memiliki peran penting dalam
membentuk kompetensi dan budaya pelayanan karyawan. Salah satu
fungsi MSDM vyang berkontribusi langsung terhadap pencapaian
tujuan tersebut adalah pelatihan dan pengembangan karyawan. Oleh

karena itu, pembahasan mengenai pelatihan dan pengembangan
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sebagai landasan implementasi Program Mercure Service Culture
akan diuraikan pada subbab berikutnya.
2.1.2 Pelatihan dan Pengembangan Karyawan
a. Pengertian Pelatihan Dan Pengembangan

Pelatihan dan pengembangan (training and development)
merupakan salah satu fungsi utama Manajemen Sumber Daya
Manusia yang bertujuan meningkatkan kemampuan karyawan agar
mampu melaksanakan pekerjaan secara efektif sesuai dengan
tuntutan organisasi. Dalam organisasi jasa, pelatihan tidak hanya
berorientasi pada peningkatan keterampilan teknis (hard skills),
tetapi juga pada pengembangan keterampilan interpersonal (soft
skills), sikap kerja, serta perilaku pelayanan yang mendukung
terciptanya kualitas layanan yang unggul.

Menurut Noe (2023), pelatihan adalah proses sistematis yang
dirancang untuk meningkatkan pengetahuan, keterampilan, dan
sikap karyawan agar mampu melaksanakan pekerjaan secara efektif
pada kondisi saat ini. Sementara itu, pengembangan merupakan
proses pembelajaran yang bersifat jangka panjang untuk
mempersiapkan karyawan menghadapi tanggung jawab dan
tantangan organisasi pada masa mendatang. Pendapat tersebut
sejalan dengan Armstrong (2022) yang menyatakan bahwa pelatihan
dan pengembangan merupakan investasi strategis organisasi dalam
membangun kompetensi sumber daya manusia sehingga mampu
meningkatkan kinerja individu maupun organisasi secara
berkelanjutan.

Berdasarkan pendapat para ahli tersebut, dapat disimpulkan
bahwa pelatihan dan pengembangan merupakan proses
pembelajaran yang dirancang secara sistematis untuk meningkatkan
kompetensi, sikap, dan perilaku kerja karyawan sehingga mampu
memberikan kontribusi optimal terhadap pencapaian tujuan

organisasi.
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b. Tujuan Pelatihan dan Pengembangan

Pelatihan dan pengembangan bertujuan meningkatkan
kompetensi karyawan agar mampu melaksanakan pekerjaan secara
efektif, efisien, dan sesuai dengan standar organisasi. Dessler (2023)
menjelaskan bahwa tujuan utama pelatihan adalah meningkatkan
kemampuan kerja karyawan melalui penguasaan pengetahuan,
keterampilan, dan sikap yang diperlukan dalam pelaksanaan tugas.
Sementara itu, Noe (2023) menambahkan bahwa program pelatihan
juga bertujuan membangun komitmen organisasi, meningkatkan
motivasi  kerja, memperkuat budaya organisasi, serta
mempersiapkan karyawan menghadapi perubahan lingkungan
bisnis.

Dalam industri perhotelan, tujuan pelatihan tidak hanya
meningkatkan kemampuan teknis dalam memberikan pelayanan,
tetapi juga membentuk perilaku pelayanan yang profesional,
konsisten, dan berorientasi pada kepuasan tamu. Oleh karena itu,
pelatihan menjadi salah satu strategi penting dalam membangun
budaya pelayanan (service culture) yang selaras dengan nilai dan
standar perusahaan.

c. Manfaat Pelatihan dan Pengembangan dalam Industri
Perhotelan

Pelatihan dan pengembangan memberikan manfaat yang
signifikan bagi organisasi maupun karyawan. Bagi organisasi,
pelatihan berkontribusi terhadap peningkatan produktivitas, kualitas
pelayanan, efisiensi kerja, dan kepuasan tamu. Bagi karyawan,
pelatthan meningkatkan kompetensi, kepercayaan diri, motivasi
kerja, kemampuan beradaptasi, serta peluang pengembangan karier.
Armstrong (2022) menegaskan bahwa organisasi yang secara
konsisten melaksanakan pelatihan akan lebih mampu menciptakan
budaya kerja yang positif dan meningkatkan kualitas pelayanan

secara berkelanjutan.
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Pada industri perhotelan, keberhasilan pelayanan sangat
bergantung pada kualitas interaksi antara karyawan dengan tamu.
Oleh karena itu, pelatihan menjadi sarana penting untuk memastikan
setiap karyawan memahami standar pelayanan perusahaan, mampu
berkomunikasi secara efektif, bekerja sama dalam tim, serta
memberikan pelayanan yang konsisten sesuai dengan harapan tamu.
. Metode Pelatihan dan Pengembangan

Pelaksanaan pelatihan dan pengembangan dapat dilakukan
melalui berbagai metode, baik di dalam maupun di luar tempat kerja.
Menurut Noe (2023), metode pelatihan yang umum digunakan
meliputi on-the-job training, coaching, mentoring, simulasi, diskusi
kelompok, role play, e-learning, serta pelatihan di kelas (classroom
training). Pemilihan metode pelatihan disesuaikan dengan tujuan
organisasi, karakteristik pekerjaan, serta kompetensi yang ingin
dikembangkan.

Dalam industri perhotelan, pelatihan umumnya dilakukan
secara berkelanjutan melalui kegiatan orientasi bagi karyawan baru,
briefing, daily discussion, pelatihan pelayanan, pendampingan oleh
atasan (coaching), hingga evaluasi kinerja. Pendekatan tersebut
bertujuan memastikan setiap karyawan memahami standar
operasional perusahaan dan mampu menerapkannya secara
konsisten dalam aktivitas pelayanan sehari-hari.

Relevansi Pelatihan dan Pengembangan dengan Program
Mercure Service Culture

Pelatihan dan pengembangan merupakan salah satu strategi
utama dalam mengimplementasikan budaya pelayanan (service
culture) di lingkungan hotel. Program pelatihan tidak hanya
bertujuan meningkatkan kompetensi teknis karyawan, tetapi juga
menanamkan nilai-nilai organisasi agar tercermin dalam perilaku
pelayanan sehari-hari. Di Hotel Mercure Padang, implementasi
Program Mercure Service Culture dilakukan melalui berbagai

kegiatan pengembangan, seperti orientasi bagi karyawan baru,
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pelatihan, daily discussion, serta pembinaan oleh Culture Champion.
Melalui kegiatan tersebut, perusahaan berupaya
menginternalisasikan nilai Agile, Reliable, dan Enthusiastic (A.R.E.)
sehingga menjadi budaya kerja yang diterapkan secara konsisten
oleh seluruh karyawan.

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa
pelatihan dan pengembangan merupakan landasan penting dalam
implementasi Mercure Service Culture. Oleh karena itu, untuk
memahami bagaimana budaya pelayanan dibangun dan diterapkan
di Hotel Mercure Padang, perlu dikaji terlebih dahulu konsep service
culture sebagai dasar pembentukan perilaku pelayanan karyawan.
Pembahasan mengenai konsep tersebut akan diuraikan pada subbab
berikutnya.

2.1.3 Budaya Organisasi dan Budaya Pelayanan (Service Culture)
a. Pengertian Service Culture

Budaya pelayanan (service culture) merupakan seperangkat
nilai, keyakinan, norma, dan perilaku yang diterapkan secara
konsisten oleh seluruh anggota organisasi dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan. Dalam industri jasa, khususnya
perhotelan, service culture menjadi landasan yang membentuk sikap
dan perilaku karyawan sehingga pelayanan yang diberikan tidak
hanya memenuhi standar operasional, tetapi juga mampu
menciptakan pengalaman yang positif bagi tamu.

Menurut Kandampully, Zhang, dan Bilgihan (2021), service
culture adalah budaya organisasi yang menempatkan pelayanan
kepada pelanggan sebagai nilai utama yang diwujudkan melalui
perilaku seluruh karyawan dalam setiap aktivitas operasional.
Sementara itu, Chen et al. (2022) menjelaskan bahwa service culture
merupakan budaya organisasi yang mendorong setiap individu untuk
mengutamakan kepuasan pelanggan melalui komunikasi yang
efektif, kerja sama tim, tanggung jawab, serta komitmen terhadap

kualitas pelayanan.
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Pendapat tersebut diperkuat oleh Suryani dan Hidayat (2024)
yang menyatakan bahwa service culture tidak hanya berkaitan
dengan standar pelayanan, tetapi juga mencerminkan nilai-nilai
organisasi yang telah terinternalisasi dalam perilaku kerja karyawan
sehingga mampu menghasilkan pelayanan yang konsisten dan
berkualitas. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa service
culture merupakan budaya organisasi yang menanamkan nilai-nilai
pelayanan sebagai pedoman perilaku seluruh karyawan dalam
memberikan pelayanan yang profesional, konsisten, dan berorientasi
pada kepuasan pelanggan.

. Tujuan Service Culture

Penerapan service culture bertujuan membentuk perilaku
pelayanan yang sesuai dengan nilai-nilai organisasi sehingga setiap
karyawan memiliki kesamaan pemahaman dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan. Selain itu, service culture juga
bertujuan meningkatkan kualitas pelayanan, memperkuat citra
perusahaan, membangun loyalitas pelanggan, serta menciptakan
keunggulan bersaing yang berkelanjutan.

Menurut Kandampully et al. (2021), organisasi yang
memiliki budaya pelayanan yang kuat akan lebih mudah
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan karena
seluruh karyawan memiliki komitmen yang sama terhadap kualitas
pelayanan. Chen et al. (2022) menambahkan bahwa service culture
mampu meningkatkan keterlibatan (employee engagement),
memperkuat kolaborasi antar karyawan, serta menciptakan
lingkungan kerja yang mendukung pelayanan prima. Oleh karena
itu, service culture menjadi salah satu strategi penting bagi
perusahaan jasa dalam mempertahankan kualitas pelayanan dan
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Karakteristik Service Culture
Budaya pelayanan yang efektif memiliki beberapa

karakteristik utama, antara lain berorientasi pada pelanggan,

16



didukung oleh kepemimpinan yang kuat, memiliki standar
pelayanan yang jelas, mendorong kerja sama tim, serta menanamkan
nilai-nilai pelayanan secara konsisten kepada seluruh karyawan.
Organisasi dengan service culture yang kuat tidak hanya
mengandalkan prosedur operasional, tetapi juga membangun
kesadaran setiap karyawan bahwa pelayanan merupakan tanggung
jawab bersama.

Menurut Kim dan Lee (2023), karakteristik service culture
yang efektif meliputi komitmen organisasi terhadap pelanggan,
komunikasi yang terbuka, pembelajaran berkelanjutan, penghargaan
terhadap perilaku pelayanan yang baik, serta evaluasi secara terus-
menerus terhadap kualitas pelayanan. Karakteristik tersebut
memungkinkan organisasi menciptakan pelayanan yang konsisten
pada setiap titik interaksi (service encounter) antara karyawan dan
pelanggan.

. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Service Culture

Keberhasilan penerapan service culture dipengaruhi oleh
berbagai faktor, baik yang berasal dari organisasi maupun individu.
Faktor organisasi meliputi kepemimpinan, visi dan nilai perusahaan,
sistem pelatihan, komunikasi internal, kebijakan penghargaan, serta
komitmen manajemen terhadap pelayanan. Sementara itu, faktor
individu mencakup kompetensi, motivasi, sikap, pengalaman kerja,
serta kemampuan beradaptasi terhadap budaya organisasi.

Rahman et al. (2023) menjelaskan bahwa pelatihan yang
dilakukan secara berkelanjutan memiliki peran penting dalam
menginternalisasikan nilai-nilai pelayanan kepada karyawan. Selain
itu, dukungan pimpinan dan keterlibatan seluruh unit kerja juga
menjadi faktor yang menentukan keberhasilan implementasi service
culture. Dengan demikian, pembentukan budaya pelayanan tidak
dapat dilakukan melalui pelatihan sesaat, tetapi memerlukan proses

pembelajaran dan pembiasaan yang berkesinambungan.
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€.

Implementasi Sevice Culture dalam Industri Perhotelan

Dalam industri perhotelan, implementasi service culture
dilakukan melalui berbagai program pengembangan sumber daya
manusia, seperti orientasi karyawan baru, pelatihan pelayanan,
coaching, mentoring, daily briefing, daily discussion, evaluasi
pelayanan, serta pemberian penghargaan kepada karyawan yang
menunjukkan perilaku pelayanan yang sesuai dengan nilai
perusahaan. Program-program tersebut bertujuan membentuk
keseragaman perilaku pelayanan sehingga setiap tamu memperoleh
pengalaman pelayanan yang konsisten.

Hotel-hotel yang tergabung dalam jaringan internasional
umumnya memiliki program budaya pelayanan yang disesuaikan
dengan identitas merek (brand identity) masing-masing. Program
tersebut tidak hanya mengajarkan standar operasional, tetapi juga
menanamkan nilai-nilai organisasi agar tercermin dalam perilaku
pelayanan sehari-hari. Dengan demikian, budaya pelayanan menjadi
bagian yang tidak terpisahkan dari strategi perusahaan dalam
membangun kualitas pelayanan dan mempertahankan daya saing.
Hubungan Service Culture dengan Kualitas Pelayanan

Penerapan service culture yang baik diyakini mampu
meningkatkan kualitas pelayanan karena budaya pelayanan
membentuk perilaku kerja karyawan yang profesional, responsif,
ramah, dan konsisten dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Nilai-
nilai pelayanan yang diterapkan secara berkelanjutan akan
memengaruhi cara karyawan berinteraksi dengan tamu sehingga
tercipta pengalaman pelayanan yang positif.

Chen et al. (2022) menjelaskan bahwa organisasi yang
berhasil mengembangkan service culture cenderung memiliki
tingkat kepuasan pelanggan yang lebih tinggi karena seluruh
karyawan memahami pentingnya memberikan pelayanan yang
berkualitas. Sementara itu, Suryani dan Hidayat (2024) menyatakan

bahwa budaya pelayanan yang kuat mampu meningkatkan kerja
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sama antar karyawan, memperkuat orientasi pada pelanggan, serta
menciptakan konsistensi pelayanan di seluruh unit kerja. Dengan
demikian, service culture merupakan salah satu faktor yang
berkontribusi terhadap peningkatan kualitas pelayanan dalam
industri perhotelan.

g. Simpulan dan Transisi

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa service
culture merupakan budaya organisasi yang dibangun melalui
internalisasi nilai-nilai pelayanan, pelatihan yang berkelanjutan,
dukungan manajemen, serta komitmen seluruh karyawan dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan. Dalam industri
perhotelan, budaya pelayanan menjadi salah satu strategi utama
untuk menciptakan pelayanan yang profesional, konsisten, dan
berorientasi pada kepuasan tamu.

Salah satu indikator keberhasilan penerapan service culture
adalah meningkatnya kualitas pelayanan yang dirasakan oleh
pelanggan. Oleh karena itu, setelah memahami konsep service
culture, pembahasan selanjutnya difokuskan pada teori mengenai
kualitas pelayanan (service quality) sebagai salah satu hasil yang
diharapkan dari implementasi budaya pelayanan di Hotel Mercure
Padang.

2.1.4 Kualitas Pelayanan (Service Quality)
a. Pengertian Kualitas Pelayanan (Service Quality)

Kualitas pelayanan (service quality) merupakan salah satu
faktor utama yang menentukan keberhasilan organisasi jasa dalam
memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Dalam industri
perhotelan, kualitas pelayanan tidak hanya dinilai dari fasilitas yang
tersedia, tetapi juga dari cara karyawan berinteraksi dengan tamu,
memberikan solusi terhadap kebutuhan pelanggan, serta
menciptakan pengalaman menginap yang menyenangkan. Oleh

karena itu, kualitas pelayanan menjadi indikator penting dalam
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membangun kepuasan tamu, loyalitas pelanggan, dan citra
perusahaan.

