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ABSTRACT 

This study aims to evaluate the effectiveness of English language training provided by Hotel New Saphir Yogyakarta 

in improving employee communication skills and service quality for international guests. This research used a 

qualitative approach with a case study method through in-depth interviews, observation, and documentation of 

training participants and hotel management. The results indicate that English language training at Hotel New Saphir 

Yogyakarta was effective at four levels of the Kirkpatrick model: reaction, learning, behavior, and result. At the 

reaction level, participants responded positively to the training's interactive and relevant training methods. At the 

learning level, there was an increase in vocabulary, pronunciation, and speaking skills in a service context. At the 

behavior level, the training fostered employee confidence, professionalism, and adaptive skills in dealing with 

international guests. Meanwhile, at the result level, the training resulted in improved service quality, guest 

satisfaction, and the hotel's professional image. Overall, hands-on English language training has proven effective in 

improving employee competency and is an important strategy for human resource development in the hospitality 

industry. 

Keywords: English language training, training effectiveness, service quality, Hotel New Saphir Yogyakarta, 

Kirkpatrick model 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi efektivitas pelatihan bahasa Inggris yang diselenggarakan oleh Hotel New 

Saphir Yogyakarta dalam meningkatkan kemampuan komunikasi dan kualitas pelayanan karyawan terhadap tamu 

asing. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus melalui wawancara mendalam, 

observasi, dan dokumentasi terhadap peserta pelatihan serta pihak manajemen hotel. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa pelatihan bahasa Inggris di Hotel New Saphir Yogyakarta berjalan efektif pada empat level model Kirkpatrick, 

yaitu reaction, learning, behavior, dan result. Pada level reaction, peserta memberikan tanggapan positif terhadap 

metode pelatihan yang interaktif dan relevan dengan kebutuhan kerja. Pada level learning, terjadi peningkatan 

kemampuan kosakata, pelafalan, serta keterampilan berbicara dalam konteks pelayanan. Pada level behavior, 

pelatihan menumbuhkan rasa percaya diri, sikap profesional, dan kemampuan adaptif karyawan dalam menghadapi 

tamu asing. Sementara pada level result, pelatihan berdampak pada peningkatan kualitas pelayanan, kepuasan tamu, 

dan citra profesional hotel. Secara keseluruhan, pelatihan bahasa Inggris berbasis praktik langsung terbukti efektif 

dalam meningkatkan kompetensi karyawan dan menjadi strategi penting dalam pengembangan sumber daya manusia 

di industri perhotelan. 

 

Katakunci: pelatihan bahasa Inggris, efektivitas pelatihan, kualitas pelayanan, Hotel New Saphir Yogyakarta, model 

Kirkpatrick 
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 PENDAHULUAN 

Industri perhotelan di Yogyakarta berkembang pesat seiring meningkatnya aktivitas pariwisata di 

kota tersebut. Salah satu pelaku penting dalam industri ini adalah Hotel New Saphir Yogyakarta, hotel 

bintang empat yang memiliki sejarah panjang sejak awal berdirinya pada tahun 1990 dengan berbagai 

perubahan kepemilikan dan manajemen. Hotel ini telah mengalami beberapa kali rebranding, mulai dari 

Hotel Yogyakarta International, Fairmont Yogya International, The Acacia Hotel, hingga akhirnya menjadi 

Hotel New Saphir Yogyakarta di bawah naungan PT. Sanbe Karyapersada sejak 2014. Transformasi 

tersebut menunjukkan dinamika adaptasi terhadap perubahan pasar dan persaingan industri perhotelan yang 

semakin kompetitif di kawasan Yogyakarta. 

