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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Di era globalisasi ini persaingan antar perusahaan dalam upaya 

mencapai tujuannya sangatlah  sengit, baik usaha dengan bidang 

sejenis maupun dengan bidang lainnya. Menurut Ningsih (2014:1) 

bisnis adalah suatu organisasi yang menjual barang atau jasa 

kepada konsumen dengan tujuan memperoleh keuntungan bagi 

perusahaan. Dengan kata lain, tujuan yang utama dari setiap bidang 

usaha yaitu mencari keuntungan sebanyak mungkin sehingga dapat 

mengembangkan usahanya sampai bertahun-tahun hingga di masa 

yang akan datang. Untuk itu tidak dapat dipungkiri lagi di era 

globalisasi ini menimbulkan persaingan dalam berbagai jenis usaha 

bahkan persaingan ini mungkin akan menjadi ajang positif untuk 

segala bidang perusahaan agar mampu menjadi lebih kreatif serta 

inovatif dalam  mencari, mendapatkan dan menjaga customer yang 

dimilikinya. 
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Menurut Ajabar (2020:4) sumber daya manusia merupakan 

kunci pokok bagi suatu perusahaan atau organisasi dalam 

menjalankan tujuannya. Menurut Riniwati (2016:1) sumber daya 

manusia merupakan manusia yang bekerja di lingkungan suatu 

organisasi personil, tenaga kerja, karyawan atau pegawai. Dari 

definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa sumber daya manusia 

merujuk pada aspek manusia yang bekerja dalam suatu organisasi 

atau perusahaan dan merupakan kunci pokok dalam menjalankan 

tujuan perusahaan.  

Berdasarkan hasil observasi penulis, semakin berkembangnya 

zaman maka segala sesuatunya pun akan mengalami perubahan 

begitu juga dengan sumber daya manusia yang dituntut mengikuti 

perkembangan yang ada dalam bidang teknologi, sosial, bahkan 

budaya. Demi meningkatkan skill dari sumber daya manusia 

tersebut, maka dibutuhkan sebuah sarana untuk memperbaharui 

serta memperluas pengetahuan mengenai sumber daya manusia 

agar dapat memenuhi kebutuhan pasar. Salah satu usaha untuk 

mengantisipasi kebutuhan pasar tersebut yakni dengan 

mengembangkan kualitas dan kemampuan sumber daya manusia 

dalam suatu perusahaan khususnya di sektor pariwisata melalui 

program Pelatihan dan pengembangan karyawan melalui  Learning 

& Development. 
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Learning & Development merupakan salah satu bagian atau 

section yang ada pada Human Resources Department yang ada di 

hotel The Laguna, a Luxury Collection Resort & Spa Nusa Dua, Bali 

yang dimana keberadaannya sangat penting untuk menunjang 

keberhasilan hotel. Learning & Development memiliki peranan 

penting karena karyawan yang berpengalaman pun selalu 

membutuhkan peningkatan keterampilan dan pengetahuan untuk 

meningkatkan produktivitas kerja.  

Pengertian pembelajaran (learning) secara umum adalah 

proses yang dilakukan berkesinambungan oleh suatu perusahaan 

agar dapat memperoleh karyawan yang berkualitas dan mampu 

melaksanakan pekerjaan dengan baik dalam rangka pencapaian 

tujuan perusahaan. Menurut Sudjana (2012:28) pembelajaran 

merupakan upaya yang dilakukan dengan sengaja oleh pendidik 

yang dapat menyebabkan peserta didik melakukan kegiatan belajar. 