Menurut Kotler, Keller, dan Chernev (2022), kualitas
pelayanan adalah kemampuan organisasi dalam memberikan
layanan yang mampu memenuhi atau melebihi harapan pelanggan
secara konsisten. Sementara itu, Zeithaml, Bitner, dan Gremler
(2023) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan persepsi
pelanggan terhadap tingkat keunggulan pelayanan yang diterima
dibandingkan dengan harapan sebelum memperoleh pelayanan.
Dengan demikian, kualitas pelayanan merupakan hasil evaluasi
pelanggan terhadap keseluruhan proses pelayanan yang diberikan
oleh organisasi.

Dalam konteks industri perhotelan, kualitas pelayanan tidak
hanya dipengaruhi oleh kemampuan teknis (fechnical skills)
karyawan, tetapi juga oleh sikap, komunikasi, empati, dan
konsistensi perilaku pelayanan. Oleh karena itu, organisasi perlu
membangun budaya pelayanan (service culture) yang mampu
membentuk perilaku kerja karyawan sehingga pelayanan yang
diberikan sesuai dengan standar perusahaan dan harapan tamu.

. Tujuan Kualitas Pelayanan (Service Quality)

Penerapan kualitas pelayanan bertujuan memberikan
pengalaman pelayanan yang mampu memenuhi bahkan melampaui
harapan pelanggan. Selain meningkatkan kepuasan tamu, kualitas
pelayanan juga bertujuan membangun loyalitas pelanggan,
meningkatkan citra perusahaan, memperkuat daya saing, serta
menciptakan hubungan jangka panjang dengan pelanggan.

Zeithaml et al. (2023) menjelaskan bahwa organisasi yang
mampu mempertahankan kualitas pelayanan secara konsisten akan
memperoleh tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan yang lebih
tinggi. Kotler et al. (2022) menambahkan bahwa kualitas pelayanan

yang baik juga berdampak pada peningkatan nilai perusahaan karena
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pelanggan cenderung melakukan kunjungan ulang dan memberikan
rekomendasi positif kepada orang lain.

Dalam industri perhotelan, tujuan kualitas pelayanan
diwujudkan melalui penyediaan pelayanan yang profesional,
responsif, ramah, dan konsisten pada setiap titik interaksi antara
karyawan dan tamu. Oleh karena itu, kualitas pelayanan menjadi
salah satu indikator utama dalam menilai keberhasilan implementasi
budaya pelayanan di hotel.

Dimensi Kualitas Pelayanan (SERVQUAL)

Salah satu model yang paling banyak digunakan untuk
mengukur kualitas pelayanan adalah model SERVQUAL yang
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry. Model ini
menjelaskan bahwa kualitas pelayanan terdiri atas lima dimensi
utama yang saling berkaitan.

1. Tangibles (Bukti Fisik)

Tangibles merupakan segala bentuk bukti fisik yang
dapat dilihat pelanggan, seperti fasilitas hotel, kebersihan
lingkungan, penampilan karyawan, peralatan kerja, serta
kelengkapan sarana pelayanan. Dalam industri perhotelan,
bukti fisik menjadi kesan pertama yang memengaruhi
persepsi tamu terhadap kualitas pelayanan.

2. Reliability (Keandalan)

Reliability ~ adalah ~ kemampuan  perusahaan
memberikan pelayanan secara tepat, akurat, dan konsisten
sesuai dengan janji yang telah diberikan kepada pelanggan.
Karyawan dituntut mampu menyelesaikan pekerjaan dengan
benar sejak awal (right first time) sehingga menciptakan
kepercayaan pelanggan.

3. Responsiveness (Daya Tanggap)

Responsiveness ~ merupakan  kesediaan  dan

kemampuan karyawan dalam membantu pelanggan serta

memberikan pelayanan secara cepat dan tepat. Dalam
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industri perhotelan, daya tanggap terlihat dari kemampuan

karyawan merespons permintaan, keluhan, maupun

kebutuhan tamu secara profesional.
4. Assurance (Jaminan)

Assurance  berkaitan  dengan  pengetahuan,
kompetensi, kesopanan, serta kemampuan karyawan dalam
menumbuhkan rasa percaya dan rasa aman kepada
pelanggan. Sikap profesional, komunikasi yang baik, serta
kemampuan memberikan informasi yang benar menjadi
bagian penting dari dimensi ini.

5. Empathy (Empati)

Empathy  merupakan  kemampuan karyawan
memberikan perhatian secara individual kepada pelanggan,
memahami kebutuhan tamu, serta membangun hubungan
yang baik melalui pelayanan yang ramah dan penuh
kepedulian.

Kelima dimensi tersebut saling melengkapi dalam
membentuk persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan. Oleh
karena itu, organisasi perlu memastikan bahwa seluruh dimensi
diterapkan secara konsisten oleh setiap karyawan.

. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh berbagai faktor, baik
yang berasal dari organisasi maupun individu. Faktor organisasi
meliputi budaya pelayanan (service culture), kepemimpinan, standar
operasional prosedur (SOP), sistem pelatihan, komunikasi internal,
dan sistem evaluasi kinerja. Sementara itu, faktor individu meliputi
kompetensi, motivasi, pengalaman kerja, sikap, dan komitmen
karyawan terhadap pelayanan.

Kim dan Lee (2023) menjelaskan bahwa organisasi yang
memiliki budaya pelayanan yang kuat cenderung mampu
menghasilkan kualitas pelayanan yang lebih konsisten. Rahman et

al. (2023) juga menyatakan bahwa pelatihan yang dilakukan secara
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berkelanjutan berkontribusi terhadap peningkatan kompetensi dan
perilaku pelayanan karyawan sehingga berdampak pada peningkatan
kualitas pelayanan.

Kualitas Pelayanan dalam Industri Perhotelan

Dalam industri perhotelan, kualitas pelayanan merupakan
salah satu faktor yang membedakan suatu hotel dengan hotel
lainnya. Pelayanan yang berkualitas tidak hanya ditentukan oleh
fasilitas yang dimiliki hotel, tetapi juga oleh kemampuan karyawan
dalam memberikan pelayanan yang profesional, ramah, responsif,
dan konsisten sesuai dengan standar perusahaan.

Interaksi antara karyawan dan tamu terjadi pada hampir
seluruh proses pelayanan, mulai dari reservasi, proses check-in,
pelayanan restoran, layanan kamar, hingga proses check-out. Oleh
karena itu, kualitas pelayanan sangat dipengaruhi oleh perilaku
pelayanan yang ditunjukkan oleh setiap karyawan selama
berinteraksi dengan tamu.

Hubungan Service Culture dengan Kualitas Pelayanan

Budaya pelayanan (service culture) memiliki hubungan yang
erat dengan kualitas pelayanan karena budaya organisasi
membentuk nilai, sikap, dan perilaku kerja yang menjadi dasar
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Penerapan service
culture yang baik diyakini mampu membentuk perilaku kerja yang
profesional, meningkatkan kepedulian terhadap kebutuhan tamu,
memperkuat kerja sama antarkaryawan, serta menciptakan
konsistensi pelayanan di seluruh unit kerja (Chen et al., 2022;
Suryani & Hidayat, 2024).

Organisasi yang berhasil membangun budaya pelayanan
yang kuat umumnya mampu memberikan pelayanan yang lebih
konsisten karena setiap karyawan memiliki pemahaman yang sama
mengenai standar pelayanan perusahaan. Dengan demikian, service
culture merupakan salah satu faktor yang mendukung terciptanya

kualitas pelayanan yang tinggi dalam industri perhotelan.
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g. Sintesis Teori dan Relevansi dengan Studi Kasus

Berdasarkan uraian teori di atas, dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan merupakan kemampuan organisasi dalam
memberikan pelayanan yang memenuhi atau melebihi harapan
pelanggan melalui pelayanan yang profesional, responsif, andal,
memberikan jaminan, serta menunjukkan empati kepada pelanggan.
Dalam industri perhotelan, kualitas pelayanan dipengaruhi oleh
berbagai faktor, salah satunya adalah budaya pelayanan (service
culture) yang diterapkan secara konsisten kepada seluruh karyawan.

Dalam konteks studi kasus ini, kualitas pelayanan menjadi
indikator penting untuk memahami bagaimana implementasi
Program Mercure Service Culture mendukung perilaku pelayanan
karyawan di Hotel Mercure Padang. Oleh karena itu, setelah
memahami konsep kualitas pelayanan, pembahasan selanjutnya
diarahkan pada teori efektivitas program, yang menjadi dasar untuk
mengevaluasi sejauh mana implementasi Mercure Service Culture
mampu mencapai tujuan yang telah ditetapkan oleh perusahaan.

2.1.5 Efektivitas Program
a. Pengertian Efektivitas Program

Efektivitas program merupakan tingkat keberhasilan suatu
program dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan berdasarkan
hasil yang diperoleh setelah program tersebut diimplementasikan.
Suatu program dikatakan efektif apabila pelaksanaannya mampu
menghasilkan perubahan yang sesuai dengan sasaran, baik dalam
bentuk peningkatan pengetahuan, keterampilan, sikap, maupun
perilaku peserta program. Oleh karena itu, pengukuran efektivitas
menjadi bagian penting dalam proses evaluasi untuk mengetahui
apakah suatu program telah berjalan sesuai dengan tujuan organisasi.

Menurut Noe (2023), efektivitas program pelatihan
merupakan tingkat keberhasilan program dalam meningkatkan
kompetensi, keterampilan, sikap, dan perilaku kerja karyawan

sehingga memberikan kontribusi terhadap peningkatan kinerja
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individu maupun organisasi. Sementara itu, Armstrong (2022)
menjelaskan bahwa efektivitas suatu program tidak hanya
ditentukan oleh keberhasilan pelaksanaannya, tetapi juga oleh sejauh
mana program tersebut mampu memberikan manfaat yang nyata
bagi organisasi melalui perubahan perilaku kerja dan peningkatan
kinerja karyawan.

Pendapat tersebut diperkuat oleh Kirkpatrick dan Kirkpatrick
(2021), yang menjelaskan bahwa efektivitas program pelatihan
dapat dievaluasi berdasarkan perubahan yang terjadi pada peserta
setelah mengikuti program, mulai dari tingkat penerimaan terhadap
program, peningkatan pembelajaran, perubahan perilaku kerja,
hingga hasil yang dicapai organisasi. Dengan demikian, efektivitas
program tidak hanya diukur dari terlaksananya suatu kegiatan, tetapi
juga dari keberhasilan program dalam mencapai tujuan yang telah
ditetapkan.

Berdasarkan pendapat para ahli tersebut, dapat disimpulkan
bahwa efektivitas program merupakan tingkat keberhasilan suatu
program dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan melalui
perubahan pengetahuan, keterampilan, sikap, perilaku kerja, serta
hasil yang memberikan manfaat bagi organisasi.

. Tujuan Pengukuran Efektivitas Program

Pengukuran efektivitas program bertujuan untuk mengetahui
sejauh mana suatu program telah mencapai sasaran yang ditetapkan
serta memberikan manfaat bagi organisasi. Hasil pengukuran
tersebut menjadi dasar bagi manajemen dalam melakukan evaluasi,
pengambilan keputusan, dan penyempurnaan program agar
pelaksanaannya semakin efektif.

Menurut Kirkpatrick dan Kirkpatrick (2021), evaluasi
efektivitas program bertujuan mengetahui apakah program
memberikan dampak terhadap proses pembelajaran, perubahan
perilaku peserta, serta peningkatan hasil kerja organisasi. Armstrong

(2022) menambahkan bahwa pengukuran efektivitas juga berfungsi
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sebagai alat pengendalian manajemen untuk memastikan bahwa
investasi organisasi dalam pengembangan sumber daya manusia
memberikan hasil yang optimal.

Dalam industri perhotelan, pengukuran efektivitas program
sangat penting karena sebagian besar program pengembangan
sumber daya manusia bertujuan meningkatkan kualitas pelayanan.
Oleh karena itu, evaluasi dilakukan tidak hanya untuk mengetahui
keberhasilan pelaksanaan program, tetapi juga untuk memastikan
bahwa nilai-nilai pelayanan yang diberikan melalui pelatihan benar-
benar diterapkan oleh karyawan dalam aktivitas operasional sehari-
hari.

Indikator Efektivitas Program

Efektivitas suatu program dapat diukur melalui beberapa
indikator yang menunjukkan tingkat keberhasilan pelaksanaan
program. Dalam konteks pengembangan sumber daya manusia,
Kirkpatrick dan Kirkpatrick (2021) mengemukakan empat tingkat
evaluasi (Four Levels of Training Evaluation) yang banyak
digunakan sebagai dasar dalam menilai efektivitas program
pelatihan, yaitu:

1. Reaction (Reaksi), yaitu tingkat kepuasan peserta terhadap
pelaksanaan program.

2. Learning (Pembelajaran), yaitu peningkatan pengetahuan,
keterampilan, atau pemahaman peserta setelah mengikuti
program.

3. Behavior (Perilaku), yaitu perubahan perilaku kerja peserta
yang dapat diamati setelah kembali ke lingkungan kerja.

4. Results (Hasil), yaitu dampak program terhadap pencapaian
tujuan organisasi, seperti peningkatan kualitas pelayanan,
produktivitas, atau kepuasan pelanggan.

Keempat indikator tersebut saling berkaitan dan memberikan
gambaran mengenai keberhasilan suatu program, mulai dari

pelaksanaan hingga hasil yang diperoleh organisasi.
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d. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Efektivitas Program

Keberhasilan suatu program dipengaruhi oleh berbagai
faktor, baik yang berasal dari organisasi maupun dari peserta
program. Faktor organisasi meliputi komitmen manajemen,
dukungan pimpinan, kualitas perencanaan, materi pelatihan, metode
pelaksanaan, fasilitas pendukung, serta sistem evaluasi. Sementara
itu, faktor individu meliputi motivasi belajar, kesiapan mengikuti
program, pengalaman kerja, serta kemampuan menerapkan hasil
pembelajaran dalam pekerjaan.

Noe (2023) menjelaskan bahwa efektivitas program
pelatihan akan meningkat apabila organisasi mampu menciptakan
lingkungan kerja yang mendukung penerapan hasil pelatihan. Selain
itu, keterlibatan pimpinan dan adanya tindak lanjut setelah pelatihan
menjadi faktor penting dalam memastikan bahwa perubahan
perilaku benar-benar terjadi pada karyawan.

e. Efektivitas Program dalam Industri Perhotelan

Dalam  industri ~ perhotelan,  efektivitas  program
pengembangan sumber daya manusia sangat erat kaitannya dengan
peningkatan kualitas pelayanan. Berbagai program seperti orientasi
karyawan baru, pelatihan pelayanan, coaching, mentoring, daily
briefing, dan penguatan budaya pelayanan dirancang untuk
meningkatkan kompetensi sekaligus membentuk perilaku pelayanan
yang sesuai dengan standar perusahaan.

Program dinilai efektif apabila nilai-nilai yang diberikan
selama pelatihan mampu diterapkan secara konsisten oleh karyawan
dalam memberikan pelayanan kepada tamu. Dengan demikian,
keberhasilan suatu program tidak hanya diukur dari terlaksananya
kegiatan pelatihan, tetapi juga dari perubahan perilaku pelayanan
yang terlihat dalam aktivitas operasional sehari-hari serta

kontribusinya terhadap peningkatan kualitas pelayanan hotel.
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f. Sintesis Teori dan Relevansi dengan Studi Kasus

Berdasarkan uraian teori di atas, dapat disimpulkan bahwa
efektivitas program merupakan tingkat keberhasilan suatu program
dalam mencapai tujuan yang telah ditetapkan melalui perubahan
pengetahuan, sikap, perilaku, dan hasil yang dirasakan oleh
organisasi. Pengukuran efektivitas tidak hanya berfokus pada
pelaksanaan program, tetapi juga pada sejauh mana program mampu
menghasilkan perubahan perilaku yang berkelanjutan dan
memberikan dampak positif terhadap kualitas kerja.

