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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan mengenai 

peran front office manager dalam meningkatkan kinerja karyawan di 

Hyatt Regency Yogyakarta, maka penulis menarik kesimpulan sebagai 

berikut : 

1. Front office manager Hyatt Regency Yogyakarta memberikan 

pelatihan yang berguna untuk membantu karyawan dalam 

menyelesaikan tugasnya, beliau juga menerapkan sikap yang adil 

terhadap karyawan untuk tidak memperlakukan karyawan secara 

istimewah tetapi, secara general atau umum, dan memberikan 

kepercayaan kepada karyawan dalam mengambil keputusan dengan 

adanya motivasi tersebut dapat meningkatkan rasa kepercayaan diri 

kepada karyawan front office. 

2. Adapun upaya yang dilakukan front office manager dalam 

memotivasi kinerja karyawan yakni dengan tidak menekan karyawan 

dalam menyelesaikan pekerjaan. Memberikan sistem yang lebih 

mudah dipahami karyawan dalam menyelesaikan pekerjaan sehingga 

karyawan dapat menghargai waktu dan tidak banyak membuang 

waktu di hotel.  

3. Front office manager Hyatt Regency Yogyakarta juga melakukan 

motivasi langsung yakni dengan menilai kinerja karyawan. Dimana 
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terdapat dua aspek dalam menilai kinerja karyawan yakni aspek team 

work dan self develop. Karyawan harus dapat bekerja secara 

kelompok baik antar karyawan maupun dengan department lain. 

Kemudian seorang karyawan harus bisa menjadi lebih baik seperti 

dalam berpenampilan karena seorang front office harus memiliki 

penampilan yang rapi dan terlihat menarik. Selain dua aspek tersebut 

penilian yang paling penting menurut front office manager ialah 

melihat sikap karyawan dalam bekerja. Keberhasilan kinerja yang 

memuaskan didukung attitude atau sikap seseorang yang sopan. 

4. Tugas front office manager ialah memberikan motivasi guna dapat 

membantu karyawan dalam menyelesaikan pekerjaan nya, sehingga 

karyawan tidak membuang waktu dalam bekerja. Selain itu tugas 

lainnya dapat menjadi jembatan penghubung antar department lain 

guna melancarkan operasional hotel untuk mencapai target yang 

telah ditentukan, dan bisa mengatur seluruh karyawan yang 

beroperasional di bagian depan agar terwujudnya hasil yang 

maksimal di Hyatt Regency Yogyakarta. 

B. Saran 

  Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan di Hyatt 

Regency Yogyakarta, maka penulis menyarankan kepada penelitian 

yang selanjutnya agar membahas mengenai motivasi terhadap kinerja 

karyawan terhadap kepuasan yang dirasakan oleh tamu. Dengan 

menjadikan tamu sebagai responden untuk menilai kinerja karyawan 
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dan melakukan penelitian dengan jangka waktu yang lebih panjang dan 

menyediakan pernyataan kuesioner maupun pertanyaaan wawancara 

yang lebih mendalam dan dapat membahas aspek yang lebih luas lagi. 

  Penulis juga memberikan saran kepada front office manager Hyatt 

Regency Yogyakarta agar dapat melihat lebih detail setiap hasil kerja 

yang dilakukan oleh para karyawan yang mencapai target maupun yang 

belum mencapai target. Front office manager sebaiknya 

memperlakukan karyawan dengan adil tanpa memandang latar belakang 

karyawannya, memberikan peringatan dan reward yang sama kepada 

para karyawan sehingga tidak timbul rasa iri diantara para karyawan. 
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Hasil Wawancara 

 

 Memperkuat penulis dalam menjelaskan hasil penelitian mengenai peran 

front office manager dalam memberikan motivasi guna meningkatkan kinerja 

karyawan di Hyatt Regency Yogyakarta, maka penulis melakukan teknik 

wawancara. Wawancara dilakukan dengan Ibu Fitri Natalia Bettay selaku front 

office manager Hyatt Regency Yogyakarta sebagai narasumber dan Titis Dara 

Jelita mahasiswi Sekolah Tinggi Pariwisata Ampta Yogyakarta selaku penulis. 

