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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Saat ini di dalam dunia bisnis, suatu perusahaan dituntut agar 

dapat menciptakan karyawan yang berkualitas untuk pembangunan 

perusahaan. Perusahaan yang berhasil tentu dipengaruhi oleh 

beberapa faktor, salah satunya yaitu sumber daya manusia. Sumber 

daya manusia sebagai ilmu dan seni yang mengatur hubungan serta 

peran tenaga kerja agar efektif dan efisien membantu terwujudnya 

tujuan perusahaan, karyawan dan masyarakat (Hasibuan, 2017). Peran 

sumber daya manusia tidak hanya dilihat dari hasil produktivitas 

kerjanya saja, tetapi dilihat juga dari kualitas kerja yang dihasilkan, 

bahkan keunggulan suatu perusahaan juga ditentukan oleh sumber 

daya manusianya  
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Jasa perhotelan dalam menjalankan bisnisnya memerlukan 

sumber dana dan sumber daya manusia agar tercapainya tujuan 

perusahaan, seperti: memberikan kepuasan kepada tamu hotel melalui 

pelayanan yang diberikan. Pelayanan ini sangat terkait dengan kualitas 

dari tenaga kerja sebagai sumber daya manusia di perusahaan. 

Mengingat bahwa hotel merupakan organisasi jasa penginapan 

yang amat mengutamakan pelayanan kepada pelanggan dan dalam hal 

ini karyawan menjadi baris terdepan dalam menjamu pelanggan, maka 

sorotan utama yang perlu dilakukan pada perusahaan terhadap 

karyawan adalah kinerja dari karyawan tersebut. Kinerja karyawan yang 

baik dapat mempermudah sebuah organisasi bisnis dalam mencapai 

tujuannya (Indrasari, 2017), sehingga hal tersebut dilakukan oleh Hotel 

Indigo Bali Seminyak Beach dikarenakan pentingnya proses kinerja 

karyawan untuk menjamin tercapainya tujuan yang diharapkan oleh 

organisasi. Namun, kinerja karyawan di Hotel Indigo Bali Seminyak 

Beach mengalami penurunan selama 3 tahun terakhir dilihat dari 

rekapitulasi kinerja karyawan hotel tersebut. Hotel Indigo Bali Seminyak 

Beach memiliki skala pengukuran dalam menentukan penilaian kinerja 

dengan 3 interval yaitu ≥ 79 = Mixed, 80 – 90 = Strong, 91 – 100 = 

Exceptional. Berikut merupakan data mengenai rekapitulasi kinerja 

karyawan di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach periode 2020 hingga 

2022. 
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Tabel 1. 1 Rekapitulasi Kinerja Karyawan Hotel Indigo Bali Seminyak 
Beach Pada Tahun 2020-2022 

No Subjek 

2020 2021 2022 

Jumlah 
Karyawan 

% 
Jumlah 

Karyawan 
% 

Jumlah 
Karyawan 

% 

1 Kejujuran  184 89% 163 90% 288 90% 

2 
Kreatifitas 
dan inovasi 

184 88% 163 93% 288 87% 

3 Disiplin 184 88% 163 93% 288 95% 

4 
Kemampuan 
melakukan 
pekerjaan  

184 90% 163 92% 288 90% 

5 Knowledge 184 87% 163 93% 288 85% 

6 
Hubungan 
kerja 

184 89% 163 92% 288 85% 

7 Kopertaif 184 85% 163 91% 288 90% 

8 
Kualitas 
kerja 

184 86% 163 90% 288 90% 

9 Konsisten  184 88% 163 89% 288 85% 

10 Grooming  184 90% 163 90% 288 90% 

  
Nilai Rata - 
rata 

  88%   91,3%   88,7% 

Sumber: HRD Hotel Indigo Bali Seminyak Beach, 2023 (data diolah). 

