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ABSTRAK 

Pandemi Covid-19 yang telah terjadi diseluruh dunia memberikan dampak 

yang sangat besar terhadap perekonomian dunia terkhususnya di Pulau 

Bali yang perekonomiannya bergantung pada sektor pariwisata. Banyak 

perusahaan dan hotel yang menutup usahanya, namun tak sedikit yang 

memilih untuk bertahan dengan memberlakukan PHK bagi karyawannya 

seperti Conrad Bali Hotel. Dengan menurunnya jumlah karyawan dan 

operasional yang diharuskan tetap berjalan mengakibatkan beban kerja 

dari setiap karyawan meningkat. Dengan meningkatnya beban kerja 

tersebut pihak management menginisiasi sebuah pelatihan keterampilan 

yang dinamakan multi-skilling training dimana pelatihan ini bertujuan untuk 

memberikan pengetahuan kepada setiap karyawan agar tidak hanya cakap 

dibidangnya saja, juga dapat memberikan peluang bagi setiap karyawan 

untuk mengembangkan karirnya, selain itu tujuan dari pelatihan ini juga 

diharapkan dapat membantu operasional saat dibutuhkan. Namun dalam 

penerapannya terdapat beberapa kendala seperti angka Covid-19 yang 

meningkat, pemotongan hari kerja, occupancy yang tinggi, miss 

communication antar department. 

Teknik pengumpulan data dalam penulisan ini menggunakan metode 

analisis kualitatid deskriptif yakni yang di dukung dengan melakukan 

observasi, wawancara dan dokumentasi. Teknik observasi yang digunakan 

yakni observasi partisipan,dengan metode wawancara tidak terstruktur 

yang mewawancari 3 responden serta dilengkapi dengan dokumentasi 

sebagai data pendukung. 

Hasil penulisan ini menunjukkan bahwa pelatihan pengembangan 

keterampilan bagi karyawan memang menjadi suatu standar yang dimiliki 

oleh hotel dibawah naungan Hilton Worldwide dan adanya miss 

communication dalam penerapan multi-skilling training oleh learn and 

development dilakukan di 3 department saja seperti front office, food and 

beverage service dan housekeeping department dengan memiliki task list 

yang berbeda di setiap departmentnya dan pelatihan ini diikuti oleh hampir 

seluruh karyawan pada Conrad Bali Hotel. 

 

Kata Kunci: Alur Penerapan Multi-Skilling Training, Beban Kerja, Hotel, 

Pandemi Covid-19, Pelatihan dan Pengembangan. 

  



BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Sejak tahun 2019 tepatnya di kota Wuhan, di provinsi Hubei Cina 

pertama kali diidentifikasi virus yang bernama SARS-CoV-2 atau yang 

sering disebut dengan virus Covid-19 yang dengan cepat menyebar 

keseluruh penjuru dunia tidak terkecuali di Indonesia. Penyebaran dari 

virus Covid-19 ini terbilang sangat pesat dan juga sangat berbahaya tak 

sedikit korban jiwa yang telah dilaporkan sejak pertama kali virus Covid-

19 teridentifikasi hingga saat ini. Meskipun banyak asumsi di tengah 

masyarakat yang mengatakan bahwa virus Covid-19 adalah bentuk 

konspirasi ekonomi dunia namun, nyatanya penyebaran virus Covid-19 

yang sangat pesat ini memang sangat berdampak kepada 

perekonomian dunia tak terkecuali di Indonesia terkhususnya di Pulau 

Bali, Hal ini disebabkan   karena    tak   sedikit    negara   yang   

membatasi   bahkan  



melarang warga negaranya untuk berpergian keluar negeri dengan 

tujuan untuk mencegah penyebaran virus Covid-19 ini masuk ke 

negaranya termasuk di Indonesia. Di Indonesia memberlakukan 

peraturan protokol kesehatan yang sangat ketat bagi warganya yang 

ingin bepergian ke luar negeri maupun keluar daerah. 

Pulau Bali sebagai salah satu destinasi wisata dunia juga turut 

merasakan dampak dari adanya Covid-19 ini, dikarenakan dengan 

sedikitnya wisatawan yang berkunjung ke Pulau Bali menyebabkan 

roda perekonomian mulai perlahan-lahan menurun hal tersebut terjadi 

dikarenakan sebagian besar masyarakatnya menggantungkan 

perekonomiannya pada sektor pariwisata. Bukti nyatanya ialah pada 

masa pandemi Covid-19 yang telah berlangsung dari tahun 2019 

hingga saat ini tak sedikit perusahaan atau hotel yang melakukan 

Pemberhentian Hubungan Kerja (PHK) bahkan sampai menutup 

perusahaanya atau hotelnya, namun tidak sedikit juga hotel dan 

perusahaan yang lebih mampu bertahan ditengah maraknya pandemi 

Covid-19, salah satunya Conrad Bali Hotel. 

