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ABSTRAK
Informasi Artikel: Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan mengevaluasi secara empiris
Terima: 15-05-2026 pengaruh program pelatihan terhadap tingkat kompetensi karyawan,
Revisi: 15-06-2026 serta dampaknya pada kualitas pelayanan hospitality di Hotel Puncak
Disetujui: 27-06-2026 Pass Cianjur. Di tengah ketatnya persaingan industri perhotelan pada

Publish online: 30-06-2026 kawasan destinasi wisata, kualitas interaksi antara karyawan dan tamu
menjadi penentu utama daya saing hotel. Metode penelitian yang
diterapkan adalah pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori.
Teknik pengambilan sampel menggunakan metode saturated sampling
(sampel jenuh), yang melibatkan seluruh karyawan operasional
sebanyak 30 responden. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan
Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (SEM-
PLS). Hasil analisis data membuktikan bahwa implementasi pelatihan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap peningkatan kompetensi
karyawan. Akan tetapi, program pelatihan tidak memberikan pengaruh
yang signifikan secara langsung terhadap perbaikan kualitas layanan
hotel. Lebih lanjut, kompetensi karyawan juga terbukti tidak berpengaruh
signifikan terhadap kualitas layanan, sehingga kompetensi dipastikan
tidak mampu memediasi hubungan antara pelatihan dan kualitas
layanan hotel. Temuan ini mengindikasikan bahwa manajemen hotel
perlu merancang ulang evaluasi dan materi pelatihan agar tidak sekadar
bersifat administratif, melainkan benar-benar selaras dengan kebutuhan
praktis operasional di lapangan.

Kata Kunci: Pelatihan, Kompetensi Karyawan, Kualitas Layanan,
Perhotelan.

ABSTRACT
This study aims to empirically examine and evaluate the effect of training
programs on employee competency levels and their impact on the quality
of hospitality services at Puncak Pass Hotel Cianjur. Amid the intense
competition in the hospitality industry within tourist destination areas, the
quality of interactions between employees and guests has become a key
determinant of hotel competitiveness. This research employed a
quantitative approach with an explanatory research design. The
sampling technique used was saturated sampling, involving all
operational employees as respondents, totaling 30 individuals. The
collected data were analyzed using Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS-SEM).The results of the data analysis reveal
that the implementation of ftraining programs has a positive and
significant effect on improving employee competencies. However,
training programs do not have a significant direct effect on enhancing
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hotel service quality. Furthermore, employee competency was also
found to have no significant effect on service quality, indicating that
competency is unable to mediate the relationship between training and
hotel service quality. These findings suggest that hotel management
needs to redesign the evaluation mechanisms and training materials so
that they are not merely administrative in nature, but are genuinely
aligned with practical operational needs in the field.

Keywords: Training, Employee Competency, Service Quality,
Hospitality Industry.

PENDAHULUAN

Perkembangan industri pariwisata global menjadikan sektor perhotelan sebagai industri
strategis yang berkontribusi terhadap pertumbuhan ekonomi, penciptaan lapangan kerja, dan
daya saing destinasi wisata (Pripoaie et al., 2023). Hotel tidak hanya menyediakan akomodasi,
tetapi juga menciptakan pengalaman yang memengaruhi kepuasan, loyalitas, dan citra destinasi
wisata (Ahmad et al.,2023). Dalam ekonomi berbasis jasa, keberhasilan hotel sangat ditentukan
oleh kualitas interaksi antara karyawan dan pelanggan (Elshaer et al., 2024). Oleh karena itu,
sumber daya manusia menjadi aset utama dalam menciptakan keunggulan kompetitif melalui
kompetensi teknis dan interpersonal yang unggul, meskipun teknologi terus berkembang dalam
industri hospitality (Christofi et al.,2022; Wang et al.,2025).

Industri perhotelan saat ini menghadapi dinamika lingkungan bisnis yang ditandai oleh
transformasi digital dan perubahan preferensi konsumen. Digitalisasi mendorong peningkatan
efisiensi operasional, namun sekaligus menuntut pengembangan kompetensi sumber daya
manusia agar mampu mengoperasikan teknologi serta memberikan layanan yang optimal (Hao
et al.,2024). Di sisi lain, wisatawan modern mengharapkan pelayanan yang personal, responsif,
empatik, dan profesional, sehingga kualitas pelayanan menjadi faktor pembeda utama dalam
persaingan industri perhotelan(Sjachriatin et al.,2023). Oleh karena itu, organisasi perhotelan
perlu mengembangkan tenaga kerja yang kompeten, adaptif, dan memiliki keterampilan teknis
maupun interpersonal guna menciptakan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan (Darmanto
et al.,2025).

Pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia yang efektif mencakup peningkatan
hard skills dan soft skills untuk mendukung kinerja karyawan dan organisasi. Pelatihan teknis
terbukti meningkatkan kompetensi dan efektivitas kerja sesuai tuntutan pekerjaan (Flegl et
al.,2022). Sementara itu, pengembangan soft skills, seperti komunikasi, kerja sama tim, dan
penanganan keluhan pelanggan, berkontribusi pada peningkatan kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan (Ingsih et al., 2024). Program pelatihan yang terintegrasi dan berbasis
kompetensi mampu meningkatkan produktivitas, efisiensi, serta adaptabilitas karyawan terhadap
perubahan lingkungan kerja, sehingga berdampak positif terhadap kualitas pelayanan, kinerja
individu, dan kinerja organisasi secara keseluruhan (Irfan et al., 2023; Susanto et al.,2024).

Berbagai fenomena empiris menunjukkan bahwa implementasi pelatihan di sektor
perhotelan masih menghadapi kendala, terutama adanya kesenjangan antara kompetensi

239


https://doi.org/10.61492/cantaka.v4i2.544

Cantaka: Jurnal Ilmu Ekonomi dan Manajemen
Published by: Alahyan Publisher Sukabumi
e-ISSN: 3025-1974

Volume: 4 Nomor: 2 (Agustus: 2026) hal: 238-252
DOI: https:/ /doi.org/10.61492 / cantaka.v4i2.544

karyawan dan standar pelayanan yang diharapkan. Banyak hotel belum mampu menyelaraskan
desain pelatihan dengan kebutuhan aktual pekerjaan, sehingga materi pelatihan kurang relevan
dengan tantangan operasional di lapangan (Chang & Lu, 2025). Selain itu, pelatihan sering kali
hanya bersifat administratif tanpa evaluasi yang komprehensif, sehingga belum memberikan
dampak optimal terhadap perubahan perilaku, peningkatan kinerja, maupun kualitas pelayanan
(Bahl et al.,2024; Hubais & Islam, 2024).

Persaingan ketat antarhotel di kawasan wisata seperti Puncak, Kabupaten Cianjur,
menuntut hotel tidak hanya menyediakan fasilitas yang memadai, tetapi juga pelayanan prima.
Namun, masih terdapat permasalahan SDM, seperti rendahnya kemampuan komunikasi,
ketidakmerataan kompetensi pelayanan, keterbatasan dalam menangani keluhan tamu, serta
kurang konsistennya penerapan standar pelayanan. Penelitian menunjukkan bahwa praktik
manajemen SDM yang efektif, kualitas layanan, komunikasi internal, dan kepuasan kerja
karyawan berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan tamu (Hussein et
al.,2023;Undang & Setiadi, 2025). Oleh karena itu, penguatan pelatihan, komunikasi, dan
pengelolaan SDM menjadi strategi penting untuk meningkatkan daya saing hotel (Nguyen &
Ngoc, 2024).

Sebagai salah satu hotel yang beroperasi di kawasan wisata Puncak, Hotel Puncak Pass
Cianjur menghadapi tantangan yang serupa dalam menjaga dan meningkatkan kualitas
pelayanan kepada pelanggan. Tingginya ekspektasi tamu terhadap pelayanan yang profesional
mengharuskan hotel untuk memiliki karyawan yang kompeten, ramah, responsif, dan mampu
memberikan pelayanan sesuai standar hospitality. Oleh karena itu, pelatihan menjadi kebutuhan
strategis yang harus dilaksanakan secara berkelanjutan agar kualitas pelayanan dapat terus
ditingkatkan. Namun demikian, efektivitas program pelatihan yang telah dilaksanakan perlu
dievaluasi secara ilmiah untuk memastikan bahwa pelatihan benar-benar mampu meningkatkan
kompetensi dan mendukung pencapaian tujuan organisasi.

