[image: ]

Hak Cipta © 2026
JTTC
Seluruh isi dalam dokumen ini dilindungi oleh undang-undang hak cipta. Dilarang memperbanyak, menyebarkan, atau memperjual belikan sebagian maupun seluruh isi dokumen ini dalam bentuk dan cara apa pun tanpa izin tertulis dari JTTC.

Dokumen ini disusun khusus untuk keperluan Pelatihan Service Excellent yang diselenggarakan oleh JTTC. Setiap bentuk pelanggaran terhadap hak cipta ini akan dikenai sanksi sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan yang berlaku di Republik Indonesia.


LEMBAR PENGESAHAN
PROGRAM PERENCANAAN PELATIHAN (PROGLAT)
JTTC
	Nama Program
	:
	Pelatihan Service Excellent

	Tanggal Pelaksanaan 
	:
	6, 11, 13 Mei 2026

	Penyusun 
	:
	Bidang Program dan Pengembangan Bisnis 

	Jumlah Sesi 
	:
	9 (sembilan) sesi

	Durasi Pelatihan 
	:
	3 (tiga) hari

	Tempat Pelatihan
	:
	Guest House Disaster Oasis



	Disusun oleh:


	Program dan
Pengembangan Bisnis
	Staff Ahli Program dan Pengembangan Bisnis

	


      Fadhil Muhammad Reza
	


Faida Kurnia Tsani




	Dikoreksi oleh:
Direktur
Program dan
Pengembangan Bisnis
	Mengetahui:
Sekretaris Perusahaan

	


Akbar Waskito Soep
	


M. Nugroho Susanto



	Disahkan oleh:

Direktur Utama JTTC

	



      Hairullah Gazali, S.E., M.B.A

	Yogyakarta,  Mei 2026




IDENTITAS PROGRAM
	Nama Program
	:
	Pelatihan Service Excellent

	Penyelenggara
	:
	JTTC

	Durasi Pelatihan
	:
	3 (tiga) hari

	Metode Pelatihan
	:
	70% praktik (Studi kasus, Brainstorming) dan 30% teori (ceramah interaktif, diskusi) 

	Tanggal Pelaksanaan
	:
	6, 11, 13 Mei 2026

	Tempat Pelatihan
	:
	Guest House Disaster Oasis

	Jumlah Peserta
	:
	11

	Profil Peserta
	:
	Karyawan dari Disaster Oasis (FO, bag. Keuangan dan finance, F&B, HK, Gardening, Security)

	Level Pelatihan
	:
	Basic



BAB I. PENDAHULUAN
Perkembangan dunia usaha, industri jasa, serta sektor pelayanan publik saat ini menuntut tersedianya sumber daya manusia yang mampu memberikan pelayanan berkualitas, cepat, tepat, ramah, dan profesional. Pelanggan tidak hanya menilai produk atau jasa yang diterima, tetapi juga menilai bagaimana proses pelayanan diberikan. Oleh karena itu, penerapan service excellent menjadi salah satu kunci utama dalam menciptakan kepuasan pelanggan serta meningkatkan daya saing organisasi.
Service excellent merupakan upaya memberikan pelayanan terbaik yang melebihi harapan pelanggan melalui sikap positif, komunikasi efektif, kepedulian, responsivitas, dan kemampuan menyelesaikan kebutuhan pelanggan secara optimal. Pelayanan prima yang diterapkan secara konsisten dapat meningkatkan citra perusahaan, membangun kepercayaan pelanggan, serta menciptakan loyalitas jangka panjang. Sebaliknya, pelayanan yang kurang baik dapat menimbulkan keluhan, menurunkan tingkat kepuasan, dan berdampak pada reputasi organisasi.
Dalam pelaksanaannya, masih terdapat tenaga kerja yang belum memahami secara menyeluruh standar pelayanan prima, teknik komunikasi dengan pelanggan, etika pelayanan, penanganan keluhan, serta kemampuan menghadapi berbagai karakter pelanggan secara profesional. Kondisi tersebut menunjukkan perlunya pelatihan yang sistematis, aplikatif, dan sesuai kebutuhan dunia kerja agar kualitas pelayanan dapat terus ditingkatkan.
Pelatihan Service Excellent diselenggarakan sebagai upaya peningkatan kompetensi peserta dalam memberikan pelayanan prima sesuai standar profesionalisme kerja. Melalui pelatihan ini, peserta diharapkan mampu memahami konsep dasar service excellent, menerapkan komunikasi layanan yang efektif, menunjukkan sikap kerja profesional, menangani keluhan pelanggan dengan tepat, serta membangun hubungan positif dengan pelanggan.
Dengan terselenggaranya pelatihan ini, diharapkan peserta mampu mengimplementasikan prinsip service excellent secara konsisten di lingkungan kerja sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas konsumen, serta mendukung kemajuan dan daya saing organisasi secara berkelanjutan.


BAB II. PANDUAN TRAINER
A. Hal-Hal yang Harus Disiapkan 
Untuk memastikan sesi berjalan dengan lancar dan profesional, trainer sebagai narasumber wajib menyiapkan hal-hal berikut sebelum memulai pelatihan:
	Kategori
	Rincian Persiapan

	Materi dan Perangkat Ajar
	· Menyiapkan slide presentasi sesuai topik sesi dan tujuan pembelajaran.
· Mempersiapkan lembar kerja atau handout peserta sebagai panduan praktik.
· Membawa instrumen pre-test dan post-test (jika diperlukan untuk sesi awal/akhir).
· Menyiapkan kuis atau ice breaking yang relevan untuk membangun suasana kelas.

	Peralatan Pribadi Trainer
	· Laptop pribadi dengan file presentasi dan data pendukung.
· Pointer atau wireless presenter untuk mempermudah penyampaian.
· Flashdisk atau backup file untuk antisipasi kendala teknis.
· Catatan pribadi berisi alur dan poin kunci materi.

	Kesiapan Lingkungan Kelas
	· Datang lebih awal (30 menit sebelum sesi) untuk menyiapkan perangkat dan mengondisikan ruangan
· Pastikan pencahayaan, suara, dan posisi proyektor nyaman bagi peserta.
· Memastikan tata letak meja mendukung interaksi kelas (U-shape atau kelompok kecil).

