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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Penerimaan Konsep HCM di Damhil Training Center 

Sekalipun belum menerapkan secara organisasi, Damhil Training 

Center sudah menerima dan menerapkan konsep Human Capital untuk 

pengelolaan SDM-nya. Namun, penerapan konsep HCM belum maksimal 

dan merata, bahkan untuk HR department yang seharusnya menjadi pusat 

HCM masih belum sepenuhnya mengambil bagian. HR department 

Damhil TC masih dalam tahap menjadi organisasi yang melaksanakan 

kegiatan teknis seperti recruitment, contract, payroll dan kegiatan sejenis 

(personnel). Tanggung Jawab pengelolaan SDM masih tersebar di 

divisi/departemen masing-masing.  

Hal tersebut menyebabkan penerapan komponen human capital di 

Damhil Training Center belum optimal; artinya secara garis besar cukup 

efektif karena meskipun belum maksimal, implementasi konsep ini sudah 

memberikan hasil yang baik. Hanya di beberapa bagian dan indikator saja 

yang belum sesuai, seperti pada aspek pelatihan dan pengendalian emosi di 

individual capability, aspek pelayanan dan komunikasi di komponen 

leadership, dan organizational climate. Ketidaksesuaian ini pun hanya 
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terjadi di beberapa departemen, sehingga diperlukan optimasi kontrol dari 

HR Department. 

2. Implementasi Konsep HCM di Damhil Training center 

Adapun kondisi penerapan komponen-komponen tersebut adalah 

sebagai berikut. 

a. Individual Capability 

Variabel pertama yang terdiri dari empat indikator ini secara 

keseluruhan sudah cukup baik penerapannya. Dari keempat indikator 

yakni Kemampuan Pribadi, Pengalaman, Jaringan dan Kontak Sosial 

serta Technical Know-How, hanya indikator kedua dan terakhir yang 

belum maksimal.  

Kekurangan pada indikator pengalaman disebabkan karena 

perencanaan pelatihan yang kurang tepat, yakni tidak ada jadwal 

pelatihan yang spesifik melainkan membuat target pelatihan secara 

random tergantung kesempatan melaksanakan ‘yang mana’. Jika 

melihat pola operasional hotel, yang tidak selalu dapat terprediksi 

tingkat kesibukan dan jadwal kerja karyawan yang berubah-ubah, 

tentunya metode ini kurang tepat. Sementara itu, pada indikator 

technical know-how, sekalipun karyawan sudah dibekali pengetahuan 

dalam beroperasi, masih terdapat kelemahan karena kurangnya 

concern manajemen dalam melatih emotional control dari karyawan.  
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b. Individual Motivation 

Variabel Motivasi Individu merupakan salah satu komponen yang 

paling baik penerapannya di Damhil Training Center. Karyawan telah 

memenuhi indikator pertama yakni berorientasi pada hasil pekerjaan 

yang optimal dengan memastikan telah melaksanakan seluruh 

tanggungjawabnya yang tercantum dalam job description bahkan tidak 

keberatan untuk mengerjakan pekerjaan yang tidak terdapat dalam 

job-desc jika keahliannya dibutuhkan.  

Demikian juga pada indikator kedua, karyawan menunjukan telah 

memiliki antusiasme yang tinggi dalam pekerjaannya. Motivasi 

bekerja ini ditumbuhkan oleh manajemen melalui beberapa metode 

seperti pemberian reward, penciptaan suasana bekerja yang tidak kaku 

dan tegang dan pelaksaan kegiatan untuk refresh & recharge. 

c. Leadership 

Pada variabel leadership, sekalipun manajemen telah 

mengusahakan kehadiran ‘pemimpin yang handal’ dalam organisasi 

melalui proses recruitment yang selektif, namun terdapat kendala 

dalam memenuhi indikator ketiga; berkomunikasi dengan baik. Hal 

tersebut terjadi karena kurangnya pemahaman bahwa perbedaan 

budaya dapat mempengaruhi pola berpikir masing-masing peribadi 

karyawan. 

Dua indikator lainnya yakni berorientasi pada pelayanan dan 

membawa energi yang positif. Karyawan mengakui bahwa pemimpin 
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di Damhil Training Center telah memenuhi indikator kedua yaitu 

membawa energi yang positif. Meskipun demikian, pada beberapa 

departemen yakni front office, accounting dan human resource 

indikator pertama yakni orientasi pemimpin terhadap pelayanan 

internal cukup rendah. 

d. Organizational Climate 

Variabel Organizational Climate merupakan salah satu komponen 

dengan hassil penerapan yang dominan positif. Seperti pada 

komponen sebelumnya, manajemen selalu mengusahakan 

pengambilan kebijakan yang terbaik untuk organisasinya. Komponen 

ini terdiri dari empat indikator yakni orientasi hasil (dari perspektif 

organisasi/manajemen), budaya kerja, kebebasan berinovasi dan 

keterbukaan.  

