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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kota Padang merupakan ibukota provinsi Sumatera Barat yang 

memiliki daya tarik wisata baik wisata alam, wisata buatan, maupun wisata 

minat khusus yang dijadikan sebagai daerah tujuan wisata oleh wisatawan 

lokal, serta mancanegara. Industri pariwisata di Kota Padang mengalami 

perkembangan yang sangat pesat. Pariwisata adalah berbagai macam kegiatan 

wisata dan didukung berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh 

masyarakat, pengusaha, pemerintah dan pemerintah daerah (UU No. 10 Tahun 

2009). Salah satu sektor pendukung industri pariwisata di Kota Padang adalah 

jasa perhotelan. Menurut Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif 

Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 2014 Pasal 1, “Hotel adalah penyediaan 

jasa pelayanan makan dan minum, kegiatan hiburan, dan fasilitas lainnya 

secara harian dengan tujuan memperoleh keuntungan”. 

Setiap industri atau perusahaan didirikan untuk mencapai tujuan yang 

telah ditetapkan serta dapat meningkatkan produktifitas perusahaan salah 

satunya penyediaan jasa perhotelan. Pengelolaan jasa perhotelan tidak terlepas 

dari sumber daya manusia yang dimanfaatkan semaksimal mungkin dan 

mempunyai peran penting dalam operasional hotel untuk menggerakkan dan 

menyinergikan sumber daya lainnya dalam mencapai suatu tujuan hotel. Akan 

tetapi, sumber daya manusia juga dapat menjadi hambatan dalam pencapaian 

tujuan organisasi hotel.  
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Menurut Tery dalam Hasibuan (2011:38), “Fungsi-fungsi manajemen 

adalah perencanaan (planning), pengorganisasian (organizing), pelaksanaan 

(actuating), pengawasan (controlling)”. Kemudian Siagian menambahkan 

evaluasi (evaluation) sebagai fungsi penting dalam manajemen. 

Adapun salah satu hotel di Kota Padang yang melaksanakan 

manajemen kinerja karyawan room section yaitu Rocky Plaza Hotel Padang. 

Rocky Plaza Hotel Padang merupakan salah satu hotel berbintang 4 yang 

terletak di Jl. Permindo No. 40 Kecamatan Kampung Jao Kelurahan Padang 

Barat Kota Padang Provinsi Sumatera Barat. Hotel ini memiliki pusat 

perbelanjaan yang bernama Suzuya dan berada tidak jauh dari Pasar Raya 

Kota Padang. Karena letak yang strategis inilah banyak dari wisatawan yang 

memutuskan untuk menginap di Rocky Plaza Hotel Padang. Rocky Plaza 

Hotel Padang memiliki 8 lantai yang terdiri dari 171 kamar dengan berbagai 

macam tipe, 10 meeting room, dan 1 ballroom yang dapat menampung ±1000 

orang. Tagline dari hotel ini adalah ”The Best Choice Hotel In West 

Sumatera”. Hotel ini memiliki 120 orang karyawan yang terbagi dalam 9 

departemen yaitu front office, sales and marketing, accounting, human 

resources, food and beverage service, food and beverage product, 

housekeeping, laundry dan engineering. Berikut jumlah karyawan yang 

terdapat pada masing-masing departemen : 
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Tabel 1. Jumlah Karyawan Rocky Plaza Hotel Padang 

No Departemen Jumlah Karyawan 

1. Front Office 18 orang 

2. Sales and Marketing 5 orang 

3. Accounting 14 orang 

4. Human Resources 16 orang 

5. Food and Beverage Service 13 orang 

6. Food and Beverage Product 16 orang 

7. Housekeeping 21 orang 

8. Laundry 6 orang 

9. Engineering 11 orang 

Jumlah 120 orang 

Sumber : HRD Rocky Plaza Hotel Padang (2018) 

Adapun hasil penilaian kinerja karyawan room section di Rocky Plaza 

Hotel Padang adalah seperti dalam tabel berikut : 

Tabel 2. Hasil Penilaian Kinerja Karyawan Room Section di Rocky Plaza 

Hotel Padang.  

No Skor Keterangan Jumlah 

karyawan 

Tahun 2019 

Dalam % 

1 95-135 Sangat Baik 18 95% 

2 68-94 Baik 1 5% 

3 15-67 Buruk - - 

Jumlah 19 orang 100% 

Sumber : HRD Rocky Plaza Hotel Padang (2019) 

Berdasarkan tabel diatas dapat kita lihat bahwa hasil penilaian kinerja 

karyawan Rocky Plaza Hotel sangat baik sebanyak 95% namun pada 

kenyataannya masih terdapat permasalahan mengenai manajemen kinerja 

karyawan room section yang penulis dapat dari pra penelitian dengan 

wawancara bersama HRD Rocky Plaza Hotel Padang pada tanggal 31 Januari 

2019. 