Berdasarkan Tabel 1.1 menjelaskan bahwa adanya peningkatan 

nilai kinerja karyawan pada tahun 2021 yang tahun sebelumnya 

sebesar 88 menjadi 91,3. Namun, pada tahun 2022 kembali menurun 

menjadi 88,7. Nilai kinerja karyawan berdasarkan rentang nilai yang 

ditetapkan Hotel Indigo Bali Seminyak Beach yaitu pada tahun 2021 

memiliki nilai diatas 90 yang menjadi nilai tertinggi selama 3 tahun 

terakhir sehingga dikategorikan sebagai exceptional atau sangat baik. 

Namun pada tahun 2020 dan 2022 berada direntang 80 – 90 yang 



4 
 

 
 

dikategorikan strong atau baik. Dalam hal ini, dapat disimpulkan dari 

penurunan rekapitulasi tersebut terdapat indikasi penurunan kinerja 

karyawan. Berdasarkan penilaian tersebut seharusnya karyawan 

mampu mempertahankan atau meningkatkan nilai diperoleh 

dibandingkan dengan nilai sebelumnya (Budiasa, 2021).  

Hotel Indigo Bali Seminyak Beach Hotel Indigo Bali Seminyak 

Beach memiliki karyawan dengan status karyawan tetap dan kontrak 

yang dapat dilihat pada tabel berikut ini. 

Tabel 1. 2 Jumlah Karyawan Tetap dan Kontrak di Hotel Indigo Bali 
Seminyak Beach  

No. Departemen 
Jumlah Karyawan (Orang) 

2020 2021 2022 

1 Administration & General 4 4 4 

2 Human Resources 4 4 4 

3 Sales & Marketing 8 6 10 

4 Finance 9 7 11 

5 Revenue 4 4 6 

6 Security 5 4 7 

7 Recreation 2 2 4 

8 SPA 6 6 11 

9 Engineering 15 11 29 

10 Information Technology 3 3 3 

11 Front Office 22 19 40 

12 Culinary 35 32 49 

13 Food & Beverage 39 36 69 

14 Housekeeping 28 25 41 

Total 184 163 288 

Sumber: HRD Hotel Indigo Bali Seminyak Beach, 2023 (data diolah) 

Dari tabel 1.2 diatas, dapat dilihat bahwa jumlah karyawan tetap 

dan kontrak mengalami fluktuasi selama 3 tahun terakhir. Pada tahun 

2020 karyawan Hotel Indigo Bali Seminyak Beach berjumlah 184 orang, 
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dan mengalami penurunan jumlah karyawan di tahun 2021 yang 

berjumlah 163 orang, kemudian mengalami kenaikan yang cukup tinggi 

di tahun 2022 sebanyak 125 orang sehingga total jumlah karyawan 

pada tahun 2022 berjumlah 288 orang. Berdasarkan peningkatan yang 

terjadi di tahun 2022 ini. Hotel Indigo Bali Seminyak Beach harus 

mempertahankan jumlah karyawan dengan memberikan pelatihan-

pelatihan serta pengembagan diri kepada karyawan sehingga dapat 

meningkatkan kinerja karyawannya guna memberi kepuasan kepada 

pelanggan. Hotel Indigo Bali Seminyak Beach harus mencegah 

kekurangan tenaga kerja karyawan dikarenakan akan berdampak pada 

kurang optimalnya keberlangsungan perusahaan. Semakin tinggi 

jumlah karyawan, maka semakin sulit perusahaan untuk menjaga 

kepuasan karyawan agar tidak menurun sehingga akan berpengaruh 

terhadap kinerja karyawan tersebut. Oleh sebab itu perusahaan harus 

memberikan beberapa pelatihan serta memberikan jenjang karir atau 

kesempatan untuk maju terhadap semua karyawan.  

Hotel Indigo Bali Seminyak Beach telah melaksanakan beberapa 

program pengembangan, salah satunya Program Room To Grow. 