Dua indikator yakni budaya kerja dan keterbukaan adalah indikator 

yang paling baik penerapannya. Sementara itu, indikator kebebasan 

berinovasi merupakan indikator yang telah diusahakan semaksimal 

mungkin oleh manajemen namun dalam praktiknya seringkali terdapat 

perbedaan pandangan dari perspektif karyawan dan manajemen yang 

sepintas membuat indikator ini kurang maksimal. Namun hanya perlu 

diskusi bersama untuk menyelesaikan kendala ini.  

Indikator lainnya yang memiliki sedikit kekurangan ialah orientasi 

hasil. Hal tersebut terjadi karena kurangnya distribusi spesifikasi 

‘hasil’ yang menjadi orientasi bagi karyawan. Kekurangan ini tidak 
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terlalu berpengaruh, namun jika dilengkapi/diperbaiki dapat 

memberikan hasil yang lebih maksimal. 

e. Workgroup Effectiveness 

Variabel terakhir yakni Efektivitas kerja tim adalah satu dari dua 

komponen dengan penerapan yang paling baik di Damhil Training 

Center. Komponen ini terdiri dari indikator dukungan, saling 

menghormati dan berbagi nilai-nilai yang sama. Ketiga indikator ini 

saling terkait satu sama lain. Karyawan DTC dapat saling mendukung 

karena saling menghormati, sedangkan saling sikap saling 

menghormati lahir dari pemahaman bahwa setiap orang memiliki 

peran yang sama, dimana pemahaman ini terbentuk ketika setiap 

karyawan mengetahui bahwa mereka berbagi nilai kerja yang sama.  

. Dukungan di Damhil Training Center tidak hanya diwujudkan 

melalui kesediaan karyawan untuk mengerjakan bagiannya sebaik-

baiknya dan membantu pekerjaan rekannya saat diperlukan (backup). 

Lebih dari itu, dukungan juga diwujudkan dalam bidang kekeluargaan. 

Adapun untuk membuat karyawan memahami bahwa setiap orang 

memiliki peran hingga beban yang sama ditanamkan oleh manajemen 

melalui dua metode yakni metode teknis seperti rolling dan non -

teknis seperti pelatihan lintas departemen dan penguatan dalam 

briefing atau general training. 
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3. Tingkat Efisiensi dan Efektifitas Pengelolaan SDM melalui HCM 

Penelitian menunjukan bahwa penerapan HCM di Damhil Training 

Center belum maksimal namun hasilnya pada pengelolaan SDM sudah 

cukup baik. Hal ini diambil dari kondisi lima komponen yang telah 

dibahas pada poin sebelumnya. Disisi lain, untuk menyikapi konsep HCM 

yang tidak membatasi keinginan karyawan mengembangkan diri di 

organisasi lain, manajemen Damhil Training Center memusatkan 

pelayanan internal melalui “employee engagement yang didampingi 

employee satisfaction” dibanding “employee satisfaction yang didampingi 

employee engagement” untuk menciptakan loyalitas karyawan pada 

perusahaan. 

B. Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bab sebelumnya, 

peneliti dapat memberikan saran-saran sebagai berikut. 

1. Bagi Perusahaan 

Merujuk pada penelitian ini, implementasi konsep human capital 

management yang diterapkan di Damhil Training Center secara umum 

belum optimal meskipun cukup baik. Hasil ini tidak berarti bahwa 

perubahan yang lebih baik untuk memaksimalkan manajemen SDM Damhil 

TC tidak diperlukan. Disamping itu, penelitian menunjukan bahwa 

departemen yang belum maksimal pengelolaan SDM nya justru departemen-

departemen yang memiliki pengaruh vital seperti HR Department, 

Accounting Department dan Front Office Department. 
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Dengan demikian, peneliti menyarankan agar kiranya manajemen 

Damhil Training Center dapat memberikan concern yang lebih dalam untuk 

pengelolaan SDM, sehingga perusahaan dapat memperoleh kualitas terbaik 

dan sebaliknya karyawan dapat menemukan sekaligus memberikan potensi 

terbaiknya bagi industri. Adapun poin penting yang perlu diperhatikan untuk 

peningkatannya sebagai berikut. 

a) Individual Capability: Pembuatan program pelatihan yang lebih 

terjadwal. Sedikit target dengan topik terstruktur namun terpenuhi lebih 

baik dibanding menerapkan sebanyak-banyakya target namun tidak 

terjadwal dan random. 

b) Leadership: Perlu pembentukan karakter pemimpin agar lebih 

mengayomi dan memili kemampuan menjadi ‘ruang terbuka’ bagi 

karyawan untuk menyikapi pola berpikir dan keberagaman latar 

belakang karyawan.  

c) Organizational Climate: Sekalipun telah tercantum dalam SOP, Job 

Task maupun dokumen pendukung lainnya seperti Standard Recipe 

atau modul pelatihan. Contoh ‘standar hasil’ yang spesifik sebaiknya 

dapat didokumentasikan dan ditempel di area kerja/ruang office untuk 

dapat dilihat setiap hari oleh karyawan. Hal ini baik dalam 

meningkatkan penanaman ‘standar’ yang benar dengan terbiasa 

‘melihat’. Sebab dalam pelaksanaan operasi, sangat kecil kemungkinan 

karyawan dapat meninjau kembali melalui buku panduan. 
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d) Optimalisasi peran HRD sebagai kontrol pemberdayaan SDM meskipun 

tanggungjawab teknis tetap menjadi tanggungjawab Department’s 

Leader. 

