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ABSTRAK

Fajar Rhamadan, 2026. Implementasi Standar Grooming pada Staff Food and
Beverage Service di The ZHM Premiere Hotel Padang. Program Studi D4
Manajemen Perhotelan, Departmen Pariwisata, Fakultas Pariwisata dan

Perhotelan, Universitas Negeri Padang

Implementasi standar Grooming merupakan aspek krusial dalam
membangun penampilan profesional, kualitas pelayanan, dan citra positif di industri
perhotelan. Penelitian kualitatif deskriptif ini bertuyjuan untuk mendeskripsikan
penerapan standar Grooming pada Staf Food and Beverage Service di The ZHM
Premiere Hotel Padang, serta mengidentifikasi faktor pendukung dan
penghambatnya. Data dikumpulkan melalui observasi, wawancara (Supervisor,
Captain, dan Staf FB Service), serta dokumentasi, lalu dianalisis menggunakan
reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan dan verifikasi. Reduksi
data dilakukan dengan mengelompokkan dan menyederhanakan data hasil
observasi, wawancara, dan dokumentasi sesuai fokus penelitian mengenai
implementasi standar Grooming pada Staff Food and Beverage Service di The
ZHM Premiere Hotel Padang.. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan
standar Grooming secara umum telah berjalan baik sesuai SOP—meliputi seragam,
personal hygiene, penggunaan seragam dan kerapian rambut. Dengan demikian,
masih terdapat staf yang kurang kesadaran. Pelaksanaan Grooming didukung oleh
kedisiplinan staff, pelatihan, dan pengawasan atasan. Sebaliknya, kendala utama
bersumber dari perbedaan kedisiplinan individu, keterbatasan waktu persiapan
operasional, dan pengawasan yang belum optimal saat pelayanan berlangsung.
Disimpulkan bahwa konsistensi penerapan Grooming perlu ditingkatkan melalui
pembinaan, evaluasi berkala, pengawasan berkelanjutan, serta penguatan kesadaran
diri staf.

Kata Kunci: implementasi, Grooming, Food and Beverage Service, SOP, kualitas

pelayanan.



BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri perhotelan merupakan salah satu sektor jasa yang sangat
mengutamakan kualitas pelayanan dalam menciptakan kepuasan tamu.
Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (2023), terdapat 122 akomodasi di Kota
Padang. Rinciannya terdiri dari 55 hotel berbintang dan 67 akomodasi non-
bintang (seperti motel, losmen, dan wisma). Persaingan yang semakin ketat
menuntut setiap hotel untuk memberikan pelayanan yang profesional, cepat,
dan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP).

Salah satu departemen yang memiliki peran penting dalam menciptakan
pengalaman menginap yang berkualitas adalah Food and Beverage Service
Department, khususnya pada pelayanan breakfast. Kualitas pelayanan tidak
hanya ditentukan oleh keterampilan karyawan dalam memberikan layanan,
tetapi juga dipengaruhi oleh penampilan profesional yang mencerminkan citra
dan standar hotel (R. & N., 2024). Oleh karena itu, setiap hotel menetapkan SOP
yang wajib dipatuhi oleh seluruh karyawan, termasuk ketentuan mengenai
Grooming.

Grooming merupakan serangkaian standar yang mengatur penampilan,
kebersihan diri, kerapian, serta etika berpenampilan yang harus diterapkan oleh
setiap karyawan selama menjalankan tugas (Rosalin & Nur Fadzilah, 2025).
Dalam industri perhotelan, Grooming menjadi salah satu bentuk komunikasi
nonverbal yang mampu memberikan kesan pertama (first impression) kepada
tamu. Penampilan yang bersih, rapi, dan profesional mencerminkan kesiapan
karyawan dalam memberikan pelayanan terbaik serta meningkatkan
kepercayaan tamu terhadap kualitas layanan hotel. Sebaliknya, penampilan
yang tidak sesuai dengan ketentuan yang berlaku dapat menurunkan citra

perusahaan dan memengaruhi tingkat kepuasan tamu (Azahra et al., 2026).



Food and Beverage Service Department merupakan salah satu
departemen yang memiliki interaksi langsung dengan tamu karena bertanggung
jawab memberikan pelayanan makanan dan minuman di restoran, ruang
pertemuan (meeting room), maupun kegiatan banquet (Djaddang, 2024).
Tingginya intensitas interaksi dengan tamu menuntut setiap staf tidak hanya
memiliki kemampuan teknis pelayanan (service skill), tetapi juga mampu
menjaga penampilan sesuai dengan standar Grooming yang telah ditetapkan
oleh hotel. Penerapan standar Grooming yang dilakukan secara konsisten
menjadi bagian penting dalam mendukung kualitas pelayanan yang profesional,
meningkatkan kenyamanan tamu, serta memperkuat citra positif hotel.

Sebagai salah satu hotel berbintang, The ZHM Premiere Hotel Padang
berkomitmen memberikan pelayanan yang berkualitas kepada setiap tamu
melalui penerapan kebijakan Grooming yang mengatur penggunaan seragam,
kebersihan diri, kerapian rambut, penggunaan aksesori, kebersihan sepatu,
kebersihan kuku, serta sikap dan penampilan selama bekerja. Kebijakan
tersebut bertujuan menciptakan keseragaman penampilan karyawan sehingga
mampu mencerminkan identitas dan profesionalisme hotel.

Berdasarkan hasil Pengalaman Lapangan Industri (PLI) yang
dilaksanakan di The ZHM Premiere Hotel Padang, diperoleh informasi bahwa
sebelum kegiatan operasional dimulai, Supervisor Food and Beverage Service
melaksanakan morning briefing yang disertai dengan pemeriksaan (Grooming
check) terhadap penampilan dan kerapian setiap staf. Pemeriksaan tersebut
bertujuan untuk memastikan bahwa seluruh staf telah memenuhi Standar
Operasional Prosedur (SOP) mengenai penampilan kerja, seperti penggunaan
seragam, kerapian rambut, serta aspek Grooming lainnya sebelum memberikan
pelayanan kepada tamu.

Meskipun prosedur tersebut telah diterapkan secara rutin, dalam
pelaksanaannya masih ditemukan beberapa staf yang belum sepenuhnya
konsisten dalam memenuhi standar Grooming, seperti kerapian seragam dan
kerapian rambut yang belum sesuai dengan ketentuan. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa implementasi standar Grooming masih memerlukan

evaluasi agar dapat diterapkan secara konsisten oleh seluruh staf.



Penelitian oleh Anggraini et al (2025) yang berjudul Grooming dan
Kinerja Front Office dalam Membentuk Persepsi Tamu terhadap Profesionalitas
Hotel Grand Puri Saron menggunakan pendekatan kualitatif. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa penampilan yang rapi, bersih, dan profesional mampu
membentuk kesan positif tamu terhadap kualitas pelayanan hotel. Persamaan
penelitian ini terletak pada pembahasan mengenai pentingnya standar
Grooming, sedangkan perbedaannya adalah penelitian tersebut berfokus pada
Departemen Front Office, sementara penelitian ini berfokus pada Staff Food
and Beverage Service.

Penelitian mengenai penerapan standar Grooming tidak hanya berfokus
pada aspek penampilan fisik, tetapi juga berkaitan dengan budaya kerja,
disiplin, profesionalisme, dan kualitas pelayanan. Hasil penelitian diharapkan
dapat memberikan gambaran mengenai pelaksanaan standar Grooming, faktor-
faktor yang mendukung maupun menghambat penerapannya, serta upaya yang
dilakukan oleh pihak manajemen dalam mempertahankan standar pelayanan
yang telah ditetapkan.

Berdasarkan uraian tersebut, penulis tertarik untuk melakukan studi
kasus dengan judul "Implementasi Standar Grooming pada Staff Food and
Beverage Service di The ZHM Premiere Hotel Padang." Melalui penelitian ini
diharapkan dapat diketahui bagaimana penerapan standar Grooming pada staf
Food and Beverage Service, kendala yang dihadapi dalam pelaksanaannya,
serta upaya yang dilakukan oleh pihak hotel dalam meningkatkan kualitas

pelayanan dan mempertahankan citra positif hotel.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat diidentifikasi

beberapa permasalahan sebagai berikut.

1. Masih terdapat adanya ketidaksesuaian antara standar Grooming yang telah
ditetapkan dengan praktik yang dilakukan oleh staf Food and Beverage
Service saat memberikan pelayanan kepada tamu.