Sebagai hotel yang menargetkan segmen wisatawan bisnis, keluarga, dan pelaku kegiatan MICE 

(Meetings, Incentives, Conferences, and Exhibitions), Hotel New Saphir Yogyakarta terus berupaya 

meningkatkan kualitas pelayanan dan fasilitasnya. Dengan visi menjadi hotel utama yang menyenangkan 

dan nyaman bagi wisatawan bisnis maupun liburan, serta misi untuk mengembangkan kompetensi 

karyawan melalui pelatihan berkelanjutan, hotel ini menekankan pentingnya kualitas sumber daya manusia 

sebagai faktor utama dalam mempertahankan keunggulan kompetitif. Nilai inti yang dijunjung adalah 

komitmen terhadap kepuasan pelanggan melalui pelayanan profesional, keramahan staf, serta fasilitas yang 

lengkap dan terawat. 

Dalam konteks persaingan global di sektor pariwisata, kemampuan komunikasi menjadi salah satu 

faktor kunci keberhasilan dalam memberikan pelayanan prima. Bahasa Inggris berperan penting sebagai 

alat komunikasi universal, terutama bagi hotel yang melayani wisatawan mancanegara. Menurut Lestari 

(2022), komunikasi dua arah yang efektif dapat membangun hubungan yang baik antara penyedia layanan 

dan pelanggan, sedangkan penelitian Andy, Rusfandi, dan Muzammil (2018) menunjukkan bahwa 

kemampuan berbahasa internasional meningkatkan daya saing dalam bisnis pariwisata. Dengan demikian, 

penguasaan bahasa Inggris merupakan kompetensi strategis yang harus dimiliki oleh setiap karyawan di 

industri perhotelan modern. 

Pelayanan prima (service excellence) menuntut tidak hanya kemampuan teknis, tetapi juga 

keterampilan komunikasi interpersonal yang baik. Kualitas pelayanan ditentukan oleh mutu interaksi antara 

staf hotel dan tamu, sehingga kemampuan menggunakan bahasa dengan tepat menjadi indikator 

profesionalisme dalam melayani. Di Hotel New Saphir Yogyakarta, tantangan utama yang dihadapi adalah 

masih terbatasnya kemampuan bahasa Inggris di kalangan sebagian besar karyawan. Kondisi ini berdampak 

pada kualitas pelayanan terhadap tamu asing yang memerlukan komunikasi efektif dalam berbagai situasi 

operasional, mulai dari resepsionis, housekeeping, hingga layanan makanan dan minuman. 

Berdasarkan prinsip manajemen sumber daya manusia strategis, pelatihan dan pengembangan 

menjadi komponen penting dalam meningkatkan kualitas kerja karyawan. Bariqi (2018) menyatakan bahwa 

keberhasilan organisasi sangat bergantung pada kualitas sumber daya manusia yang dimilikinya. Dalam 

konteks Hotel New Saphir Yogyakarta, pelatihan bahasa Inggris merupakan bentuk investasi sumber daya 

manusia yang berorientasi pada peningkatan mutu layanan serta citra perusahaan di mata wisatawan 

mancanegara. Melalui pelatihan tersebut, diharapkan tercipta karyawan yang lebih percaya diri, 

komunikatif, dan profesional dalam memberikan pelayanan berstandar internasional.  

Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas pelatihan bahasa Inggris 

bagi karyawan Hotel New Saphir Yogyakarta sebagai upaya peningkatan kualitas layanan. Fokus penelitian 

mencakup sejauh mana pelatihan tersebut berdampak terhadap kemampuan komunikasi, kepuasan tamu, 



 
 

 
Efektivitas Program Pelatihan Bahasa Inggris bagi Karyawan Hotel New 

Saphir Yogyakarta dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan (PT. Sanbe 

Karyapersada, Hotel New Saphir Yogyakarta)  

(keleyan, et al.) 