2. Bagi Industri Perhotelan 

Ditengah makin berkembangnya industri perhotelan di Indonesia, 

sangat penting untuk memiliki keunggulan dan ciri khas perusahaan 

masing-masing. Terlebih lagi, perkembangan teknologi juga semakin pesat 

bahkan perlahan dapat menggantikan tugas-tugas manusia. Namun 

demikian, sumber daya manusia adalah modal yang tidak dapat ditiru karena 

keunikan setiap pribadinya. 

Ketika karyawan mendedikasikan seluruh potensinya bagi perusahaan, 

perusahaan tidak perlu khawatir melainkan dapat menggandeng tantangan 

kemajuan teknologi. Potensi SDM yang beragam karena keunikan pribadi 

karyawan bukan hanya dapat mengimbangi kemajuan teknologi melainkan 

juga untuk menjadi ‘identitas’ yang tidak dapat disamakan antara hotel yang 

satu dengan lainnya. 

Human Capital Management dapat menjadi salah satu referensi metode 

pengelolaan SDM yang efektif dan efisien. Sebagaimana terangkum dalam 

penelitian ini, Damhil Training Center menjadi contoh, dimana penerapan 

konsep HCM yang belum optimal sekalipun tetap mendapat hasil yang 

maksimal baik bagi hotel maupun bagi karyawan. 
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TC DAMHIL UNG - TRAINING RECORD MARCH 2020

No Topic Off Traning Position of Participant Plans Total Participant Menit Date On Juni 2019 Total
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31

1 Muhamad Sakti Noor FOM 0
1 Weekly Recapitulation GEMC Staf FO and SPV HK 3 120 1 1
2 Celebrating brithday guest Staf FO and SPV HK 3 90 1 1
3 Maintenance and program Staf Eng and hk 7 120 1 1
4 How to present fo Moonthly report Staf FO 6 120 1 1
5 revenue management Staf FO 2 90 1 1
6 Be aktif person like, folow review Staf FO 2 90 1 1
7 Manual Calculating OCC Staf FO 3 90 1 1
8 Devinition Of MPI, ARI n ANG Staf FO 3 90 1 1
9 KPO's Instruction Staf FO and HR Coordinator 4 90 1 1
10 JOB desk refreshment Staf FO 2 120 1 1
11 Create room sharer aragemnet on sistem Staf FO 2 120 1 1
12 How To Know Projektion Staf FO 2 90 1 1

2 Erie Jatnika FBM 0
1 How to scrumbing table All staf banquet 2 90 1 1
2 Standart food presentation All staf 5 120 1 1
3 Penataan Ruang belakang ballroom Staf banquet 2 90 1 1