Teknik wawancara ini dilakukan pada hari Selasa tanggal 21 Mei 2019 pada pukul 

14.00 – 15.00 WIB, bertempat di ruang kantor human resources department Hyatt 

Regency Yogyakarta. Adapun hasil dari wawancara tersebut sebagai berikut : 

 

1. Bagaimana tugas seorang front office manager menurut Ibu ? 

Seorang front office manager harus dapat mengatur dan memimpin 

departemennya, selain memberikan motivasi yang lebih kepada karyawan.  

Front office merupakan first impression dari sebuah hotel jadi mulai dari situ 

seorang front office manager mengatur para karyawannya di operasional, dan 

juga harus dapat menjembatani dengan departemen lain yang ada di hotel 

karena semua departemen berhubungan dengan front office. 

 

2. Bagaimana cara Ibu melibatkan karyawan dalam mengambil keputusan ? 

Terutama pada saat ada guest saya melibatkan karyawan, menyakan pendapat 

mereka terlebih dahulu walaupun sebenarnya saya sudah tahu langkah apa 

yang saya harus lakukan. Setelah melihat pendapat dari sudut pandang 

mereka kemudian saya berikan corrective action atau perbaikan dari pendapat 

mereka, saya akan memberikan gambaran apabila pendapat tersebut 

dilakukan, memberi gambaran baik dan buruknya apabila tindakan tersebut 

dilakukan. Terlebih anak millennial zaman sekarang tidak bisa hanya disuruh 

saja, mereka lebih senang diajak berdiskusi, maka dari itu saya lebih senang 

mengajak mereka berdiskusi dan berfikir bersama dalam mengambil sebuah 

keputusan, biasanya dengan begitu kami bisa menyatukan pendapat sehingga 

muncullah pendapat dan solusi yang lebih baik. 

 

3. Dalam kasus apa Ibu melibatkan karyawan ? 

Saya melibatkan karyawan hampir di semua kasus yang ada di hotel seperti 

complaint, handling complaint hingga mengambil sebuah keputusan. Saya 

senang mengajak para karyawan untuk berfikir dan berdiskusi bersama. 

 

4. Saran seperti apa yang karyawan berikan kepada Ibu ? 

Mereka langsung memberikan saran karena mereka yang handling tamu 

secara langsung. Contohnya adalah ada tamu yang meminta untuk late check 



 
 

 
 

out jam empat sore sedangkan late check out free hotel jam tiga tapi karena 

tamu tersebut consens nya sudah lebih dari sekian juta compare dengan harga 

kamar kemudian kamar tersebut juga tidak terpakai maka late check out 

hingga jam empat tersebut diberikan kepada tamu. 

 

5. Pengarahan seperti apa yang Ibu lakukan pada karyawan agar meningkatkan 

kemampuan mereka ? 

Yang jelas saya memberikan training – training salah satunya mengajarkan 

sistem baru untuk meningkatkan kemampuan para karyawan, memberikan 

mereka sedikit porsi untuk mengambil keputusan supaya mereka belajar 

untuk bertanggung jawab dalam mengambil sebuah keputusan. Apabila saya 

berikan kesempatan untuk in charge dan mengambil keputusan pasti mereka 

akan lebih semangat lagi dalam bekerja. Saya memberikan kepercayaan 

kepada karyawan untuk memotivasi mereka, sebenarnya ini 

berkesinambungan dengan saya mengajak mereka berdiskusi beberapa hal 

atau keluhan hingga menanyakan pendapat mereka sehingga mereka percaya 

diri dalam mengambil keputusan. 

