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Abstract Pandemi COVID-19 telah berdampak signifikan pada sektor pariwisata global,
mengakibatkan penutupan perbatasan, pembatalan penerbangan, dan penurunan tajam dalam
jumlah wisatawan serta pendapatan industri. Banyak bisnis terpaksa tutup permanen,
sementara yang lainnya berjuang untuk bertahan dalam kondisi yang tidak pasti. Di tengah
tantangan ini, peluncuran protokol Bersih, Kesehatan, Keselamatan, dan Lingkungan (CHSE)
menjadi langkah krusial yang diambil oleh hotel untuk memastikan keselamatan tamu dan
memperbaiki kepercayaan dalam perjalanan. CHSE, yang ditetapkan olen Kementerian
Pariwisata dan Ekonomi Kreatif, bertujuan untuk menstandarkan protokol kesehatan di
seluruh industri pariwisata dan mendorong kolaborasi di antara para pemangku kepentingan.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan wawancara mendalam dan diskusi
kelompok fokus untuk mengeksplorasi tantangan serta praktik terbaik yang dihadapi oleh hotel
selama transisi ini. Temuan menunjukkan pentingnya adaptasi operasional dan penerapan
teknologi baru dalam meningkatkan pengalaman tamu serta menjaga keberlanjutan. Lebih
jauh, penelitian ini menyoroti bahwa keterlibatan manajemen dan karyawan dalam proses
adaptasi serta pelatihan berkelanjutan merupakan faktor kunci untuk menciptakan industri
perhotelan yang tangguh dan responsif terhadap tantangan di masa depan. Dengan demikian,
penelitian ini memberikan panduan bagi pemangku kepentingan dalam industri perhotelan
untuk menghadapi tantangan yang ada dan mempromosikan praktik pariwisata yang lebih
berkelanjutan.

Kata Kunci: Protokol CHSE, Adaptasi Industri Perhotelan, COVID-19, Kesehatan Pariwisata.

PENDAHULUAN

Pandemi COVID-19 telah memberikan dampak yang signifikan terhadap sektor
pariwisata, menciptakan tantangan besar bagi bisnis dan wisatawan. (Dewi, 2022). Pembatasan
perjalanan dan kebijakan lockdown yang diberlakukan di berbagai negara untuk menahan
penyebaran virus menyebabkan sektor pariwisata terhenti sementara. (Berliana et al., 2024).
Penutupan perbatasan, pembatalan penerbangan, serta penghentian operasional hotel dan objek
wisata mengakibatkan penurunan drastis dalam jumlah kunjungan wisatawan dan pendapatan.
(Chanyasak et al., n.d.). Banyak bisnis terpaksa gulung tikar secara permanen, sementara yang
lainnya berjuang untuk bertahan di tengah ketidakpastian ekonomi dan tekanan finansial.
(Streimikiene & Jasinskas, n.d.). Wisatawan dihadapkan pada situasi sulit untuk membatalkan atau
menunda perjalanan mereka, yang menyebabkan penurunan permintaan layanan pariwisata secara
drastis. (Streimikiene & Jasinskas, n.d.). Saat ini, meskipun masa depan sektor pariwisata masih
belum sepenuhnya jelas, peluncuran vaksinasi massal dan pembukaan kembali perbatasan secara
bertahap memberikan harapan untuk pemulihan industri ini. (Amar et al., n.d.). Di tengah kondisi
tersebut, penerapan protokol kesehatan yang ketat menjadi langkah krusial untuk menjamin
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keselamatan tamu sekaligus memulihkan kepercayaan wisatawan dalam melakukan perjalanan.
(Leelawat et al., n.d.).