4 Monthly report FB Staf 9 120 1 1

5 How To Input daily market list FB Staf 5 120 1 1

6 FB Monthly meeting FB Staf 3 120 1 1

7 How to input manual store request FB Staf 1 120 1 1

8 General cleanning area KCH FB Staf 7 120 1 1

9 How to input ala carte food cost FB Produk and service 2 120 1 1

10 How to input inventory equipment by steaward FB Produk 2 120 1 1

11 Food Cost All staf FB 4 120 1 1

12 KPO'S All staf FB 5 120 1 1

13 How to like and coments tripadvisor All staf FB 2 90 1 1

14 Material and equipment intoduction All staf FB 5 120 1 1

15 Flatware introduction All staf FB 2 90 1 1

3 HALID MAKNO 0

1 Training penggunaan chart of acc ke outlet fo dan barelo Kitchen 2 90 1 1

2 Cara pengimputan stor request Staf Pruchasing 1 90 1 1

4 Rahmat Kunte HRD 0

1 GSM Staf lanjutan 11 120 1 1

2 Disiplin Absensi finger print Staf Sales 2 90 1 1

3 Peran Penting ketegasan leader terhadap staf Seccurity and Leader HK 3 120 1 1

4 experience job Staf FO 2 120 1 1

5 Persiapan Lahan Untuk Pembibitan Staf Security 2 120 1 1

6 Trainning PNP HR Coordinator 3 120 1 1

7 Halal bi Halal staf All staff 30 120 1 1

8 Training KPO All staff 30 120 1 1

9 Prosedur mengclaim Jaminan BPJS All staff 30 120 1 1

10 Trainning KPO Staf Purchassing 2 90 1 1

11 Cleanning area all staf 7 300 1 1

12 Permohonan dan pengajuan Cassual Request All staf 5 120 1 1

13 General Cleanning All staf 9 300 1 1

5 Agus Setiawan EHK 0

1 Training status Room all staf HK and trainee SMK 5 90 1 1

2 How to moop area lobby HK Staf 2 90 1 1

3 How to moop area lobby Seccurity staf 2 90 1 1 2



4 Pengisian room status All staf HK 3 90 1 1

5 Pemeliharaan Kebersihan Area Kitchen All Staf Kitchen 2 120 1 1

6 Cara Pemeliharaan daun tanaman agar tetap kinclong Staf seccurity 1 90 1 1

7 How To General Cleanning Wall and Floor bath room All staf HK 3 90 1 1

8 SOP HK All staf HK 5 120 1 1

9 Trainning room cost All staf HK 5 120 1 1

10 Pembersihan Balconi Staf HK 1 120 1 1

11 Trainning emergenci stairs Staf HK 3 120 1 1

6 Rusli Male Chief  Seccurity 0

1 Kedisiplinan Anggota All staf security 4 120 2 2

7 Irvan Mustafa 0

1 preparation black papper sauce All staf kitchen 2 120 1 1

8 Iskandar Enginerring SPV 0

1 Uji coba Watter Tank Setelah di tambal Staf casual enginering 2 90 1 1

9 AHMAD YAHYA 0

1 Training cara penggunaan lobby daster Staf HK and trainee SMK 6 120 1 1

2 Inventori linen Staf HK and trainee SMK 4 120 1 1

3 Trainning Status Report Staf HK 2 90 1 1
4 Training edge of the stairs Staf HK 3 120 1 1
5 Pick up laundry Staf HK 2 90 1 1
6 Trainning hand drayer Staf HK 3 90 1 1

7 Cek Up aminities room Trainee SMK 2 120 1 1 2

10 Mujono Muali 0

1 Pemindahan Pohon Ekor tupai Seccurity, trainee smk HRD, RDM, FBM 8 120 1 1

2 GSM staf yg tidak ikut pertemuan awal 11 120 1 1

3 Waktu yang tepat untuk mem blast promotion All leader 15 60 1 1

4 Trainig pengurangan cost masing2 departement All leader 6 120 1 1

5 Cara menanam bibit arachis Seccurity and staf garden 3 120 1 1

6 A&G training self riview, set up KPO, All leader 7 360 1 1

7 How to set up Rhamadhan PNL FBM And Leader Kitchen and sales 3 90 1 1

8 Teknik Berkebun All Staf 14 120 1 1

9 Bagaimana Cara Menenam Tebu dan Ekor Tupai All Staf 14 120 1 1

10 Enhlish Clas Mahasiswa D3 Pariwisata UNG 120 1 1

11 Enhlish Clas Mahasiswa D3 Pariwisata UNG 120 1 1

12 Enhlish Clas Mahasiswa D3 Pariwisata UNG 120 1 1

13 Enhlish Clas Mahasiswa D3 Pariwisata UNG 120 1 1 2
14 Enhlish Clas Mahasiswa D3 Pariwisata UNG 120 1 1 2
15 Enhlish Clas Mahasiswa D3 Pariwisata UNG 120 1 1
16 Enhlish Clas Mahasiswa D3 Pariwisata UNG 120 1 1

