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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Menurut Bagyono (2012) Hotel adalah jenis akomodasi yang 

dikelola secara komersial dan professional, disediakan, bagi setiap 

orang untuk mendapatkan pelayanan penginapan, makan dan minum 

serta pelayanan lainnya.  Hotel merupakan tempat menginap yang 

terdiri atas beberapa atau banyak kamar yang disewakan kepada 

masyarakat umum untuk waktu – waktu tertentu serta menyediakan 

makanan dan minuman untuk para tamunya, (Hurdawaty & Parantika, 

2018). Pengertian hotel ini sesuai dengan pendapat para ahli. Menurut 

Sulastiyono dalam jurnal (Susepti, Hamid dan Kusumawati, 2017) Hotel 

merupakan bentuk akomodasi yang dibangun untuk tujuan komersial, 

yang diberikan untuk setiap orang yang ingin mendapatkan pelayanan, 

penginapan serta layanan makanan dan minum.  

Hotel juga didirikan untuk mencapai tujuan usaha yang telah 

ditentukan. Salah satunya untuk mencapai tujuan usahanya ditentukan 

dari bagaimana teknis pengelolan sumber daya – sumber daya yang 

ada dan bagaimana menjalin hubungan dengan pemilik hotel (owner), 

masyarakat sekitar, tamu (guest), alam dan pemerintah. Diantara 

sumber daya – sumber daya yang ada, sumber daya manusia 

merupakan sumber daya yang paling utama berperan penting dalam 

mencapai tujuan usaha dibandingkan dengan sumber daya – sumber 

daya yang lain seperti mesin, uang, metode, material dan juga market, 

seperti dikatakan oleh Soemarsono (2018) Sumber Daya Manusia 

adalah salah satu faktor yang sangat pednting bahkan tidak dapat 
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dilepaskan dari sebuah organisasi, baik institusi maupun perusahaan. 

Pada dasarnya, Sumber Daya Manusia berupa manusia yang 

dipekerjakan disebuah organisasi sebagai perencana dan pelaksana 

sebagai penggerak untuk mencapai tujuan organisasi itu. 

Setiap perusahaan atau organisasi memiliki tujuan, untuk 

mencapai tujuan tersebut perusahaan harus memiliki sumber daya yang 

memadai karena disebut faktor terpenting maka perusahaan atau 

organisasi harus memiliki sumber daya manusia yang berpengetahuan 

dan berketerampilan tinggi serta usaha untuk meningkatkan keunggulan 

perusahaan yang semakin banyak pesaing. Dalam proses SDM ada 

suatu usaha untuk memeliraha, meningkatkan kemampuan, kapasitas 

maupun profesionalisme pegawai. Proses tersebut disebut dengan 

pengembangan pegawai. Salah satu bagian dari Sumber Daya Manusia 

adalah Learning and Development atau Pelatihan dan Pengembangan. 

Pelatihan menurut Gary Dassler (2018) adalah proses mengajarkan 

karyawan baru atau yang ada sekarang, keterampilan dasar yang 

mereka butuhkan untuk menjalankan pekerjaan mereka. 

Holiday Inn Resort Baruna Bali merupakan salah satu hotel 

bintang lima yang tergabung dalam Intercontinental Hotel Group (IHG) 

terletak di kawasan Airport Ngurah Rai. Holiday Inn Resort Baruna 

beralamat di Jalan Wana Segara No. 33 Tuban Bali, Holiday Inn Resort 

Baruna menawarkan fasilitas berupa kamar, restoran dan fasilitas 

lainnya bagi para tamu. Hotel ini memiliki departemen – departemen 

yang dapat mendukung operasional perusahaan termasuk departemen 

Human Resource. Holiday Inn Resort Baruna Bali sangat 

mengutamakan pelayanan khususnya terhadap tamu yang menginap, 

karena kepuasan tamu merupakan hal terpenting untuk meningkatkan 
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penjualan fasilitas hotel seperti kamar, restaurant maupun spa. Holiday 

Inn Resort Baruna Bali menyediakan program pelatihan yang bisa diikuti 

oleh karyawan yang bekerja yang dimana ini dapat meningkatkan 

kinerja karyawan agar tamu yang menginap atau menggunakan fasilitas 

hotel merasa puas dengan pelayanan yang ada. Untuk itu berbagai 

pelatihan dan pengembangan kompetensi tenaga kerja merupakan 

suatu kegiatan yang harus dilakukan dalam memaksimalkan 

manajemen sumber daya manusia di setiap perusahaan ataupun 

organisasi. 

Program pelatihan dan pengembangan menjadi hal yang tidak 

asing dalam dunia kerja di Perusahaan. Program ini menjadi langkah 

perusahaan untuk dapat meningkat kompetensi dan kemampuan kerja 

karyawannya. Pelatihan dan pengembangan penting karena keduanya 

merupakan cara yang digunakan oleh organisasi untuk 

mempertahankan, memelihara pegawai publik dalam organisasi dan 

sekaligus meningkatkan keahlian para pegawai untuk kemudian dapat 

meningkatkan produktivitasnya. Hal ini menjadi alasan mengapa 

perusahaan perlu melakukan proses pelatihan dan pengembangan.  