 
 

   e-ISSN 3032-601X & p-ISSN 3032-7105 

    

 

 

Vol. 3 No. 1 Tahun 2026 Hal : 59-67                         62 

serta citra hotel di pasar internasional. Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi referensi bagi manajemen 

hotel lain dalam mengembangkan strategi pelatihan sumber daya manusia yang berorientasi pada 

peningkatan daya saing dan kualitas pelayanan di sektor perhotelan. 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Sumber daya manusia (SDM) merupakan elemen paling vital dalam keberhasilan suatu organisasi 

karena berperan sebagai penggerak utama seluruh aktivitas operasional. Menurut Hasibuan (2017), 

manajemen sumber daya manusia (MSDM) merupakan ilmu sekaligus seni dalam mengelola hubungan 

serta peran tenaga kerja agar berkontribusi secara optimal terhadap tujuan organisasi. SDM yang kompeten 

tidak hanya dilihat dari segi kuantitas, tetapi juga kualitas, yang dapat ditingkatkan melalui pelatihan dan 

pengembangan berkelanjutan (Siregar, 2018). Dalam konteks industri perhotelan, pengelolaan SDM 

menuntut keseimbangan antara kemampuan teknis dan keterampilan interpersonal, karena kualitas layanan 

sangat bergantung pada interaksi langsung antara karyawan dan pelanggan. 

Pelatihan dan pengembangan SDM (training and development) menjadi strategi penting untuk 

meningkatkan kompetensi dan profesionalisme tenaga kerja. Cepeda-Carrion et al. (2019) menegaskan 

bahwa pelatihan yang dirancang dengan baik dapat memperkuat pengetahuan, keterampilan, dan sikap kerja 

individu yang berdampak langsung pada peningkatan kinerja organisasi. Salah satu bentuk pelatihan yang 

relevan dalam sektor jasa adalah pelatihan bahasa asing, khususnya bahasa Inggris, karena berfungsi 

sebagai alat komunikasi universal dalam melayani tamu dari berbagai negara. Dalam industri perhotelan, 

kemampuan bahasa Inggris tidak hanya meningkatkan efektivitas komunikasi, tetapi juga menjadi 

representasi profesionalisme dan citra perusahaan (Joseph et al., n.d.). 

Untuk mengukur efektivitas program pelatihan, model evaluasi Kirkpatrick (1994) digunakan 

sebagai kerangka konseptual yang komprehensif. Model ini terdiri atas empat level, yaitu Reaction, 

Learning, Behavior, dan Result. Level pertama menilai tanggapan peserta terhadap pelatihan, level kedua 

mengevaluasi peningkatan pengetahuan dan keterampilan, level ketiga menilai perubahan perilaku kerja, 

dan level keempat mengukur dampak pelatihan terhadap kinerja organisasi. Pendekatan ini banyak 

digunakan karena mampu memberikan gambaran menyeluruh tentang sejauh mana pelatihan berkontribusi 

terhadap tujuan strategis organisasi (Utomo & Tehupeiory, 2014). Dengan demikian, teori MSDM dan 

model Kirkpatrick menjadi landasan konseptual utama dalam menilai efektivitas pelatihan bahasa Inggris 

sebagai upaya peningkatan kualitas pelayanan di Hotel New Saphir Yogyakarta. 

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa pelatihan memiliki dampak positif terhadap 

peningkatan kompetensi dan kualitas pelayanan di sektor perhotelan. Penelitian oleh Haeruddin et al. (2021) 

menemukan bahwa pelatihan berkelanjutan mampu meningkatkan kepercayaan diri dan kemampuan 

komunikasi karyawan hotel dalam melayani tamu asing. Hal senada diungkapkan oleh Akbar et al. (2021), 

yang menyatakan bahwa pelatihan berbasis praktik langsung lebih efektif dibandingkan metode teoritis 

karena membantu karyawan beradaptasi dengan situasi kerja nyata. Dalam konteks komunikasi lintas 

budaya, penelitian Kusumawati (2018) menekankan bahwa pelatihan bahasa Inggris berperan penting 

dalam membangun service culture yang profesional, di mana kemampuan berkomunikasi dengan tamu 

menjadi bagian dari citra dan reputasi hotel. 

