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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui implementasi
pelatihan hospitality behaviour terhadap karyawan Generasi Y (Milenial)
pada Kuta Beach Hotel. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif
kualitatif dengan Teknik pengumpulan data berupa observasi, wawancara
dan dokumentasi. Kuta Beach Hotel memfokuskan program pelatihan
hospitality behaviour terhadap karyawan generasi y (milenial) sebagai salah
satu kewajiban, untuk membentuk prilaku yang sejalan dengan budaya
organisasi, tetapi juga diberikan kepada karyawan yang lama serta
karyawan baru sepanjang adanya kesenjangan antara prilaku dan kinerja
karyawan yang bersangkutan oleh kebutuhan organisasi. Proses dari
implementasi pelatihan hospitality behaviour yaitu dimulai dari pelatihan
hospitality behaviour terhadap karyawan generasi y (milenial). Lalu
kemudian menentukan tujuan pelatihan hospitality behaviour, dilanjutkan
dengan menentukan metode pelatihan hospitality behaviour karyawan
generasi y (milenial) yaitu, Role Playing, Metode Studi Kasus dan
Simulations. Setelah menentukan metode pelatihan hospitality behaviour,
dan tahap terakhir yaitu Pengimplementasian pelatihan hospitality
behaviour terhadap karyawan generasi y (milenial). Dalam
implementasinya yaitu, tidak adanya trainer khusus yang memandu
jalannya pelatihan hospitality behaviour, sehingga waktu pelatihan tidak
bisa berjalan dengan konsisten, masih terjadi fluktuasi kehadiran, prestasi
kerja, penggunaan uniform dan sikap yang belum sepenuhnya memenuhi
faktor pelatihan hospitality behaviour secara baik. Serta kurangnya minat
karyawan generasi y (milenial) dalam megikuti pelatithan hospitality
behaviour.

Kata Kunci: Implementasi, pelatihan, hospitality behaviour dan Generasi Y
(milenial)
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ABSTRACT

The aim of this research is to determine the implementation of
hospitality behavior training for Generation Y (Millennial) employees at the
Kuta Beach Hotel. This research uses a qualitative descriptive method with
data collection techniques in the form of observation, interviews and
documentation. Kuta Beach Hotel focuses on hospitality behavior training
programs for generation y (millennial) employees as one of the obligations,
to form behavior that is in line with organizational culture, but is also given
to old employees and new employees as long as their existence reflects the
behavior and performance of the employees concerned. organizational
needs. The process of implementing Hospitality Behavior training starts
with Hospitality Behavior training for generation y (millennial) employees.
Then determine the objectives of hospitality behavior training, followed by
determining the hospitality behavior training method for generation y
(millennial) employees, namely, Role Playing, Case Study Method and
Simulation. After determining the hospitality behavior training method, the
final stage is implementing hospitality behavior training for generation y
(millennial) employees. In its implementation, there is no special trainer to
guide hospitality behavior training, so that the training time cannot run
consistently, there is still attendance, work performance, uniform use and
attitude that do not fully meet the factors of good hospitality behavior
training. As well as eliminating the interest of generation Y (millennial)
employees in participating in hospitality behavior training.

Keywords: Implementation, training, hospitality behaviour and Generation Y
(millennial).
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di suatu perusahaan maupun organisasi, terdapat beberapa generasi
karyawan yang bekerja, yang dapat dikelompokkan menjadi beberapa
kategori, Menurut Joran (2014:80), Generasi Baby Boomers adalah mereka
yang lahir setelah Perang Dunia II hingga 1960. Generasi X mencakup
orang-orang yang lahir antara tahun 1961 dan 1980, sementara Generasi Y
(Milenial) adalah mereka yang lahir antara 1981 dan 2000. Generasi Z
mencakup individu yang lahir antara 2001 dan 2012. Dalam setiap lintas
generasi memiliki nilai, sikap, dan perilaku yang berbeda-beda karena
mereka lahir dalam era yang berbeda dan mengalami berbagai peristiwa

pada masa mereka, serta menghargai keragaman menurut Putra (2017:129).