Dalam konteks studi kasus ini, teori efektivitas program
menjadi landasan untuk menganalisis implementasi Mercure Service
Culture di Hotel Mercure Padang. Program tersebut tidak hanya
bertujuan memberikan pemahaman mengenai standar pelayanan,
tetapi juga membentuk perilaku pelayanan karyawan sesuai dengan
nilai Agile, Reliable, dan Enthusiastic (A.R.E.). Oleh karena itu,
efektivitas implementasi program akan dianalisis berdasarkan sejauh
mana program tersebut mampu mendukung pembentukan budaya
pelayanan dan peningkatan kualitas pelayanan karyawan di Hotel
Mercure Padang.

2.1.6 Program Mercure Service Culture
a. Pengertian Program Mercure Service Culture

Sebagai bagian dari jaringan hotel internasional Accor,
Hotel Mercure Padang menerapkan Program Mercure Service
Culture sebagai salah satu strategi pengembangan sumber daya
manusia untuk membangun budaya pelayanan yang selaras dengan
identitas merek (brand identity) Mercure. Program ini dirancang
untuk menginternalisasikan nilai-nilai pelayanan kepada seluruh
karyawan agar mampu memberikan pelayanan yang profesional,
konsisten, dan berorientasi pada kebutuhan tamu.

Berdasarkan dokumen internal Accor (Mercure Service
Culture Guide), Program Mercure Service Culture merupakan

program budaya pelayanan yang bertujuan membangun
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keseragaman perilaku pelayanan seluruh karyawan melalui
penerapan nilai-nilai perusahaan dalam setiap aktivitas operasional.
Program ini tidak hanya menekankan kepatuhan terhadap standar
operasional, tetapi juga mendorong terbentuknya perilaku pelayanan
yang menjadi ciri khas (signature service) merek Mercure.

Dengan demikian, Program Mercure Service Culture
merupakan implementasi nyata dari konsep service culture yang
diterapkan oleh jaringan Hotel Mercure sebagai pedoman perilaku
seluruh karyawan dalam memberikan pelayanan kepada tamu.

. Tujuan Program Mercure Service Culture

Program Mercure Service Culture bertujuan membangun
budaya pelayanan yang konsisten di seluruh unit kerja sehingga
setiap karyawan memiliki pemahaman yang sama mengenai standar
pelayanan perusahaan. Selain itu, program ini bertujuan membentuk
perilaku pelayanan yang mencerminkan identitas merek Mercure,
meningkatkan kualitas interaksi antara karyawan dan tamu, serta
memperkuat pengalaman pelayanan (service experience) yang
positif.

Berdasarkan dokumen internal Accor, penerapan Program
Mercure Service Culture juga diarahkan untuk:

1. Menginternalisasikan nilai-nilai pelayanan kepada seluruh
karyawan.

2. Membangun kesamaan persepsi mengenai standar
pelayanan.

3. Meningkatkan keterlibatan (employee engagement).

4. Menciptakan  konsistensi  pelayanan pada  seluruh
departemen.

5. Mendukung peningkatan kepuasan tamu melalui pelayanan
yang berkualitas.

Dengan demikian, tujuan program tidak hanya
meningkatkan kompetensi individu, tetapi juga membentuk budaya

organisasi yang berorientasi pada pelayanan.
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¢. Nilai-nilai Mercure Service Culture

Salah satu karakteristik utama Program Mercure Service

Culture adalah penerapan nilai A.R.E. (Agile, Reliable, dan

Enthusiastic) sebagai pedoman perilaku seluruh karyawan.

1. Agile

2.

3.

Agile menggambarkan kemampuan karyawan untuk
bekerja secara lincah, adaptif, dan responsif terhadap
perubahan maupun kebutuhan tamu. Karyawan diharapkan
mampu mengambil inisiatif, menyelesaikan permasalahan
secara cepat, serta memberikan solusi yang tepat tanpa
mengabaikan standar pelayanan perusahaan.

Reliable

Reliable menunjukkan bahwa setiap karyawan harus
mampu memberikan pelayanan yang dapat dipercaya,
konsisten, dan bertanggung jawab. Nilai ini menekankan
pentingnya keandalan dalam menjalankan tugas sesuai
dengan standar operasional sehingga tamu memperoleh
pelayanan yang berkualitas secara konsisten.

Enthusiastic

Enthusiastic mencerminkan semangat, keramahan,
dan antusiasme karyawan dalam melayani tamu. Sikap
tersebut diwujudkan melalui komunikasi yang positif,
kepedulian terhadap kebutuhan tamu, serta kemauan
memberikan pengalaman pelayanan yang menyenangkan.

Ketiga nilai tersebut saling melengkapi dalam membentuk

perilaku pelayanan yang menjadi identitas Hotel Mercure.

d. Implementasi Program Mercure Service Culture

Implementasi Program Mercure Service Culture dilakukan

secara berkelanjutan melalui berbagai kegiatan pengembangan

sumber daya manusia. Berdasarkan dokumen internal Hotel Mercure

Padang, implementasi program meliputi:

1.

Orientasi bagi karyawan baru (orientation program).
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2. Pelatihan budaya pelayanan; daily discussion dan daily
briefing.

3. Pembinaan oleh Culture Champion.

4. Evaluasi penerapan budaya pelayanan

5. Penguatan nilai A.R.E. dalam aktivitas operasional sehari-
hari.

Melalui kegiatan tersebut, perusahaan berupaya memastikan
bahwa nilai-nilai pelayanan tidak hanya dipahami oleh karyawan,
tetapi juga diterapkan secara konsisten dalam setiap interaksi dengan
tamu.

Peran Culture Champion

Keberhasilan implementasi Program Mercure Service
Culture tidak terlepas dari peran Culture Champion. Dalam struktur
organisasi Hotel Mercure, Culture Champion bertugas menjadi agen
perubahan (change agent) yang membantu menginternalisasikan
nilai-nilai budaya pelayanan kepada seluruh karyawan.

Peran  Culture  Champion  meliputi  memberikan
pendampingan kepada karyawan, memfasilitasi kegiatan budaya
pelayanan, mengingatkan penerapan nilai A.R.E., serta menjadi
teladan dalam memberikan pelayanan sesuai dengan standar
perusahaan. Selain itu, Culture Champion juga berperan dalam
menyampaikan umpan balik kepada manajemen mengenai
pelaksanaan program sehingga dapat dilakukan evaluasi dan
perbaikan secara berkelanjutan.

Relevansi Mercure Service Culture

Program Mercure Service Culture merupakan bentuk
implementasi konsep service culture yang telah dibahas pada subbab
sebelumnya. Melalui internalisasi nilai Agile, Reliable, dan
Enthusiastic (A.R.E.), perusahaan berupaya membentuk perilaku
pelayanan yang profesional, konsisten, dan berorientasi pada

kepuasan tamu.
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Dalam konteks studi kasus ini, Program Mercure Service
Culture menjadi objek utama yang dikaji untuk memahami
bagaimana program tersebut diimplementasikan selama Pengalaman
Lapangan Industri I (PLI I) di Hotel Mercure Padang. Analisis
difokuskan pada efektivitas implementasi program dalam
membentuk perilaku pelayanan karyawan serta mendukung kualitas
pelayanan sesuai dengan standar perusahaan.
g. Sintesis Penulisan
Berdasarkan uraian di atas, dapat dipahami bahwa Program
Mercure Service Culture merupakan program budaya pelayanan
yang dikembangkan oleh Accor sebagai strategi pengembangan
sumber daya manusia dalam membangun budaya pelayanan yang
konsisten di seluruh jaringan Hotel Mercure. Program ini
mengintegrasikan pelatihan, pembinaan, komunikasi internal, serta
internalisasi nilai Agile, Reliable, dan Enthusiastic (A.R.E.)
sehingga menjadi pedoman perilaku seluruh karyawan dalam
memberikan pelayanan kepada tamu.
Dalam studi kasus ini, teori mengenai Program Mercure
Service Culture menjadi landasan utama untuk menganalisis
implementasi program di Hotel Mercure Padang. Dengan
menggunakan teori-teori mengenai MSDM, pelatihan dan
pengembangan, service culture, kualitas pelayanan, dan efektivitas
program yang telah dibahas sebelumnya, penulis dapat
mengevaluasi sejauh mana implementasi Program Mercure Service
Culture mampu mendukung pembentukan perilaku pelayanan serta
kualitas pelayanan karyawan di Hotel Mercure Padang.
2.2 Penelitian Terdahulu
Penelitian terdahulu digunakan sebagai landasan untuk memperkuat
kajian teoritis serta menunjukkan posisi studi kasus yang dilakukan. Selain itu,
penelitian terdahulu membantu mengidentifikasi persamaan, perbedaan, dan

celah penelitian (research gap) sehingga memperjelas kontribusi studi kasus
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mengenai efektivitas implementasi Program Mercure Service Culture dalam

mendukung kualitas pelayanan karyawan di Hotel Mercure Padang.

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahuli

P;’:ﬁll:::/ Pe{ll;(lii:;an Metode Peflljlzgan Persamaan | Perbedaan Relevansi
Peneliti | Pengaruh Kuantita | Service Sama-sama | Penelitian Menjadi dasar
A Service tif culture membahas | terdahulu teori hubungan
(2021) Culture berpengaru | service menguji service culture
terhadap h  positif | culture. pengaruh, dengan
Kualitas terhadap sedangkan kualitas
Pelayanan kualitas studi kasus ini | pelayanan.
Hotel pelayanan. mendeskripsik
an efektivitas
implementasi
program.
Peneliti | Pelatihan Kuantita | Pelatihan Sama-sama | Tidak Menunjukkan
B(2021) | Karyawan | tif meningkatk | membahas | membahas pentingnya
dan an kualitas | pelatihan Mercure pelatihan
Kualitas pelayanan. | SDM. Service dalam
Pelayanan Culture. meningkatkan
Hotel pelayanan.
Peneliti | Implementa | Kualitati | Budaya Sama-sama | Fokus Mendukung
C(2022) | si Budaya | f organisasi | mengkaji penelitian konsep
Organisasi membentuk | implementa | terdahulu pembentukan
pada perilaku si  budaya | bukan budaya | perilaku
Industri pelayanan. | organisasi. | pelayanan. pelayanan.
Hotel
Peneliti | Evaluasi Evaluati | Program Sama-sama | Tidak Menjadi dasar
D Program f efektif pada | mengevalu | dilakukan pada | evaluasi
(2022) Pelatihan aspek asi Hotel Mercure. | efektivitas
Pelayanan pembelajar | efektivitas program.
Menggunak an dan | program.
an Model perilaku.
Kirkpatrick
Peneliti | Employee Kuantita | Keterlibata | Sama-sama | Variabel utama | Mendukung
E (2023) | Engagemen | tif n karyawan | membahas | berbeda. pentingnya
t dan meningkatk | kualitas perilaku
Kualitas an kualitas | pelayanan. karyawan
Pelayanan pelayanan. terhadap
Hotel pelayanan.
Peneliti | Budaya Kualitati | Budaya Sama-sama | Tidak Memperkuat
F (2023) | Pelayanan | f pelayanan | membahas | mengkaji konsep budaya
dalam meningkatk | service program pelayanan
Industri an culture. budaya dalam industri
Hospitality konsistensi pelayanan hotel.
pelayanan. tertentu.
Peneliti | Pengemban | Deskript | Pelatihan Sama-sama | Tidak Mendukung
G gan SDM | if membentuk | membahas | membahas teori pelatihan
(2024) melalui kompetensi | pengemban | efektivitas dan
Program dan gan SDM.
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Pelatihan perilaku implementasi | pengembangan
Hotel pelayanan. program. .

Peneliti | Implementa | Kualitati | Nilai Sama-sama | Tidak Menjadi

H si Nilai | f organisasi | membahas | menggunakan | pembanding

(2024) Budaya meningkatk | implementa | program implementasi
Organisasi an si nilai | Mercure budaya
terhadap konsistensi | organisasi. | Service pelayanan.
Pelayanan pelayanan. Culture.
Hotel

Peneliti | Evaluasi Studi Program Sama-sama | Objek  hotel | Menjadi

1(2025) | Program Kasus meningkatk | mengevalu | dan program | referensi yang
Service an perilaku | asi berbeda. paling  dekat
Culture pelayanan | implementa dengan studi
pada Hotel karyawan. | si  service kasus ini.
Berbintang culture.

Peneliti | Kualitas Mixed Budaya Sama-sama | Metode mixed | Mendukung

J(2025) | Pelayanan | Methods | pelayanan | membahas | method, fokus | bahwa budaya
sebagai meningkatk | budaya pada kepuasan | pelayanan
Dampak an kualitas | pelayanan | tamu  secara | meningkatkan
Implementa pelayanan | dan kualitas | umum, bukan | kualitas
si Budaya dan pelayanan | pada Program | pelayanan dan
Pelayanan kepuasan di industri | Mercure kepuasan

tamu. perhotelan. | Service tamu.
Culture.

Analisis Penelitian Terdahulu

Berdasarkan hasil telaah terhadap penelitian-penelitian terdahulu, dapat

diketahui bahwa sebagian besar penelitian membahas hubungan antara service
culture, pelatihan, budaya organisasi, dan kualitas pelayanan pada industri jasa,
khususnya perhotelan. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa
penerapan budaya pelayanan dan pengembangan sumber daya manusia
berkontribusi terhadap peningkatan perilaku pelayanan karyawan dan kualitas
pelayanan kepada pelanggan.

Meskipun demikian, penelitian terdahulu umumnya menggunakan
pendekatan kuantitatif untuk menguji pengaruh antar variabel atau
mengevaluasi pelaksanaan program pelatihan secara umum. Masih terbatas
penelitian yang secara khusus mengkaji Efektivitas Implementasi Program
Mercure Service Culture sebagai program budaya pelayanan yang diterapkan
pada jaringan Hotel Mercure. Selain itu, penelitian yang mengaitkan
implementasi nilai Agile, Reliable, dan Enthusiastic (A.R.E.) dengan
pembentukan perilaku pelayanan dan kualitas pelayanan karyawan juga masih

relatif sedikit.
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Berdasarkan kondisi tersebut, studi kasus ini memiliki perbedaan
sekaligus kontribusi dibandingkan penelitian sebelumnya karena berfokus
pada analisis efektivitas implementasi Program Mercure Service Culture di
Hotel Mercure Padang. Studi kasus ini tidak bertujuan menguji hubungan
sebab-akibat, tetapi memberikan gambaran secara mendalam mengenai
pelaksanaan program, pembentukan perilaku pelayanan karyawan, serta
relevansinya dalam mendukung kualitas pelayanan. Dengan demikian, hasil
studi kasus ini diharapkan dapat melengkapi kajian mengenai implementasi
budaya pelayanan pada industri perhotelan.

2.3 Kerangka Pemikiran

Industri perhotelan merupakan industri jasa yang sangat bergantung
pada kualitas sumber daya manusia dalam memberikan pelayanan kepada
tamu. Oleh karena itu, perusahaan perlu menerapkan pengelolaan sumber daya
manusia yang efektif melalui berbagai program pengembangan kompetensi
dan pembentukan budaya pelayanan. Salah satu bentuk implementasi fungsi
Manajemen Sumber Daya Manusia di Hotel Mercure Padang adalah penerapan
Program Mercure Service Culture sebagai upaya membangun budaya
pelayanan yang selaras dengan nilai perusahaan.

