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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi program heartist 

training dalam pengembangan karyawan di Pullman Bali Legian Beach Hotel 

& Resort. Penelitian ini merupakan penelitian desktiptif kualitatif dengan 

menggunakan teknik pengumpulan data berupa observasi dan wawancara 

sedangkan teknk analisis data yang digunakan yaitu triangulasi data. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Program Heartist training telah memberikan 

kontribusi positif yang signifikan dalam pengembangan keterampilan karyawan 

dan peningkatan kualitas layanan hotel. Pelatihan yang dirancang secara spesifik 

untuk kebutuhan karyawan, seperti keterampilan interpersonal, layanan 

pelanggan, etika profesional, keterampilan manajerial, kreativitas dan inovasi, 

keselamatan dan kesehatan, serta produktivitas dan efisiensi, menunjukkan hasil 

yang efektif. Selanjutnya Evaluasi program menunjukkan adanya peningkatan 

kemampuan komunikasi, kerjasama, profesionalisme, tanggung jawab, dan 

kreativitas di antara karyawan. Selain itu, keterlibatan manajemen dalam proses 

pelatihan memberikan dukungan moral yang penting dan memperkuat budaya 

kerja yang kolaboratif. 

 

Kata Kunci: Implementasi, Pengembangan Karyawan, Heartist Training 
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ABSTRACT 

 

This study aims to understand the implementation of the Heartist training program 

in employee development at Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort. This 

research is a qualitative descriptive study using data collection techniques such as 

observation and interviews, while the data analysis technique used is data 

triangulation. The results show that the Heartist training program has made a 

significantly positive contribution to the development of employee skills and the 

improvement of hotel service quality. The training, which is specifically designed 

for employee needs such as interpersonal skills, customer service, professional 

ethics, managerial skills, creativity and innovation, safety and health, as well as 

productivity and efficiency, has shown effective results. Furthermore, the program 

evaluation indicates improvements in communication skills, teamwork, 

professionalism, responsibility, and creativity among employees. Additionally, the 

involvement of management in the training process provides essential moral 

support and strengthens a collaborative work culture. 

 

Keywords: Implementation, Employee Development, Heartist Training 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang Masalah 

 

Sumber Daya Manusia (SDM) adalah aset vital dalam setiap organisasi, 

termasuk di sektor perhotelan. SDM mencakup seluruh individu yang berkontribusi 

terhadap operasional dan perkembangan suatu perusahaan. Menurut (Rinayanthi 

dan Kuntariati 2022) SDM merupakan potensi manusiawi sebagai penggerak 

organisasi dalam mewujudkan tujuan dengan kompetensi, keterampilan, dan 

komitmen yang dimiliki. Keberhasilan perusahaan sangat bergantung pada 

bagaimana SDM dikelola, dikembangkan, dan dipertahankan dalam jangka 

panjang. SDM tidak hanya berperan sebagai tenaga kerja tetapi jugasebagai ujung 

tombak dalam memberikan layanan berkualitas tinggi kepada pelanggan. 

Fungsi manajemen SDM sangat beragam dan mencakup beberapa aspek 

penting, seperti perencanaan, rekrutmen, pelatihan dan pengembangan, penilaian 

kinerja, serta kompensasi. hotel (Juliana dan Pratama 2020) mengemukakan bahwa 

fungsi utama manajemen SDM adalah memastikan bahwa organisasi memiliki staf 

yang tepat dengan keterampilan yang tepat di tempat yang tepatpada waktu yang 

tepat. Fungsi-fungsi ini saling terkait dan bekerja secara sinergis untuk menciptakan 

lingkungan kerja yang produktif dan harmonis. Di industri perhotelan, peran ini 

menjadi sangat kritis karena kualitas layanan sangat bergantung pada kualitas SDM 

yang dimiliki. 

Pengembangan SDM merupakan   salah   satu   aspek   penting   dalam 
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manajemen SDM yang fokus pada peningkatan kompetensi dan keterampilan 

karyawan melalui berbagai program pelatihan dan pendidikan. Pengembangan ini 

bertujuan untuk meningkatkan kinerja karyawan serta mempersiapkan mereka 

untuk menghadapi tantangan pekerjaan di masa depan. Menurut Dessler (2020), 

pengembangan SDM melibatkan proses pembelajaran yang berkelanjutan dan 

sistematis untuk mengasah keterampilan dan pengetahuan karyawan. 

