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MOTTO 

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan. Sesungguhnya Bersama 

kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah selesai (dari sesuatu 

urusan), tetaplah bekerja keras (untuk urusan yang lain). Dan hanya kepada 

Tuhanmulah engkau berharap.” 

(QS. Al-Insyirah, 6-8) 

 

“Tuhan tidak menuntut kita untuk sukses. Tuhan hanya menyuruh kita berjuang 

tanpa henti.” 

(Emha Ainun Nadjib) 

“Orang-orang yang sukses telah belajar membuat diri mereka melakukan hal yang 

harus dikerjakan ketika hal itu memang harus dikerjakan, entah mereka 

menyukainya atau tidak” 

(Aldus Huxley) 

“Sesuatu yang belum dikerjakan, seringkali tampak mustahil, kita baru yakin 

kalau kita telah berhasil melakukannya dengan baik.” 

(Evelyn Underhill) 

“Hidup ini cair. Semesta ini bergerak. Realitas berubah” 

(Dee Lestari) 
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ABSTRAK 

 

Sebagai jasa pelayanan sebuah hotel harus mampu membuat 

wisatawan atau tamu merasa nyaman sejak kedatangan pertama hingga 

meninggalkan hotel, adapun bagian yang bertanggung jawab terhadap 

pelayanan tersebut yaitu front office department. Agar dapat memberikan 

pelayanan yang maksimal diperlukan manager yang dapat memberikan 

motivasi guna meningkatkan kinerja para karyawan. Namun, berdasarkan 

hasil survey sementara di Hyatt Regency Yogyakarta penulis belum 

menemukan adanya peran  front office manager dalam memberikan 

motivasi guna meningkatkan kinerja karyawan. Memandang hal tersebut 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Peran Front 

Office Manager Dalam Memberikan Motivasi Guna Meningkatkan 

Kinerja Karyawan di Hyatt Regency Yogyakarta” 

 

Metode penelitian yang digunakan pada masalah ini adalah 

Kualitatif Deskriptif yang menganalisa hasil observasi, wawancara, 

kuesioner, studi pustaka, dan dokumen. Data yang diperoleh dianalisis 

dengan reduksi, disajikan dalam bentuk desktriptif kemudian ditarik 

kesimpulan. Narasumber dari penelitian ini adalah manager front office 

department di Hyatt Regency Yogyakarta, untuk memperkuat data penulis 

membagikan kuesioner kepada 10 karyawan front office department di 

Hyatt Regency Yogyakarta. 

 

Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa front office manager 

memberikan pelatihan untuk membantu para karyawan menyelesaikan 

tugasnya, bersikap adil terhadap seluruh karyawan, dan memberikan 

kepercayaan terhadap karyawan dalam mengambil keputusan. Salah satu 

upaya yang dilakukan front office manager yaitu dengan memberikan 

sistem yang mudah dipahami karyawan dan tidak memberikan tekanan 

dalam menyelesaikan pekerjaan. Front office manager juga melakukan 

motivasi langsung dengan menilai kinerja karyawan melalui dua aspek 

yakni aspek team work dan self develop. Seorang front office manager 

harus dapat menjadi jembatan penghubung antar department lain guna 

melancarkan operasional hotel sehingga terwujud kinerja yang maksimal 

di Hyatt Regency Yogykarta. 

 

Kata kunci : Motivasi, Kinerja Karyawan, Front Office Department. 
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ABSTRACT 

 

As a hotel service must be able to make tourists or guests feel comfortable 

since the first arrival to leave the hotel, while the part responsible for the service 

is the front office department. In order to provide maximum service, a manager is 

needed who can provide motivation to improve the performance of employees. 

However, based on the results of a temporary survey at Hyatt Regency 

Yogyakarta the authors have not found a front office manager role in providing 

motivation to improve employee performance. Looking at this, the author is 

interested in conducting research with the title "The Role of the Front Office 

Manager in Providing Motivation to Improve Employee Performance at the Hyatt 

Regency Yogyakarta”. 

 

The research method used in this problem is Qualitative Descriptive which 

analyzes the results of observations, interviews, questionnaires, literature studies, 

and documents. The data obtained were analyzed by reduction, presented in a 

descriptive form and then concluded. The speakers from this study were the front 

office department manager at the Hyatt Regency Yogyakarta, to strengthen the 

author's data to distribute questionnaires to 10 front office department employees 

at the Hyatt Regency Yogyakarta. 

  

From the results of the study it can be seen that the front office manager 

provides training to help employees complete their tasks, be fair to all employees, 

and give confidence to employees in making decisions. One of the efforts made by 

the front office manager is to provide a system that is easily understood by 

employees and does not put pressure on completing work. The front office 

manager also conducts direct motivation by assessing employee performance 

through two aspects, namely aspects of team work and self develop. A front office 

manager must be able to become a bridge between other departments in order to 

facilitate hotel operations so that maximum performance can be realized at the 

Hyatt Regency Yogyakarta.  

 

Keywords: Motivation, Employee Performance, Front Office Department. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pariwisata merupakan salah satu sumber bagi pendapatan di 

Indonesia mengingat Indonesia memiliki keindahan alam dan 

keanekaragaman budaya yang dapat menjadi daya tarik bagi wisatawan. 