Program Mercure Service Culture dikembangkan melalui berbagai
kegiatan, seperti orientasi karyawan, pelatihan, daily discussion, pembinaan
oleh Culture Champion, serta internalisasi nilai Agile, Reliable, dan
Enthusiastic (A.R.E.). Melalui kegiatan tersebut, perusahaan berupaya
membentuk perilaku pelayanan yang profesional, konsisten, dan berorientasi
pada kepuasan tamu.

Keberhasilan implementasi program tersebut dapat ditinjau melalui
konsep efektivitas program, yaitu sejauh mana pelaksanaan Mercure Service
Culture mampu mencapai tujuan yang telah ditetapkan perusahaan. Program
yang efektif diharapkan mampu membentuk perilaku pelayanan karyawan
sesuai dengan nilai A.R.E. sehingga berdampak pada peningkatan kualitas
pelayanan di Hotel Mercure Padang. Kerangka pemikiran tersebut disajikan

pada Gambar 2.1 berikut.
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Pelatihan &
Pengembangan

Service Culture

Mercure Service
Culture

Efektivitas Program

Perilaku Pelayanan

Kualitas Pelayanan

Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran
(Sumber : Penulis)
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BAB III
METODE STUDI KASUS
3.1 Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain
studi kasus yang bersifat deskriptif. Pendekatan kualitatif dipilih karena
penelitian ini bertujuan memperoleh pemahaman secara mendalam mengenai
implementasi Program Mercure Service Culture dalam mendukung kualitas
pelayanan karyawan di Hotel Mercure Padang berdasarkan kondisi yang terjadi
secara alami selama pelaksanaan Pengalaman Lapangan Industri I (PLI I).
Pendekatan ini memungkinkan peneliti memahami suatu fenomena secara
komprehensif melalui pengumpulan data yang bersumber dari hasil observasi,
wawancara, dan dokumentasi.

Menurut Creswell dan Poth (2022), penelitian kualitatif merupakan
suatu pendekatan yang digunakan untuk mengeksplorasi dan memahami
makna suatu fenomena sosial berdasarkan perspektif partisipan dalam konteks
alamiah. Penelitian kualitatif menekankan pada proses, makna, serta
interpretasi terhadap fenomena yang diteliti sehingga peneliti dapat
memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai objek penelitian.

Desain penelitian yang digunakan adalah studi kasus (case study). Yin
(2018) menyatakan bahwa studi kasus merupakan strategi penelitian yang
digunakan untuk mengkaji suatu fenomena kontemporer secara mendalam
dalam konteks kehidupan nyata, terutama ketika batas antara fenomena dan
konteksnya tidak tampak secara jelas. Pendekatan studi kasus dipilih karena
penelitian ini berfokus pada satu kasus tertentu, yaitu implementasi Program
Mercure Service Culture di Hotel Mercure Padang. Melalui pendekatan ini,
peneliti dapat memperoleh gambaran yang komprehensif mengenai proses
pelaksanaan program, internalisasi nilai Agile, Reliable, dan Enthusiastic
(A.R.E.), serta implementasinya dalam mendukung kualitas pelayanan
karyawan.

Penelitian ini juga menggunakan metode deskriptif, yaitu metode
yang bertujuan menggambarkan secara sistematis, faktual, dan akurat

mengenai fakta atau fenomena yang terjadi pada objek penelitian tanpa
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memberikan perlakuan terhadap objek yang diteliti. Menurut Sugiyono (2023),
penelitian deskriptif bertujuan mendeskripsikan suatu keadaan, peristiwa, atau
fenomena sebagaimana adanya sehingga mampu memberikan gambaran yang
jelas mengenai kondisi objek penelitian.

Pendekatan kualitatif dengan desain studi kasus yang bersifat deskriptif
dipandang paling sesuai karena penelitian ini tidak bertujuan menguji hipotesis
ataupun hubungan sebab-akibat antar variabel, melainkan menggambarkan dan
menganalisis secara mendalam implementasi Program Mercure Service
Culture sebagai program budaya pelayanan yang diterapkan di Hotel Mercure
Padang. Fokus penelitian diarahkan pada proses implementasi program,
pembentukan perilaku pelayanan karyawan sesuai dengan nilai Agile, Reliable,
dan Enthusiastic (A.R.E.), serta efektivitas implementasi program dalam
mendukung kualitas pelayanan karyawan.

Data penelitian diperoleh melalui teknik observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Selanjutnya, data dianalisis secara kualitatif melalui tahapan
reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan sebagaimana
dikemukakan oleh Miles, Huberman, dan Saldafia (2020). Analisis dilakukan
untuk memperoleh pemahaman yang utuh mengenai implementasi Program
Mercure Service Culture berdasarkan fakta-fakta yang ditemukan selama
penelitian.

Unit analisis dalam penelitian ini adalah implementasi Program
Mercure Service Culture sebagai program pengembangan sumber daya
manusia yang diterapkan di Hotel Mercure Padang. Analisis difokuskan pada
pelaksanaan program, internalisasi nilai A.R.E., perubahan perilaku pelayanan
karyawan, serta kontribusi implementasi program dalam mendukung kualitas
pelayanan. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan mampu memberikan
gambaran yang komprehensif mengenai efektivitas implementasi Program
Mercure Service Culture di Hotel Mercure Padang sebagai salah satu strategi

perusahaan dalam membangun budaya pelayanan yang berkualitas.
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3.2 Lokasi dan Waktu Pelaksanaan PLI I
3.2.1 Lokasi PLI I

Pengalaman Lapangan Industri I (PLI I) yang menjadi dasar
penyusunan studi kasus ini dilaksanakan di Hotel Mercure Padang, yang
berlokasi di JI. Purus IV No. 8, Purus, Kecamatan Padang Barat, Kota
Padang, Sumatera Barat 25115. Hotel Mercure Padang dipilih sebagai
lokasi studi kasus karena merupakan salah satu unit bisnis di bawah
jaringan Accor Hotels yang telah menerapkan program Mercure Service
Culture secara aktif, sehingga relevan dengan topik yang diangkat oleh
penulis, yaitu efektivitas program tersebut terhadap kualitas pelayanan
karyawan.

3.2.2 Waktu Pelaksanaan PLI I

Kegiatan Pengalaman Lapangan Industri dilaksanakan selama
kurang lebih 6 (enam) bulan, terhitung sejak tanggal 2 Februari 2026
sampai dengan tanggal 2 Juli 2026. Selama periode tersebut, penulis
ditempatkan pada Departemen People & Culture Hotel Mercure Padang
dan diberikan kesempatan untuk terlibat langsung dalam proses
pengamatan serta pendampingan pelaksanaan program Mercure Service
Culture di lingkungan hotel, termasuk dalam kegiatan sosialisasi, briefing
harian, hingga aktivitas pendukung lainnya.

3.3 Profil Perusahaan

3.3.1 Profil Hotel Mercure Padang

Gambar 3. 1 Hotel Mercure Padang
(Sumber : all.accor.com)

Hotel Mercure Padang merupakan salah satu brand hotel bintang
empat (midscale) internasional yang berlokasi di Kota Padang, Provinsi

Sumatera Barat dan beroperasi di bawah manajemen Accor, sebuah grup
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perhotelan multinasional yang berpusat di Prancis dan mengelola
berbagai jaringan hotel di seluruh dunia. Hotel Mercure Padang dikenal
dengan konsep yang mengedepankan keunikan lokal (locality) di setiap
destinasinya, sejalan dengan filosofi Service Promise yang diusung, yaitu
“Mercure is where local is shared with care”, yang berarti bahwa
Mercure berkomitmen untuk menghadirkan pengalaman menginap yang
autentik dengan menghubungkan tamu pada budaya, tradisi, dan
kekhasan lokal di setiap kota tempat hotel tersebut berada.

Filosofi tersebut kemudian dijabarkan lebih lanjut melalui
Service Spirit, yakni semangat yang mendasari setiap Heartist (sebutan
bagi karyawan di lingkungan Accor) dalam bekerja, yaitu “We are proud
to connect people and places”, yang menegaskan bahwa setiap karyawan
memiliki peran penting sebagai penghubung antara tamu dengan
destinasi yang mereka kunjungi. Untuk mewujudkan promise dan spirit
tersebut secara konsisten, Mercure merumuskan tiga perilaku layanan
(Service Behaviours) yang menjadi standar perilaku seluruh karyawan,
yaitu Agile (tanggap dan fleksibel), Reliable (dapat diandalkan dan
konsisten), dan Enthusiastic (antusias berbagi pengetahuan lokal), yang
dikenal dengan akronim A.R.E.

3.3.2 Fasilitas Hotel Mercure Padang
Hotel Mercure Padang menyediakan berbagai produk jasa
akomodasi dan fasilitas penunjang premium, di antaranya:
a. Kamar Tidur (Rooms & Suites)
Memiliki total 146 kamar yang terbagi ke dalam beberapa
tipe seperti Superior Room, Deluxe Room, Junior Suite Room,
Bussines Suite Room, dan Executive Suite Room yang dilengkapi

fasilitas modern.
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Gambar 3. 2 Superior Room

(Sumber : all.accor.com)

Gambar 3. 3 Deluxe Room

(Sumber : all.accor.com)

Gambar 3. 4 Junior Suite Room

(Sumber : all.accor.com)

41


https://all.accor.com/hotel/7854/index.id.shtml
https://all.accor.com/hotel/7854/index.id.shtml
https://all.accor.com/hotel/7854/index.id.shtml

Gambar 3. 5 Business Suite Room

(Sumber : all.accor.com)

Gambar 3. 6 Executive Suite

(Sumber : all.accor.com)
b. Makanan dan Minuman (Food & Beverage Outlets)

Terdiri dari Atlantis Restaurant yang menyajikan
hidangan lokal dan internasional, serta area Lobby Lounge dan

Poolside Bar.
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Ny |
Gambar 3. 7 Atlantis Restaurant

(Sumber : all.accor.com)

Gambar 3. 8 Poolside Bar
(Sumber : tripadvisor.com)

c. Fasilitas Bisnis (MICE)
Menyediakan 5 ruang pertemuan (Meeting Rooms)
serbaguna dan sebuah Grand Ballroom yang bernama
Andromeda berkapasitas besar untuk keperluan seminar, rapat

korporat, hingga pesta pernikahan. Berikut rincian Meeting

Room:
Tabel 3. 1 Kapasitas Meeting Room
Ruang Ukuran Teater | Kelas v Round Resepsi
Shape | Table
Irish 172x7,7m | 150 60 50 80 200
Janus 11,9x7,5m | 100 45 35 40 120
Minerva | 11,.9x7,5m | 100 45 35 40 120
Tyche 11,9x7,5m | 100 45 35 40 120
Nike 12,6 x 10,7 m | 200 100 80 10 250
Ballroom |27x229m | 900 400 250 450 1000
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Gambar 3. 9 Andromeda Ballroom
(Sumber : all.accor.com)

d. Fasilitas Rekreasi
Kolam renang luar ruangan (outdoor swimming pool),
pusat kebugaran (fitness center/gym), dan fasilitas spa/pijat

relaksasi.

Gambar 3. 10 Swimming Pool
(Sumber : all.accor.com

Gambar 3. 11 Fitness Center
(Sumber : booking.com)
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e. Privilege Lounge
Area khusus yang lebih tenang dan eksklusif untuk tamu
tertentu, biasanya tamu dengan kamar kelas atas, loyalty member,
atau tamu VIP. Fungsinya untuk memberi kenyamanan ekstra
dibanding area umum hotel, seperti tempat bersantai, bekerja,

atau menikmati layanan tambahan.

Gamba 3. 12 Privilege ounge
(Sumber : all.accor.com)

Lokasi hotel yang berada di kawasan pusat bisnis dan dekat
dengan destinasi wisata Kota Padang, seperti Pantai Purus, Jembatan Siti
Nurbaya, dan Masjid Raya Sumatera Barat, menjadikan Hotel Mercure
Padang sebagai pilihan strategis bagi wisatawan bisnis maupun leisure,
termasuk sebagai titik transit menuju Kepulauan Mentawai.

3.3.3 Struktur Organisasi dan Departemen People & Culture

MERCURE MERCURE HOTEL PADANG

HOTEL Organizational Chart
DADANC

ISWOYO
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OUNATRZAL  _ALTR0O ISKA PR VYT OO PUTIA
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Gambar 3. 13 Struktur Hotel Mercure Padang
(Sumber : P& C Mercure Padang)
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Sebagaimana hotel berjaringan internasional pada umumnya,
Hotel Mercure Padang memiliki struktur organisasi yang terdiri atas
beberapa departemen operasional, di antaranya:
1. Pimpinan Tertinggi (Manajemen Puncak)

General Manager yaitu Bapak Ferry Yudhi Iswoyo
(Bertanggung jawab penuh atas seluruh kebijakan strategis,
operasional, profitabilitas, dan reputasi Hotel Mercure Padang
secara keseluruhan).

2. Perencana dan Pengawas Departemen (Department Heads &
Managers)

Setiap divisi operasional dipimpin oleh manajer yang
mengawasi jalannya SOP di areanya masing-masing. Khusus
pada bidang pengelolaan SDM dan administrasi kepegawaian
(tempat penulis melaksanakan PLI I), dipimpin oleh:

» People & Culture Manager: Mr. Didi Prim Putra
» Asst. People & Culture Manager: Mrs. Fitriani Utama Putri

Selain divisi People & Culture atau pada umumnya
dikenal dengan sebutan HR, terdapat juga kepala departemen lain
seperti Financial Controller, Executive Chef, Food & Beverage
Manager, Front Office Manager, Executive Housekeeper, Chief
Engineer, dan Director of Sales & Marketing yang bertindak
sebagai pengawas operasional sektoral.

3. Pelaksana (Staff & Line Employees)

Terdiri dari seluruh staf operasional, Supervisor,
Coordinator, pekerja harian lepas (Daily Worker), serta
mahasiswa magang (7Trainee) yang menjalankan tugas teknis
harian di lapangan sesuai dengan instruksi kerja dan SOP yang
ditetapkan oleh para manajer.

3.4 Subjek dan Objek Studi Kasus
3.4.1 Subjek Studi Kasus
Subjek dalam studi kasus ini adalah para informan yang terlibat

secara langsung dalam perencanaan, pelaksanaan, dan implementasi
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Program Mercure Service Culture di Hotel Mercure Padang. Informan
dipilih secara purposive berdasarkan keterlibatan dan pengetahuan
mereka terhadap program yang diteliti. Informan tersebut meliputi pihak
People & Culture Manager, Assistant People & Culture Manager,
Culture Champion, serta beberapa Heartist dari departemen operasional
seperti Front Office, Housekeeping, dan Food & Beverage yang telah
mengikuti dan menerapkan Program Mercure Service Culture dalam
aktivitas pelayanan sehari-hari.
3.4.2 Objek Studi Kasus
Objek dalam studi kasus ini adalah efektivitas implementasi
Program Mercure Service Culture terhadap kualitas pelayanan karyawan
di Hotel Mercure Padang. Efektivitas program dikaji melalui
pelaksanaan tiga pilar utama, yaitu Service Promise, Service Spirit, dan
Service Behaviours, beserta berbagai aktivitas budaya pelayanan yang
dilaksanakan oleh hotel. Dampak implementasi program dianalisis
berdasarkan indikator perilaku Agile, Reliable, dan Enthusiastic (A.R.E.)
serta diperkuat dengan dimensi kualitas pelayanan SERVQUAL yang
meliputi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy.
Data mengenai objek studi kasus diperoleh melalui hasil observasi,
wawancara dengan para informan, dan dokumentasi selama pelaksanaan
PLIL
3.5 Teknik Pengumpulan Data
Dalam penyusunan studi kasus ini, penulis menggunakan beberapa
teknik pengumpulan data, yaitu observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Ketiga teknik tersebut digunakan secara terpadu untuk memperoleh data yang
komprehensif mengenai pelaksanaan Program Mercure Service Culture serta
efektivitasnya dalam meningkatkan kualitas pelayanan karyawan di Hotel
Mercure Padang. Penggunaan lebih dari satu teknik pengumpulan data
bertujuan untuk melakukan triangulasi sehingga data yang diperoleh memiliki

tingkat kredibilitas dan keabsahan yang lebih tinggi.
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3.5.1 Observasi

Observasi dilakukan secara langsung selama pelaksanaan
Pengalaman Lapangan Industri I (PLI I) di Departemen People & Culture
Hotel Mercure Padang. Observasi yang digunakan merupakan observasi
partisipatif, yaitu penulis terlibat secara langsung dalam sebagian
aktivitas kerja sehingga dapat memahami kondisi nyata di lapangan.

