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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk: 1) mengetahui prosedur pelatihan dan 

pengembangan dalam meningkatkan kinerja karyawan pada Anantara Uluwatu Bali 

Resort; 2) mengetahui permasalahan dan solusi dari prosedur pelatihan dan 

pengembangan; 3) mengetahui upaya meningkatkan kinerja karyawan melalui 

pelatihan dan pengembangan. Penelitian ini melibatkan 6 informan yang terdiri dari 

People & Culture Department, Head of Department dan karyawan. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif. Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan prosedur pelatihan dan pengembangan dimulai dari persiapan; 

peserta, learning analysis, pelatih, tipe dan metode, proses dimulai dari learning 

analysis, annual learning plan, monthly learning calendar, training attendance 

record dan evaluasi. Adapun permasalahan yaitu waktu, keterlambatan mengirim 

participant, responsif, dan fasiliator dengan solusi yaitu memanfaatkan kesempatan 

yang ada, mengingatkan kembali department terkait, mengajak peserta berdiskusi 

dan melakukan sesi cek pemahaman. Upaya yang dilakukan untuk meningkatkan 

kinerja karyawan yaitu melalui pelatihan onboarding, workplace behavior, 

grooming, team building dan pengembangan karir dengan memberikan kesempatan 

kepada trainee, daily worker dan karyawan untuk menempati posisi yang 

dibutuhkan.   

 

Kata Kunci : Pelatihan, Pengembangan, Kinerja Karyawan, Anantara Uluwatu 

Bali Resort 
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ABSTRACT 

 

This study aims to: 1) understand the training and development procedures in 

improving employee performance at Anantara Uluwatu Bali Resort; 2) identify the 

issues and solutions related to the training and development procedures; 3) explore 

efforts to enhance employee performance through training and development. This 

research involves 6 informants consisting of People & Culture Department, Head 

of Department, and employee. The method used in this research is descriptive 

qualitative. The result of this study indicate that the procedure of implementing 

training and development starts from preparation; participants, learning analysis, 

trainer, type and method, the process starts from learning analysis, annual learning 

plan, monthly learning calendar, training attendance record, and evaluation. The 

issues identified are time, delays in sending participants, responsiveness and 

facilitators. The efforts to improve employee perfomance include onboarding 

training, workplace behavior, grooming, team building and career development by 

providing opportunities for trainees, daily workers and employees to fill needed 

positions.  

 

Keywords : Training, Development, Employee Perfomance, Anantara Uluwatu Bali 

Resort  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dalam era persaingan global yang semakin intens, tiap-tiap organisasi 

dituntut agar meningkatkan kualitas dan produktivitasnya sehingga bisa 

bertahan dan berkembang. Kemampuan organisasi untuk berhasil mengarungi 

dinamika sektor pariwisata yang sangat kompetitif sangat bergantung pada mutu 

sumber daya manusianya. Peran sumber daya manusia sangat diperlukan dan 

tidak bisa digantikan oleh sumber daya lain, bahkan dengan bantuan teknologi 

canggih. Semua kecakapan teknologi dan sumber daya keuangan ini tidak akan 

berarti apa-apa jika tidak didukung oleh sumber daya manusia yang mampu. 

(Badriyah, 2015). Mangkunegara (2017) memaparkan bahwa sumber daya 

manusia merupakan komponen vital bagi tiap-tiap organisasi baik perusahaan 

ataupun lembaga sebab sifatnya yang kompleks. Berkaitan dengan hal itu, 

sumber daya manusia harus dilatih dan dikembangkan. 

Sumber daya manusia harus dikelola dengan baik agar perusahaan bisa 

maju. Agar tujuan organisasi bisa tercapai, karyawan diharapkan untuk 

mengoptimalkan kinerja yang dimiliki. Kinerja karyawan adalah aspek penting 

yang harus diperhatikan oleh perusahaan, sebab berdampak pada pencapaian 
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tujuan organisasi di tengah persaingan global yang semakin ketat. Salah satu 

langkah untuk memaksimalkan kinerja karyawan adalah melalui 

pengembangan sumber daya manusia.