Hotel telah memprioritaskan penerapan protokol Cleanliness, Health, Safety, and
Environment (CHSE) secara optimal untuk memastikan keamanan tamu tanpa mengorbankan
kenyamanan dan kualitas layanan. (Maemunah, 2021). CHSE merupakan kerangka kerja
terintegrasi yang menyelaraskan praktik kebersihan dan keselamatan guna menciptakan
kepercayaan serta rasa aman di kalangan wisatawan, sekaligus mendorong budaya tanggung jawab
di sektor perhotelan. (Sari, 2022). Dikeluarkan oleh Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif,
CHSE bertujuan untuk menstandarkan protokol kesehatan di seluruh industri pariwisata.
(Kristianto & Budiarsa, 2022). Inisiatif ini tidak hanya berfokus pada penanganan masalah
kesehatan, tetapi juga menetapkan dasar bagi pariwisata berkelanjutan yang mampu beradaptasi
dengan tantangan masa depan. (Permatasari et al., n.d.). Pendekatan holistik ini mendorong
kolaborasi antar pemangku kepentingan, meningkatkan pengalaman tamu melalui langkah-
langkah keamanan, sekaligus membangun ekosistem pariwisata yang tangguh dalam menghadapi
tantangan baru. (Menon et al., n.d.; Mayakul et al., 2018).

Komitmen terhadap penerapan CHSE mencerminkan kesiapan sektor perhotelan untuk
mengutamakan kesehatan dan keselamatan dalam menghadapi tantangan pasca-pandemi.
(Kristianto et al., 2022). Upaya ini tidak hanya memberikan rasa aman kepada tamu, tetapi juga
mendorong munculnya standar baru dalam keramahan. (Mishra et al., n.d.). Selain itu, perusahaan
perhotelan terus berinovasi dengan memanfaatkan teknologi, seperti aplikasi seluler, untuk
memberikan layanan tanpa kontak yang meningkatkan kenyamanan dan rasa aman pelanggan.
(Wang et al., n.d.). Peralihan ini menunjukkan integrasi teknologi sebagai bagian dari respons
adaptif sektor perhotelan dalam memenuhi kebutuhan konsumen yang berkembang.

Salah satu teori yang relevan untuk memahami proses adaptasi ini adalah Teori Kinerja
Adaptif, yang dikenal dengan Delapan Dimensi Kinerja. (Klein & Kozlowski, 2008). Teori ini
menekankan kemampuan individu untuk beradaptasi secara efektif dalam menghadapi situasi
kompleks dan dinamis. (Snyder & Lopez, 2015). Dimensi tersebut mencakup kemampuan
kognitif, kecerdasan emosional, keterampilan interpersonal, kreativitas, ketahanan, manajemen
diri, keterampilan teknis, dan kemampuan fisik. (Babicki et al., n.d.). Dalam konteks sektor
perhotelan, teori ini dapat membantu organisasi dan individu mengelola tantangan yang muncul
akibat pandemi, sekaligus meningkatkan daya saing di era pasca-pandemi. (Su et al., 2022).

Komitmen terhadap kesehatan, keselamatan, dan keberlanjutan lingkungan kini menjadi
elemen utama dalam membangun kembali kepercayaan wisatawan. (Lai & Cai, 2022). Langkah-
langkah ini juga menciptakan hubungan yang lebih personal antara tamu dan penyedia layanan,
yang pada akhirnya memperkuat loyalitas pelanggan. (Harahap et al., n.d.). Penelitian ini bertujuan
untuk menggali tantangan yang dihadapi hotel dalam menerapkan standar CHSE serta
mengidentifikasi praktik terbaik yang dapat diterapkan untuk menciptakan sektor perhotelan yang
lebih tangguh dan kompetitif.