Melalui teknik observasi, penulis mengamati berbagai aktivitas
yang berkaitan dengan implementasi Program Mercure Service Culture,
antara lain pelaksanaan sosialisasi program, kegiatan Daily Discussion
Guides, proses pelatihan (training class), peran Culture Champion dalam
menginternalisasikan budaya pelayanan, serta penerapan nilai-nilai
Service Promise, Service Spirit, dan Service Behaviours oleh karyawan
dalam memberikan pelayanan kepada tamu. Selain itu, penulis juga
mengamati konsistensi perilaku pelayanan yang mencerminkan nilai
Agile, Reliable, dan Enthusiastic pada berbagai departemen operasional.

Selama proses observasi, penulis menggunakan catatan lapangan
(field notes) sebagai pedoman dalam mendokumentasikan berbagai
fenomena yang ditemukan sehingga data yang diperoleh dapat dianalisis
secara sistematis.

3.5.2 Wawancara

Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur (semi-
structured interview) dengan menggunakan pedoman wawancara yang
telah disusun sebelumnya, namun tetap memberikan keleluasaan kepada
informan untuk menjelaskan informasi secara lebih mendalam sesuai
dengan kondisi di lapangan.

Informan dipilih secara purposive, yaitu berdasarkan keterlibatan
langsung dalam pelaksanaan Program Mercure Service Culture.
Informan penelitian meliputi:

1. People & Culture Manager yang bertanggung jawab terhadap
perencanaan, pelaksanaan, dan evaluasi Program Mercure

Service Culture.
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2. Culture Champion, yaitu karyawan yang ditunjuk sebagai

fasilitator sekaligus teladan dalam penerapan budaya pelayanan
di lingkungan hotel.

Beberapa karyawan departemen operasional, seperti Front
Office, Housekeeping, dan Food & Beverage Service, yang secara
langsung menerapkan nilai-nilai Mercure Service Culture dalam
aktivitas pelayanan kepada tamu.

Wawancara bertujuan memperoleh informasi mengenai proses

implementasi program, bentuk pelatihan yang diberikan, mekanisme

pengawasan, hambatan yang dihadapi selama pelaksanaan program, serta

dampak program terhadap peningkatan kualitas pelayanan karyawan.

Seluruh hasil wawancara dicatat dalam bentuk catatan lapangan dan

didokumentasikan sebagai bahan analisis penelitian.

3.5.3 Dokumentasi

Teknik dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan,

mempelajari, dan menelaah berbagai dokumen yang berkaitan dengan

implementasi Program Mercure Service Culture di Hotel Mercure

Padang. Dokumentasi digunakan sebagai data pendukung untuk

memperkuat hasil observasi dan wawancara.

Dokumen yang digunakan dalam studi kasus ini meliputi:

1.

Dokumen internal Mercure Service Culture — Champions
Activation Toolkit yang memuat pedoman pelaksanaan Service
Promise, Service Spirit, dan Service Behaviours.

Materi Daily Discussion Guides yang digunakan sebagai bahan
briefing harian karyawan.

Materi pelatihan (training materials) dan jadwal pelaksanaan
Training Class terkait Mercure Service Culture.

Dokumentasi berupa foto kegiatan pelatihan, briefing,
pemasangan poster Service Culture, serta aktivitas implementasi

budaya pelayanan di lingkungan hotel.
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5. Dokumen lain yang relevan, seperti standar operasional prosedur
(SOP), materi sosialisasi, dan arsip internal yang mendukung
pelaksanaan Program Mercure Service Culture.

Dokumentasi tersebut digunakan untuk memverifikasi hasil

observasi dan wawancara sehingga data yang diperoleh lebih lengkap,

objektif, dan dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah.

—

JESSS

Gambar 3. 14 Training Class
(Sumber : P&C Mercure Padang)

Gambar 3. 15 Poster Service Culture
(Sumber : P&C Mercure Padang)

3.6 Teknik Analisis Data

Analisis data dalam studi kasus ini menggunakan pendekatan
deskriptif kualitatif, yaitu suatu metode analisis yang bertujuan untuk
menggambarkan, menguraikan, dan menginterpretasikan data yang diperoleh
dari hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi secara sistematis, tanpa
dimaksudkan untuk menguji hipotesis secara statistik. Tahapan analisis data
mengacu pada model analisis interaktif Miles dan Huberman, yang terdiri atas

empat tahap berikut:

1. Pengumpulan Data (Data Collection)

Data dikumpulkan melalui observasi langsung, wawancara
dengan narasumber terkait, serta dokumentasi selama masa PLI I

berlangsung.
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2. Reduksi Data (Data Reduction)

Data yang telah terkumpul kemudian dipilah dan difokuskan
pada informasi yang relevan dengan rumusan masalah, yaitu
pelaksanaan Program Mercure Service Culture dan kualitas pelayanan
karyawan, sehingga data yang tidak relevan dapat disisihkan.

3. Penyajian Data (Data Display)

Data yang telah direduksi selanjutnya disajikan dalam bentuk
narasi deskriptif, serta dapat dilengkapi dengan tabel atau bagan untuk
memudahkan pemahaman, misalnya dalam menggambarkan tingkat
konsistensi penerapan perilaku Agile, Reliable, dan Enthusiastic oleh
karyawan pada masing-masing departemen.

4. Penarikan Kesimpulan (Conclusion Drawing/Verification)

Tahap akhir dilakukan dengan menarik kesimpulan berdasarkan
hasil analisis data yang telah disajikan, guna menjawab rumusan
masalah mengenai sejauh mana efektivitas Program Mercure Service
Culture dalam meningkatkan kualitas pelayanan karyawan di Hotel
Mercure Padang, serta mengidentifikasi faktor pendukung dan
penghambat pelaksanaannya.

Untuk menjaga keabsahan data (validitas), penulis menggunakan
teknik triangulasi sumber, yaitu dengan membandingkan data yang diperoleh
dari hasil observasi, wawancara dengan berbagai narasumber (People &
Culture), Culture Champion, dan karyawan operasional), serta dokumen resmi
perusahaan, sehingga data yang dihasilkan lebih kredibel dan dapat

dipertanggungjawabkan secara akademik.
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BAB 1V
HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Kasus

Selama melaksanakan Pengalaman Lapangan Industri I (PLI 1) di
Departemen People & Culture Hotel Mercure Padang pada periode 2 Februari
sampai dengan 2 Juli 2026, penulis melakukan pengamatan terhadap
implementasi Program Mercure Service Culture sebagai budaya pelayanan
yang diterapkan di Hotel Mercure Padang. Fokus pengamatan diarahkan pada
pelaksanaan program, perubahan perilaku pelayanan karyawan, serta
pengaruhnya terhadap kualitas pelayanan di lingkungan hotel. Gambaran
umum kasus ini disusun berdasarkan hasil observasi lapangan, wawancara
dengan People & Culture Manager, serta beberapa karyawan Front Office
yang diperkuat dengan dokumentasi selama pelaksanaan PLI I.

Berdasarkan hasil pengumpulan data, Program Mercure Service
Culture secara umum memberikan kontribusi positif terhadap kualitas
pelayanan karyawan. Hal ini terlihat dari meningkatnya perilaku pelayanan
yang lebih proaktif, responsif, dan berorientasi pada kebutuhan tamu. Namun
demikian, penelitian juga menemukan beberapa permasalahan, seperti variasi
tingkat pemahaman karyawan terhadap nilai-nilai A.R.E., inkonsistensi
penerapan standar pelayanan antar-shift dan antar-departemen, serta
pelaksanaan monitoring dan evaluasi yang belum sepenuhnya berfokus pada
indikator perilaku pelayanan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa efektivitas
program masih memerlukan penyempurnaan agar dapat diterapkan secara lebih
konsisten di seluruh unit kerja.

Berdasarkan gambaran umum tersebut, pada subbab berikut disajikan
temuan-temuan studi kasus yang diperoleh melalui observasi, wawancara, dan
dokumentasi untuk menjelaskan efektivitas implementasi Program Mercure
Service Culture, faktor-faktor yang mendukung dan menghambat
pelaksanaannya, serta implikasinya terhadap kualitas pelayanan karyawan di

Hotel Mercure Padang.

52



4.2 Temuan Studi Kasus
Temuan studi kasus ini diperoleh melalui proses triangulasi data yang
dilakukan dengan mengombinasikan hasil observasi selama pelaksanaan
Pengalaman Lapangan Industri I (PLI I), wawancara mendalam dengan People
& Culture Manager dan seorang karyawan Front Office, serta dokumentasi
kegiatan pelaksanaan Program Mercure Service Culture. Triangulasi dilakukan
untuk meningkatkan kredibilitas temuan sehingga informasi yang diperoleh
tidak hanya berasal dari persepsi narasumber, tetapi juga didukung oleh fakta
yang diamati secara langsung selama kegiatan PLI I. Berdasarkan proses
tersebut, temuan penelitian dikelompokkan ke dalam lima tema utama yang
berkaitan dengan pelaksanaan Program Mercure Service Culture, yaitu
persepsi manajemen terhadap pengaruh program, perubahan pada level
operasional, dampak terhadap kepuasan tamu dan indikator kerja, kendala
pelaksanaan program, serta sistem monitoring dan evaluasi yang diterapkan di
Hotel Mercure Padang
4.2.1 Persepsi Manajemen terhadap Pengaruh Program
Selama melaksanakan PLI I di Departemen People & Culture,
penulis mengamati bahwa Program Mercure Service Culture telah
menjadi bagian dari aktivitas operasional sehari-hari. Hal ini terlihat dari
pelaksanaan Daily Discussion Guides sebelum memulai pekerjaan,
pemasangan poster Service Culture pada area kerja, keterlibatan Culture
Champion dalam berbagai aktivitas pembinaan karyawan, serta
pelaksanaan pelatihan yang dilakukan secara berkala. Berbagai aktivitas
tersebut menunjukkan adanya komitmen manajemen dalam membangun
budaya pelayanan yang selaras dengan standar pelayanan Accor.
Hasil observasi tersebut diperkuat oleh wawancara dengan
People & Culture Manager Hotel Mercure Padang, Bapak Didi Prim
Putra, yang menyatakan bahwa Program Mercure Service Culture
memberikan pengaruh yang sangat besar terhadap peningkatan kualitas
pelayanan karyawan dengan tingkat penilaian sebesar 9 dari 10. Menurut
beliau, setelah program diterapkan, karyawan menjadi lebih proaktif

dalam menyapa tamu, lebih cepat merespons kebutuhan tamu, lebih
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percaya diri dalam menangani keluhan, serta menunjukkan koordinasi
yang semakin baik antar departemen. Program ini juga dinilai mampu
menanamkan nilai-nilai Agile, Reliable, dan Enthusiastic sebagai budaya
kerja yang mulai melekat dalam perilaku pelayanan sehari-hari.

Temuan tersebut juga didukung oleh dokumentasi kegiatan
pelatihan, briefing harian, dan berbagai aktivitas budaya pelayanan yang
menunjukkan bahwa implementasi program dilakukan secara sistematis,
bukan hanya melalui pelatihan formal, tetapi juga melalui pembiasaan
perilaku pelayanan di lingkungan kerja. Dokumentasi tersebut
memperlihatkan adanya upaya berkelanjutan dari pihak manajemen
untuk menjaga konsistensi implementasi budaya pelayanan kepada
seluruh karyawan.

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi
tersebut, penulis menafsirkan bahwa manajemen Hotel Mercure Padang
memiliki komitmen yang kuat dalam mengimplementasikan Program
Mercure Service Culture. Tingginya penilaian yang diberikan oleh pihak
manajemen menunjukkan bahwa program dipandang efektif sebagai
strategi peningkatan kualitas pelayanan. Namun demikian, penilaian
tersebut masth berasal dari perspektif manajemen sehingga perlu
dibandingkan dengan kondisi nyata pada level operasional guna
memperoleh gambaran efektivitas program secara lebih objektif.

Berdasarkan temuan di atas dapat disimpulkan bahwa dari
perspektif manajemen, Program Mercure Service Culture telah
memberikan dampak positif terhadap peningkatan kualitas pelayanan
karyawan melalui pembentukan budaya pelayanan yang terstruktur dan
berkelanjutan. Meskipun demikian, efektivitas implementasinya masih
perlu dikaji lebih lanjut pada tingkat operasional.

4.2.2 Perubahan Konkret pada Level Operasional (Front Office)

Hasil observasi selama penulis ditempatkan di Departemen
People & Culture menunjukkan adanya perubahan perilaku pelayanan
pada sebagian besar karyawan Front Office. Penulis mengamati bahwa

karyawan lebih aktif memberikan salam kepada tamu, menawarkan
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bantuan secara sukarela, serta berusaha menyelesaikan kebutuhan tamu
dengan lebih cepat. Koordinasi antara Front Office dengan departemen
lain juga terlihat lebih baik dibandingkan sebelumnya, terutama dalam
proses pelayanan tamu yang memerlukan kerja sama lintas departemen.
Namun demikian, penulis juga menemukan bahwa konsistensi penerapan
perilaku pelayanan tersebut belum sepenuhnya seragam pada setiap shift
kerja.

Temuan observasi tersebut diperkuat melalui wawancara dengan
salah seorang karyawan Front Office yang memberikan penilaian
terhadap efektivitas program sebesar 7 dari 10. Menurut narasumber,
Program Mercure Service Culture memang membantu meningkatkan
kemampuan pelayanan, tetapi masih terdapat beberapa kendala, antara
lain perbedaan pemahaman terhadap SOP antar karyawan, keterbatasan
waktu pelatihan akibat padatnya jadwal kerja, serta tingginya tingkat
turnover karyawan baru yang menyebabkan proses internalisasi budaya
pelayanan belum berjalan secara optimal.

Hasil dokumentasi selama PLI I juga memperlihatkan bahwa
kegiatan pelatihan dan briefing telah dilaksanakan secara rutin. Akan
tetapi, efektivitas kegiatan tersebut dipengaruhi oleh kondisi operasional
hotel, khususnya pada saat tingkat okupansi tinggi sehingga durasi
briefing menjadi lebih singkat dan penyampaian materi tidak selalu
dilakukan secara mendalam.