17 Penataan taman All staf 4 120 1 1

18 Orientasi Sales Call Staff Sales 1 120 1 1

19 Cara Pembersihan bed runner secara manual All staf 120 1 1

20 Penataan taman All staf 4 120 1 1

21 Teknik Penanaman Tebu Seccurity dan cassual garden 3 90 1 1

22 Cara menanam tanaman dolar Staf Casual garden and seccurity 3 90 1 1

23 Cara Menanam Keladi Staf Casual garden and seccurity 3 90 1 1

24 Cara Menanam amarilis Staf Casual garden and seccurity 3 90 1 1

11 Wilin 0

1 How To Make  BEO Staf Sales 1 120 1 1

2 How To Make Cappucino 0

12 Sucipto FO SPV 0

1 How To Manage and controling housebank all staf FO 3 90 1 1

2 How to Fixed delay sistem VHP and trouble server Staf Eng and Fo 2 90 1 1



3 How to sattel and report EDC BNI & BRI Staf resto an FO 2 90 1 1

4 How to manage available room OTA Staf resto an FO 1 90 1 1

5 How to manage BEO Transfer CA meeting package Staf resto an FO 1 90 1 1

13 Ade Vebriani FO Staff 0

1 How to sattel employed ledger Staf Fo 2 120 1 1

2 Traying collect more tripadvisor Staf Fo 1 90 1 1

3 Tripadvisor komen Staf fo and service 1 90 1 1

14 Fery Sandi Staf F&b Service 0

1 Breakfast consolidation Staf FO, Kichen, service 4 120 1 1

2 How to Write remitance Staf service 2 120 1 1

3 How To tripadvisor Staf service and banquet 5 90 1 1

4 How to input bill at VHP sistem Staf service and banquet 3 90 1 1

5 How to input complimentary bill at VHP Staf service and banquet 2 90 1 1 2

6 How to input bill at VHP sistem Staf service 1 90 1 1

15 Lutviana Padja F&B Service Staf service and trainee SMK 5 90 0

1 How to input barelo sumary Staf banquet 2 90 1 1

2 taking order via thelephone Staf banquet 2 90 1 1

3 How to make IDT Staf banquet and service 2 120 1 1

4 How to input SR at manual sistem Staf banquet and service 2 120 1 1

16 Hestian Arif Anmin HK and Enginering 0

1 Penghitungan serah terima laundry HK Staf and Traine SMK 2 90 1 1

2 How To General Cleanning Wall and Floor bath room All staf HK 2 90 1 1

3 SOP HK All staf HK 2 120 1 1

4 Trainning room cost All staf HK 2 120 1 1

5 SOP Laundry All staf HK 4 120 1
17 DANA YANTI 0

1 Ho to read forecast all staf Fo 2 90 1 1 2

2 Koordinasi antara FO dan FB service Staf FB and FO 2 90 1 1

3 How to reaktiv an canceled reservation Staf FO 1 90 1 1

4 How to make guest email report Staf FO 1 90 1 1

18 Aty Kurniati 0

1 Training daily flash cost Staf AACT 3 90 1 1

2 Training transfer menggunakan BNI direc Staf ACCT 2 90 1 1

3 Income audit Staf ACCT 2 90 1 1

4 Permohonan dan pengajuan Cassual Request All staf 5 120 1 1

5 Perbedaan office check and entertaint All staf 4 120 1 1

19 Hamzah Da'a 0

1 Training penataan taman Staf seccurity 2 120 1 1

2 Pemindahan ekor tupai Staf seccurity 2 120 1 1

20 Ahmad Bungi 0

1 Forcast and projection All staf sales 3 120 1 1

2 Basic sales administration All staf sales 2 120 1 1

3 the diference between SR and PR Sales Staf 2 90 1 1

21 Irvan Mahmud 0

1 Cara Pembersihan Frezeer Staf FB Produk 1 90 1 1

Cara pemasangan door closer Staf FB Produk 1 90 1 1

22 Arman Saini 0

1 Cara Membersihkan toilet bowl Trainee SMK 2 90 1 1

2 Inventori linen trainee SMK 2 120 1 1

23 Ronoanto Monoarfa 0

1 How to Make Hot Cappucino Staf Service and banquet 3 90 1 1

2 How to set up barelo for breakfast Staf Service and banquet 2 90 1 1

24 Irvan Ahmad 0



1 How to making bed all staf HK and trainee SMK 3 120 1 1

2 Trainning Status Report Trainee SMK 2 90 1 1

3 Inventori linen trainee SMK 2 120 1 1

25 Herdiyanto Gani 0

1 How to set up buffet table for the nex event Staf Banquet 2 90 1 1

26 Melky 2 90 0

1 pemeliharaan tali air pada tanaman All staf seccurity 1 1

2 Cara Merapihkan bunga All staf seccurity 3 90 1 1 2

3 Cara memblast video All staf seccurity 2 90 1 1 2

4 Pemindahan 3 palm ekor tupai All staf seccurity and cassual garden 3 120 1 1

5 Penataan tanah untuk pembibitan All staf seccurity and cassual garden 3 120 1 1

6 Pembersihan area samping hotel All staf seccurity and cassual garden 3 120 1 1

27 Novi 3 0

1 Cara cash advance requestion Seccurity Staf 1 90 1 1

Cara cash advance requestion Staf FB 1 90 1
Cara cash advance requestion Staf FO 1 90

28 Rifki kayrupan 3 0

1 General cleaning area kitchen All staf steaward 3 180 1 1 2

Cleanning area Rest room  staf All staf 1 180 1

1 2 4 4 2 2 4 2 5 4 2 2 8 3 8 3 6 5 6 4 10 7 3 1 10 0 1 4 0 0
Total Minutes 11340 1 2 4 4 2 2 4 2 5 4 2 2 8 3 8 3 6 5 6 4 10 7 3 1 10 0 1 4 0 0
Total Participants in hours 302 189
Training Hours per 47 staff 4,02

1 Conduct 28

2 Total Participant 47

3 Total Materi Training 146

4 Rata - Rata waktu training 6,75
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JOB DESC FRONT DESK AGENT (FDA) 

 

Front Desk Agent merupakan bagian utama dari hotel dengan peran sebagai penerima tamu 

dan pelayanan lainnya di kantor depan. Front Desk Agent merangkap tugas baik sebagai 

reseptionis, reservasionis, telephone operator maupun kasir. Karena bertugas menghadap 

langsung dengan tamu dan konsumen yang datang, seorang resepsionis dituntut untuk selalu 

berpenampilan rapi dan mampu melayani dengan keramahan. 