	Koordinasi dengan Panitia
	· Melakukan briefing singkat dengan panitia pelaksana sebelum sesi dimulai.
· Memastikan waktu dan durasi sesi sesuai rundown.
· Mengonfirmasi ketersediaan peralatan (proyektor, sound system) dan media bantu lainnya.
· Menyepakati mekanisme tanya jawab, dokumentasi, dan evaluasi akhir sesi.

	Pendekatan dan Strategi Mengajar
	· Komunikasi dua arah yang interaktif, mendorong dialog antara trainer dan peserta terkait permasalahan nyata usaha yang sedang dijalankan atau akan dirintis.
· Refleksi dan evaluasi di akhir sesi, untuk meninjau hasil pendampingan, mengidentifikasi kendala, serta merumuskan tindak lanjut yang dapat langsung diterapkan oleh peserta.



B. Sikap Mengajar yang Diharapkan
Trainer berperan bukan hanya sebagai penyampai materi, tetapi juga sebagai role model profesional JTTC yang mencerminkan budaya kerja dan nilai korporat. Setiap trainer wajib menampilkan sikap berikut selama proses pembelajaran:
	Aspek Nilai JTTC
	Implementasi Sikap Mengajar Trainer

	Professional
	· Menyampaikan materi sesuai kompetensi dan standar SKKNI sektor pelayanan jasa.
· Disiplin waktu, berpakaian rapi, dan menjaga etika komunikasi di kelas.
· Memberikan umpan balik objektif terhadap hasil latihan peserta.

	Dynamic
	· Menunjukkan semangat, antusiasme, dan adaptif terhadap situasi kelas.
· Menggunakan metode interaktif (simulasi, studi kasus)

	Courtesy
	· Menyapa peserta dengan ramah, sopan, dan menghargai setiap pendapat.
· Menunjukkan sikap santun dan sabar dalam menjawab pertanyaan.
· Mengelola suasana kelas dengan komunikasi yang positif dan empatik.

	Togetherness
	· Membangun rasa kebersamaan dan kolaborasi dalam kelompok.
· Mendorong partisipasi aktif semua peserta tanpa diskriminasi.
· Menumbuhkan semangat belajar kolektif melalui aktivitas kelompok.

	Collective
	· Mengajak peserta bekerja sama dalam memecahkan masalah nyata di bidang Hospitality.
· Menghargai hasil kerja kelompok sebagai proses pembelajaran bersama.
· Memberikan ruang bagi kolaborasi lintas latar belakang akademik.

	Quick Execution
	· Bertindak cepat dalam menangani kendala teknis maupun dinamika kelas.
· Mengambil keputusan tegas tanpa mengganggu ritme pembelajaran.
· Menunjukkan respons sigap terhadap kebutuhan peserta selama praktik.



C. Panduan K3 (Keselamatan dan Kesehatan Kerja)
Trainer disarankan menyampaikan bagian ini secara singkat namun tegas pada saat pembukaan, sebagai bentuk edukasi keselamatan kerja dan penanaman budaya disiplin bagi seluruh peserta pelatihan:
	Aspek K3
	Panduan bagi Trainer dan Peserta

	Kesiapan Ruang Kelas
	· Pastikan ruangan dalam kondisi bersih, rapi, dan memiliki sirkulasi udara baik.
· Cek posisi kabel listrik, laptop, dan proyektor agar tidak menghalangi jalur peserta
· Jauhkan cairan (minuman) dari perangkat elektronik.

	Keselamatan dan Kebersihan Pribadi
	· Menggunakan pakaian praktik yang bersih dan rapi.
· Menjaga kebersihan diri selama kegiatan berlangsung.

	Tata Tertib dan Kerapian Area 
	· Menjaga area kerja tetap rapi dan bersih.
· Tidak bercanda berlebihan saat praktik.
· Menjaga ketertiban saat proses pembelajaran

	Tanggap Darurat dan Evakuasi
	· Trainer wajib mengetahui lokasi pintu keluar darurat dan titik kumpul (assembly point).
· Informasikan kepada peserta jalur evakuasi dan prosedur jika terjadi keadaan darurat (mis. listrik padam, gempa, atau kebakaran).
· Pastikan tidak ada barang yang menghalangi jalur keluar.

	Kebersihan dan Kerapian Lingkungan Belajar
	· Setiap peserta bertanggung jawab menjaga kebersihan area duduknya.
· Sediakan tempat sampah di dua sisi ruangan.
· Hindari meninggalkan sampah atau alat tulis berserakan setelah sesi berakhir.

	Kesehatan dan Kedisiplinan Pribadi
	· Peserta wajib hadir tepat waktu dan dalam kondisi sehat.
· Gunakan pakaian sopan dan rapi sesuai ketentuan pelatihan.
· Trainer mengingatkan pentingnya menjaga etika, sopan santun, dan suasana positif selama kegiatan.

	Pengendalian Risiko Selama Praktik
	· Praktik dilaksanakan sesuai SOP dan standar kerja.
· Seluruh kegiatan berada di bawah pengawasan instruktur/asesor.
· Peserta menggunakan dokumen dan perangkat kerja yang telah disiapkan.
· Peserta wajib menerapkan etika kerja, ketelitian, dan profesionalisme.
· Seluruh aktivitas mengikuti skenario pelatihan untuk mencegah kesalahan prosedur.