Menurut Onibala (2017), generasi milenial memiliki dua karakteristik
utama, yaitu positif dan negatif. Dari sisi negatif, pekerjaan dianggap

sebagai sesuatu yang sangat berharga dan penting, sehingga generasi
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milenial seringkali kurang fokus dan serius dalam melaksanakan tugas.
Namun, dalam sisi positif, generasi y (milenial) mempunyai ambisi yang
tinggi dan kesadaran akan kerasnya kehidupan dunia, dengan sikap terbuka
terhadap tantangan serta kesiapan untuk berjuang dan memimpin di masa
depan. Dalam konteks pekerjaan, Generasi Y (milenial) dikenal peduli
dengan teknologi baru, aktif, cenderung cepat bosan, dan memiliki
komitmen serta kesetiaan yang rendah terhadap pekerjaan mereka

(Oktariani, et al., 2017).

Fahmi (2017:117), mengungkapkan budaya organisasi adalah suatu
penggabungan gaya budaya dan perilaku individu yang dibawa masing-
masing orang ke dalam norma-norma, nilai-nilai, aturan-aturan, dan filosofi
baru. Budaya ini menciptakan energi dan kebanggaan kelompok dalam
menghadapi berbagai tujuan tertentu. Dengan adanya budaya organisasi,
aktivitas organisasi dapat diatur dengan baik, sehingga mempermudah

koordinasi di dalamnya.

Sumber Daya Manusia (SDM) adalah kemampuan yang ada dalam
diri individu untuk mengembangkan statusnya sebagai makhluk sosial,
beradaptasi, menyesuaikan diri, serta mengelola seluruh potensi yang
dimiliki demi mencapai kesejahteraan hidup yang seimbang dan
berkelanjutan. Kualitas SDM berkaitan erat dengan tuntutan kerja
profesional; hasil kerja menjadi indikator utama untuk menilai seberapa

profesional seseorang dalam bidangnya. Untuk tetap bersaing, perusahaan



3
diharapkan dapat meningkatkan kinerja karyawan dalam operasionalnya.
Penurunan kinerja karyawan adalah masalah serius bagi perusahaan karena
kinerja karyawan merupakan kunci daya saing. Oleh karena itu, perusahaan
harus selalu menyesuaikan SDM-nya dengan pengetahuan dan

keterampilan yang relevan.

Menurut Rafael Solis (2017), pelatihan adalah prosedur terorganisir
di mana individu mempelajari pengetahuan dan keterampilan secara
sistematis. Pelatihan mencakup kegiatan belajar-mengajar yang bertujuan
utama untuk membantu anggota organisasi dalam memperoleh dan
menerapkan pengetahuan, keterampilan, kemampuan, dan sikap yang

diperlukan untuk pekerjaan dan organisasi tertentu.

Sementara itu, Gary Dessler yang dikutip oleh Sri Larasati (2018:111)
mendefinisikan pelatihan sebagai upaya untuk meningkatkan kinerja jangka
pendek dalam posisi yang sedang dijabat dengan cara memperbaiki

pengetahuan, keterampilan, dan perilaku karyawan.

Pelatihan ini ditujukan untuk karyawan pelaksana perusahaan dengan
tujuan meningkatkan dan mengembangkan kemampuan teknis serta
pengetahuan yang mereka miliki. Proses pelatihan dimulai dengan
pengamatan dan penilaian oleh manajemen perusahaan terhadap setiap
individu karyawan, berdasarkan kualitas kerja dan ketepatan manajemen

waktu mereka. Untuk memastikan bahwa program pelatithan mencapai
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tujuannya, penting untuk melakukan penilaian terhadap karyawan guna
mengetahui sejauh mana pengetahuan, keterampilan, dan perilaku mereka

berkembang setelah mengikuti program pelatihan.

