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ABSTRAK 

Gulfo Dino, Cristoforus. (2025). Implementasi Pelatihan dan Pengawasan Kinerja 

Karyawan Untuk Mendukung Kualitas Pelayanan di Hotel Aryaduta Kuta Bali. 

Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

 

Skripsi ini telah diperiksa dan disetujui oleh Pembimbing I: Drs. I Ketut Astawa, 

MM dan Pembimbing II: Luh Linna Sagitarini, SE., MM 

 
Kata kunci: Implementasi, Pelatihan, Pengawasan, Kinerja Karyawan, Kualitas 

Pelayanan 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan implementasi pelatihan dan 

pengawasan kinerja karyawan untuk mendukung kualitas pelayanan di Hotel 

Aryaduta Kuta Bali. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah deskriptif kualitatif yang menganalisis data dalam proses pelacakan serta 

pengaturan secara sistematis catatan lapangan yang telah diperoleh dari wawancara, 

observasi serta bahan lain agar penulis dapat melaporkan hasil data penelitian. Hasil 

dari penelitian ini menunjukkan bahwa penerapan implementasi pelatihan dan 

pengawasan kinerja karyawan sudah cukup mendukung kemajuan kualitas 

pelayanan karena kombinasi antara pelatihan yang baik dan pengawasan yang 

efisien serta efektif sangat penting untuk menciptakan lingkungan kerja yang 

produktif dan aktif agar mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Namun, 

penelitian ini juga mengidentifikasi bahwa beberapa modul pelatihan kurang 

mendapatkan perhatian dalam pengawasan, yang dapat mempengaruhi konsistensi 

penerapan pelatihan di lapangan. Penelitian selanjutnya harus mencakup lebih luas 

modul pelatihan dan program-program lainnya dengan metode pembahasan lebih 

detail dalam pelatihan dan pengawasan hotel. Oleh karena itu, disarankan 

penerapan implementasi pelatihan dan pengawasan harus dilaksanakan secara 

bersamaan dengan program pelatihan berkelanjutan yang berfokus pada 

peningkatan keterampilan pelayanan, serta pengukuran kinerja yang jelas untuk 

menilai dampak terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 
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ABSTRACT 

Gulfo Dino, Cristoforus. (2025). Implementation of Employee Performance 

Training and Supervision to Improve Service Quality at Aryaduta Kuta Bali Hotel. 

Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, 

Politeknik Negeri Bali. 

 

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Drs. 

I Ketut Astawa, MM and Supervisor II: Luh Linna Sagitarini, SE., MM 

 
Keywords: Implementation, Training, Supervision, Employee Performance, 

Service Quality. 
 

This study aims to determine the implementation of employee training and 

performance monitoring to support service quality at the Aryaduta Kuta Bali Hotel. 

The data collection methods used were observation, interviews, and documentation. 

The analytical technique employed in this study is qualitative descriptive analysis, 

which examines data through systematic tracking and organization of field notes 

obtained from interviews, observations, and other materials, enabling the researcher 

to report the research findings. The results of this study indicate that the 

implementation of employee training and performance monitoring has sufficiently 

supported the improvement of service quality, as the combination of good training 

and efficient and effective monitoring is crucial for creating a productive and active 

work environment that can enhance customer satisfaction. However, this study also 

identified that some training modules receive insufficient attention in monitoring, 

which may affect the consistency of training implementation in the field. Further 

research should cover a broader range of training modules and other programs with 

more detailed discussion methods in hotel training and supervision. Therefore, it is 

recommended that the implementation of training and supervision be carried out 

simultaneously with continuous training programs focused on improving service 

skills, as well as clear performance measurements to assess the impact on service 

quality and customer satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor yang sangat kompetitif dan 

dinamis dengan kualitas pelayanan menjadi faktor utama yang mempengaruhi 

kepuasan tamu dan reputasi hotel. Dalam konteks ini, sumber daya manusia (SDM) 

memainkan peran yang sangat penting karena departemen ini adalah garis depan 

dalam memberikan pelayanan kepada tamu, serta merupakan representasi dari 

brand hotel itu sendiri. Divisi Human Resources Development (HRD) dalam hotel 

bertanggung jawab untuk mengelola dan mengembangkan SDM dengan cara yang 

efektif. Mulai dari perencanaan hingga pemilihan SDM untuk bekerja di 

perusahaan, memberikan pelatihan dan pengembangan keterampilan untuk 

meningkatkan setiap SDM yang dimiliki, melakukan evaluasi SDM untuk 

memperbaiki kesalahan karyawan, dan memelihara SDM untuk memajukan 

Perusahaan Wijaya & Utama (2024). 