2. Diperlukan kajian mengenai faktor-faktor yang mendukung maupun
menghambat implementasi standar Grooming pada staff Food and

Beverage.



1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka rumusan masalah dalam

studi kasus ini adalah bagaimana implementasi standar Grooming pada staf

Food and Beverage Service di ZHM Premiere Hotel Padang?

1.4 Tujuan Studi Kasus

Tujuan dari penulisan studi kasus ini adalah.

1.

Mendeskripsikan faktor pendukung dan faktor penghambat untuk
mengimplementasikan standar Grooming pada staff Food and Beverage
Service di ZHM Premiere Hotel Padang.

Upaya yang dilakukan oleh departemen Food and Beverage Servide untuk
mengimplementasikan standar Grooming pada staff operasional.
Menganalisis tingkat kepatuhan staf Food and Beverage Service terhadap

penerapan standar Grooming di The ZHM Premiere Hotel Padang.

1.5 Manfaat Studi Kasus

1.

Manfaat Teoritis

Hasil studi kasus ini diharapkan dapat menambah kajian mengenai

implementasi SOP Grooming pada industri perhotelan, khusus nya pada
Departmen Food and Beverage Service.

a. Bagi The ZHM Premiere Hotel Padang

Hasil studi kasus ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi
manajemen hotel dalam meningkatkan efektivitas penerapan standar
Grooming pada staf Food and Beverage Service sehingga mampu
meningkatkan kualitas pelayanan dan mempertahankan citra profesional

hotel di ZHM Premiere Hotel Padang.

. Bagi Departemen Pariwisata

Sebagai bahan referensi dan tambahan literatur yang dapat
digunakan oleh mahasiswa/mahasiswi lain dalam penyusunan studi
kasus dengan tema serupa.

Bagi Penulis

Studi kasus ini diharapkan dapat menambah wawasan, pengetahuan,

dan pengalaman penulis mengenai penerapan standar Grooming di

lingkungan kerja hotel serta menjadi sarana untuk mengaplikasikan ilmu



yang diperoleh selama masa perkuliahan ke dalam praktik di industri

perhotelan.

BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

1. Pengertian Hotel



Hotel merupakan suatu usaha yang bergerak di bidang jasa
akomodasi yang menyediakan fasilitas penginapan, makanan dan minuman,
serta pelayanan lainnya bagi masyarakat umum yang dikelola secara
komersial (Hernanda et al., 2022). Menurut Undang-Undang Republik
Indonesia Nomor 10 Tahun 2009 tentang Kepariwisataan, hotel merupakan
salah satu bentuk usaha penyediaan akomodasi yang menyediakan
pelayanan penginapan yang dilengkapi dengan pelayanan makan dan
minum serta jasa lainnya (Ellitan, 2009).

Menurut Dolha & Khytrova (2022) hotel adalah suatu perusahaan
yang dikelola secara komersial dengan tujuan memberikan pelayanan
berupa kamar, makanan, minuman, dan fasilitas lainnya kepada tamu
sehingga tercipta kepuasan pelanggan. Berdasarkan pendapat tersebut,
dapat disimpulkan bahwa hotel merupakan industri jasa yang berorientasi
pada kepuasan tamu melalui penyediaan fasilitas dan pelayanan yang
berkualitas sesuai dengan standar operasional yang telah ditetapkan.

. Food and Beverage Service Departement

Food and Beverage Service Department merupakan salah satu
departemen operasional hotel yang bertanggung jawab dalam memberikan
pelayanan makanan dan minuman kepada tamu. Menurut Wahyuniati et al
(2023) Food and Beverage Service adalah bagian yang bertugas
memberikan pelayanan makanan dan minuman kepada tamu secara
profesional, mulai dari persiapan pelayanan, penyajian makanan dan
minuman, hingga penanganan kebutuhan tamu selama berada di area
restoran maupun banquet. Adapun tugas utama Food and Beverage Service
menurut Dewi & Arianty (2024) meliputi:

a. Menyambut tamu dengan ramah.
b. Menyajikan makanan dan minuman sesuai standar pelayanan.

c. Menjaga kebersihan area restoran.



d. Memberikan informasi mengenai menu.

e. Menangani keluhan tamu.

f. Menjaga kualitas pelayanan sesuai SOP hotel.
3. Pengertian Grooming

Grooming merupakan salah satu aspek penting dalam industri jasa,
khususnya perhotelan, karena berkaitan dengan penampilan profesional
karyawan. Menurut Halm (2020), Grooming adalah standar mengenai
kebersihan diri, penampilan, dan kerapian seseorang yang bertujuan
menciptakan citra profesional dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan.

Menurut Widyana & Shofiah (2023), Grooming merupakan bagian
dari personal appearance yang mencerminkan kualitas pelayanan dan
menjadi salah satu faktor pembentuk first impression pelanggan terhadap
perusahaan jasa. Dengan demikian, Grooming dapat diartikan sebagai
serangkaian aturan mengenai penampilan, kebersihan diri, serta etika
berpenampilan yang harus diterapkan oleh setiap karyawan agar
mencerminkan profesionalisme perusahaan.

4. Tujuan Grooming

Penerapan Grooming dalam industri perhotelan memiliki beberapa

tujuan, antara lain:
Menciptakan kesan pertama (first impression) yang positif.

b. Menunjukkan profesionalisme karyawan. Meningkatkan kepercayaan
tamu terhadap kualitas pelayanan.

c. Menjaga citra dan identitas hotel.

d. Menumbuhkan rasa percaya diri karyawan.

e. Mendukung kualitas pelayanan yang prima.

Menurut Wu et al (2021), penampilan profesional merupakan salah
satu elemen pelayanan yang mampu meningkatkan persepsi kualitas

pelayanan di mata pelanggan.



5. Standar Grooming
Secara umum, aspek-aspek yang termasuk dalam standar Grooming
meliputi sebagai berikut.

a. Kebersihan Diri (Personal Hygine), karyawan wajib menjaga
kebersihan tubuh, rambut, tangan, kuku, serta kesehatan diri agar
selalu terlihat bersih, segar, dan rapi selama bekerja.

b. Penggunaan Seragam (Uniform), seragam harus digunakan sesuai
dengan ketentuan perusahaan, dalam kondisi bersih, rapi, telah
disetrika, sesuai standar yang berlaku.

c. Kerapian Rambut, rambut harus bersih dan tertata rapi. Bagi
karyawan perempuan, rambut yang panjang diikat sesuai ketentuan
hotel, sedangkan karyawan laki-laki menjaga rambut tetap pendek

dan rapi

2.2 Penelitian Terdahulu

Penelitian mengenai standar Grooming telah banyak dilakukan seperti
penelitian yang dilakukan oleh Penelitian yang dilakukan oleh Tambunan et al
(2024) berjudul Penerapan Grooming Standard Pramusaji sebagai Bagian dari
Excellence Service di Departemen Banquet Hotel JW Marriott Medan
menggunakan metode kualitatif deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa penerapan standar Grooming berperan penting dalam menciptakan
pelayanan prima, namun masih ditemukan beberapa pelanggaran terhadap
standar Grooming sehingga diperlukan pengawasan dan evaluasi secara
berkala. Penelitian ini memiliki persamaan karena sama-sama membahas
penerapan Grooming pada karyawan Food and Beverage, sedangkan
perbedaannya terletak pada lokasi dan objek penelitian.

Penelitian Supardi et al (2026) berjudul Enhancing Hotel Frontliner
Professionalism Through Industry-Standard Grooming Training menunjukkan
bahwa pelatthan Grooming mampu meningkatkan profesionalisme,
kedisiplinan, serta kualitas pelayanan karyawan hotel. Penelitian ini relevan
karena sama-sama membahas Grooming sebagai bagian dari peningkatan

kualitas pelayanan, namun penelitian tersebut berfokus pada pelatihan
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frontliner, sedangkan penelitian ini mengkaji implementasi Grooming dalam
kegiatan operasional Food and Beverage Service.

Penelitian Hubner et al (2022) berjudul Pelatihan Personal Grooming
dan Hygiene dalam Dunia Kerja menjelaskan bahwa penerapan personal
Grooming dan hygiene sangat penting untuk membentuk sikap profesional,
meningkatkan kepercayaan diri, serta memberikan pelayanan yang berkualitas
dalam industri perhotelan. Persamaan penelitian ini adalah sama-sama
membahas pentingnya Grooming di bidang perhotelan, sedangkan
perbedaannya terletak pada objek penelitian yang berupa kegiatan pelatihan.

Berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu tersebut, dapat disimpulkan
bahwa penerapan standar Grooming memiliki peran penting dalam
meningkatkan profesionalisme karyawan, kualitas pelayanan, serta citra hotel.
Namun, penelitian yang secara khusus membahas implementasi standar
Grooming pada Staff Food and Beverage Service di The ZHM Premiere Hotel
Padang masih sangat terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini diharapkan dapat
memberikan gambaran mengenai pelaksanaan standar Grooming, kendala yang
dihadapi, serta upaya yang dilakukan hotel dalam menjaga konsistensi

penerapan standar Grooming pada staf Food and Beverage Service.

2.3 Kerangka Pemikiran

Industri perhotelan merupakan industri jasa yang sangat mengutamakan
kualitas pelayanan kepada tamu. Salah satu faktor yang mendukung terciptanya
pelayanan yang berkualitas adalah penerapan standar Grooming oleh karyawan,
khususnya pada Staff Food and Beverage Service yang memiliki intensitas
interaksi tinggi dengan tamu. Standar Grooming mencakup kebersihan diri,
kerapian penampilan, penggunaan seragam, kebersihan rambut, kebersihan
sepatu, penggunaan aksesori, serta sikap profesional selama bekerja sesuai
dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang ditetapkan oleh hotel.

Penerapan standar Grooming yang dilakukan secara konsisten
diharapkan mampu menciptakan kesan pertama (first impression) yang positif,
meningkatkan profesionalisme karyawan, memperkuat citra hotel, serta

mendukung terciptanya pelayanan yang berkualitas. Namun, dalam
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pelaksanaannya masih terdapat berbagai faktor yang dapat memengaruhi
implementasi standar Grooming, seperti tingkat kedisiplinan karyawan,
kesadaran individu, kepatuhan terhadap SOP, serta pengawasan dari pihak
manajemen.

Menurut Widyana & Shofiah (2023), Grooming merupakan bagian dari
personal appearance yang mencerminkan kualitas pelayanan dan menjadi salah
satu faktor pembentuk first impression pelanggan terhadap perusahaan jasa.
Dengan demikian, Grooming dapat diartikan sebagai serangkaian aturan
mengenai penampilan, kebersihan diri, serta etika berpenampilan yang harus
diterapkan oleh setiap karyawan agar mencerminkan profesionalisme
perusahaan.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan
bagaimana implementasi standar Grooming pada Staff Food and Beverage
Service di The ZHM Premiere Hotel Padang. Penelitian ini berfokus pada
pelaksanaan standar Grooming, kendala yang dihadapi dalam penerapannya,
serta upaya yang dilakukan oleh manajemen hotel untuk menjaga konsistensi
penerapan standar Grooming sehingga dapat mendukung profesionalisme
karyawan dan meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu. Dengan

demikian dapat di gambarkan kerangka pemikiran seperti di bawah ini.



Industri Perhotelan

Food and Beverage Service Department

Standar Grooming (SOP Hotel)
- Kebersihan diri (Personal Hygiene)
- Kerapian penampilan
- Penggunaan seragam

Implementasi Standar Grooming

|

Faktor Pendukung Faktor Penghambat
Kedisiplinan - Kurangnya Kesadaran
Pengawasan - Ketidakpatuhan SOP
Pelatihan - Pengawasan Kurang Optimal

Profesionalisme Staff Food and Beverage Service

|

Peningkatan Kualitas Pelayanan

Citra Positif The ZHM Premiere Hotel Padang

Gambar 1. Kerangka Pemikiran
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BAB III
METODE STUDI KASUS

3.1 Jenis Penelitian

Jenis Penelitian Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif
dengan pendekatan studi kasus deskriptif. Pendekatan ini dipilih karena sesuai
dengan tujuan penelitian, yaitu untuk mendeskripsikan secara mendalam
mengenai implementasi standar Grooming pada Staff Food and Beverage
Service di The ZHM Premiere Hotel Padang berdasarkan kondisi yang terjadi
di lapangan. Melalui pendekatan studi kasus, peneliti dapat memperoleh
pemahaman yang komprehensif mengenai pelaksanaan standar Grooming,
faktor-faktor yang memengaruhi penerapannya, serta upaya yang dilakukan
oleh pihak hotel dalam menjaga konsistensi pelaksanaan standar tersebut.

Menurut Sugiyono (2023), penelitian kualitatif merupakan metode
penelitian yang digunakan untuk mengkaji kondisi objek yang bersifat alamiah,
di mana peneliti berperan sebagai instrumen utama dalam proses pengumpulan
data. Penelitian kualitatif bertujuan untuk memahami fenomena secara
menyeluruh berdasarkan perspektif subjek penelitian melalui pengumpulan
data yang mendalam. Sementara itu, Yin (2018) menjelaskan bahwa studi kasus
merupakan strategi penelitian yang digunakan untuk menyelidiki dan
memahami suatu fenomena secara mendalam dalam konteks kehidupan nyata
dengan memanfaatkan berbagai sumber data, seperti hasil observasi,
wawancara, dan dokumentasi.

Pendekatan ini memungkinkan peneliti memperoleh gambaran yang
utuh mengenai fenomena yang sedang diteliti. Berdasarkan pendapat tersebut,
penelitian ini menggunakan pendekatan studi kasus untuk mendeskripsikan
implementasi standar Grooming pada Staff Food and Beverage Service di The
ZHM Premiere Hotel Padang. Fokus penelitian meliputi pelaksanaan standar
Grooming sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP), tingkat kepatuhan staf
dalam menerapkan standar tersebut, faktor-faktor yang mendukung dan

menghambat implementasinya, serta upaya yang dilakukan oleh pihak
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manajemen dalam mempertahankan standar penampilan karyawan guna

mendukung profesionalisme dan kualitas pelayanan kepada tamu.

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian
Lokasi dan Waktu Penelitian ini dilaksanakan di The ZHM Premiere

Hotel Padang, sebuah perusahaan yang bergerak di bidang jasa perhotelan.
Pemilihan lokasi penelitian didasarkan pada pelaksanaan Praktik Lapangan
Industri (PLI) I yang ditetapkan oleh Koordinator PLI Fakultas Pariwisata dan
Perhotelan Universitas Negeri Padang sesuai dengan bidang keahlian penulis.
Selama pelaksanaan Praktik Lapangan Industri (PLI) I, penulis ditempatkan
pada Departemen Food and Beverage Service, yang sesuai dengan program
studi yang ditempuh.

Penempatan tersebut memberikan kesempatan kepada penulis untuk
melakukan pengamatan secara langsung terhadap implementasi standar
Grooming yang diterapkan pada staf Food and Beverage Service di The ZHM
Premiere Hotel Padang. Pelaksanaan Praktik Lapangan Industri (PLI) |
berlangsung selama enam bulan, yaitu mulai tanggal 12 Januari 2026 hingga 12
Juli 2026. Selama periode tersebut, penulis melakukan observasi, wawancara,
serta pengumpulan data yang berkaitan dengan implementasi standar Grooming

sebagai dasar dalam penyusunan studi kasus ini.

3.3 Profil Organisasi/Perusahaan
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Dikutip dari Website Resmi The Zhm Premiere Hotel Padang tahun
2025, hotel ini memiliki 202 kamar yang modern dalam desain,
menggabungkan tampilan gaya kontemporer sederhana dengan kenyamanan
yang luar biasa dan kenyamanan dengan fasilitas lainnya. Zuri Hospital
Management (ZHM) menargetkan membangun 20 Hotel Grand Zuri yang
tersebar di Provinsi Indonesia. ZHM mulai membangun Grand Zuri Hotel
pertama kali di Pekanbaru pada tahun 1997.

