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PENDAHULUAN

Destinasi wisata tidak hanya menjual tempat, wahana, atau fasilitas, melainkan juga
menjual pengalaman yang dirasakan pengunjung sejak pertama datang hingga
meninggalkan lokasi. Pada titik ini, kualitas interaksi antara karyawan dan pengunjung
menjadi penentu penting karena pengalaman layanan sering kali membentuk kesan,
kepuasan, dan keinginan untuk datang kembali (Tri & Nguyen, 2024). Dalam konteks
Dago Dream Park yang merupakan salah satu tempat wisata bernuansa alam di kota
Bandung, karakter layanan menjadi semakin penting karena kawasan wisata ini
menghadirkan beragam wahana keluarga, aktivitas luar ruang, serta titik interaksi yang
menuntut respon cepat dan sikap ramah dari karyawan.

Namun, realitas layanan di lapangan menunjukkan bahwa konsistensi pengalaman
pengunjung tidak dapat dijaga hanya dengan mengandalkan instruksi teknis. Karyawan di
sektor wisata bekerja dalam ritme yang dinamis, berhadapan dengan volume pengunjung
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yang berubah-ubah, kondisi cuaca, tekanan emosional, dan kebutuhan koordinasi
antarbagiannya. Apabila suasana kerja tidak sehat, rasa memiliki terhadap organisasi
rendah, atau pekerjaan dipandang sekadar rutinitas, kualitas pelayanan berisiko menjadi
mekanis dan tidak meninggalkan kesan positif. Padahal, iklim layanan yang baik berkaitan
dengan keterikatan kerja dan loyalitas pelanggan (Kotzé & Mostert, 2025), sementara
makna kerja mendorong employee engagement dan perilaku yang saling membantu (De
Clercq et al., 2019; Kaur & Mittal, 2020).

Berdasarkan kondisi tersebut, kegiatan pengabdian ini diarahkan untuk menjawab
kesenjangan antara tuntutan layanan wisata yang berkesan dan kondisi internal karyawan
yang perlu terus diperkuat. Tim pengabdian menggunakan modul Delivering Happiness yang
berangkat dari gagasan bahwa kebahagiaan, kepedulian, budaya kerja, dan sense of purpose
merupakan fondasi perilaku layanan yang lebih konsisten yang disampaikan oleh Tony
Hsieh (Hsieh, 2013). Tujuan kegiatan ini adalah memperkuat pemahaman, refleksi, dan
komitmen karyawan Dago Dream Park agar pelayanan yang diberikan tidak berhenti pada
pemenuhan tugas, tetapi bergerak menuju pelayanan yang hangat, berkesan, dan
bermakna.

Solusi yang ditawarkan dalam pengabdian ini bukan berupa pelatihan teknis
operasional semata, melainkan intervensi pengembangan SDM yang menyentuh aspek
afektif, perilaku, dan budaya kerja. Program dirancang melalui empat topik utama, yaitu
kebahagiaan di tempat kerja, pelayanan WOW, budaya dan nilai perusahaan, serta kerja
sebagai kontribusi yang bermakna. Keempat topik tersebut dipilih karena saling terkait:
kebahagiaan kerja menopang sikap positif, pelayanan WOW memperkuat orientasi
pelanggan, budaya kerja memberi arah perilaku kolektif, dan makna kerja menjaga
konsistensi kontribusi personal.

Target kegiatan dibedakan menjadi target proses dan target hasil. Pada tingkat
proses, kegiatan diharapkan mampu menghadirkan partisipasi aktif peserta dalam diskusi,
refleksi, dan latihan sederhana. Pada tingkat hasil, kegiatan ditujukan untuk meningkatkan
pemahaman peserta terhadap materi, mendorong munculnya komitmen perubahan
perilaku kerja, serta menghasilkan perangkat pelatihan yang dapat dimanfaatkan kembali
oleh mitra pada kegiatan internal berikutnya.

Tabel 1. Rancangan solusi dan target kegiatan
Komponen Deskripsi

Permasalahan utama Karyawan membutuhkan penguatan soff skills
layanan yang tidak hanya menekankan prosedur,
tetapi juga kebahagiaan kerja, empati, budaya
kerja, dan makna kontribusi.

Bentuk solusi Pelatihan Delivering Happiness berbasis partisipasi
peserta, refleksi pengalaman kerja, diskusi
kelompok, dan komitmen tindak lanjut personal.

Waktu dan tempat 23 April 2026, bertempat di Dago Dream Park,
Bandung.

Peserta sasaran 55 karyawan Dago Dream Park.