Room To Grow merupakan pengembangan karier di perusahaan yang 

masih ada di dalam InterContinental Hotel Group (IHG), dimana ketika 

ada suatu tempat yang kosong di hotel atau akan ada hotel baru yang 

beroperasi di IHG akan mengambil atau menyerap tenaga kerja dari 

group hotelnya terlebih dahulu sebelum mencari tenaga kerja dari luar. 
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Adapun data dari Program Room To Grow di Hotel Indigo Bali 

Seminyak Beach selama satu tahun dapat dilihat pada tabel berikut ini 

 
Tabel 1. 3 Program Room To Grow di Hotel Indigo Bali Seminyak 
Beach Periode January 2022 – December 2022 

No Jabatan Awal Jabatan Promosi Bulan 

1 Reservation Agent Revenue Support Januari 2022 

2 Commis Demi Chef De Partie Februari 2022 

3 
Commis Pastry & 
Bakery 

Demi Chef De Partie 
Bakery 

Februari 2022 

4 Account Payable Clerk 
Account Payable 
Supervisor 

April 2022 

5 
Security Surveillance 
Officer 

Security Supervisor April 2022 

6 
Kitchen and Laundry 
Officer 

Safety & Utility Supervisor April 2022 

7 Demi Chef de Partie Chef de Partie  April 2022 

8 
Gathering and Event 
Captain 

Banquet and Event 
Supervisor 

April 2022 

9 Spa Therapist Spa Reception and Retail Juni 2022 

10 Demi Chef de Partie Chef de Partie Juli 2022 

11 Commis Demi Chef de Partie Juli 2022 

12 Restaurant Captain Restaurant Supervisor Agustus 2022 

13 Waitress Restaurant Captain Agustus 2022 

14 Restaurant Captain Restaurant Supervisor 
September 
2022 

15 Pottery Captain Pottery Supervisor 
September 
2022 

16 Demi Chef de Partie Chef de Partie Oktober 2022 

17 Guest Service Agent Guest Service Supervisor Oktober 2022 

18 QCI Coordinator 
Learning & Quality 
Assistant Manager 

Desember 
2022 

19 Spa Supervisor Spa Assistant Manager 
Desember 
2022 

Sumber: HRD Hotel Indigo Bali Seminyak Beach, 2023 (data diolah) 

Dari tabel di atas dapat dilihat dalam setahun terlaksana 19 kali 

program Room To Grow yang ada di berberapa departemen pada Hotel 

Indigo Bali Seminyak Beach. Dari 288 karyawan Hotel Indigo Bali 
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Seminyak Beach hanya 19 karyawan yang mampu menunjukan 

prestasi kinerja yang signifikan yang mana mereka menunjukkan 

kinerja yang baik dan mendapatkan prestasi kinerja berupa kenaikan 

jabatan. Berdasarkan wawancara singkat tidak terstruktur yang peneliti 

lakukan, karyawan yang mendapatkan kenaikan jabatan dari hasil 

kinerja ini sangat sering berinteraksi ke karyawan yang lain dengan 

sopan, selalu terbuka dengan sesama karyawan dan loyalitas 

karyawan yang sangat tinggi, Hal ini membuktikan bahwa tenaga kerja 

memiliki keinginan untuk mengambangkan diri mereka dihotel ini dan 

pihak hotel pun mendukung pengembangan karir yang terjadi di dalam 

perusahaan. Hal tersebut didukung oleh penelitian sebelumnya yaitu, 

penelitian dari Jeky Setiawan, Atim Purwaningrat & Adisti Abiyoga 

(2021) yang menyatakan bahwa pemberian pelatihan kerja dan 

pengembangan karir berpangaruh positif dan signifikan terhadap 

peningkatan kinerja karyawan. Penelitian selanjutnya dari Asfia & 

Hanung (2021) menunjukkan bahwa pelatihan dan pengembangan 

berpengaruh terhadap kinerja yang membuat jenjang karir karyawan 

lebih baik. Penelitian terdahulu lainnya, yaitu dari Intan Kumala (2017) 

menyatakan bahwa pemberian pelatihan dan pengembangan 

berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja dan motivasi karyawan. 

Berdasarkan penelitian-penelitian tersebut dapat disimpulkan 

bahwa pemberian pelatihan dan pengembangan seharusnya sejalan 

dengan peningkatan kinerja karyawan yang memicu terjadinya 
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pengembangan karir karyawan, namun pada kenyataannya kinerja 

karyawan di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach justru mengalami 

penurunan. Adanya penurunan kinerja karyawan ini dapat dilihat dari 

rekapitulasi kinerja karyawan yang mengalami penurunan dan tidak 

memenuhi target perusahaan.  Berdasarkan uraian tersebut, maka 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengangkat judul 

“Implementasi Program Pengembangan Karyawan Pada Hotel Indigo 

Bali Seminyak Beach”. 