Pengembangan sumber daya manusia bisa dicapai melalui pelatihan yang 

rutin diselenggarakan oleh perusahaan, dengan memberikan pengetahuan dan 

keterampilan yang diperlukan untuk meraih tujuan perusahaan. Hal ini 

didukung oleh pandangan Bariqi (2018) yang menyebutkan bahwa pelatihan 

memiliki sifat khusus manfaatnya bisa segera diimplementasikan di lingkungan 

kerja. Pelatihan dan pengembangan karyawan bermaksud untuk 

mempersiapkan mereka menghadapi perubahan, sehingga bisa mengatasi 

hambatan yang mungkin muncul dalam pekerjaan, serta meningkatkan 

kemampuan dalam aspek pengetahuan (kognitif), sikap (afektif), dan perilaku 

(psikomotorik). 

Pelatihan (training) adalah usaha berkelanjutan dengan tujuan 

meningkatkan produktivitas kerja karyawan (Wahyuningsih, 2019). 

Pelaksanaan pelatihan bagi karyawan, baik yang baru bergabung ataupun yang 

sudah lama bekerja, menjadi suatu kebutuhan agar mereka memiliki 

keterampilan dan kesiapan untuk menempati posisi khusus di dalam 

perusahaan. Hal ini memuat kemampuan untuk bekerja efektif dan kemauan 

untuk patuh pada semua aturan yang sudah ditetapkan oleh perusahaan 

(Syahputra, 2020). Melalui pelatihan, karyawan berpotensi untuk 

menyesuaikan diri dengan strategi perusahaan sehingga tujuan organisasi bisa 
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tercapai. Berkaitan dengan hal itu, pelatihan sangat penting untuk diberikan 

pada seluruh karyawan tanpa terkecuali.  

Tujuan pengembangan adalah untuk meningkatkan keterampilan teoritis, 

konseptual, teknis, dan moral pekerja melalui instruksi dan pelatihan yang 

sesuai dengan persyaratan pekerjaan mereka saat ini dan di masa mendatang. 

Pelatihan dan pengembangan sangat penting dalam hal ini untuk mendorong 

peningkatan kinerja berkelanjutan pada karyawan. Penelitian Wahyuningsih 

(2019) menunjukkan bahwa pelatihan dan pengembangan berdampak 

signifikan pada peningkatan produktivitas karyawan, yang menguntungkan 

perusahaan atas investasinya dalam sumber daya manusia. Agar pelatihan 

karyawan efektif, perlu diperhatikan sejumlah aspek, seperti pemilihan materi, 

metode pelatihan, kompetensi instruktur, durasi, dan fasilitas pelatihan 

(Wahyuningsih, 2019). Badriyah (2015) memaparkan bahwa “pengembangan 

difokuskan pada peningkatan keterampilan pengambilan keputusan dan 

pengembangan hubungan interpersonal untuk manajemen menengah dan atas”. 

Di lain sisi itu, pelatihan lebih ditujukan untuk karyawan tingkat bawah atau 

operasional. Kinerja karyawan yang baik atau buruk jelas berdampak pada 

stabilitas organisasi dalam meraih tujuannya. L. P. Sinambela dan S. Sinambela 

(2019) memaparkan bahwa kinerja merupakan seperangkat hasil yang memuat 

pencapaian tugas-tugas secara kuantitas dan kualitas yang dibebankan pada 

individu atau kelompok. 

Anantara Uluwatu Bali Resort, salah satu perusahaan pariwisata di Bali, 

sangat bergantung pada kinerja karyawan yang baik untuk mencapai visi dan 
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misinya. Hotel ini merupakan salah satu hotel resort mewah bintang lima berdiri 

pada tanggal 15 Juni 2012 yang berlokasi di Pecatu. Anantara Uluwatu Bali 

Resort sangat antusias dalam memberikan service terbaik untuk tamu yang 

mencari liburan romantis atau petualangan, relaksasi yang tenang, atau waktu 

bersama keluarga yang berkualitas, agar tamu bisa lebih menikmati hiburan 

liburan favoritnya. Keberlangsungan Anantara Uluwatu Bali Resort sebagai 

perusahaan penyedia jasa akomodasi perhotelan sangat ditentukan oleh peran 

penting bagian operasional, seperti Front Office, Food and Beverage Service, 

Housekeeping, Kitchen, dan Engineering. Seluruh bagian operasional itu harus 

melayani tamu hotel selaras dengan SOP (Standar Operasional Prosedur) yang 

sudah ditetapkan.  

