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Abstract. This study aims to explore the meaning of service excellence from the perspective of hotel employees at
Kinasih Resort Depok, Indonesia. Most existing research on service excellence has focused on guest satisfaction,
leaving the subjective experiences of employees as service providers underexplored. This study employs a
qualitative approach with a descriptive phenomenological design. Data were collected through in-depth
interviews, participatory observation, and documentation from five purposively selected informants across the
F&B Service, Housekeeping, Front Office, Human Resources, and management departments. Data analysis
followed Moustakas's phenomenological procedure encompassing epoché, horizonalization, theme clustering,
and essence description. Findings reveal that employees construct layered meanings of service excellence
according to their hierarchical positions: frontline workers emphasize friendliness and responsiveness,
supervisors emphasize speed and problem resolution, while management frames it as a holistic service ethos
encompassing internal relationships. Emotional labor emerged as an inevitable dimension managed through
collaboration, prioritization, and de-escalation strategies. Organizational factors including training systems,
communicative leadership, guest feedback-based evaluation, and managerial attention to employee well-being
demonstrably shape how employees internalize service excellence values. This study contributes to employee-
centered literature on service excellence and offers practical implications for human resource development in
resort contexts.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan memahami makna pelayanan prima dari perspektif karyawan hotel di Kinasih
Resort Depok. Sebagian besar kajian pelayanan prima selama ini berfokus pada kepuasan tamu, sehingga
pengalaman subjektif karyawan sebagai pemberi layanan masih kurang dieksplorasi. Penelitian menggunakan
pendekatan kualitatif dengan desain fenomenologi deskriptif. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam,
observasi partisipatif, dan studi dokumentasi terhadap lima informan purposif dari departemen F&B Service,
Housekeeping, Front Office, HRD, dan manajemen. Analisis mengikuti prosedur fenomenologi Moustakas
meliputi epoché, horizonalisasi, pengelompokan tema, dan deskripsi esensi pengalaman. Temuan menunjukkan
bahwa karyawan memaknai pelayanan prima secara berlapis sesuai posisi hierarkis: karyawan garis depan
menekankan keramahan dan responsivitas, supervisor menekankan kecepatan dan penyelesaian masalah,
sementara manajemen memaknainya sebagai etos melayani secara holistik termasuk relasi internal. Kerja
emosional merupakan dimensi tak terhindarkan yang dikelola melalui strategi kolaborasi, prioritas, dan de-
eskalasi. Faktor organisasional seperti pelatihan, kepemimpinan komunikatif, evaluasi berbasis umpan balik tamu,
dan perhatian terhadap kesejahteraan karyawan terbukti membentuk cara karyawan menginternalisasi nilai-nilai
pelayanan prima. Penelitian ini berkontribusi pada kajian service excellence berbasis perspektif karyawan dan
memberikan implikasi praktis bagi pengembangan SDM di konteks resort.

Kata kunci: Fenomenologi; Karyawan Hotel; Kinasih Resort; Pelayanan Prima; Perspektif Karyawan.

1. LATAR BELAKANG

Industri perhotelan di Indonesia kembali tumbuh pasca pandemi dengan tingkat hunian
hotel berbintang di atas 50% pada 2023-2024, sehingga persaingan dalam menarik loyalitas
tamu semakin ketat (Suardana & Sulistya, 2024). Dalam kondisi ini, keunggulan hotel tidak
lagi hanya pada fasilitas fisik, tetapi pada kualitas pelayanan yang mampu menciptakan
pengalaman berkesan (Pradnyana et al., 2024). Pelayanan prima (service excellence) dipahami

sebagai upaya memenuhi dan melampaui harapan tamu melalui enam unsur utama, yaitu
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ability, attitude, appearance, attention, action, dan accountability (Rukmana & Lestari, 2024;
Meilani & Adriyani, 2022). Keenam unsur ini menjadi acuan utama bagi karyawan garis depan
seperti Front Office, food and beverage service, dan Housekeeping (Pradnyana et al., 2024;
Suardana & Sulistya, 2024).