Sedangkan Menurut Hernawan (2013:9) pembelajaran pada 

hakikatnya merupakan suatu proses komunikasi transaksional yang 

bersifat timbal balik, baik antara guru dengan peserta didik, maupun 

antara peserta didik dengan peserta didik lainnya, untuk mencapai 

tujuan yang telah ditetapkan. Berbeda dengan pembelajaran, 

pengembangan (Development) secara umum adalah fungsi 

operasional kedua dari manajemen operasional bagi karyawan baru 

atau lama yang dilakukan secara terencana dan berkesinambungan. 
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Menurut Isniar Budiarti (2018:257) mengemukakan bahwa 

pengembangan sumber daya manusia adalah suatu usaha untuk 

meningkatkan kemampuan teknis, teoritis, konseptual dan moral 

karyawan sesuai dengan kebutuhan pekerjaan atau jabatan melalui 

pendidikan dan latihan. Menurut Nadler (2011:11) Pengembangan 

adalah kegiatan belajar yang diadakan dalam jangka waktu tertentu 

guna memperbesar kemungkinan untuk meningkatkan kinerja. 

Sehingga dapat dikatakan pengembangan karyawan memiliki ruang 

lingkup yang lebih luas dan hasilnya bersifat tidak langsung dan 

hanya dapat diukur dalam jangka panjang. Pengembangan juga 

membantu para karyawan untuk lebih mempersiapkan diri dalam 

menghadapi perubahan dalam pekerjaan mereka yang diakibatkan 

oleh teknologi baru, pelanggan baru, hingga standar baru 

perusahaan. Oleh karena itu perlunya ditetapkan program 

pengembangan karyawan agar pengembangan karyawan dapat 

terlaksana dengan baik. 

Untuk itu program pelatihan yang terdapat di oleh Human 

Resources Department pada bagian Learning & Development  di 

hotel The Laguna, a Luxury Collection Resort & Spa Nusa Dua, Bali 

sangat penting bagi karyawan karena menjadi sebuah investasi 

cemerlang bagi sebuah perusahaan. Dengan melakukan program 

pelatihan dan pengembangan yang terstruktur, rinci, dan tepat, maka 

akan memudahkan suatu perusahaan dalam mencapai tujuannya. 
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Setiap perusahaan perlu melakukan usaha pengembangan 

karyawan untuk memperbaiki dan meningkatkan skill, pengetahuan, 

sikap dan kebiasaan karyawan. 

Certified Departmental Trainers adalah suatu program 

pelatihan yang dilaksanakan oleh Human Resources Department 

pada bagian Learning & Development  (pembelajaran dan 

pengembangan) yang diperoleh langsung dari Marriott International 

agar karyawan memiliki pengetahuan dan keterampilan khusus 

dalam menyalurkan pelatihan dan pengembangan informasi kepada 

karyawan di dalam suatu departemen. Mereka bertanggung jawab 

untuk menyediakan pelatihan yang efektif kepada karyawan atau tim 

mereka dalam rangka meningkatkan keterampilan, pengetahuan, 

dan performa departemen mereka masing-masing. 

Untuk menjadi certified departmental trainers, para peserta 

akan dinominasikan langsung oleh kepala departemen yang dimana 

biasanya dengan jabatan supervisor dan harus menjalani 

serangkaian pelatihan hingga memperoleh sertifikasi resmi yang 

menunjukkan bahwa mereka memiliki kompetensi yang diperlukan 

untuk melaksanakan peran tersebut. Program ini diselenggarakan 

oleh Human Resources Department pada bagian Learning & 

Development yang terkait dengan bidang pengembangan sumber 

daya manusia. 
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Setelah para peserta secara resmi menjadi seorang certified 

departmental trainers, mereka harus memiliki komitmen yang tinggi 

untuk menyalurkan informasi hingga ilmu kepada tim yang mereka 

pimpin. Mereka harus mampu merancang dan mengembangkan 

program pelatihan yang sesuai dengan kebutuhan departemen atau 

organisasi. Selain itu, mereka juga harus memiliki keterampilan 

komunikasi yang baik agar dapat menyampaikan materi pelatihan 

dengan jelas dan menginspirasi peserta pelatihan. 