Pengembangan karyawan menjadi sebuah aspek yang sangat penting dalam 

mengelola bisnis, terutama di sektor perhotelan yang memerlukan layanan yang 

sangat personal dan berkualitas tinggi (Kurniatama dan Waryanto 2022). Di tengah 

persaingan yang semakin ketat dan ekspektasi pelanggan yang terus meningkat, 

perusahaan-perusahaan di industri perhotelan, termasuk Pullman Bali Legian Beach 

Hotel & Resort, menyadari bahwa karyawan adalah aset terbesar yang harus 

dikembangkan secara terus-menerus. 

Menurut (Gustiana dkk, 2022) pengembangan karyawan dapat didefinisikan 

sebagai serangkaian kegiatan yang dirancang untuk meningkatkan pengetahuan, 

keterampilan, dan perilaku karyawan untuk meningkatkan kinerja di tempat kerja. 

Pendekatan ini mencakup pelatihan, pendidikan, pembelajaran, dan pengalaman 

kerja yang bertujuan untuk meningkatkan kompetensi dan produktivitas karyawan. 

Secara teoritis, pendekatan ini didasarkan pada teori kebutuhan manusia, di mana 

pemenuhan kebutuhan karyawan akan pengembangan diri dan pencapaian pribadi 

dapat meningkatkan motivasi dan keterlibatan dalam pekerjaan. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Nurhayati dkk, 2021) menunjukkan bahwa 
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investasi dalam pengembangan karyawan dapat meningkatkan produktivitas, 

kualitas layanan, dan retensi karyawan. Hal ini sejalan dengan teori sumber daya 

manusia (Apriliana dan Nawangsari 2021) yang menekankan pentingnya manusia 

sebagai aset terpenting dalam organisasi. Dengan mengembangkan karyawan, 

perusahaan dapat menciptakan keunggulan kompetitif melalui kinerja yang unggul 

dan inovasi. 

Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort, sebagai salah satu hotel 

terkemuka di Bali, memahami pentingnya investasi dalam pengembangan 

karyawan. Salah satu cara yang mereka ambil untuk mencapai hal ini adalah melalui 

program Heartist training. Program ini bertujuan untuk meningkatkan keterampilan 

teknis karyawan, tetapi juga untuk mengembangkan aspek-aspek keterampilan 

interpersonal, komunikasi, dan empati yang sangat penting dalam- memberikan 

layanan pelanggan yang superior (Kencanawati dkk, 2021). 

Heartist training dari Accor Hotel memiliki perbedaan yang signifikan 

dengan program pengembangan karyawan lainnya dalam beberapa aspek kunci. 

Pertama, Heartist training menekankan pelayanan dan keramahan sebagai intidari 

pelatihan, dengan fokus yang kuat pada memberikan pengalaman yang istimewa 

bagi tamu hotel. Hal ini berbeda dengan banyak program pengembangankaryawan 

lainnya yang lebih berorientasi pada pengembangan keterampilan teknis atau 

kepemimpinan. Selain itu, Heartist training dirancang khusus untuk industri 

perhotelan, sedangkan program pengembangan karyawan lainnya memiliki fokus 

yang lebih umum atau berlaku untuk berbagai industri. Metode pelatihan yang 

digunakan dalam Heartist training juga berbeda, dengan penekanan pada simulasi 
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peran, permainan peran, atau pelatihan langsung dengan supervisor atau mentor, 

yang tidak selalu menjadi fitur dalam program-program lain. Program-program 

pengembangan karyawan lainnya memiliki penekanan yang berbeda pada 

pengakuan dan penghargaan. Heartist training memberikan pengakuan yang lebih 

terfokus pada prestasi dalam pelayanan dan keramahan. Melalui pemahaman yang 

lebih spesifik tentang perbedaan ini, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

wawasan yang berharga tentang bagaimana program-program pengembangan 

karyawan dapat memengaruhi keterlibatan karyawan dan kinerja organisasi atau 

perusahaan. 