Berbagai penelitian menunjukkan bahwa pelayanan prima berpengaruh terhadap
kepuasan, loyalitas, dan citra hotel, meskipun implementasinya masih menghadapi
kesenjangan antara teori dan praktik serta dipengaruhi oleh pelatihan, konsistensi sikap, dan
kecepatan respons (Suardana & Sulistya, 2024; Pradnyana et al., 2024; Rukmana & Lestari,
2024). Namun, pelayanan prima tidak hanya bersifat prosedural, melainkan merupakan
pengalaman subjektif yang dimaknai karyawan berdasarkan identitas profesional, emotional
labor, serta hubungan kerja (Wulandari & Suryani, 2023). Persepsi ini juga dipengaruhi oleh
pengalaman kerja, lingkup tugas, pendidikan, gaya kepemimpinan, dan motivasi kerja (Rahayu
et al., 2023; Aryanto & Saputra, 2024), sehingga makna pelayanan prima merupakan hasil
konstruksi sosial antara karyawan, manajemen, dan tamu.

Kinasih Resort Depok merupakan resor terintegrasi dengan konsep conference,
outbound, dan akomodasi yang memiliki cakupan layanan luas dengan berbagai titik sentuh
pelayanan (Kinasih Resort, 2025). Terletak di JI. Raya Tapos-Cibinong, Kecamatan Tapos,
Kota Depok, resort ini berdiri di atas lahan sekitar 9 hektar yang dikelilingi area hijau,
dilengkapi 120 kamar dengan kapasitas hingga 350 orang, serta berbagai ruang pertemuan
berkapasitas 50-500 orang untuk kegiatan konferensi, seminar, maupun acara keluarga.
Meskipun dikenal memiliki lingkungan yang nyaman, masih terdapat keluhan terkait
kebersihan kamar dan fasilitas, yang menunjukkan adanya kesenjangan dalam implementasi
pelayanan (Kinasih Resort, 2025).

D1 sisi lain, penelitian tentang pelayanan prima di Indonesia masih didominasi
pendekatan kuantitatif dan berfokus pada kepuasan tamu, sementara kajian fenomenologis dari
perspektif karyawan masih terbatas (Meilani & Adriyani, 2022; Rukmana & Lestari, 2024;
Suardana & Sulistya, 2024; Wulandari & Suryani, 2023). Oleh karena itu, penelitian ini
bertujuan untuk memahami makna pelayanan prima dari perspektif karyawan Kinasih Resort
Depok, mengidentifikasi dimensi pengalaman yang membentuknya, serta faktor yang
mempengaruhi penerapannya. Secara teoritis, penelitian ini diharapkan memperkaya kajian
service excellence berbasis pengalaman karyawan, dan secara praktis menjadi masukan bagi

pengembangan sumber daya manusia di Kinasih Resort Depok.
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2. KAJIAN TEORITIS
Konsep Pelayanan Prima (Service excellence)

Pelayanan prima merupakan upaya memberikan layanan terbaik untuk memenuhi dan
melampaui harapan pelanggan (Rukmana & Lestari, 2024; Meilani & Adriyani, 2022). Konsep
ini dikenal melalui enam unsur A6, yaitu ability, attitude, appearance, attention, action, dan
accountability yang mencerminkan kompetensi, sikap, hingga tanggung jawab karyawan
dalam pelayanan (Rukmana & Lestari, 2024). Dalam praktik perhotelan, konsep ini masih
relevan dan banyak digunakan, serta dipandang sebagai budaya organisasi, bukan sekadar SOP
(Meilani & Adriyani, 2022; Pradnyana et al., 2024; Suardana & Sulistya, 2024; Rahmawati &
Firmansyah, 2023). Selain itu, pendekatan service dominant logic menekankan bahwa nilai
pelayanan terbentuk melalui interaksi antara karyawan dan pelanggan (co creation)
(Hermawan & Putra, 2022).

Pelayanan Prima dalam Industri Perhotelan

Industri perhotelan merupakan high contact service yang bergantung pada interaksi
langsung antara karyawan dan tamu, dengan karakter layanan yang sulit distandarisasi
(Pradnyana et al., 2024; Rahmawati & Firmansyah, 2023). Oleh karena itu, peran karyawan
garis depan menjadi krusial dalam menjaga kualitas pengalaman tamu (Suardana & Sulistya,
2024). Penelitian menunjukkan bahwa pelayanan prima berkontribusi terhadap loyalitas tamu
melalui respons cepat, personalisasi layanan, dan efisiensi operasional (Dewi & Pratama, 2023;
Meilani & Adriyani, 2022). Namun, efektivitasnya tetap bergantung pada kompetensi dan
internalisasi nilai pelayanan oleh karyawan (Suardana & Sulistya, 2024).