BAB III. TRAINING NEEDS ANALYSIS
A. Latar Belakang Peserta
Peserta pelatihan merupakan karyawan dari Disaster Oasis Hotel yang bergerak di bidang layanan hospitality, dengan total peserta sebanyak 11 orang yang berasal dari berbagai departemen, yaitu Front Office (FO), Keuangan dan Finance, Food & Beverage (F&B), Housekeeping (HK), Gardening, dan Security.
Keberagaman latar belakang pekerjaan ini menunjukkan bahwa peserta memiliki peran yang berbeda namun saling terintegrasi dalam mendukung operasional dan kualitas pelayanan kepada tamu. Seluruh fungsi tersebut memiliki kontribusi langsung maupun tidak langsung terhadap pengalaman pelanggan (guest experience), sehingga diperlukan standar pelayanan yang selaras dan terpadu.
B. Kondisi Eksisting Peserta 
Berdasarkan identifikasi awal, kondisi peserta saat ini adalah sebagai berikut:
1. Pemahaman terhadap konsep service excellent dan hospitality masih belum merata di semua departemen.
2. Sebagian peserta sudah memiliki pengalaman kerja operasional, namun belum seluruhnya memahami standar pelayanan berbasis industri.
3. Komunikasi antar departemen belum berjalan optimal, sehingga koordinasi layanan masih perlu ditingkatkan.
4. Kemampuan dalam menangani keluhan pelanggan masih bersifat reaktif dan belum terstruktur.
5. Belum adanya pemahaman yang seragam terkait SOP pelayanan dan kualitas layanan.
6. Kesadaran akan pentingnya guest experience sebagai faktor utama kepuasan pelanggan masih perlu diperkuat.
C. Kebutuhan Pelatihan
Berdasarkan kondisi eksisting peserta, kebutuhan pelatihan yang diperlukan antara lain:
1. Peningkatan pemahaman konsep hospitality dan service excellent.
2. Penguatan keterampilan komunikasi efektif dalam pelayanan pelanggan.
3. Peningkatan kemampuan kerja sama tim lintas departemen.
4. Pelatihan teknik penanganan keluhan (complaint handling) secara profesional.
5. Pemahaman dan penerapan standar operasional prosedur (SOP) pelayanan.
6. Penguatan kemampuan dalam menciptakan pengalaman tamu (guest experience) yang positif.
7. Peningkatan kesadaran kualitas pelayanan sebagai tanggung jawab seluruh unit kerja.
D. Tujuan Pelatihan (Berdasarkan Kebutuhan Peserta)
Tujuan pelatihan ini adalah:
1. Meningkatkan pemahaman peserta mengenai konsep service excellent dan hospitality.
2. Mengembangkan kemampuan komunikasi efektif dalam memberikan pelayanan.
3. Meningkatkan kemampuan kerja sama tim dalam mendukung operasional layanan.
4. Membekali peserta dengan keterampilan menangani keluhan pelanggan secara tepat.
5. Meningkatkan pemahaman dan implementasi SOP pelayanan.
6. Mendorong peserta untuk mampu menciptakan pengalaman pelanggan yang positif dan berkesan.
7. Menumbuhkan budaya pelayanan prima di lingkungan kerja
E. Analisis Kebutuhan Kompetensi (TNA)
	Unit Kompetensi
	Kondisi Eksisting
	Standar yang Diharapkan
	Analisis Gap

	Melakukan kerjasama dengan kolega dan pelanggan
	Kerja sama sudah berjalan namun belum optimal antar departemen
	Mampu berkolaborasi efektif dan komunikatif
	Sedang

	Bekerja dalam lingkungan sosial yang beragam
	Sudah terbiasa dengan tim beragam namun belum sepenuhnya adaptif
	Mampu bekerja profesional dalam keberagaman
	Kecil

	Menangani situasi konflik
	Penanganan konflik masih bersifat spontan
	Mampu menyelesaikan konflik secara sistematis
	Sedang

	Menangani keluhan pelanggan
	Penanganan komplain belum terstruktur
	Mampu menangani keluhan secara profesional dan empatik
	Tinggi

	Menangani kualitas pelayanan pelanggan
	Belum ada standar pelayanan yang konsisten
	Mampu menjaga dan meningkatkan kualitas layanan
	Tinggi



F. Kesimpulan TNA
Berdasarkan hasil analisis kebutuhan pelatihan, dapat disimpulkan bahwa peserta membutuhkan peningkatan kompetensi pada aspek pelayanan prima, komunikasi, kerja sama tim, serta penanganan keluhan pelanggan.
Kesenjangan kompetensi (gap) terbesar terdapat pada kemampuan menangani keluhan pelanggan dan menjaga kualitas pelayanan, yang merupakan aspek krusial dalam industri hospitality. Selain itu, peningkatan koordinasi antar departemen juga menjadi kebutuhan penting untuk mendukung operasional yang terintegrasi.
Pelatihan Service Excellent ini sangat relevan untuk menjawab kebutuhan tersebut, dengan harapan peserta mampu meningkatkan kualitas layanan secara menyeluruh, menciptakan pengalaman pelanggan yang positif, serta mendukung peningkatan kinerja dan citra Disaster Oasis secara berkelanjutan


BAB IV. TUJUAN INSTRUKSIONAL
A. Tujuan Instruksional Umum
Setelah mengikuti Pelatihan Service Excellent ini, peserta diharapkan memiliki pengetahuan, keterampilan, dan sikap kerja dalam memberikan pelayanan ke pelanggan yang profesional, ramah, dan berorientasi pada kepuasan pelanggan. Peserta dibekali kemampuan untuk memahami konsep pelayanan prima dan hospitality, menerapkan komunikasi pelayanan yang efektif, bekerja sama antar divisi operasional, serta memberikan pengalaman pelayanan yang positif kepada pelanggan.
Secara khusus, peserta diharapkan mampu:
· Memahami konsep dasar pelayanan prima dan hospitality secara profesional.
· Menerapkan etika pelayanan dan standar sikap profesional dalam bekerja.
· Melakukan komunikasi pelayanan secara efektif dan sopan kepada pelanggan.
· Menangani keluhan pelanggan secara tepat dan profesional.
· Menciptakan pengalaman pelanggan (customer experience) yang positif dan berkesan.
B. Tujuan Instruksional Khusus
	No
	Materi per Sesi (Unit Kompetensi)
	Tujuan Instruksional Khusus (TIK)
	Level Taksonomi Bloom (CBT)

	1
	Melakukan kerjasama dengan kolega dan pelanggan
	Peserta mampu menjelaskan pentingnya kerja sama dengan kolega dan pelanggan dalam mendukung kualitas pelayanan.
	C2 (Memahami)

	2
	Melakukan kerjasama dengan kolega dan pelanggan
	Peserta mampu menerapkan komunikasi efektif dan sikap kolaboratif saat bekerja dengan rekan kerja maupun pelanggan.
	C3 (Menerapkan)

	3
	Melakukan kerja dalam lingkungan sosial yang beragam
	Peserta mampu mengidentifikasi perbedaan latar belakang sosial, budaya, dan karakter individu di lingkungan kerja.
	C2 (Memahami)

	4
	Melakukan kerja dalam lingkungan sosial yang beragam
	Peserta mampu menunjukkan sikap saling menghargai dan bekerja efektif dalam lingkungan kerja yang beragam.
	C3 (Menerapkan)

	5
	Menangani situasi konflik
	Peserta mampu menjelaskan penyebab dan jenis konflik yang dapat terjadi di lingkungan kerja maupun pelayanan pelanggan.
	C2 (Memahami)