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian kualitatif pada penelitian ini menggunakan desain deskripstif eksploratif untuk
mengumpulkan wawasan dari pakar industri dan pemangku kepentingan (Sukmandari et al., 2019).
Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan manajer atau pengelola hotel dengan
metode purposif, memungkinkan pemahaman komprehensif tentang lengswzdgkap yang
berkembang dan strategi yang digunakan oleh penyedia perhotelan untuk beradaptasi dengan
perubahan ini. Analisis tematik ini akan mengungkapkan tema dan pola utama yang menyoroti
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efektivitas berbagai pendekatan, yang pada akhirnya memandu strategi masa depan di sektor
perhotelan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Kinerja Adaptif dan Strategi Operasional

Dari perspektif manajemen pemilik hotel dan asosiasi, Kinerja adaptif menunjukkan
perubahan signifikan dalam strategi operasional. Pendekatan ini menekankan pentingnya
fleksibilitas dan inovasi dalam menanggapi perubahan permintaan pasar. Kemampuan beradaptasi
menjadi krusial dalam menghadapi tantangan seperti pandemi COVID-19, fluktuasi tingkat
hunian, dan perubahan ekspektasi tamu. Adaptabilitas ini tidak hanya meningkatkan efisiensi
operasional, tetapi juga menumbuhkan budaya perbaikan berkelanjutan. Pemilik hotel terinspirasi
untuk berinvestasi dalam pelatihan dan pengembangan staf mereka, yang pada akhirnya
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.
Penanganan Situasi Darurat dan Krisis

Hasil menunjukkan bahwa manajemen skenario darurat memerlukan pendekatan
komprehensif yang menggabungkan ketahanan individu dengan dukungan organisasi. Inisiatif
pelatihan yang terstruktur bertujuan meningkatkan ketahanan karyawan sembari mendorong
kolaborasi dan komunikasi. Promosi budaya pembelajaran berkelanjutan dan adaptasi
memungkinkan organisasi menghadapi tantangan lebih efektif, meningkatkan ketahanan kolektif
(Ekmekcioglu, n.d.; Adanaqué-Bravo et al., n.d.). Pendekatan ini tidak hanya mempersiapkan
karyawan untuk tantangan langsung, tetapi juga membangun tenaga kerja tangguh yang mampu
berkembang di tengah perubahan (Ranasinghe et al., 2023; Chong & Leong, 2017).
Pengelolaan Stres Kerja

Pengelolaan stres kerja menjadi elemen penting yang berdampak langsung pada
kesejahteraan dan produktivitas karyawan. Intervensi seperti pelatihan mindfulness, umpan balik
berkala, dan penyediaan dukungan kesehatan mental terbukti efektif dalam mengurangi stres.
Lingkungan kerja yang memprioritaskan komunikasi transparan dan kolaborasi dapat
meningkatkan keterlibatan dan loyalitas karyawan. Selain itu, peluang pengembangan profesional
yang ditawarkan organisasi mendorong pertumbuhan individu dan meningkatkan produktivitas
tim (Ludwikowska, n.d.).
Pemecahan Masalah Kreatif

Pendekatan kolaboratif dalam pemecahan masalah kreatif mendorong inovasi dan
ketahanan di tengah tantangan. Lingkungan Kkerja yang menghargai beragam perspektif
menghasilkan solusi inovatif dan produktivitas yang lebih tinggi. Sinergi ini membangun budaya
saling percaya dan rasa hormat, memungkinkan tim berkembang di tengah situasi yang terus
berubah (Doan et al., n.d.; Shirish et al., 2023).
Adaptasi dalam Situasi Tidak Pasti

Berurusan dengan situasi kerja yang tidak terduga memerlukan pola pikir proaktif, di mana
tim didorong untuk bereksperimen dan memandang tantangan sebagai peluang. Pola pikir ini
menumbuhkan kolaborasi, kreativitas, dan kepemilikan peran individu, yang pada akhirnya
menghasilkan solusi efektif dan identitas organisasi yang kuat (Kratochwill et al., 2016; Cordeiro
etal., 2021).
Adaptasi Antarpribadi dan Budaya