Tabel 1.1  

Program Pelatihan dan Pengembangan Pada Anantara Uluwatu Bali 

Resort 

Section 

Pelatihan dan Pengembangan 

Mandatory Non-Mandatory 

Front Office - GHA Discovery 

- Workplace Behavior 

- Basic Fire 

- Train the trainers 

- Porter/doorman arrival 

- Escorting guest to the lobby 

- Room inventory 

Housekeeping  - GHA Discovery 

- Workplace Behavior 

- Basic Fire 

- Train the trainers 

- LQA Arrival 

- Product room 

- LQA Cleanliness 

Food & Beverage - GHA Discovery 

- Workplace Behavior 

- Basic Fire 

- Food safety 

- Train the trainers 

- Taking order drinks within 3 

minute 

- Explain new menu BBG 

- Happy hours coctail during 

dinner 
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Engineering - GHA Discovery 

- Workplace Behavior 

- Basic Fire 

- Train the trainers 

- Maintenance saflock 

- Cool storage maintenance 

Finance - GHA Discovery 

- Workplace Behavior 

- Basic Fire 

- Train the trainers 

- Reservation with deposit 

inside the booking 

- GHA report monthly 

Peope & Culture - GHA Discovery 

- Workplace Behavior 

- Basic Fire 

- Train the trainers 

- Telephone transfer 

Spa  - GHA Discovery 

- Workplace Behavior 

- Basic Fire 

- Train the trainers 

- LQA Treatment 

- Refresh Detox Massage 

- LQA Arrival 

Sales & 

Marketing 

- GHA Discovery 

- Workplace Behavior 

- Basic Fire 

- Train the trainers 

- Room inventory update 

- Marketing general task 

Security  - GHA Discovery 

- Workplace Behavior 

- Basic Fire 

- Train the trainers 

- Security Awareness 

Sumber : People & Culture Department 

Tabel 1.1 diatas merupakan rangkuman materi pelatihan dan pengembangan 

yang bermaksud untuk mengoptimalisasikan kinerja karyawan di Anantara 

Uluwatu Bali Resort. Dimulai dari mandatory training dimana seluruh 

karyawan baik karyawan baru atau karyawan lama wajib mendapatkan 

pelatihan itu tanpa terkecuali. Di lain sisi non-mandatory training lebih 

berfokus pada masing-masing departemen. Pelatihan merupakan komponen 

krusial karena memberikan organisasi cara untuk mendukung, 
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mempertahankan, dan mengembangkan tenaga kerjanya sekaligus 

meningkatkan kemampuan mereka untuk berkinerja lebih baik. 

Pada salah satu materi mandatory ada program “Train the Trainers” yang 

ditujukan untuk supervisor dan manajerial level keatas. Berdasarkan wawancara 

peneliti dengan Asst. Director of People & Culture, Train the trainers ini 

dirancang khusus untuk para supervisor level keatas termasuk manajer, sebab 

ada tanggung jawab dalam job description-nya untuk memberikan pelatihan 

pada rekan kerja yang lainnya. Program ini tidak hanya berfungsi sebagai 

pelatihan, akan tetapi sebagai strategi pengembangan keterampilan bagi peserta. 

Melalui program train the trainers ini, manajer dan supervisor bisa 

mengasah kemampuan mentoring dan coaching yang memungkinkan mereka 

untuk menjadi pemimpin yang lebih efektif dalam mengembangkan timnya. 

Dengan meningkatkan kompetensi dalam memberikan pelatihan, manajer dan 

supervisor berkontribusi dalam pengembangan kapasitas seluruh tim sehingga 

meningkatkan kinerja keseluruhan departemen. Di lain sisi, train the trainers 

ini mendukung pengembangan leadership skills yang bermanfaat dalam 

memperkuat daya saing mereka untuk karir jangka panjang. 