Berdasarkan hasil observasi awal penulis di hotel The Laguna, 

a Luxury Collection Resort & Spa Nusa Dua, Bali mengenai 

pelaksanaan program certified departmental trainers sebagai 

learning & development bagi karyawan ditemukan kendala yang 

dapat menghambat pelaksanaan program certified departmental 

trainers sebagai learning & development bagi karyawan salah 

satunya yaitu sulitnya menjadwalkan waktu pelaksanaan pelatihan 

karyawan yang disebabkan oleh pelaksanaan pelatihan  yang 

dilakukan pada saat jam kerja. 

Sehingga human resources department pada bagian learning 

& development memiliki peranan yang sangat penting untuk 

merancang berbagai program pembelajaran dan pengembangan 

berupa program pelatihan karyawan untuk membangkitkan kembali 

antusiasme dan kehadiran karyawan. Maka dari itu perlu adanya 

sistem program pelatihan yang baik dan menarik.  
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Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian mengenai “Pelaksanaan Program Certified 

Departmental Trainers Sebagai Learning & Development 

Karyawan Pada The Laguna, a Luxury Collection Resort & Spa 

Nusa Dua, Bali” 

 
B. Pokok Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di 

atas maka yang menjadi pokok permasalahan adalah: 

1. Bagaimana Human Resources Department Section Learning & 

Development Melaksanakan Proses dari Program Certified 

Departmental Trainers Sebagai Learning & Development Bagi 

Karyawan Di Hotel The Laguna, A Luxury Collection Resort & 

Spa Nusa Dua, Bali? 

2. Apa saja kendala yang ditemukan dalam Pelaksanaan Certified 

Departmental Trainers Sebagai Learning & Development Bagi 

Karyawan Di Hotel The Laguna, A Luxury Collection Resort & 

Spa Nusa Dua, Bali? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui: 

1. Untuk mengetahui pelaksanaan dari proses program Certified 

departmental trainers Sebagai Learning & Development bagi 

karyawan di hotel The Laguna, a Luxury Collection Resort & Spa 
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Nusa Dua, Bali yang dilakukan oleh Human Resources 

Department section Learning & Development. 

2. Untuk mengetahui kendala dalam Pelaksanaan Certified 

Departmental Trainers Sebagai Learning & Development Bagi 

Karyawan Di Hotel The Laguna, A Luxury Collection Resort & 

Spa Nusa Dua, Bali. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Mahasiswa Politeknik Negeri Bali 

Untuk menambah wawasan yang nantinya bisa digunakan 

sebagai bahan perbandingan yang telah didapat di bangku kuliah 

dan dengan kenyataan yang ada di lapangan. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan 

dan sebagai tambahan informasi bermanfaat bagi Politeknik 

Negeri Bali dan dapat digunakan sebagai bahan atau referensi 

untuk penelitian selanjutnya. 

3. Bagi The Laguna, a Luxury Collection Resort & Spa Nusa Dua, 

Bali 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan masukan 

dan acuan terhadap hal-hal yang dirasa masih kurang pada 

perusahaan, serta dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan 

dalam mengambil keputusan atau kebijakan untuk mencapai 

tujuan perusahaan. 
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E. Metode Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian dilaksanakan pada hotel The Laguna, a Luxury 

Collection Resort & Spa Nusa Dua, Bali yang beralamat di 

Kawasan Pariwisata, Jl. Nusa Dua No.2, Benoa, Kuta Selatan, 

Kabupaten Badung, Bali 80363. 

2. Objek Penelitian 

Adapun objek penelitian yang dilakukan penulis yaitu 

Pelaksanaan Learning & Development Pada Hotel The Laguna, 

a Luxury Collection Resort & Spa Nusa Dua, Bali yang beralamat 

di Kawasan Pariwisata, Jl. Nusa Dua No.2, Benoa, Kuta Selatan, 

Kabupaten Badung, Bali 80363. 