B. Pokok Masalah 

Merujuk latar belakang di atas, maka yang menjadi pokok 

permasalahan adalah: 

1. Bagaimanakah implementasi program pengembangan karyawan 

pada Hotel Indigo Bali Seminyak Beach? 

2. Apa saja kendala-kendala yang terjadi dalam implementasi program 

pengembangan karyawan pada Hotel Indigo Bali Seminyak Beach? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan maka akan 

menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui :  

1. Untuk mengetahui implementasi program pengembangan karyawan 

pada Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. 
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2. Untuk mengetahui kendala-kendala yang terjadi dalam 

implementasi program pengembangan karyawan pada Hotel Indigo 

Bali Seminyak Beach. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Mahasiswa 

Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh ijazah Diploma III 

pada Jurusan Administrasi Niaga Politeknik Negeri Bali dan 

menambah pengetahuan, keterampilan serta mengaplikasikan teori 

yang telah didapat saat kuliah di perusahaan. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Diharapkan dapat memberikan informasi sebagai tambahan 

bacaan di perpustakaan milik Politeknik Negeri Bali bagi peserta 

didik tahun ajaran berikutnya serta dapat dijadikan perbandingan 

dalam melaksanakan penelitian selanjutnya. 

3. Bagi Hotel Indigo Bali Seminyak Beach 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi tambahan 

untuk pemimpin perusahaan serta masukan yang objektif dan dapat 

menjadi masukan juga dalam implementasi program 

pengembangan karyawan untuk meningkatkan kinerja karyawan.  
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E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Penulis melakukan penelitian di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach 

yang berlokasi di Jalan Camplung Tanduk No.10 Seminyak, Kuta, 

Bali. Alasan penulis memilih lokasi tersebut karena penulis 

melaksanakan program praktik kerja lapangan di lokasi tersebut 

serta peneliti ingin tahu bagaimana implementasi program 

pengembangan karyawan yang dilakukan oleh Hotel Indigo Bali 

Seminyak Beach. 

2. Objek Penelitian 

Yang menjadi objek penelitian dalam penelitian ini adalah 

Implementasi Program Pengembangan Karyawan Pada Hotel 

Indigo Bali Seminyak Beach. 

3. Data Penelitian 

Jenis penelitian ini menggunakan data kualitatif. Data kualitatif 

merupakan data yang abstrak (intangible) atau tidak terstruktur. 

Data ini didapatkan dari tempat tertentu yang alamiah dilakukan 

sebuah pengumpulan data seperti wawancara dengan manajer 

serta karyawan Hotel Indigo Bali Seminyak Beach.  

Dalam penelitian ini dilakukan dengan cara mengumpulkan data, 

menyusun dan mendeskripsikan sehingga di peroleh hasil berupa 

gambaran yang jelas tentang implementasi pengembangan 

karyawan pada Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. 
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a. Sumber Data Penelitian 

Data penelitian ini bersumber dari data primer. Data primer 

adalah data yang diperoleh dari responden melalui pengukuran 

langsung, kuesioner atau wawancara narasumber. Menurut 

Ruslan (2017) data primer merupakan data yang diperoleh 

secara langsung dari objek penelitian perorangan, kelompok, 

dan organisasi. Data yang diperoleh selanjutnya harus diolah 

kembali.  Data primer ini antara lain, catatan hasil wawancara. 