Namun karena krisis ekonomi, hotel itu baru selesai pada tahun 2003.
The ZHM Premiere Hotel Kota Padang merupakan cabang yang ke-13 di
Indonesia. Manajemen Grand Zuri Hotel mempunyai 3 brand bisnis dengan
skala yang berbeda yaitu Premiere untuk bintang 5, Grand Zuri bintang 4, dan
Zuri Express dengan konsep smart hotel bintang 3. ZHM Mendirikan The ZHM
Premiere Hotel di Padang berbintang 4 dengan memiliki kamar konsep hotel
bisnis dan design modern minimalis. Membangun hotel berlantai 15 dengan
struktur dijadikan seperti pembangkit listrik, jadi setiap terjadi gempa listrik
yang padam 2-3 hari bisa hidup kembali. Struktur tersebut dibuat oleh oleh ahli
gempa Prof. Dr. Ir. Iman Syatyarno ME dari UGM. Pada bagian rooftop The
ZHM Premiere Hotel menyediakan helipad untuk kondisi darurat. Disamping
menyediakan makanan nasional dan internasional yang bercita rasa tinggi juga
menyediakan makanan khas Padang dielaborasi oleh chef yang berpengalaman
tanpa mengubah rasa khas dari makanan tersebut. Adapun Visi dan Misi The
ZHM Premiere Hotel, Kota Padang yang dikutip dari website resmi The ZHM

Premiere Hotel Padang Tahun 2025 (https://www.zhmhotels.com/company-

information/), yaitu:

a. Visi dari The ZHM Premiere Hotel ialah “Hotel Chain Plus” Nasional yang
membanggakan dengan kualitas internasional

b. Misi The ZHM Premiere Hotel adalah:

1) Menciptakan dan mengembangkan brand (People, Product, Service)
and value yang terpercaya dan diakui secara nasional dan bertagwa
kepada Tuhan Yang Maha Esa.

2) Bertumbuh dan berkembang menjadi jaringan yang kuat, kokoh dan

diakui eksistensinya.


https://www.zhmhotels.com/company-information/
https://www.zhmhotels.com/company-information/
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3) Memberi manfaat terhadap lingkungan baik dalam bidang sosial,
budaya maupun lingkungan hidup di sekitarnya.

4) Turut serta dalam pembangunan terutama penyediaan lapangan kerja.

3.4 Subjek dan Objek Studi Kasus

Subjek studi kasus merupakan individu atau pihak yang menjadi sumber
informasi dalam penelitian dan memiliki keterkaitan langsung dengan
permasalahan yang dikaji. Menurut Sugiyono (2023), subjek penelitian adalah
informan yang memberikan data dan informasi yang diperlukan oleh peneliti
untuk memperoleh pemahaman terhadap fenomena yang diteliti.

Subjek dalam studi kasus ini adalah karyawan yang terlibat secara
langsung dalam pelaksanaan standar Grooming pada Departemen Food and
Beverage Service di The ZHM Premiere Hotel Padang, yang terdiri atas:

a) Supervisor Food and Beverage Service, sebagai pihak yang bertanggung
jawab dalam mengawasi dan mengevaluasi penerapan standar Grooming.

b) Captain atau Leader Food and Beverage Service, sebagai pelaksana
pengawasan operasional sekaligus penghubung antara manajemen dan staf
dalam penerapan standar Grooming.

c) Staff Food and Beverage Service yang bertugas pada pelayanan restoran,
khususnya saat pelayanan breakfast, sebagai pelaksana utama penerapan
standar Grooming dalam kegiatan operasional sehari-hari.

Objek studi kasus merupakan fokus utama yang menjadi sasaran
pengkajian dalam penelitian. Objek dalam studi kasus ini adalah implementasi
standar Grooming pada Staff Food and Beverage Service di The ZHM Premiere
Hotel Padang. Kajian difokuskan pada pelaksanaan standar Grooming sesuai
dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku di hotel. Aspek-
aspek yang menjadi fokus pengamatan dalam penelitian ini meliputi:

a) Kebersihann diri (personal hygiene);

b) Penggunaan seragam kerja sesuai standar perusahaan;

c) Kerapian rambut;

d) Kebersihan dan kerapian sepatu;

e) Penggunaan aksesori sesuai ketentuan perusahaan;

f) Kerapian penampilan secara keseluruhan;
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g) Tingkat kepatuhan staf terhadap Standar Operasional Prosedur (SOP)
Grooming.

h) Faktor-faktor yang mendukung dan menghambat implementasi standar
Grooming pada Staff Food and Beverage Service.

Melalui pengkajian terhadap aspek-aspek tersebut, penelitian ini
diharapkan dapat memberikan gambaran yang komprehensif mengenai
pelaksanaan standar Grooming serta faktor-faktor yang memengaruhi
penerapannya dalam mendukung profesionalisme karyawan dan kualitas

pelayanan di The ZHM Premiere Hotel Padang.

3.5 Teknik Pengumpulan Data
Teknik Pengumpulan Data merupakan langkah yang dilakukan

peneliti untuk memperoleh data yang diperlukan dalam menjawab rumusan
masalah penelitian. Menurut Sugiyono (2023), teknik pengumpulan data
merupakan tahapan yang paling strategis dalam penelitian karena tujuan
utama penelitian adalah memperoleh data yang valid, akurat, dan dapat
dipertanggungjawabkan. Dalam studi kasus ini, teknik pengumpulan data
dilakukan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Penggunaan
ketiga teknik tersebut bertujuan agar data yang diperoleh lebih lengkap,
mendalam, dan mampu menggambarkan implementasi standar Grooming
pada Staff Food and Beverage Service di The ZHM Premiere Hotel Padang
secara komprehensif.
a. Observasi

Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara mengamati secara langsung objek penelitian di lokasi
penelitian. Dalam studi kasus ini, observasi dilakukan terhadap penerapan
standar Grooming oleh Staff Food and Beverage Service selama
melaksanakan tugas pelayanan kepada tamu, khususnya pada saat
operasional breakfast. Observasi bertujuan untuk memperoleh data faktual
mengenai kesesuaian penerapan standar Grooming dengan Standar
Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku di The ZHM Premiere Hotel

Padang. Adapun aspek-aspek yang diamati meliputi: penggunaan seragam



18

kerja sesuai ketentuan perusahaan; kebersihan diri (personal hygiene);
kerapian rambut; kebersihan dan kerapian sepatu; penggunaan name tag;
penggunaan aksesori sesuai ketentuan perusahaan; dan tingkat kepatuhan

staf terhadap Standar Operasional Prosedur (SOP) Grooming.

. Wawancara

Wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
melalui proses tanya jawab secara langsung antara peneliti dengan informan
untuk memperoleh informasi yang lebih mendalam mengenai permasalahan
yang diteliti. Dalam penelitian ini, wawancara dilakukan secara semi-
terstruktur, sehingga peneliti memiliki pedoman wawancara, namun tetap
memberikan kesempatan kepada informan untuk menjelaskan informasi
secara lebih luas sesuai dengan kondisi yang terjadi di lapangan. Informan
dalam penelitian ini terdiri atas Supervisor Food and Beverage Service,
Captain atau Leader Food and Beverage Service, serta Staft Food and
Beverage Service. Wawancara dilakukan untuk memperoleh informasi
mengenai pelaksanaan standar Grooming pada Staff Food and Beverage
Service, prosedur pemeriksaan dan pengawasan Grooming, tingkat
kepatuhan staf terhadap SOP Grooming, kendala yang dihadapi dalam
penerapan standar Grooming, serta upaya yang dilakukan oleh manajemen
dalam meningkatkan kedisiplinan dan konsistensi penerapan standar
Grooming.

Dokumentasi

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan
dengan mengumpulkan berbagai dokumen yang berkaitan dengan objek
penelitian sebagai data pendukung. Dokumen tersebut digunakan untuk
melengkapi data hasil observasi dan wawancara sehingga informasi yang
diperoleh menjadi lebih akurat dan dapat dipertanggungjawabkan.

Menurut  Sugiyono (2023), dokumentasi merupakan teknik
pengumpulan data yang berfungsi sebagai pelengkap observasi dan
wawancara dalam penelitian kualitatif. Penggunaan dokumentasi dapat
meningkatkan keabsahan data karena memungkinkan peneliti melakukan

verifikasi terhadap informasi yang diperoleh dari berbagai sumber.
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3.6 Teknik Analisis Data

Teknik analisis data merupakan proses mengolah, mengorganisasi,
mengelompokkan, menafsirkan, dan menyimpulkan data yang diperoleh selama
penelitian berlangsung. Analisis data dilakukan agar informasi yang diperoleh
dari lapangan dapat disusun secara sistematis sehingga mampu menjawab
rumusan masalah penelitian. Dalam penelitian kualitatif, proses analisis data
berlangsung secara terus-menerus sejak pengumpulan data dimulai hingga
penelitian selesai. Analisis dilakukan secara interaktif sehingga peneliti dapat
memperoleh pemahaman yang mendalam terhadap fenomena yang diteliti
berdasarkan data empiris yang ditemukan di lapangan (Miles et al., 2014).
Konsep ini masih menjadi rujukan utama dalam berbagai penelitian kualitatif
terkini(Qomaruddin & Sa’diyah, 2024).

