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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Seiring tumbuhnya dunia pariwisata, industri perhotelan juga turut andil 

dalam mengembangkan sektor pariwisata Indonesia sebagai bagian dari salah 

satu sumber pemasukan devisa negara. Semakin banyaknya wisatawan asing 

yang singgah dan juga membuka peluang usaha, dapat memberikan nilai 

tambah bagi perekonomian Indonesia khususnya dibidang pariwisata. Hal 

tersebut yang memicu para pengelola industri perhotelan untuk terus 

mengembangkan produk jasa-nya baik dari segi fasilitas, kualitas pelayanan, 

dan juga manajemen.
1
 Hotel merupakan salah satu akomodasi yang paling 

sering digunakan oleh wisatawan asing, mengingat pesona Indonesia yang 

kian waktu kian menggelitik minat wisatawan asing untuk menikmati 

indahnya negeri ini. Karenanya, persaingan di dunia industri perhotelan ini 

akan semakin tajam dengan munculnya berbagai kompetitor dari hotel lainr 

Sehingga, hal ini memungkinkan bagi pihak hotel untuk mempertahankan 

tamu-tamunya dengan berbagai fasilitas serta pelayanan yang berkualitas. 

Seperti kita ketahui pada umumnya, bahwa perusahaan yang bonafit berdiri 

dibalik tatanan sistem yang apik.  

Dalam setiap organisasi maupun perusahaan memiliki tujuan-tujuan 

yang ingin dicapai dengan menciptakan program-program yang harus 

                                                           
1
 Kompasiana, 2012, diakses 02 September  2016, http://m.kompasiana.com/endipiran/kontroversi-

perkembangan-industri-pariwisata-di-indonesia_550b6fe4a33311bb102e3eac. 
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dijalankan oleh seluruh pihak yang terkait dengan organisasi maupun 

perusahaan. Hampir diseluruh kegiatan organisasi baik organisasi sosial, 

organisasi bisnis maupun organisasi politik berusaha untuk meminimalisir 

timbulnya masalah-masalah melalui peran manajemen. Menurut Nickels, 

McHugh and McHugh yang dikutip oleh Ernie dalam bukunya, manajemen 

adalah sebuah proses yang dilakukan untuk mewujudkan tujuan organisasi 

melalui rangkaian kegiatan berupa perencanaan, pengorganisasian, 

pengarahan, dan pengendalian orang-orang serta sumber daya organisasi 

lainnya.
2
 Manajemen merupakan sebuah proses yang didalamnya terdapat 

sumber daya-sumber daya yang tidak cukup mudah untuk dikelola, terutama 

sumber daya manusia yang notabene memiliki karakteristik berbeda-beda. 

Dalam prinsip manajemen, seringkali kita dengar istilah POAC. Istilah 

tersebut mengajarkan kepada kita bahwa setelah merumuskan rencana 

organisasi atau perusahaan (planning), langkah selanjutnya adalah 

mewujudkan rencana tersebut agar bisa menjadi nyata dengan merumuskan 

program ataupun konsep bagi terlaksananya tujuan organisasi maupun 

perusahaan (organizing). Setelah program dirumuskan dengan matang, 

berikutnya adalah proses implementasi yang dijalankan oleh seluruh pihak 

yang terkait dengan perusahaan (actuating). Dan yang terakhir adalah proses 

untuk memastikan apakah seluruh rangkaian program yang telah dibuat 

berjalan sesuai dengan rencana perusahaan atau tidak (controlling). 

                                                           
2
 Ernie Tisnawati Sule dan Kurniawan Saefullah, 2009, Pengantar Manajemen, Kencana Prenada 

Media Group, Jakarta, hlm, 6. 
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Pengawasan adalah tahap proses manajerial mengenai pemeliharaan 