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

jenis data kualitatif. Pengertian data kualitatif menurut 

Sugiyono (2015) yaitu data kualitatif adalah data yang 

berbentuk kata, skema, dan gambar. Data kualitatif penelitian 

ini berupa nama dan alamat objek penelitian. Informasi data 

yang didapatkan mengenai pelaksanaan Learning & 

Development pada The Laguna, a Luxury Collection Resort & 

Spa Nusa Dua, Bali. 

b. Sumber Data 
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1) Data Primer 

Data primer adalah data yang dikumpulkan secara 

langsung dari sumber utamanya. Menurut Sugiyono 

(2019:193) yang dimaksud data primer yaitu sumber data 

yang langsung memberikan data kepada pengumpul data. 

Data dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari 

sumber pertama atau tempat objek penelitian dilakukan. 

Data primer diperoleh dari hasil wawancara yang 

dilakukan. Data primer pada penelitian ini adalah data 

yang didapat dari hasil wawancara mengenai bagaimana 

pelaksanaan Learning & Development pada The Laguna, 

a Luxury Collection Resort & Spa Nusa Dua, Bali 

2) Data Sekunder 

Menurut Sugiyono (2018:456) yang dimaksud data 

sekunder yaitu sumber data yang tidak langsung 

memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat 

orang lain atau lewat dokumen. Pada penelitian ini yang 

menjadi data sekunder seperti sejarah perusahaan dan 

struktur organisasi The Laguna, a Luxury Collection 

Resort & Spa Nusa Dua, Bali. 

 

 

c. Teknik Pengumpulan Data 
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1) Wawancara 

Menurut Moelong (2016:186) wawancara 

adalah percakapan dengan maksud tertentu. Percakapan 

itu dilakukan oleh dua pihak, yaitu pewawancara 

(interviewer/peneliti) yang mengajukan pertanyaan dan 

terwawancara (interviewee) yang memberikan jawaban 

atas pertanyaan itu. Wawancara ini bersifat semi 

terstruktur yang dimana proses wawancara membutuhkan 

waktu kurang lebih 1 jam. Dalam hal ini wawancara 

dilakukan dengan pihak Director of Learning & 

Development – Complex pada The Laguna a Luxury 

Collection Resort and Spa Nusa Dua. 

2) Observasi  

Menurut Bungin (2011:121) observasi adalah 

kemampuan seseorang untuk menggunakan pengamatan 

melaui hasil kerja pancaindra mata serta dibantu dengan 

panca indra lainnya. Observasi yang dilakukan oleh 

peneliti yaitu dengan mengobservasi karyawan, tempat 

pelaksanaan, serta data-data mengenai Learning & 

Development. Observasi ini peneliti lakukan 4 kali selama 

3 bulan sambil melaksanakan praktik kerja lapangan. Data 

peneliti dapatkan dalam observasi tersebut seperti jenis 

Pelatihan dan pengembangan karyawan, ruang 
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pelaksanaan dan yang lainnya mengenai learning & 

development pada The Laguna a Luxury Collection Resort 

and Spa Nusa Dua. 

3) Studi Dokumentasi 

Menurut Nawawi (2015:101) menyatakan bahwa 

teknik studi dokumentasi adalah cara mengumpulkan data 

yang dilakukan dengan kategorisasi dan klasifikasi bahan-

bahan tertulis yang berhubungan dengan masalah 

penelitian, baik sumber dari dokumen maupun buku-buku, 

koran, majalah dan lain-lain. Dokumen yang diberikan 

seperti misalnya skor hasil pelatihan dan absensi 

kehadiran.  

4. Teknik Analisis Data 

Menurut Sugiyono (2018:482) yang dimaksud teknik 

analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara 

sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan 

lapangan dan dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan 

data ke dalam kategori, menjabarkan ke dalam unit-unit, 

melakukan sintesa, menyusun ke dalam pola, memilih mana 

yang penting dan yang akan dipelajari, dan membuat kesimpulan 

sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri maupun orang lain.  