Pelatihan dan pengembangan memiliki manfaat bagi hotel dan 

juga bagi karyawan itu sendiri. Manfaat bagi hotel adalah hotel memiliki 

tenaga kerja yang siap untuk menyelesaikan pekerjaannya sesuai 

dengan standar hotel maupun lebih, sehingga hotel dengan mudah 

mencapai tujuannya. Manfaat bagi karyawan itu sendiri adalah mereka 

dapat mengembangkan sikap, perilaku, bakat, kinerja dan pengetahuan 

tentang pekerjaannya. Pelatihan diberikan kepada semua karyawan 

baru maupun karyawan yang sudah lama bekerja. Di Holiday Inn Resort 

Baruna Bali itu sendiri salah satu program pelatihan yang dilaksanakan 
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yaitu Departmental Trainer, dari perencanaan pelatihan, pelaksanaan 

pelatihan, pengawasan pelatihan dipikirkan baik – baik agar pelatihan 

berjalan dengan lancar saat pelaksanaan. Human Resources Manager 

dan Learning & Development Manager yang akan bertanggung jawab 

atas terlaksanakan program departmental trainer yang ada di Holiday 

Inn Resort Baruna Bali. 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas maka 

penulis akan membahas mengenai “Penerapan Program 

Departmental Trainer pada Holiday Inn Resort Baruna Bali” di setiap 

departemen terhadap performa kerja karyawan. Dimana yang akan 

dibahas dimulai dari perencanaan, pelaksanaannya, evaluasi dan 

pengawasan. 

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, adapun yang menjadi 

pokok masalah yaitu: 

1. Bagaimana proses penerapan program departmental trainer 

pada Holiday Inn Resort Baruna Bali? 

2. Apa faktor – faktor yang menghambat dalam proses penerapan 

program departmental trainer pada Holiday Inn Resort Baruna 

Bali? 

C. Tujuan Penelitian 

Dari pokok permasalahan di atas, maka tujuan dari penelitian yang 

diharapkan bisa tercapai dalam penelitian adalah: 
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1. Untuk mengetahui proses penerapan program departmental 

trainer pada Holiday Inn Resort Baruna Bali. 

2. Untuk mengetahui faktor – faktor yang menghambat dalam 

proses penerapan program departmental trainer pada Holiday 

Inn Resort Baruna Bali. 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Mahasiswa 

Untuk menambah wawasan dan pengalaman mahasiswa 

dalam memperaktekan ilmu – ilmu manajemen sumber daya 

manusia yang didapat dibangku kuliah ke dalam dunia kerja yang 

nyata. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah sumber 

bacaan di perpustakaan Politeknik Negeri Bali dan sebagai 

refrensi atau bahan informasi untuk mahasiswa angkatan 

berikutnya dalam melakukan penelitian dengan tema yang sama 

yaitu tentang pelatihan sumber daya manusia. 

3. Bagi Holiday Inn Resort Baruna Bali 

Dari hasil penelitian ini, penulis berharap tulisan ini dapat 

dijadikan bahan pertimbangan bagi hotel dalam hal manajemen 

sumber daya manusia khususnya dalam hal pelatihan karyawan. 
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E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada Holiday Inn Resort Baruna 

Bali yang berlokasi di Jalan Wana Segara No. 33 Tuban, Kec. 

Kuta, Kabupaten Badung, Bali. Karena Holiday Inn Resort 

Baruna Bali memiliki pelatihan yang baik bagi karyawan untuk 

meningkatkan motivasi, kepercayaan diri dan kinerja karyawan. 

Salah satu penelitian yang dijalankan oleh Holiday Inn Resort 

Baruna Bali yaitu Departmental Trainer, pelatihan ini 

dilaksanakan oleh departemen – departemen yang ada di hotel 

dan dilaksanakan dalam setiap bulan. 

2. Objek Penelitian 

Yang menjadi objek penelitian ini adalah penerapan program 

departmental trainer pada Holiday Inn Resort Baruna Bali. 

Dimulai dari perencanaan, pelaksanaannya, evaluasi dan 

pengawasan. Dalam mengambil objek penelitian ini agar 

mengetahui apa saja kendala yang dihadapi saat melaksankan 

pelatihan kemudian solusi dari kendala tersebut. 

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

Untuk menyelesaikan penelitian ini, penulis perlu 

menentukan secara tepat dan akurat jenis data yang 

diperlukan. Penelitian ini menggunakan jenis data kualitatif. 

