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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Pariwisata adalah sektor yang memberikan kontribusi 

signifikan terhadap devisa Indonesia, berada di urutan keempat 

setelah minyak dan gas, batu bara, serta kelapa sawit. Sebagai salah 

satu sektor yang penting, pariwisata memiliki potensi besar untuk 

dikembangkan menjadi aset yang menguntungkan bagi negara. 

Sektor ini juga telah ditetapkan sebagai salah satu prioritas dalam 

pembangunan nasional karena diyakini dapat menjadi sektor 

unggulan yang mendorong perkembangan sektor industri lainnya. 

Pariwisata yang bergerak dalam bidang jasa dan pelayanan, 

berperan besar dalam meningkatkan perekonomian Indonesia. 

Indonesia dengan ribuan pulau dan destinasi wisata yang dikenal 

oleh wisatawan mancanegara, memiliki daya tarik khusus, terutama 

berkat kekayaan budaya yang dimiliki. Salah satu destinasi yang 

paling populer di Indonesia adalah Bali, yang menarik banyak 

wisatawan baik domestik maupun internasional.  

Bali merupakan salah satu pulau yang paling banyak 

dikunjungi oleh wisatawan mancanegara maupun domestik. Adapun 
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jumlah kunjungan wisatawan mancanegara yang datang ke Bali 

dalam 5 (lima) tahun terakhir dapat dilihat pada tabel 1.1 berikut. 

Tabel 1. 1 Jumlah Kunjungan Wisatawan Mancanegara Ke Bali 2020 - 2024 

Bulan 2020 2021 2022 2023 2024 

Januari 536.611 10 3 331.785 420.037 

Februari 364.639 12 1.310 323.510 455.277 

Maret 167.461 3 14.620 370.695 469.227 

April 379 9 58.335 411.510 503.194 

Mei 36 8 115.611 439.475 544.601 

Juni 45 1 181.625 478.198 520.898 

Juli 16 0 246.504 541.353 625.665 

Agustus 12 0 276.659 522.141 616.641 

September 8 0 291.162 508.350 593.909 

Oktober 63 2 305.244 461.441 559.911 

November 53 6 287.398 403.154 472.900 

Desember 150 0 377.276 481.646 551.100 

Jumlah 1.069.473 51 2.155.747 5.273.258 6.333.360 

Growth % 82,95 99,995 4.233.839 144,8 20,1 

Sumber: Badan Pusat Statistik Provinsi Bali 

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat dilihat bahwa jumlah kunjungan 

wisatawan mancanegara ke Bali dalam lima tahun terakhir, antara 

2020 hingga 2024, mengalami fluktuasi yang signifikan. Pada tahun 

2020, Bali masih menerima lebih dari 1 juta wisatawan, namun pada 

tahun 2021, jumlahnya anjlok drastis menjadi hanya 51 wisatawan 

akibat pandemi. Sejak tahun 2022, sektor pariwisata mulai pulih 

dengan kedatangan lebih dari 2 juta wisatawan, dan pada tahun 

2023 hingga 2024, jumlahnya melonjak menjadi lebih dari 6 juta. 

Peningkatan jumlah kunjungan ini menunjukkan bahwa Bali tetap 

menjadi destinasi yang menarik bagi wisatawan. Hal ini tentu 

dipengaruhi oleh beberapa faktor, di antaranya adalah aspek 
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keamanan, kesehatan, serta keberadaan fasilitas dan sarana 

penunjang pariwisata yang ada di Bali.  

Salah satu faktor pendukung utama dalam sektor pariwisata 

adalah tempat menginap atau akomodasi. Di Bali, terdapat berbagai 

pilihan hunian bagi wisatawan, mulai dari yang sederhana hingga 

yang sangat mewah. Salah satu jenis akomodasi yang populer di 

kalangan wisatawan adalah hotel. Hotel, menurut Keputusan Menteri 

Parpostel No. Km 94/HK103/MPPT 1987, adalah jenis akomodasi 

yang menyediakan layanan penginapan, makanan dan minuman, 

serta layanan lainnya untuk masyarakat umum, yang dikelola secara 

komersial. Dalam konteks ini, salah satu komponen penting dari 

hotel adalah Sumber Daya Manusia (SDM) yang bekerja di 

dalamnya. SDM memegang peranan krusial dalam menjalankan 

berbagai layanan yang disediakan oleh hotel. Kinerja SDM yang baik 

akan memberikan hasil yang positif dan diterima dengan baik oleh 

tamu hotel. Manajemen hotel dapat menerapkan berbagai cara 

untuk memastikan bahwa SDM yang mereka miliki memiliki kualitas 

yang baik.  