Menurut penulis, adanya perbedaan penilaian antara manajemen
(9/10) dan karyawan operasional (7/10) menunjukkan bahwa
keberhasilan program belum sepenuhnya dirasakan secara merata oleh
seluruh karyawan. Hal ini mengindikasikan bahwa implementasi budaya
pelayanan telah berjalan dengan baik pada tingkat kebijakan, namun
masih menghadapi tantangan pada tahap pelaksanaan di lapangan,
terutama dalam menjaga konsistensi perilaku pelayanan antar individu

dan antar shift kerja.
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Simpulan subbab
Temuan menunjukkan bahwa Program Mercure Service Culture
telah menghasilkan perubahan positif pada perilaku pelayanan karyawan
Front Office. Akan tetapi, efektivitas implementasinya masih
dipengaruhi oleh faktor operasional seperti variasi pemahaman SOP,
keterbatasan waktu pelatihan, dan tingkat pergantian karyawan.
4.2.3 Dampak terhadap Kepuasan Tamu dan Indikator Kerja
Perubahan perilaku tersebut turut tercermin pada indikator
kinerja (KPI) Departemen Front Office, di mana jumlah komplain tamu
tercatat menurun sekitar 15% dalam kurun waktu enam bulan terakhir,
diiringi sedikit peningkatan pada rating hotel di platform Online Travel
Agent (OTA). Data ini memperkuat penilaian manajemen mengenai
bertambahnya ulasan positif dan percepatan penyelesaian komplain,
sehingga menunjukkan adanya keselarasan antara persepsi manajemen di
tingkat strategis dengan capaian kinerja aktual di tingkat operasional.
4.2.4 Kendala Pelaksanaan di Lapangan
Meskipun menunjukkan dampak positif, pelaksanaan program ini
tidak terlepas dari berbagai kendala. Dari sisi manajemen, tantangan
utama terletak pada menjaga konsistensi penerapan program di tengah
kesibukan operasional hotel, proses adaptasi karyawan baru yang
membutuhkan waktu, serta pemahaman antar departemen yang belum
sepenuhnya seragam. Dari sisi operasional Front Olffice, kendala yang
dihadapi mencakup aspek teknis, yaitu sistem Property Management
System (PMS) yang terkadang berjalan lambat serta radio komunikasi
antar staf yang sesekali terputus, maupun aspek non-teknis, seperti
berkurangnya waktu pelatihan akibat kepadatan shift kerja, perbedaan
interpretasi Standard Operating Procedure (SOP) antar staf, serta tingkat
turnover karyawan junior yang relatif tinggi sehingga memengaruhi
kesinambungan pemahaman program di lapangan.
4.2.5 Sistem Monitoring dan Evaluasi yang Berjalan
Terkait pemantauan pelaksanaan program, ditemukan bahwa

Hotel Mercure Padang sesungguhnya telah memiliki beberapa

56



mekanisme monitoring, baik dari sisi manajemen berupa observasi
langsung, evaluasi berkala oleh Culture Champion, Guest Satisfaction
Survey (GSS), pemantauan ulasan daring, serta rapat departemen,
maupun dari sisi operasional berupa mystery guest atau audit internal,
laporan bulanan KPI yang mencakup response time, check-in time, dan
satisfaction score, serta rapat evaluasi bulanan bersama Culture
Champion. Meskipun demikian, seluruh mekanisme tersebut pada
dasarnya bersifat umum dan belum secara eksplisit dirancang untuk
mengukur konsistensi penerapan ketiga indikator perilaku Mercure, yaitu
Agile, Reliable, dan Enthusiastic, secara terpisah satu sama lain.
4.3 Analisis Permasalahan
Merujuk pada temuan 4.2 dan identifikasi masalah yang telah
dikemukakan pada Bab I, subbab ini menganalisis akar penyebab dari masing-
masing permasalahan tersebut.
4.3.1 Variasi Pemahaman Karyawan terhadap Nilai-nilai Inti
Pernyataan manajemen mengenai belum  seragamnya
pemahaman antar departemen, serta pengakuan karyawan Front Office
mengenai adanya perbedaan interpretasi SOP antar staf, menunjukkan
bahwa variasi pemahaman karyawan bukan sekadar asumsi, melainkan
kondisi yang diakui langsung oleh kedua belah pihak. Akar
permasalahannya dapat ditelusuri pada pendekatan penyampaian materi
Daily Discussion Guides yang bersifat seragam untuk seluruh
departemen, tanpa memperhitungkan perbedaan konteks kerja spesifik
masing-masing departemen dalam menerjemahkan SOP ke dalam
praktik teknis sehari-hari.
4.3.2 Inkonsistensi Penerapan Standar Pelayanan
Capaian konkret seperti percepatan check-in time secara spesifik
hanya dilaporkan terjadi pada shift pagi, sementara kendala kepadatan
shift yang mengurangi waktu pelatihan turut diakui oleh karyawan Front
Office. Kondisi ini mengindikasikan bahwa keberhasilan penerapan
standar pelayanan sangat dipengaruhi oleh tingkat kepadatan kerja pada

masing-masing shift, sehingga konsistensi antar-shift belum sepenuhnya
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tercapai, bukan karena kurangnya kemauan karyawan, melainkan karena
keterbatasan waktu dan tekanan operasional yang berbeda-beda pada
setiap periode kerja.
4.3.3 Tantangan Konsistensi Berdasarkan Stabilitas Karyawan
Berbeda dari asumsi awal bahwa penurunan konsistensi terutama
terjadi pada karyawan senior, temuan lapangan justru menunjukkan
bahwa tantangan yang lebih nyata terletak pada proses adaptasi karyawan
baru serta tingkat turnover karyawan junior yang relatif tinggi. Kondisi
ini berarti keberlangsungan pemahaman program rentan terputus setiap
kali terjadi pergantian karyawan junior, sehingga pembinaan budaya
pelayanan harus terus diulang dari awal, alih-alih dilanjutkan secara
bertahap. Dengan demikian, akar permasalahan yang sesungguhnya
adalah belum adanya sistem pewarisan pengetahuan (knowledge
transfer) yang terstruktur antar generasi karyawan, bukan semata soal
antusiasme karyawan senior yang menurun.
4.3.4 Monitoring yang Belum Spesifik pada Indikator A.R.E
Hasil wawancara menunjukkan bahwa Hotel Mercure Padang
sebenarnya telah memiliki sistem monitoring yang cukup lengkap, mulai
dari GSS, mystery guest, hingga laporan KPI bulanan. Namun, seluruh
instrumen tersebut dirancang untuk mengukur kinerja pelayanan secara
umum dan belum secara eksplisit memetakan data yang diperoleh ke
dalam ketiga indikator Agile, Reliable, dan Enthusiastic secara terpisah.
Akibatnya, meskipun data kinerja tersedia cukup lengkap, pihak
manajemen maupun Culture Champion masih kesulitan menyimpulkan
secara spesifik indikator perilaku mana yang paling kuat maupun paling
lemah diterapkan karyawan, sehingga upaya perbaikan program menjadi
kurang terarah.
4.4 Pembahasan Berdasarkan Teori dan Penelitian Terdahulu
Subbab ini menafsirkan hasil analisis 4.3 melalui kerangka teori dan
penelitian terdahulu pada Bab II, guna memposisikan temuan studi kasus ini

dalam konteks keilmuan yang lebih luas.
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4.4.1 Efektivitas Pelatihan

Ditinjau dari empat tingkatan efektivitas pelatihan, yaitu reaksi,
pembelajaran, perilaku, dan hasil, capaian Program Mercure Service
Culture di Hotel Mercure Padang telah menembus tingkat perilaku dan
hasil secara nyata, sebagaimana tercermin dari perubahan konkret seperti
percepatan check-in time dan penurunan angka komplain sebesar 15%
dalam enam bulan (4.2.2 dan 4.2.3). Capaian pada level hasil ini
menunjukkan bahwa program telah melampaui sekadar transfer
pengetahuan dan sungguh-sungguh berdampak pada kinerja organisasi.
Namun demikian, sebagaimana dianalisis pada 4.3.2 dan 4.3.3, capaian
tersebut belum merata di seluruh shift dan belum terjaga
keberlangsungannya akibat furnover karyawan junior, sehingga
efektivitas pada level perilaku masih bersifat parsial dan rentan terhadap
perubahan komposisi karyawan.

4.4.2 Budaya Organisasi dan Budaya Pelayanan

Ciri budaya pelayanan yang kuat adalah konsistensi perilaku
karyawan yang berlangsung otomatis tanpa bergantung pada pengawasan
langsung. Analisis pada 4.3.2 dan 4.3.3 menunjukkan bahwa budaya
Service Culture di Hotel Mercure Padang masih berada pada tahap
penguatan (reinforcement stage), di mana keberhasilan penerapannya
masih sangat dipengaruhi oleh faktor situasional, seperti tingkat
kepadatan shift dan stabilitas komposisi karyawan, dan belum
sepenuhnya menjadi kebiasaan kerja yang tertanam secara permanen
terlepas dari faktor-faktor tersebut.

4.4.3 Kualitas Pelayanan (SERVQUAL)

Merujuk pada lima dimensi kualitas pelayanan (SERVQUAL)
yang telah diuraikan pada 2.1, temuan pada 4.2 dan 4.3 menunjukkan
bahwa implementasi Program Mercure Service Culture memberikan
kontribusi yang tidak merata terhadap kelima dimensi tersebut, dengan
capaian yang lebih menonjol pada dimensi yang berkaitan langsung

dengan perilaku A.R.E.
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Dimensi Responsiveness tercermin paling kuat melalui nilai
Agile, yaitu percepatan check-in time dari 6 menit menjadi 4 menit serta
pemenuhan permintaan tambahan tamu dalam 10-15 menit (4.2.2),
sebagaimana juga dipetakan pada Tabel 4.1. Dimensi Reliability tampak
dari konsistensi karyawan dalam menyelesaikan permintaan tamu sesuai
standar, meskipun sebagaimana dianalisis pada 4.3.2, keandalan tersebut
belum merata di seluruh shift kerja sehingga baru terwujud secara
konsisten pada shift dengan beban kerja yang lebih rendah.

Dimensi Assurance terlihat dari peningkatan rasa percaya diri
karyawan dalam menangani keluhan tamu serta penguasaan nilai
Enthusiastic, yang turut mendukung penurunan angka komplain sebesar
15% dalam enam bulan terakhir (4.2.3). Sementara itu, dimensi Empathy
tercermin dari kebiasaan menyapa tamu dengan menyebut nama, namun
partisipasi karyawan pada aktivitas pembentuk kedekatan personal
seperti Local Gems belum merata pada seluruh karyawan. Dimensi
Tangibles relatif kurang terungkap secara eksplisit dalam temuan karena
fokus observasi dan wawancara lebih diarahkan pada perilaku pelayanan
(A.R.E.) dibandingkan pada bukti fisik, sehingga aspek ini merupakan
salah satu keterbatasan cakupan temuan studi kasus ini.

Secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa Program Mercure
Service Culture paling berhasil memperkuat dimensi Responsiveness dan
Assurance, cukup berhasil pada dimensi Reliability dan Empathy
meskipun belum merata, dan belum banyak tergali pada dimensi
Tangibles. Temuan ini memperkuat pandangan bahwa budaya pelayanan
(service culture) berperan sebagai faktor pembentuk kualitas pelayanan
(Chen et al., 2022; Suryani & Hidayat, 2024) sebagaimana telah
diuraikan pada 2.1, sekaligus menegaskan bahwa keberhasilan tersebut
masih bersifat parsial dan sejalan dengan simpulan pada 4.4.2 bahwa
budaya pelayanan di Hotel Mercure Padang berada pada tahap penguatan
(reinforcement stage). Setelah memetakan temuan ke dalam kelima
dimensi SERVQUAL, subbab berikut memposisikan temuan studi kasus
ini terhadap penelitian terdahulu yang telah diuraikan pada 2.2.
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4.4.4 Posisi Temuan terhadap Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu yang diuraikan pada 2.2 menunjukkan
bahwa kajian mengenai service culture, pelatihan, dan budaya organisasi
umumnya dilakukan dengan pendekatan kuantitatif untuk menguji
pengaruh antar variabel secara umum, serta belum banyak yang secara
khusus mengkaji efektivitas program budaya pelayanan bermerek
(branded service culture program) seperti Mercure Service Culture,
maupun yang mengaitkan indikator perilaku Agile, Reliable, dan
Enthusiastic (A.R.E.) dengan dimensi kualitas pelayanan secara
eksplisit.

Temuan studi kasus ini pada satu sisi memperkuat (confirm) hasil
penelitian terdahulu, khususnya mengenai hubungan positif antara
service culture dan kualitas pelayanan (Peneliti A, 2021) serta peran
pelatihan dalam meningkatkan kompetensi dan perilaku pelayanan
karyawan (Peneliti B, 2021). Hal ini konsisten dengan data yang
ditemukan pada 4.2, yaitu penurunan komplain tamu sebesar 15% dan
peningkatan rating OTA setelah program diterapkan secara konsisten.

Pada sisi lain, studi kasus ini memberikan kontribusi baru dengan
menutup celah (research gap) yang teridentifikasi pada 2.2. Pertama,
melalui pendekatan kualitatif, penelitian ini mendokumentasikan secara
rinci bagaimana Program Mercure Service Culture diimplementasikan
pada tiga pilarnya, yaitu Service Promise, Service Spirit, dan Service
Behaviours, sesuatu yang belum banyak diungkap oleh penelitian
terdahulu yang bersifat kuantitatif dan umum. Kedua, temuan ini secara
eksplisit memetakan keterkaitan antara indikator A.R.E. dengan dimensi
SERVQUAL sebagaimana disajikan pada Tabel 4.1 di bawah ini, yang
belum ditemukan pada penelitian terdahulu yang ditelaah pada 2.2.

Ketiga, studi kasus ini mengungkap adanya kesenjangan persepsi
antara manajemen (skor 9 dari 10) dan karyawan operasional Front
Office (skor 7 dari 10) terhadap efektivitas program (4.2.1 dan 4.2.2),
suatu nuansa yang cenderung tidak terungkap pada penelitian terdahulu

yang umumnya mengagregasi persepsi responden secara kuantitatif.
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Keempat, temuan mengenai posisi budaya pelayanan Hotel Mercure
Padang yang masih berada pada tahap penguatan (reinforcement stage),
sebagaimana dibahas pada 4.4.2, memperkaya pemahaman mengenai
karakteristik budaya pelayanan yang dikemukakan Kandampully et al.
(2022, 2024), dengan menunjukkan secara konkret faktor situasional
(kepadatan shift dan turnover karyawan junior) yang menghambat proses
internalisasinya menjadi kebiasaan kerja permanen. Dengan demikian,
studi kasus ini memposisikan diri sebagai pelengkap sekaligus perluasan
dari penelitian terdahulu, khususnya dalam konteks implementasi
program budaya pelayanan bermerek pada industri perhotelan.

Tabel 4. 1 Keterkaitan Indikator A.R.E, Bukti Lapangan dan Teori

Indikator Bukti Konkret di Kaitan Teori Kaitan Penelitian
A.R.E Lapangan Terdahulu
Agile Check-in time turun | Dimensi Sejalan dengan

dari 6 menit menjadi 4 | Responsiveness | Peneliti A (2021)
menit pada shift pagi, | (SERVQUAL) | bahwa penguatan

respons cepat atas service culture

permintaan tamu meningkatkan
kualitas pelayanan,
tercermin dari
respons karyawan
yang lebih cepat.

Reliable Permintaan ekstra | Dimensi Mendukung
selimut terpenuhi 10- | Reliability Peneliti D (2022)

15 menit, standar | (SERVQUAL) | bahwa  pelatihan
pelayanan  konsisten | level Behavior | yang dievaluasi

namun bervariasi antar | & Result pada | dengan model
shift training Kirkpatrick
effectiveness meningkatkan
konsistensi

pelayanan, meski
variasi antar shift

masih terjadi
seperti temuan
Peneliti G (2024).
Enthusiastic | Menyapa tamu dengan | Dimensi Sesuai Peneliti H
nama, partisipasi | Assurance (2024) bahwa
Local Gems  dan | (SERVQUAL) | implementasi nilai
berbagi pengetahuan | budaya budaya organisasi
lokal belum merata organisasi memperkuat
tahap pelayanan, namun
penguatan partisipasi  belum
merata
mencerminkan

tahap  penguatan
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budaya seperti
Peneliti C (2022).