kegiatan organisasi dalam batas-batas yang diizinkan dan yang diukur dengan 

harapan-harapan. Pengawasan organisasi sangat berkaitan erat dengan 

perencanaan, karena rencana memberikan kerangka bagi terlaksananya proses 

pengawasan. Dalam konteks organisasi, pengawasan meliputi koodinasi 

kegiatan-kegiatan individu dan kelompok. Berdasarkan tujuan dan fungsinya, 

pengawasan mencakup pengukuran keadaan yang sesungguhnya, 

membandingkannya dengan standar, dan mengadakan umpan balik yang dapat 

digunakan untuk mengkoordinir kegiatan organisasi dan memfokuskannya ke 

arah yang lebih tepat demi tercapainya keseimbangan yang dinamis.
3
 

Pengawasan memiliki sejumlah peran penting dalam organisasi, tanpa 

adanya  pengawasan organisasi akan kesulitan mendapatkan informasi terkait 

kinerja para sumber daya manusia yang dikelolanya. Oleh karena itu, 

pengawasan menjadi bagian yang cukup urgent dalam pelaksanaan 

manajemen terkait penilaian kinerja sumber daya manusia, evaluasi dan 

sebagainya. Seperti halnya yang tertera dalam ayat berikut: 

مِنْ نَجْىَي ثَلاثَةٍ إِلا هُىَأَلَمْ تَرَ أَنَّ اللَّهَ يَعْلَّمُ مَب فِي السَّمَبوَاتِ وَمَب فِي الأرْضِ مَب يَكُىنُّ    

ثُمَ رَابِعُهُمْ وَلا خَمْسَّةٍ إِلا هُىَ سَبدِسُهُمْ وَلا أَدْنًَ مِنْ ذَلِكَ وَلا أَكْثَرَ إِلا هُىَ مَعَهُمْ أَيْنَ مَب كَبنُىا 

اللَّهَ بِكُلِّ شَيْءٍ عَلِّيمٌ لّىا يَىْمَ الْقِيَبمَةِ إِنَّيُنَبِّئُهُمْ بِمَب عَمِ  

  
 

“Tidakkah engkau perhatikan, bahwa Allah mengetahui apa yang ada 

di langit dan apa yang ada di bumi? Tidak ada pembicaraan rahasia antara 

tiga orang, melainkan Dialah yang keempatnya. Dan tidak ada (pembicaraan 

antara) lima orang, melainkan Dialah yang keenamnya. Dan tidak ada yang 

kurang dari itu atau lebih banyak, melainkan Dia pasti ada bersama mereka 

di mana pun mereka berada. Kemudian Dia akan memberitakan kepada 

                                                           
3
 Fremont E. Kast dan James E. Rosenzweig, 1991, Organisasi dan Manajemen, Bumi Aksara, 

Jakarta, hlm, 729-733. 



4 
 

digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id 

 

mereka pada hari Kiamat apa yang telah mereka kerjakan. Sesungguhnya 

Allah Maha Mengetahui segala sesuatu.”
4
 

 

Firman Allah SWT diatas menjelaskan bahwa segala sesuatu yang ada 

di dunia ini tak lepas dari pengawasan-Nya, sepandai apapun seseorang 

menyembunyikan sesuatu, Allah selalu ada diantara mereka. Sesungguhnya 

pengawasan Allah lebih akurat dari siapapun. Implikasi dari ayat tersebut 

dalam penelitian ini ialah bagaimana peran manajerial dalam menerapkan 

pengawasan yang efektif.  

Sementara itu, bentuk dari pelaksanaan pengawasan dapat dilihat 

melalui kinerja karyawan. Kinerja merupakan hasil kerja secara kualitas dan 

kuantitas yang dicapai oleh seorang karyawan dalam kemampuan 

melaksanakan tugas-tugas sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan oleh 

atasan kepadanya.
5
 Berdasarkan pengertian tersebut dapat dikatakan bahwa 

kinerja karyawan dapat membantu perusahaan menjawab seberapa jauh 

tingkat keberhasilan dalam pencapaian tujuan perusahaan, salah satunya 

dengan mengadakan pengawasan baik secara rutin maupun berkala. Selain 

itu, kinerja karyawan sangat dipengaruhi oleh kondisi lingkungan kerja, latar 

belakang pendidikan, dan juga motivasi kerja. Oleh karena itu, penting bagi 

organisasi atau perusahaan untuk mengetahui tingkat produktivitas kinerja 

karyawan agar dapat memberikan umpan balik yang optimal sesuai dengan 

kondisi yang sedang terjadi.  

                                                           
4
 Al-Qur’an, Surat Al-Mujadalah:7. 

5
 Mangkunegara A.P, 2001, Manajemen Sumber Daya Manusia Perusahaan, PT Remaja 

Rosdakarya, Bandung, hlm, 28.  
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Grand Kalimas Hotel Surabaya merupakan salah satu industri bisnis 

yang bergerak di bidang akomodasi jasa penginapan yang terletak di Jl. KH. 

