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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar belakang 

Pariwisata saat ini merupakan salah satu usaha industri terbesar di 

dunia, dilihat dari indikator, seperti penyerapan tenaga kerja,penciptaan 

lapangan usaha baru dan sumbangan terhadap pendapatan dunia. Maka tak 

heran jika pariwisata dijadikan sebagai andalan utama dalam menghasilkan 

devisa dalam berbagai pembangunan ekonominya.Perkembangan sektor 

pariwisata khususnya industri perhotelan di Indonesia juga menunjukkan 

perkembangan yang sangat pesat.Hal ini terbukti dengan semakin 

meningkatnya jumlah hotel beserta jumlah kamarnya. Mengingat kebutuhan 

akan hotel juga meningkat dari keperluan pertemuan antar individu sampai 

kegiatan-kegiatan besar seperti acara resepsi perkawinan, penyediaan meeting 

room, promosi makanan baik itu makanan khas tradisional maupun 

internasional semua tersedia di hotel. Dari sekedar liburan keluarga sampai 

kekonvensi besar dengan peserta ribuan orang, semua dapat diadakan dihotel. 

Bukti lain dunia hotel dan pariwisata adalah semakin menjamurnya sekolah 

pariwisata dan perhotelan, yang membuat dunia perhotelan menjadi semakin 

dikenal dan diterima di masyarakat, baik dikota besar maupun di daerah. 

Provinsi Sumatera Utara merupakan salah satu pulau yang memiliki 

eksotisme panorama yang cukup memukau dan merupakan salah satu pilihan 

destinasi pilihan yang dapat dikunjungi di Indonesia, khususnya di daerah kota 

Medan, hal ini ditengarai dengan selalu adanya wisatawan yang datang baik 

dari dalam negeri maupun luar negeri.Potensi pariwisata yang dimiliki kota 

Medan cukup banyak dan bervariasi, baik objek wisata alam maupun budaya. 

Beberapa kawasan pariwisata yang terdapat di Medan yaitu, kawasan danau 

toba, air terjun Si Piso Piso, Bukitlawang, dan sekitarnya. Banyaknya objek 

wisata yang ada di kota Medan, membuat para pengusaha jasa perhotelan 

tertarik untuk membangun dan membuka jasa di bidang perhotelan. 

Salah satu jasa perhotelan yang ada di kota Medan adalah hotel Grand 

Aston City Hall Medan, yang berada di jalan Balaikota no 1 Medan. Hotel 
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yang berada di pusat kota Medan menjadikan Grand aston City Hall Medan 

sebagai sarana persinggahan para wisatawan dalam menghabiskan liburannya 

di kota Medan, namun Grand aston City hall medan bukan satu-satunya hotel 

tempat persinggahan di kota Medan. 

Grand aston City Hall Medan juga menyadari akan adanya persaingan 

di bidang perhotelankhususnya di kota Medan, Grand aston City Hall Medan 

memiliki banyak pesaing (Competitor), seperti JW Marriot hotel, hotel 

Aryaduta, Grand Swiss Bel Hotel, Dharma Deli Hotel dan lain-lain. 

Banyaknya pesaing bagi Grand aston City Hall Medan menjadikan pacuan dan 

motivasi untuk memperluas pasar. Harapan dari adanya perluasan pasar secara 

langsung, seperti meningkatnya penjualan menjadikan perusahaan akan 

memiliki lebih banyak konsumen, namun ada beberapa hal yang harus 

dipahami oleh perusahaan selaku produsen, dengan semakin banyaknya maka 

perusahaan semakin sulit untuk mengenali konsumennya secara teliti, 

terutama tentang suka atau  tidaknya konsumen terhadap jasa yang ditawarkan 

dan alasan yang mendasarinya.Perusahaan yang mampu bersaing dalam pasar 

adalah perusahaan yang dapat menyediakan produk atau jasa yang 

berkualiatas dan perusahaan dituntut untuk terus melakukan perbaikan 

terutama pada kualitas pelayanannya. 

Industry jasa perhotelan, yang juga disebut sebagai Hospitality 

Industry atau industri yang menjual jasa keramah – tamahan, terdiri dari 

penjualan kamar – kamar hotel dan penjualan makanan direstoran. Maju 

mundurnya usaha perhotelan dapat ditentukan oleh kedua unsur tersebut, 

bahkan suatu hotel dikatakan berhasil dalam pencapaian tujuan apabila 

pendapatan dari  Food Service Industry lebih besar dari pada Accomodation 

Industry. 

Departemen Food and Beverage Service merupakan departemen yang 

sangat penting karena memilki peran besar  dalam pelayanan terhadap tamu, 

khususnya dalam hal penyediaan makanan dan minuman. Departemen Food 

and Beverage juga merupakan salah satu departemen yang berpengaruh 

karena mengakibatkan baik buruknya pelayanan di hotel tersebut, hal ini bisa 
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diukur dengan melihat berbagai macam permasalahan baik permasalahan 

internal karyawan maupun eksternal. 