V. R. Sari et al (2019), Karyawan adalah salah satu faktor yang sangat  

berpengaruh  dan  tidak  dapat  dilepaskan  dalam  sebuah  perusahaan.  Karyawan 

merupakan  salah  satu aset berupa  manusia yang dipekerjakan dalam suatu 

perusahaan atau   organisasi   sebagai   penggerak   dalam   mencapai   tujuan.  Oleh  

karena  itu,  karyawan  dapat  dikatakan  sebagai kunci keberhasilan yang 

menentukan perkembangan perusahaan atau  organisasi  dalam  mencapai  suatu  

tujuan. Sebuah   perusahaan   tentu   tidak   menginginkan   karyawan   yang  bekerja 
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seenak  hatinya  tetapi  menginginkan  karyawan  yang  bekerja  dengan  giat  diikuti 

sikap   disiplin   kerja   yang   tinggi.    

Seorang   karyawan   sudah   sepantasnya   dan seharusnya  selalu  mematuhi  

peraturan atau ketentuan  yang  ada  dalam  perusahaan. Seperti  halnya  manusia  

yang  lainnya,  karyawan  tetaplah  manusia  biasa  makhluk ciptaan   Tuhan.  

Kadangkala karyawan melakukan   kesalahan    dan    tindakan menyimpang  dari   

peraturan.  Misalnya   karyawan   masuk   kerja atau masuk   kantor terlambat, 

karyawan  pulang  kantor  sebelum  waktunya  tanpa  keterangan  yang jelas,  

mengobrol  seenaknya  saat  jam  kantor,  meninggalkan  pekerjaan  sesuka hatinya, 

tidak menyelesaikan tugasnya tepat waktu, keluar dari kantor tanpa ijin. Bahkan  

saat  jam   kantor   keluyuran   tanpa keperluan  yang  jelas  di  luar  jam kerja Rosadi 

et al (2021). 

 Menurut Gustiana et al (2022), Menyatakan bahwa pelatihan merupakan 

kegiatan yang   dapat   memperoleh,   meningkatkan   dan   juga   dapat   

mengembangkan   potensi   pada produktivitas   pegawai   yang dapat   menghasilkan   

karyawan   lebih   displin,   memiliki keterampilan  dan  keahlian  tertentu,  

sedangkan  pengembangan  adalah  kegiatan  yang  selalu diarahkan dalam 

menyiapkan pegawai  yang pindah untuk mendapatkan jabatan baru dengan 

mengadakan  pengembangan,  perubahan  maupun  pertumbuhan  di  dalam  suatu  

organisasi. Pelatihan   dan   Perubahan   merupakan kultur   yang   sudah   ada   di 

dalam   perusahaan. Pengembangan   yang   diperlukan   merupakan conceptual   

skill daripada technical   skill sedangkan pelatihan yang diperlukan adalah technical 

skill daripada conceptual skill. Gustiana et al (2022), Pelatihan mengacu pada upaya 
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terencana    perusahaan    untuk    memfasilitasi pembelajaran   kompetensi,   

pengetahuan,   keterampilan,   dan   perilaku   yang   berhubungan dengan   pekerjaan   

karyawan,   yang   bertujuan agar   karyawan   menguasai   pengetahuan, 

keterampilan,  dan  perilaku  yang  ditekankan  dalam  pelatihan  dan  

menerapkannya  dalam aktivitas  sehari-hari. 

Hotel Aryaduta Kuta Bali merupakan Hotel Bintang 5 yang berada di 

Kawasan Kuta dengan jumlah puluhan karyawan sudah menerapkan beberapa 

pelatihan dan pengawasan untuk perkembangan secara soft skills maupun hard 

skills yang dimiliki oleh tiap karyawan. Hotel Aryaduta Kuta Bali memiliki  2  jenis  

pelatihan,  yaitu  pelatihan  dasar  yang  diberikan  langsung  oleh  HRD tentang  

nilai-nilai  dasar  perusahaan  bagi  karyawan  baru  dan  pelatihan  rutin  yang  

dilakukan oleh departemen masing-masing minimal 1kali setiap minggu. Namun 

hal ini tidak mudah untuk dijalankan secara konsisten sebab kesadaran tiap 

karyawan yang kadang menjalankan kadang pula mengabaikan hingga 

diberitahukan dahulu. Maka dari itu pelatihan dan pengawasan mengacu pada 

praktik yang memberikan pelatihan, pembinaan, pengawasan, pendampingan dan 

motivasi belajar agar mampu memaksimalkan fungsi posisi dengan kemampuan 

terbaik  dalam standar yang ditetapkan oleh hotel Aryaduta Kuta Bali Setiani & 

Febrian (2023). 