Kemampuan beradaptasi antarpribadi sangat penting dalam menciptakan lingkungan kerja
yang dinamis. Kemampuan ini mendorong inovasi melalui eksplorasi metodologi dan teknologi
baru, memperkuat ketahanan organisasi, dan menumbuhkan budaya perbaikan berkelanjutan
(Sodha et al., n.d.; Olalla-Caballero & Mata-Fernandez, 2021). Dalam konteks budaya, penerapan
protokol CHSE memerlukan penghormatan terhadap norma lokal, menciptakan keseimbangan
antara tradisi dan keselamatan modern. Pendekatan ini membangun kepercayaan dan harmoni,
mendukung keberlanjutan sektor pariwisata (Amar et al., n.d.; Sukriadi & Astiana, 2022).
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Tantangan Hotel dan Respon Manajemen

Pandemi COVID-19 memunculkan tantangan operasional, keuangan, dan pelatihan
karyawan yang memerlukan solusi inovatif. Kemampuan adaptasi memperkuat budaya ketahanan
dan mendorong hotel untuk mengadopsi teknologi serta praktik berkelanjutan (Nneji, n.d.).
Perspektif manajemen menunjukkan pentingnya menyelaraskan kepuasan karyawan dengan
tujuan bisnis untuk memastikan layanan optimal. Pendekatan proaktif yang melibatkan umpan
balik dan inovasi mendorong budaya peningkatan berkelanjutan, meningkatkan kepuasan kerja
dan retensi karyawan (Poutsma et al., 2015; Sodha et al., n.d.).
Keseluruhan hasil menunjukkan bahwa adaptasi, kolaborasi, dan inovasi memainkan peran vital
dalam mempertahankan daya saing organisasi perhotelan di tengah tantangan dinamis. Strategi
yang terintegrasi dengan pendekatan holistik dapat memastikan keberlanjutan dan pertumbuhan
jangka panjang.

KESIMPULAN

Kesimpulan Penelitian ini memberikan wawasan mendalam tentang adaptasi hotel dalam
menerapkan protokol Bersih, Kesehatan, Keselamatan, dan Lingkungan (CHSE) pasca pandemi
COVID-19. Adaptasi ini tidak hanya penting untuk memastikan keselamatan dan kenyamanan
tamu, tetapi juga untuk membangun kembali kepercayaan dalam industri pariwisata yang
terdampak parah. Melalui penerapan protokol CHSE, hotel dapat meningkatkan efisiensi
operasional, memperkuat hubungan dengan tamu, dan menciptakan lingkungan yang lebih aman
dan berkelanjutan. Penelitian ini juga menyoroti pentingnya kolaborasi antara manajemen dan
karyawan dalam menghadapi tantangan baru, serta perlunya pelatihan dan pengembangan
berkelanjutan untuk meningkatkan ketahanan dan kinerja organisasi. Dengan mengintegrasikan
teknologi dan inovasi dalam layanan, hotel tidak hanya memenuhi ekspektasi tamu tetapi juga
menciptakan pengalaman yang lebih memuaskan dan berkesan. Temuan ini diharapkan dapat
menjadi panduan bagi industri perhotelan dalam menghadapi tantangan yang ada dan
mempromosikan praktik pariwisata yang lebih berkelanjutan dan responsif di masa depan.

Temuan menunjukkan bahwa hotel harus memprioritaskan program pelatihan yang
berfokus pada protokol kesehatan dan keselamatan, meningkatkan keterlibatan digital dengan
tamu, dan menumbuhkan budaya kemampuan beradaptasi di antara staf untuk menavigasi lanskap
industri perhotelan yang berkembang. Selain itu, membina kemitraan dengan masyarakat lokal dan
pemangku kepentingan dapat meningkatkan pengalaman tamu secara keseluruhan sambil
mendukung inisiatif pariwisata berkelanjutan. Pendekatan holistik ini tidak hanya meningkatkan
kepuasan tamu tetapi juga menumbuhkan rasa komunitas dan tanggung jawab dalam sektor
perhotelan, yang pada akhirnya mengarah ke industri yang lebih tangguh dan berkembang.
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