Mas Mansyur No.151, Nyamplungan, Pabean Cantikan, Surabaya. Seperti 

halnya hotel-hotel lain yang berusaha menerapkan sistem syari’ah dalam 

bisnisnya, Grand Kalimas Hotel Surabaya pun tak mau kalah dengan para 

kompetitornya. Hotel yang pada awal didirikannya ini memang sudah 

menerapkan manajemen berbasis syari’ah, hingga seiring munculnya 

kompetitor dari hotel-hotel lain yang juga menerapkan prinsip-prinsip 

syari’ah, Grand Kalimas Hotel Surabaya pun bergabung dengan Sofyan Inn 

Syari’ah Jakarta. Dengan demikian, disinyalir akan dapat meningkatkan 

kuantitas tamu yang menggunakan pelayanan jasa di Grand Kalimas Hotel 

yang saat ini bermetamorfosa menjadi PT Sofyan Inn Grand Kalimas Hotel 

Syari’ah Surabaya.  

Dengan mengedepankan slogan “Hospitality”, Sofyan Inn menawarkan 

manajemen yang hangat serta meninggalkan kesan berbeda bagi setiap tamu 

yang datang. Hal ini diketahui oleh peneliti saat melakukan pengamatan pada  

devisi Front Desk Agent yang saat itu sedang melayani tamu hotel. Sekali 

lagi, keramahan menjadi suatu hal yang esensial dalam memasarkan produk 

jasa. Seorang reception harus memiliki pengetahuan terkait produk yang akan 

dijual, termasuk memahami karakter dan keinginan tamu hotel sebagai 

pengguna jasa. Apabila departemen kantor depan tidak berfungsi dengan 

baik, maka operasional departemen lain akan terganggu, sehingga 

mempengaruhi jalannya roda aktivitas hotel secara keseluruhan. Departemen 
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kantor depan yang biasa disebut Front Office atau Front Desk Agent ini 

dianggap sebagai pusat syaraf atau jantung hotel, karena semua informasi 

yang didapat oleh customer bersumber dari departemen tersebut. Oleh karena 

itu, seorang reception dituntut untuk memiliki sifat kerjasama agar dapat 

menciptakan suasana kerja yang menyenangkan.  

Namun berdasarkan pengamatan yang dilakukan, peneliti menemukan 

beberapa fenomena yang kurang menyenangkan. Seperti halnya, tidak adanya 

kesatuan koordinasi yang baik antar pergantian shift terkait penjualan kamar 

yang telah dibooking oleh tamu, sehingga dengan terpaksa pihak hotel 

mengembalikan uang kepada tamu tersebut, karena kondisi kamar sudah full 

terjual. Selain itu, pemberian kebijakan yang berbeda (seperti halnya, batas 

check in dan check out yang semestinya). Fenomena lain yang dirasa cukup 

berpengaruh adalah rendahnya intensitas kehadiran reception dalam kegiatan 

meeting. Hal ini, jelas berpengaruh bagi pelaksanaan pengawasan dalam 

melakukan evaluasi program-program kerja yang telah direncanakan oleh 

perusahaan, terlebih lagi departemen front desk agent merupakan pusat syarat 

dari keseluruhan informasi hotel yang seharusnya lebih intens dalam 

memberikan sumbangsih ide ataupun kritik yang membangun bagi 

tercapainya tujuan organisasi atau perusahaan.  

Beberapa fenomena diatas yang mendorong ketertarikan peneliti untuk 

memilih PT. Sofyan Inn Grand Kalimas Hotel Syari’ah Surabaya sebagai 

obyek penelitian. Sehingga hasil penelitian yang didapatkan nantinya 

diharapkan mampu memberikan formulasi bagi perusahaan terkait. 
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B. Rumusan Masalah  

Bagaimana proses pelaksanaan pengawasan kinerja sumber daya manusia 

devisi front desk agent PT Sofyan Inn Grand Kalimas Hotel Syariah 

Surabaya? 

C. Tujuan Penelitian 

Mengetahui proses pelaksanaan pengawasan kinerja sumber daya 

manusia devisi front desk agent PT Sofyan Inn Grand Kalimas Hotel Syariah 

Surabaya. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi tentang proses 

pelaksanaan pengawasan serta dapat memberikan sumbangsih 

berupa ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang Human Resource 

Development.  

b. Sebagai bahan masukan dalam pengembangan ilmu bagi pihak-pihak 

yang menjadikan penelitian ini sebagai acuan maupun penelitian 

lanjutan yang sejenis atau obyek yang belum tercakup dalam 

penelitian ini. 

