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Abstract

This community service activity aims to provide guest service psychology education for vocational
high school (SMK) internship students at Four Points by Sheraton Batam. The training is designed
with a practical, interactive, and enjoyable approach, covering effective communication, emotional
management, empathy, and conflict resolution. Methods employed include interactive workshops,
service simulations, and reflective learning sessions. Activity evaluation indicates that the training
effectively enhances the skills and confidence of internship students in addressing various guest
service challenges, while positively contributing to the hospitality industry in Batam City.
Keywords: Service Psychology, Training, Internship Students, Service Competency, Four Points by
Sheraton Batam

Abstrak
Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini bertujuan untuk memberikan edukasi psikologi
pelayanan tamu kepada siswa magang Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) yang menjalani praktik di
Four Points by Sheraton Batam. Pelatihan ini dirancang dengan pendekatan praktis, interaktif, dan
menyenangkan, mencakup materi komunikasi efektif, manajemen emosi, empati, serta resolusi
konflik. Metode yang digunakan terdiri dari interactive workshop, simulasi pelayanan, serta sesi
refleksi. Evaluasi kegiatan menunjukkan bahwa pelatihan ini berhasil meningkatkan keterampilan
dan kepercayaan diri siswa magang dalam menghadapi berbagai tantangan pelayanan tamu,
sekaligus memberikan kontribusi positif bagi industri perhotelan di Kota Batam.
Kata Kunci: Psikologi Pelayanan, Pelatihan, Siswa Magang, Kompetensi Pelayanan, Four Points by
Sheraton Batam

PENDAHULUAN

Industri pariwisata di Indonesia terus mengalami pertumbuhan signifikan, khususnya
pada sektor perhotelan yang memberikan kontribusi besar terhadap perekonomian nasional
maupun daerah. Kota Batam sebagai destinasi wisata utama di Provinsi Kepulauan Riau
terus meningkatkan kualitas pelayanan pariwisata demi memenuhi ekspektasi wisatawan
domestik maupun mancanegara (BPS Kota Batam, 2023). Salah satu upaya nyata dalam
mendukung kualitas tersebut adalah melalui peningkatan kompetensi tenaga kerja,
khususnya dalam hal pelayanan tamu hotel.

Kualitas pelayanan tamu merupakan faktor utama yang menentukan kepuasan
wisatawan terhadap fasilitas akomodasi (Lapotulo, 2024). Dalam lingkup perhotelan, aspek
psikologis sangat berperan penting karena interaksi langsung antara staf hotel dengan tamu

memerlukan pemahaman dan keterampilan psikologis yang baik. Hal ini meliputi
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kemampuan mengelola emosi, empati, komunikasi efektif, dan manajemen konflik dalam

berbagai situasi (Rescalvo et al., 2021).

Siswa Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) yang menjalani kegiatan magang di hotel-
hotel berbintang, termasuk Four Points by Sheraton Batam, menjadi bagian integral dari
pelayanan hotel. Namun demikian, banyak dari siswa magang tersebut belum sepenuhnya
dibekali pengetahuan psikologi pelayanan yang memadai sehingga sering kali mengalami
kesulitan ketika menghadapi berbagai karakter dan kebutuhan tamu (Lapotulo, 2024).
Kondisi ini menyebabkan timbulnya beberapa keluhan dari tamu yang kurang puas atas
layanan yang diberikan, yang pada akhirnya dapat mempengaruhi citra hotel secara
keseluruhan.

Berbagai kajian menunjukkan bahwa pendidikan psikologi pelayanan tamu yang
terstruktur dapat meningkatkan efektivitas kinerja siswa magang, mengurangi kesalahan
dalam interaksi pelayanan, serta secara signifikan meningkatkan tingkat kepuasan tamu
(Lapotulo, 2025). Oleh karena itu, diperlukan suatu kegiatan pengabdian kepada masyarakat
(PKM) yang bertujuan untuk mengedukasi siswa SMK terkait keterampilan psikologi
pelayanan tamu yang baik, dengan harapan mampu memperbaiki kualitas pelayanan hotel
sekaligus meningkatkan kesiapan siswa dalam menghadapi dunia kerja di bidang pariwisata.