Heartist training di Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort dirancang 

dengan tujuan utama untuk menciptakan karyawan yang tidak hanya melakukan 

pekerjaan mereka secara mekanis, tetapi juga memiliki kepekaan terhadap 

kebutuhan dan preferensi individu setiap tamu (Safriani 2018). Melalui program ini, 

karyawan dilatih untuk menjadi lebih sadar akan kebutuhan tamu, memberikan 

layanan yang personal dan hangat, serta menunjukkan dedikasi terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Program Heartist training di Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort 

didesain khusus untuk mengembangkan keterampilan interpersonal, kemampuan 

komunikasi, dan kesadaran layanan. Program ini bertujuan untuk menginspirasi 

karyawan untuk memberikan pelayanan yang optimal kepada setiap tamu, 

menciptakan pengalaman menginap yang istimewa. Namun, seperti halnya dengan 

banyak program pengembangan karyawan, ada beberapa masalah yang muncul 

terkait implementasinya. Salah satu masalah yang muncul terkait program 
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Heartist training adalah kurangnya partisipasi atau keterlibatan karyawan. Data 

karyawan yang terlibat pada program Heartist training dapat dilihat sebagai 

berikut: 

Tabel 1. 1 Program Heartist training yang diikuti oleh Karyawan 

Tahun 2023 
 

 

Departemen 

 

Jumlah Karyawan 

Jumlah karyawan 

yang mengikuti 

training 

Engineering 19 0 

Executive Office 2 2 

FB Kitchen 27 11 

FB Service 37 16 

Finance 13 1 

Housekeeping 38 14 

IT Solutions 2 0 

Recreation 6 2 

Reservation 4 2 

Sales & Marketing 12 1 

Security 6 0 

SPA 8 4 

Talent & Culture 3 0 

Welcomer 42 12 

Sumber: HRD Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort 

Berdasarkan data yang diperoleh dari Pullman Bali Legian Beach Hotel & 

Resort, program Heartist Training belum diterapkan secara merata di semua 

departemen. Dari 15 departemen yang tercatat, hanya sebagian yang memiliki 

karyawan yang mengikuti pelatihan ini. Misalnya, seluruh karyawan di Executive 

Office telah mengikuti pelatihan, sementara di departemen Engineering, IT 

Solutions, Security, dan Talent & Culture tidak ada satu pun karyawan yang 

mengikuti pelatihan tersebut. Ini menunjukkan bahwa Heartist Training belum 

sepenuhnya diimplementasikan secara menyeluruh di setiap departemen. 
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Indikator dari penggunaan Heartist Training yang tidak merata ini dapat 

dilihat dari jumlah karyawan yang mengikuti pelatihan di tiap departemen 

dibandingkan dengan total karyawan di departemen tersebut. Misalnya, di 

departemen FB Service dan Housekeeping yang masing-masing memiliki 37 dan 

38 karyawan, hanya 16 dan 14 karyawan yang mengikuti pelatihan. Hal ini 

menimbulkan pertanyaan mengenai kesesuaian dan kebutuhan pelatihan di tiap 

departemen. 

Pelatihan di setiap departemen berbeda disebabkan oleh kebutuhan spesifik 

dari masing-masing fungsi pekerjaan, atau mungkin ada perbedaan dalam prioritas 

pelatihan berdasarkan peran dan tanggung jawab karyawan di departemen tersebut. 

Adanya karyawan yang tidak hadir dalam pelatihan bisa disebabkan olehbeberapa 

faktor, seperti keterbatasan waktu, jadwal kerja yang padat, atau mungkin karena 

pelatihan tersebut tidak dianggap relevan untuk posisi tertentu pada saat itu. 

Misalnya, karyawan di Engineering dan IT Solutions mungkin tidak mengikuti 

pelatihan karena peran mereka yang lebih teknis dan mungkin membutuhkan jenis 

pelatihan yang berbeda. program ini difokuskan pada karyawan tetap yang 

diharapkan memiliki kontribusi jangka panjang di perusahaan. 

Secara keseluruhan, data pada Tabel 1.1 menunjukkan adanya variasi dalam 

penerapan Heartist Training di berbagai departemen, yang dapat mencerminkan 

perbedaan kebutuhan dan prioritas dalam pengembangan karyawan di Pullman Bali 

Legian Beach Hotel & Resort. 
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Meskipun program ini dapat dirancang dengan baik, namun jika karyawan 

tidak merasa termotivasi atau tertarik untuk mengikuti pelatihan, efektivitasnya 

dapat terbatas. Hal ini dapat disebabkan oleh berbagai faktor, termasuk kurangnya 

pemahaman tentang manfaat program, ketidaksesuaian dengan kebutuhan individu, 

atau bahkan resistensi terhadap perubahan. 