Perspektif Karyawan terhadap Pelayanan

Karyawan hotel merupakan subjek yang memaknai pelayanan berdasarkan pengalaman,
emotional labor, serta relasi kerja (Wulandari & Suryani, 2023). Makna pelayanan dapat
berbeda tergantung pengalaman kerja, pendidikan, dan lingkup tugas (Rahayu et al., 2023).
Bahkan, keterbatasan fasilitas dapat mendorong kreativitas dalam memberikan layanan,
sehingga pemaknaan pelayanan bersifat kontekstual dan tidak seragam (Sari & Maulana,
2024). Dengan demikian, pelayanan prima merupakan hasil konstruksi sosial antara karyawan,
manajemen, dan tamu.

Faktor yang Mempengaruhi Implementasi Pelayanan Prima

Implementasi pelayanan prima dipengaruhi oleh beberapa faktor, seperti
kepemimpinan dan motivasi kerja yang berdampak pada kualitas pelayanan (Aryanto &
Saputra, 2024), serta pelatihan dan pengembangan karyawan yang meningkatkan kompetensi

layanan (Hermawan & Putra, 2022; Suardana & Sulistya, 2024). Selain itu, kualitas layanan
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internal seperti komunikasi dan dukungan kerja juga berpengaruh terhadap kinerja pelayanan
(Dewi & Pratama, 2023). Budaya organisasi yang berorientasi pada tamu (guest centric)
menjadi fondasi utama dalam membentuk cara karyawan memaknai pelayanan (Rahmawati &
Firmansyah, 2023).
Pendekatan Fenomenologi

Fenomenologi digunakan untuk memahami makna pengalaman hidup (/ived
experience) secara mendalam tanpa prasangka (Ibrahim & Sari, 2023; Putra & Nasution, 2022).
Pendekatan ini menekankan epoche atau bracketing untuk menangguhkan asumsi peneliti,
serta analisis melalui deskripsi tekstural dan struktural guna menemukan esensi pengalaman
(Ibrahim & Sari, 2023). Pendekatan ini relevan karena penelitian bertujuan memahami makna

pelayanan prima dari sudut pandang karyawan, yang tidak dapat diukur secara kuantitatif.

3. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode fenomenologi untuk
memahami pengalaman karyawan dalam memaknai pelayanan prima (/ived experience), bukan
mengukur variabel (Fadli, 2021; Ibrahim & Sari, 2023; Putra & Nasution, 2022). Penelitian
dilakukan di Kinasih Resort Depok selama kurang lebih satu bulan. Informan dipilih secara
purposive dengan kriteria karyawan garis depan minimal satu tahun dari berbagai divisi,
dengan jumlah tiga hingga lima orang hingga mencapai saturation (Fadli, 2021). Data
dikumpulkan melalui wawancara mendalam, observasi partisipatif, dan studi dokumentasi
sebagai bentuk triangulasi (Moleong, 2021; Fadli, 2021).

Dalam penelitian ini, terdapat lima narasumber yang mewakili berbagai level jabatan,
yaitu Triono selaku Executive Assistant Manager (setara General Manager), Andi sebagai
Leader Front Office, Fadjar sebagai Supervisor HR (Personalia), Sherly sebagai casual Food
and Beverage Service, serta Azhar sebagai casual Housekeeping.

Analisis data menggunakan tahapan fenomenologi meliputi epoche, horizontalization,
pengelompokan tema, hingga deskripsi esensi pengalaman (Ibrahim & Sari, 2023; Putra &
Nasution, 2022), serta didukung reduksi, penyajian, dan verifikasi data (Aryanto & Saputra,
2024; Wulandari & Suryani, 2023). Keabsahan data dijaga melalui triangulasi, member
checking, thick description, dan audit trail (Moleong, 2021; Fadli, 2021).
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4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Konstruksi Makna Pelayanan Prima di Kinasih Resort Depok

Berdasarkan hasil wawancara mendalam dan observasi partisipatif, ditemukan bahwa
karyawan Kinasih Resort Depok memaknai pelayanan prima secara berlapis dan tidak seragam,
dipengaruhi oleh posisi hierarkis, pengalaman kerja, dan intensitas kontak langsung dengan
tamu. Temuan ini sejalan dengan pandangan Apriyani (2025) bahwa makna pelayanan bagi
karyawan hotel bersifat subjektif dan terbentuk dari akumulasi pengalaman kerja.

