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Pelatihan Bimtek Anggota BPD dan 
Perangkat Desa di Lingkungan

Pemerintah Daerah Paser, 
Kalimantan Timur

Vue Palace Hotel, 
Bandung 14-18 November 2025

“Hospitality 5.0 & Public 
Speaking untuk ASN”

Oleh: Dr. EP. Boediman



Evolusi Hospitality
1.0 – 5.0

1.0: Layanan dasar – fokus pada transaksi & 
kebutuhan fisik. Serah terima dokumen, sekadar
menyelesaikan tugas.

2.0: Layanan ramah – keramahan interpersonal, sopan
santun, service dengan hati. 3S, berbasis attitude (Dale 
Carnegie – “you can make more friends by being 
interested in others”).

3.0: Service excellence – standar layanan (SLA), kepastian, 
pengukuran mutu, akurasi proses. SERVQUAL (Parasuraman, 
Zeithaml, Berry – Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Empathy, Tangibles).

4.0: Digital service – integrasi IT (Antrean
online, QR, Chatbot, e-payment), automasi
(self-service, e-service), data tracking. 

5.0: Humanity + Empathy + Technology 
Harmony – personalisasi, prediksi, empati
berbasis data. 



PERBANDINGAN DETAIL HOSPITALITY 1.0 – 5.0

Versi Fokus Tantangan Implementasi ASN

1.0 Layanan dasar Keterbatasan SDM Administrasi manual

2.0 Keramahan Tidak terstandar Senyum-sapa-salam

3.0 Service excellence Rigid, prosedural
SLA, SOP, ruang 

pelayanan

4.0 Digital Gap teknologi
antrean online, e-

office

5.0
Human + Tech 

harmony

SDM perlu soft skill 

tinggi

layanan empatik + 

SPBE terintegrasi



Hospitality 
5.0 –

Human + 
Technology 
Harmony



Ciri Utama 
Hospitality 

5.0

Integrasi empati + 
teknologi digital

• Predictive service (menduga
kebutuhan sebelum diminta)

• Personalization (layanan
beda untuk setiap warga)

• Fast experience + seamless 
service, emotional & 
memorable service (citizen 
experience)



Teori 
Pelayanan: 
SERVQUAL 

(Parasuraman, 
Zeithaml, 

Berry)

5 Dimensi
SERVQUAL: Tangibles – bukti fisik

pelayanan

Reliability – layanan akurat 
dan dapat dipercaya

Responsiveness – cepat & 
tanggap

Assurance – pengetahuan 
& kredibilitas petugas

Empathy – perhatian tulus 
& personal



Teori 
Experience 
Economy 
(Pine & 

Gilmore)

Era layanan bukan hanya
'melayani', tetapi 'menciptakan
pengalaman’

1. Empat Elemen pengalaman: 
Entertainment – Educational –
Escapist – Aesthetic.
2. ASN wajib menghadirkan
pengalaman positif, bukan
sekadar prosedur
3. Citizen Experience berperan
besar dalam reputasi
pemerintah



10 PILAR HOSPITALITY 5.0 UNTUK ASN
Pelayanan publik di 

era digital harus
berpijak pada:

Empati sebagai 
pondasi utama

Respons cepat & 
tepat

Bahasa positif

Personalisasi 
interaksi

Teknologi sebagai 
penguat, bukan 

pengganti

Kesederhanaan 
proses

Kepastian waktu

Kenyamanan fisik & 
digital

Akurasi informasi

Menciptakan 
pengalaman positif 
(Citizen Experience)



Dasar-Dasar 
Public 

Speaking 
Modern

3 Pilar: Voice – Visual – Verbal

• Voice: intonasi, tempo, power, jeda

• Visual: gesture, postur, eye contact

• Verbal: struktur pesan, storytelling, 
kejelasan diksi

Relevan untuk ASN ketika:

1. memberi informasi layanan

2. menyampaikan kebijakan

3. menenangkan warga

4. memberi arahan kepada staf



Tips dari
Tokoh
Dunia

• Dale Carnegie: 'Speakers harus dekat
dengan audiens – never memorize, 
internalize.'