	6
	Menangani situasi konflik
	Peserta mampu menerapkan teknik penyelesaian konflik secara profesional dan konstruktif.
	C3 (Menerapkan)

	7
	Menangani keluhan
	Peserta mampu mengidentifikasi jenis keluhan pelanggan dan dampaknya terhadap citra organisasi.
	C2 (Memahami)

	8
	Menangani keluhan
	Peserta mampu menangani keluhan pelanggan dengan komunikasi yang tepat, empati, dan solusi sesuai prosedur.
	C3 (Menerapkan)

	9
	Menangani kualitas pelayanan pelanggan
	Peserta mampu menjelaskan standar kualitas pelayanan pelanggan dan indikator kepuasan pelanggan.
	C2 (Memahami)

	10
	Menangani kualitas pelayanan pelanggan
	Peserta mampu mengevaluasi mutu pelayanan dan merumuskan tindakan perbaikan berkelanjutan.
	C5 (Mengevaluasi)





BAB V. KURIKULUM PELATIHAN
A. Unit Kompetensi
Program Pelatihan Service Excellent mengacu pada unit-unit kompetensi dari Standar Kompetensi Kerja Nasional Indonesia (SKKNI) Nomor 125 Tahun 2024 Tentang Penyediaan Akomodasi dan Penyediaan Makan Minum Golongan Pokok Penyediaan Akomodasi Bidang Hotel. 
Unit Kompetensi utama yang digunakan sebagai rujukan antara lain:
	Kode Unit
	Judul Unit
	Bahasa Inggris
	Jenis Kompetensi

	I.55HDR00.147.3
	Melakukan kerjasama dengan kolega dan pelanggan
	Work Effectively with Colleagues and Customers
	Inti

	I.55HDR00.148.3
	Melakukan kerja dalam lingkungan sosial yang beragam
	Work in a Socially Diverse Environment
	Inti

	I.55HDR00.152.3
	Menangani situasi konflik
	Manage Conflict Situations
	Inti

	I.55HDR00.210.3
	Menangani keluhan
	Handle Customer Complaints
	Inti

	I.55HDR00.201.3
	Menangani kualitas pelayanan pelanggan
	Manage Quality Customer Service
	Inti



B. 
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C. Silabus Pelatihan
Pelatihan ini dilaksanakan selama 3 (tiga) hari, dengan 9 (sembilan) sesi, dan durasinya 90 menit per sesi (2 JPL). Pelatihan ini dofukuskan pada peningkatan kemampuan peserta dalam melakukan pelayanan ke pelanggan/tamu. Materi pelatihan dirancang untuk memberikan pemahaman konseptual sekaligus keterampilan praktis dalam menangani pelanggan/tamu.
	No
	Judul Sesi Materi
	Deskripsi Materi
	Tujuan Pembelajaran
	Metode Pembelajaran
	Media / Alat Bantu

	1
	Melakukan Kerjasama dengan Kolega dan Pelanggan
	Membahas pentingnya kerja sama tim, komunikasi antar rekan kerja, koordinasi layanan, serta hubungan positif dengan pelanggan untuk mendukung pelayanan prima.
	Peserta mampu membangun kerja sama efektif dengan kolega dan pelanggan dalam lingkungan kerja.
	Ceramah interaktif, diskusi, studi kasus
	LCD projector, laptop, modul, whiteboard

	2
	Teknik Komunikasi dan Kolaborasi Kerja
	Materi mengenai komunikasi verbal dan nonverbal, etika komunikasi kerja, koordinasi antar bagian, dan penyampaian informasi secara jelas.
	Peserta mampu menerapkan komunikasi efektif dan kolaborasi dalam pekerjaan.
	Role play, diskusi kelompok, simulasi
	Laptop, flipchart, kartu kasus

	3
	Bekerja dalam Lingkungan Sosial yang Beragam
	Membahas keberagaman budaya, karakter, usia, kebiasaan, serta pentingnya toleransi dan sikap profesional di tempat kerja.
	Peserta mampu bekerja secara harmonis dalam lingkungan kerja yang beragam.
	Ceramah, diskusi, sharing pengalaman
	Modul, LCD projector, whiteboard

	4
	Pelayanan Inklusif dan Sensitivitas Sosial
	Materi tentang cara melayani pelanggan dari latar belakang berbeda dengan pendekatan yang tepat dan menghargai perbedaan.
	Peserta mampu memberikan pelayanan yang inklusif dan menghargai keberagaman pelanggan.
	Simulasi, studi kasus, diskusi
	Video pembelajaran, flipchart

	5
	Menangani Situasi Konflik
	Membahas pengertian konflik, penyebab konflik, jenis konflik internal maupun eksternal, dan dampaknya terhadap pelayanan.
	Peserta mampu mengidentifikasi konflik serta penyebabnya di lingkungan kerja.
	Ceramah interaktif, studi kasus
	LCD projector, modul

	6
	Teknik Penyelesaian Konflik
	Materi mengenai komunikasi asertif, negosiasi, mediasi sederhana, pengendalian emosi, dan solusi win-win.
	Peserta mampu menangani konflik secara profesional dan konstruktif.
	Role play, simulasi, diskusi
	Kartu kasus, whiteboard

	7
	Menangani Keluhan Pelanggan
	Membahas jenis keluhan pelanggan, penyebab komplain, sikap menghadapi pelanggan marah, dan pentingnya empati.
	Peserta mampu memahami prosedur dasar penanganan keluhan pelanggan.
	Ceramah, diskusi, studi kasus
	Modul, LCD projector

	8
	Praktik Complaint Handling
	Materi praktik menerima komplain, teknik mendengar aktif, meminta maaf, memberi solusi, dan tindak lanjut layanan.
	Peserta mampu menangani keluhan pelanggan secara efektif dan profesional.
	Role play, simulasi layanan
	Form simulasi, kamera/video review

	9
	Menangani Kualitas Pelayanan Pelanggan
	Membahas konsep kualitas layanan, standar pelayanan, indikator kepuasan pelanggan, dan pentingnya konsistensi layanan.
	Peserta mampu menjelaskan standar kualitas pelayanan pelanggan.
	Ceramah interaktif, diskusi
	LCD projector, modul

	10
	Evaluasi dan Peningkatan Mutu Pelayanan
	Materi tentang monitoring layanan, menerima umpan balik pelanggan, evaluasi kinerja layanan, dan continuous improvement.
	Peserta mampu mengevaluasi mutu pelayanan dan menyusun perbaikan berkelanjutan.
	Workshop, diskusi kelompok, presentasi
	Laptop, flipchart, formulir evaluasi