Namun, penelitian terkait efektivitas pelatihan bahasa Inggris di industri perhotelan Indonesia 

masih terbatas, terutama yang menggunakan pendekatan komprehensif seperti model Kirkpatrick. Sebagian 
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besar penelitian sebelumnya hanya berfokus pada aspek peningkatan kemampuan bahasa atau motivasi 

kerja tanpa mengukur dampak terhadap kinerja organisasi secara langsung. Oleh karena itu, penelitian ini 

mengisi kesenjangan tersebut dengan menganalisis efektivitas pelatihan bahasa Inggris bagi karyawan 

Hotel New Saphir Yogyakarta dari empat level evaluasi Kirkpatrick. Pendekatan ini tidak hanya 

memberikan gambaran empiris tentang peningkatan kompetensi individu, tetapi juga menilai kontribusi 

pelatihan terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan, yang merupakan faktor kunci dalam 

keberhasilan bisnis perhotelan. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus untuk menganalisis 

efektivitas pelatihan bahasa Inggris bagi karyawan Hotel New Saphir Yogyakarta dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan. Pendekatan ini dipilih karena mampu menggambarkan fenomena secara mendalam 

melalui narasi deskriptif dan interpretatif. Data diperoleh dari wawancara mendalam, observasi langsung, 

dan dokumentasi terhadap karyawan yang telah mengikuti pelatihan serta pihak manajemen terkait. Sumber 

data terdiri atas data primer yang dikumpulkan melalui interaksi lapangan dan data sekunder dari dokumen 

pendukung. Untuk menjaga validitas, penelitian ini menerapkan triangulasi sumber, metode, dan waktu 

guna memastikan konsistensi temuan. Analisis data menggunakan model Miles dan Huberman, yang 

meliputi tahapan pengumpulan, reduksi, penyajian, dan penarikan kesimpulan. Melalui metode ini, 

penelitian diharapkan memberikan gambaran komprehensif mengenai efektivitas pelatihan dan dampaknya 

terhadap peningkatan mutu pelayanan hotel. 

          

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini menganalisis efektivitas program pelatihan bahasa Inggris bagi karyawan Hotel New 

Saphir Yogyakarta menggunakan model evaluasi pelatihan Kirkpatrick (1994), yang terdiri dari empat 

level: Reaction, Learning, Behavior, dan Result.Keempat level tersebut saling berkaitan dalam 

menggambarkan tingkat keberhasilan pelatihan, mulai dari tanggapan peserta, peningkatan kemampuan, 

perubahan perilaku kerja, hingga dampak terhadap hasil organisasi. Analisis data diperoleh melalui 

observasi lapangan, wawancara mendalam, serta dokumentasi internal perusahaan, yang kemudian diolah 

secara deskriptif kualitatif untuk mendapatkan pemahaman komprehensif mengenai pelaksanaan dan hasil 

pelatihan. Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi, ditemukan bahwa pelatihan bahasa 

Inggris yang diselenggarakan oleh pihak hotel berlangsung secara efektif dan mendapat respon positif dari 

peserta. Secara umum, karyawan menunjukkan peningkatan dalam kompetensi komunikasi, penerapan 

keterampilan bahasa di tempat kerja, serta berdampak pada peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan 

tamu asing. 
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1. Reaction  

 
 

Evaluasi pada level pertama difokuskan pada tanggapan peserta terhadap proses pelatihan, 

mencakup materi, metode penyampaian, instruktur, serta fasilitas pendukung. Berdasarkan hasil 

pengumpulan data, sebagian besar peserta menyatakan bahwa pelatihan berlangsung secara menarik dan 

relevan dengan pekerjaan mereka. Pendekatan pembelajaran interaktif yang diterapkan, seperti role play 

pelayanan tamu asing dan simulasi percakapan, membuat peserta lebih mudah memahami konteks bahasa 

Inggris dalam dunia kerja hotel. Sekitar 90% peserta merasa bahwa metode pelatihan sangat membantu 

mereka untuk menguasai ungkapan-ungkapan dasar pelayanan tamu internasional.  