Informasi yang diperoleh dari hasil wawancara yaitu tentang 

bagiamana implementasi program pengembangan karyawan 

pada Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. 

b. Teknik Pengumpulan Data 

1) Pengamatan (Observasi) 

Pengamatan adalah teknik pengumpulan yang 

dilaksanakan melalui suatu pengamatan berupa peristiwa, 

lokasi, rekaman, maupun gambar. Sementara menurut 

Sugiyono (2017) pengamatan (observasi) merupakan 

teknik pengumpulan data dalam mengamati tingkah 

laku/perilaku manusia, proses kerja, serta kejadian alam 

dan responden. Pengumpulan informasi dengan metode 

pengamatan dilakukan penulis dengan melihat secara 

langsung observasi pra-penelitian, saat penelitian dan 

pasca-penelitian yang digunakan sebagai metode 



12 
 

 
 

pembantu, Penulis melakukan observasi langsung selama 

kegiatan praktik kerja lapangan yang berlangsung dari 

tanggal 1 Desember 2022 sampai dengan 31 Mei 2023 di 

Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. Dalam proses observasi 

mengidentifikasi bagaimana implementasi program 

pengembangan pada karyawan di Hotel Indigo Bali 

Seminyak Beach. Serta untuk mendapatkan bukti-bukti 

yang dapat mendukung dan melengkapi hasil penelitian. 

2) Wawancara 

Wawancara merupakan teknik pengumpulan data apabila 

peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk 

menemukan permasalahan yang ingin diteliti, baik dari 

responden maupun jumlah responden (Sugiyono, 2015). 

Jenis wawancara yang dilakukan pada penelitian ini yaitu 

wawancara secara langsung kepada karyawan yang 

mengikuti program pengembangan ini. 

4. Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah proses mencari dan menyususn secara 

sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan 

lapangan, dan bahan-bahan lain, sehingga dapat mudah dipahami, 

dan temuannya dapat diinformasikan kepada orang lain. Analisis 

data dalam penelitian ini menggunakan metode model Miles dan 

Hubermen. Miles dan Hubermen dalam Rodsyada (2020:213-217) 
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menyatakan bahwa proses pengumpulan data dilakukan 3 kegiatan 

penting diantaranya reduksi data (data reduction), penyajian data 

(data display), verifikasi (verification).  

a) Reduksi Data  

Reduksi data merupakan sebuah proses merangkum atau 

memilih hal-hal yang pokok. Karena data yang diperoleh dari 

lapangan jumlahnya cukup banyak, sehingga perlu dicatat 

secara teliti dan rinci. Reduksi data berlangsung selama proses 

pengambilan data itu berlangsung, pada tahap ini juga akan 

berlangsung kegiatan meringkas dan membuat partisi (bagian-

bagian). Proses transformasi ini berlanjut terus sampai laporan 

akhir penelitian tersusun lengkap 

b) Penyajian Data  

Setelah proses reduksi data, langkah yang dilakukan peneliti 

adalah melakukan penyajian data. Penyajian data merupakan 

sekumpulan informasi yang tersusun yang memberi 

kemungkinan adanya penarikan kesimpulan dan pengambilan 

tindakan. Penyajian dapat berbentuk uraian singkat, bagan, 

atau hubungan antar kategori, namun dalam penelitian kualitatif 

biasanya disajikan dalam sebuah naratif. Penyajian data 

bertujuan agar peneliti dapat memahami apa yang terjadi dalam 

merencanakan tindakan selanjutnya yang akan dilakukan. 

c) Penarikan Kesimpulan  
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Langkah terakhir dalam pengumpulan data adalah penarikan 

kesimpulan dan verifikasi. Proses dari awal pendataan, 

kemudian peneliti melakukan rangkuman atas permasalahan 

dilapangan, kemudian melakukan pencatatan hingga menarik 

kesimpulan. 

Dalam penelitian ini, data-data yang terkumpul dari informan yaitu 

manajer dan karyawan Hotel Indigo Bali Seminyak Beach akan di 

catat secara rinci dan teliti. Kemudian hasil pencatatan tersebut 

akan dirangkum, dan memfokuskan pada hal yang penting 

sehingga hasil dari reduksi data memberikan gambaran  yang jelas 

untuk mempermudah dalam penarikan kesimpulan. Setelah proses 

reduksi data, data tersebut dapat disajikan dalam bentuk uraian 

singkat. Data yang telah disajikan kemudian akan ditarik 

kesimpulan dan verifikasi. Dalam penelitian ini, nantinya 

kesimpulan dan verifikasi akan disajikan dalam bentuk teks naratif 

yang menjelaskan tentang Implementasi Program Pengembangan 

Karyawan Pada Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan mengenai implementasi program 

pengembangan karyawan pada Hotel Indigo Bali Seminyak Beach, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut. 