  



7 

 

 

 

Tabel 1.2 

Rekapitulasi GHA Discovery Training Attendance Record October 2023 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : People & Culture Department 

Di samping itu, pada Tabel 1.1 pelatihan GHA Discovery merupakan salah 

satu pelatihan mandatory yang membahas mengenai program loyalti dari 

jaringan hotel Global Hotel Alliance (GHA) yang merupakan aliansi hotel 

independen terbesar di dunia. Pelatihan ini sangat penting sebab menyediakan 

pengetahuan dasar yang dibutuhkan guna mempertahankan kualitas layanan 

dengan standar global yang diimplementasikan di seluruh jaringan hotel. Tetapi, 

pada Tabel 1.2 menunjukkan bahwa ada ketidakhadiran yang signifikan di 

kalangan karyawan. Ketidakhadiran ini mengindikasikan adanya tantangan 

GHA Discovery Training 

Departemen Jumlah Hadir Tidak Hadir 

Front Office 2 1 

Housekeeping 1 2 

Food & Beverage Service 3 0 

Food & Beverage Product 1 1 

Engineering 2 0 

Sales & Marketing 2 0 

Finance 2 0 

Security 1 0 

Spa 1 0 

Total 15 4 
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 dalam memastikan bahwa seluruh karyawan mendapat pelatihan yang 

dibutuhkan untuk mencapai standar layanan yang diinginkan. 

Tiap-tiap kegiatan pelatihan dan pengembangan yang dilakukan itu 

dibuatkan laporan berapa jam total training atau disebut dengan training hours 

tiap-tiap bulannya. Berikut merupakan jumlah rata-rata training hours.  

Tabel 1.3 

Rekapitulasi Training Hours 2019-2023 

 

 

 

 

 

 

Sumber : People & Culture Department (data diolah) 

 Berdasarkan rekapitulasi dari training hours tahun 2019 – 2023 pada Tabel 

1.3 menunjukkan bahwa terjadi fluktuasi dimana pada tahun 2019 berada pada 

2.4% kemudian pada tahun 2020 mengalami penurunan sekaligus menjadi 

average training hours terendah yaitu 2.0%, dilanjutkan pada tahun 2021 

mengalami sedikit peningkatan yaitu sebesar 2.5%. Pada tahun 2022, terjadi 

penurunan kembali sebesar 2,1%, tetapi pada tahun 2023 mengalami 

peningkatan sebesar 3,7%, yang sekaligus mencatatkan average training hours 

tertinggi dalam lima tahun terakhir. 

Year Average Training Hours 

2019 2.4 

2020 2.0 

2021 2.5 

2022 2.1 

2023 3.7 
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Fluktuasi ini mencerminkan bahwa ada variasi dalam jumlah pelatihan dan 

pengembangan yang diterima oleh karyawan sepanjang periode itu. Selama 

periode yang diteliti, meskipun pelatihan dan pengembangan terus dilakukan, 

tetapi hasilnya tidak konsisten seperti yang diperlihatkan pada gambar di bawah 

ini. 

 

Gambar 1.2 Guest Complain 2019 

Sumber : Trip Advisor 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.3 Guest Complain 2020 

Sumber : Trip Advisor 
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Gambar 1.4 Guest Complain 2021 

Sumber : Trip Advisor 

Berdasarkan Gambar 1.2, Gambar 1.3, dan Gambar 1.4 diatas ada sejumlah 

keluhan tamu yang complain melalui Trip Advisor mengenai kebersihan yang 

terjadi pada tahun 2019, 2020 dan 2021 yaitu bertepatan pada tahun-tahun 

dimana ada penurunan dalam jam pelatihan, terlebih dalam pelatihan 

kebersihan, Anantara Uluwatu bali Resort mengalami peningkatan keluhan 

tamu mengenai kebersihan. 