Secara akademik, pelatihan dan pengembangan sumber daya manusia diakui memiliki
pengaruh positif terhadap peningkatan kinerja, kompetensi, kualitas pelayanan, serta retensi
karyawan di industri perhotelan (Kim Yew et al., 2024). Namun, efektivitas pelatihan tidak selalu
konsisten karena sangat bergantung pada kesesuaian materi, metode, dan evaluasi dengan
kebutuhan pekerjaan. Perkembangan inovasi seperti pemanfaatan Augmented Reality (AR) dan
Virtual Reality (VR) juga terbukti mampu meningkatkan efektivitas pelatihan dan adaptasi
karyawan terhadap perubahan industri (Umar et al., 2024). Meskipun demikian, masih terdapat
research gap terkait model pelatihan yang efektif dan berkelanjutan dalam konteks industri
perhotelan berbasis destinasi wisata (Wu et al., 2025).

Selain itu, sebagian besar penelitian terdahulu lebih banyak dilakukan pada sektor
manufaktur, lembaga pemerintahan, dan perusahaan jasa secara umum, sedangkan penelitian
yang secara khusus mengkaji implementasi pelatihan pada industri hospitality di tingkat hotel
daerah masih relatif terbatas. Penelitian sebelumnya juga cenderung berfokus pada hubungan
langsung antara pelatihan dan kinerja karyawan, tanpa mengeksplorasi secara mendalam
karakteristik pelatihan yang sesuai dengan kebutuhan operasional hotel.
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Berdasarkan uraian tersebut, kebaruan (novelty) penelitian ini terletak pada pengkajian
implementasi pelatihan sumber daya manusia dalam konteks industri hospitality pada Hotel
Puncak Pass Cianjur yang memiliki karakteristik unik sebagai hotel yang beroperasi di kawasan
destinasi wisata unggulan. Penelitian ini tidak hanya menganalisis pelaksanaan pelatihan
sebagai program pengembangan sumber daya manusia, tetapi juga mengevaluasi kesesuaian
antara kebutuhan kompetensi karyawan, materi pelatihan, dan tuntutan pelayanan hospitality di
lapangan. Dengan demikian, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dalam
pengembangan kajian manajemen sumber daya manusia di sektor hospitality serta memberikan
rekomendasi praktis bagi manajemen Hotel Puncak Pass Cianjur dalam merancang program
pelatihan yang lebih efektif, relevan, dan berkelanjutan.

LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Manajemen Sumber Daya Manusia

Manajemen Sumber Daya Manusia (MSDM) dalam industri perhotelan merupakan
pendekatan strategis dan terpadu dalam mengelola aset manusia untuk menciptakan keunggulan
kompetitif organisasi. Dalam sektor hospitality, MSDM tidak hanya berfokus pada administrasi
kepegawaian, tetapi juga meliputi perencanaan SDM, rekrutmen, pelatihan, pengembangan
kompetensi, manajemen hubungan kerja, serta pembentukan budaya pelayanan yang
berorientasi pada kepuasan tamu (Boella & Goss-Turner, 2012). Perkembangan industri
perhotelan yang semakin dinamis menuntut MSDM untuk mampu beradaptasi dengan tantangan
modern, seperti tingginya tingkat turnover, kekurangan tenaga kerja, dan integrasi teknologi
dalam pelayanan (Schmidt et al.,2025;Aludin & Setiadi, 2026). Selain itu, praktik MSDM yang
efektif terbukti dapat meningkatkan kepuasan kerja, perilaku pelayanan, kualitas layanan, dan
kinerja organisasi (Hussein et al., 2023). Pengembangan kompetensi, kecerdasan emosional,
serta penerapan sistem kerja berkinerja tinggi juga berkontribusi dalam menciptakan pelayanan
yang unggul dan pengalaman positif bagi tamu (Wang & Jiang, 2024).