 

A. PERAN DAN TANGGUNG JAWAB 

1. Menerima tamu (menyambut dan menyapa) 

2. Mendaftarkan dan menentukan kamar untuk tamu 

3. Menerima dan meneruskan pesan 

4. Mengelola data kamar yang terisi dan data tamu 

5. Membuat dan mengkonfirmasi reservasi 

6. Mempresentasikan tagihan dan menerima pembayaran 

7. Menindaklanjuti permintaan tamu 

8. Menerima panggilan telephone (dan meneruskannya) 

9. Mengarahkan dan memberikan informasi kepada tamu 

10. Mencatat kejadian penting atau yang butuh follow up dalam log book 

11. Membuat laporan Pekerjaan Harian 

12. Menjaga kebersihan dan kerapihan area counter 

13. Melakukan handling over dengan shift selanjutnya 

 

B. KOMPETENSI YANG DIPERLUKAN 

1. Mampu berkomunikasi dengan baik 

2. Customer Oriented 

3. Berpenampilan Rapi dan Sopan 

4. Mampu mengoperasikan Komputer 

5. Mampu bekerja dalam shift dan hari libur 

6. Menguasai Bahasa Asing (minimal Bahasa Inggris)  



 
  Standard Operating Procedure No: 4   

 

       
 

Process : How to welcome the guest on arrival    
 

Objective : Every guest entering the hotel must be given a warm welcome and  
 

  departure.      
 

Responsibility : Front Office Staff / Guest Relations    
 

        
 

S.No.  Procedure 
Standard (Measurement, Number, Time, 

 
 

    
 

    Quantity, Precautions,   
 

    Phraseology etc.)   
 

      
 

1. To welcome the guest on arrival  Body Language :   
 

    When you see guest entering the hotel from  
 

    the main porch stand straight with head up,  
 

    smile  on  your  face  and  confidence  in  
 

    yourself, take pride in your job   
 

       
 

2. Acknowledge the guest within 30  Eye Contact :    
 

 seconds of the arrival      
 

    Make eye contact and wish guest with smile  
 

    and refer to the time of the day. “ Good  
 

    Morning    / Afternoon    / Evening  
 

    Mr…..Welcome to The ______   
 

    
 

3. Meet guests requirement  Check with the guest what he requires,  
 

    I.  If the guest is checking in the hotel  
 

         Than proceeds   with registration  
 

    

     process, ensure you take the guests ID For      

     Registration  
 

       
 

    II.  If guest is a visitor then escort him  
 

           to his destination   
 

      
 

4. Information about the hotel  Inform guest about the hotel, its facilities  
 

    and the various promotions going on in the  
 

    Hotel    
 

5. Guest Recognition  Always address guest by his last name and  
 

  show genuine interest in his talks  
 

       
 

6. To give warm departure to the Guest  Always give warm fare well to the guest and  
 

    
 

    wish him a wonderful / pleasant day  
 

    Always thank the guest   
 

    Always invite the guest to return to the hotel  
 

        
 

 



Recipe For

I N G R E D I E N T S QTY 1 portion

Outlet Kitchen

Recipe

Date

Yield   :

I N G R E D I E N T S QTY for one portion

Description Price per unit Spcfctns Quantity Total Remarks Picture

TULANG BUNTUT 140.000           gram 180 25.200          

WORTEL 15.000             gram 100 1.500            

KENTANG 14.000             gram 100 1.400            

BABY CORN 37.000             gram 100 3.700            

BUNCIS 30.000             gram 5 150               

MUSHROOM 16.000             gram 5 80                 

ORIGANO 23.000             gram 2 46                 

MENTEGA 12.500             gram 1 13                 

MAIZENA 21.000             gram 3 63                 

LADA HITAM 27.000             gram 2 54                 

SAOS TIRAM 55.000             gram 2 110               

SAOS TOMAT 82.000             gram 2 164               

GULA PASIR 12.500             gram 2 25                 

KECAP INGGRIS 36.000             gram 1 36                 

GARAM 850                  gram 1 1                   

BAWANG PUTIH 45.000             gram 3 135               

BAWANG BOMBAY 45.000             gram 125 5.625            

TOTAL 38.301          

Misc.Prod.15% 1.868            

Cost Per Portion 40.169          

Selling Price 121.724        

Tax 21 % 147.286        

Food Cost Percentage 33                 

COOKING METHOD :
* Rebus tulang buntut hingga empuk lalu goreng sebentar

* Potong dadu wortel dan kentang lalu rebus

* Iris tipis - tpis mushroom , baby corn dan buncis

* Panaskan mentega, tumis bawang putih dan bawang bombang, masukan buncis, baby corn dan mushroom 

* Masukan buntut yang sudah di goreng kemudian tambahkan sedikit air. 