Pelatihan juga dinilai berhasil membangun motivasi belajar peserta karena suasana kelas yang 

komunikatif dan instruktur yang responsif terhadap kebutuhan pembelajaran. Hal ini sejalan dengan 

pendapat Noe et al. (2003) bahwa efektivitas pelatihan dipengaruhi oleh keterlibatan aktif peserta dan 

kesesuaian materi dengan tuntutan pekerjaan. Faktor lingkungan belajar yang kondusif serta dukungan 

manajemen hotel turut memperkuat pengalaman positif peserta. Dengan demikian, pada level Reaction, 

pelatihan bahasa Inggris di Hotel New Saphir Yogyakarta dapat dikategorikan sangat baik karena peserta 

menunjukkan antusiasme tinggi dan persepsi positif terhadap seluruh aspek pelatihan.  

 

2. Learning 

 
Pada level kedua, evaluasi difokuskan pada peningkatan pengetahuan, keterampilan, dan sikap 

peserta setelah mengikuti pelatihan. Berdasarkan hasil analisis, terjadi peningkatan kemampuan 

komunikasi dasar dalam bahasa Inggris, terutama pada keterampilan speaking dan listening. Sekitar 75% 

peserta menunjukkan kemajuan signifikan dalam penggunaan kosakata dan pengucapan (pronunciation), 

serta lebih percaya diri dalam berinteraksi dengan tamu asing. 

 Pelatihan ini dirancang untuk mengembangkan kompetensi praktis, bukan hanya aspek 

teoritis bahasa. Materi difokuskan pada situasi komunikasi nyata seperti menyambut tamu (greeting), 

menjawab pertanyaan reservasi, memberikan informasi hotel, dan menangani keluhan pelanggan. 

Pendekatan kontekstual ini terbukti efektif meningkatkan kemampuan komunikasi spontan peserta. 
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Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian Cepeda-Carrion et al. (2019), yang menekankan bahwa pelatihan 

yang menyesuaikan kebutuhan lapangan dapat mempercepat transfer pengetahuan ke praktik kerja.  

 Selain itu, perubahan sikap terhadap penggunaan bahasa Inggris juga diamati karyawan 

menjadi lebih terbuka untuk berlatih, tidak lagi menghindari interaksi dengan tamu asing, dan menunjukkan 

rasa percaya diri yang lebih besar. Dengan demikian, pelatihan ini tidak hanya meningkatkan aspek kognitif 

(pengetahuan), tetapi juga afektif (motivasi dan kepercayaan diri), yang keduanya berperan penting dalam 

menunjang pelayanan berkualitas.  

 

3. Behavior 

 
Level ketiga mengevaluasi sejauh mana keterampilan dan pengetahuan yang diperoleh dari 

pelatihan diterapkan dalam lingkungan kerja. Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, diketahui bahwa 

sebagian besar karyawan mulai menggunakan bahasa Inggris dalam interaksi sehari-hari, khususnya di 

departemen Front Office, Food and Beverage Service, dan Housekeeping. Mereka lebih terbiasa melakukan 

percakapan ringan dengan tamu asing, memberikan arahan, serta menjawab pertanyaan dengan sopan dan 

jelas.  

 Perubahan perilaku kerja ini menunjukkan adanya proses transfer pembelajaran yang 

efektif. Menurut Hasibuan (2017), perubahan perilaku merupakan indikator keberhasilan pelatihan karena 

menunjukkan bahwa peserta tidak hanya memahami materi, tetapi juga menerapkannya secara konsisten 

dalam pekerjaan. Di Hotel New Saphir, karyawan yang mengikuti pelatihan cenderung memiliki inisiatif 

lebih tinggi dalam membantu tamu internasional dibandingkan dengan yang belum mengikuti program 

serupa. Pimpinan hotel juga mencatat bahwa komunikasi antara staf dan tamu asing menjadi lebih lancar, 

mengurangi kesalahpahaman, serta meningkatkan efisiensi kerja. 