 

6. Pada saat apa pengarahan tersebut Ibu berikan kepada para karyawan ? 

Pengarahan tersebut dapat dilakukan kapan saja, ada kalanya untuk materi 

yang baru saya buka kelas, namun apabila sesuatu yang baru dilakukan 

corrective nya langsung pada saat itu atau dapat dikoreksi saat itu juga 

sebaiknya dilakukan bersama, yang jelas tidak di depan tamu. 

 

7. Bagaimana cara Ibu menangani karyawan yang mengalami kesulitan dalam 

pekerjaannya ? 

Pasti ada karyawan yang mengalami kesulitan terutama karyawan yang masih 

baru. Biasanya pula karyawan yang mengalami kesulitan ialah karyawan 

yang motivasinya rendah dan mudah merasa bosan dengan pekerjaannya. Jika 

melihat karyawan yang mengawali kesulitan saya akan menyuruh seniornya 

untuk membantu, sebenarnya dengan cara ini saya sekaligus dapat melihat 

apakah senior tersebut sudah sesuai dengan standard dalam mengerjakan 

pekerjaannya dan apabila senior tersebut memiliki cara sendiri saya bisa 

mengoreksi apakah cara tersebut sudah benar atau masih salah. Apabila 

dengan cara tersebut karyawan masih mengalami kesulitan saya akan 

memanggil ke ruangan saya dan saya ajak bicara atau diskusi, disaat itu juga 

saya menanyakan apakah dia masih ingin bekerja di hotel atau tidak, apabila 

memang dia masih ingin bekerja di hotel tentu saya akan minta dia untuk 

meningkatkan kinerjanya.  Terkadang ada karyawan yang sedang mengalami 

suatu permasalahan sehingga berdampak terhadap pekerjaannya, saya selalu 

menanyakan apakah dia sedang ada permasalahan atau tidak, jika iya tentu 

saya akan meminta dia untuk bercerita dan membantu menyelesaikan 

permasalahannya. Saya sering perhatikan ada karyawan yang punya skill 



 
 

 
 

namun malas – malasan, ada pula yang mempunyai semangat tinggi namun 

skill nya rendah, sebagai seorang manager saya harus bisa melihat sedang 

berada di fase mana karyawan saya, setelah itu baru saya bisa menetukan 

karyawan tersebut perlu didampingi, dikontrol atau sebatas diberi motivasi 

saja. 

 

8. Bantuan seperti apa yang Ibu berikan kepada karyawan yang mengalami 

kesulitan dalam melaksanakan pekerjaannya ? 

Sebelum saya memberikan bantuan saya melihat terlebih dahulu apakah 

karyawan tersebut memang tidak sanggup menjalankan pekerjaanya atau 

karayawan tersebut sedang ada permasalahan. Jika memang merasa kesulitan 

saya akan minta seniornya untuk membantu, namun apabila karyawan 

tersebut sedang ada permasalahan saya akan ajak bicara dan berusaha 

membantu permasalahan yang sedang dialami karyawan tersebut. 

 

9. Upaya apa yang dilakukan Ibu supaya para karyawan menyelesaikan 

pekerjaan tepat pada waktunya ? 

Saya tidak memberikan tekanan supaya karyawan tepat waktu dalam 

menyelesaikan pekerjaannya. Justru saya memberikan sistem yang lebih 

mudah, salah satunya adalah saya masih ingat dulu angkatan saya apabila 

akan closing atau selesai delapan jam kerja banyak sekali yang harus 

dikerjakan sepeti report, namun sekarang ini sistem report di hotel lebih 

dipermudah, dibuat lebih simple sehingga karyawan bisa pulang on time. 

Dengan begini karyawan juga lebih menghargai waktu, karena apabila ingin 

pulang on time pekerjaan mereka harus dipercepat sejak awal. 