Konsep Pelatihan

Pelatihan merupakan proses sistematis yang dirancang untuk meningkatkan
pengetahuan, keterampilan, dan perilaku karyawan agar mampu melaksanakan pekerjaan sesuai
standar organisasi (Kim Yew et al., 2024). Dalam industri perhotelan, pelatihan berperan strategis
dalam meningkatkan kualitas pelayanan, produktivitas, serta kemampuan adaptasi karyawan
terhadap perubahan lingkungan bisnis. Pelatihan berkontribusi terhadap retensi karyawan,
kepuasan kerja, perilaku pelayanan, dan kualitas layanan(Hussein et al., 2023). Selain itu,
pelatihan berbasis keberlanjutan (green training) mampu meningkatkan komitmen lingkungan
dan daya saing hotel (Lubis et al., 2024). Pelatihan juga terbukti meningkatkan kinerja, kepuasan
karir, serta keterlibatan karyawan dalam menghadapi dinamika industri (Xu et al.,2024). Adapun
indikator pelatihan yang dapat digunakan dalam penelitian ini berdasarkan konsep pelatihan
dalam industri perhotelan meliputi (Hyasat et al.,2022): (1) analisis kebutuhan pelatihan; (2)
kesesuaian materi pelatihan; (3) metode pelatihan; (4) kompetensi instruktur; (5)transfer hasil
pelatihan: (6) evaluasi pelatihan.
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Kompetensi Karyawan

Kompetensi karyawan dalam industri hospitality mencakup pengetahuan, keterampilan,
kemampuan, serta sikap dan perilaku yang menentukan efektivitas pelayanan. Pengetahuan
meliputi pemahaman produk dan prosedur, keterampilan mencakup komunikasi dan penggunaan
teknologi, kemampuan berkaitan dengan adaptasi dan kerja tim, sedangkan sikap mencerminkan
profesionalisme dan empati (Hsu et al.,2024). Kompetensi multidisiplin, termasuk kecerdasan
emosional, berkontribusi pada kualitas layanan berkelanjutan (Hsu et al., 2024). Sistem kerja
berperforma tinggi juga meningkatkan motivasi dan kinerja layanan (Wang & Jiang, 2024). Secara
keseluruhan, kompetensi yang baik meningkatkan kepuasan pelanggan, daya saing hotel, dan
keberlanjutan industri hospitality (Alla et al.,2024). Dalam penelitian ini indikator kompetensi
karyawan dalam industri hospitality meliputi (Darvishmotevali et al.,2024): (1) pengetahuan
produk dan layanan; (2) pemahaman prosedur operasional standar (sop); (3) keterampilan
komunikasi interpersonal keterampilan; (4) penggunaan teknologi layanan (5) kemampuan
adaptasi dan kerja tim; (6) kecerdasan emosional dan pengendalian diri; (7) sikap profesional,
empati, dan etika pelayanan.

Hospitality Service

Pelayanan hospitality dalam perhotelan mencakup layanan ramah, responsif, empatik,
dan profesional yang bertujuan memenuhi atau melampaui harapan tamu (Josimovic et al., 2025).
Kualitas layanan terdiri dari lima dimensi utama, yaitu tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Kelima aspek ini berpengaruh terhadap kepuasan, loyalitas, dan citra
hotel. Kualitas pelayanan yang baik meningkatkan kepuasan dan perilaku loyal seperti kunjungan
ulang serta rekomendasi (Suryawan et al., 2023). Selain itu, pengalaman emosional, service
recovery, dan pemanfaatan teknologi seperti digital twins dan robotik semakin memperkuat
efisiensi dan kualitas layanan di industri perhotelan modern (Erdogan et al., 2025). Adapun
indikator pelayanan hospitality dalam industri perhotelan dalam penelitian ini meliputi
(Reindrawati et al.,2025): (1) kualitas fasilitas fisik; (2) keandalan layanan; (3) kecepatan respons
pelayanan; (4) jaminan dan kepercayaan pelanggan; (5) empati dan perhatian personal kepada
tamu; (6) pengelolaan pengalaman emosional tamu; (7) efektivitas penanganan keluhan dan
service recovery.

Pengembangan Hipotesis

Pengembangan hipotesis dalam penelitian ini berlandaskan pada Manajemen SDM
strategis. Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris hubungan (Setiadi et al.,2025)
antara pelatihan, kompetensi karyawan, dan kualitas hospitality service pada industri perhotelan
berbasis destinasi wisata. Secara garis besar, hipotesis ini dibangun berdasarkan asumsi bahwa
pelatihan yang efektif yang dapat diimplementasikan langsung dalam pekerjaan nyata akan
meningkatkan kompetensi karyawan. Peningkatan kompetensi ini pada akhirnya akan
berdampak langsung pada terciptanya kualitas pelayanan perhotelan yang adaptif, bermutu
tinggi, dan berorientasi penuh pada kepuasan tamu. Adapun hipotesis penelitian ini terdiri dari :

H1: Pelatihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kompetensi karyawan.
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H2: Pelatihan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan hotel.
H3: Kompetensi karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan hotel.
H4: Kompetensi karyawan memediasi pengaruh pelatihan terhadap kualitas layanan hotel.

