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ABSTRAK

Dalam menghadapi dinamika bisnis yang semakin kompleks dan kompetitif,
pengembangan sumber daya manusia (SDM) telah menjadi kebutuhan strategis
bagi setiap organisasi, terutama di sektor pelayanan seperti perhotelan dan
pariwisata. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pelaksanaan
program pelatihan dan pengembangan di Glamp Nusa Badung Bali, dan dampaknya
terhadap pencapaian Indikator Kinerja Utama (KPI) karyawan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif. Pengumpulan data dilakukan
melalui wawancara mendalam dengan manajer departemen, observasi langsung,
dan analisis dokumen internal Glamp Nusa. Data yang terkumpul dianalisis
menggunakan teknik analisis data kualitatif berdasarkan pendekatan Spradley &
Huberman, yang meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.
Model evaluasi Kirkpatrick (Reaction, Learning, Behavior, Results) digunakan
sebagai kerangka untuk menilai efektivitas program pelatihan Hasil penelitian
menunjukkan bahwa program pelatihan dan pengembangan yang dilaksanakan di
Glamp Nusa Badung Bali, memiliki peran yang signifikan dalam meningkatkan

kompetensi karyawan baik dari segi hard skill maupun soft skill.

Kata Kunci: Training & Development, Key Performance Indicator, Kualitas

Kinerja Karyawan, Model Evaluasi Kirkpatrick.
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ABSTRACT

In the face of increasingly complex and competitive business dynamics, human
resource development (HRD) has become a strategic necessity for every
organization, particularly in service sectors such as hospitality and tourism. The
purpose of this study is to analyze the implementation of training and development
programs at Glamp Nusa Badung, Bali, and their impact on the achievement of
employees’ Key Performance Indicators (KPIs). This research adopts a descriptive
qualitative approach. Data were collected through in-depth interviews with
department managers, direct observations, and analysis of internal documents from
Glamp Nusa. The collected data were analyzed using qualitative data analysis
techniques based on the Spradley & Huberman approach, which includes data
reduction, data display, and conclusion drawing. The Kirkpatrick evaluation model
(Reaction, Learning, Behavior, Results) was used as a framework to assess the
effectiveness of the training programs. The findings indicate that the training and
development programs implemented at Glamp Nusa Badung, Bali play a significant
role in enhancing employee competencies, both in terms of hard skills and soft

skills.

Keywords: Training & Development, Key Performance Indicator, Employee
Performance Quality, Kirkpatrick Evaluation Model.
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam industri pariwisata dan perhotelan yang semakin dinamis, kualitas
layanan bukan hanya ditentukan oleh kemewahan fasilitas atau keindahan lokasi,
melainkan juga oleh kualitas sumber daya manusianya. Di tengah meningkatnya
ekspektasi konsumen terhadap pelayanan yang cepat, personal, dan berkualitas
tinggi, organisasi dituntut untuk memiliki karyawan yang kompeten, adaptif, dan
mampu memberikan pengalaman luar biasa kepada pelanggan. Hal ini sangat
relevan dalam konteks industri glamping (glamorous camping), sebuah segmen
pariwisata yang menggabungkan kenyamanan akomodasi mewah dengan nuansa
alam terbuka dan personalisasi layanan.

Salah satu strategi utama dalam memastikan kesiapan dan daya saing
sumber daya manusia adalah pelaksanaan program Training & Development
(T&D). Program pelatihan yang dirancang secara efektif dapat meningkatkan

kompetensi teknis (hard skills) dan kemampuan interpersonal (soft skills)



karyawan. Hal ini sangat penting dalam sektor perhotelan, dimana interaksi
manusia menjadi titik krusial dalam menentukan tingkat kepuasan dan loyalitas
pelanggan. Namun, dalam praktiknya, banyak organisasi yang masih memandang
pelatihan sebagai kewajiban administratif tanpa disertai evaluasi menyeluruh
terhadap efektivitas dan dampaknya terhadap performa kerja.

Glamp Nusa Badung Bali merupakan salah satu destinasi glamping yang
sedang berkembang di Indonesia dan telah mengimplementasikan berbagai bentuk
pelatihan internal, mulai dari pelatihan orientasi kerja, teknik layanan pelanggan,
hingga penguasaan sistem operasional digital. Meskipun demikian, sejauh ini
belum terdapat mekanisme evaluasi yang sistematis untuk mengukur seberapa besar
dampak pelatihan tersebut terhadap peningkatan kinerja karyawan, khususnya yang
diukur melalui Key Performance Indicator (KPI) yang telah ditetapkan perusahaan.
Tanpa adanya pengukuran yang terstruktur, pelatihan yang dilakukan berisiko tidak
tepat sasaran dan gagal menghasilkan perubahan yang signifikan dalam perilaku

kerja maupun pencapaian tujuan organisasi.