4.5 Solusi dan Rekomendasi Perbaikan

Merujuk pada akar masalah yang telah dianalisis pada 4.3, serta

memperhatikan saran yang disampaikan langsung oleh narasumber manajemen

dan karyawan Front Office selama wawancara, berikut rekomendasi perbaikan

yang penulis ajukan:

1.

Memperbaiki infrastruktur teknis pendukung operasional, khususnya
kecepatan sistem Property Management System (PMS) dan keandalan
radio komunikasi antar staf, karena kendala ini berpotensi menghambat
penerapan perilaku Agile dan Reliable secara maksimal (4.3.4) meski
karyawan telah menunjukkan sikap tanggap.

Menyelenggarakan micro-training singkat pada setiap pergantian shift
sebagai solusi atas keterbatasan waktu pelatihan formal akibat
kepadatan operasional (4.3.2), sehingga pembinaan budaya pelayanan
tetap berjalan tanpa mengorbankan waktu kerja secara signifikan.
Menstrukturkan proses onboarding dan menambah frekuensi evaluasi
rutin bagi karyawan baru, sekaligus membangun sistem mentoring
internal yang melibatkan karyawan berpengalaman  untuk
mendampingi karyawan junior, guna mengatasi risiko terputusnya
pemahaman program akibat tingkat furnover karyawan junior (4.3.3).
Menyelaraskan interpretasi Standard Operating Procedure (SOP) antar
staf dan antar departemen melalui forum diskusi lintas departemen
secara berkala, untuk mengurangi variasi pemahaman yang ditemukan
pada 4.3.1.

Mengembangkan variasi bentuk program aktivasi budaya, seperti Local
Gems dengan format yang lebih variatif, agar partisipasi karyawan tetap
terjaga dan tidak monoton sepanjang tahun.

Menambahkan indikator penilaian berbasis Agile, Reliable, dan
Enthusiastic secara eksplisit ke dalam instrumen monitoring yang telah
ada (GSS, laporan KPI, evaluasi Culture Champion), disertai sistem

penghargaan (reward) yang konsisten bagi karyawan yang secara nyata
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menerapkan ketiga perilaku tersebut, untuk menjawab kelemahan

spesifik yang ditemukan pada 4.3.4.

Keenam rekomendasi tersebut disusun dengan mempertimbangkan
kondisi riil di lapangan sebagaimana disampaikan langsung oleh narasumber,
sehingga diharapkan dapat diterapkan secara realistis oleh pihak manajemen
Hotel Mercure Padang tanpa memerlukan perubahan besar terhadap kerangka
Program Mercure Service Culture yang telah ditetapkan oleh Accor Group,
namun tetap memberikan dampak nyata terhadap konsistensi dan kualitas

pelayanan karyawan secara berkelanjutan.
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BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai efektivitas

implementasi Program Mercure Service Culture terhadap kualitas pelayanan

karyawan di Hotel Mercure Padang yang telah diuraikan pada Bab IV, dapat

ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut.

1.

Implementasi Program Mercure Service Culture di Hotel Mercure
Padang telah berjalan secara terstruktur melalui rangkaian kegiatan
Daily Discussion Guides, pemasangan media komunikasi budaya
pelayanan, pembinaan oleh Culture Champion, serta pelatihan yang
dilaksanakan secara berkala. Efektivitas program dinilai tinggi oleh
manajemen (skor 9 dari 10) dan cukup baik oleh karyawan operasional
Front Office (skor 7 dari 10). Perbedaan penilaian tersebut
mengindikasikan bahwa keberhasilan program pada tataran kebijakan
belum sepenuhnya selaras dengan kondisi riil pada tataran pelaksanaan
di lapangan. Meskipun demikian, efektivitas program turut
dikonfirmasi oleh data kinerja objektif, yaitu penurunan keluhan tamu
sekitar 15% dan peningkatan rating Online Travel Agent (OTA) dalam
enam bulan terakhir, yang menunjukkan bahwa program telah
mencapai level perilaku dan hasil sebagaimana dimaksud dalam model
evaluasi pelatihan empat tingkat (Nawaz et al., 2022; Alsalamah &
Callinan, 2021).

Implementasi Program Mercure Service Culture telah membentuk
perilaku pelayanan karyawan sesuai nilai Agile, Reliable, dan
Enthusiastic (A.R.E.), meskipun tingkat konsistensinya masih
bervariasi. Nilai 4Agile tercermin dari percepatan check-in time dari 6
menit menjadi 4 menit, namun capaian ini baru terjadi secara konsisten
pada shift pagi. Nilai Reliable tercermin dari terpenuhinya permintaan
tambahan tamu dalam waktu 10-15 menit, tetapi standar pelayanan
masih bervariasi antar-shift. Nilai Enthusiastic tercermin dari kebiasaan

menyapa tamu dengan nama, sementara partisipasi dalam aktivitas
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budaya seperti Local Gems belum merata. Kondisi ini menunjukkan
bahwa budaya pelayanan di Hotel Mercure Padang masih berada pada
tahap penguatan (reinforcement stage) dan belum sepenuhnya menjadi
kebiasaan kerja yang tertanam secara permanen, sejalan dengan
karakteristik budaya pelayanan yang dikemukakan Kandampully et al.
(2022, 2024).

3. Implementasi Program Mercure Service Culture berkontribusi
memperkuat kualitas pelayanan karyawan, terutama pada dimensi
Responsiveness dan Reliability, sebagaimana tercermin dari percepatan
waktu pelayanan dan pemenuhan kebutuhan tamu. Akan tetapi, dimensi
Assurance masih rentan terhadap kendala infrastruktur teknis, yaitu
sistem Property Management System (PMS) yang terkadang berjalan
lambat dan radio komunikasi antar-staf yang sesekali terputus, sehingga
kepercayaan tamu berpotensi menurun bukan karena kompetensi
personal karyawan, melainkan karena keterbatasan sarana pendukung
operasional (Wu et al., 2021; Hsieh & Yuan, 2022).

4. Hasil analisis akar masalah menunjukkan bahwa kendala implementasi
program bersumber dari empat hal, yaitu keseragaman materi Daily
Discussion Guides yang belum memperhitungkan konteks kerja setiap
departemen, kepadatan operasional pada jam-jam tertentu yang
mengurangi waktu pelatihan dan menyebabkan inkonsistensi antar-
shift, belum tersedianya sistem pewarisan pengetahuan (knowledge
transfer) yang terstruktur untuk mengatasi tingginya furnover
karyawan junior (Ghani et al., 2022), serta instrumen monitoring yang
telah ada namun belum secara eksplisit dirancang untuk mengukur
ketiga indikator Agile, Reliable, dan Enthusiastic secara terpisah.
Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa Program Mercure

Service Culture telah efektif membentuk perilaku pelayanan karyawan dan
mendukung peningkatan kualitas pelayanan di Hotel Mercure Padang, tetapi
konsistensi penerapannya pada level operasional masih perlu diperkuat agar

keberhasilan program tidak hanya tercermin pada tataran kebijakan, melainkan
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juga dirasakan secara merata oleh seluruh karyawan dan tamu pada setiap shift

kerja.

5.2 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah diuraikan, penulis mengajukan

beberapa saran sebagai berikut.

1.

Bagi Hotel Mercure Padang, khususnya Departemen People & Culture,
disarankan untuk memperbaiki infrastruktur teknis pendukung
operasional, terutama kecepatan sistem Property Management System
(PMS) dan keandalan radio komunikasi antar-staf, agar penerapan
perilaku Agile dan Reliable tidak terhambat oleh kendala teknologi (Wu
etal., 2021).

Menyelenggarakan micro-training singkat pada setiap pergantian shift
sebagai solusi atas keterbatasan waktu pelatihan formal akibat
kepadatan operasional, sehingga pembinaan budaya pelayanan tetap
berjalan konsisten tanpa mengorbankan waktu kerja secara signifikan
(Noe, 2023).

Menstrukturkan proses onboarding bagi karyawan baru dan
membangun sistem mentoring internal yang melibatkan karyawan
berpengalaman untuk mendampingi karyawan junior, guna mengatasi
risiko terputusnya pemahaman budaya pelayanan akibat tingkat
turnover karyawan junior yang relatif tinggi (Ghani et al., 2022).
Menyelaraskan interpretasi Standard Operating Procedure (SOP) antar
staf dan antar departemen melalui forum diskusi lintas departemen
secara berkala, untuk mengurangi variasi pemahaman terhadap nilai
Agile, Reliable, dan Enthusiastic.

Menambahkan indikator penilaian berbasis Agile, Reliable, dan
Enthusiastic secara eksplisit ke dalam instrumen monitoring yang telah
ada (Guest Satisfaction Survey, laporan KPI, evaluasi Culture
Champion), disertai sistem penghargaan (reward) yang konsisten bagi
karyawan yang secara nyata menerapkan ketiga perilaku tersebut.

Bagi Program Studi D4 Manajemen Perhotelan, hasil studi kasus ini

diharapkan dapat menjadi tambahan referensi akademik dalam
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pembelajaran mengenai budaya pelayanan (service culture) dan
Manajemen Sumber Daya Manusia pada industri perhotelan,
khususnya dalam penyusunan laporan Pengalaman Lapangan Industri
L.

7. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk melakukan penelitian
lanjutan dengan pendekatan kuantitatif atau mixed methods serta
cakupan sampel yang lebih luas, guna menguji secara statistik
hubungan antara implementasi Program Mercure Service Culture
dengan indikator kepuasan tamu secara lebih terukur.

5.3 Penutup

Demikian laporan studi kasus mengenai efektivitas Program Mercure
Service Culture terhadap kualitas pelayanan karyawan di Hotel Mercure
Padang ini disusun berdasarkan hasil Pengalaman Lapangan Industri I (PLI I)
yang telah dilaksanakan penulis. Penulis menyadari bahwa studi kasus ini
memiliki keterbatasan, terutama karena pendekatan kualitatif yang digunakan
bersifat kontekstual pada satu hotel dan periode pengamatan yang terbatas,
sehingga hasilnya tidak dapat digeneralisasikan secara luas ke seluruh jaringan
hotel Accor. Meskipun demikian, penulis berharap hasil studi kasus ini dapat
memberikan kontribusi yang bermanfaat, baik sebagai bahan evaluasi bagi
manajemen Hotel Mercure Padang dalam menyempurnakan implementasi
Program Mercure Service Culture, maupun sebagai referensi akademik bagi
Program Studi D4 Manajemen Perhotelan dan peneliti selanjutnya yang tertarik
mengkaji topik budaya pelayanan dalam industri perhotelan. Akhir kata,
penulis mengucapkan terima kasih kepada seluruh pihak yang telah
memberikan bimbingan, arahan, dan kesempatan selama pelaksanaan

Pengalaman Lapangan Industri I di Hotel Mercure Padang.
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LAMPIRAN

Lampiran 1. Pedoman Wawancara

Pedoman wawancara ini disusun untuk memperoleh data mengenai
implementasi Program Mercure Service Culture di Hotel Mercure Padang.
Wawancara dilaksanakan secara semi-terstruktur dengan dua kelompok informan,
yaitu pihak manajemen hotel dan karyawan Departemen Front Office,
menggunakan butir pertanyaan yang sama agar hasil wawancara dapat
dibandingkan dan dianalisis secara komprehensif.

A. Identitas Wawancara

Topik Wawancara  : Implementasi Program Mercure Service Culture
Informan : People & Culture Manager Hotel Mercure Padang dan
asistennya

Karyawan Departemen Front Office Hotel Mercure

Padang
Metode : Wawancara semi-terstruktur (tatap muka
Tujuan : Memperoleh data primer mengenai pemahaman,

proses sosialisasi, peran Culture Champion, aktivitas
activation, kendala, dampak, sistem monitoring, serta
harapan terkait keberlanjutan program Mercure Service
Culture.

B. Daftar Pertanyaan Wawancara

1. Bagaimana Bapak/Ibu memahami konsep Mercure Service Culture secara
umum?

2. Apa saja komponen utama dari program Mercure Service Culture yang
Bapak/Ibu ketahui (misalnya Service Promise, Service Spirit, atau Service
Behaviours A.R.E)?

3. Sejak kapan dan melalui media apa Bapak/Ibu pertama kali diperkenalkan
dengan program ini?

4. Bagaimana proses sosialisasi atau pelatihan Mercure Service Culture
dilaksanakan di hotel ini?

5. Apa peran Culture Champion dalam mendukung penerapan program ini

sehari-hari?
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10.

11.

12.

13.
14.

15

Aktivitas atau program aktivasi apa saja yang paling sering dilakukan
untuk memperkuat budaya layanan ini?

Apakah terdapat kendala teknis atau non-teknis dalam penerapan program
ini di departemen Bapak/Ibu?

Menurut Bapak/Ibu, apakah program ini membawa perubahan nyata pada
sikap dan perilaku karyawan dalam melayani tamu? Berikan contoh
konkret.

Apakah terdapat perubahan pada indikator kepuasan tamu (misalnya
rating, komplain, atau review) sejak program ini diterapkan secara
konsisten?

Bagaimana program ini memengaruhi cara karyawan menangani situasi
sulit atau komplain tamu?

Apakah terdapat sistem monitoring atau evaluasi berkala untuk menilai
efektivitas program ini?

Menurut Bapak/Ibu, apa yang masih perlu diperbaiki agar Program
Mercure Service Culture berjalan lebih efektif?

Apa harapan Bapak/Ibu terhadap keberlanjutan program ini ke depannya?
Jika harus menilai dari skala 1-10, seberapa besar pengaruh program ini

terhadap budaya kerja di Hotel Mercure Padang, dan mengapa?

. Adakah pesan atau catatan tambahan yang ingin Bapak/Ibu sampaikan

terkait program ini untuk kepentingan pengembangan ke depan?

C. Ringkasan dan Kesimpulan Hasil Wawancara

Tabel 6. 1 Ringkasan dan Kesimpulan Hasil Wawancara

No

Aspek/Tema

Kesimpulan Pihak
Manajemen

Kesimpulan
Karyawan FO

Pemahaman
konsep
Culture

Service

Memahami Service
Culture sebagai budaya
pelayanan berbasis nilai
A.R.E. (Agile, Reliable,
Enthusiastic) yang
membentuk  pengalaman
menginap yang personal
dan berkesan bagi tamu.

Memahami  program
sebagai pedoman
perilaku layanan yang
menekankan
keramahan, kecepatan,
dan sentuhan personal
khas lokal Padang.

Komponen utama
program

Menguasai seluruh
komponen program secara
menyeluruh,  mencakup
Service Promise, Service
Behaviours A.R.E., toolkit

Mengenal komponen
inti yang serupa, namun
memaknai ARE.
sebagai Acknowledge-
Respond-Empathize,
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budaya, Culture
Champion, dan evaluasi
berkala.

menunjukkan  variasi
istilah di level
operasional.

Waktu & media
pengenalan

Diperkenalkan sejak awal
bergabung di jaringan
Accor melalui rangkaian
onboarding formal, jauh
sebelum penempatan di
hotel saat ini.

Diperkenalkan ~ pada
bulan pertama bekerja
(sekitar sebelas bulan
lalu) melalui induction
HR dan e-learning di
tingkat departemen.

Proses
sosialisasi/pelatihan

Sosialisasi berjalan
berlapis dan terstruktur
melalui briefing, training
internal, serta activation
yang dikoordinasikan oleh
Culture Champion.