Kerangka penelitian disajikan secara visual untuk menunjukkan hubungan antara
variabel-variabel yang diatur berdasarkan teori dasar dan hasil penelitian terdahulu. Penyajian ini
dimaksudkan untuk memberikan pemahaman yang jelas tentang arah dan pola hubungan
antarvariabel, sehingga proses pengaruh yang terjadi dapat dipahami dengan cara yang logis,
sistematis, dan terstruktur sesuai dengan tujuan penelitian yang dilakukan (Setiadi, 2026).

Kompetensi

H3
Karyawan (2)

Kualitas
Layanan
Hotel (Y)

Pelatihan (X1)

Gambar 1. Kerangka Penelitian

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain eksplanatori yang
bertujuan untuk menguiji hubungan kausal antara variabel pelatihan, kompetensi karyawan, dan
kualitas layanan hotel. Pendekatan ini dipilih karena mampu menjelaskan pengaruh antarvariabel
secara empiris melalui data numerik yang dianalisis menggunakan metode statistik. Lokasi
penelitian dilakukan di Hotel Puncak Pass Cianjur dengan objek penelitian yaitu karyawan hotel
yang terlibat langsung dalam kegiatan pelayanan. Populasi penelitian adalah seluruh karyawan
hotel, dan teknik pengambilan sampel menggunakan saturated sampling (sampel jenuh),
sehingga seluruh populasi dijadikan sampel penelitian sebanyak 30 responden. Data yang
digunakan adalah data primer yang diperoleh melalui kuesioner berbasis skala Likert 1-5, serta
didukung oleh data sekunder dari literatur, jurnal ilmiah, dan dokumen internal perusahaan
(Mafriningsianti & Setiadi, 2025). Teknik pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner. Analisis
data menggunakan Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (SEM-PLS)
dengan bantuan software SmartPLS. Penggunaan SEM-PLS dipilih karena sesuai untuk
penelitian dengan sampel kecil dan berorientasi pada prediksi model (Setiadi et al., 2025).
Penggunaan SEM berbasis Partial Least Square (PLS) dalam analisis data melibatkan uji outer
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model, inner model, koefisien jalur, serta bootstrapping untuk mengevaluasi pengaruh langsung
dan tidak langsung antara variabel.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini menerapkan pendekatan Structural Equation Modeling berbasis Partial
Least Squares (SEM-PLS) untuk menganalisis 20 variabel manifest dan 3 variabel laten. Validitas
diuji melalui validitas konvergen dan diskriminan dengan kriteria outer loading 20,70 serta AVE
20,50. Reliabilitas diuji menggunakan Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 20,70 (Setiadi
& Ginanjar, 2024).

Z3 Z4 Z7

NI/

0.875 0.842 2.823

N/

A AN

| g 0.814 Kompetensi 0.225 0.835 Y2
0.755 yd Karyawan (2) R /0862 -
—

0.648 —0.872 —p Y6

X1.2

X149 40780

—
2.849
X1.1

Pelatiha (X1) Kualitas Layanan

Hotel (¥) W

Gambar 2. PLS Algoritma

Model ini menggambarkan hubungan struktural antara Pelatihan. Kompetensi Karyawan
dan Kualitas Layanan Hotel.Pelatihan memiliki pengaruh signifikan terhadap Kompetensi
(B=0,814), yang menunjukkan bahwa peningkatan pelatihan akan meningkatkan kompetensi.
Kompetensi juga berdampak positif pada Kualitas Layanan ($=0,225), meskipun pengaruhnya
relatif lemah. Pelatihan memberikan dampak langsung yang kuat terhadap Kualitas Layanan
(B=0,648), menandakan efek langsung yang dominan. Loading indikator berkisar antara 0,755—
0,875, menunjukkan validitas konstruk yang baik.