 

10. Jenis intruksi seperti apa yang Ibu berikan kepada karyawan ? 

Dalam memberikan intruksi saya selalu membiasakan untuk minta tolong, 

lalu memberikan contoh kepada karyawan untuk pekerjaan yang masih baru 

dan mereka belum paham. Contohnya saya meminta tolong karyawan untuk 

menjaga front office karena saya ada tiga meeting yang tidak bisa 

ditinggalkan, selama saya meeting saya meminta karyawan untuk selalu 

memberikan update mengenai front office melalui handphone atau whatsapp. 

Pada saat saya memberi intruksi tersebut akan timbul rasa tanggung jawab 

pada diri karyawan.  

 

11. Seberapa sering intruksi tersebut diberikan ? 

Hampir setiap hari ada intruksi yang saya berikan, yang terpenting adalah 

selalu minta tolong dalam memberikan intruksi supaya para karyawan lebih 

enak dan mudah dalam menerima intruksi tersebut. 

 

12. Pada saat apa intruksi tersebut diberikan ibu ? 

Saya memberikan intruksi pada jam kerja saja. 



 
 

 
 

 

13. Dalam moment apa Ibu menerima gagasan yang diberikan karyawan ? 

Dalam semua kasus saya selalu meminta saran dan gagasan para karyawan 

terutama kasus yang berhubungan dengan guest.  

 

14. Bagaimana cara Ibu memilih gagasan yang tepat dari para karyawan ? 

Pada saat menerima gagasan yang diberikan karyawan saya tidak pernah 

mengatakan gagasan tersebut salah, saya selalu mengatakan terima kasih 

untuk gagasan maupun saran yang diberikan para karyawan, saya juga 

memberikan pandangan terhadap saran yang diberikan, menjelaskan resiko 

baik dan buruk dari saran yang diberikan tersebut. Saya lebih senang 

mengajak karyawan untuk berdiskusi dalam memilih suatu gagasan, 

membandingkan dua atau beberapa gagasan yang ada, menurut saya dengan 

cara ini dapat membuat karyawan untuk lebih open minded. Cara seperti ini 

saya rasa sangat cocok untuk anak zaman sekarang. Pada posisi saya saat ini 

saya dapat melihat visi yang lebih depan, dibandingkan dengan anak – anak 

di desk yang hanya bisa melihat sepuluh meter didepannya. Jadi apabila akan 

mengambil keputusan saya harus melihat visi mereka kedepan seperti apa, 

 

15. Dalam moment apakah Ibu memberikan pujian pada karyawan ? 

Saya selalu memberikan pujian kepada para karyawan dalam setiap moment, 

terutama moment dimana karyawan dapat memperlihatkan hasil kerja yang 

baik dan dapat mencapai target yang sudah ditentukan oleh hotel. Pujian 

paling gampang yang saya berikan kepada karyawan adalah ucapan terima 

kasih, sebelum mereka memulai kerja saya selalu katakan “sehat – sehat ya 

hari ini” lalu ketika selesai bekerja saya selalu katakan “terima kasih ya untuk 

hari ini” dalam moment apapun apabila saya bisa berterima kasih pasti selalu 

saya katakan. 

 

16. Apakah Ibu memberikan reward lain kepada karyawan ? 

Ada reward yang diberikan hotel kepada karyawan yakni guest comment, 

setelah itu saya berikan form yang kemudian diserahkan ke HRD dan form 

tersebut akan diberi nilai, semakin banyak nilai yang terkumpul otomatis 

karyawan akan mendapatkan voucher belanja di koperasi hotel. Saya juga 

sering memberikan reward untuk karyawan dengan cara membuat target 

dengan para karyawan apabila enam bulan ke depan check in skor dan 

medalia tinggi dibanding tahun kemarin dua digit saja minimal saya akan ajak 

para karyawan jalan – jalan dan outing, atau reward yang lebih simple dengan 

cara memberi target apabila dalam seminggu ini zero complaint kita go food 

martabak atau terang bulan. Reward yang seperti ini saya lakukan sendiri 

tanpa bantuan dana dari perusahaan, jadi biasanya saya menggunakan uang 

pribadi saya apabila dana outing besar biasanya menggunakan tambahan uang 

dari anak – anak front office. Hal seperti ini saya rasa sangat membantu untuk 



 
 

 
 

berjalannya suatu department, karena biasanya setelah saya memberi target 

dengan reward seperti ini para karyawan akan lebih bersemangat dan 

berlomba – lomba mencapai target tersebut. 