Pelatihan lebih bersifat
teknis dan berjenjang:

induksi, e-learning
wajib, coaching
langsung oleh
supervisor, dan

penyegaran tiap tiga
bulan.

Peran Culture
Champion

Culture Champion
diposisikan sebagai
penggerak strategis yang
menjembatani

implementasi budaya

antara tim operasional dan
manajemen.

Culture Champion
berperan teknis sehari-
hari sebagai teladan
pelayanan, pemberi
feedback harian, dan
pengawas  kepatuhan
SOP di lapangan.

AKktivitas activation

Aktivasi budaya bervariasi
dan menyentuh aspek
apresiasi  serta budaya
lokal, tidak hanya
berorientasi teknis
operasional.

Aktivasi lebih spesifik
pada praktik
operasional harian,
seperti briefing tematik,
role play penanganan
tamu, dan mystery guest
internal.

Kendala penerapan

Kendala yang dirasakan
lebih bersifat manajerial,
yaitu menjaga konsistensi
penerapan dan

Kendala dirasakan lebih
bersifat teknis-
operasional (gangguan
sistem PMS dan radio)

menyamakan pemahaman | serta non-teknis
antar departemen. (kepadatan shift dan
turnover junior).
Perubahan Menilai perubahan | Merasakan  langsung
sikap/perilaku karyawan cukup | dampak konkret berupa
karyawan signifikan: lebih proaktif, | percepatan proses
responsif, dan mampu | check-in dan respons
menyelesaikan kebutuhan | yang lebih cepat atas
tamu secara lintas | permintaan tambahan
departemen. tamu.
Perubahan Menilai kualitas layanan | Mencatat  penurunan

indikator kepuasan
tamu

meningkat, tercermin dari
ulasan tamu yang lebih
positif dan penyelesaian
komplain yang lebih cepat.

komplain sekitar 15%
dan sedikit peningkatan
rating OTA dalam enam
bulan terakhir sebagai
bukti kuantitatif
dampak program.
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10

Penanganan
komplain tamu

Mendorong  pendekatan
yang berorientasi pada
pemulihan  pengalaman
tamu, tidak  sekadar
menyelesaikan ~ masalah
secara teknis.

Menerapkan solusi
konkret di lapangan
(rebook,  kompensasi
kecil, atau upgrade)
sesuai SOP eskalasi

yang berlaku.

11

Sistem
monitoring/evaluasi

Monitoring dilakukan
secara menyeluruh dan
multi-jalur, mencakup
observasi manajemen,
GSS, review  daring,
hingga rapat departemen.

Monitoring lebih
terfokus pada level
operasional harian,
seperti mystery guest,
laporan KPI bulanan,
dan  evaluasi rutin
bersama Culture

Champion.

12

Aspek yang perlu
diperbaiki

Menyoroti kebutuhan akan
activation yang lebih
variatif serta pelatihan
karyawan baru yang lebih
terstruktur dan konsisten.

Menyoroti  kebutuhan
mendesak akan
perbaikan infrastruktur
teknis serta  micro-
training singkat pada
setiap pergantian shift.

13

Harapan
keberlanjutan
program

Berharap Service Culture
menjadi  budaya kerja
permanen, bukan program
sesaat, dengan inovasi
activation yang
berkelanjutan.

Berharap ada dukungan
manajemen yang nyata
untuk perbaikan teknis
dan insentif, disertai
penguatan unsur lokal
dalam pelayanan.

14

Penilaian pengaruh
(skala 1-10)

Memberi nilai 9/10 —
pengaruh  dinilai  besar
terhadap budaya kerja,
meski konsistensi
antardepartemen  masih
perlu ditingkatkan.

Memberi nilai 7/10 —
dampak positif sudah
terasa, namun belum
optimal karena
hambatan teknis dan
konsistensi yang belum
merata.

15

Pesan/catatan
tambahan

Menekankan pentingnya
menjadikan Service
Culture sebagai identitas
hotel secara utuh, bukan
sekadar standar
operasional formal.

Menekankan
pentingnya melibatkan
staf lini depan dalam
penyusunan materi
pelatihan serta apresiasi
nyata untuk menjaga
motivasi kerja.

Catatan: Perbedaan pemaknaan istilah A.R.E. antara manajemen (A4gile-
Reliable-Enthusiastic) dan Front Office (Acknowledge-Respond-Empathize)
tetap dipertahankan sebagai temuan, karena mengindikasikan adanya variasi
pemahaman istilah inti antara level manajerial dan operasional yang relevan

untuk dibahas lebih lanjut.
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Lampiran 2. Hasil Observasi

Lembar berikut memuat hasil observasi penulis selama masa Pengalaman
Lapangan Industri I (PLI I) di Hotel Mercure Padang, disusun berdasarkan indikator
perilaku pelayanan A.R.E (Agile, Reliable, Enthusiastic) serta dimensi
SERVQUAL sebagaimana diuraikan pada Bab II. Hasil observasi ini juga
digunakan sebagai data triangulasi terhadap hasil wawancara pada Lampiran 1.

Tabel 6. 2 Hasil Observasi

check-in (Agile)

cukup cepat, rata-rata sekitar 4-6
menit per tamu. Staf tampak

Asp.ek yang Deskripsi Hasil Observasi Catatan Tambahan
Diamati
Kecepatan  respons | Penulis mengamati proses check- | Konsisten dengan
staf Front Office saat | in pada shift pagi berlangsung | keterangan  staf  Front

Office bahwa durasi check-
in menurun dari 6 ke 4

pelayanan antar shift
(Reliable)

siang berlangsung lebih
terkoordinasi dibandingkan shift
malam, yang jumlah personelnya
lebih terbatas sehingga staf harus
menangani lebih banyak tugas
secara bersamaan.

sigap menyiapkan dokumen dan | menit pada shift pagi.
kunci kamar sebelum tamu tiba di
meja resepsionis.
Penanganan Saat tamu meminta tambahan | Terkadang terjadi jeda
permintaan  khusus | selimut, staf segera menghubungi | akibat gangguan sinyal
tamu (Agile) Housekeeping melalui radio | radio komunikasi antar
komunikasi dan permintaan | departemen.
tersebut terpenuhi dalam rentang
waktu yang wajar.
Konsistensi Pelayanan pada shift pagi dan | Sejalan dengan keterangan

wawancara mengenai
tantangan konsistensi di
jam sibuk operasional.

sehingga staf harus menunggu
beberapa saat sebelum dapat
melanjutkan ~ proses  check-
in/check-out.

Kestabilan sistem | Penulis mengamati sistem PMS | Kendala ini juga
PMS (Property | sempat mengalami perlambatan | disampaikan staf Front
Management System) | pada saat proses input data tamu, | Office sebagai salah satu

kendala teknis utama.

Antusiasme berbagi

Staf Front Office teramati aktif

Selaras  dengan  nilai

(Learning of the Day) yang

informasi lokal | merekomendasikan tempat | Service Spirit “proud to
kepada tamu | kuliner dan destinasi lokal Kota | connect people and places”
(Enthusiastic) Padang kepada tamu yang | pada Bab II.

bertanya, disampaikan dengan

nada ramah dan antusias.
Pelaksanaan  Duaily | Briefing pagi sebelum shift | Pada hari dengan okupansi
Discussion dimulai teramati berlangsung | tinggi, durasi briefing
Guides/briefing sekitar 15-20 menit, membahas | tampak lebih singkat dari
harian satu topik perilaku layanan | biasanya.
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dipimpin oleh Culture Champion
atau supervisor.

Pemasangan  poster
Service Culture di
area kerja

Poster Service Culture (Service
Promise, Service Spirit, dan
Service  Behaviours ~ A.R.E)
teramati terpasang di area back of
house, seperti ruang loker dan
area briefing staf Front Office.

Kondisi  poster  masih
terlihat jelas dan terawat
baik.

Peran dan interaksi
Culture ~ Champion
dengan staf lain

Culture  Champion  teramati
memimpin sesi role-play
penanganan komplain tamu serta
memberikan masukan langsung
kepada staf junior setelah
simulasi selesai.

Interaksi ini menunjukkan
peran Culture Champion
sebagai fasilitator sekaligus
role model, sesuai deskripsi
pada Bab II subbab 2.1.6.

Penanganan
komplain tamu oleh
staf Front Office

Saat menghadapi tamu yang
komplain terkait fasilitas kamar,
staf teramati mendengarkan
keluhan dengan tenang, meminta
maaf, lalu menawarkan solusi
seperti penggantian kamar atau
kompensasi kecil sesuai SOP.

Pendekatan ini konsisten
dengan keterangan
wawancara mengenai

prinsip mendengarkan aktif
dan penyelesaian melalui
eskalasi SOP.

Program pengakuan
“Employee of the
Month”

Papan pengumuman staf teramati
menampilkan foto dan nama
karyawan yang terpilih sebagai
“Employee of the Month”
sebagai bentuk apresiasi atas
penerapan nilai pelayanan, serta
ada reward dari hotel.

Program ini turut
disebutkan sebagai salah
satu bentuk recognition
dalam wawancara Front

Office.

Catatan: hasil observasi di atas disusun berdasarkan pengamatan lapangan penulis
serta dipadukan dengan hasil wawancara (Lampiran 1) sebagai bentuk triangulasi

data.
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Lampiran 3. Dokumentasi Kegiatan PLI I

Gambar 6. 1 Jumat Berkah
(Sumber : Penulis)

Gambar 6. 2 Orientasi Training Baru
(Sumber : P&C Mercure Padang)

Gambar 6. 3 Training CPR
(Sumber : P& C Mercure Padang)
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Gambar 6. 4 Training WATCH
(Sumber : Penulis)

Gambar 6. 5 Training GBV
(Sumber : Penulis)

PURPOSE (QF " §
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Gambar 6. 6 Accor Purposes Week Day 1
(Sumber : Penulis)
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Gambar 6. 7 Panitia APW
(Sumber : Penulis)

Gambar 6. 8 Accor Purposes Week Day 2
(Sumber : Penulis)

Gambar 6. 9 Handle Table Manner
(Sumber : Penulis)
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Gambar 6. 10 Ulang Tahun P& C Manager
(Sumber : Penulis)

Gambar 6. 11 Contoh Cake dan Card Birthday Karyawan
(Sumber : Penulis)

: -4
Gambar 6. 12 Greeter Garuda Haji
(Sumber : Penulis)
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Lampiran 4. Surat Keterangan PLI I

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS DAN TEKNOLOGI 5 NEGs.

UNIVERSITAS NEGERI PADANG f‘é Jp’\ﬂ
FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN E 5|
UNIT HUBUNGAN INDUSTRI \'-i;) 2/
JI. Prof Dr. Hamka Kampus UNP Air Tawar Padang 25171 \ o ?7
E-mail : uhi@fpp.unp.ac.id. ~UNP-
Nomor : 303a/UN35.1.7.8/PP/2025 Padang, 30 Desember 2025
Lamp. : 1 lembar
Hal : Magang Berdampak

Mahasiswa FPP UNP
Kepada Yth : Pimpinan Mercure Hotel Padang
Di Tempat

Dengan hormat,

Kami mengucapkan terima kasih atas persetujuan Pimpinan Whiz Prime Padang untuk
menerima mahasiswa kami melaksanakan program Magang Berdampak periode 2 Feb-2 Juli
2026. Selanjutnya, kami konfirmasikan mahasiswa yang akan datang melaksanakan kegiatan
dimaksud yaitu :

No. Nama NIM Pr;g:iaim Departemen Dosen Pembimbing
tu

1. igo Felova Alrizky 24135140 Manajemen [FO Dr. Lise Asnur, 5.Pd.,
Perhotelan M.Pd.

2  DINDA MUTIA YUSRA 24135108 Manajemen [FO Dr. Lise Asnur, 5.Pd.,
Perhotelan M.Pd

3 ALDI 24135153 Manajemen [FO Dr. Lise Asnur, S.Pd.,
Perhotelan M.pd

4 |Mario Yulfendri 24135079 Manajemen |[FBS Dr. Lise Asnur, 5.Pd.,
Perhotelan M.Pd

5  |[Farah Dzakira 24135110 Manajemen [FO Dr. Lise Asnur, 5.Pd.,
Perhotelan M.Pd

6  |Gita Wulandari 24135113 Manajemen [FO Dr. Lise Asnur, 5.Pd.,
Perhotelan M.Pd

Selanjutnya kami mohon agar supervisor mahasiswa tersebut dapat memberikan penilaian
setelah kegiatan Magang Berdampak mahasiswa berakhir dengan menggunakan format
penilaian terlampir. Demikianlah surat ini dibuat, atas perhatian, bantuan, dan kerjasama Saudara
kami ucapkan terima kasih.

a.n. Dekan,
KepalaKoordinator Unit Hubungan Industri

L N/ <
aMansyera Pra MPd.

- 1199502132022032020

Gambar 6. 13 Surat Keterangan PLI 1
(Sumber : Surat Pengantar dan Surat Tugas)
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https://drive.google.com/drive/folders/1HXtx7P9iOx3Mk6DYmc_Bf0_pEAWAicly

Lampiran 5. Logbook

Gambar 6. 14 Logbook Farah Dzakira
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Lampiran 6. Lembar Konsultasi Dosen Pembimbing PLI I

Gambar 6. 15 Lembar Konsultasi Dosen Pembimbing PLI 1
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Lampiran 7. Lembar Konsultasi Supervisor Industri

Gambar 6. 16 Lembar Konsultasi Supervisor Industri
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Lampiran 8. Penilaian PLI I

Gambar 6. 17 Lembaran Penilaian PLI 1
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Gambar 6. 18 Nilai dari Pihak Hotel

MERCURE

EIONSES®
PADANG
JOB TRAINING EVALUATION FORM
Name of Trainee : FARAH DZKIRA
Institution : UNIVERSITAS NEGERI PADANG
Departement : PEOPLE & CULTURE DEPT.
Period of Training : 2 FEBRUARY - 2 JULY 2026
NO. CRITERIA & JUSTIFICATION B B B S B COMMENT
JOB KNOWLEDGE v
Pengetahuan tentang pekerjaan
2 QUALITY OF WORK 4]
Kualitas pekerjaan
3 EFFICIENCY OF WORK |
Efesiensi kerj:
4 ATTENDANCE v
Kehadiran
5 COMMUNICATION N
Kemampuan berkomunikasi
6 LEARNING NEW PROCEDURES & TASKS v
Kemampuan belajar prosedur & tugas baru
7 SERVICE ORIENTED v
Berorientasi terhadap pelayanan
8 ATTITUDE J
Sikap dan tingkah laku
9 RESPONSIBILITY v
Tanggung jawab
MOTIVATION
1 |Motivasi )
TOTAL SCORE 46 EXELLENT
OVERAL RESULT 46 EXELLENT
with days
ABSENCE without days
Sick/ illness (Doctor Certificate) d
:
AepPled . ' CYRE|
T
- mm
ASST. P&C MANAGER &C MANAGER
Legend :
1_|Poor
2 |Average
3 |Good
4_|Exellent
5_|Outstanding
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Gambar 6. 19 Sertifikat PLI 1

All

ACCOR
LIVE
LIMITLESS

BEST PLACE TO GROW

MERCURE

FARAH DZAKIRA

Who Has Successfully Completed
INDUSTRIAL TRAINING

2 FEBRUARY - 2 JULY 2026
MERCURE PADANG HOTEL

L

Didi Putra
Talent & Culture Manager

RAFFLES

X

OALLERY

=
NOVOTEL

LEGEND XY soriter Gy

pullman swissotel @

GRAND MERCUS

Mercure MAMA  adagio ibis 300

onefinestay
SEBEL

hotelF1

HOTELS
PADANG
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