Tabel 1. AVE dan CA, CR

Variable Average Variance  Cronbach's Composite

Extracted (AVE) Alpha Reliability
Pelatihan 0,633 0,709 0,838
Kompetensi Karyawan 0,717 0,803 0,884
Kualitas Layanan Hotel 0,710 0,864 0,907

Hasil pengujian instrumen mengindikasikan bahwa variabel Pelatihan, Kompetensi
Karyawan, dan Kualitas Layanan Hotel memiliki validitas konvergen dan reliabilitas yang sangat
baik. Ketiga variabel tersebut memiliki nilai Average Variance Extracted (AVE) yang melebihi
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standar minimum 0,50, yang menegaskan keabsahan setiap indikator. Selain itu, reliabilitas
model juga tercapai secara optimal, karena nilai Cronbach's Alpha dan Composite Reliability dari
semua blok variabel secara konsisten melampaui ambang batas 0,70, sehingga seluruh
instrumen penelitian dinyatakan sangat andal dan layak untuk digunakan.

Tabel 2. Cross Loading Factor

Indikator  Pelatihan (X1) Kompetensi Kualitas Layanan

Karyawan (Z) Hotel (Y)
X1.1 0,849 0,642 0,770
X1.2 0,755 0,673 0,678
X1.4 0,780 0,626 0,506
Z3 0,741 0,875 0,710
Z4 0,675 0,842 0,537
z7 0,648 0,823 0,652
Y1 0,700 0,567 0,835
Y2 0,701 0,667 0,862
Y6 0,778 0,738 0,872
Y7 0,607 0,543 0,801

Berdasarkan tabel cross loading, hasil pengujian menunjukkan bahwa setiap indikator
memiliki nilai korelasi yang jauh lebih tinggi dengan variabel laten aslinya dibandingkan dengan
variabel konstruk lainnya. Sebagai ilustrasi, indikator X1.1 menunjukkan loading tertinggi (0,849)
pada variabel Pelatihan. Ini membuktikan bahwa semua instrumen telah memenuhi kriteria
validitas diskriminan dengan sangat baik. Dengan kata lain, setiap indikator mengukur
variabelnya dengan tepat dan tidak mengalami masalah tumpang tindih pengukuran
antarvariabel.

Tabel 3. Hasil R Square

Variable R Square
Kompetensi Karyawan (Z) 0,663
Kualitas Layanan Hotel (Y) 0,708

Nilai R-Square mengindikasikan bahwa Pelatihan dapat menjelaskan 66,3% dari varians
Kompetensi Karyawan. Selain itu, variabel Pelatihan dan Kompetensi Karyawan secara kolektif
menyumbang 70,8% dalam menjelaskan perubahan pada Kualitas Layanan Hotel. Temuan ini
menunjukkan bahwa model struktural yang dirancang memiliki tingkat akurasi dan kemampuan
prediksi yang sangat tinggi.

Predictive Relevance

Dalam metode PLS-SEM, nilai Q* berfungsi untuk menilai seberapa baik model dapat
memprediksi data observasi secara empiris. Model dianggap memiliki validitas prediktif jika nilai
Q? positif. Nilai Q* yang lebih dari 0,25 menunjukkan kemampuan prediksi yang sedang,
sementara nilai di atas 0,50 menandakan kemampuan prediktif yang kuat dan relevansi substantif
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terhadap model penelitian (Setiadi et al., 2025). Untuk menghitung Q2, Anda dapat menggunakan
rumus berikut:

Q*=1-(1-R1%) (1 -R2?
2=1-(1-0,663) (1-0,708)

Q*=1-(0,337) (0,292)

Q%=1-0,098404

Q2% =0,9016 (atau dibulatkan menjadi 0,902)

Nilai Q* (Predictive Relevance) yang diperoleh adalah sebesar 0,902 (mendekati 1).
Karena nilai Q? lebih besar dari nol (0,902 > 0), hal ini menunjukkan bahwa model struktural
secara keseluruhan memiliki relevansi prediktif yang sangat kuat. Artinya, model ini sangat baik
dalam mengobservasi dan memprediksi nilai dari variabel endogen.

Setelah itu, dilakukan pengujian Model Struktural (Inner Model) untuk mengevaluasi
hubungan antara variabel laten dalam penelitian ini. Tujuan dari evaluasi ini adalah untuk
mengetahui seberapa kuat dan ke mana arah pengaruh antarvariabel dengan melihat nilai
koefisien jalur. Teknik bootstrapping digunakan untuk menguiji tingkat signifikansi hubungan
tersebut, sehingga dapat ditentukan apakah pengaruh yang dihasilkan signifikan secara statistik
atau tidak (Setiadi et al.,2025).