Untuk mencapai kualitas layanan yang optimal, pengelolaan 

sumber daya manusia (SDM) dalam industri perhotelan tidak hanya 

menekankan pada kompetensi teknis, tetapi juga pada tingkat 

motivasi kerja yang tinggi. Salah satu strategi yang dinilai efektif 

dalam meningkatkan motivasi karyawan, khususnya dalam konteks 
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pelatihan kerja, adalah penerapan sistem apresiasi atau pemberian 

penghargaan. Melalui pemberian penghargaan dan pengakuan atas 

kinerja serta kontribusi karyawan, manajemen dapat menciptakan 

lingkungan kerja yang kondusif, suportif, dan berorientasi pada 

peningkatan kinerja. Pemberian apresiasi tidak hanya mampu 

meningkatkan rasa percaya diri karyawan, tetapi juga mendorong 

partisipasi aktif mereka dalam program pelatihan serta penerapan 

keterampilan baru dalam pekerjaan sehari-hari. Salah satu hotel 

yang menerapkan strategi tersebut dalam upaya meningkatkan 

motivasi dan kinerja karyawannya adalah Hotel Four Points by 

Sheraton Bali Ungasan. 

Menurut Xu et al (2022) Salah satu faktor penting yang 

berkaitan erat dengan tingkat turnover karyawan adalah motivasi 

kerja, khususnya dalam konteks pelatihan dan pengembangan 

karyawan. Seperti yang diterapkan oleh Hotel Four Points by 

Sheraton Bali Ungasan, upaya meningkatkan motivasi melalui 

sistem apresiasi terbukti mampu mendorong keterlibatan karyawan 

dalam program pelatihan serta meningkatkan loyalitas mereka 

terhadap perusahaan. Menurut Salsabila dan Imronudin (2024) 

dalam penelitiannya, motivasi intrinsik seperti pengakuan dan 

pencapaian berperan penting dalam meningkatkan kepuasan kerja, 

yang pada akhirnya dapat menurunkan tingkat turnover. Selain itu, 

Rustiawan (2023) menyatakan bahwa motivasi kerja yang tinggi 
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berkontribusi terhadap peningkatan komitmen organisasi dan 

menurunkan intensi karyawan untuk keluar. Sebaliknya, apabila 

motivasi rendah, maka karyawan cenderung merasa tidak puas dan 

lebih mungkin mencari peluang kerja di tempat lain.  

Alasan yang menyebabkan karyawan keluar dari perusahaan, 

terutama dalam industri perhotelan, antara lain adalah: kurangnya 

penghargaan atas kinerja, peluang pengembangan karier yang 

terbatas, beban kerja yang tinggi tanpa diimbangi kompensasi yang 

layak, hingga kurangnya rasa keterikatan terhadap budaya 

organisasi. Di beberapa kasus, keputusan untuk keluar juga 

dipengaruhi oleh tawaran pekerjaan yang lebih menjanjikan dari 

tempat lain, baik dari segi gaji, jenjang karier, maupun lokasi kerja 

yang lebih strategis. Selain itu, karyawan yang merasa tidak 

mendapatkan apresiasi atas kontribusinya, atau tidak dilibatkan 

dalam proses pelatihan dan pengembangan, juga cenderung 

mengalami penurunan motivasi, yang kemudian mendorong mereka 

untuk mencari tempat kerja yang dinilai lebih mendukung 

pertumbuhan pribadi dan profesional mereka. 