D. Jadwal Pelatihan Service Excellent
HARI 1
Rabu, 6 Mei 2026
	No
	Materi dan Sub Materi
	Waktu
	Kriteria Narasumber
	Metode Pengajaran
	Instruksional Trainer

	1
	Konsep Dasar Hospitality dan Manajemen Akomodasi Usaha 
Materi yang berhubungan dengan pemahaman konsep industri hospitality dan manajemen hotel antara lain:
· Mengidentifikasi konsep manajemen hotel
· Menjelaskan struktur organisasi hotel
· Mengidentifikasi standar pelayanan hotel
	09.00–10.30
	Praktisi manajemen usaha akomodasi min. 3 th
	Ceramah, Diskusi
	Menjelaskan konsep dan memfasilitasi diskusi industri

	2
	Manajemen Operasional Hotel
Materi yang berhubungan dengan pengelolaan operasional hotel antara lain:
· Mengidentifikasi fungsi departemen hotel
· Menerapkan koordinasi antar departemen
· Menggunakan SOP pelayanan hotel
	10.30–12.00
	Supervisor/Manager hotel
	Studi kasus, Simulasi
	Memfasilitasi simulasi operasional

	3
	Guest Experience dan Pelayanan
Materi yang berhubungan dengan pengelolaan pengalaman tamu antara lain:
· Mengidentifikasi kebutuhan tamu- Menerapkan pelayanan prima
· Menangani keluhan pelanggan
	13.00–14.30
	Praktisi FO / Guest Relation
	Role play
	Evaluasi simulasi pelayanan



HARI 2
Senin, 11 Mei 2026
	No
	Materi dan Sub Materi
	Waktu
	Kriteria Narasumber
	Metode Pengajaran
	Instruksional Trainer

	1
	Manajemen SDM Hotel 
Materi yang berhubungan dengan pengelolaan sumber daya manusia hotel antara lain:
· Mengidentifikasi kebutuhan tenaga kerja
· Menerapkan kerja tim dan koordinasi
· Mengevaluasi kinerja staf
	09.00–10.30
	HR Hotel / Praktisi SDM
	Diskusi, Studi kasus
	Memfasilitasi analisis kasus SDM

	2
	Manajemen Keuangan Hotel
Materi yang berhubungan dengan pengelolaan keuangan hotel antara lain:
· Mengidentifikasi komponen biaya operasional
· Memproses transaksi keuangan
· Mengelola kinerja keuangan
	10.30–12.00
	Praktisi keuangan hotel
	Ceramah, Simulasi
	Memberikan latihan pengelolaan keuangan

	3
	Revenue dan Profit Strategy
Materi yang berhubungan dengan peningkatan pendapatan hotel antara lain:
· Mengidentifikasi peluang pendapatan
· Menerapkan strategi peningkatan profit
· Menawarkan produk dan layanan
	13.00–14.30
	Praktisi revenue/sales hotel
	Simulasi
	Melatih strategi penjualan



HARI 3
Rabu, 13 Mei 2023
	No
	Materi dan Sub Materi
	Waktu
	Kriteria Narasumber
	Metode Pengajaran
	Instruksional Trainer

	1
	Strategi Pemasaran Hotel
Materi yang berhubungan dengan pemasaran produk dan layanan hotel antara lain:
· Mengidentifikasi target pasar
· Menerapkan strategi pemasaran (online/offline)
· Mengelola OTA
	09.00–10.30
	Praktisi marketing hotel
	Diskusi, Studi kasus
	Memfasilitasi strategi pemasaran

	2
	Branding dan Positioning Hotel
Materi yang berhubungan dengan penguatan citra hotel antara lain:
· Mengidentifikasi positioning hotel
· Membangun branding hotel
· Mengkomunikasikan nilai produk
	10.30–12.00
	Praktisi branding hospitality
	Simulasi
	Melatih positioning produk

	3
	Simulasi Operasional Hotel
Materi yang berhubungan dengan integrasi operasional hotel antara lain:
· Melaksanakan pelayanan tamu end-to-end
· Menangani komplain secara terpadu
· Menerapkan SOP operasional
	13.00–14.30
	Praktisi hotel senior
	Praktik langsung (full simulation)
	Mengobservasi dan memberi feedback komprehensif



E. 
F. Rincian Slide Presentasi
HARI 1
Sesi 1 – Konsep Dasar Hospitality dan Manajemen Akomodasi Usaha
	No
	Judul Slide
	Ringkasan Konten
	Instruksional Trainer

	1
	Judul Sesi
	Nama materi, tujuan pembelajaran, pengantar sesi
	Membuka sesi dan menjelaskan tujuan

	2
	Gambaran Indsutri Hospitality
	Definisi hospitality dan perkembangan indsutri hotel
	Menjelaskan tren industri

	3
	Pengertian Manajemen
	Fungsi manajemen dalam operasional usaha akomodasi
	Memberi contoh penerapan

	4
	Jenis-Jenis Usaha Akomodasi
	Resort, business, boutique, budget hotel
	Diskusi jenis usaha akomodasi

	5
	Produk dan Layanan 
	Room, F&B, laundry, meeting room
	Menjelaskan sumber pendapatan

	6
	Struktur Organisasi 
	Divisi dan hubungan kerja antar departemen
	Menjelaskan bagan organisasi

	7
	Fungsi Tiap Departemen
	FO, HK, HR, Finance, Engineering
	Mengulas tugas divisi

	8
	Standar Pelayanan 
	Grooming, greeting, courtesy, speed
	Menjelaskan service standard

	9
	Tantangan Industri 
	Persaingan, review online, SDM
	Diskusi tantangan nyata

	10
	Evaluasi Sesi
	Ulasan materi dan umpan balik peserta
	Memastikan pemahaman peserta



Sesi 2 – Manajemen Operasional Hotel
	No
	Judul Slide
	Ringkasan Konten
	Instruksional Trainer