Kuta Beach Hotel merupakan salah satu hotel berbintang 4 yang
terletak di kawasan Pantai Kuta berlokasi di Jalan Benesari, Legian, Bali
Indonesia. Hotel ini terdiri dari 144 kamar, dan masing-masing kamar
dilengkapi dengan fasilitas dan pemandangan yang menghadap ke Pantai
kuta. Pada tanggal 01 Juni 2022 Best Western Kuta Beach berubah nama
menjadi Kuta Beach Hotel dan secara resmi keluar dari management Best
Western International. Dan dilain sisi, para karyawan Generasi Y (Milenial)
di Kuta Beach Hotel kurang adanya pengawasan dalam pelatihan hospitality
behaviour sehingga karyawan generasi y (milenial) kurang dalam
memahami budaya organisasi. Program pelatihan Hospitality Behaviour
karyawan generasi Y (Milenial) merupakan salah satu fokus yang yang
dilakukan oleh Kuta Beach Hotel dalam meningkatkan perilaku, etika, sikap
dan kinerja karyawannya terutama karyawan generasi y (milenial). Hal ini
dapat dilihat dari jumlah karyawan generasi y (milenial) yang mengikuti
pelatihan hospitality behaviour. Human Resources di Kuta Beach Hotel
mengatakan sekitar kurang lebih 24 jam per tahun untuk mengikuti
pelatihan hospitality behaviour. Hal ini bertujuan untuk meningkatkan

pelayanan, perilaku, etika dan kinerja karyawan itu sendiri.



Program pelatihan yang di terapkan di Kuta Beach Hotel hanya secara

offline atau secara langsung di laksanakan di hotel.

Tabel 1.1 Jumlah karyawan generasi y (milenial) yang mengikuti pelatihan

Tahun 2020-2023

2&

Kul A BeAcH
Horer

TRAINING REPORT

Jumlah Karyawan | Jumlah Karyawan Generasi Y
Jumlah Keseluruhan A .. o
No Tahun Generasi Y (milenial) yang mengikuti
Karyawan/Tahun . .
(milenial)/Tahun pelatihan/Tahun
1 2020 68 47 35
2 2021 65 45 28
3 2022 67 35 26
4 2023 70 40 25
Total 270 167 114

Sumber: Human Resources Kuta Beach Hotel (data setelah

Tabel 1.1 Menunjukan Program pelatihan ini tidak dapat di ikuti
secara maksimal oleh semua karyawan terutama karyawan Generasi Y
(Milenial) yang berusia 23 - 44 tahun (pertahun 2023). dapat dilihat
terjadinya penurunan setiap tahunnya karena rendahnya minat karyawan
generasi y (milenial) dalam mengikuti pelatihan. Terdapat beberapa faktor
yang mempengaruhi program pelatihan di Kuta Beach Hotel yaitu belum
bersama-sama mengevaluasi tingkat kehadiran karyawan dalam mengikuti
pelatihan. Karyawan Generasi Y (Milenial) belum sepenuhnya memahami
pelatihan hospitality behaviour yang disediakan, dan cenderung lebih fokus
mengerjakan tugas-tugas mereka daripada mengikuti pelatihan tersebut. Hal

ini lah yang mempengaruhi tingkat kehadiran, etika, sikap, prilaku kinerja
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karyawan dan lingkungan perusahaan. Berikut ini adalah data absensi
karyawan generasi Y (milenial) di Kuta Beach Hotel.