Piay et al (2021), Pelatihan   merupakan aktivitas   yang   dilakukan    untuk    

meningkatkan  keahlian,   pengetahuan,   dan   sikap   dalam   rangka meningkatkan  

kinerja  saat  ini  dan  masa  yang  akan datang. Program pelatihan  merupakan  

proses  yang didesain untuk   memelihara    atau    memperbaiki    kinerja pekerjaan   
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saat   ini,   sedangkan   program   pengembangan   merupakan   proses   yang   

didesain   untuk mengembangkan kemampuan yang diperlukan untuk aktivitas 

pekerjaan di masa mendatang. Pengetahuan   dan   keterampilan   yang   meningkat 

disertai  pengawasan  yang  sesuai  dengan  prosedur  akan  memberikan  

peningkatan pada produktivitas karyawan. 

Hotel Aryaduta Kuta Bali pelatihan dan pengawasan ini sangat baik jika 

dijalankan sesuai dengan prosedur waktu yang jelas serta akurat kepada karyawan 

sesuai dengan bidangnya masing-masing. Pelatihan karyawan yang diadakan oleh 

setiap departemen di Hotel Aryaduta Kuta Bali harus dilaporkan secara berkala 

kepada HRD, yang mencakup rincian jadwal pelatihan, jenis pelatihan yang 

diberikan, serta daftar karyawan yang hadir Yulianti (2015). Setiap bulan, HRD 

akan melakukan evaluasi terhadap pelatihan tersebut untuk menilai efektivitasnya 

dalam meningkatkan kinerja karyawan. Melalui sistem pelatihan dan pengawasan 

yang terstruktur ini, HRD dapat memantau perkembangan karyawan, 

mengidentifikasi kekurangan atau kelemahan yang ada, dan melakukan perbaikan 

pada kebijakan serta keputusan perusahaan yang berkaitan dengan pengelolaan 

SDM. Evaluasi yang dilakukan secara rutin ini juga memungkinkan manajemen 

hotel untuk membuat kebijakan yang lebih tepat sasaran, guna memperoleh 

karyawan yang memiliki kinerja sesuai dengan harapan perusahaan.  

Melihat dari penelitian sebelumnya yaitu tentang Peran “HRD Sebagai Pilar 

Pelatihan dan Pengawasan Kinerja SDM Pada Hotel” dapat dilihat seharusnya  

1) Karyawan disiplin dalam mengatur waktu dan grooming tetapi kenyataannya 

masih ada beberapa karyawan yang belum disiplin dari segi waktu dan grooming, 
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2) Sistem pengawasan kinerja yang spesifik dan konsisten namun kenyataannya 

belum berjalan secara konsisten,  

3) Adanya program membuat sistem pemetaan pelatihan dan pengembangan tiap-

tiap karyawan akan tetapi kenyataannya  masih ada program pelatihan dan 

pengembangan yang kurang konsisten terhadap kinerja SDM.  

Oleh karena itu, dengan masalah yang hampir sama dengan yang ada pada 

hotel Aryaduta Kuta Bali sangat menarik dan penting untuk diteliti karena beberapa 

masalah utama yang perlu diidentifikasi dan diberikan Solusi yaitu kurangnya 

pengawasan yang efektif dalam kinerja SDM mengenai disiplin waktu dan 

grooming. Pengawasan yang kurang stabil terhadap pengumpulan leave form 

absensi ketidakhadiran dari para karywan. Keterlambatan memberikan formular 

training attendance tiap departemen.  

Alasan pentingnya masalah ini untuk diteliti meliputi:  

1) Efisiensi Operasional: pengawasan yang efektif dapat meningkatkan 

produktivitas kerja karyawan. Oleh karena itu, penting untuk mengidentifikasi 

metode pengawasan yang paling sesuai dengan dinamika kerja di sektor perhotelan. 

2) Peningkatan Kualitas SDM: pengawasan kinerja yang tepat dapat membantu 

mengidentifikasi kelemahan individu, sehingga HRD dapat memberikan pelatihan 

tambahan yang spesifik untuk meningkatkan performa. 

Salah satu solusi untuk menyelesaikan masalah yang ada di Hotel Aryaduta Bali 

yang berkaitan dengan HRD sebagai pilar dalam pelatihan dan pengawasan kinerja 

SDM adalah dengan Pengevaluasian kinerja dari karakter dan kemampuan, evaluasi 

kinerja per bagian dan secara utuh, serta diharapkan karyawan mendapat dorongan 
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dan motivasi untuk bekerja lebih baik lagi. Selain itu dapat pelatihan dan 

pengawasan kinerja mampu memunculkan efisiensi dan efektivitas sehingga 

peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul “Implementasi Pelatihan dan 

Pengawasan Kinerja Karyawan Untuk Mendukung Kualitas Pelayanan Di Hotel 

Aryaduta Kuta Bali”. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, dapat diuraikan permasalahan 

sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah implementasi pelatihan dan pengawasan kinerja karyawan di  

hotel Aryaduta Kuta Bali. 