• Simon Sinek: Start With Why: mulai
dengan alasan, bukan langkah teknis.

• Nancy Duarte: Struktur 'Sparkline' –
naik-turun emosi untuk memikat
perhatian.

• Jordan Peterson: Bicara pelan –
orang akan memperhatikan lebih
serius.



Dale 
Carnegie: 
'Speakers 

harus dekat
dengan

audiens –
never 

memorize, 
internalize!'

Prinsip
bagi ASN:

Tunjukkan 
minat tulus

Jangan 
menyela

Gunakan 
nama warga

Tunjukkan 
penghargaan 

tulus



Simon Sinek: 
Start With 

Why: mulai
dengan

alasan, bukan
langkah
teknis.

Gunakan:

Why: Kenapa 
kebijakan ini 

penting bagi warga

How: Bagaimana 
cara kerjanya

What: Apa 
prosedurnya



Nancy Duarte: Struktur 'Sparkline' –
naik-turun emosi untuk memikat 

perhatian.

Isi pesan harus:

Naik turun emosi

Menghubungkan kondisi “sekarang” dan “ideal”

Menggunakan contoh nyata warga



Jordan Peterson: Slow 
Speech Technique: Bicara

pelan – orang akan
memperhatikan lebih serius!

Tips:

Bicara lebih pelan dari ritme 
normal

Berhenti sejenak untuk 
menekankan poin

Gunakan frame of authority
(volume mantap, postur tegas)



TEKNIK KOMUNIKASI EMPATIK 
(CARL ROGERS)

Penting dalam menangani warga yang 
emosional.

1. Active Listening

Tepatkan posisi tubuh

Dengarkan tanpa menyela

2. Reflecting

“Jadi Bapak merasa kecewa karena
prosesnya lama, betul begitu?”

3. Validating

“Saya paham bahwa menunggu terlalu
lama pasti membuat tidak nyaman.”

4. Problem-Solving

“Saya bantu cek datanya dan beri Bapak 
timeline kepastian.”



TIPS PRAKTIS HOSPITALITY 
5.0 UNTUK ASN

✔ Gunakan kalimat positif:

❌ “Tunggu saja.” → ✔ “Kami proses 10 
menit, Bapak bisa duduk dulu.”

✔ Sebut nama warga untuk
membangun kedekatan

✔ Gunakan QR, antrean digital, e-form 
untuk mempercepat layanan

✔ Sediakan “micro-experience”:
• senyum
• menyapa lebih dulu
• mempersilakan duduk
• menjelaskan langkah tanpa diminta

✔ Tulis status layanan real-time (SPBE)



Teknik Storytelling ASN

Rumus HERO: (H)ook – (E)xplain –
(R)elate – (O)ffer Action

• Hook: pembuka kuat, fakta mencengangkan 
atau pertanyaan emosional

• Explain: jelaskan konteks & tujuan layanan

• Relate: hubungkan dengan manfaat bagi 
Masyarakat

• Offer Action: ajakan atau instruksi yang jelas



Komunikasi Empatik
– Carl Rogers

Active listening: fokus penuh pada 
lawan bicara

 Reflecting: ulangi inti masalah
untuk memastikan pemahaman

 Validating: mengakui perasaan
warga

 Non-judgmental attitude: tidak
menghakimi



Tips Hospitality 
5.0 untuk ASN

Gunakan bahasa positif: 
'Boleh saya bantu?' bukan
'Ada apa?’

1. Berikan kepastian: waktu, 
tempat, proseder jelas!

2. Kenali pola kebutuhan
warga (predictive service)

3. Manfaatkan teknologi
(QR, antrean digital, 
chatbot) untuk efisiensi

4. Bangun momen kecil
(micro-transactions) yang 
berkesan



Kenali Pola 
Kebutuhan 

Warga 
(Predictive 

Service)

• pelayanan proaktif, bukan
reaktif.
Pemerintah atau organisasi tidak
hanya menunggu warga datang, 
tetapi sudah siap menyediakan
solusi bahkan sebelum warga
menyadari kebutuhannya.

• Intinya: “Melayani tanpa
diminta.”