Oleh karena itu, analisis terhadap data turnover karyawan, 

seperti yang ditunjukkan pada Tabel 1.2, menjadi penting untuk 

menilai sejauh mana strategi peningkatan motivasi yang diterapkan 

dapat berdampak pada retensi karyawan dalam 

jangka waktu tertentu. 
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Tabel 1. 2 Jumlah Turnover Karyawan Juni – Desember 2024        
Four Points Ungasan 

Bulan Karyawan 

Keluar 

Karyawan 

Masuk 

Jumlah 

Karyawan 

Turnover 

Rate (%) 

Juni 5 7 100 5% 

Juli 4 6 101 4% 

Agustus 6 8 102 6% 

September 5 5 103 5% 

Oktober 4 4 103 4% 

November 3 5 104 3% 

Desember 2 4 104 2% 

Sumber: Data Primer (diolah, 2024). 

 Berdasarkan data yang telah disusun, turnover rate mencapai 

5% pada beberapa bulan, seperti Juni, Agustus, dan September. 

Angka ini tergolong tinggi dalam industri perhotelan, di mana 

turnover yang ideal biasanya berada di bawah 3% untuk menjaga 

stabilitas tenaga kerja. Turnover yang tinggi dapat berdampak pada 

sistem reward, karena fokus manajemen cenderung teralihkan untuk 

memenuhi kebutuhan rekrutmen dan pelatihan bagi karyawan baru, 

sehingga perhatian terhadap pemberian insentif atau penghargaan 

bagi karyawan yang telah menunjukkan loyalitas menjadi berkurang. 

Hal ini berpotensi menurunkan motivasi kerja karyawan yang 

bertahan, karena mereka merasa kontribusi dan kesetiaannya 

kurang mendapatkan apresiasi yang sepadan. Jika kondisi ini tidak 

ditangani secara strategis, maka dapat mengganggu 

kesinambungan program pengembangan SDM, termasuk pelatihan 

kerja yang dirancang untuk meningkatkan kompetensi karyawan. 
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 Menurut Samboan et. al (2025), penghargaan dan pengakuan 

berperan penting dalam meningkatkan kepuasan kerja serta loyalitas 

karyawan. Namun, Ketika turnover tinggi, perusahaan cenderung 

lebih fokus pada biaya rekrutmen dan orientasi karyawan baru 

dibandingkan dengan program reward yang dapat meningkatkan 

motivasi karyawan yang bertahan. Selain itu, penelitian oleh Shavira, 

& Purwanti (2025) menunjukkan bahwa turnover yang tinggi juga 

berdampak negatif terhadap efektivitas pelatihan, karena banyaknya 

karyawan baru membuat program pelatihan lebih berorientasi pada 

pengenalan tugas dasar daripada pengembangan keterampilan 

lanjutan. Dengan demikian, pengelolaan turnover menjadi krusial 

agar sistem reward tetap optimal dan pelatihan karyawan dapat 

memberikan dampak jangka panjang bagi perusahaan.  

Four Points by Sheraton Bali Ungasan merupakan salah satu 

hotel di Bali yang terletak di Jalan Raya Uluwatu, Banjar Giri Dharma 

Ungasan, Kuta Selatan. Hotel ini merupakan hotel yang berada di 

bawah naungan Marriott International management yang memiliki 5 

(lima) core values atau 5 (lima) poin penting yang menjadi pilar atau 

pedoman dari jasa dan pelayanan yang diberikan. Dimana 5 (lima) 

core values tersebut yaitu: put people first, pursue excellence, 

embrace change, act with integrity dan serve our world. Dari kelima 

core values tersebut, dapat disimpulkan bahwa hal utama yang 

dijadikan pedoman dalam pelayanan di hotel ini adalah 
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mengutamakan kepuasan dan kenyamanan pelanggan dengan 

memberikan pelayanan yang optimal.  

