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ABSTRAK

DINDA SYAIKILLA, 2025. Peran Product Knowledge dalam Mengoptimalkan
Pelayanan di Hyatt Place Makassar. Proyek Akhir Program Studi D4 Pengelolaan

Perhotelan ~ Jurusan  Hospitaliti ~ Politeknik =~ Pariwisata =~ Makassar.
Pembimbing: Dr. Islahuddin, S.Sos., M.Si dan Dr. Hamsu Hanati, M.M.

Penelitian ini dilakukan di Hyatt Place Makassar dengan tujuan untuk
menganalisis peran product knowledge dalam mengoptimalkan pelayanan
karyawan kepada tamu. Secara khusus, penelitian ini bertujuan untuk (1)
mengetahui tingkat pemahaman product knowledge karyawan Hyatt Place
Makassar, dan (2) mengidentifikasi penerapan product knowledge karyawan
dalam pelayanan sehari-hari. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya
penguasaan informasi produk sebagai salah satu indikator kompetensi karyawan
dalam industri perhotelan, terutama dalam menciptakan pengalaman tamu yang
berkualitas.

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan deskriptif kualitatif dengan
teknik pengumpulan data melalui wawancara mendalam, observasi partisipatif,
dan studi dokumentasi internal seperti monthly training plan dan learning
attendance. Analisis data difokuskan pada bagaimana pemahaman product
knowledge memengaruhi interaksi langsung antara karyawan dan tamu, termasuk
dalam menangani keluhan serta melakukan upselling layanan tambahan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar karyawan memiliki
pemahaman product knowledge yang cukup baik, namun belum merata, terutama
disebabkan oleh tingkat kehadiran pelatihan yang tidak konsisten karena rotasi
shift kerja. Penerapan product knowledge terbukti mendukung kecepatan,
ketepatan, dan keramahan pelayanan, serta meningkatkan kepercayaan diri
karyawan dalam menghadapi tamu. Temuan ini menegaskan bahwa product
knowledge berperan penting dalam membentuk pelayanan yang profesional,
responsif, dan berorientasi pada kepuasan tamu.

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan bagi manajemen dalam
merancang program pelatihan yang lebih efektif dan inklusif, guna meningkatkan
kualitas pelayanan dan daya saing hotel secara berkelanjutan.

Kata Kunci: Product Knowledge, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

DINDA SYAIKILLA, 2025. The Role of Product Knowledge in Optimizing
Service at Hyatt Place Makassar. Final Project of the D4 Hospitality Management
Study Program, Department of Hospitality, Politeknik Pariwisata Makassar.
Supervisors: Dr. Islahuddin, S.Sos., M.Si and Dr. Hamsu Hanafi, M.M.

This research was conducted at Hyatt Place Makassar with the aim of analyzing
the role of product knowledge in optimizing employee service delivery to guests.
Specifically, the study seeks to (1) examine the level of employees' product
knowledge at Hyatt Place Makassar, and (2) identify how product knowledge is
applied in daily service interactions. The background of this study lies in the
importance of mastering product-related information as a key indicator of
employee competence in the hospitality industry, particularly in creating high-
quality guest experiences.

The study employed a descriptive qualitative approach with data collected through
in-depth interviews, participant observation, and internal documents such as
monthly training plans and learning attendance records. The data analysis
focused on how employees’ understanding of product knowledge influences their
interaction with guests, including complaint handling and the effectiveness of
upselling additional services.

The findings reveal that most employees possess a relatively good understanding
of the hotel’s products and services, although this knowledge is not evenly
distributed due to inconsistent attendance in training sessions caused by shift
rotations. The application of product knowledge has been shown to support faster,
more accurate, and more courteous service, while also boosting employee
confidence when dealing with guests. These findings highlight the critical role of
product knowledge in enabling professional, responsive, and guest-oriented
service.

This study is expected to serve as a reference for hotel management in designing
more effective and inclusive training programs to enhance service quality and
improve long-term competitiveness.

Keywords: Product Knowledge, Service Quality, Customer Satisfaction
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