Tabel 4. Uji Signifikan Jalur (Path)

Variabel Original T P Keterangan
Sample Statistics Values
Pelatihan -> Kompetensi Karyawan 0,814 2,540 0,011 Berpengaruh
Pelatihan -> Kualitas Layanan Hotel 0,648 1,773 0,077 Tidak Berpengaruh
Kompetensi Karyawan -> Kualitas Layanan 0,225 0,958 0,339 Tidak Berpengaruh
Hotel
Pelatihan -> Kompetensi Karyawan -> 0,183 1,059 0,290 Tidak Berpengaruh

Kualitas Layanan Hotel

Hasil pengujian model struktural (inner model) menunjukkan hubungan antarvariabel
berdasarkan nilai koefisien jalur (original sample), nilai t-statistics, dan p-values sebagai berikut:

H1: Pelatihan berpengaruh terhadap Kompetensi Karyawan

Hipotesis pertama (H1) menyatakan bahwa pelatihan berpengaruh terhadap kompetensi
karyawan. Hasil analisis menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0,814, yang menunjukkan arah
hubungan positif dan kuat antara pelatihan dengan kompetensi karyawan. Nilai t-statistics
sebesar 2,540 lebih besar dari nilai kritis 1,96 dan nilai p-values sebesar 0,011 lebih kecil dari
0,05. Dengan demikian, H1 diterima.

H2: Pelatihan berpengaruh terhadap Kualitas Layanan Hotel
Hipotesis kedua (H2) menyatakan bahwa pelatihan berpengaruh terhadap kualitas
layanan hotel. Hasil pengujian menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0,648, yang
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mengindikasikan hubungan positif antara pelatihan dan kualitas layanan hotel. Namun, nilai t-
statistics sebesar 1,773 masih lebih kecil dari 1,96 dan nilai p-values sebesar 0,077 lebih besar
dari 0,05. Oleh karena itu, H2 ditolak.

H3: Kompetensi Karyawan berpengaruh terhadap Kualitas Layanan Hotel

Hipotesis ketiga (H3) menyatakan bahwa kompetensi karyawan berpengaruh terhadap
kualitas layanan hotel. Hasil analisis menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar 0,225, yang
menandakan adanya hubungan positif antara kompetensi karyawan dan kualitas layanan hotel.
Akan tetapi, nilai t-statistics sebesar 0,958 lebih kecil dari 1,96 dan nilai p-values sebesar 0,339
lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, H3 ditolak.

H4: Kompetensi Karyawan memediasi pengaruh Pelatihan terhadap Kualitas Layanan
Hotel

Hipotesis keempat (H4) menyatakan bahwa kompetensi karyawan memediasi pengaruh
pelatihan terhadap kualitas layanan hotel. Hasil pengujian efek tidak langsung menunjukkan nilai
koefisien jalur sebesar 0,183, dengan nilai t-statistics sebesar 1,059 dan p-values sebesar 0,290.
Karena nilai t-statistics lebih kecil dari 1,96 dan p-values lebih besar dari 0,05, maka H4 ditolak.

Pembahasan

Penelitian ini mengevaluasi pengaruh pelatihan terhadap kompetensi karyawan dan
dampaknya pada kualitas layanan di Hotel Puncak Pass Cianjur. Berdasarkan pengujian inner
model, hipotesis pertama (H1) terbukti diterima, yang menunjukkan bahwa pelatihan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kompetensi karyawan. Artinya, pelaksanaan
pelatihan yang relevan secara nyata mampu meningkatkan pengetahuan, keterampilan teknis,
dan sikap profesional staf hotel. Temuan ini sejalan dengan penelitian terdahulu oleh Flegl et al.
(2022) yang menyatakan bahwa pelatihan teknis sangat efektif dalam meningkatkan kompetensi
sesuai tuntutan kerja. Hal ini juga diperkuat oleh kajian Kim Yew et al. (2024) yang mengakui
bahwa pengembangan SDM di industri perhotelan memberikan pengaruh positif pada
peningkatan kompetensi staf.