Sumber data kegiatan Hasil pre-test dan post-test, lembar Happiness

Thermometer, lembar Culture Check, lembar
komitmen aksi, serta dokumentasi kegiatan.

Target proses Peserta mengikuti seluruh sesi inti dan terlibat
aktif dalam refleksi serta diskusi kelompok.
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Target hasil Terjadi peningkatan pemahaman, tersusun
komitmen perubahan perilaku kerja, dan tersedia
perangkat pelatihan yang dapat digunakan ulang.

METODE PELAKSANAAN

Metode pelaksanaan menggunakan pelatihan partisipatif dengan semangat
experiential learning. Model ini dipilih karena perubahan perilaku layanan lebih mudah
tumbuh ketika peserta tidak hanya mendengar materi, tetapi juga menghubungkannya
dengan pengalaman kerja sehari-hari, mengidentifikasi tantangan riil yang dihadapi, dan
menyusun langkah perbaikan yang dapat segera dipraktikkan.

Secara operasional, kegiatan dilaksanakan melalui beberapa tahapan. Tahap
pertama ialah koordinasi awal dengan pihak mitra untuk memetakan kebutuhan pelatihan,
karakter peserta, serta penyesuaian bahasa materi dengan konteks Dago Dream Park.
Tahap kedua berupa penyusunan modul dan instrumen yang meliputi pre-test, post-test,
Happiness Thermometer, dan Culture Check. Tahap ketiga adalah pelaksanaan pre-test sebagai
pemotretan pengetahuan awal peserta. Tahap keempat merupakan penyampaian empat
sesi inti, yaitu kebahagiaan di tempat kerja, melayani dengan WOW, budaya dan nilai
perusahaan, serta kerja berarti memberi kontribusi. Tahap kelima berisi refleksi individu,
diskusi kelompok, dan penulisan komitmen aksi personal. Tahap terakhir adalah post-test,
evaluasi umum, serta penyusunan laporan dan artikel ilmiah pengabdian. Alur kegiatan
dapat diringkas sebagai berikut: analisis kebutuhan — penyusunan modul dan instrumen
— pre-test — pelaksanaan empat sesi pelatthan — refleksi dan diskusi — post-test —
komitmen tindak lanjut — pelaporan dan publikasi.
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Tabel 2. Tahapan pelaksanaan kegiatan

Tahap Uraian kegiatan

Persiapan Koordinasi mitra, pemetaan kebutuhan,
penyusunan modul, dan penyiapan instrumen
evaluasi.

Pelaksanaan awal Pembukaan, pengantar kegiatan, dan pre-test
untuk memotret pemahaman awal peserta.

Modul Topik 1 Kebahagiaan di tempat kerja dan penggunaan
lembar Happiness Thermometer.

Modul Topik 2 Melayani dengan WOW melalui pembahasan
contoh layanan yang melampaui ekspektasi
pengunjung.

Modul Topik 3 Budaya dan nilai perusahaan melalui pengisian

serta pembacaan hasil Culture Check.

Modul Topik 4 Kerja berarti memberi kontribusi dan
penyusunan komitmen perubahan perilaku kerja.

Penutup Post-test, refleksi akhir, dokumentasi, dan tindak
lanjut penyusunan luaran.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pelaksanaan pelatihan berjalan sesuai desain yang telah disusun. Selama kegiatan,
peserta tidak hanya menerima pemaparan materi, tetapi juga diajak membaca ulang
pengalaman layanan yang mereka alami sendiri di tempat kerja. Pendekatan ini membuat
proses pembelajaran lebih dekat dengan realitas lapangan dan membantu peserta melihat
bahwa kualitas layanan sangat dipengaruhi oleh cara mereka memaknai pekerjaan serta
cara mereka memperlakukan pengunjung dan rekan kerja.

Pada sesi pertama, peserta diajak memahami bahwa kebahagiaan kerja tidak identik
dengan kenyamanan sesaat atau penghargaan material semata. Melalui lembar Happiness
Thermometer, peserta memetakan faktor-faktor yang selama ini menurunkan dan
meningkatkan semangat kerja mereka. Proses ini penting karena membuka ruang
kesadaran diri; peserta mulai melihat bahwa kualitas pelayanan yang mereka tampilkan
sering berhubungan dengan kondisi emosional, relasi kerja, serta cara mereka menafsirkan
perannya dalam organisasi.