Kegiatan PKM bertajuk “edukasi psikologi pelayanan tamu: membekali siswa magang
SMK di Four Points by Sheraton Batam” ini didasarkan pada hasil observasi awal tim
pengabdian, di mana ditemukan bahwa siswa magang masih banyak mengalami kendala
dalam berkomunikasi, kurang mampu mengelola emosi ketika menghadapi situasi yang
tidak terduga, serta belum memiliki strategi yang efektif dalam menyelesaikan konflik
pelayanan secara profesional. Dengan mempertimbangkan kondisi tersebut, program
edukasi ini diharapkan dapat memberikan wawasan serta keterampilan praktis yang aplikatif

bagi siswa SMK selama menjalankan magang.
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Gambar 1. Kegiatan pengabdian kepada masyarakat di Four Points by Sheraton Batam

Tujuan utama dari kegiatan pengabdian ini adalah memberikan edukasi psikologis
secara komprehensif, yang meliputi aspek pengelolaan emosi, teknik komunikasi efektif,
pemahaman tentang kebutuhan psikologis tamu, serta kemampuan menghadapi dan
menyelesaikan konflik. Melalui pelatihan ini, siswa magang diharapkan mampu
mengimplementasikan pengetahuan yang diperoleh secara langsung di tempat kerja
sehingga kualitas layanan meningkat dan tamu merasa lebih dihargai serta puas.

Dalam perspektif lebih luas, kegiatan ini tidak hanya memberikan manfaat langsung
bagi siswa dan hotel, tetapi juga memberikan kontribusi positif terhadap perkembangan
sektor pariwisata daerah dengan menciptakan tenaga kerja yang terampil dan profesional.
Lebih jauh lagi, pelaksanaan kegiatan pengabdian ini sejalan dengan agenda pembangunan
nasional yang menitikberatkan pada peningkatan kualitas sumber daya manusia Indonesia,
khususnya dalam menghadapi tantangan global yang semakin kompleks (Kementerian

Pariwisata dan Ekonomi Kreatif, 2023).

METODE PELAKSANAAN
Metode pelaksanaan kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dirancang dengan
pendekatan yang praktis, interaktif, serta mudah dipahami, namun tetap menyenangkan
bagi peserta. Pelaksanaan kegiatan dilakukan melalui tiga tahap utama, yaitu persiapan,
pelaksanaan, dan evaluasi.
1. Tahap persiapan
Pada tahap ini, tim pelaksana melakukan persiapan yang matang guna memastikan
efektivitas kegiatan, antara lain:
1) Analisis kebutuhan dan kondisi awal
Tim pelaksana melakukan observasi langsung di Four Points by Sheraton Batam
untuk mengidentifikasi permasalahan nyata yang dialami siswa magang dalam
melayani tamu. Selain observasi, wawancara informal dengan siswa dan bagian
human resource hotel juga dilakukan untuk mendapatkan gambaran lebih jelas
mengenai kebutuhan edukasi (Gyepi et al., 2023).

2) Penyusunan materi edukasi
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3)

Materi edukasi dirancang berdasarkan hasil observasi, dengan fokus pada topik
psikologi pelayanan tamu seperti keterampilan komunikasi, manajemen emosi,
empati, serta resolusi konflik. Materi ini disusun secara menarik, dilengkapi dengan
studi kasus agar lebih mudah dipahami dan menyenangkan (Rescalvo et al., 2021).
Koordinasi dengan pihak hotel dan sekolah

Koordinasi dilakukan untuk menetapkan jadwal yang tepat serta memastikan
dukungan penuh dari manajemen hotel maupun sekolah mitra dalam pelaksanaan

kegiatan.

2. Tahap pelaksanaan

1)

2)

3)

Pelaksanaan kegiatan dirancang secara interaktif melalui metode berikut:

Interactive workshop

Workshop dilakukan dengan penyampaian materi secara interaktif, menggunakan
pendekatan participatory learning. Peserta tidak hanya menerima materi secara
pasif tetapi juga aktif terlibat dalam diskusi dan sesi tanya-jawab. Teknik storytelling
digunakan agar peserta lebih tertarik dan mampu mengaitkan teori dengan situasi
nyata yang mereka alami (Ishvari et al, 2020).

Praktik simulasi pelayanan (service simulation)

Peserta akan menjalani simulasi langsung terkait situasi nyata pelayanan hotel, di
mana mereka diberi kesempatan menghadapi berbagai skenario interaksi dengan
tamu. Simulasi ini bertujuan untuk mengasah kemampuan siswa secara langsung
dalam menghadapi berbagai kondisi yang mungkin terjadi saat melayani tamu
(Pandiangan et al., 2024).

Reflective learning session

Setelah simulasi, peserta akan mengikuti sesi refleksi. Peserta akan diajak berdiskusi
untuk mengevaluasi tindakan mereka selama simulasi, mengenali kesalahan, dan
membangun strategi baru yang lebih efektif dalam menghadapi situasi serupa di
masa depan. Metode ini efektif dalam meningkatkan kesadaran peserta terhadap
tindakan mereka serta memperkuat pemahaman terhadap konsep yang telah

dipelajari (Rescalvo et al., 2021).