Terdapat tiga lapisan makna yang dikonstruksi oleh para informan. Pertama, pelayanan
prima sebagai keramahan dan sikap. Karyawan garis depan memaknai pelayanan prima secara
konkret sebagai sikap ramah, profesional, dan responsif:

"Yang penting tidak boleh judes ke tamu, harus tetap ramah, dan kalau tidak ada, kita
jelaskan dengan baik supaya tamu tetap puas." (Sherly)

"Pelayanan yang bagus, seperti menyapa tamu dan membantu jika tamu membutuhkan
sesuatu." (Azhar)

Pemaknaan ini mencerminkan dimensi attitude dan attention dalam kerangka enam
unsur pelayanan prima (Rukmana & Lestari, 2024), dan bersifat berorientasi pada interaksi
tatap muka langsung dengan tamu.

Kedua, pelayanan prima sebagai kecepatan dan penyelesaian masalah. Pada level
supervisori, Andi selaku Leader Front Office memaknainya dari perspektif operasional yang
lebih terstruktur:

"Melayani tamu semaksimal mungkin dan cepat menangani komplain." (Andi)

Pemaknaan ini menekankan dimensi action dan accountability dua unsur yang
mensyaratkan karyawan tidak hanya bersikap ramah tetapi juga aktif bertindak atas
penyelesaian masalah (Rukmana & Lestari, 2024; Pradnyana et al., 2024).

Ketiga, pelayanan prima sebagai etos melayani secara holistik. Triono selaku Executive
Assistant Manager merumuskan makna yang paling filosofis:

"Melayani dengan sepenuh hati, baik ke tamu maupun ke tim internal." (Triono)

Pemaknaan ini melampaui relasi karyawan hingga tamu dan memasukkan dimensi
relasi internal. Pandangan ini selaras dengan service dominant logic yang menekankan bahwa
nilai pelayanan terbentuk melalui kolaborasi internal antar anggota tim, bukan hanya interaksi
dengan pelanggan eksternal (Hermawan & Putra, 2022). Gradasi makna dari ketiga lapisan ini
behavioral, operasional, hingga filosofis mengonfirmasi bahwa pelayanan prima merupakan

konstruksi sosial yang berlapis (Apriyani, 2025; Sari & Maulana, 2024).
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Kerja Emosional dalam Penghayatan Pelayanan Prima

Seluruh informan tanpa terkecuali menghadapi situasi yang memerlukan pengelolaan
emosi secara aktif, meskipun strategi dan intensitasnya berbeda. Sherly menghadapi tamu yang
meminta layanan melebihi ketentuan:

"Pernah ada tamu minta makanan lebih dari aturan, awalnya ditolak tapi tamu marah,
akhirnya diberikan dulu supaya situasi tenang, lalu dilaporkan ke atasan." (Sherly)

Pengalaman ini menggambarkan deep acting di mana karyawan tidak sekadar
menampilkan keramahan di permukaan, tetapi secara aktif menyesuaikan tindakan mereka
dengan kebutuhan situasional sambil tetap menjaga ketertiban operasional (Ponting & Ponting,
2023). Azhar menghadapi situasi berbeda yang menempatkannya secara emosional dalam
posisi rentan dituduh terkait barang tamu yang hilang namun merespons secara profesional
melalui koordinasi lintas departemen.

Fadjar dari HRD mengonfirmasi bahwa ketidakkonsistenan emosional karyawan
merupakan tantangan nyata:

"Tidak konsisten dalam bekerja, sering karena jenuh atau menganggap pekerjaan
sepele." (Fadjar)

Temuan ini selaras dengan literatur yang menunjukkan bahwa kelelahan emosional
akibat tekanan kerja berkelanjutan dapat berdampak pada konsistensi kualitas layanan (Kim et
al., 2025; Kristiana et al., 2025).