 

17. Pada saat situasi apa Ibu bersikap adil pada karyawan ? 

Adil itu sulit menurut saya, namun sikap adil harus selalu diterapkan. Disaat 

pekerjaannya baik tentu saya harus memberikan ucapan dan reward, apabila 

pada saat karyawan melakukan kesalahan saya juga harus memberikan 

peringatan. Saya bersikap adil terutama pada saat menilai kinerja karyawan. 

 

18. Sikap adil seperti apa yang Ibu terapkan pada karyawan ? 

Saya selalu belajar bahwa kita tidak boleh personal dalam menilai pekerjaan 

seseorang. Apabila pekerjaan yang dilakukan baik saya akan berikan 

congratulation, namun apabila dia melakukan kesalahan dan buruk dalam 

pekerjaan saya harus mengatakan dengan jujur. Saya tidak pernah menganak 

emaskan karyawan saya, apabila ada yang membuat kesalahan saya akan 

berikan warning. Hal ini berlaku untuk semua karyawan di front office. 

 

19. Bagaimana cara Ibu dalam menilai karyawan ? 

Saya menilai karyawan dari attitude, terkadang ada karyawan yang attitude nya 

kurang baik ketika bekerja, apabila seperti ini saya tunggu hingga tiga bulan 

kalau belum ada perubahan saya akan panggil dan ajak bicara, saya berikan 

satu bulan kesempatan jika masih belum berubah kontrak tidak akan 

dilanjutkan.  

 

20. Apa kendala Ibu dalam menilai kinerja karyawan ? 

Menurut saya apabila attitude baik pasti hasil kerja akan baik, namun 

kebanyakan anak millennial saat ini attitude kurang baik namun hasil kerja 

baik. Hal ini yang membuat saya sedikit sulit dalam memberi penilaian, karena 

attitude menjadi hal yang sangat penting menurut saya, jadi walaupun hasil 

kerjanya memuaskan saya harus tetap memberikan warning supaya karyawan 

tersebut dapat merubah attitude nya dalam waktu satu bulan apabila ingin tetap 

bekerja di hotel. 

 

21. Dalam melakukan penilaian apakah Ibu melibatkan department lain ? 

Saya tidak secara langsung melibatkan department lain, karena saya dapat 

menilai karyawan dari cara dia menghandle tamu dan attitude nya. Namun 

terkadang banyak complaint yang datang dari department lain seperti kurang 

ramah atau kurang sopan saat memint tolong ke department lain, biasanya hal 

ini yang menjadi faktor saya untuk memberi warning kepada karyawan 

tersebut, karena sebagai front office harus dapat team work dengan department 

lain. Apabila complaint terus menerus terjadi saya akan panggil karyawan 



 
 

 
 

tersebut dan meminta karyawan tersebut untuk merubah sikanya apabila masih 

ingin tetap bekerja di hotel. 

 

22. Aspek apakah yang Ibu gunakan dalam menilai karyawan ? 

Yang pasti attitude, ini sangat penting. Kemudian hasil kerja, hasil kerja ini 

mengikuti attitude, apabila attitude baik maka hasil kerja sudah pasti akan 

baik. Sebagai seorang front office harus dapat bekerja secara team work dengan 

department lain, saya selalu menilai team work karyawan saya. Lalu self 

develop, seseorang harus mau berkembang untuk menjadi yang lebih baik. 