Tabel 1. 1 Peningkatan kapasitas SDM melalui pelatihan secara global

Sumber Tahun Estimasi Kebutuhan
Reskilling/Upskilling

World Economic Forum 2023 [ 59% pekerja global perlu pelatihan
ulang

LinkedIn Workplace Learning | 2024 | 50% pekerja menyelesaikan
Report pelatihan mandiri

WEF Future of Jobs Report 2025 | 85% organisasi memprioritaskan
pengembangan SDM

Sumber: Website World Economic Forum, LinkedIn Workplace Learning Report.



Secara global, urgensi peningkatan kapasitas SDM melalui pelatihan telah
menjadi prioritas strategis organisasi. Menurut laporan World Economic Forum
(2023), sekitar 59% tenaga kerja dunia diproyeksikan memerlukan reskilling dan
upskilling untuk menghadapi perubahan teknologi dan digitalisasi hingga tahun
2030. Tren ini semakin diperkuat oleh LinkedIn Learning Report (2024) yang
menunjukkan bahwa 50% tenaga kerja telah mulai menyelesaikan pelatihan
mandiri demi menjaga relevansi kompetensi mereka. Lebih lanjut, WEF Future of
Jobs Report menegaskan bahwa 85% organisasi memprioritaskan pengembangan

SDM.

Tabel 1. 2 Pelatihan dengan pengukuran kinerja melalui KPI

Indicator Nilai / Dampak Sumber

Produktivitas Organisasi Meningkat hingga 24% | LinkedIn Learning
(2024)

Tingkat Turnover Karyawan | Menurun sebesar 34% | LinkedIn Learning
(2024)

Peningkatan Profitabilitas 1,5x lebih tinggi dari McKinsey &
organisasi biasa Company (2022)

Sumber: LinkedIn Learning & McKinsey & Company 2025

Lebih lanjut, organisasi yang mengintegrasikan pelatthan dengan
pengukuran kinerja melalui Key Performance Indicator (KPI) terbukti memiliki
keunggulan kompetitif yang lebih tinggi. Menurut laporan McKinsey & Company
(2022), perusahaan yang menerapkan pelatihan berbasis KPI memiliki profitabilitas
1,5 kali lebih besar dibandingkan perusahaan yang tidak melakukannya. Selain itu,
data dari LinkedIn Learning (2024) juga menunjukkan bahwa perusahaan yang

berinvestasi pada pelatihan mengalami peningkatan produktivitas sebesar 24% dan



penurunan tingkat turnover sebesar 34%.

Implementasi KPI sebagai alat ukur kinerja telah terbukti efektif dalam
menilai hasil kerja individu maupun tim secara objektif. KPI tidak hanya
menggambarkan pencapaian target kerja, tetapi juga menjadi alat strategis dalam
memetakan kebutuhan pengembangan SDM. Ketika pelatihan dikaitkan secara
langsung dengan indikator kinerja, organisasi dapat mengevaluasi apakah pelatihan
benar-benar berdampak pada peningkatan produktivitas, efisiensi waktu, kualitas
pelayanan, dan penguatan budaya kerja. Dalam konteks ini, model evaluasi
pelatihan Kirkpatrick menjadi pendekatan yang tepat, karena mampu mengukur
dampak pelatihan secara bertahap melalui empat level: reaction, learning,
behavior, dan results. Model ini memungkinkan organisasi untuk tidak hanya
mengetahui tanggapan peserta pelatihan, tetapi juga mengevaluasi perubahan

pengetahuan, perilaku kerja, hingga hasil akhir berupa pencapaian KPI.

Namun, masih terdapat kesenjangan penelitian yang cukup signifikan dalam
kajian ini. Studi-studi sebelumnya cenderung memfokuskan pada aspek pelatihan
atau KPI secara terpisah. Misalnya, penelitian oleh Tama dan Septika (2021)
menyoroti pentingnya pengembangan SDM dalam meningkatkan produktivitas,
namun tidak mengaitkannya secara langsung dengan KPI. Penelitian oleh Aulidia
et al. (2021) juga telah mengulas strategi pelatihan yang digunakan di perusahaan
energi, tetapi belum mengevaluasi efektivitasnya secara sistemik. Penelitian oleh
Nababan dan Siregar (2022) memang telah mengidentifikasi kontribusi pelatihan

terhadap peningkatan motivasi dan efisiensi kerja di sektor perbankan, tetapi



konteks industrinya sangat berbeda dengan sektor hospitality dan glamping, yang
menuntut pendekatan berbasis layanan dan customer experience. Dengan kata lain,
masih terbatas kajian yang secara eksplisit menghubungkan pelatihan karyawan

dengan pencapaian KPI dalam sektor glamping hospitality di Indonesia.