Selain itu, evaluasi terhadap efektivitas program Heartist training juga 

menjadi penting. Tanpa penilaian yang sistematis terhadap hasil program, sulit 

untuk mengetahui apakah program tersebut benar-benar mencapai tujuan yang 

diinginkan. Evaluasi yang komprehensif dapat mencakup pengukuran kinerja 

sebelum dan sesudah program, survei kepuasan karyawan dan tamu, serta analisis 

kinerja bisnis secara keseluruhan. 

Berdasarkan hasil laporan yang diperoleh dari HRD Pullman Bali Legian 

Beach Hotel & Resort bahwa rekap data pada evaluasi implementasi program 

heartist training menunjukkan bahwa program ini kurang diminati oleh karyawan 

sehingga pada saat pelatihan berlangsung banyak karyawan yang tidak hadir dan 

mengikuti program tersebut. Disisi lain, program heartist training tidak mampu 

memberikan dampak yang signifikan terhadap produktifitas karyawan di Pullman 

Bali Legian Beach Hotel & Resort 

Dalam hal data, secara umum, Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort 

memiliki data tentang jumlah karyawan yang terlibat dalam program Heartist 

training, tingkat partisipasi, dan tingkat kehadiran dalam sesi pelatihan. Pullman 

Bali Legian Beach Hotel & Resort juga memiliki data tentang penilaian kinerja 

karyawan sebelum dan sesudah program, serta hasil survei kepuasan tamu yang 
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mencerminkan pengalaman mereka dengan layanan karyawan. Selain itu, data 

kinerja bisnis seperti tingkat okupansi, dan ulasan online juga dapat memberikan 

gambaran tentang dampak program Heartist training terhadap kinerja hotel secara 

keseluruhan. Dengan menganalisis data ini secara menyeluruh, hotel dapat 

mendapatkan wawasan yang lebih baik tentang efektivitas program dan membuat 

perubahan yang diperlukan untuk meningkatkan hasilnya. 

Berdasarkan uraian tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan mengangkat judul Evaluasi Implementasi Program Heartist training Dalam 

Pengembangan Karyawan di Pullman Bali Legian Beach Hotel Resort. 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan diatas, maka rumusan 

masalah yang diangkat dalam penelitian ini adalah bagaimana implementasi 

program heartist training dalam pengembangan karyawan di Pullman Bali Legian 

Beach Hotel & Resort? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disampaikan diatas, maka tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui implementasi program heartisttraining 

dalam pengembangan karyawan di Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort. 

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian 

 

1.4.1 Kontribusi Teoritis 

 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan sebagai 
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referensi bacaan mengenai pengembangan karyawan melalui programHeartist 

training, serta diharapkan sebagai sarana dalam memberikan wawasan 

mendalam tentang efektivitas dan keberhasilan program pengembangan 

karyawan dalam mata kuliah manajemen sumber daya manusia. 

1.4.2 Kontribusi Praktis 

 

1. Bagi Perusahaan 

 

Sebagai salah satu informasi tambahan dan pemikiran 

objektif untuk pihak manajemen Pullman Bali Legian Beach Hotel & 

Resort serta dapat menjadi bahan pertimbangan dalam implementasi 

pengembangan karyawan melalui program Heartist training, 

sehingga diharapkan dapat membantu perusahaan untuk mengetahui 

pentingnya faktor pelatihan dalam pengembangan sumber daya 

manusia dalam meningkatkan tingkat hunian di Pullman Bali Legian 

Beach Hotel & Resort. 

2. Bagi Jurusan 

 

Sebagai sarana referensi bacaan atau bahan perbandingan 

dalam kajian berikutnya oleh pihak lain serta sebagai bahan dalam 

pengembangan kurikulum pada perkuliahan. 