Dalam penelitian ini, teknik analisis data menggunakan model analisis
interaktif yang dikembangkan oleh Miles, Huberman, dan Saldafia. Model
tersebut terdiri atas tiga tahapan utama, yaitu reduksi data (data reduction),
penyajian data (data display), serta penarikan kesimpulan dan verifikasi
(conclusion drawing and verification). Ketiga tahapan tersebut dilakukan
secara berkesinambungan sehingga hasil analisis yang diperoleh mampu
menggambarkan kondisi penelitian secara utuh dan sistematis. Pendekatan ini
banyak digunakan dalam penelitian kualitatif karena mampu menghasilkan
interpretasi data yang lebih mendalam dan komprehensif (Putri, 2024).

a. Reduksi Data (Data Reduction)

Reduksi data merupakan tahap awal dalam proses analisis yang
bertujuan untuk memilih, memusatkan perhatian, menyederhanakan,
mengelompokkan, serta mengorganisasikan data yang diperoleh melalui
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Pada tahap ini, peneliti menyeleksi
informasi yang relevan dengan fokus penelitian, yaitu implementasi standar
Grooming pada Staff Food and Beverage Service di The ZHM Premiere
Hotel Padang. Selanjutnya, data dikelompokkan berdasarkan tema-tema
penelitian, seperti pelaksanaan standar Grooming sesuai SOP, tingkat
kepatuhan staf, faktor pendukung dan penghambat implementasi, serta

upaya manajemen dalam mempertahankan penerapan standar Grooming.
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Proses reduksi data bertujuan agar data yang dianalisis lebih terarah dan
sesuai dengan tujuan penelitian
. Penyajian Data (Data Display)

Data yang telah direduksi kemudian disajikan secara sistematis
dalam bentuk uraian deskriptif, tabel, maupun matriks schingga
memudahkan peneliti dalam memahami hasil penelitian. Penyajian data
bertujuan untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai implementasi
standar Grooming pada Staff Food and Beverage Service di The ZHM
Premiere Hotel Padang. Selain itu, tahap ini membantu peneliti
mengidentifikasi hubungan antar data, menemukan pola-pola tertentu, serta
menyusun interpretasi berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan
dokumentasi yang telah diperoleh. Penyajian data yang sistematis akan
mempermudah proses penarikan kesimpulan penelitian.

Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi (Conclusion Drawing and
Verification)

Tahap terakhir dalam analisis data adalah penarikan kesimpulan dan
verifikasi. Kesimpulan disusun berdasarkan hasil interpretasi terhadap
seluruh data yang telah dianalisis, kemudian diverifikasi secara berulang
melalui perbandingan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi. Proses
verifikasi dilakukan untuk memastikan bahwa temuan penelitian bersifat
konsisten, objektif, dan sesuai dengan kondisi yang sebenarnya di lapangan.
Melalui tahapan ini, peneliti dapat memperoleh kesimpulan yang mampu
menjawab rumusan masalah mengenai implementasi standar Grooming
pada Staff Food and Beverage Service di The ZHM Premiere Hotel Padang

beserta faktor-faktor yang memengaruhi penerapannya.



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Kasus

Penelitian ini dilaksanakan di The ZHM Premiere Hotel Padang, salah
satu hotel berbintang empat yang berada di Kota Padang dan dikelola oleh Zuri
Hospitality Management (ZHM). Hotel ini memiliki 202 kamar serta berbagai
fasilitas pendukung, seperti restoran, ruang pertemuan, ballroom, pusat
kebugaran, kolam renang, dan fasilitas penunjang lainnya yang mendukung
kegiatan operasional hotel. Sebagai hotel yang bergerak di bidang jasa, The
ZHM Premiere Hotel Padang menempatkan kualitas pelayanan sebagai
prioritas utama dalam memenuhi kebutuhan dan kepuasan tamu. Salah satu
upaya yang dilakukan adalah menerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP)
Grooming kepada seluruh karyawan, khususnya pada Staff Food and Beverage
Service yang berinteraksi secara langsung dengan tamu selama proses
pelayanan makanan dan minuman.

Departemen Food and Beverage Service memiliki tanggung jawab
memberikan pelayanan yang profesional, ramah, cepat, dan sesuai standar
perusahaan. Dalam melaksanakan tugas tersebut, setiap staf diwajibkan
menerapkan standar Grooming yang meliputi kebersihan diri, penggunaan

seragam sesuai ketentuan dan kerapian rambut.
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Gambar 3. SOP Grooming di The ZHM Premiere
Pelaksanaan penelitian dilakukan selama kegiatan Praktik Lapangan

Industri (PLI) yang berlangsung dari Januari hingga Juli 2026. Selama periode
tersebut peneliti melakukan observasi secara langsung terhadap aktivitas
operasional, melakukan wawancara dengan Supervisor, Captain, dan Staff Food
and Beverage Service, serta mengumpulkan berbagai dokumen yang berkaitan
dengan implementasi standar Grooming. Berdasarkan hasil pengamatan secara
umum, penerapan standar Grooming telah menjadi bagian dari budaya kerja di
Departemen Food and Beverage Service. Sebelum memulai operasional,
dilakukan briefing yang disertai pemeriksaan penampilan karyawan untuk
memastikan bahwa seluruh staf telah memenuhi standar Grooming yang

ditetapkan oleh perusahaan.

Gambar 4. Breafing pengecekan Grooming Staff Incharge
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4.2 Temuan Studi Kasus

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi yang
dilakukan selama penelitian, implementasi standar Grooming pada Staff Food
and Beverage Service di The ZHM Premiere Hotel Padang secara umum telah
dilaksanakan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) perusahaan.
Sebagian besar staf telah memahami pentingnya Grooming sebagai bagian dari
profesionalisme kerja dan kualitas pelayanan kepada tamu. Hasil observasi
menunjukkan bahwa mayoritas staf telah menggunakan seragam sesuai
ketentuan perusahaan, menjaga kebersihan diri, menggunakan name tag, serta
mengenakan sepatu yang bersih dan rapi selama bertugas. Selain itu, kerapian

rambut dan penggunaan aksesori juga telah mengikuti ketentuan yang berlaku.

Berdasarkan hasil wawancara dengan Supervisor Food and Beverage
Service diketahui bahwa pemeriksaan Grooming dilakukan setiap hari sebelum
operasional dimulai. Pemeriksaan tersebut bertujuan memastikan seluruh staf
telah memenuhi standar penampilan sebelum memberikan pelayanan kepada
tamu. Meskipun demikian, penelitian juga menemukan bahwa tingkat
kepatuhan setiap staf belum sepenuhnya sama. Pada kondisi tertentu masih
dijumpai beberapa ketidaksesuaian, seperti kerapian seragam yang kurang
maksimal, kebersihan sepatu yang belum optimal, atau penggunaan aksesori
yang kurang sesuai dengan ketentuan perusahaan. Kondisi tersebut umumnya
dipengaruhi oleh tingkat kedisiplinan individu serta kurangnya perhatian

terhadap detail penampilan.

Selain itu, hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor pendukung

implementasi standar Grooming meliputi.

1. Kedisiplinan
Sebagian besar staff Food and Beverage Service memiliki kesadaran bahwa
penampilan merupakan bagian dari kualitas pelayanan. Kesadaran tersebut
mendorong staf untuk menjaga kebersihan diri, menggunakan seragam
sesuai standar, serta mempertahankan penampilan yang rapi selama

bertugas.
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2. Pengawasan

Pengawasan yang dilakukan oleh Supervisor dan Captain berperan penting
dalam menjaga disiplin staf terhadap penerapan standar Grooming. Apabila
ditemukan pelanggaran, atasan memberikan teguran maupun arahan agar

staf segera menyesuaikan penampilannya sesuai dengan ketentuan hotel.

. Pelatihan

Pelatihan dilakukan di ZHM Premiere Hotel Padang biasanya dilakukan 2
kali sebulan. Sebelum kegiatan operasional dimulai, Supervisor dan Captain
Food and Beverage Service melaksanakan morning briefing yang
dilanjutkan dengan Grooming check. Pemeriksaan ini bertujuan
memastikan bahwa seluruh staf telah memenuhi standar Grooming sebelum

memasuki area pelayanan sehingga ketidaksesuaian dapat segera diperbaiki.