Conrad Bali Hotel yang merupakan salah satu jaringan hotel 

international Hilton Worldwide yang pertama kali berdiri di Texas 

Amerika Serikat pada tahun 1919, dimana Conrad N. Hilton membeli 

sebuah hotel pertamanya yang memiliki 40 kamar yang diberi nama 

Hilton Hotel yang resmi dibuka pada tahun 1925. Sekarang Hilton 



adalah salah satu brand terbesar di dunia dengan 18 brand dibawah 

naungan Hilton Worldwide. 

Gambar 1. 1 Brand Hotel Dibawah Naungan Hilton Worldwide 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Human Resources Department Conrad Bali Hotel 

Walaupun Conrad Bali Hotel merupakan salah satu Luxury Brand 

yang dimiliki oleh Hilton Worldwide, Conrad Bali Hotel juga merasakan 

dampak dari adanya pandemi Covid-19 yang mengharuskan Conrad 

Bali Hotel mengambil langkah yang cukup berat yaitu untuk melakukan 

Pemberhentian Hubungan Kerja (PHK) kepada karyawannya atau yang 

kerap disebut dengan team member. 

Tabel 1.1 Tabel Data Jumlah Team Member Pada Conrad Bali Hotel 

No Tahun Jumlah Karyawan (Orang) 

1 2020 600 

2 2021 332 

3 2022 365 
Sumber: Human Resources Department Conrad Bali Hotel (data 
diolah, 2022) 
 

Pengurangan karyawan yang hampir 50% ini dikarenakan tidak 

seimbangnya antara pemasukan yang didapat dan pengeluaran yang 

 



harus dikeluarkan setiap bulannya oleh Conrad Bali Hotel, tak hanya 

langkah PHK yang dipilih Conrad Bali Hotel juga menerapkan 

pengurangan hari kerja bagi karyawan yang masih bertahan dengan 

pengurangan hari kerja bagi karyawan hal itu juga sejalan dengan 

pengurangan gaji karyawan sesuai dengan total hari kerja dalam 1 

bulan. Hal ini menjadi langkah yang konkrit bagi Conrad Bali Hotel 

sebagai upaya untuk mempertahankan hotel agar tetap dibuka 

walaupun dengan sumber daya manusia yang sangat terbatas.  

Dengan adanya pembatasan jumlah team member pada Conrad 

Hotel Bali serta melihat kondisi hotel yang mengharuskan operasional 

tetap berjalan, management hotel merasa perlu untuk mengembangkan 

kualitas dan potensi yang ada di dalam diri dari setiap team member. 

Pengembangan kualitas yang diharapkan dapat membantu operasional 

hotel maka dibentuk suatu gagasan training yang bernama multi-

skilling. Program multi-skilling adalah program pelatihan antar 

department untuk menambah kemampuan dari setiap team member. 

Program multi-skilling memiliki tujuan agar setiap team member mampu 

dan siap untuk membantu operasional hotel supaya tetap berjalan 

sebagaimana mestinya walaupun dengan keterbatasan sumber daya 

manusia yang ada, selain bertujuan untuk membantu operasional hotel 

program multi-skilling training ini memiliki tujuan untuk memberikan 

pengetahuan lebih kepada setiap team member terhadap department 

terkait, dan juga dapat dijadikan peluang bagi team member untuk 



melakukan pengembangan karirnya dengan melakukan task force ke 

department lain.  

Program multi-skilling training ini diikuti oleh hampir seluruh team 

member. Program multi-skilling training ini dimulai sejak pertengahan 

tahun 2021 dengan materi training pengenalan atau pengetahuan awal 

mengenai department yang di jalankan, namun seiring berjalannya 

waktu dan perkembangan virus Covid-19 yang tiada henti dan 

perkembangan bisnis yang belum stabil, management hotel kembali 

berinisiasi untuk menjalankan kembali multi-skilling training yang 

dimana pada training kali ini memiliki task list yang lebih banyak sebagai 

lanjutan dari multi-skilling training sebelumnya yang dianggap sudah 

mengetahui pengetahuan dasar atau pengetahuan awal yang akan 

dilanjutkan yang mengikuti task list daily worker. Hal ini memiliki tujuan 

untuk meminimalisir permintaan daily worker dari operational site 

karena dapat di support dari team member yang berasal dari 

department lain yang sudah melakukan multi-skilling training.  