• Ini adalah level tertinggi
pelayanan publik—service 
excellence meets data 
intelligence.



Public 
Speaking 

Public speaking adalah seni
menyampaikan pesan kepada
audiens dengan percaya diri, 
persuasif, dan berkesan.

Perbedaannya dengan
presentasi: 

o Presentasi fokus pada konten
& struktur pesan. 

o Public speaking fokus pada 
delivery & performa
komunikator.



Elemen Utama Public Speaking Profesional

A. Vokal & Intonasi

• Variasikan suara untuk menghindari monoton. 

• Gunakan jeda (pause) untuk menekankan poin penting. 

• Atur kecepatan bicara → ideal 120–150 kata/menit. 

• Perhatikan artikulasi & kejelasan.

B. Bahasa Tubuh

• Postur tegap → menunjukkan percaya diri.

• Kontak mata dengan audiens → membangun koneksi. 

• Gunakan gestur tangan alami, jangan berlebihan. 

• Ekspresi wajah harus selaras dengan isi pesan.

C. Pengendalian Diri 

• Atasi nervous dengan latihan pernapasan (deep breathing). 

• Visualisasi sukses sebelum tampil. 

• Latihan dengan merekam diri sendiri. 

• Fokus pada audiens, bukan pada rasa takut.



Teknik Public Speaking 

1. Storytelling dengan Emosi → gunakan
intonasi dan ekspresi untuk menekankan
cerita. 

2. Rule of Three → sebutkan ide penting dalam
tiga poin agar mudah diingat. 

3. Vocal Variety → naik-turun intonasi untuk
menekankan kata kunci. 

4. Power of Pause → diam sesaat untuk
memberi ruang audiens mencerna pesan. 

5. Engagement → ajukan pertanyaan atau
libatkan audiens dalam interaksi. 



1. Storytelling dengan Emosi 

Makna: Cerita yang disampaikan dengan flat tidak akan
menggerakkan audiens. Intonasi, ekspresi wajah, gestur
tubuh, dan perasaan tulus menjadi kunci. 

• Teknik: 
o Gunakan tone suara yang lebih lembut ketika membicarakan
kesedihan atau tantangan. 
o Gunakan nada penuh semangat ketika menjelaskan solusi
atau keberhasilan. 
o Senyum atau ekspresi wajah serius harus konsisten dengan
isi cerita. 

• Contoh: Saat Steve Jobs meluncurkan iPhone (2007), ia
berkata dengan nada rendah: “Hari ini, Apple akan mengubah
dunia.” lalu berhenti sejenak, baru kemudian dengan antusias
memperkenalkan produk revolusioner itu.



2. Rule of Three 

Makna: Otak manusia lebih mudah mengingat
informasi yang dikemas dalam tiga poin. 

• Teknik: 
o Sampaikan pesan inti dengan pola “tiga hal
penting” agar ringkas tapi kuat. 
o Gunakan repetisi dengan variasi kata untuk
menekankan ide. 

• Contoh: Martin Luther King Jr. dalam pidato I 
Have a Dream berulang kali menggunakan pola tiga: 
“Freedom, justice, and equality.”



3. Vocal Variety 

Makna: Suara monoton membuat audiens bosan. 
Perubahan volume, kecepatan, dan intonasi memberi
dinamika. 

• Teknik: 
o Naikkan intonasi pada kalimat kunci. 
o Perlambat tempo saat menjelaskan sesuatu yang 
penting. 
o Gunakan suara lebih keras untuk menekankan pesan
kritis. 

• Contoh: Barack Obama terkenal dengan cadence 
suaranya yang terukur — perlahan di awal kalimat, 
kemudian naik penuh energi pada bagian akhir.



4. Power of Pause 

Makna: Diam bukan kelemahan, tetapi alat retoris yang 
kuat untuk memberi waktu audiens mencerna pesan. 

• Teknik: 

o Berhenti 2–3 detik setelah menyampaikan ide penting. 

o Gunakan jeda sebelum punchline atau pernyataan
dramatis. 