Dimana data ini bersifat deskriptif, tidak terstruktur, dan 

biasanya berupa kata – kata bukan berupa bilangan ataupun 

angkat. Seperti yang dikatakan Sugiyono (2015) Kualitatif 
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berupa kata, bagan dan gambar. Data – data tersebut 

diperoleh dari wawancara, pengamatan, pemotretan, 

perekaman dan lain – lain. Pada Hotel Holiday Inn Resort 

Baruna Bali, data ini berupa informasi atau keterangan yang 

berhubungan dengan permasalahan yang diteliti seperti 

sejarah perusahaan, struktur organisasi dan program 

pelatihan. 

b. Sumber Data 

1) Data Primer 

Menurut Sugiyono (2019) Data primer merupakan data 

yang diperoleh oleh peneliti atau pengumpul data secara 

langsung. Penelitian secara langsung dari Hotel Holiday 

Inn Resort Baruna Bali sebagai lokasi penelitian dengan 

melakukan pendekatan secara langsung seperti monthly 

training report dalam bentuk softcopy.  

2) Data Sekunder 

Menurut Sugiyono (2019:193) Data sekunder 

merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung 

oleh peneliti atau penerima data. Cara mendapatkan data 

bisa dengan buku – buku, literatur maupun dokumentasi. 

c. Metode Pengumpulan Data 

1) Observasi 

Observasi merupakan metode pengumpulan 

data yang dilakukan dengan mengadakan pengamatan 

secara langsung melihat dan mencatat data – data 

yang berhubungan dengan penerapan program 

departmental trainer pada Holiday Inn Resort Baruna 
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Bali. Observasi dilakukan pada saat penulis 

melaksanakan Praktek Kerja Lapangan di Holiday Inn 

Resort Baruna Bali pada Department Human 

Resources bagian Learning and Development. 

2) Wawancara  

Menurut Sugyono (2016:194) Wawancara 

digunakan peneliti untuk melakukan studi pendahuluan 

dimana hal ini untuk menemukan permasalahan yang 

ingin diteliti dan juga agar mengetahui hal – hal secara 

langsung dari responden lebih mendalam untuk diteliti. 

Wawancara juga dilakukan dengan cara 

mengumpulkan data melalui tanya jawab secara 

langsung terhadap pihak yang terkait dengan 

penerapan program departmental trainer pada Holiday 

Inn Resort Baruna Bali. Penulis melakukan wawancara 

pada Human Resource Department terutama Learning 

and Development. 

4. Metode Analisis Data 

Teknik analisis yang dipakai dalam menyusun penelitian ini 

adalah Teknik analisis deskriptif kualitatif. Penelitian deskriptif 

kualitatif adalah penelitian yang menggambarkan atau 

melukiskan objek penelitian berdasarkan fakta – fakta yang 

tampak atau sebagaimana adanya. Menurut Adiputra et al., 

(2021) Penelitian deskriptif dilakukan untuk mendeskripsikan 

fenomena yang ada dengan menganalisis atau mendeskripsikan 

hasil subjek. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. SIMPULAN 

Berdasarkan pembahasan tentang penerapan program 

Departmental Trainer pada Holiday Inn Resort Baruna Bali yang 

dipaparkan pada bab IV maka dapat disimpulkan bahwa 

Holiday Inn Resort Baruna Bali telah melaksanakan program 

pelatihan untuk karyawan yaitu Departmental Trainer yang dimana 

program ini dilaksanakan di masing-masing departemen yang 

diberikan langsung oleh head of department kepada karyawannya 

agar kegiatan operasional pada hotel berjalan dengan baik dan 

lancar. Program departmental trainer dilaksanakan pada saat 

masing-masing departemen melaksanakan briefing sebelum 

memulai pekerjaan, yang dimana terdapat empat pelatihan yang 

harus di ikuti. Karyawan yang ikut serta dalam program departmental 

trainer bukan hanya karyawan tetap, tetapi semua karyawan mulai 

dari trainee, staff, daily worker ataupun pekerja kontrak. 

Departmental trainer memiliki tujuan yaitu untuk meningkatkan 

motivasi kerja karyawan, mempertahankan maupun menambah 

keahlian karyawan dalam bekerja dan juga dapat menangani tamu 

dengan berbagai masalah kemudian dapat memecahkan masalah 

tersebut.  

 

 

 

 

 



45 
 

 
 

B. SARAN 

Berdasarkan hasil dari penelitian Adapun saran yang dapat 

membantu dan bermanfaat bagi Holiday Inn Resort Baruna Bali 

sebagai bahan pertimbangan dalam penerapan program 

departmental trainer antara lain: 

1. Holiday Inn Resort Baruna Bali dapat menambahkan metode 

pelatihan yang belum termasuk dalam pelatihan yang dilakukan 

yaitu seperti pelatihan yang dilakukan secara daring agar 

mempermudah bagi karyawan yang tidak bisa hadir atau sibuk 

dengan pekerjaan.  

2. Untuk kegiatan operasional saran yang bisa dilakukan dalam 

melaksanakan pelatihan yaitu agar lebih efektif dalam 

melaksanakan pelatihan dan juga bisa menambahkan metode 

pelatihan dengan dua sesi yaitu sesi pagi dan sore, jadi untuk 

karyawan yang bekerja beda shift dapat mengikuti pelatihan yang 

diadakan secara efektif dan efisien. 
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