	1
	Judul Sesi
	Pengantar topik operasional hotel
	Menjelaskan tujuan sesi

	2
	Konsep Operasional Hotel
	Aktivitas utama operasional harian
	Menjelaskan alur kerja

	3
	Front Office Operation
	Reservation, check in, check out
	Menjelaskan proses FO

	4
	Housekeeping Operation
	Kebersihan kamar dan area publik
	Menjelaskan SOP HK

	5
	Food & Beverage Operation
	Restaurant dan room service
	Menjelaskan peran F&B

	6
	Engineering & Maintenance
	Pemeliharaan fasilitas hotel
	Memberi contoh preventive maintenance

	7
	SOP Pelayanan Hotel
	Pentingnya standar kerja
	Menjelaskan implementasi SOP

	8
	Koordinasi Antar Departemen
	Komunikasi lintas divisi
	Simulasi koordinasi

	9
	Studi Kasus Operasional
	Kamar belum siap / overbooking
	Memfasilitasi diskusi solusi

	10
	Evaluasi Sesi
	Review materi dan tanya jawab
	Menyimpulkan pembelajaran



Sesi 3 – Guest Experience dan Pelayanan
	No
	Judul Slide
	Ringkasan Konten
	Instruksional Trainer

	1
	Judul Sesi
	Pengantar guest experience
	Menjelaskan tujuan sesi

	2
	Pengertian Guest Experience
	Pengalaman tamu dari awal hingga akhir
	Menjelaskan customer journey

	3
	Customer Journey Hotel
	Booking, arrival, stay, departure
	Menjelaskan touchpoint tamu

	4
	Ekspektasi Tamu
	Cepat, ramah, nyaman, bersih
	Diskusi kebutuhan tamu

	5
	Prinsip Pelayanan Prima
	Senyum, salam, sapa, solusi
	Demonstrasi trainer

	6
	Komunikasi dengan Tamu
	Bahasa verbal dan nonverbal
	Simulasi komunikasi

	7
	Menangani Keluhan
	Mendengar, empati, solusi
	Menjelaskan langkah complaint handling

	8
	Service Recovery
	Mengubah komplain menjadi loyalitas
	Memberi contoh kasus

	9
	Simulasi Pelayanan
	Check in dan permintaan tamu
	Role play peserta

	10
	Evaluasi Sesi
	Refleksi pembelajaran dan feedback
	Memberikan penguatan materi



HARI 2
Sesi 1 – Manajemen SDM Hotel
	No
	Judul Slide
	Ringkasan Konten
	Instruksional Trainer

	1
	Judul Sesi
	Pengantar manajemen SDM hotel
	Menjelaskan tujuan sesi

	2
	SDM Sebagai Aset
	Pentingnya karyawan dalam layanan 
	Menjelaskan service people

	3
	Perencanaan Tenaga Kerja
	Kebutuhan staf tiap departemen
	Menjelaskan manpower planning

	4
	Rekutmen Hotel
	Sumber kandidat dan seleksi 
	Memberi contoh proses rekutmen

	5
	Pelatihan Karyawan
	Training dan pengembangan 
	Menjelaskan pentingnya upskilling

	6
	Teamwork Hotel
	Kerja sama antar staf
	Simulasi teamwork 

	7
	Penilaian Kinerja
	KPI dan evaluasi staf
	Menjelaskan indikator kinerja

	8
	Motivasi Karyawan
	Reward dan coaching
	Diskusi motivasi 

	9
	Studi Kasus SDM
	Tingginya turnover staf
	Memfasilitasi solusi 

	10
	Evaluasi Sesi
	Review dan umpan balik 
	Menyimpulkan sesi 



Sesi 2 – Manajemen Keuangan Hotel
	No
	Judul Slide
	Ringkasan Konten
	Instruksional Trainer

	1
	Judul Sesi
	Pengantar keuangan hotel
	Menjelaskan tujuan sesi

	2
	Konsep Dasar Keuangan
	Revenue dan cost
	Menjelaskan dasar bisnis 

	3
	Sumber Pendapatan 
	Room, F&B, event
	Memberi contoh revenue

	4
	Biaya Operasional 
	Payroll, listrik, supplies
	Menjelaskan komponen biaya

	5
	Cash Handling
	Pengelolaan transaksi kas
	Menjelaskan kontrol kas

	6
	Laporan Harian
	Revenue report sederhana
	Menjelaskan format laporan

	7
	Occupancy & ADR 
	Indikator kinerja hotel
	Menjelaskan rumus sederhana

	8
	Pengendalian Biaya
	Efisiensi operasional
	Diskusi strategi hemat

	9
	Simulasi Perhitungan
	Pendapatan kamar
	Praktik bersama

	10
	Evaluasi Sesi
	Ulasan materi dan tanya jawab
	Menegaskan poin penting



Sesi 3 – Revenue dan Profit Strategy
	No
	Judul Slide
	Ringkasan Konten
	Instruksional Trainer

	1
	Judul Sesi
	Pengantar revenue management
	Menjelaskan tujuan sesi

	2
	Konsep Revenue Hotel
	Menjual kamar tepat harga
	Menjelaskan strategi

	3
	Faktor Pendapatan
	Demand, musim, event
	Contoh situasi pasar

	4
	Pricing Strategy
	Dynamic pricing
	Menjelaskan penetapan harga

	5
	Upselling
	Upgrade kamar
	Simulasi penawaran

	6
	Cross Selling
	Spa, resto, laundry
	Memberi contoh produk tambahan

	7
	Profitability
	Pendapatan dan laba
	Menjelaskan hubungan revenue-profit

	8
	Promo Efektif
	Paket promo hotel
	Diskusi ide promosi

	9
	Simulasi Penjualan
	Menawarkan paket kamar
	Role play peserta

	10
	Evaluasi Sesi
	Review materi dan feedback
	Menyimpulkan sesi



HARI 3
Sesi 1 – Strategi Pemasaran Hotel
	No
	Judul Slide
	Ringkasan Konten
	Instruksional Trainer

	1
	Judul Sesi 
	Pengantar marketing hotel
	Menjelaskan tujuan sesi

	2
	Dasar Marketing Hotel
	Menjual pengalaman
	Menjelaskan konsep

	3
	Target Market
	Corporate, family, traveler
	Diskusi segmen pasar

	4
	Marketing Online
	Website dan media sosial
	Menjelaskan kanal digital

	5
	Marketing Offline
	Sales call dan networking
	Menjelaskan metode langsung

	6
	OTA
	Traveloka, Agoda, Booking
	Menjelaskan fungsi OTA

	7
	Review Online
	Rating dan reputasi hotel
	Menjelaskan dampak review

	8
	Campaign Promo
	Program low season 
	Diskusi ide promo

	9
	Studi Kasus Marketing
	Hotel sepi tamu
	Analisis solusi 

	10
	Evaluasi Sesi
	Ringkasan materi
	Memastikan pemahaman


Sesi 2 – Branding dan Positioning Hotel
	No
	Judul Slide
	Ringkasan Konten
	Instruksional Trainer