Faktor penghambat implementasi standar Grooming pada Departmen

Food and Beverage Service meliputi.

1.

Kurangnya Kesadaran

Sebagian staf masih menganggap bahwa penampilan bukan merupakan
prioritas utama dibandingkan pelaksanaan pekerjaan operasional.
Akibatnya, terdapat staf yang kurang konsisten dalam menjaga standar
Grooming ketika beban kerja meningkat.

Ketidakpatuhan SOP

Tidak seluruh staf memiliki tingkat kedisiplinan yang sama dalam
menerapkan standar Grooming. Masih terdapat beberapa staf yang kurang
memperhatikan kerapian seragam, kebersihan sepatu, atau penataan rambut

sehingga belum sepenuhnya memenuhi ketentuan SOP

. Pengawasan Kurang Optimal

Meskipun Grooming check telah dilakukan sebelum operasional dimulai,
pengawasan selama jam pelayanan belum dapat dilakukan secara terus-
menerus karena Supervisor dan Captain juga bertanggung jawab terhadap
kelancaran operasional restoran dan penyelesaian kebutuhan tamu.

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi

standar Grooming di Departemen Food and Beverage Service telah berjalan

dengan baik, namun masih memerlukan peningkatan dalam aspek kedisiplinan,
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konsistensi penerapan SOP, dan pengawasan agar seluruh staf mampu

menerapkan standar Grooming secara optimal.

4.3 Analisis Permasalahan

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi,
implementasi standar Grooming pada Staff Food and Beverage Service di The
ZHM Premiere Hotel Padang secara umum telah sesuai dengan Standar
Operasional Prosedur (SOP) perusahaan. Sebagian besar staf telah menerapkan
ketentuan mengenai penggunaan seragam, kebersihan diri (personal hygiene),
kerapian rambut, penggunaan name tag, kebersihan sepatu, serta menjaga sikap
profesional saat melayani tamu. Hal ini menunjukkan komitmen hotel dalam
menjaga penampilan karyawan guna mendukung kualitas pelayanan.

Namun, implementasi standar Grooming belum sepenuhnya optimal
karena masih terdapat staf yang kurang konsisten dalam mematuhi SOP.
Perbedaan tingkat kepatuhan tersebut dipengaruhi oleh kedisiplinan dan
kesadaran individu terhadap pentingnya Grooming. Sebagian staf telah
menerapkannya sebagai bentuk profesionalisme, sedangkan sebagian lainnya
masih menganggap Grooming sebagai kewajiban yang dilakukan hanya saat

ada pemeriksaan.

Gambar 5. Staff yang tidak sesuai standar SOP Grooming
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Gambar 6. Staf dengan Groofning yang sudah sesuai dengan SOP

Berdasarkan Gambar 5 dan Gambar 6 dapat dilihat adanya perbedaan
antara staf yang belum memenuhi standar Grooming dengan staf yang telah
menerapkan Grooming sesuai Standar Operasional Prosedur (SOP) The ZHM
Premiere Hotel Padang. Pada Gambar 5 masih terlihat beberapa aspek
penampilan yang belum sesuai dengan ketentuan perusahaan, seperti kerapian
seragam, rambut yang Panjang dan berantakan, maupun kebersihan dan
kerapian penampilan secara keseluruhan. Sebaliknya, Gambar 6 menunjukkan
staf yang telah memenuhi standar Grooming, ditandai dengan penggunaan
seragam yang rapi, kebersihan diri yang terjaga dan rambut yang tertata rapi.

Perbandingan kedua gambar tersebut menunjukkan bahwa
implementasi standar Grooming di The ZHM Premiere Hotel Padang telah
diterapkan, namun tingkat kepatuhan setiap staf masih belum sepenuhnya
konsisten. Kondisi ini mengindikasikan bahwa meskipun perusahaan telah
memiliki SOP Grooming yang jelas, pelaksanaannya masih dipengaruhi oleh
kedisiplinan, kesadaran individu, serta efektivitas pengawasan selama
operasional berlangsung. Oleh karena itu, diperlukan upaya yang berkelanjutan
agar seluruh staf mampu menerapkan standar Grooming secara konsisten
sehingga kualitas pelayanan dan citra profesional hotel tetap terjaga.

Selain itu, padatnya aktivitas pelayanan breakfast menyebabkan waktu
persiapan menjadi terbatas sehingga perhatian terhadap detail penampilan

terkadang kurang optimal. Pengawasan yang dilakukan oleh Supervisor dan
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Captain melalui kegiatan briefing serta pemeriksaan sebelum operasional telah
berjalan dengan baik. Namun, pengawasan selama operasional masih perlu
ditingkatkan untuk memastikan standar Grooming tetap terjaga sepanjang
proses pelayanan. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa implementasi
standar Grooming didukung oleh adanya SOP yang jelas, briefing rutin,
komitmen manajemen, serta pengawasan dari atasan. Sebaliknya, faktor
penghambat meliputi perbedaan tingkat kedisiplinan, kurangnya kesadaran
individu, keterbatasan waktu persiapan, dan belum optimalnya pengawasan
secara berkelanjutan.

Berdasarkan hasil analisis tersebut, dapat disimpulkan bahwa
permasalahan utama implementasi standar Grooming bukan terletak pada
ketiadaan aturan, melainkan pada konsistensi pelaksanaannya oleh setiap staf.
Oleh karena itu, peningkatan kesadaran, kedisiplinan, dan efektivitas
pengawasan perlu terus dilakukan agar penerapan standar Grooming berjalan
secara optimal, sehingga mampu meningkatkan kualitas pelayanan serta

mempertahankan citra profesional The ZHM Premiere Hotel Padang.

4.4 Pembahasan Berdasarkan Teori dan Penelitian Terdahulu

Berdasarkan hasil penelitian, implementasi standar Grooming pada Staff
Food and Beverage Service di The ZHM Premiere Hotel Padang secara umum
telah berjalan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) perusahaan.
Sebagian besar staf telah menerapkan ketentuan mengenai penggunaan
seragam, kebersihan diri (personal hygiene), kerapian rambut, penggunaan
name tag, kebersihan sepatu, penggunaan aksesori, serta menjaga sikap
profesional dalam memberikan pelayanan kepada tamu.

Hal ini menunjukkan bahwa penerapan standar Grooming telah menjadi
bagian dari upaya hotel dalam mendukung kualitas pelayanan. Temuan tersebut
sejalan dengan teori Halm (2020) yang menyatakan bahwa Grooming
merupakan standar kebersihan diri, kerapian, dan penampilan yang bertujuan
membentuk citra profesional. Selain itu, Widyana dan Shofiah (2023)
menjelaskan bahwa Grooming merupakan bagian dari personal appearance

yang mampu menciptakan first impression positif bagi tamu.
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Dengan demikian, penerapan Grooming tidak hanya mengatur
penampilan karyawan, tetapi juga mendukung terbentuknya kepercay aan tamu
terhadap kualitas pelayanan hotel. Meskipun demikian, implementasi standar
Grooming belum sepenuhnya optimal. Masih ditemukan beberapa staf yang
kurang konsisten dalam menerapkan ketentuan, seperti kerapian seragam,
kebersihan sepatu, dan penggunaan aksesori. Kondisi ini menunjukkan bahwa
keberhasilan penerapan SOP tidak hanya bergantung pada adanya aturan, tetapi
juga dipengaruhi oleh kesadaran dan kedisiplinan setiap individu. Hal ini sesuai
dengan pendapat Wu et al. (2021) yang menyatakan bahwa penampilan
profesional berpengaruh terhadap persepsi tamu terhadap kualitas pelayanan.

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa implementasi standar
Grooming didukung oleh adanya SOP yang jelas, briefing rutin, pengawasan
Supervisor dan Captain, serta komitmen manajemen. Sebaliknya, faktor
penghambat meliputi perbedaan tingkat kedisiplinan dan kesadaran staf,
keterbatasan waktu persiapan, serta pengawasan yang belum optimal selama
operasional berlangsung. Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian
Tambunan et al. (2024) yang menyatakan bahwa penerapan standar Grooming
berperan penting dalam menciptakan excellent service, namun tetap
memerlukan pengawasan dan evaluasi secara berkala.