2.  Manfaat Praktis  

a. Sebagai wacana kontemporer bagi pengelola perusahaan dalam 

meningkatkan kualitas  pengawasan kinerja karyawan di dalamnya.  

b. Sebagai penunjang informasi bagi perusahaan dalam mengambil 

keputusan terkait konteks yang sama, sehingga dapat menunjang 



8 
 

digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id 

 

efisiensi dan efektivitas kerja serta memperkuat eksistensi 

perusahaan dalam bersaing dengan perusahaan lain.  

E. Definisi Konsep 

Untuk menghindari adanya salah pengertian dalam memahami judul 

“Pelaksanaan Pengawasan Kinerja SDM Devisi Front Desk Agent PT. Sofyan 

Inn Grand Kalimas Hotel Syari’ah Surabaya”, maka perlunya mengetahui 

istilah-istilah yang terdapat dalam judul sebagai berikut: 

1. Pengawasan (controlling) adalah memantau atau memonitor pelaksanaan 

rencana apakah telah dikerjakan dengan benar atau tidak, atau bisa juga 

disebut sebagai suatu proses yang menjamin bahwa tindakan telah sesuai 

dengan rencana.
6
 

2. Kinerja adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh 

seorang karyawan dalam kemampuan melaksanakan tugas-tugas sesuai 

dengan tanggung jawab yang diberikan oleh atasan kepadanya.
7
  

3. Front Desk Agent  atau Kantor Depan merupakan salah satu departemen 

atau bagian yang langsung memberikan pelayanan kepada tamu, dimulai 

dari calon tamu mengadakan pemesanan kamar atau pre-arrival sampai 

tamu tinggal dan berangkat (check out) dari hotel.
8
 

 

 

                                                           
6
 Siswandi, 2011, Aplikasi Manajemen Perusahaan Analisis Kasus dan Pemecahannya, Mitra 

Wacana Media, Jakarta, hlm, 82. 
7
 Mangkunegara A.P, 2001, Manajemen Sumber Daya Manusia Perusahaan, PT Remaja 

Rosdakarya, Bandung, hlm, 28.  
8
 Wisnu Hadi, 2014, Peranan Front Desk Agent Dalam Membentuk Citra Positif Di Dunia 

Perhotelan, Jurnal Khasanah Ilmu, Vol V, No.2, hlm, 4. 
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F. Sistematika Pembahasan 

Untuk memberikan gambaran yang  jelas terkait kerangka penulisan, 

berikut ini akan diuraikan mengenai sistematika pembahasan agar lebih 

mudah dalam memahami penulisan laporan skripsi.  

Bab I   : Pendahuluan 

Bab ini menguraikan tentang latar belakang, rumusan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi 

konsep dan sistematika pembahasan dalam penelitian ini. 

Bab II   : Kerangka Teoritik 

Bab ini berisikan tentang kajian kepustakaan konseptual, 

yang menjadi dasar dalam pembahasan masalah terkait 

pelaksanaan pengawasan  kinerja karyawan. 

Bab III   : Metode Penelitian 

 Dalam bab ini akan dibahas mengenai metode yang 

digunakan terkait pendekatan dan jenis penelitian, tahap-

tahap penelitian, jenis dan sumber data, teknik 

pengumpulan data, teknik analisis data, serta teknik 

validitas data. Dalam pembahasan ini diharapkan metode 

yang digunakan dapat menjawab rumusan masalah yang 

telah dirancang.   

Bab IV   : Penyajian dan Analisis Data 

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai gambaran umum 

PT. Sofyan Inn Grand Kalimas Hotel Syari’ah Surabaya 
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terkait sejarah berdirinya hotel, tujuan didirikannya, dan 

struktur organisasi. Selanjutnya akan dijelaskan mengenai 

penyajian data dan analisis data terkait fokus penelitian 

yang diambil.  

Bab V   : Penutup 

Bab ini berisi tentang penjelasan kesimpulan yang 

diambil oleh peneliti, serta masukan kepada pihak 

perusahaan terkait agar dapat digunakan sebagai bahan 

evaluasi. 