Akan tetapi, hasil pengujian hipotesis kedua (H2) menunjukkan bahwa pelatihan tidak
memiliki pengaruh yang signifikan secara langsung terhadap kualitas layanan hotel. Hal ini
mengindikasikan bahwa sekadar mengadakan pelatihan belum cukup untuk langsung
memperbaiki atau meningkatkan standar pelayanan hospitality kepada tamu. Fenomena ini
sangat relevan dengan temuan empiris sebelumnya dari Bahl et al. (2024) dan Hubais & Islam
(2024), yang menyoroti bahwa banyak pelatihan perhotelan hanya bersifat administratif dan
kekurangan evaluasi komprehensif, sehingga dampaknya tidak optimal terhadap kualitas
layanan. Chang & Lu (2025) juga mempertegas hal ini dengan menemukan bahwa banyak hotel
belum mampu menyelaraskan desain pelatihan dengan kebutuhan riil tantangan operasional
lapangan.

Selanjutnya, pengujian hipotesis ketiga (H3) dan keempat (H4) dalam model ini juga
ditolak. Hasil menunjukkan kompetensi karyawan tidak berpengaruh signifikan terhadap kualitas
layanan hotel, dan secara otomatis kompetensi tersebut gagal memediasi hubungan antara
pelatihan dan kualitas layanan. Penolakan hipotesis ini mengindikasikan adanya kesenjangan
antara kapasitas yang dimiliki karyawan di atas kertas dengan pengaplikasiannya di hadapan
tamu. Sesuai dengan temuan terdahulu dari Hussein et al. (2023) dan Undang & Setiadi (2025),
kualitas pelayanan tidak hanya dipengaruhi oleh kompetensi individu semata, melainkan butuh
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dukungan praktik manajemen SDM holistik, kepuasan kerja, dan sistem komunikasi internal yang
baik.

Secara keseluruhan, temuan ini mengkonfirmasi adanya research gap yang disoroti oleh
Wu et al. (2025) terkait perlunya model pelatihan yang benar-benar efektif dan berkelanjutan pada
industri perhotelan destinasi wisata. Manajemen Hotel Puncak Pass perlu mengevaluasi program
pelatihannya agar tidak sekadar berfokus pada pemenuhan standar teoretis, melainkan juga
menintegrasikan pengembangan soft skills (sebagaimana disarankan Ingsih et al., 2024) dengan
rutinitas operasional sehari-hari.

KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa program pelatihan yang diselenggarakan bagi
karyawan di Hotel Puncak Pass Cianjur terbukti berhasil meningkatkan kecakapan dan
kompetensi mereka. Pelatihan tersebut secara efektif membekali para staf dengan pengetahuan
terkait layanan, keterampilan komunikasi interpersonal, serta pemahaman prosedur operasional
yang lebih baik sesuai dengan tuntutan industri perhotelan. Namun demikian, peningkatan
wawasan dan kapasitas karyawan ini ternyata belum mampu mendorong perbaikan kualitas
pelayanan hotel secara langsung di mata pelanggan. Karyawan yang dinilai lebih kompeten
setelah mengikuti program pembelajaran tidak lantas otomatis mampu menghadirkan
pengalaman pelayanan yang berkesan bagi para tamu. Lebih jauh lagi, kecakapan karyawan
tersebut juga belum bisa menjembatani keberhasilan program pelatihan agar terwujud menjadi
layanan hospitality yang bermutu tinggi. Kesenjangan ini menunjukkan bahwa materi pelatihan
yang diberikan kemungkinan masih bersifat teoretis atau sebatas pemenuhan syarat
administratif, sehingga belum sepenuhnya selaras dengan kebutuhan praktis dan kendala
operasional harian di lapangan. Kualitas layanan yang penuh empati dan responsif ternyata tidak
hanya bergantung pada kecakapan individu semata. Sebagai langkah perbaikan, manajemen
hotel sangat perlu merancang ulang pendekatan pelatihannya agar benar-benar relevan dengan
tantangan pekerjaan yang sesungguhnya. Selain itu, diperlukan dukungan sistem pengelolaan
sumber daya manusia yang terpadu, seperti lingkungan kerja yang kondusif, budaya komunikasi
internal yang baik, dan bimbingan praktik secara langsung. Melalui pendekatan yang lebih
menyeluruh ini, setiap keterampilan baru yang dikuasai karyawan dapat diterapkan secara nyata
untuk melayani tamu, sehingga reputasi dan daya saing hotel tetap terjaga.
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