* Lalu tambahkan saus tiram , saus tomat dan sedikit kecap inggris 

* Bumbui dengan garam , lada hitam , gula pasir , dan origano

* Koreksi rasa , lalu hidangkan di squre bowl lalu masukan kentang dan wortel yang sudah di rebus

* Tambahkan bawang  goreng dan irisan daun bawang

TIME COOKING : 20 MENIT

WAKTU PENYAJIAN KETAMU : Setalah Makanan Sudah Siap yakni 2 menit 

Recipe Card 
Soup Buntut Goreng

S T A N D A R D   R E C I P E 

Soup Buntut Goreng



LAMPIRAN 

 

A. Pedoman Wawancara & Kuesioner Karyawan 

1. Sudah berapa lama bekerja di Industri Perhotelan? 

Jawaban: 

2. Apakah bapak/ibu pernah mendengar tentang Human Capital  

Jawaban: 

3. Apakah bapak/Ibu paham tentang Human Capital? 

(Hanya dijawab jika pertanyaan nomor 2 adalah ‘ya/pernah’) 

Jawaban: 

4. Apa Pendapat Anda tentang Human Capital? 

(Hanya dijawab jika pertanyaan nomor 3 adalah ‘ya/paham’) 

Jawaban: 

5. Sejauh ini apakah merasakan perbedaan yang signifikan? 

(Hanya dijawab jika pertanyaan nomor 2 & 3 adalah berturut-turut  ‘ya/pernah,paham’)  

Jawaban: 

6. Dari skala 1-10, berapakah skor yang akan anda berikan untuk tingkat Manajemen 

Sumberdaya Manusia di Damhil Training Center Gorontalo? 

7. Mengisi Kuisioner 



KUESIONER 

IMPLEMENTASI KONSEP HUMAN CAPITAL MANAGEMENT  

DI DAMHIL TRAINING CENTER GORONTALO  

Deskripsi: 

Kuesioner ini merupakan salah satu metode pengumpulan data untuk penelitian terhadap 

Implementasi Konsep Pelaksanaan Human Capital Management di Damhil Training Center Gorontalo. 

Adapun pengertian Human Capital dikutip dari pendapat Bontis dkk (1999) dalam Baron & Amstrong 

(2013:9) adalah sebagai berikut;  

“Human capital mewakili faktor manusia dalam organisasi yang merupakan gabungan antara intelegensia, 

keterampilan, dan keahlian yang memberi karakter tersendiri pada organisasi. Unsur manusia yang 

berorganisasi adalah mereka yang mampu belajar, berubah, berinovasi, dan memberikan dorongan kreatif 

yang jika dimotivasi dengan benar akan menjamin kelanggengan jangka panjang organisasi.” 

 Dalam kuesioner ini terdapat beberapa dimensi dimana 5 (lima) diantaranya adalah komponen 

Human Capital Management menurut Andrew Mayo. yaitu: 

1. General Question; pernyataan-pernyataan umum menyangkut pemahaman responden terkait Human 

Capital Management. 

2. Individual Capability; pernyatan-pernyataan terkait kemampuan individu responden. 

3. Individual Motivation; pernyataan-pernyataan terkait motivasi pribadi yang dimiliki responden 

sebagai karyawan dengan konsep Human Capital Management. 

4. Leadership; pernyataan-pernyataan tentang kondisi kepemimpinan di Damhil Training Center 

Gorontalo. 

5. The Organization Climate; pernyataan-pernyataan yang menunjukan kondisi organisasi yang 

menerapkan konsep Human Capital Management dalam hal ini Damhil Training Center Gorontalo. 

6. Workgroup Effectiveness; pernyatan-pernyataan untuk menggambarkan keadaan efektivitas kerjasama 

(workgroup) responden sebagai pelaku dalam organisasinya. 
 

Kuesioner ini terdiri atas dua bagian yaitu: 

I. Data Demografi Responden, dan 

II. Pertanyaan Kuesioner 
 

Data dan informasi yang tertera dalam kuesioner ini akan dipergunakan secara bijak dan hanya untuk 

kepentingan penelitian skripsi. 
 

Tujuan: 

Untuk mengetahui bagaimana Konsep Human Capital Management diimplementasikan di Damhil 

Training Center Gorontalo serta mengetahui tingkat efisiensi dan efektifitas dari implementasi tersebut. 
 

Waktu: 

Waktu pengisian kuesioner ini membutuhkan ± 10 menit 

 



BAGIAN I 

  

 Data Demografi Karyawan 

 Isilah data anda dengan kondisi yang sebenarnya. 

 

1. Nama   : 

2. Jenis Kelamin  : 

3. Umur   : 

4. Pendidikan Terakhir : 

5. Departemen  : 

 

BAGIAN II 

 

 Pertanyaan Kuesioner 

 Berilah tanda centang (√) pada salah satu simbol yang tertera dalam table. 