Suatu bidang perhotelan khususnya Departemen Food and Beverage 

Service harus memiliki Standard Operational Procedure untuk mengatur 

kegiatan – kegiatan agar berjalan teratur dan rapi, dan akan lebih mudah 

diukur apabila terjadi kesalahan. Menurut Tambunan (2013, hlm. 3) Standard 

Operational Procedure pada dasarnya adalah “pedoman yang berisi prosedur 

–prosedur operasional standar yang ada didalam suatu organisasi yang 

digunakan untuk memastikan bahwa setiap keputusan, langkah, atau tindakan, 

dan penggunaan fasilitaspemrosesan yang dilaksanakan oleh orang – orang di 

dalam suatu organisasi, telah berjalan secara efektif, konsisten, standar, dan 

sistematis.” 

Sesuai teori dan wawancara mendalam dengan Asisten Manejer Food 

and Beverage Service  di Grand Aston City Hall Medan mengatakan bahwa 

hotel Grand Aston City Hall Medan khususnya Departemen Food and 

Beverage Service sudah memiliki Standard operating Procedure guna 

mengatur setiap kinerja karyawannya agar berjalan teratur dan sesuai dengan 

tujuan yang sudah ditentukan. Akan tetapi masih ada ketidak sesuaian dalam 

penerapan Standard Operating Procedure, beberapa karyawan terkadang 

masih melakukan pekerjaannya dengan standard ditempat karyawan bekerja 

sebelumnya, salah satu yang sering terjadi seperti karyawan di Bar, sebagian 

staff masih saja membuat Garnish minuman yang bentuk dan jenisnya berbeda 

dengan standard yang ditetapkan Grand Aston City Hall Medan. Lalu di 

Departemen Room Service atau Restaurant sebagian Staff nya masih saja ada 

yang berbeda dalam Set Up Table, dan ada juga Staff yang sudah melakukan 

pekerjaannya sesuai standard yang sudah ditetapkan. Sehingga apa bila ini 

terus terjadi bisa mempengaruhi kinerja karyawan yang lainnya khususnya 

karyawan yang baru pasti akan mengalami kebingungan dalam menjalankan 

standard dalam pekerjaannya.hal ini bisa dijadikan salah satu fenomena 

permasalahan yang terdapat di hotel Grand Aston Cityhall Medan, karena 

apabila peristiwa ini terus dibiarkan, akan berdampak kepada hotel yakni, 

banyak nya keluhan dari tamu terhadap kinerja karyawan dan ini bisa 
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merugikan pihak hotel.  Pernyataan ini diperkuat oleh data Guest Coment yang 

didapat penulis dari Admin Food and Beverage Service, yang tercatat dari 

bulan Juni sampai bulan Juli 2013. Hal ini dapat dilihat dari grafik 1.1 

 

Sumber: HRD Grand City Hall Medan 

Grafik  1.1 

Guest Comment Food and Beverage Service 

 

Dari grafik 1.1 dapat dilihat bahwa di departemen Food and Beverage 

Service memiliki 20% keluhan dari tamu, sedangkan dari Departemen 

Housekeeping hanya memiliki 7% keluhan dari tamu. Maka dapat 

disimpulkan Department Food and Beverage servicelebih banyak memiliki 

keluhan dari tamu dibandingkan departemen Housekeeping, dari hasil grafik 

tersebut memperkuat penulis untuk meneliti di Departemen Food and 

Beverage Service. 

Selain itu penulis juga mengambil data dari website 

www.trpadvisor.co.id yang berisi ulasan dan keluhan – keluhan tamu yang 

pernah menginap di hotel Grand Aston City Hall Medan, berikut data yang 

didapat  

 

Sumber:www.Tripadvisor.co.id  

Grafik  1.2 
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Guest Comment Food and Beverage Service 

Dari data berikut terdapat beberapa ulasan yang memberikan keluhan 

terhadap pelayanan di Hotel Grand Aston City Hall Medan, dimana tamu 

tersebut menyatakan bahwa, “Tidak ramah dan membantu” berikut ulasan 

tamu yang mengatakan pernyataan tersebut “saya memesan 6 malam untuk 

dua kamar tidur apartemen di aston layanan, seperti tiba saya tidak suka 

kamarnya karena master kamar tidur tidak memiliki jendela. Kamarnya terasa 

lembab dan tidak nyaman karena tidak ada cahaya matahari di semua. Saya 

meminta untuk pindah kamar, tetapi resepsionis meminta kami untuk tinggal 1 

malam yang untuk pindah kamar, di lain hari saya kembali ke resepsionis dari 

mereka meminta kami tinggal satu malam lagi atau pindah kami ke ruang 

merokok. Karena kami bepergian dengan bayi, kami menolak untuk pindah ke 

ruang merokok. Dari resepsionis menjelaskan bahwa ruang merokok juga 

dibersihkan daripada meminta kami untuk mempertimbangkan. Mereka 

berbicara benar-benar tidak ramah face.i benar-benar merasa tidak senang 

dengan cara mereka berbicara kepada kami. Setelah lama berbicara finally 

mereka memindahkan kami ke hotel aston. apa yang saya punya pengalaman 

tidak menyenangkan.” dan masih banyak ulasan – ulasan tamu yang tidak 

dapat penulis paparkan. 