Penelitian ini juga mendukung hasil penelitian Supardi et al. (2026)
yang menjelaskan bahwa pembinaan Grooming dapat meningkatkan
profesionalisme dan kualitas pelayanan, serta Hubner et al. (2022) yang
menyatakan bahwa personal Grooming dan personal hygiene merupakan faktor
penting dalam membentuk sikap profesional di industri perhotelan.
Berdasarkan pembahasan tersebut, dapat disimpulkan bahwa implementasi
standar Grooming pada Staff Food and Beverage Service di The ZHM Premiere
Hotel Padang telah berjalan dengan baik, namun konsistensi penerapannya
masih perlu ditingkatkan melalui peningkatan disiplin, kesadaran individu,
pengawasan yang berkelanjutan, serta evaluasi secara berkala.

Dengan demikian, standar Grooming tidak hanya berfungsi sebagai

pedoman penampilan, tetapi juga menjadi salah satu strategi hotel dalam
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meningkatkan  profesionalisme karyawan, kualitas pelayanan, dan

mempertahankan citra positif perusahaan.

4.5 Solusi atau Rekomendasi Perbaikan

Implementasi standar Grooming pada Staff Food and Beverage Service
di The ZHM Premiere Hotel Padang telah berjalan dengan baik sesuai Standar
Operasional Prosedur (SOP) perusahaan. Namun, masih ditemukan beberapa
kendala yang menyebabkan penerapan standar Grooming belum sepenuhnya
konsisten, seperti perbedaan tingkat kedisiplinan, kurangnya kesadaran
individu, keterbatasan waktu persiapan sebelum operasional, serta pengawasan
yang belum optimal selama kegiatan pelayanan berlangsung. Oleh karena itu,
diperlukan beberapa upaya perbaikan untuk meningkatkan efektivitas
implementasi standar Grooming.

Pertama, pihak manajemen perlu meningkatkan pembinaan dan
sosialisasi mengenai pentingnya Grooming kepada seluruh staf Food and
Beverage Service. Kegiatan tersebut dapat dilakukan melalui briefing rutin
sebelum operasional dengan memberikan pengingat mengenai standar
penampilan yang harus dipenuhi serta menjelaskan pentingnya Grooming
dalam membentuk profesionalisme dan kualitas pelayanan kepada tamu.

Kedua, pengawasan terhadap penerapan standar Grooming perlu
dilakukan secara lebih konsisten, tidak hanya sebelum operasional dimulai,
tetapi juga selama proses pelayanan berlangsung. Supervisor dan Captain dapat
melakukan pemeriksaan secara berkala sehingga setiap ketidaksesuaian dapat
segera diperbaiki tanpa mengganggu kualitas pelayanan yang diberikan kepada
tamu.

Ketiga, manajemen hotel perlu meningkatkan kesadaran dan
kedisiplinan staf melalui evaluasi berkala terhadap penerapan standar
Grooming. Evaluasi dapat dilakukan menggunakan checklist Grooming sebagai
pedoman penilaian sehingga pelaksanaan SOP dapat dipantau secara objektif
dan berkesinambungan. Hasil evaluasi tersebut juga dapat menjadi dasar dalam
memberikan pembinaan kepada staf yang belum memenuhi standar perusahaan.

Keempat, pihak hotel dapat memberikan penghargaan (reward) kepada

staf yang secara konsisten menerapkan standar Grooming dengan baik.
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Pemberian penghargaan diharapkan dapat meningkatkan motivasi karyawan
untuk mempertahankan penampilan profesional serta mendorong staf lainnya
agar lebih disiplin dalam mematuhi SOP yang berlaku. Selain itu, untuk
mengatasi keterbatasan waktu persiapan sebelum operasional, manajemen
dapat mengingatkan staf agar mempersiapkan kebutuhan Grooming sebelum
memasuki area kerja.

Dengan demikian, pemeriksaan Grooming pada saat briefing dapat
berlangsung lebih efektif dan tidak menghambat kesiapan pelayanan kepada
tamu. Berdasarkan rekomendasi tersebut, diharapkan implementasi standar
Grooming pada Staff Food and Beverage Service di The ZHM Premiere Hotel
Padang dapat terlaksana secara lebih konsisten. Peningkatan kedisiplinan,
kesadaran individu, pengawasan yang berkelanjutan, serta evaluasi secara
berkala diharapkan mampu mendukung profesionalisme karyawan,
meningkatkan kualitas pelayanan, dan mempertahankan citra positif The ZHM

Premiere Hotel Padang di mata tamu.

BABV
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil studi kasus mengenai Implementasi Standar Grooming
pada Staff Food and Beverage Service di The ZHM Premiere Hotel Padang, dapat
disimpulkan bahwa implementasi standar grooming secara umum telah
dilaksanakan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang ditetapkan
oleh hotel. Penerapan standar grooming dilakukan melalui kegiatan morning
briefing yang dilanjutkan dengan grooming check sebelum operasional dimulai.

Hasil observasi menunjukkan bahwa sebagian besar staf telah menerapkan
standar grooming dengan baik, meliputi kebersihan diri (personal hygiene),
penggunaan seragam sesuai ketentuan, kerapian rambut, serta penampilan yang rapi
dan profesional selama memberikan pelayanan kepada tamu. Meskipun demikian,

implementasi standar grooming belum sepenuhnya berjalan secara optimal karena
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masih ditemukan beberapa ketidaksesuaian yang bersifat insidental, seperti
seragam yang kurang rapi dan penataan rambut yang belum sesuai dengan
ketentuan hotel. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa tingkat kepatuhan staf
terhadap standar grooming sudah tergolong baik, namun masih memerlukan
peningkatan agar penerapannya lebih konsisten.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa implementasi standar
grooming pada Staff Food and Beverage Service telah berjalan dengan baik, namun
masih diperlukan peningkatan dalam aspek kedisiplinan, kesadaran individu, serta
pengawasan yang berkesinambungan agar seluruh staf mampu menerapkan standar

grooming secara konsisten sesuai dengan SOP yang berlaku.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil studi kasus yang telah dilakukan, penulis memberikan
beberapa saran yang diharapkan dapat menjadi masukan bagi The ZHM Premiere
Hotel Padang dan penelitian selanjutnya. Bagi manajemen hotel, disarankan untuk
meningkatkan efektivitas penerapan standar grooming melalui penguatan
pengawasan, evaluasi secara berkala, pembinaan yang berkesinambungan, serta
pemberian penghargaan (reward) kepada karyawan yang secara konsisten
mematuhi standar grooming sebagai bentuk apresiasi dan motivasi untuk
meningkatkan kedisiplinan serta profesionalisme.

Bagi Departemen Food and Beverage Service, pelaksanaan morning
briefing dan grooming check perlu dipertahankan dan ditingkatkan sebagai bagian
dari budaya kerja. Supervisor dan Captain diharapkan dapat melakukan
pengawasan yang lebih intensif selama operasional berlangsung serta memberikan
sosialisasi secara berkala mengenai pentingnya penerapan standar grooming agar
seluruh staf memiliki pemahaman dan kesadaran yang sama dalam menjaga

penampilan profesional demi mendukung kualitas pelayanan kepada tamu.
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LAMPIRAN
A. Pedoman Wawancara
No Pertanyaan
1. | Bagaimana standar Grooming yang diterapkan di The ZHM Premiere
Hotel Padang, khususnya pada Staff Food and Beverage Service?
2. | Apakah seluruh staf telah memahami standar Grooming yang berlaku?
3. | Bagaimana proses briefing dan pemeriksaan Grooming sebelum
operasional dimulai?
4. | Bagaimana prosedur penerapan SOP Grooming kepada seluruh staf?
5. | Bagaimana proses briefing dan pemeriksaan Grooming sebelum
operasional dimulai?
6. | Apa saja aspek Grooming yang menjadi fokus penilaian?
7. | Apakah masih ditemukan staf yang belum mematuhi SOP Grooming?

Tabel 1 Pedoman Wawancara
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B. Hasil Observasi

Observasi dilakukan selama pelaksanaan Praktik Lapangan Industri
di The ZHM Premiere Hotel Padang pada area Restaurant Food and
Beverage Service, khususnya saat operasional breakfast. Observasi
dilakukan secara langsung terhadap penerapan standar Grooming sebelum
dan selama operasional berlangsung. Berdasarkan hasil pengamatan,
sebagian besar staf telah menggunakan seragam sesuai dengan Standar
Operasional Prosedur (SOP) perusahaan. Seragam yang digunakan terlihat
bersih, rapi, dan lengkap dengan name tag. Kebersihan diri (personal
hygiene), kerapian rambut, serta kebersihan sepatu juga telah diterapkan
oleh sebagian besar staf sehingga memberikan kesan profesional dalam
melayani tamu.