Sesi kedua menyoroti perlunya bergeser dari layanan yang sekadar selesai menuju
layanan yang meninggalkan kesan. Dalam modul, pelayanan WOW dipahami sebagai
tindakan yang melampaui harapan pengunjung secara tulus, bukan sekadar menjalankan
tugas secara formalitas. Bagi Dago Dream Park, pendekatan ini relevan karena
pengalaman wisata dibangun dari banyak momen kecil, seperti cara menyambut tamu,
kecepatan memberi bantuan, ketepatan informasi, dan kesediaan untuk peduli. Diskusi
pada sesi ini membantu peserta mengidentifikasi tindakan sederhana namun bermakna
yang bisa segera diterapkan di area kerja masing-masing.

Sesi ketiga diarahkan untuk membawa peserta melihat budaya organisasi dari sisi
praktik, bukan slogan. Melalui Culture Check, peserta menilai sejauh mana mereka merasa
bangga terhadap tempat kerjanya, dihargai pendapatnya, memahami dampak
pekerjaannya terhadap pengunjung, serta memiliki keberanian untuk menyampaikan ide
dan membantu rekan kerja. Hasil pembacaan ini berguna bagi mitra karena dapat menjadi
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bahan awal untuk mengenali kekuatan budaya yang sudah ada sekaligus area yang masih
memerlukan penguatan.

~~7 I

Gambar 2. Peserta Mengisi Lembar Happiness Thermometer

Pada sesi keempat, pembahasan diarahkan pada pertanyaan yang lebih mendasar,
yaitu untuk apa seseorang bekerja dan hidup siapa yang menjadi lebih baik karena
kehadirannya. Pendekatan ini membantu peserta keluar dari cara pandang yang semata-
mata berorientasi pada jabatan atau tugas rutin. Peserta diajak menyadari bahwa setiap
interaksi yang dilakukan, termasuk yang tampak kecil dapat memperbaiki pengalaman
pengunjung dan memperkuat citra destinasi wisata. Kesadaran semacam ini penting
karena menjadi landasan psikologis bagi perilaku layanan yang lebih konsisten.

Berdasarkan hasil pre-test dan post-test menunjukkan skor rata-rata peserta meningkat
dari 60% pada pengukuran awal menjadi 95% setelah pelatihan, sehingga dapat
diinterpretasikan bahwa pemahaman peserta terhadap konsep purpose, pelayanan WOW,
dan budaya kerja mengalami penguatan. Kedua, dari sisi proses, tingkat keterlibatan
peserta berada pada kategori tinggi yang tampak dari keaktifan berdiskusi, kesungguhan
mengisi lembar refleksi, dan kesediaan menyusun rencana aksi. Ketiga, dari sisi tindak
lanjut, sebanyak 55 peserta menuliskan komitmen perubahan yang antara lain berkaitan
dengan keramahan, kecepatan merespons kebutuhan pengunjung, kemauan membantu
rekan kerja, dan kemampuan menjaga sikap positif selama bekerja.

Selain menghasilkan proses pembelajaran, kegiatan ini juga menghasilkan beberapa
luaran yang dapat dimanfaatkan kembali oleh mitra sebagai perangkat pengembangan
internal. Luaran tersebut berupa: modul pelatihan Delivering Happiness yang terdiri dari
empat topik inti yang dikontekstualisasikan dengan layanan Dago Dream Park; instrumen
pre-test dan post-test untuk membaca perubahan pemahaman peserta; lembar Happiness
Thermometer yang merupakan lembar refleksi faktor penunjang dan penghambat
kebahagiaan kerja; lembar Culture Check untuk membaca persepsi peserta atas budaya dan
nilai kerja; Komitmen aksi personal yang merupakan komitmen tertulis peserta sebagai
tindak lanjut pascapelatihan, serta luaran terakhir adalah berupa artikel publikasi.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Pelatihan Delivering Happiness di Dago Dream Park memperlihatkan bahwa
peningkatan kualitas layanan wisata dapat ditempuh melalui pendekatan pengembangan
manusia yang menaruh perhatian pada kebahagiaan kerja, orientasi pelayanan, budaya
organisasi, dan makna kontribusi. Bagi organisasi jasa, pendekatan ini relevan karena
pengunjung tidak hanya menilai fasilitas, tetapi juga menilai kualitas pengalaman yang
dibentuk melalui interaksi dengan karyawan. Melalui metode yang partisipatif, peserta
memperoleh ruang untuk merefleksikan pengalaman kerjanya, membaca budaya kerja
yang mereka alami, dan menerjemahkan materi menjadi komitmen perilaku yang konkret.
Dengan demikian, luaran kegiatan tidak berhenti pada terselenggaranya pelatihan, tetapi
juga menghasilkan perangkat pembelajaran dan bahan evaluasi yang dapat mendukung
program penguatan SDM di lingkungan Dago Dream Park pada tahap berikutnya.
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