3. Tahap Evaluasi
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Evaluasi dilaksanakan menggunakan pendekatan berikut:

1) Observasi Langsung
Tim pelaksana mengamati langsung praktik simulasi pelayanan yang dilakukan
peserta. Penilaian berfokus pada kemampuan komunikasi, pengelolaan emosi, dan
resolusi konflik yang ditunjukkan siswa selama simulasi berlangsung.

2) Wawancara mendalam (In-depth Interview)
Setelah kegiatan selesai, tim pelaksana melakukan wawancara mendalam dengan
peserta secara acak untuk mendapatkan feedback langsung terkait manfaat
pelatihan, tantangan yang dialami, serta saran untuk pengembangan kegiatan di
masa mendatang.

3) Self-assessment peserta
Peserta diberikan kuesioner evaluasi mandiri yang berisi pernyataan terkait
perubahan sikap dan kemampuan mereka setelah mengikuti kegiatan pelatihan.
Metode ini membantu peserta lebih sadar akan perkembangan pribadi mereka dan
menjadi bahan evaluasi penting bagi tim pelaksana (Ishvari et al, 2020).
Dengan metode pelaksanaan ini, diharapkan peserta tidak hanya mendapat

pengalaman belajar yang menyenangkan tetapi juga memperoleh kompetensi psikologi

pelayanan yang relevan dengan kebutuhan dunia kerja.

PEMBAHASAN

Kegiatan pengabdian masyarakat ini merupakan respon terhadap kebutuhan nyata
dalam dunia pariwisata dan perhotelan di Kota Batam. Dalam era persaingan global yang
ketat, industri perhotelan tidak hanya bergantung pada fasilitas fisik semata, tetapi juga
pada kualitas sumber daya manusia (SDM) yang mampu memberikan pelayanan terbaik
kepada tamu. Pelayanan yang baik tidak lepas dari kemampuan staf dalam memahami
aspek psikologi tamu, mengelola emosi, serta menghadapi konflik dengan efektif (Rescalvo
et al., 2021).

Melalui observasi awal dan wawancara informal dengan siswa magang dan human
resource hotel, diketahui bahwa salah satu tantangan terbesar yang dihadapi oleh siswa

magang adalah kurangnya pemahaman tentang bagaimana cara menghadapi berbagai
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situasi yang kompleks dalam interaksi dengan tamu hotel. Mereka sering merasa canggung,

bingung, dan kesulitan dalam menghadapi tamu yang memiliki berbagai karakter dan latar
belakang berbeda (Gyepi et al., 2023). Temuan ini menegaskan pentingnya edukasi psikologi
pelayanan tamu agar siswa dapat lebih percaya diri dan profesional dalam menjalankan

tugas pelayanan di lapangan.

Gambar 2. Interactive workshop

Kegiatan pelaksanaan pengabdian diawali dengan interactive workshop yang
dikemas secara menarik, menggunakan pendekatan storytelling yang membantu peserta
dalam memahami berbagai konsep teoritis secara lebih menyenangkan. Materi pelatihan
yang diberikan meliputi komunikasi efektif, manajemen emosi, empati, dan penyelesaian
konflik yang merupakan komponen penting dalam pelayanan tamu. Dengan menggunakan
pendekatan ini, peserta tidak hanya menerima informasi, namun secara aktif terlibat dalam
proses pembelajaran sehingga lebih mudah dalam menyerap dan memahami isi materi
(Ishvari et al, 2020).

Selanjutnya, simulasi pelayanan (service simulation) digunakan sebagai metode
praktis untuk meningkatkan keterampilan nyata peserta. Simulasi ini memberikan
kesempatan kepada siswa untuk merasakan langsung dinamika interaksi dengan tamu
dalam berbagai kondisi yang berbeda. Kegiatan ini dirancang sedemikian rupa agar setiap
peserta merasakan langsung tantangan dalam pelayanan hotel, mulai dari menghadapi
keluhan hingga melayani tamu dengan tuntutan khusus. Dalam proses simulasi, siswa juga
diajak untuk berlatih mengelola emosi serta menerapkan teknik komunikasi efektif yang
sebelumnya telah diajarkan (Pandiangan et al., 2024).

Selama pelaksanaan simulasi, tim pelaksana secara aktif mengobservasi dan
mencatat perkembangan siswa. Dari observasi ini terlihat bahwa peserta menunjukkan

perubahan positif dalam hal keberanian dan keterampilan dalam berkomunikasi. Mereka
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mulai mampu menunjukkan empati dan lebih tenang dalam menangani berbagai

permasalahan yang diskenariokan. Siswa yang awalnya canggung dan ragu-ragu, perlahan
menunjukkan peningkatan kepercayaan diri serta ketenangan dalam menghadapi situasi

sulit (Rescalvo et al., 2021).

