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BAB  I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan ekonomi yang mengalami kemajuan yang pesat sejalan dengan perkembangan dunia usaha. Banyak perusahaan dibangun untuk menunjang perkembangan industri dan perekonomian suatu negara. Perusahaan-perusahaan tersebut didirikan untuk mencapai berbagai tujuan yaitu menjaga kelangsungan hidup perusahaan dan untuk mendapat laba. Dan untuk meraih keberhasilan serta mempertahankan kontinuitas usaha di era kompetisi maka manajemen berperan penting dalam peningkatan sumber daya manusia. Sumber Daya Manusia (SDM) harus dikelolah dengan baik oleh pihak manajemen agar pekerjaan yang dihasilkan maksimal sesuai harapan. Oleh karena itu, perusahaan khususnya pihak manajemen dituntut bekerja lebih efisien dan kreatif agar mampu mempertahankan eksistensinya, selain itu juga mampu bersaing dalam bidang apapun. 

Manajemen harus mampu mengelolah dan memberdayakan kapasitas dan kemampuan yang dimiliki oleh sumber daya manusianya agar mampu menunjukan performa yang baik. Menurut Gerry Dessler dalam Suparno Eko Widodo (2015:2), MSDM adalah proses memperoleh, melatih, menilai dan memberikan kompensasi kepada karyawan, memperhatikan hubungan kerja mereka, kesehatan, keamanan dan masalah keadilan. Mathis &Jakson dan Hasibuan dalam Suparno Eko Widodo (2015:3), juga berpendapat MSDM dapat diartikan sebagai ilmu dan seni yang mengatur hubungan dan peranan tenaga kerja agar efektif dan efisien dalam penggunaan kemampuan manusia agar dapat mencapai tujuan disetiap perusahaan. Menurut Cushway dalam Suparno Eko Widodo (2015:4), MSDM merupakan bagian dari proses organisasi dalam pencapaian tujuan. Manajemen kinerja tidak hanya memberi manfaat kepada perusahaan saja tetapi juga kepada individu.

Bagi perusahaan, manfaat manajemen kinerja adalah menyesuaikan tujuan perusahaan dengan tujuan tim dan individu, memperbaiki kinerja, memotivasi pekerja, meningkatkan komitmen, memperbaiki proses pelatihan dan pengembangan, meningkatkan dasar ketrampilan, mengusahakan perbaikan dan pengembangan berkelanjutan, mengusahakan basis perencanaan  karier, membantu menahan pekerja terampil agar tidak pindah, mendukung inisiatif kualitas pelayanan pelanggan. Bagi individu, manfaat manajemen kinerja antara lain dalam bentuk memperjelas peran dan tujuan, mendorong dan mendukung untuk tampil baik, membantu pengembangan kemampuan dan kinerja, peluang menggunakan waktu secara berkualitas, dasar objektivitas dan kejujuran untuk mengukur kinerja, dan memformulasi tujuan dan rencana perbaikan cara bekerja dikelolah dan dijalankan. Dalam melaksanakan kerjanya, karyawan menghasilkan sesuatu yang disebut dengan performance (kinerja). 

Performance (Kinerja) merupakan hasil kerja karyawan selama periode tertentu dibandingkan dengan berbagai kemungkinan misalnya standard, target/sasaran atau kriteria yang telah ditentukan terlebih dahulu dan disepakati bersama. Jika hasil kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau sekelompok orang dalam suatu organisasi sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab masing-masing maka akan berdampak langsung pada kualitas pelayanan perusahaan. 

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan dikutip menurut Goetsch dan Davis dalam Nurul Masriyah Aziizir (2013:3). Sedangkan menurut Gronroos dalam Bambang Sancoko (2010:44), pelayanan (service) sebagai suatu aktivitas atau rangkaian aktivitas baik yang bersifat tidak nyata atau tidak berwujud (intangible), berlangsung dalam interaksi antara pelanggan dan pegawai pelayanan dan/atau sumber daya fisik atau barang dan/atau sistem penyedia pelayanan, yang disediakan sebagai penyelesaian masalah pelanggan. Kegiatan pelayanan perusahaan berorientasi pada kepuasan pelanggan, pelayanan pelanggan ini sangat penting artinya bagi kehidupan suatu perusahaan. Jenis-jenis pelayanan yang dapat diberikan misalnya berupa kemudahan, kecepatan, kemampuan, dan keramahtamahan yang ditunjukkan melalui sikap dan tindakan langsung kepada konsumen. 

Saat ini, industri jasa makanan & minuman telah berkembang pesat. Hal ini telah menyebar di semua bidang usaha mulai dari hotel, restoran, kantin industri, kantin rumah sakit, kereta api, saluran udara, semua kini menjadi bagian dari industri jasa makanan & minuman. Fungsi dasar dari industri ini adalah untuk melayani ketersediaan makanan & minuman bagi manusia serta untuk memenuhi berbagai jenis kebutuhan mereka. Tujuan utama adalah untuk mencapai kepuasan pelanggan. Kebutuhan pelanggan yang mungkin akan berusaha untuk memuaskan adalah 1). Fisiologis : kebutuhan makanan khusus, 2). Ekonomi : kebutuhan untuk nilai terbaik untuk harga yg dibayarkan, 3). Sosial : suasana yang bersahabat, terus terang mengungkapkan perasaan, 4). Psikologis : kebutuhan untuk meningkatkan harga diri, 5). Kenyamanan : keinginan orang lain untuk melakukan pekerjaan. Kebutuhan ini memainkan berbagai peran besar untuk menentukan faktor, bertanggung jawab untuk menentukan berbagai jenis metode layanan di industri jasa makanan dan minuman. 