Pelayanan dan kinerja yang optimal hanya dapat tercapai 

apabila seluruh karyawan memahami dengan jelas apa yang 

seharusnya mereka lakukan dan berikan kepada pelanggan, serta 

hal-hal yang sebaiknya dihindari. Untuk memastikan pemahaman 

yang baik di kalangan karyawan, tim manajemen Hotel Four Points 

by Sheraton Bali Ungasan menerapkan beberapa metode, salah 

satunya adalah dengan memberikan pelatihan atau training kepada 

karyawan. Pelatihan merupakan serangkaian kegiatan yang 

dirancang untuk memberikan pengetahuan dan keterampilan yang 

diperlukan oleh peserta agar dapat menjalankan tugas mereka 

dengan efektif (Mondy & Noe, op. cit.). Pelatihan menjadi salah satu 

program yang wajib diikuti oleh seluruh karyawan di Hotel Four 

Points by Sheraton Bali Ungasan. Program pelatihan ini telah 

disusun dengan matang oleh pihak manajemen dan wajib diikuti 

serta diselesaikan oleh seluruh karyawan hotel. Untuk memantau 

pelaksanaan pelatihan tersebut, tim manajemen mengharuskan 

setiap departemen untuk mengumpulkan bukti bahwa karyawan 

mereka telah menyelesaikan pelatihan yang diberikan. Bukti 

penyelesaian pelatihan ini kemudian akan dicatat dalam laporan 

pelatihan atau training report.  
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Setelah mengumpulkan laporan pelatihan, Learning 

Coordinator akan mencatat total jam pelatihan yang telah 

diselesaikan oleh setiap departemen. Jumlah jam pelatihan yang 

diselesaikan oleh setiap departemen ini selanjutnya akan disebut 

sebagai training hours. Data mengenai rata-rata training hours yang 

tercapai oleh masing-masing departemen di Hotel Four Points by 

Sheraton Bali Ungasan akan dihitung untuk periode Juni 2024 

hingga November 2024 dapat dilihat pada tabel 1.3 berikut. 

Tabel 1. 3 Jumlah Rata-rata Training Hours Seluruh Department 2024 
Four Points Ungasan 

Department Jun Jul Aug Sep Oct Nov 

Finance 7.5 7.8 9.0 5.8 11.5 5.9 

Admin & General   3.6 0.8 4.0 13.1 

F&B Service 4.9 6.1 3.9 5.5 7.92 4.0 

Culinary 3.5 5.1 7.1 5.1 2.38 5.1 

Front Office 6.2 8.3 8.03 0.9 3.17 3.2 

Housekeeping 7.3 9.43 6.03 2.3 4.16 2.71 

Human Resources 3.0 12.5 1.3 2.0 4.3 8.5 

IT 4.5 5.6 4.5 1.5 4.5 5.2 

Loss Prevention 10.1 8.6 9.4 2.1 8.6 4.5 

Engineering 5.5 9.2 10.1 8.8 3.7 6.7 

Sales & Marketing 5.6 9.7 10.0 9.2 3.8 10.4 

Total 58,1 82,33 72,96 44 58,03 69,31 

Jumlah Dept 11 11 11 11 11 11 

Rata - Rata 5,2 7,4 6,6 11 5,2 6,3 

Sumber: Data Primer (diolah, 2024). 

Berdasarkan table 1.3 terlihat bahwa jumlah rata-rata training 

hours di setiap departemen Hotel Four Points by Sheraton Bali 

Ungasan dari bulan Juni hingga November 2024 menunjukkan tren 

peningkatan yang konsisten. Namun, pada bulan September 2024, 
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terjadi penurunan yang signifikan dalam jumlah rata-rata training 

hours, yang kemudian kembali meningkat pada bulan Oktober 2024. 

Melihat fenomena ini, penulis tertarik untuk meneliti sistem apresiasi 

apa yang bisa diberikan oleh manajemen Hotel Four Points by 

Sheraton Bali Ungasan dalam meningkatkan jumlah rata-rata 

training hours di setiap departemen. Oleh karena itu, penulis 

memutuskan untuk melakukan penelitian dengan judul “Sistem 

Apresiasi (Reward) dalam Meningkatkan Motivasi Pelatihan Kerja 

Karyawan pada Hotel Four Points by Sheraton Bali Ungasan." 