Namun demikian, masih ditemukan beberapa staf yang belum
sepenuhnya  konsisten dalam  menerapkan standar = Grooming.
Ketidaksesuaian yang ditemukan meliputi seragam yang kurang rapi setelah
operasional berlangsung, sepatu yang kurang bersih, serta penggunaan
aksesori yang belum sesuai dengan ketentuan hotel. Kondisi tersebut
umumnya terjadi ketika aktivitas pelayanan breakfast sedang padat
sehingga staflebih berfokus pada pelayanan kepada tamu. Selama observasi
berlangsung, Supervisor dan Captain secara rutin melaksanakan briefing
sebelum operasional dimulai. Pada kegiatan tersebut dilakukan pemeriksaan
penampilan staf meliputi penggunaan seragam, name tag, kebersihan
sepatu, kerapian rambut, serta kebersihan diri. Apabila ditemukan
ketidaksesuaian, staf diminta untuk segera memperbaiki penampilannya
sebelum mulai bekerja.

Secara keseluruhan, hasil observasi menunjukkan bahwa
implementasi standar Grooming pada Staff Food and Beverage Service di
The ZHM Premiere Hotel Padang telah berjalan dengan baik dan sesuai
dengan SOP perusahaan. Akan tetapi, konsistensi penerapan standar
Grooming selama operasional masih perlu ditingkatkan melalui
pengawasan yang lebih berkelanjutan serta peningkatan kesadaran dan

kedisiplinan setiap staf.
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D. Surat Keterangan PLI

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS, DAN TEKNOLOGI
UNIVERSITAS NEGERI PADANG
FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN
UNIT HUBUNGAN INDUSTRI

JI. Prof Dr. Hamka Kampus UNP Air Tawar Padang 25171
E-mail : uhi@fpp.unp.ac.id

Nomor : 247a/UN35.1.7/PP/2025 Padang, 17 Oktober 2025
Lamp. : 1Lbr
Hal : Permohonan Magang Berdampak

Mahasiswa FPP UNP

Yth : HRM The ZHM Premiere Padang
Di
Tempat

Dengan hormat,

Dalam rangka pelaksanaan program akademik mahasiswa Prodi D4 Manajemen Perhotelan —
Departemen Pariwisata, Fakultas Pariwisata dan Perhotelan Universitas Negeri Padang, kami
bermaksud mengirimkan mahasiswa untuk melaksanakan kegiatan Magang Berdampak di The
ZHM Premiere Padang. Kegiatan Magang Berdampak merupakan kegiatan akademik untuk
membekali mahasiswa dengan wawasan bersifat praktis yang diharapkan dapat diperoleh melalui
kegiatan pengalaman lapangan industri/tempat kerja ini. Untuk itu kami bermohon kiranya Pimpinan
The ZHM Premiere Padang, untuk dapat menerima mahasiswa kami melakukan kegiatan Magang
Berdampak tersebut periode Januari — Juni 2026. Nama mahasiswa tersebut adalah sebagai

berikut:

No Nama NIM Program Studi Departemen
1. | MUTHIARA ELVIZA 24386019 | Manajemen Perhotelan FO /HRD
2. | Fajar Rhamadan 24135015 | Manajemen Perhotelan F&B SERVICE / FO
3. | ELSA ANJELINA PUTRI 24135010 | Manajemen Perhotelan FO / F&B SERVICE
4. | LEO PANCA PUTRA 24135180 | Manajemen Perhotelan FO / F&B SERVICE
5. | Salsa Ravida 24135031 | Manajemen Perhotelan FO / F&B SERVICE
6. | Silvina Putri Zaima 24135035 | Manajemen Perhotelan F&B SERVICE
7. | Zaskia Junisa safitri 24135209 | Manajemen Perhotelan F&B SERVICE

Demikianlah surat ini dibuat, atas perhatian, bantuan dan kerjasama Saudara kami ucapkan terima
kasih.

a.n. Dekan,
Kepala/Koordinator Unit Hubungan Industri

tyas Susanti, S. Ant, M.Sc
202203 2002
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E. Logbook
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11-May-26 |07:00-17:00

14-May-26 |07:00-17:00

Membuat SR, ML, PR, Membuat
GlIH, Check Store, Input Data Casual, cari

15-May-26 |07:00-17:00

foodtag
Greeter, Membuat SR, ML, PR, Membuat

10 WGIH, Check Store, Input Data Casual, cari

-

16

16-May-26 |07:00-17:00|

Greet;, Membuat SR, ML, PR, Membuat
GIH, Check Store, Input Data Casual, cari
foodtag

17

17-May-26 |07:00-17:00

Greeter, Membuat SR, ML, PR, Membuat
GIH, Check Store, Input Data Casual, cari
foodtag

18

18-May-26 |07:00-17:00

Greeter, Membuat SR, ML, PR, Membuat
GIH, Check Store, Input Data Casual, cari

foodtag

19-May-26 |07:00-17:00

21-May-26 |07:00-17:00

Greeter, Membuat SR, ML, PR, Membuat
GIH, Check Store, Input Data Casual, cari

Greeter, Membuat SR, ML, PR, Membuat
10 GIH, Check Store, Input Data Casual, cari

foodtag

ARAR AR AR

22

22-May-26 |07:00-17:00

Greeter, Membuat SR, ML, PR, Membuat
10 GIH, Check Store, Input Data Casual, cari
|foodtag

23-May-26 |07:00-17:00

Greeter, Membuat SR, ML, PR, Membuat
GIH, Check Store, Input Data Casual, cari
foodtag

10

24

24-May-26 |07:00-17:00

Greeter, Membuat SR, ML, PR, Membuat
GIH, Check Store, Input Data Casual, cari
foodtag

10

25

25-May-26 |07:00-17:00

Greeter, Membuat SR, ML, PR, Membuat
GIH, Check Store, Input Data Casual, cari
foodtag

10

26-May-26 |07:00-17:00

Greeter, Membuat SR, ML, PR, Membuat
GIH, Check Store, Input Data Casual, cari
foodtag

Greeter, Membuat SR, ML, PR, Membuat

g|E|E|8|¢8|¢E

29-May-26 |07:00-17:00 GIH, Check Store, Input Data Casual, cari KERJIA
foodtag
Greeter, Membuat SR, ML, PR, Membuat
30 30-May-26 |07:00-17:00 10 GIH, Check Store, Input Data Casual, cari KERJA
foodtag
Greeter, Membuat SR, ML, PR, Membuat
31 31-May-26 |07:00-17:00 10 GIH, Check Store, Input Data Casual, cari KERJIA
Total Jumiah Jam Kerja 250 25
umlah Hari Libur 6
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F. Lembar Konsultasi Dengan Pembimbing

UNIVERSITAS NEGERI PADANG
FAKULTAS PARIWISATA DAN PERHOTELAN
UNIT HUBUNGAN INDUSTRI

JI. Prof Dr. Hamka Kampus UNP Air Tawar Padang 25171
E-mail : uhi@fpp.unp.ac.id.

LEMBARAN KONSULTASI DOSEN PEMBIMBNG
Nama Mahasiswa (Praktekan) !"10!‘. o .!r.*?!tl‘.\&.?m\? ........................
Unit Kegiatan Praktek
Nama Perusahaan/Industri
Jadwal Kegiatan
Nama Dosen Pembimbing (Penilai)

No | Hari/Tanggal Topik/ Masalah Yang Dibahas Saran Perbaikan
U sens [ & P2t R Jodor (eborson  guo!

oacon @05
d(u&um

2 | sdowa /m&\i fevis ok \ Schoton Lalo

dae Sermn

el s ,/zx B Bmbingan \agoran arewry | Sugatr sewal

(“\‘o\- bah 2 -

®

§- | Sentm / \bw‘_ valomon  don uda tecoat

TJemMu

21'/ P ameuar

< ol
6 | hetose i Lt Guach. Oec

Paraf
5 Kamis Dagrar & A enrgean qdo\ etoal d'd

Tanda tangan namalpenilai stempel
Perusahaan

i Dip g
(B cCamScanner



G. Lembaran Konsultasi Dengan Supervisor
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H. Data Pendukung Lainnya