Hal ini dikarenakan pariwisata dianggap sangat berpotensi untuk 

dikembangkan sebagai salah satu asset yang digunakan sebagai sumber 

yang menguntungkan dalam bidang perhotelan. 

Hotel menjadi salah satu aspek penting dalam kegiatan pariwisata 

khususnya sebagai jasa akomodasi yang didalamnya terdapat unsur 

pelayanan, kenyamanan, serta fasilitas penginapan yang dibutuhkan bagi 

para wisatawan yang akan tinggal di suatu destinasi wisata. Sebagai jasa 

pelayanan sebuah hotel harus mampu membuat wisatawan atau tamu 

merasa nyaman baik sejak kedatangan pertama hingga meninggalkan 

hotel, adapun bagian yang bertanggung jawab terhadap pelayanan tersebut 

yaitu Front Office Department. 

Front Office adalah salah satu departemen yang terdapat di sebuah 

hotel yang fungsi utamanya yaitu menjual kamar, menyambut kedatangan 

hingga keberangkatan tamu serta sebagai sumber informasi bagi tamu 

sehingga Front Office mampu menciptakan kesan pertama dan kesan 

terakhir bagi suatu hotel. Adapun di dalam pelaksanaannya kegiatannya 

tidak lepas dari peran seorang Front Office Manager. 
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Front Office Manager adalah seorang pimpinan yang memiliki 

peran  dalam mewujudkan keseimbangan antara harapan karyawan dengan 

hotel. Melalui peran tersebut seorang karyawan diharapkan mampu 

mencapai target kerja yang maksimal. Dalam hal ini, seorang Front Office 

Manager yang berintegritas dapat mewujudkan perannya melalui motivasi. 

Motivasi kerja para karyawan dapat terwujud apabila kebutuhan 

yang ada pada diri setiap karyawan dapat terpenuhi, sehingga dapat 

dikatakan bahwa tinggi rendahnya motivasi kerja karyawan dapat 

dipengaruhi oleh seberapa jauh pemenuhan kebutuhan motivasi yang 

diberikan seorang Front Office Manager baik secara intrinsik ataupun 

ekstrinsik. Dengan demikian kinerja karyawan dari Front Office 

Depatment sangat ditentukan oleh peran dari Front Office Manager serta 

kinerja karyawannya. Demikian halnya dengan Hotel Hyatt Regency 

Yogyakarta sebagai hotel bintang lima yang selalu menunjukan kualitas 

pelayanan karyawan yang maksimal hal ini diwujudkan dengan adanya 

rata-rata tingkat hunian kamar yang mencapai target. Namun berdasarkan 

hasil survey sementara yang dilakukan oleh peneliti menunjukan bahwa 

belum adanya data secara lengkap terkait peran seorang Front Office 

Manager dalam memberikan motivasi. Berdasarkan uraian diatas, maka 

peneliti tertarik untuk membuat penelitian dengan judul “Peran Front 

Office Manager Dalam Memberikan Motivasi Guna Meningkatkan 

Kinerja Karyawan Di Hyatt Regency Yogyakarta”. 

 



3 
 

 
 

B. Fokus Masalah 

Kinerja karyawan dapat mengalami penurunan yang dapat 

disebabkan oleh faktor internal maupun eksternal. Dalam hal ini hotel 

akan mengambil suatu tindakan agar kinerja karyawan dapat kembali 

meningkat seperti semula. Salah satu tindakan yang dilakukan 

manager adalah dengan memberikan motivasi kepada 

karyawan.Berdasarkan latar belakang yang diuraikan sebelumnya, 

maka masalah yang dapat dirumuskan adalah sebagai berikut : 

Bagaimana upaya Front Office Manager dalam meningkatkan 

motivasi guna meningkatkan kinerja karyawan di Hyatt Regency 

Yogyakarta ? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, penelitian ini mempunyai 

tujuan yaitu : Untuk mengetahui upaya Front Office manager dalam 

meningkatkan motivasi guna meningkatkan kinerja karyawan di Hyatt 

Regency Yogyakarta. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Hotel 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi akan pentingnya 

peran seorang manager dalam memotivasi karyawan pada 

departemen Front Office di Hyatt Regency Yogyakarta. 

 

2. Bagi STP AMPTA 
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Sebagai masukan yang membangun khususnya prodi Pengelolaan 

Hotel dalam materi peran Front Office Manager dalam 

meningkatkan kinerja karyawan di Hyatt Regency Yogyakarta. 

Agar dapat menjadi pertimbangan untuk diterapkan dalam dunia 

pendidikan pada lembaga-lembaga pendidikan yang ada di 

Indonesia sebagai solusi terhadap permasalahan pendidikan. 

3. Bagi Penulis 

Sebagai sarana untuk meningkatkan kinerja penulis agar lebih 

mampu dalam bereksperimen dalam melakukan pola berpikir agar 

lebik baik lagi dan untuk menambah wawasan dan pengalaman 

tentang dunia kerja yang akan kita hadapi di masa yang akan 

datang. 
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