 

B. Pokok Masalah 

Dengan kondisi dan berdasarkan latar belakang yang terjadi 

di atas, maka adapun rumusan masalah yang muncul adalah 

sebagai berikut: 

Bagaimanakah sistem apresiasi (reward) dalam 

meningkatkan motivasi pelatihan kerja karyawan? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, peneliti ini bertujuan 

untuk: 

Mengetahui sistem apresiasi (reward) dalam meningkatkan 

motivasi pelatihan kerja karyawan. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Mahasiswa 

a. Sebagai salah satu syarat untuk mendapatkan ijazah 

Diploma III Jurusan Administrasi Bisnis Program Studi D3 

Administrasi Bisnis Politeknik Negeri Bali. 

b. Untuk mengetahui situasi dan kondisi di lapangan 

sehingga teori-teori yang diperoleh di bangku kuliah dapat 

dipraktekkan secara langsung di dunia kerja. 

c. Untuk menambah pengetahuan dan pengalaman bagi 

mahasiswa dalam memasuki dunia kerja. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

a. Penelitian ini diharapkan dapat dipakai sebagai masukan 

dalam penyampaian materi Pendidikan yang sudah ada 

sehingga dapat lebih sempurna dan dapat disesuaikan 

dengan fakta-fakta yang ada di dalam dunia usaha agar 

dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas mahasiswa 

Politeknik Negeri Bali. 

b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk 

refrensi dan menambah sumber bacaan yang ada di 

perpustakaan Politeknik Negeri Bali. 

3. Bagi Hotel Four Points by Sheraton Bali Ungasan 

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

sumbangan pemikiran dan informasi yang objektif kepada 

perusahaan sebagai bahan pertimbangan dalam 
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manajemen sumber daya manusia khususnya dalam 

upaya meningkatkan motivasi pelatihan kerja karyawan. 

b. Dapat memberikan tambahan informasi dalam 

pengambilan Keputusan untuk meningkatkan program 

untuk pengembangan karyawan. 

 

E. Metode Penulisan 

1. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian yang dilakukan pada Hotel Four Points By 

Sheraton Bali Ungasan yang berlokasi di Jalan Raya Uluwatu, 

Banjar Giri Dharma Ungasan, Kuta Selatan. 

2. Objek Penelitian 

Yang menjadi objek penelitian adalah sistem apresiasi 

(reward) dalam meningkatkan motivasi pelatihan kerja 

karyawan pada Hotel Four Points by Sheraton Bali Ungasan. 

3. Data Penelitian 

a. Jenis Data 

Dalam penelitian, data dapat dibagi menjadi dua jenis: 

data kualitatif dan kuantitatif. Data kualitatif adalah data yang 

berbentuk kata, kalimat, skema, dan gambar, menurut 

Sugiyono (2016). Data kualitatif adalah data yang berupa 

deskripsi verbal yang diperoleh dari hasil wawancara, 

observasi, atau dokumentasi. Data ini digunakan untuk 
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memahami makna, pandangan, atau alasan di balik suatu 

fenomena. 

Sementara itu, data kuantitatif dapat diukur secara 

statistik atau dihitung dalam bentuk numerik. Data ini 

digunakan untuk mengukur ukuran tertentu dan 

memungkinkan analisis numerik seperti frekuensi, 

persentase, atau rata-rata. 

Dalam penelitian ini, pendekatan yang digunakan 

adalah kualitatif karena bertujuan untuk mengeksplorasi dan 

memahami fenomena melalui data deskriptif dalam bentuk 

kata, pendapat dan pengalaman. 

b. Sumber Data 

1) Data Primer 

Menurut Sugiyono (2019). Data Primer adalah data 

yang dikumpulkan langsung dari sumber pertama 

melalui hasil observasi atau wawancara dengan HRD 

Hotel Four Points by Sheraton Bali Ungasan yang 

berkaitan dengan permasalahan yang diteliti. 

2) Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang didapatkan secara 

tidak langsung dari objek penelitian. Data sekunder 

yang diperoleh adalah dari data internal perusahaan 
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seperti, data turnover karyawan, data training hours, 

situs internet, ataupun dari sebuah referensi yang 

sama denga napa yang sedang diteliti oleh penulis. 