3. Bagi Penulis 

 

Bagi penulis, penelitian ini dapat menambah pengetahuan, 

wawasan dan informasi mengenai implementasi pengembangan 

karyawan melalui program Heartist training hunian di Pullman Bali 

Legian Beach Hotel & Resort. 
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1.5   Sistematika Penulisan  

Sistematika penulisan dari penelitian ini dapat dijabarkan sebagai berikut: 

1. BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini merupakan pendahuluan yang berisikan latar belakang masalah penelitian ini, 

 rumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaat penelitian yang telah dijabarkan  

menjadi dua bagian yaitu secara teoritis dan praktis. 

2. BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Bab ini berisi telaah teori yang memberi paparan atau uraian teori-teori yang telah 

diperoleh melalui studi pustaka dari buku, artikel ilmiah dan jurnal yang relevan dengan 

masalah penelitian, lalu adanya contoh- contoh penelitian terdahulu beserta ringkasan 

hasil penelitian yang dibuat dengan susunan tabel dan kerangka teoritis. 

 3. BAB III METODE PENELITIAN  

Bab ini berisi keterangan mengenai lokasi penelitian, variabel penelitian, sumber data, 

jenis data, metode pengumpulan data, teknik analisis data, jadwal penelitian dan yang 

terakhir sistematika penelitian.  

4. BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN  

Bab ini menjelaskan hasil penelitian dan dilakukannya pembahasan berdasarkan hasil 

dari analisis penelitian, analisis data secara deskriptif maupun hasil pengujianyang telah 

dilakukan. Bab ini terdiri dari gambaran umum variabel penelitian, analisis data dan hasil 

penelitian serta pembahasan hasil penelitian. 

5. BAB V PENUTUP  

Bab ini memaparkan kesimpulan dan saran dari hasil analisis data berdasarkan penelitian 

yang telah dilakukan.



 

 

 

 

BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

 

Berdasarkan hasil pembahasan pada Bab IV mengenai evaluasiimplementasi 

program heartist training dalam pengembangan karyawan di Pullman Bali Legian 

Beach Hotel & Resort, maka dapat ditarik simpulan bahwa Program Heartist 

training telah memberikan kontribusi positif yang signifikan dalam pengembangan 

keterampilan karyawan dan peningkatan kualitas layanan hotel. Pelatihan yang 

dirancang secara spesifik untuk kebutuhan karyawan, seperti keterampilan 

interpersonal, layanan pelanggan, etika profesional, keterampilan manajerial, 

kreativitas dan inovasi, keselamatan dan kesehatan, serta produktivitasdan efisiensi, 

menunjukkan hasil yang efektif. 

Evaluasi program menunjukkan adanya peningkatan kemampuan 

komunikasi, kerjasama, profesionalisme, tanggung jawab, dan kreativitas di antara 

karyawan. Selain itu, keterlibatan manajemen dalam proses pelatihan memberikan 

dukungan moral yang penting dan memperkuat budaya kerja yang kolaboratif. 

5.2 Saran 

 

Saran yang dapat diterapkan untuk meningkatkan efektivitas program 

pelatihan Heartist training di Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort di masa 

mendatang: 

1. Manajemen Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort dapat melakukan 

peningkatan Komunikasi dan Edukasi Karyawan dengan cara mengadopsi 

pendekatan proaktif dalam mengkomunikasikan manfaat dan tujuan dari setiap 
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program pelatihan kepada karyawan. termasuk menyediakan forum diskusi dan 

sesi penyuluhan untuk menjelaskan pentingnya pelatihan terhadap 

pengembangan karir dan peningkatan performa kerja serta memberikan 

fleksibilitas jadwal pelatihan dengan cara merancang jadwal pelatihan yang lebih 

fleksibel 

2. Manajemen Pullman Bali Legian Beach Hotel & Resort dapat melakukan 

evaluasi berkelanjutan untuk memonitor dampak jangka panjang dari pelatihan 

terhadap kinerja karyawan dan kepuasan tamu dengan memberikan mekanisme 

umpan balik sehingga dapat membantu dalam perbaikan program pelatihan. 

3. Penelitian selanjutnya dapat membahas tentang program pengembangan 

karyawan lainnya dengan membandingkan pelatihan yang dilakukan secara 

konvensional dengan program pelatihan yang diberikan dengan memanfatkan 

kecanggihan teknologi seperti Virtual Reality (VR). 
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