Tabel 1.2 Data Absensi Karyawan Generasi y (milenial) Pada Kuta Beach Hotel

Tahun 2020 - 2023

Jumiah Kary.awan o Absensi Tidak Hadir/Tahun Terlambat
Tahun Generasi Y Hari Kerja
(Milenial) Alfa Sakit Izin Total Jumlah Total
2020 47 240 12 14 10 36 30
2021 45 240 8 11 11 30 27
2022 35 240 6 12 13 31 20
2023 40 240 8 9 12 29 25

Sumber: Human Resources Kuta Beach Hotel (data setelah diolah)

Pada Tabel 1.2 terlihat bahwa terdapat fluktuasi jumlah absensi
karyawan generasi Y (milenial) di Kuta Beach Hotel dari tahun 2020 hingga
2023. Pada tahun 2020, total karyawan yang tidak hadir mencapai 36 orang,
dan jumlah karyawan generasi Y yang terlambat adalah 30 orang. Pada
tahun 2021, terjadi penurunan jumlah ketidakhadiran karyawan generasi Y
menjadi 30 orang, dengan jumlah keterlambatan sebanyak 27 orang.
Namun, pada tahun 2022 terjadi peningkatan jumlah ketidakhadiran
menjadi 31 orang, meskipun keterlambatan menurun menjadi 20 orang.
Pada tahun 2023, jumlah ketidakhadiran kembali menurun menjadi 29

orang, sedangkan keterlambatan meningkat menjadi 25 orang.

Kuta Beach Hotel mengharapkan karyawan generasi Y (milenial)
untuk bekerja dengan baik dan mematuhi semua aturan yang telah

ditetapkan. Namun, masih ada beberapa karyawan dari generasi ini yang
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tidak mengikuti peraturan, yang dapat berdampak negatif pada kinerja
mereka. Selain itu, terdapat kurangnya minat dari karyawan generasi Y
dalam mengikuti pelatihan perilaku hospitality, yang sebenarnya

merupakan bagian penting dari budaya organisasi.

Jika hasil implementasi pelatihan hospitality behaviour untuk
karyawan generasi Y (milenial) dijadikan sebagai acuan untuk mengatasi
berbagai kekurangan yang ada, hal ini tentu dapat meningkatkan kualitas
pelaksanaan program pelatihan tersebut dan memastikan pencapaiannya
secara maksimal.

Berdasarkan latar belakang diatas, Penulis tertarik untuk mengkaji
dan melakukan penelitian lebih lanjut dengan mengambil judul penelitian:
“Implementasi Pelatihan Hospitality Behaviour Karyawan Generasi Y
(Milenial) pada Kuta Beach Hotel.”

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang penelitian di atas, pokok
permasalahan yang akan diidentifikasi oleh penulis adalah, "Bagaimanakah
Implementasi Pelatihan Hospitality Behaviour Terhadap Karyawan
Generasi Y (Milenial) di Kuta Beach Hotel?"

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan penjelasan latar belakang dan rumusan masalah di atas,

tujuan dari penelitian ini adalah, Untuk mengetahui implementasi pelatihan
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hospitality behaviour terhadap karyawan Generasi Y (Milenial) pada Kuta
Beach Hotel
1.4 Kontribusi Hasil Penelitian

Berdasarkan uraian latar belakang, rumusan masalah, dan tujuan
penelitian yang telah disampaikan, manfaat dari penelitian ini dapat
disimpulkan sebagai berikut:

a. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi empiris dari
penelitian serupa, sehingga dapat digunakan sebagai rekomendasi bagi
penelitian yang akan datang. Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat
menjadi bahan kajian dan diskusi mengenai penerapan pelatihan hospitality
behaviour pada karyawan Generasi Y (Milenial) dalam konteks persepsi
mereka terhadap lingkungan kerja.

b. Manfaat Praktis

1) Bagi instansi, hasil penelitian ini digunakan sebagai informasi tambahan
dan sebagai refrensi untuk membina karyawan khususnya di bidang
hospitality.

2) Bagi Administrasi Bisnis, hasil penelitian ini dapat di sumbangan atau
tambahan kepustakaan dan bahan pertimbangan serta referensi bagi
mahasiswa yang akan meneliti lebih lanjut tentang pelatihan hospitality

behaviour terhadap karyawan Generasi Y (Milenial).