Program multi-skilling training ini dijalankan oleh team member 

berdasarkan schedule yang telah dibuat, durasi dari setiap department 

pun berbeda-beda menyesuaikan dengan task list daily worker yang 

dibutuhkan dari setiap department yang dijalankan. Namun seiring 

dengan berjalannya program multi-skilling training ini ternyata di dalam 

penerapannya belum berjalan secara maksimal karena masih terdapat 

beberapa kendala yang menghambat berjalannya multi-skilling training 



ini, seperti melonjaknya angka team member yang terindikasi virus 

Covid-19, dengan melonjaknya angka team member yang 

teridentifikasi virus Covid-19 juga berdampak kepada penerapan multi-

skilling training di Conrad Bali Hotel, karena itu tidak ada team member 

yang dapat mengikuti program multi-skilling training sesuai dengan 

jadwal yang telah ditentukan, selain itu dengan pemberhentian 

sementara program multi-skilling training ini juga memperhatikan resiko 

penyebaran virus Covid-19 antar department. Selanjutnya juga 

disebabkan oleh adanya pemotongan hari kerja bagi team member, 

kebijakan pemotongan hari kerja ini juga sejalan dengan meningkatnya 

angka teridentifikasi virus Covid-19 ini,  

Occupancy yang tinggi juga menjadi salah satu kendala bagi 

penerapan program multi-skilling training ini, dikarenakan team 

member harus in charge di outletnya masing-masing untuk melayani 

tamu yang datang dan dari department terkait juga merasa kesulitan 

jika harus mengadakan multi-skilling training disaat angka occupancy 

sedang tinggi. 

Selain itu kurangnya komunikasi dari department head dan human 

resources juga menjadi kendala dapat dilihat dari minimnya tanggapan 

dari masing-masing department head mengenai schedule request dari 

penerapan multi-skilling training ini dan juga disebabkan kurangnya 

pemahaman dari team member maupun department head terhadap 

proses atau alur dari penerapan multi-skilling training ini dikarenakan 



belum adanya standar yang baik dalam penerapan multi-skilling ini.  hal 

ini sangat berdampak kepada pelaporan perkembangan multi-skilling 

training dari human resources kepada general manager. Dari latar 

belakang diatas, hal inilah yang menjadikan penulis tertarik untuk 

mengambil judul “Penerapan Multi-Skilling Training oleh Learn and 

Development Pada Conrad Bali Hotel” 

B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang tersebut maka dapat dirumuskan 

pokok masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah Penerapan Multi-Skilling Training oleh Learn and 

Development Pada Conrad Bali Hotel? 

2. Bagaimana proses atau alur yang harus dilakukan untuk mengikuti 

Multi-Skilling Training oleh Learn and Development Pada Conrad 

Bali Hotel? 

C. Tujuan Penulisan Tugas Akhir 

Berdasarkan rumusan masalah diatas diharapkan dapat memiliki 

tujuan, yakni: 

1. Mengetahui Penerapan Multi-Skilling Training oleh Learn and 

Development Pada Conrad Bali Hotel? 

2. Mengetahui proses atau alur dari Penerapan Multi-Skilling Training 

oleh Learn and Development Pada Conrad Bali Hotel? 



D. Manfaat Penulisan 

Berdasarkan latar belakang dan pokok masalah yang dirancang 

oleh penulis dalam penulisan ini diharapkan mampu memberikan 

manfaat. Adapun manfaat dari penulisan ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Akademis 

Penulisan Tugas Akhir ini memiliki 2 (dua) manfaat secara 

akademis, yakni: 

a. Bagi Mahasiswa 

Manfaat akademis bagi Mahasiswa dapat dibagi menjadi 

2 (dua), yakni: 

1) Dapat meningkatkan wawasan dan pengalaman penulis 

dalam Penerapan Multi-Skilling Training oleh Learn and 

Development Pada Conrad Bali Hotel. 