Berfokus pada permasalahan tersebut dan penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang Penerapan Standard Operating Procedure di 

Departemen Food and Beverage Service Grand Aston City Hall Medan. 

Karena selain menambah wawasan peneliti dan sebagai masukan terhadap 

perusahaan hotel – hotel yang lain dengan permasalahan yang sama. 

Oleh karena itu penulis mengambil judul “Pengaruh penerapan 

Standard Operational Procedure Food and Beverage Service di Grand 

Aston City Hall Medanterhadap kinerja karyawan 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan Latar Belakang di atas dan fakta yang terdapat di 

lapangan maka dapat di identifikasikan beberapa hal yang berkaitan dengan 

permasalahan yaitu: 
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Standard Operating Procedure di Grand Aston City Hall Medan 

khususnya di Departemen Food and Beverage Service mengikuti Standard 

Operating Procedure yang sudah ditentukan oleh pihak manajemen hotel 

akan tetapi terjadi ketidak sesuaian dalam penerapannya sehingga 

memunculkan keragamanan dalam melakukan Standard Operating 

Procedure. Hal ini bisa berhubungan dengan kualitas pelayanan yang dapat 

dilihat dari kinerja karyawan yang dapat dikatakan tidak sesuai dengan 

Standard Operating Procedure yang sudah ditetapkan. Namun kinerja 

karyawan dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor diantaranya penerapan 

dalam Standard Operating Procedure yang konsisten. 

 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar Belakang penelitian yang telah dijelaskan diatas, 

maka dapat dirumuskan permasalahan utama dalam penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana penerapan Standard Operating Procedure yang 

diberlakukan di Departemen food and beverage service di hotel 

Grand Aston City Hall Medan? 

2. Bagaimana kinerja karyawan di Grand Aston City Hall Medan 

dalam penerapan standard operating procedure ? 

3. Bagaimana pengaruh Standard Operating Procedure Food and 

Beverage Service di Grand Aston City Hall Medan terhadap 

kinerja karyawan? 

 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini 

dimaksudkan untuk : 

1. Menganalisis penerapan Standard Operating Procedure yang 

diberlakukan departemen Food and Beverage Service di hotel 

Grand Aston City Hall Medan 
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2. Menganalisis Kinerja Karyawan di departemen Food and 

Beverage service di hotel Grand Aston City Hall Medan dalam 

penerapan standard operating procedure 

3. Menganalisis pengaruh Standard Operational Procedure Food 

and Beverage Service di Grand Aston City Hall Medan terhadap 

Kinerja Karyawan 

 

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini sangat diharapkan dapat menambah 

perbendaharaan kajian akan kepariwisataan pada khususnya dan kajian 

keilmuan pada umumnya, baik berupa teori, generalisasi, konsep, maupun 

prinsip serta memberikan ilmu yang lebih lagi terhadap peneliti. 

2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini juga diharapkan dapat bermanfaat untuk 

masyarakat dan pihak pemerintah yang terkait. Selain itu hasli penelitian ini 

juga bermanfaat untuk : 

a. Sebagai syarat menempuh program sarjana S-1 Program Stidi 

Manajemen Resort and Leisure, Universitas Pendidikan Indonesia. 

b. Sebagai bahan masukan untuk pihak Grand Aston City Hall Medan 

dalam memaksimalkan penerapan Standart Operating Procedure. 

 

F. Sistematika Penulisan Penelitian 

Urutan penulisan dalam penelitian ini meliputi : 

BAB I : Pendahuluan 

Dalam bab ini berisikan latar belakang, identifikasi masalah, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

struktur penulisan penelitian. 

BAB II : Dalam bab ini berisikan kajian teori, hipotesis dan kerangka 

pemikiran 

BAB III : Metode Penelitian 
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  Dalam bab ini berisikan lokasi penelitian metode penelitian, 

populasi dan sampel, definisi operasional, instrument 

penelitian, pengembangan instrumen penelitian, dan jenis dan 

teknik analisis data. 

BAB IV  : Hasil Penelitian dan Pembahasan 

 Dalam bab ini berisikan pemaparan data dan pembahasan 

data hasil penelitian 

BAB V  : Kesimpulan dan Saran 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 