 Selain peningkatan perilaku komunikasi, pelatihan juga berdampak pada budaya kerja 

yang lebih profesional. Para karyawan menunjukkan peningkatan disiplin dalam berinteraksi dengan tamu, 

menjaga etika berbicara, serta mengedepankan keramahan sebagai bagian dari pelayanan unggul. Hal ini 

mencerminkan bahwa pelatihan tidak hanya memberikan efek individual, tetapi juga memperkuat citra tim 

pelayanan hotel secara keseluruhan.  

 

4. Result 

Evaluasi pada level keempat berfokus pada hasil akhir yang dihasilkan oleh pelatihan, baik pada 

aspek kinerja individu maupun dampak terhadap organisasi. Berdasarkan data internal hotel, tingkat 

kepuasan tamu asing meningkat sebesar 20% setelah pelaksanaan program pelatihan. Peningkatan ini 

terutama terjadi pada aspek komunikasi dan kecepatan pelayanan. Karyawan yang telah mengikuti 

pelatihan mampu memahami permintaan tamu dengan lebih baik dan merespons secara tepat, sehingga 

mengurangi potensi keluhan.  
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Dampak positif lainnya adalah peningkatan efisiensi kerja di lini pelayanan dan penerimaan. 

Manajemen hotel juga melaporkan peningkatan kepercayaan diri karyawan dalam menangani tamu asing 

tanpa bergantung pada bantuan rekan kerja lain. Secara organisasi, hal ini berkontribusi terhadap 

peningkatan citra profesional Hotel New Saphir Yogyakarta di mata wisatawan internasional. Hasil ini 

sejalan dengan teori Zeithaml & Bitner (2012) yang menyebutkan bahwa kualitas pelayanan yang baik 

mampu menciptakan loyalitas pelanggan dan memperkuat daya saing perusahaan.  

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa pelatihan bahasa Inggris yang 

dilaksanakan oleh Hotel New Saphir Yogyakarta efektif pada keempat level evaluasi. Pelatihan 

memberikan pengalaman positif bagi peserta, meningkatkan kompetensi komunikasi, memunculkan 

perubahan perilaku kerja yang konstruktif, serta menghasilkan dampak nyata pada kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan. Dengan demikian, program ini dapat dijadikan model pengembangan SDM 

berorientasi pelayanan prima di sektor perhotelan. 

 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa program pelatihan bahasa Inggris yang diselenggarakan oleh 

Hotel New Saphir Yogyakarta terbukti efektif dalam meningkatkan kualitas sumber daya manusia dan mutu 

pelayanan hotel. Berdasarkan model evaluasi Kirkpatrick (1994), pelatihan menghasilkan respon positif 

dari peserta (Reaction), peningkatan signifikan pada kemampuan komunikasi dan kepercayaan diri 

karyawan (Learning), perubahan perilaku kerja yang lebih profesional dalam melayani tamu asing 

(Behavior), serta dampak nyata berupa peningkatan kepuasan pelanggan hingga 20% (Result). Pelatihan 

yang dirancang secara kontekstual dan interaktif berhasil menumbuhkan motivasi serta memperkuat 

kompetensi bahasa Inggris praktis yang sangat dibutuhkan dalam industri perhotelan. Dengan demikian, 

pengembangan berkelanjutan melalui pelatihan bahasa asing menjadi strategi penting bagi hotel dalam 

membangun keunggulan kompetitif, memperkuat citra profesional, dan mencapai standar pelayanan prima 

di tengah persaingan global sektor pariwisata. 
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