(Sari & Zefri, 2019). 

c. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik yang penulis gunakan dalam penyusunan tugas 

akhir ini antara lain: 

a. Metode Observasi 

Pengamatan langsung (observasi) adalah Teknik 

pengumpulan data dengan melakukan pengamatan 

secara langsung tanpa mengajukan pertanyaan 

terhadap objek yang diteliti. Dalam penelitian ini 

peneliti melakukan observasi dengan mencatat 

kegiatan dan data yang ada hubungannya dengan 

pelatihan kerja karyawan pada hotel Four Points by 

Sheraton Bali Ungasan. 

b. Metode Wawancara 

Wawancara adalah percakapan yang dilakukan oleh 

pewawancara kepada responden guna menggali 

informasi atau data yang diinginkan untuk kebutuhan 

penelitian. Dalam penelitian ini peneliti melakukan 

tanya jawab secara langsung kepada HRD hotel Four 

Points by Sheraton Bali Ungasan, dengan 
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menggunakan pedoman wawancara dalam bentuk 

daftar pertanyaan dan dapat dilihat pada lampiran 2. 

c. Metode Kepustakaan 

Studi Kepustakaan adalah metode pengumpulan data 

kualitatif sejumlah besar dan fakta dan data tersimpan 

dalam bahan yang berbentuk dokumentasi. Dimana 

peneliti mengumpulkan data dengan membaca buku-

buku atau literatur yang berhubungan dengan 

pelatihan kerja karyawan hotel Four Points by 

Sheraton Bali Ungasan. 

 

4. Metode dan Teknik Analisis Data 

Dalam penyusunan penelitian ini penulis 

menggunakan Teknik deskriptif kualitatif, yaitu berusaha 

mendeskripsikan seluruh gejala atau keadaan yang ada, yaitu 

keadaan gejala menurut apa adanya pada saat penelitian 

dilakukan. Dalam hal ini peneliti memaparkan dan 

menguraikan keterangan-keterangan yang diperoleh saat 

mengadakan penelitian pada hotel Four Points by Sheraton 

Bali Ungasan dan didukung dengan teori-teori yang ada serta 

menguraikan keterangan-keterangan yang didapatkan 

selama penelitian.
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Simpulan 

 

Berdasarkan hasil wawancara dan pembahasan pada Bab IV, 

dapat disimpulkan bahwa sistem apresiasi (reward) yang diterapkan 

oleh Hotel Four Points by Sheraton Bali Ungasan telah memberikan 

dampak positif terhadap peningkatan motivasi pelatihan kerja 

karyawan. Pemberian reward dilakukan secara terstruktur dan adil 

melalui evaluasi kinerja yang objektif menggunakan Balanced 

Scorecard (BSC). Reward diberikan kepada karyawan yang 

menunjukkan kinerja unggul dan konsisten, baik dalam bentuk 

penghargaan dari tamu, apresiasi dalam forum resmi perusahaan, 

maupun pengakuan atas loyalitas kerja. 

Sistem reward ini tidak hanya meningkatkan semangat kerja, 

tetapi juga menumbuhkan sikap kompetitif dan rasa tanggung jawab 

karyawan terhadap pelaksanaan pelatihan kerja. Seluruh karyawan 

dari berbagai departemen memiliki kesempatan yang sama untuk 

mendapatkan reward, selama memenuhi kriteria yang telah 

ditentukan. Dengan demikian, sistem ini mendorong budaya kerja 

yang positif, meningkatkan kualitas pelatihan, serta memperkuat 

loyaitas dan komitmen karyawan terhadap perusahaan. 
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B. Saran 

 

Adapun saran yang dapat diberikan dari hasil dan pembahasan 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Perusahaan 

a) Diharapkan perusahaan dapat terus menyempurnakan sistem 

evaluasi reward agar lebih transparan dan menghindari 

persepsi negatif terkait senioritas atau ketidakadilan. 

b) Perusahaan sebaiknya meningkatkan integrasi antara program 

pelatihan dan sistem reward agar tercipta kesinambungan 

antara peningkatan kompetensi dengan penghargaan. 

c) Diharapkan perusahaan dapat menambahkan variasi bentuk 

reward agar karyawan tetap termotivasi dan tidak merasa jenuh 

terhadap sistem yang sama. 

2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

a) Peneliti selanjutnya disarankan untuk melibatkan lebih banyak 

informan, tidak hanya dari pihak manajemn atau HRD, tetapi 

juga dari staf operasional atau karyawandi berbagai 

departemen. 
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