2) Dapat meningkatkan keterampilan dan pengetahuan 

penulis dalam hal menulis. 

b. Bagi Lembaga/ Politeknik Negeri Bali 

Sebagai referensi kepada lembaga Politeknik Negeri Bali 

dalam penyesuaian kurikulum belajarnya dengan 

perkembangan industri terkhususnya industri perhotelan. 

2. Manfaat Praktis 

Penulisan Tugas Akhir ini memiliki 2 (dua) manfaat secara 

akademis, yaitu: 



a. Bagi Conrad Bali Hotel penulisan ini diharapkan memiliki 

manfaat untuk memudahkan management hotel mengetahui 

bagaimana Penerapan Multi-Skilling Training Training oleh 

Learn and Development Pada Conrad Bali Hotel. 

b. Bermanfaat bagi pembaca sebagai referensi acuan kepada 

mahasiswa dalam penulisan Penerapan Multi- Training oleh 

Learn and Development Pada Conrad Bali Hotel. 

E. Metode Penelitian 

Metode yang digunakan dalam penulisan ini meliputi lokasi, objek, 

jenis, teknik pengumpulan dan teknik analisis data, seperti: 

1. Lokasi penelitian 

Lokasi penulisan ini dilakukan di Conrad Bali Hotel yang 

berlokasi di Jalan Pratama No.168, Tanjung Benoa, Kecamatan Kuta 

Selatan, Kabupaten Badung, Bali 80363. Penulis memilih lokasi 

penelitian di Conrad Bali Hotel dikarenangan Conrad Bali Hotel yang 

dibawah naungan PT Oriental Indah Bali Hotel yang juga merupakan 

salah satu Luxury Brand dari jaringan hotel Hilton Worldwide yang 

sudah berada dan berkembang diseluruh dunia. Penelitian ini 

dilaksanakan penulis selama 3 bulan dari tanggal 29 Januari-31 April 

2022. 



2. Objek Penelitian 

Dalam penyusunan penulisan ini, penulis menyusun tema 

mengenai “Penerapan Program Multi-Skilling Training oleh Learn 

and Development pada Conrad Bali Hotel”. Sehingga objek dari 

penulisan ini adalah: “Penerapan Multi-Skilling Training oleh Learn 

and Development Pada Conrad Bali Hotel”. 

3. Jenis Data 

Data yang digunakan dalam penulisan ini ialah data kualitatif 

dimana kualitatif ialah data yang diperoleh dari hasil wawancara yang 

berbentuk sebuah kata, kalimat dan gambar yang merupakan suatu 

sudut pandang atau presepsi dari setiap individu ataupun kelompok. 

Data kualitatif dalam penilitian ini adalah hasil dari wawancara 

dengan karyawan di Conrad Bali Hotel. 

4. Sumber Data 

Dalam penelitian ini menggunakan 2 (dua) sumber data, jenis 

data yang digunakan dala penilitian ini adalah data kualitatif dan 

data kuantitatif. 

a. Data Primer 

Menurut (Sugiono, 2018) data primer adalah “sumber data 

yang langsung memberikan data kepada pengumpul data”. Data 

dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari sumber pertama 

atau tempat objek penelitian dilakukan. Dalam penelitian ini yang 

menjadi dasar sumber data primer adalah hasil wawancara yang 



dilakukan penulis pada karyawan Conrad Bali Hotel mengenai 

bagaimana Penerapan Multi-skilling Training oleh Learn and 

Pevelopment pada Conrad Bali Hotel. 

b. Data Sekunder 

Menurut (Sugiono, 2018) data sekunder yaitu “sumber data 

yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data, 

misalnya lewat orang lain atau lewat dokumen yang ada”. Pada 

hal ini penulis mendapatkan data mengenai Penerapan Multi-

skilling Training oleh Learn and Pevelopment pada Conrad Bali 

Hotel berupa, Training Matrix Multi-Skilling Training, Training 

Schedule dan Task List Multi-Skilling Training. 

5. Teknik Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini menggunakan 3 (tiga) teknik pengumpulan 

data, Teknik tersebut ialah observasi, dokumentasi, wawancara. 

a. Observasi 

Menurut (Sugiono, 2018), observasi merupakan “Teknik 

pengumpulan data yang mempunyai ciri yang spesifik bila 

dibandingkan dengan teknik yang lain. Observasi juga tidak 

terbatas pada orang, tetapi juga pada objek-objek yang lain”. 