Untuk menjawab permasalahan yang diangkat, maka teknik 

analisis yang digunakan adalah teknik analisis deskriptif kualitatif. 
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Menurut Sugiyono (2016:9) metode deskriptif kualitatif adalah 

metode penelitian yang berdasarkan pada filsafat postpositivisme 

digunakan untuk meneliti pada kondisi objek yang alamiah 

(sebagai lawannya adalah eksperimen) dimana peneliti adalah 

sebagai instrument kunci teknik pengumpulan data dilakukan 

secara trigulasi (gabungan), analisis data bersifat 

induktif/kualitatif, dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan 

makna daripada generalisasi. Sehingga dalam penelitian ini tidak 

memberikan perlakuan, ataupun manipulasi namun 

menggambarkan kondisi sebenar-benarnya.
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan pembahasan mengenai pelaksanaan program 

certified departmental trainers bagi karyawan pada The Laguna, a 

Luxury Collection Resort & Spa Nusa Dua, Bali yang telah penulis 

paparkan pada bab IV, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa: 

1. Certified Departmental Trainers merupakan program pelatihan 

sertifikasi resmi bagi karyawan Marriott International dengan 

tujuan untuk mengembangkan skill dan pengetahuan karyawan 

menjadi seorang trainer di departemennya masing – masing.bagi 

karyawan pada The Laguna, a Luxury Collection Resort & Spa 

Nusa Dua, Bali yaitu dimulai dari master facilitator memperoleh 

materi melalui website Marriott International, mempersiapkan 

certified departmental trainers dengan berkoordinasi dengan 

departemen engineering, event, banquet, dan information 
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technology. Kemudian saat pelaksanaannya peserta akan 

memperoleh materi dari master facilitator yang tidak hanya teori 

tetapi juga praktik seperti materi adult learning concept, modul 

arrange, how to prepare training, group disscussion, teach back, 

dan evaluation program. Setelah menyelesaikan berbagai materi 

pelatihan tadi, para peserta secara resmi menjadi seorang 

certified departmental trainers. Dan untuk memastikan 

kesuksesan certified departmental trainers, para trainers akan 

melaksanakan program continuity. 

2. Sesuai dengan hasil observasi penulis terkait kendala yang 

dihadapi mengenai pelaksanaan program certified departmental 

trainers sebagai learning & development bagi karyawan pada 

The Laguna, a Luxury Collection Resort & Spa Nusa Dua, Bali 

ada 3 yaitu mengatur waktu pelatihan, sulitnya memperoleh 

peserta, dan kurangnya pemahaman mengenai manfaat 

program. Namun, ketiga kendala tersebut dapat diatasi dengan 

metode pelatihan jarak jauh,mengembangkan kampanye 

komunikasi yang kuat serta penyediaan dukungan dari masing-

masing manajemen. 

B.   Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan penulis 

untuk menganalisis tinjauan pelaksanaan program certified 

departmental trainers sebagai learning & development bagi 
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karyawan pada The Laguna, a Luxury Collection Resort & Spa Nusa 

Dua, Bali, maka dapat diperoleh beberapa saran yang dapat 

digunakan sebagai langkah perbaikan pelaksanaan program 

certified departmental trainers sebagai  learning & development bagi 

karyawan The Laguna, a Luxury Collection Resort & Spa Nusa Dua, 

Bali yaitu sebagai berikut: 

1. Menyediakan opsi pelatihan yang fleksibel, seperti pelatihan 

online atau mandiri yang dapat diakses kapan saja. Ini akan 

memungkinkan karyawan untuk mengakses pelatihan sesuai 

dengan jadwal mereka yang sibuk. 

2. Mengembangkan kampanye komunikasi yang kuat dan menarik 

untuk menyampaikan manfaat dan tujuan dari program certified 

departmental trainers. Informasi yang tepat seperti pemasangan 

flyer di notice board karyawan akan membantu mengatasi 

ketidakpahaman dan merangsang minat tiap departemen. 

3. Melibatkan langsung manajemen dari departemen para peserta 

dalam merencanakan dan mendukung partisipasi karyawan 

dalam mengikuti program pelatihan. 
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