Kemudian yang terakhir adalah fisik, seorang front office selalu rapi dan 

terlihat menarik. 
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Kuesioner 

 

Bapak/Ibu yang saya hormati, 

Saya Titis Dara Jelita mahasiswi STP AMPTA Yogyakarta, sedang melakukan 

penelitian mengenai peran Front Office Manager dalam memberikan motivasi 

guna meningkatkan kinerja karyawan, penelitian ini saya lakukan guna 

penyusunan skripsi. Saya mengharapkan bantuan Bapak/Ibu untuk meluangkan 

waktu mengisi kuesioner ini dengan sejujur-jujurnya sesuai dengan keadaaan 

yang ada. Atas perhatian dan kerjasama dari Bapak/Ibu sekalian saya ucapkan 

terima kasih.  

 

E. Identitas Pegawai 

Isilah keterangan di bawah ini dengan memberikan tanda check (√) dengan 

data yang relevan pada kotak yang telah tersedia. 

Nama  : 

Jabatan  : 

Jenis Kelamin : Laki-laki                              Lama Bekerja   : <1 tahun      

     Perempuan         1 – 3 tahun    

Pendidikan  : SD                                                                    >3 tahun 

     SMP 

     SMA/SMK 

     D3 

     S1   

Usia  : < 20 tahun   

    20 – 30 tahun 

    31 – 40 tahun       

    >40 tahun 

 



 
 

 
 

 

II. Petunjuk Pengisian 

1. Sebelum memilih bacalah secara seksama pertanyaan dalam kuesioner 

ini. 

2. Berilah tanda (√) pada setiap jawaban yang dipilih pada kotak yang 

tersedia. 

3. Isilah jawaban sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. 

SS  : Sangat Setuju 

S  : Setuju 

TS  : Tidak Setuju 

STS  : Sangat Tidak Setuju 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

III. Daftar Pertanyaan 

No Pertanyaan SS S TS STS 

1. Atasan saya selalu melibatkan karyawan dalam mengambil 

keputusan 
    

2.  Atasan saya selalu memberikan pengarahan untuk 

meningkatkan kemampuan karyawan 
    

3. Atasan saya bersedia membantu karyawan dalam 

menyelesaikan tugasnya 
    

4. Atasan saya selalu memberikan intruksi yang jelas.     

5. Atasan saya selalu menampung setiap gagasan dari para 

karyawan 
    

6. Atasan saya selalu memuji hasil kerja karyawan.     

7. Atasan saya selalu bersikap adil dalam memperlakukan 

setiap karyawan 
    

8. Atasan saya memberikan penilaian kerja kepada karyawan 

secara akuntabel  
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Dokumentasi Kegiatan Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

DOKUMENTASI PENELITIAN 

 

 

 

 

Front ofice manager 

dan team leader 

Hyatt Regency 

Yogyakarta 

 

 

 

 

 

 

 

 

Karyawan  Front 

Office Hyatt 

Regency 

Yogyakarta 

 

 

 

 

 

Team leader atau 

senior membantu 

para staff dalam 

menyeelsaikan 

pekerjaan 



 
 

 
 

 

 

 

 

Pengarahan atau 

training yang 

diberikan front office 

manager kepada para 

karyawan 

 

 

 

 

 

 

 

Reward yang 

diberikan front office 

manager kepada para 

karyawan yakni 

outing 

 

 

 

Outing front office 

manager dan para 

karyawan ke tempat 

wisata 

 

 

 



 
 

 
 

 

 

 

Reward yang 

diberikan Hyatt 

Regency Yogyakarta 

kepada para karyawan 

 

 

 

 

 

 

 

Kebersamaan front 

office manager dan 

karyawan saat event 

natal di Hyatt 

Regency Yogyakarta 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan 

front office manager 

Hyatt Regency 

Yogyakarta 



 
 

 
 

 

 

 

 

 

Karyawan front office 

Hyatt Regency 

Yogyakarta sedang 

mengisi kuesioner 
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Catatan Bimbingan Skripsi 
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