Penilaian kinerja di Rocky Plaza Hotel Padang memiliki 8 indikator 

penilaian yaitu kuantitas kerja, kualitas kerja, ketergantungan, pertimbangan, 

kemampuan belajar, tingkah laku, kerjasama, ambisi dan kemampuan untuk 
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dikembangkan. Berkaitan dengan indikator kinerja diatas, terdapat masalah 

pada perencanaan (planning) yaitu kuantitas kerja roomboy yang tidak sesuai 

dengan target yang telah ditetapkan dalam membersihkan kamar, seharusnya 

masing-masing roomboy membersihkan kamar sebanyak 24 kamar setiap 

harinya, namun pada kenyataannya masih ada roomboy yang membersihkan 

kamar sebanyak 20 kamar.  

Terdapat permasalahan pada pengorganisasian (organizing) yaitu 

adanya beberapa karyawan yang tidak dapat bekerjasama dengan baik dalam 

bekerja dikarenakan karyawan memiliki konflik internal dengan supervisor. 

Dan supervisor housekeeping belum bisa mengambil keputusan dalam 

menangani komplain tamu dalam situasi tertentu yang sangat dibutuhkan 

kebijaksanaannya secara garis organisasi. 

Disamping itu juga terdapat masalah pada tahap pelaksanaan 

(actuating) yaitu kualitas kerja dalam membersihkan kamar terkesan asal-

asalan seperti masih terdapat debu di lemari (wadrobe), dan adanya belatung 

yang keluar dari lubang saluran pembuangan air (drainase) sehingga 

menimbulkan komplain dari tamu.  

Terdapat permasalahan pada pengawasan (controlling) yang dapat 

dilihat dari adanya surat peringatan (reprimand) yang dikeluarkan HRD 

dikarenakan beberapa karyawan seperti roomboy yang bertugas sering 

menghilang dan tidak berada di area kerja pada saat jam kerjanya dan tidak 

mendengarkan instruksi dari atasan. Hal ini menunjukkan sifat karyawan yang 

bekerja masih membutuhkan pengawasan dari supervisor. 
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Belum adanya evaluasi setelah diadakan penilaian kinerja, hal ini dapat 

terlihat dari adanya roomboy yang melakukan kesalahan yang sama yaitu tidak 

bersih dalam membersihkan kamar. Selain itu terdapat permasalahan tentang 

tingkah laku karyawan yang kurang ramah dan cemberut ketika bertemu tamu 

dalam membersihkan kamar sehingga tamu merasa tidak puas dan komplain, 

setelah tamu komplain bukannya memberikan pelayanan yang ramah 

karyawan tersebut malah berdebat dengan tamu.  

Berdasarkan latar belakang dan permasalahan yang dijelaskan diatas 

penelitian ini sangat penting dilaksanakan untuk mengetahui manajemen 

kinerja karyawan room section, jika permasalahan ini dibiarkan maka akan 

berdampak kepada produk hotel yang dihasilkan dan akan memperburuk citra 

hotel di Rocky Plaza Hotel Padang. 

Dari permasalahan yang penulis temukan pada saat pra penelitian di 

Rocky Plaza Hotel Padang, penulis tertarik untuk melakukan  penelitian 

dengan judul “MANAJEMEN KINERJA KARYAWAN ROOM SECTION 

DI ROCKY PLAZA HOTEL PADANG”. 

B. Identifikasi Masalah 

1. Kurangnya kuantitas kerja roomboy yang tidak sesuai dengan perencanaan 

dalam SOP   

2. Pengorganisasian (organizing) kerjasama departemen housekeeping tidak 

berjalan dengan baik. 

3. Pelaksanaan (actuating) kualitas kerja roomboy dalam membersihkan 

kamar terkesan asal-asalan 
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4. Karyawan roomboy yang bekerja masih membutuhkan pengawasan 

(controlling) dari supervisor 

5. Belum terlaksananya evaluasi setelah penilaian kinerja karyawan 

C. Fokus Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka peneliti menfokuskan 

masalah sebagai berikut : 

1. Manajemen  

2. Kinerja karyawan room section 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan fokus masalah diatas, maka penulis merumuskan  

masalah penelitian yaitu bagaimana manajemen kinerja karyawan room 

section di Rocky Plaza Hotel Padang? 

E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk mengetahui tentang 

manajemen kinerja karyawan room section di Rocky Plaza Hotel Padang. 

2. Tujuan Khusus 

Adapun tujuan khusus dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Mendeskripsikan manajemen kinerja karyawan room section di Rocky 

Plaza Hotel Padang. 

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Hotel  
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Penelitian ini bermanfaat sebagai informasi, evaluasi, dan 

pertimbangan dalam mengembangkan serta menyempurnakan kebijakan 

perusahaan terhadap peningkatan kinerja karyawan di Rocky Plaza Hotel 

Padang. 

2. Bagi Jurusan Pariwisata dan Perhotelan 

Diharapkan dapat menjadi dokumen akademik yang berguna 

sebagai acuan bagi aktivitas akademika dan dapat dijadikan contoh dalam 

melakukan penelitian, terkhusus bagi Jurusan Pariwisata dan Perhotelan  

3. Bagi Peneliti Lain 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

manfaat, dan informasi, serta sebagai acuan dan referensi oleh peneliti 

berikutnya. 

4. Bagi Peneliti Sendiri 

Dengan adanya penelitian ini hendaknya ilmu penulis semakin 

bertambah dan dapat memperoleh gelar Sarjana Sains Terapan (S.ST). 

 