Kinerja adalah hasil kerja yang dapat dicapai oleh seseorang atau sekelompok orang dalam suatu organisasi, sesuai dengan wewenang dan tanggung jawab masing-masing, dalam rangka upaya mencapai tujuan organisasi bersangkutan secara legal, tidak melanggar hukum dan sesuai dengan norma dan etika. Adapun Kinerja yang ditunjukan oleh karyawan Novotel Manado khususnya karyawan yang ada di Food and Beverage Departement atau bagian pelayanan makanan dan minuman. Ini merupakan suatu bagian yang ada di hotel yang berfungsi untuk menjual jasa pelayanan makanan dan minuman yang dikelolah secara komersial, professional,dan menyediakan pelayanan berkualitas yang sebaik-baiknya untuk para pelanggan. Dalam perkembangannya, Novotel Manado dan pihak manajemen senantiasa melakukan kajian terhadap kinerja seluruh karyawan sehingga perusahaan dapat melakukan upaya peningkatan kualitas pelayanan secara berkelanjutan. 

Agar berhasil maka menejemen harus terus berusaha meningkatkan kualitas keterampilan kinerja Sumber Daya Manusia yang mampu menyajikan pelayanan yang sebaik-baiknya. Dalam menyediakan jasa pelayanan, suatu perusahaan dituntut untuk memberikan pelayanan yang berkualitas dan kinerja karyawan yang memiliki keterampilan dan pengetahuan yang baik sesuai bidangnya, maka penulis tertarik mengambil judul Analisis Performance “Food and Beverage Departement” Dalam Peningkatan Kualitas Pelayanan di Novotel Manado Golf Resort and Convention Center.
1.2   Identifikasi Masalah

Adapun identifikasi masalah berdasarkan observasi dilapangan, peneliti menemukan fakta-fakta yang ada di Novotel Manado Golf Resort and Convention Center khususnya di Food & Beverage Deparment sebagai berikut :

1. Karyawan perlu ditempatkan pada pekerjaan yang sesuai keahliannya.

2. Karyawan kurang peka dalam melihat permasalahan yang akan terjadi dan sedang terjadi dalam pelaksanaan pekerjaan.

3. Karyawan perlu meningkatkan kreatifitas dalam melaksanakan pekerjaan.

4. Sikap dan tindakan karyawan pada pelanggan kurang baik.
1.3   Fokus  dan Subfokus Penelitan
Berdasarkan masalah yang diuraikan diatas maka yang akan menjadi fokus penelitian ini ialah Performance (kinerja) karyawan terhadap pelayanan dan peningkatan kualitas pelayanan. Sehingga berdasarkan fokus penelitian tersebut, yang menjadi sub fokus adalah :
A. Performance :
Subfokus 1
: Karyawan


 


Subfokus 2
: Faktor yang mempengaruhi kinerja





Subfokus 3
: Penilaian kinerja

B. Kualita Pelayanan
Subfokus 4
: Pelanggan





Subfokus 5
: Penilaian Kualitas Pelayanan
1.4  Pembatasan Masalah

Penelitian ini juga memiliki keterbatasan-keterbatasan. Pada Food & Beverage Department terdapat 2 (dua) bagian yaitu bagian Food and Beverage Service (bagian pelayanan) dan Food and Beverage Product (bagian produk). Dan penulis membatasi objek penelitian hanya pada karyawan yang ada di bagian pelayanan, sehingga untuk karyawan bagian produk tidak menjadi objek penelitian.

1.5 Rumusan Masalah

Sehubungan dengan Analisis Performance (kinerja) yang sangat bermanfaat bagi perusahaan dalam Peningkatan Kualitas Pelayanan di Novotel Manado. Oleh sebab itu, penulis mencoba untuk mengidentifikasi rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana kinerja pada F&B Department di Novotel Manado?

2. Bagaimana kualitas pelayanan pada F&B Department di Novotel Manado?

3. Bagaimanakah upaya peningkatan kinerja karyawan di F&B Department sehingga kualitas pelayanan pada Novotel Manado dapat ditingkatkan? 

1.6  Tujuan dan Manfaat  Penelitian

1. Tujuan Penelitian

Tujuan yang ingin dicapai penulis dalam melakukan penelitian ini, antara lain:

1. Untuk mengetahui kinerja pegawai pada F&B Department di Novotel Manado.

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan pada F&B Department di Novotel Manado.

3. Untuk mendeskripsikan upaya peningkatan kualitas pelayanan sehingga kinerja pegawai pada F&B Department di Novotel Manado dapat ditingkatkan.

2. Manfaat Penelitian 

1.   Bagi penulis, sebagai media mengaplikasikan teori yang telah diperoleh dari kegiatan perkuliahan maupun pengalaman saat mengikuti praktek di dunia industri serta sebagai syarat pemenuhan penyelesaian pendidikan Diploma IV di Politeknik Negeri Manado.

2.   Bagi perusahaan, dapat digunakan sebagai referensi tambahan atau untuk pengembangan ide-ide baru untuk penelitian selanjutnya dan sebagai bahan pertimbangan perusahaan atau instansi lain yang menghadapi permasalahan yang sama.

3.   Bagi institusi, sebagai masukan untuk Politeknik Negeri Manado khususnya jurusan Administrasi Bisnis dalam rangka menambah referensi bacaan mengenai Sumber Daya Manusia yang berguna bagi ilmu pengetahuan tentang peranan Kinerja Food and Beverage Department terhadap Peningkatan Kualitas Pelayanan pada Novotel Manado.
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