2. Bagaimanakah implementasi pelatihan dan pengawasan kinerja karyawan untuk 

mendukung kualitas pelayanan di hotel Aryaduta Kuta Bali. 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan pemaparan rumusan masalah di atas, dapat diuraikan tujuan 

penelitian sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui implementasi pelatihan dan pengawasan kinerja karyawan di 

hotel Aryaduta Kuta Bali. 

2. Untuk mengidentifikasi manfaat implementasi pelatihan dan pengawasan 

kinerja karyawan terhadap peningkatan kualitas pelayanan di hotel Aryaduta 

Kuta Bali. 
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1.4 Manfaat Penelitian  

1.4.1 Manfaat Teoritis  

Penelitian ini akan memperkaya teori manajemen sumber daya manusia 

dengan memberikan wawasan mendalam tentang peran HRD dalam pelatihan dan 

pengawasan kinerja, khususnya dalam konteks industri perhotelan yang kompetitif. 

1.4.2 Manfaat Praktis  

Temuan dari penelitian ini dapat memberikan rekomendasi konkret bagi HRD 

dalam merancang implementasi program pelatihan dan pengawasan yang lebih 

efektif. Hal ini diharapkan dapat mendukung kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh karyawan kepada tamu, yang pada gilirannya dapat memperkuat reputasi dan 

daya saing hotel. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, dapat ditarik beberapa simpulan 

sebagai berikut: 

1. Simpulan analisis mengenai pelatihan dan evaluasi kinerja di Hotel 

Aryaduta Kuta Bali menunjukkan bahwa frekuensi dan kualitas pelatihan 

sangat penting untuk pengembangan karyawan dan peningkatan layanan. 

Pelatihan dilakukan secara teratur dengan frekuensi harian, mingguan, 

bulanan, dan tahunan, memastikan karyawan mendapatkan pembaruan 

keterampilan yang diperlukan. Kualitas materi pelatihan dan metode 

pengajaran yang beragam, seperti video dan praktik langsung, juga 

berkontribusi pada efektivitas pelatihan. Evaluasi kinerja dilakukan dua kali 

setahun, melibatkan penilaian diri karyawan dan diskusi dengan atasan, 

diikuti dengan penyusunan rencana pengembangan individu dan tindakan 

perbaikan. Dengan pendekatan terstruktur ini, Hotel Aryaduta Kuta Bali 

berkomitmen menciptakan lingkungan kerja yang produktif dan 

mendukung karyawan dalam mencapai tujuan, yang pada akhirnya 

meningkatkan kualitas layanan kepada tamu. 
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2. Manfaat implementasi pelatihan dan pengawasan kinerja karyawan di Hotel 

Aryaduta Kuta Bali telah berkontribusi pada kualitas pelayanan yang tinggi. 

Pengawasan harian dan umpan balik dari rekan kerja meningkatkan kinerja 

karyawan, sementara teknologi mempermudah pemantauan. Kepuasan 

pelanggan diukur melalui survei, tingkat retensi, dan ulasan online, 

menunjukkan bahwa hotel memenuhi harapan tamu dalam keramahan, 

kebersihan, dan respons terhadap keluhan, meskipun ada ruang untuk 

perbaikan, seperti variasi menu dan kecepatan respon. Kecepatan, 

ketepatan, dan konsistensi dalam pelayanan adalah kunci reputasi yang baik. 

Penilaian berkala dan pelatihan rutin memastikan standar pelayanan 

terpenuhi. Komitmen hotel terhadap pelayanan berkualitas dan perhatian 

terhadap umpan balik tamu berkontribusi pada kepuasan dan loyalitas 

pelanggan, memungkinkan hotel mempertahankan reputasi baik dan 

mencapai keberhasilan jangka panjang dalam industri perhotelan. 
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5.2 Saran 

Dari hasil analisa serta simpulan, berikut ini adalah saran yang bisa ditujukan 

untuk pihak-pihak yang membutuhkan yaitu: 

1. Bagi Manajemen Aryaduta Kuta Bali diharapkan untuk mendukung 

karyawan dalam menerapkan sistematis pelatihan tersebut dengan 

melakukan pengawasan dan memberikan perhatian lebih kepada modul 

pelatihan yang kurang dalam pengawasan nya agar penerapan pelatihan 

secara keseluruhan bisa dijalankan secara konsisten dalam menjalankan 

program-program tersebut untuk mendukung kualitas pelayanan. 

2. Peneliti selanjutnya diharapkan mampu untuk mencakup lebih luas modul 

pelatihan program-program lainnya dengan metode pembahasan yang lebih 

detail dalam pelatihan dan pengawasan hotel terutama di industri pariwisata 

domestik yang harus selalu mengikuti perkembangan pariwisata 

internasional. 
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