Fluktuasi dalam jam pelatihan dan pengembangan mempengaruhi kinerja 

karyawan secara langsung. Hal ini mengindikasikan bahwa konsistensi dan 

stabilitas dalam program pelatihan dan pengembangan memiliki peran sangat 

penting dalam memastikan karyawan tetap kompeten dan terampil. 
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Berdasarkan sejumlah uraian dan masalah yang sudah dibahas di atas, 

penulis merasa tertarik untuk mengkaji dan meneliti lebih dalam dengan 

mengambil judul penelitian: “Implementasi Pelatihan dan Pengembangan 

dalam Meningkatkan Kinerja Karyawan pada Anantara Uluwatu Bali 

Resort.” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berikut adalah sejumlah pokok permasalahan yang akan dirumuskan 

berdasarkan latar belakang yang sudah dipaparkan di atas: 

1. Bagaimana prosedur pelatihan dan pengembangan dalam meningkatkan 

kinerja karyawan pada Anantara Uluwatu Bali Resort? 

2. Apa permasalahan yang dihadapi dan solusi untuk memecahkan masalah-

masalah yang terjadi pada prosedur pelatihan dan pengembangan dalam 

meningkatkan kinerja karyawan pada Anantara Uluwatu Bali Resort? 

3. Bagaimana upaya meningkatkan kinerja karyawan melalui pelatihan dan 

pengembangan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang sudah dijelaskan di 

atas, tujuan dari penelitian ini adalah:  

1. Untuk mengetahui prosedur pelatihan dan pengembangan dalam 

meningkatkan kinerja karyawan pada Anantara Uluwatu Bali Resort. 

2. Untuk mengetahui permasalahan dan solusi untuk memecahkan masalah-

masalah yang terjadi pada prosedur pelatihan dan pengembangan dalam 

meningkatkan kinerja karyawan pada Anantara Uluwatu Bali Resort. 
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3. Untuk mengetahui upaya meningkatkan kinerja karyawan melalui pelatihan 

dan pengembangan.  

1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, dan tujuan penelitian yang 

sudah dijelaskan sebelumnya, manfaat yang bisa didapat dari penelitian ini 

memuat: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan bisa memperkaya pengetahuan, 

wawasan, dan pemahaman di bidang manajemen, terlebih terkait standar 

pelatihan dan pengembangan dalam meningkatkan kinerja karyawan, serta 

menjadi bahan diskusi bagi peneliti berikutnya. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

a. Bagi Mahasiswa: Penelitian ini bisa membantu mahasiswa memperluas 

pemahaman mereka tentang implementasi pelatihan dan pengembangan 

dalam upaya meningkatkan kinerja karyawan. 

b. Bagi Perusahaan: Hasil penelitian ini bisa menjadi referensi dan sumber 

evaluasi bagi manajemen Anantara Uluwatu Bali Resort dalam 

memperbaiki program pelatihan dan pengembangan untuk 

meningkatkan kinerja karyawan di masa depan. 

c. Bagi Jurusan: Penelitian ini bisa digunakan sebagai referensi bagi 

peneliti yang akan mengkaji topik serupa di masa mendatang, serta 

untuk mempererat hubungan antara Politeknik Negeri Bali, terlebih 

Jurusan Administrasi Bisnis, dengan Anantara Uluwatu Bali Resort. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika skripsi ini dibagi menjadi sejumlah bab berikut agar mudah 

dipahami: 

BAB I  : PENDAHULUAN 

Bab ini memaparkan bagian pendahuluan yang memuat latar 

belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, serta 

manfaat penelitian. 

BAB II : KAJIAN PUSTAKA 

Bab ini mengulas bagian kajian pustaka yang memuat ringkasan 

teori-teori yang digunakan sebagai dasar penelitian, termasuk 

tinjauan teori, penelitian terdahulu, dan kerangka teoritis. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan jenis dan sumber data, teknik pengumpulan 

data, serta metode analisis data yang digunakan. 

 BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menyajikan gambaran umum tentang perusahaan yang 

menjadi lokasi penelitian, serta membahas analisis dan interpretasi 

hasil penelitian, termasuk implikasinya.  