Dalam konteks tersebut, Glamp Nusa sebagai objek penelitian menawarkan
relevansi yang tinggi. Perusahaan ini tidak hanya menjadi pionir dalam industri
glamping di Bali, tetapi juga telah menjalankan berbagai inisiatif pelatihan
karyawan secara konsisten. Namun, efektivitas dari pelatihan tersebut terhadap
kinerja nyata di tempat kerja, serta sejauh mana perubahan yang ditimbulkan
terukur dalam KPI karyawan, masih menjadi pertanyaan terbuka yang penting
untuk dijawab. Penelitian ini tidak hanya akan mengisi kekosongan literatur dalam
kajian hubungan antara Training & Development dengan KPI, tetapi juga
memberikan kontribusi praktis bagi perusahaan dalam mengembangkan sistem

pelatihan berbasis hasil.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis implementasi program Training & Development di Glamp Nusa
Badung Bali dan mengevaluasi kontribusinya terhadap peningkatan kinerja
berdasarkan pencapaian Key Performance Indicator (KPI) yang telah ditetapkan
perusahaan. Dengan menggunakan pendekatan model evaluasi Kirkpatrick,
penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan teoritis mengenai hubungan
antara pelatihan dan kinerja karyawan, serta menjadi referensi praktis dalam

merancang program pelatihan yang strategis, relevan, dan berorientasi pada hasil.



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, yang menjadi pokok masalah

dalam penelitian ini adalah:

1.

Bagaimana implementasi program 7raining & Development di Glamp Nusa
Badung Bali?
Apa saja indikator Key Performance Indicator (KPI) yang digunakan oleh

manajemen Glamp Nusa untuk menilai kinerja karyawan?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah:

. Untuk memahami bagaimana implementasi Training & Development

dilakukan di Glamp Nusa Badung Bali.
Untuk mengidentifikasi Key Performance Indicator (KPI) yang digunakan

oleh manajemen Glamp Nusa untuk menilai kinerja karyawan.

1.4 Kontribusi Hasil Penelitian

1.4.1 Kontribusi Teoritis

Penelitian ini memperkaya literatur akademik dalam bidang
manajemen sumber daya manusia dengan menekankan pentingnya peran
Training & Development dalam mendukung pencapaian Key Performance
Indicator (KPI) karyawan. Dengan mengintegrasikan model evaluasi
pelatihan Kirkpatrick, penelitian ini menyajikan pendekatan sistematis
dalam mengevaluasi efektivitas pelatihan mulai dari reaksi peserta hingga
hasil akhir berupa kinerja kerja. Temuan ini diharapkan menjadi referensi

bagi penelitian sejenis, khususnya yang berkaitan dengan pengukuran



1.4.2

efektivitas pelatihan berbasis indikator kinerja.
Kontribusi Praktis
Kontribusi Bagi Perusahaan

Penelitian ini memberikan gambaran empiris bagi pihak manajemen
Glamp Nusa dalam menilai sejauh mana program pelatithan dan
pengembangan yang telah diterapkan berkontribusi terhadap peningkatan
kualitas kinerja karyawan berdasarkan indikator KPI. Selain itu, hasil
penelitian ini juga dapat menjadi acuan dalam merancang strategi pelatihan
yang lebih terfokus, terukur, dan relevan dengan kebutuhan operasional di
masing-masing departemen.
Kontribusi Bagi Institusi Pendidikan

Penelitian ini dapat menjadi tambahan referensi ilmiah bagi
mahasiswa dan dosen di lingkungan Politeknik Negeri Bali, khususnya
dalam bidang studi manajemen sumber daya manusia. Studi ini dapat
digunakan sebagai bahan ajar, rujukan penelitian lanjutan, atau inspirasi
dalam menyusun program pelatihan berbasis kinerja pada konteks industri
pariwisata dan hospitality.
Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini membuka peluang untuk dilakukan pengembangan
kajian lebih lanjut, misalnya dengan menguji peran variabel mediasi seperti
motivasi kerja, kepuasan kerja, atau budaya organisasi dalam hubungan
antara pelatithan dan pencapaian kinerja. Selain itu, pendekatan evaluatif