Strategi Adaptif Karyawan dalam Situasi Sulit

Penelitian ini mengidentifikasi tiga strategi adaptif yang digunakan karyawan Kinasih
Resort. Pertama, kolaborasi dan eskalasi. Ketika menghadapi situasi yang melampaui kapasitas
individu, karyawan secara konsisten berkoordinasi dengan rekan atau atasan:

"Biasanya minta bantuan teman supaya lebih cepat. Jadi ditangani bersama." (Sherly)

"Dengarkan dulu, cari akar masalah, minta maaf jika memang salah, lalu cari solusi
terbaik." (Fadjar)

Pola kolaboratif ini mencerminkan budaya kerja tim yang positif sebagai salah satu
faktor pendukung konsistensi layanan (Hermawan & Putra, 2022).

Kedua, prioritisasi saat kondisi ramai. Karyawan mengembangkan mekanisme prioritas
informal berdasarkan urutan kedatangan dan pembagian tugas lintas departemen (Andi;
Sherly), sebuah kapasitas yang berkaitan dengan tingkat pengalaman dan kompetensi
karyawan (Anggraini & Ermawati, 2024).

Ketiga, de-eskalasi emosi tamu. Seluruh informan menyebutkan respons awal yang

sama menghadapi tamu yang marah: mendengarkan dan meminta maaf sebelum mencari
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solusi. Pola ini mencerminkan internalisasi nilai empati sebagai bagian dari identitas
profesional karyawan hospitaliti (Apriyani, 2025).
Faktor Organisasional yang Membentuk Pemaknaan Pelayanan Prima

Empat faktor organisasional terbukti membentuk cara karyawan menginternalisasi
pelayanan prima. Pelatihan dan SOP menjadi fondasi utama Azhar menyebutkan pelatihan
mingguan teknis, sementara Fadjar menjelaskan sistem pelatihan berlapis dari HRD,
departemen, hingga eksternal, sejalan dengan temuan Hermawan dan Putra (2022).

Kepemimpinan komunikatif turut berperan; Fadjar menyesuaikan bahasa penyampaian
standar pelayanan dengan latar belakang karyawan:

"Saya menyampaikan ke pimpinan departemen terlebih dahulu, lalu ke staff. Saya
sesuaikan bahasa dengan latar belakang karyawan agar mudah dipahami." (Fadjar)

Strategi komunikasi ini mencerminkan kepekaan yang berdampak langsung pada
motivasi dan internalisasi nilai layanan (Anggraini & Ermawati, 2024).

Evaluasi berbasis umpan balik dilakukan melalui guest comment, inspeksi langsung,
dan pelacakan kunjungan ulang (Triono), yang berfungsi sebagai mekanisme pembelajaran
organisasional dan perbaikan berkelanjutan (Suardana & Sulistya, 2024).

Kesejahteraan karyawan diakui secara eksplisit oleh manajemen sebagai determinan
kualitas pelayanan:

"Kesejahteraan, baik secara ekonomi maupun psikologis." (Triono)

Pengakuan ini sangat relevan mengingat bahwa kesejahteraan karyawan berkorelasi

positif dengan kualitas layanan yang diberikan (Kristiana et al., 2025).

5. KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini mengungkap bahwa karyawan Kinasih Resort Depok memaknai pelayanan
prima secara berlapis sesuai posisi hierarkis mereka dari keramahan dan responsivitas di level
garis depan, kecepatan dan penyelesaian masalah di level supervisori, hingga etos melayani
secara holistik di level manajemen. Kerja emosional merupakan dimensi tak terhindarkan yang
dikelola melalui strategi kolaborasi, prioritisasi, dan de-eskalasi. Faktor organisasional seperti
pelatihan, kepemimpinan komunikatif, evaluasi berkelanjutan, dan perhatian terhadap
kesejahteraan karyawan terbukti membentuk internalisasi nilai-nilai pelayanan prima.

Bagi manajemen Kinasih Resort, disarankan untuk memperkuat program pelatihan
keterampilan pengelolaan emosi di samping kompetensi teknis, serta mengembangkan sistem

apresiasi bagi karyawan yang menunjukkan pelayanan prima secara konsisten. Penelitian
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selanjutnya dapat memperluas jumlah informan dan mempertimbangkan analisis komparatif

antar resort berbintang.
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