	1
	Judul Sesi
	Pengantar branding hotel 
	Menjelaskan tujuan sesi

	2
	Apa Itu Brand
	Persepsi pelanggan
	Menjelaskan konsep brand

	3
	Identitas Hotel
	Nama, logo, desain
	Menampilkan contoh 

	4
	Positioning Hotel
	Business / family / luxury
	Menjelasakan diferensiasi

	5
	Uniqe Selling Point
	Keunggulan hotel 
	Brainstorm USP

	6
	Brand Experience
	Konsistensi layanan 
	Menghubungkan dengan service

	7
	Komunikasi Brand
	Promosi dan pesan merek
	Menjelaskan media komunikasi 

	8
	Studi Kasus Brand
	Rebranding hotel
	Diskusi kelompok 

	9
	Simulasi Positioning 
	Menentukan konsep hotel
	Presentasi peserta

	10
	Evaluasi Sesi
	Review dan umpan balik
	Menutup sesi



Sesi 3 – Simulasi Operasional Hotel 
	No
	Judul Slide
	Ringkasan Konten
	Instruksional Trainer

	1
	Judul Sesi
	Briefing simulasi terpadu
	Menjelaskan tujuan 

	2
	Tujuan Simulasi
	Integrasi seluruh materi
	Menjelaskan output 

	3
	Kedatangan Tamu
	Reservation hingga arrival
	Membagi peran

	4
	Check In Process
	Registrasi tamu
	Observasi peserta

	5
	During Stay Service
	Permintaan tamu
	Menambahkan skenario

	6
	Complaint Handling
	Keluhan kamar
	Menilai respons

	7
	Koordinasi Departemen
	FO-HK-Engineering
	Menilai komunikasi

	8
	Check Out Process
	Billing dan farewell
	Menilai pelayanan akhir 

	9
	Debriefing Simulasi
	Temuan dan perbaikan
	Memberi feedback

	10
	Evaluasi Sesi
	Refleksi akhir dan pembelajaran
	Menutup pelatihan 




G. Daftar Peralatan yang Digunakan
Untuk mendukung kelancaran pelaksanaan pelatihan, diperlukan pengaturan dan tanggung jawab yang jelas terkait penyediaan serta penggunaan peralatan pelatihan. Adapun ketentuan yang berlaku adalah sebagai berikut:
1) Seluruh peralatan disiapkan oleh penyelenggara (JTTC) paling lambat satu hari sebelum kegiatan dimulai, guna memastikan seluruh kebutuhan teknis tersedia dan siap digunakan.
2) Trainer wajib memeriksa serta memastikan fungsi dan kondisi seluruh perangkat (komputer, proyektor, dan media pendukung lainnya) sebelum sesi pelatihan dimulai.
3) Penggunaan peralatan dapat dilakukan secara berbagi (sharing) antar peserta apabila jumlah perangkat terbatas, dengan tetap menjaga efektivitas dan kenyamanan proses belajar praktik di kelas.
	No.
	Daftar Alat
	Spesifikasi Teknis / Jenis
	Satuan
	Jumlah
	Keterangan