berbasis Kirkpatrick juga dapat direplikasi pada sektor atau industri lain



yang memiliki tantangan dan karakteristik serupa.
1.5 Sistematika Penulisan
Agar lebih mudah dipahami sistematika penyusunan laporan proposal ini
dibagi menjadi beberapa bab , yaitu sebagai berikut :
BAB 1 : PENDAHULUAN
Bab ini menguraikan bagian pendahuluan yang membahas tentang latar
belakang masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaat
penelitian
BAB II : KAJIAN PUSTAKA
Bab ini menguraikan bagian tinjauan pustaka yang di dalamnya
menjabarkan teori-teori yang digunakan sebagai dasar penelitian yang
meliputi kajian teoritis, kajian empirik dan kerangka pemikiran teoritis.
BAB III : METODE PENELITIAN
Bab ini menguraikan tentang lokasi penelitian, objek penelitian, sumber
data dan jenis data yang digunakan, teknik pengumpulan data dan analisis
data
BAB IV : PEMBAHASAN
Bab ini menguraikan tentang gambaran dari Glamp Nusa Badung Bali, hasil
analisis, serta implikasi hasil penelitian
BAB V : PENUTUP
Bab ini berisikan simpulan dari seluruh hasil pembahasan dan memberikan
saran — saran yang nantinya dapat bermanfaat bagi Glamp Nusa Badung

Bali.



BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan, maka penulis dapat menarik

kesimpulan bahwa :

l.

Implementasi program Training & Development di Glamp Nusa
Badung Bali telah terlaksana secara terstruktur dan relevan dengan
kebutuhan operasional setiap departemen. Program ini dirancang
berdasarkan hasil Training Needs Assessment dan dilaksanakan
secara berkala melalui berbagai metode, seperti on the job training,
off the job training, simulasi, serta sesi coaching dan mentoring.
Materi pelatihan mencakup hard skills dan soft skills yang
dibutuhkan dalam pekerjaan, seperti pelayanan tamu, penggunaan
sistem reservasi, kebersihan kamar, komunikasi efektif, serta kerja

sama tim. Waktu pelaksanaan
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pelatihan disesuaikan dengan sistem kerja shift agar tidak
mengganggu operasional harian. Hasil pelatihan menunjukkan
dampak positif terhadap peningkatan kompetensi kerja, motivasi,
dan kesadaran akan pentingnya pengembangan diri. Karyawan
menunjukkan antusiasme tinggi dalam mengikuti pelatihan,
terutama saat materi sesuai dengan tugas harian mereka. Selain itu,
implementasi pelatthan juga terbukti berkontribusi terhadap
pencapaian indikator kinerja (KPI), seperti meningkatnya kepuasan
tamu, efektivitas layanan, dan tingkat keberhasilan upselling.
Dengan demikian, tujuan penelitian untuk memahami implementasi
Training & Development sebagai strategi peningkatan kualitas
kinerja karyawan di Glamp Nusa telah tercapai.

Indikator KPI yang digunakan oleh Glamp Nusa bervariasi di setiap
departemen sesuai dengan karakteristik tugas dan tanggung
jawabnya. KPI tersebut meliputi tingkat kepuasan tamu, kecepatan
pelayanan, efisiensi waktu kerja, jumlah komplain, produktivitas
penjualan, konversi penjualan langsung, engagement media sosial,
serta kedisiplinan dan kehadiran staf. Indikator ini dirancang
berdasarkan prinsip SMART Criteria dan sebagian mengacu pada

pendekatan Balanced Scorecard.

Berdasarkan hasil dari penelitian, maka peneliti dapat mengusulkan

saran yang dapat diambil manfaatnya oleh pihak Glamp Nusa Badung Bali:
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Manajemen Glamp Nusa memperkuat sistem evaluasi program
Training & Development secara menyeluruh dan berkelanjutan.
Evaluasi pelatihan tidak hanya cukup dilakukan pada tahap awal,
tetapi perlu diperluas hingga tahap pasca pelatihan dengan
pendekatan model evaluasi Kirkpatrick. Hal ini penting untuk
memastikan bahwa pelatthan tidak hanya meningkatkan
pengetahuan, tetapi juga berkontribusi nyata terhadap perubahan

perilaku kerja dan pencapaian hasil sesuai indikator kinerja.

Berdasarkan hasil penelitian mengenai indikator Key Performance
Indicator (KPI) yang digunakan oleh manajemen Glamp Nusa
Badung Bali, maka disarankan agar perusahaan perlu terus meninjau
dan menyempurnakan indikator Key Performance Indicator (KPT) di
setiap departemen agar tetap relevan dengan dinamika operasional.
Penyesuaian KPI berdasarkan perkembangan kebutuhan dan
tantangan kerja akan memastikan bahwa setiap indikator tetap
terukur, realistis, dan dapat menjadi acuan objektif dalam

mengevaluasi kinerja karyawan serta pencapaian tujuan organisasi.

Materi pelatihan perlu disusun secara kontekstual berdasarkan hasil
evaluasi kinerja sebelumnya, sehingga pelatihan yang diberikan
dapat menjawab kebutuhan nyata di lapangan dan berkontribusi
langsung terhadap peningkatan performa individu maupun tim

secara terukur.
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