 BAB V : SIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini menguraikan kesimpulan dari hasil penelitian dan 

memberikan saran yang relevan, dengan harapan bisa bermanfaat 

bagi semua pihak yang terlibat.
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis penelitian dan pembahasan maka bisa ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Prosedur Pelatihan dan Pengembangan pada Anantara Uluwatu Bali Resort 

Persiapan pelatihan dan pengembangan Anantara Uluwatu Bali Resort 

yaitu sebagai berikut; peserta pelatihan dan pengembangan, learning 

analysis, pelatih, tipe pelatihan dan pengembangan dan metode pelatihan 

dan pengembangan. Proses dimulai dari; learning analysis, annual learning 

plan, monthly learning calendar, training attendance record dan evaluasi. 

2. Permasalahan dan Solusi Prosedur Pelatihan dan Pengembangan 

Permasalahan yang sering terjadi dalam pelaksanaan pelatihan dan 

pengembangan yaitu sebagai berikut: 

a. Waktu, sehingga Head of Department (HOD) dan supervisor level ke 

atas harus bisa memaksimalkan waktu yang ada untuk memberikan 

pelatihan dan pengembangan.  

b. Keterlambatan dalam mengirim participant, permasalahan ini terjadi 

saat department head tidak teliti dalam membaca instruksi sehingga
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mengharuskan pihak dari People & Culture Department untuk 

menghubungi kembali. 

c. Responsif, permasalahan ini terjadi saat pelatihan dan pengembangan 

sedang berlangsung dimana pelatih mengadakan sesi tanya jawab tetapi 

ada sejumlah peserta yang pasif sehingga pelatih mengambil 

pendekatan dengan memberikan pertanyaan yang berkaitan dengan 

kasus nyata yang terjadi di tempat kerja. 

d. Fasiliator, hal ini terjadi saat salah satu tim yang sudah tersertifikasi 

pelatihan khusus mengalami kesulitan dalam menyampaikan materi 

dan praktek pada tim lain yang belum tersertifikasi sehingga transfer 

pengetahuan menjadi tidak efektif sehingga diadakan sesi tanya jawab 

lebih banyak dan melakukan sesi cek pemahaman. 

3. Upaya Meningkatkan Kinerja Karyawan Melalui Pelatihan dan 

Pengembangan 

Ada sejumlah upaya dalam meningkatkan kinerja karyawan melalui 

pelatihan dan pengembangan yaitu; melakukan pelatihan onboarding untuk 

karyawan baru, memberikan materi workplace behavior, grooming, 

mengadakan team building, pengembangan karir dimana memberikan 

kesempatan pada seluruh tim (daily woker, trainee dan karyawan) untuk 

menempati posisi yang dibutuhkan. 
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5.2. Saran 

1. Bagi Perusahaan 

Pelaksanaan pelatihan dan pengembangan yang diberikan di Anantara 

Uluwatu Bali Resort sudah terlaksana dengan baik dalam meningkatkan 

kinerja karyawan, tetapi untuk mencapai hasil yang lebih optimal maka 

disarankan agar manajemen hotel pada proses evaluasi meminta feedback 

dari karyawan berupa penilaian, kritik dan saran sehingga program 

pelatihan dan pengembangan bisa diperbaiki dan disesuaikan dengan 

kebutuhan di masa depan. 

Di lain sisi, mengingat department head sering terlambat mengirim 

daftar peserta pelatihan dan pengembangan ke People & Culture 

Department, disarankan untuk membuat reminder (pengingat otomatis) 

melalui Google. Tiap-tiap kali membuka komputer, sebuah pop-up akan 

muncul untuk mengingatkan agar segera mengirim daftar itu. 

Implementasi pengingat ini akan membantu memastikan bahwa proses 

pelatihan berjalan dengan lancar dan tepat waktu serta meningkatkan 

koordinasi antar departemen. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian selanjutnya bisa meneliti faktor-faktor lain yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini yang bisa meningkatkan kinerja karyawan 

selain pelatihan dan pengembangan pada perusahaan terkait dengan model 

evaluasi yang berbeda. 
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