• Contoh: Winston Churchill sering menggunakan jeda
panjang untuk memberi bobot pada kalimatnya: “We 
shall fight on the beaches…” (pause) “…we shall never 
surrender.”



5. Engagement 

Makna: Audiens harus merasa dilibatkan, bukan hanya
pendengar pasif. 

• Teknik: 
o Ajukan pertanyaan retoris: “Pernahkah Anda 
merasa…?” 
o Ajak audiens mengangkat tangan, menjawab singkat, 
atau tersenyum. 
o Gunakan nama audiens (jika kecil) untuk membangun
koneksi personal. 

• Contoh: Simon Sinek dalam TED Talk sering mengajukan
pertanyaan sederhana kepada audiens untuk menarik
perhatian sebelum masuk ke penjelasan konsep.



Tips Praktis

• Jangan menghafal kata per kata → gunakan
poin kunci. 

• Latihan dengan “mirror method” (berbicara di 
depan cermin). 

• Gunakan teknik PEP (Prepare – Engage –
Perform). 

• Rekam dan evaluasi performa sendiri.

• Ingat: audiens ingin pembicara tulus, jelas, dan 
percaya diri, bukan sempurna. 



Studi Kasus Inspiratif

• Barack Obama: dikenal karena artikulasi
jelas, jeda efektif, dan intonasi meyakinkan. 

• Steve Jobs: menggunakan bahasa tubuh
sederhana, tetapi efektif mendukung
pesan. 

• Indra Nooyi (mantan CEO PepsiCo): 
menggabungkan storytelling pribadi
dengan gaya bicara hangat dan otoritatif.



Aktivitas 1. 

Latihan Individu:

ASN diminta menyampaikan mini-presentasi 1 
menit tentang pengalaman pribadi.

Harus menggunakan minimal 3 teknik di atas
(misalnya: storytelling + rule of three + power of 
pause).



Role Play 1 – Menangani Warga 
Marah

Tujuan: menguji empati + teknik de-eskalasi emosi

• Petugas: gunakan Acknowledge–Clarify–Act

• Warga: memainkan peran emosional realistis

• Observer: menilai gesture, empati, kepastian solusi



Role Play 2 – Public Speaking ASN

ASN menyampaikan informasi kebijakan
baru:

Opening 1 menit – isi 2 menit –
closing 30 detik

Dinilai dari: struktur, suara, gesture, 
empati, ketepatan pesan



Checklist Harian ASN 
(Hospitality 5.0)

Senyum – Sapa – Salam – Sopan – Santun

Apakah saya memberi kepastian waktu?

Apakah saya mendengar keluhan dengan
empati?

Apakah sistem digital berfungsi?

Apakah warga pulang dengan pengalaman
positif?



SIMULASI / 
ROLE PLAY 

SIMULASI 1 – Warga Marah & Emosional

Situasi:

Seorang warga marah karena sudah menunggu 1 
jam.

Tujuan:

Melatih:

• empati

• de-eskalasi

• kepastian solusi

Langkah (ACA Method):

Acknowledge → “Maaf Pak sudah menunggu lama.”
Clarify → “Boleh saya cek nomor antreannya?”
Act → “Saya percepat. Dalam 5 menit selesai.”

Penilaian:

• nada suara

• gesture

• empati

• kecepatan solusi



SIMULASI 2 –
ASN 

Menyampaikan
Informasi

Pelayanan Baru

Tantangan:
ASN harus menjelaskan prosedur baru
dalam 2 menit.

Struktur yang harus dipakai:
1. Why → kenapa

kebijakan/prosedur ini dibuat
2. How → langkah utamanya
3. What → apa yang harus dilakukan

warga

Penilaian:
• kejelasan
• intonasi
• struktur
• gesture
• pace



SIMULASI 3 –
Storytelling 
Kebijakan

Publik

Goal:

ASN melatih kemampuan
menjelaskan kebijakan secara
santai, sederhana, dan persuasif.

Gunakan konsep HERO 
Storytelling:

• Hook → buka dengan masalah
nyata warga

• Explain → jelaskan konteks

• Relate → hubungkan dengan
manfaat

• Offer Action → tutup dengan
ajakan sederhana
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