Gambar 3. Service simulation

Kegiatan reflective learning session kemudian diadakan setelah sesi simulasi
berakhir. Dalam sesi ini, peserta diajak untuk merefleksikan pengalaman mereka secara
mendalam. Peserta dengan antusias berbagi pengalaman masing-masing dan berdiskusi
mengenai berbagai strategi yang bisa diterapkan dalam situasi nyata di tempat kerja.
Mereka mampu mengenali sendiri kesalahan-kesalahan kecil yang dilakukan selama simulasi
serta berinisiatif memberikan masukan positif untuk perbaikan bersama. Sesi reflektif ini
tidak hanya meningkatkan pemahaman siswa terhadap materi tetapi juga membangun rasa
kebersamaan dan solidaritas di antara peserta (Ishvari et al, 2020).

Hasil evaluasi melalui observasi langsung menunjukkan bahwa metode pelatihan
yang digunakan cukup efektif dalam meningkatkan kompetensi siswa magang. Peserta
menunjukkan peningkatan keterampilan nyata dalam pelayanan tamu, mulai dari
komunikasi hingga pengelolaan emosi. Mereka mampu menerapkan teori yang diperoleh
dalam sesi workshop ke dalam praktik nyata. Selain itu, wawancara mendalam pasca
kegiatan juga memperlihatkan kepuasan tinggi dari peserta terhadap metode pelatihan

yang interaktif dan menyenangkan ini.
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Gambar 4. Reflective learning session

Evaluasi menggunakan metode self-assessment juga memberikan hasil yang positif.
Sebagian besar peserta mengakui adanya perubahan sikap dan peningkatan kompetensi
dalam diri mereka setelah mengikuti kegiatan. Mereka menyatakan lebih siap dan percaya
diri untuk menghadapi tantangan dalam dunia kerja, terutama dalam pelayanan hotel yang
menuntut keterampilan interpersonal tinggi. Hal ini menegaskan bahwa edukasi psikologi
pelayanan yang diberikan mampu menjawab kebutuhan siswa secara tepat sasaran (Gyepi
et al.,, 2023).

Secara keseluruhan, kegiatan ini berhasil memberikan dampak nyata terhadap
peningkatan kualitas SDM di bidang perhotelan, khususnya pada siswa magang di Four
Points by Sheraton Batam. Pendekatan interaktif yang digunakan dalam pelatihan ini
terbukti efektif dalam meningkatkan minat dan pemahaman siswa. Selain itu, metode
simulasi dan refleksi yang digunakan juga memberikan kesempatan nyata kepada peserta
untuk mengalami langsung berbagai tantangan pelayanan hotel, sekaligus mempersiapkan

mereka lebih baik dalam menghadapi dunia kerja nyata di masa depan.

PENUTUP

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat yang bertajuk "Edukasi psikologi pelayanan
tamu: membekali siswa Magang SMK di Four Points by Sheraton Batam" telah dilaksanakan
dengan baik dan berhasil mencapai tujuan yang diharapkan. Kegiatan ini mampu menjawab
kebutuhan nyata di industri perhotelan khususnya dalam meningkatkan kompetensi
psikologis siswa magang SMK, yang selama ini menghadapi berbagai kendala dalam
melayani tamu hotel secara profesional.

Pelaksanaan kegiatan menggunakan pendekatan yang sederhana namun tetap

menyenangkan, seperti workshop interaktif, simulasi pelayanan, serta sesi reflektif yang
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terbukti efektif dalam membantu peserta memahami dan mengimplementasikan materi

yang disampaikan. Para peserta menunjukkan peningkatan yang signifikan dalam
keterampilan komunikasi, empati, pengelolaan emosi, dan kemampuan menghadapi konflik.

Evaluasi melalui observasi langsung, wawancara mendalam, serta self-assessment
oleh peserta menunjukkan hasil positif, yang mengindikasikan adanya perubahan sikap dan
peningkatan kompetensi yang nyata. Kegiatan ini tidak hanya memberikan manfaat
langsung kepada siswa magang tetapi juga diharapkan berdampak positif terhadap kualitas
pelayanan di Four Points by Sheraton Batam secara keseluruhan.

Sebagai rekomendasi, kegiatan serupa perlu dilakukan secara rutin dan diperluas
jangkauannya agar manfaatnya semakin luas terasa di kalangan siswa SMK dan industri
perhotelan. Selain itu, kerja sama yang lebih intensif antara pihak hotel, lembaga
pendidikan, dan pihak-pihak terkait lainnya juga sangat diperlukan untuk memastikan
kesinambungan program pelatihan psikologi pelayanan tamu di masa depan.

Dengan demikian, melalui pelaksanaan kegiatan ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi positif dalam mendukung perkembangan pariwisata di Kota Batam, khususnya
dalam menciptakan tenaga kerja yang lebih siap, terampil, dan profesional di bidang

pelayanan hotel.
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