1. Implementasi Program Pengembangan Karyawan Pada Hotel 

Indigo Bali Seminyak Beach belum maksimal, ditinjau dari indikator 

perencanaan, implementasi dan evaluasi. 

2. Indikator yang sudah maksimal adalah indikator perencanaan dan 

indikator implementasi. Indikator perencanaan dilihat dari analisis 

kebutuhan pelatihan dan kesesuaian pelatihan dan pengembangan 

terhadap kebutuhan karyawan. karyawan merasa program 

pelatihan dan pengembangan karyawan yang diselenggarakan oleh 

perusahaan sesuai dengan apa yang mereka harapkan, baik dari 
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segi pelatihan yang sesuai dengan kebutuhan pekerjaan yang 

mereka jalani saat ini. Indikator implementasi dilihat dari penentuan 

ruang lingkup pelatihan dan pengembangan serta metode yang 

digunakan dalam pemberian pelatihan. Karyawan setelah mengikuti 

pelatihan dan pengembangan ini dapat menerapkan pengetahuan 

tersebut ditempat kerja. Sedangkan indikator yang kurang maksimal 

adalah dimensi evaluasi. Indikator evaluasi ini dilihat dari minat 

karyawan, efektivitas dari program tersebut, manfaat, dan faktor 

pendukung maupun penghambat program pelatihan dan 

pengembangan karyawan tersebut. 

3. Terdapat beberapa kendala dalam implementasi program 

pengembangan karyawan pada Hotel Indigo Bali Seminyak Beach, 

yaitu waktu pelaksanaan yang terbentur dengan kegiatan 

operasional, kegiatan operasional yang dipengaruhi oleh tingkat 

occupancy yang tinggi, Kendala lainnya yaitu  fasilitas yang kurang 

mendukung, fasilitas dalam hal ini berpengaruh terhadap minat 

karyawan dalam mengikuti program pengembangan ini.  

B. Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan mengenai implementasi program 

pengembangan karyawan pada Hotel Indigo Bali Seminyak Beach yang 

telah diuraikan diatas, beberapa saran yang dapat diberikan yaitu: 

1. Melibatkan peserta pelatihan dan pengembangan dalam mengevaluasi 

hasil pelatihan yang dilakukan sehingga pelatihan menjadi lebih efektif 
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dan efisien sehingga pelaksanaan program ini dapat terlaksana sesuai 

standar yang telah ditetapkan, serta nantinya program pelatihan dapat 

berjalan lebih baik dan maksimal di masa yang akan datang. 

2. Agar program pengembangan ini tidak terbentur dengan jadwal 

karyawan, hendaknya merencanakan karyawan lain yang bisa menjadi 

pengganti karyawan tersebut sehingga pelatihan dan pengembangan 

ini tetap berjalan sesuai rencana. 

3. Hotel Indigo Bali Seminyak Beach perlu melakukan perbaikan dan 

penambahan fasilitas-fasilitas yang sudah ada maupun belum ada, 

seperti memperbaiki ruangan training sehingga ruangan lebih nyaman, 

menambah fasilitas pendukung lainnya seperti lcd projector atau laptop. 

Hal ini dimaksudkan agar karyawan dapat termotivasi dan berminat 

dalam mengikuti program pelatihan dan pengembangan dengan baik. 

4. Bagi peneliti selanjutnya, hasil penelitian ini bisa digunakan sebagai 

bahan perbandingan dan referensi untuk penelitian, dan sebagai bahan 

pertimbangan untuk lebih memperdalam penelitian selanjutnya dengan 

memperdalam permasalahan mengenai minat dari karyawan dalam 

mengikuti pelatihan dan pengembangan ini, serta berkaitan dengan 

waktu dari pelaksanaan pelatihan dan pengembangan yang tepat. 
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