Metode ini dilakukan untuk melengkapi data mengenai 

Penerapan Multi-skilling Training oleh Learn and Pevelopment 

pada Conrad Bali Hotel. Pada teknik ini penulis melakukan 

observasi dengan Teknik obsevasi partisipan dimana penulis 



turut serta berpartisipasi dalam penerapan multi-skilling training 

oleh learn and development pada Conrad Bali Hotel. 

b. Dokumentasi 

Menurut Sugiyono (2013) Dokumentasi merupakan 

“catatan peristiwa yang sudah berlalu. Dokumen bisa berbentuk 

tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari seorang”. 

Dokumen yang berbentuk tulisan misalnya catatan harian, 

sejarah kehidupan (life histories), ceritera, biografi, peraturan, 

kebijakan. Dengan adanya dokumentasi tersebut dapat menjadi 

acuan bahwa keberadaan dari suatu peristiwa atau data 

memang fakta adanya dan tidak dimanipulasi sehingga data 

dapat lebih dipercaya kebenarannya. Metode ini digunakan 

untuk melengkapi data mengenai struktur organisasi dan 

bagaimana alur dari penerapan program multi-skilling trainig 

yang telah terlaksana di Conrad Bali Hotel. 

c. Wawancara  

Dalam penulisan ini wawancara merupakan salah satu 

metode penulis dalam mendapatkan data yang diperlukan, 

wawancara tersendiri ialah komunikasi yang dilakukan secara 

dua arah untuk memperoleh informasi dari responden yang 

tentunya berkaitan dengan tema yang digagas penulis. Penulis 

melaksanakan wawancara secara tidak terstruktur dan 

wawancara langsung dengan para karyawan yang teribat dalam 



multi-skilling training ini yang diharapkan mampu memberikan 

pandangan dari berbagai sudut pandang seperti team member, 

head of department dan human resources. Dalam Teknik 

wawancara ini juga didukung oleh alat bantu seperti buku notes 

kecil ataupun rekaman suara sebagai bentuk dokumentasi yang 

dapat dijadikan suatu bukti yang konkrit bahwa proses 

wawancara memang benar sudah dilaksanakan sebagaimana 

yang telah dikatakan oleh penulis. 

6. Teknik Analisis Data 

Dalam penyusunan penulisan ini penulis menggunakan metode 

analisis deskriptif kualitatif. Dimana analisis ini digunakan untuk 

mendeskrisikan dan menguraikan keterangan–keterangan yang 

diperoleh di lapangan secara sistematis baik dalam bentuk uraian 

kata atau kalimat maupun dalam bentuk diagram dan tabel. 



BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Dari pembahasan yang penulis sampaikan pada bab sebelumnya 

dapat disimpulkan bahwa, 

1. Seluruh hotel dibawah naungan Hilton World Wide memiliki standar 

yang sama untuk melatih setiap team membernya dan 

diperbolehkan menambahkan jenis pelatihan sesuai dengan 

kebutuhan setiap hotel seperti Conrad Bali Hotel menambahkan 

jenis pelatihan yakni, multi-skilling training dengan tujuan 

meningkatkan kemampuan dari setiap team member yang ada di 

Conrad Bali Hotel.  

2. Multi-skilling training ini diberikan kepada team member seperti, 

team member dari front office department akan mengikuti multi-

skilling training ke food and beverage service dan housekeeping 

department, team member dari food and beverage service 

department akan mengikuti multi-skilling training ke housekeeping 

dan front office department, team member dari housekeeping 

department akan mengikuti multi-skilling training ke food and 

beverage service dan front office department, serta bagi heart of the 

house dan Jiwa Spa akan mengikuti multi-skilling training ke food 

and beverage service, front office dan housekeeping department. 



3. Kurangnya pengetahuan team member dan department head 

mengenai alur dari multi-skilling training ini yang menyebabkan 

kerap terjadi miss communication antara pelaksanaan mutli-skilling 

training. 

B. Saran 

Adapun saran yang dapat penulis berikan kepada perusahaan 

Conrad Bali Hotel yaitu untuk memberikan sosialisasi dengan jelas 

mengenai bagaimana mekanisme atau alur dari multi-skilling training 

ini, dan dapat melalukan review rutin dengan tujuan agar multi-skiling 

training dapat berjalan sesuai dengan alur atau mekanisme yang 

diinginkan oleh management, dengan pemahaman yang jelas terhadap 

penerapan multi-skilling training ini juga mampu meminimalisir 

terjadinya miss communication diantara department head, human 

resources dan juga general manager. 
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