1.5 Sistematika Penulisan

Untuk memudahkan pemahaman, sistematika penyusunan skripsi

ini dibagi menjadi beberapa bab sebagai berikut:

BABI

BAB II

BAB III

BAB IV

: PENDAHULUAN
Bab I menjelaskan bagian pendahuluan yang meliputi latar
belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, dan

manfaat penelitian.
: KAJIAN PUSTAKA

Bab II menguraikan tentang landasan teori yang meliputi
teori-teori yang menjadi dasar penelitian, meliputi landasan
teori, kajian empiris penelitian terdahulu, dan kerangka

berpikir teoritis.
: METODE PENELITIAN

Bab III membahas tentang lokasi penelitian, objek
penelitian, sumber data, jenis data, teknik pengumpulan data,
teknik analisis data, jadwal penelitian, dan sistematika

penulisan.

: HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab IV membahas gambaran umum lokasi penelitian yang

meliputi sejarah perusahaan, visi dan misi perusahaan,
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bidang usaha, struktur organisasi perusahaan, dan tugas
masing-masing jabatan. Selain itu, bab ini juga mengulas
hasil analisis, pembahasan hasil penelitian, dan implikasi

penelitian.

: SIMPULAN DAN SARAN

Bab V menyajikan simpulan hasil penelitian dan saran
terkait pelaksanaan pelatihan perilaku keramahtamahan

bagi karyawan generasi Y (milenial) di Hotel Kuta Beach.



BABYV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat disimpulkan

beberapa hal sebagai berikut:

a.

Implementasi pelatihan hospitality behaviour terhadap karyawan
Generasi Y (Milenial) melibatkan analisis pelatihan tersebut khusus
untuk karyawan Generasi Y. Proses ini dimulai dengan penetapan tujuan
pelatihan, diikuti dengan pemilihan metode pelatihan yang meliputi role
playing, studi kasus, dan simulasi. Selanjutnya, program pelatihan ini
diterapkan kepada karyawan Generasi Y di Kuta Beach Hotel, dengan
fokus pada penerapan etika, perilaku, sikap, penilaian kinerja

(performance), komunikasi, dan lingkungan kerja.

88
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b. Hasil dari implementasi program pelatihan hospitality behaviour
terhadap karyawan Generasi Y (Milenial) belum berjalan dengan
optimal. Hal ini terlihat dari masih adanya fluktuasi dalam penggunaan
seragam kerja, tingkat kehadiran, serta pelanggaran sikap yang
menunjukkan bahwa karyawan belum sepenuhnya memenuhi standar
pelatihan hospitality behaviour, terutama dalam hal komitmen baik oleh
spesialis maupun generalis.

c. Dalam implementasi program pelatihan hospitality behaviour untuk
karyawan Generasi Y (Milenial), terdapat beberapa kendala. Pelatihan
hospitality behaviour belum dilakukan secara konsisten, tidak ada
trainer khusus yang memandu jalannya pelatihan, serta minat karyawan

Generasi Y (Milenial) untuk mengikuti pelatihan tersebut masih kurang.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan penelitian ini, penulis
memberikan beberapa saran kepada Kuta Beach Hotel sebagai berikut:

a. Perusahaan disarankan untuk lebih memperketat aturan terkait
kehadiran dalam pelatihan hospitality behaviour, memperketat aturan
untuk absensi, dan memastikan pelatihan dilakukan secara konsisten.
Selain itu, perusahaan juga perlu memperketat aturan mengenai

penggunaan seragam kerja sesuai dengan ketentuan perusahaan,
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terutama bagi karyawan Generasi Y (Milenial) yang merupakan
mayoritas di Kuta Beach Hotel

Disarankan untuk menggunakan trainer yang dapat membantu dalam
pelaksanaan pelatihan hospitality behaviour. Kehadiran seorang trainer
yang bertanggung jawab akan memastikan pelatihan berjalan secara

efektif dan sesuai dengan jadwal yang telah ditentukan.
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