	1
	Laptop Trainer
	Laptop presentasi
	Unit
	1
	Trainer

	2
	LCD Proyektor
	Resolusi HD
	Unit
	1
	Media presentasi

	3
	Layar Proyektor
	Standing screen
	Unit
	1
	Tampilan materi

	4
	Sound System
	Speaker aktif + mic
	Set
	1
	Penyampaian materi

	5
	Microphone
	Wireless
	Unit
	2
	Trainer & peserta

	6
	Meja Praktik Service
	Meja restoran standar
	Unit
	5
	Simulasi pelayanan

	7
	Kursi Peserta
	Kursi training
	Unit
	25
	Peserta

	8
	Flipchart & Stand
	Papan presentasi
	Set
	1
	Diskusi

	9
	Whiteboard + Marker
	Papan tulis
	Set
	1
	Penjelasan materi

	10
	Alat Tulis Peserta
	Buku & pulpen
	Set
	25
	Peserta

	11
	Peralatan Table Setting
	Piring, sendok, garpu, gelas
	Set
	5
	Praktik layanan

	12
	Tray Service
	Nampan pelayanan
	Unit
	5
	Praktik waiter

	13
	POS/Kasir Simulasi
	Mesin kasir/manual
	Unit
	1
	Praktik kasir

	14
	Seragam Praktik
	Apron/service uniform
	Buah
	10
	Bergantian praktik

	15
	Tempat Sampah
	Plastik + tutup
	Unit
	3
	Kebersihan area



H. Daftar Bahan yang Digunakan
	No.
	Daftar Alat
	Spesifikasi Teknis / Jenis
	Satuan
	Jumlah
	Keterangan

	1
	Modul Pelatihan
	Hardcopy materi
	Eksemplar
	25
	Peserta

	2
	Name Tag Peserta
	ID Card
	Buah
	25
	Identitas

	3
	Kertas HVS
	A4 80 gsm
	Rim
	1
	Administrasi

	4
	Sticky Notes
	Warna-warni
	Pack
	5
	Diskusi kelompok

	5
	Tisu Meja
	Tisu restoran
	Pack
	10
	Praktik service

	6
	Air Mineral
	Botol 600 ml
	Botol
	50
	Konsumsi

	7
	Contoh Menu Restoran
	Dummy menu
	Lembar
	10
	Simulasi order

	8
	Form Order Tamu
	Nota pesanan
	Pad
	5
	Praktik waiter

	9
	Sabun Cuci Tangan
	Cair
	Botol
	3
	Higiene

	10
	Hand Sanitizer
	Gel
	Botol
	5
	Kebersihan

	11
	Sarung Tangan Food Grade
	Disposable
	Box
	2
	Praktik dapur

	12
	Bahan Simulasi Makanan
	Snack/plating contoh
	Paket
	5
	Praktik pelayanan

	13
	Lap Meja
	Kain microfiber
	Buah
	10
	Kebersihan

	14
	Kantong Sampah
	Plastik besar
	Pack
	2
	Kebersihan area





BAB VI. PENUTUP
Dokumen Program dan Perencanaan Pelatihan (PROGLAT) ini disusun sebagai pedoman pelaksanaan kegiatan Pelatihan Service Excellent dengan fokus pada penguatan hospitality mindset, pelayanan prima, serta optimalisasi operasional dan kerja sama tim di lingkungan kerja. Dokumen ini diharapkan dapat menjadi acuan yang sistematis dalam penyelenggaraan pelatihan sehingga seluruh rangkaian kegiatan pembelajaran dapat dilaksanakan secara terarah, efektif, dan sesuai dengan tujuan yang telah ditetapkan.
Pelatihan ini dirancang untuk meningkatkan pengetahuan, keterampilan, serta sikap peserta dalam memberikan pelayanan yang berkualitas dan profesional. Melalui pelatihan ini, peserta dibekali peamahaman mengenai pentingnya pelayanan prima dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, membangun loyalitas, serta menjaga citra positif organisasi. Selain itu, peserta juga memahami peran masing-masing dalam mendukung kelancaran operasional serta pentingnya komunikasi dan koordinasi antar tim dalam memberikan pelayanan yang optimal.
Metode pembelajaran yang digunakan bersifat partisipatif dan aplikatif, sehingga peserta tidak hanya memahami konsep secara teoritis, tetapi juga mampu menerapkannya dalam situasi kerja nyata. Kegiatan pembelajaran dilengkapi dengan diskusi interaktif, studi kasus, serta simulasi pelayanan yang menggambarkan kondisi operasional di lapangan, termasuk dalam menghadapi situasi sibuk (peak hour) dan penanganan pelanggan secara langsung.
Dengan terselenggaranya pelatihan ini, diharapkan peserta memiliki kemampuan dalam menerapkan prinsip-prinsip service excellence, menunjukkan sikap kerja yang profesional, serta mampu bekerja secara efektif dalam tim. Peserta juga diharapkan dapat meningkatkan kualitas pelayanan secara konsisten, sehingga mampu memberikan pengalaman terbaik bagi pelanggan dan mendukung peningkatan kinerja operasional secara keseluruhan.


LAMPIRAN
1) Form Pre Test
2) Form Post Test


PRE POST TEST
A. Petunjuk Umum
1. Jawablah setiap pertanyaan dengan memilih satu jawaban yang paling tepat (A, B, C, atau D)
2. Waktu pengerjaan: 30 menit
3. Setiap jawaban benar bernilai: 5 poin, jawaban salah 0 poin
4. Nilai Maksimal: 100
B. Soal Pre Post Test
1. Apa yang dimaksud dengan hospitality?
A. Penjualan produk hotel
B. Sikap melayani dengan ramah dan profesional
C. Sistem keuangan hotel
D. Promosi hotel
Jawaban: B
2. Fungsi utama manajemen hotel adalah…
A. Menjual kamar saja
B. Membuat iklan hotel
C. Mengatur tamu VIP saja
D. Mengelola operasional hotel secara menyeluruh
Jawaban: D
3. Departemen yang bertanggung jawab terhadap kebersihan kamar adalah…
A. Front Office
B. Engineering
C. Housekeeping
D. Finance
Jawaban: C
4. Proses check-in tamu dilakukan oleh…
A. Housekeeping
B. Front Office
C. Security
D. Engineering
Jawaban: B
5. SOP dalam operasional hotel bertujuan untuk…
A. Menstandarkan pelayanan
B. Meningkatkan biaya
C. Membatasi karyawan
D. Mengurangi tamu
Jawaban: A
6. Guest experience adalah…
A. Harga kamar
B. Pengalaman tamu selama menggunakan layanan hotel
C. Sistem reservasi
D. Struktur organisasi hotel
Jawaban: B
7. Salah satu prinsip pelayanan prima adalah…
A. Lambat tapi pasti
B. Menghindari tamu
C. Senyum dan ramah
D. Fokus pada keuntungan saja
Jawaban: C
8. Langkah pertama dalam menangani keluhan pelanggan adalah…
A. Mendengarkan dengan empati
B. Mengabaikan keluhan
C. Menyalahkan tamu
D. Memberi diskon langsung
Jawaban: A
9. Service recovery bertujuan untuk…
A. Menghindari komplain
B. Mengurangi biaya
C. Menutup layanan
D. Mengubah keluhan menjadi kepuasan
Jawaban: D
10. SDM dalam hotel disebut sebagai…
A. Beban operasional
B. Aset penting perusahaan
C. Biaya tambahan
D. Faktor sekunder
Jawaban: B
11. Salah satu fungsi HR dalam hotel adalah…
A. Membersihkan kamar
B. Menjual kamar
C. Mengelola karyawan
D. Mengatur listrik
Jawaban: C


12. Pendapatan utama hotel berasal dari…
A. Room sales
B. Laundry
C. Parkir
D. Internet
Jawaban: A
13. Occupancy rate adalah…
A. Jumlah karyawan
B. Biaya operasional
C. Jumlah tamu VIP
D. Tingkat hunian kamar
Jawaban: D
14. Up-selling adalah…
A. Menjual kamar murah
B. Menawarkan produk dengan harga lebih tinggi
C. Memberi diskon
D. Menolak tamu
Jawaban: B
15. Cross-selling adalah…
A. Menawarkan produk tambahan
B. Menjual kamar saja
C. Mengurangi layanan
D. Menutup penjualan
Jawaban: A
16. OTA adalah…
A. Sistem keuangan
B. Organisasi tenaga kerja
C. Online Travel Agent
D. Operasional hotel
Jawaban: C
17. Contoh OTA adalah…
A. Excel
B. WhatsApp
C. Gmail
D. Traveloka
Jawaban: D


18. Branding hotel bertujuan untuk…
A. Menciptakan citra dan identitas hotel
B. Menurunkan harga
C. Mengurangi layanan
D. Menambah biaya
Jawaban: A
19. Positioning hotel adalah…
A. Lokasi hotel
B. Penentuan posisi hotel di pasar
C. Harga kamar
D. Jumlah kamar
Jawaban: B
20. Simulasi operasional hotel bertujuan untuk…
A. Bermain peran saja
B. Menguji teori tanpa praktik
C. Mengintegrasikan seluruh pembelajaran
D. Mengisi waktu pelatihan
Jawaban: C


Lembar Koreksi
	Disusun oleh
Probis
	Staff Ahli Probis
	Dikoreksi
Direktur Probis
	Mengetahui
Sekretaris Perusahaan
	Menyetujui
Direktur Utama
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