TS : Tidak Setuju 

S : Setuju 

SS : Sangat Setuju 

 

No Pertanyaan TS S SS 

General Question 

1 Saya faham dengan Human Capital Management    

2 Implementasi Konsep Human Capital di Damhil Training Center Gorontalo  

sudah efektif 

   

3 
Setelah bekerja di Damhil Training Center, saya semakin berkembang dan 

mendapat keahlian baru yang belum pernah saya dapatkan 
   

Individual Capability  

4 Saya berada pada posisi yang sesuai dengan kemampuan dan kapabilitas 

saya  

   

5 Saya menerima/mendapatkan pelatihan sebelum mulai bekerja di bidang 

saya ditempatkan 

   

6 Saya Menerima/mendapatkan pelatihan dalam rangka skill maintenance    

7 
Saya selalu berusaha menyelesaikan masalah yang ada sesuai dengan posisi 

saya di lingkungan kerja 

   

8 Emosi saya lebih menguasai diri saya dibanding saya menguasai emosi saya    

Individual Motivation 

9 Saya selalu melakukan intropeksi untuk mencari penyelesaian terbaik dalam 

melaksanakan pekerjaan 

   

10 Saya mengerjakan tugas saya sebaik-baiknya untuk mencapai angka sukses 

11 Saya menyukai tantangan dalam pekerjaan    

12 Saya bersedia dikritik dan ditegur agar belajar lagi hingga dapat menguasai 

bidang keahlian tersebut 

   



13 Saya percaya dengan kemampuan saya untuk menyelesaikan pekerjaan    

14 Saya menggunakan setiap waktu selama jam kerja untuk menyelesaikan 

pekerjaan yang bahkan tidak tertulis dalam job description  

   

15 Saya selalu ingin memberikan hasil pekerjaan yang lebih baik dari yang 

dapat diberikan rekan kerja saya 

   

Leadership 

16 Atasan saya, baik supervisor maupun manajer memberikan pelayanan yang 

baik dengan mendengarkan aspirasi karyawan  

   

17 
Atasan saya, baik supervisor maupun manajer memberikan pelayanan yang 

baik dengan memberikan solusi/penyelesaian terhadap masalah yang 

dihadapi karyawan 

   

18 Supervisor dan Manager selalu memotivasi bahkan disaat saya melakukan 

kesalahan. 

   

19 Dalam memberikan arahan, baik supervisor dan manajer memberikan 

arahan dengan jelas  

   

20 Dalam memberikan arahan, baik supervisor dan manajer menggunakan 

bahasa yang sederhana/mudah dimengerti oleh semua karyawan 

   

21 

Supervisor dan Manager Bersedia menjadi tempat konsultasi dan menerima 

pertanyaan-pertanyaan lebih lanjut apabila ada arahan yang tidak/belum 

kami pahami 

   

The Organization Climate 

22 Organisasi ini menuntut saya untuk mengerjakan sesuatu dengan hasil yang 

maksimal sesuai dengan standar yang diterapkan 

   

23 Organisasi ini menerapkan budaya kerja yang baik    

24 Supervisor dan Manager saya sangat mengapresiasi kreasi dan inovasi 

selama masih sesuai dengan visi dan misi organisasi serta sesuai standar 

   

25 

Saya dapat mengembangkan kemampuan atau explorasi di bidang lain  

melalui pengajuan pindah departemen (jika kondisi memungkinkan), atau 

mengikuti internal recruitment (jika sedang dibuka) 

   

26 
Saya terbuka dan jujur termasuk mengakui apabila saya melakukan 

kesalahan 

   

27 Sebaliknya, supervisor dan manager saya sangat terbuka untuk soal 

pekerjaan 
   

Workgroup Effectiveness 

28 

Antar anggota tim (departemen) kami saling mendukung baik dengan 

mengerjakan tugas dan tanggungjawab masing-masing maupun saling 

backup apabila ada anggota tim yang membutuhkan bantuan atau tidak 

dapat melaksanakan tugas. 

   

29 
Anggota tim saling menghormati satu sama lain untuk mendukung 

tercapainya efektivitas kerja kelompok 

   

30 Setiap anggota tim diberikan tugas dan tanggungjawab yang apabila diberi 

skor menunjukan nilai beban kerja yang sama 

   



B. Pedoman Wawancara HRM/HCM/HM/GM (+ Individual Capability) 
1. Sejak kapan bapak/ibu bekerja di Damhil Training Center Gorontalo? 

2. Apakah bapak/ibu bertugas menjadi HRM/HCM/HM/GM sejak bekerja disini atau 

menempati posisi lainnya terlebih dahulu? 

3. Apakah bapak/ibu pernah menjadi HR Manager atau HC manager sebelumnya? (berlaku baik 

di hotel yang sama ataupun berbeda) 

4. Apakah bapak/ibu dan manajemen hotel setuju bahwa manusia adalah salah satu asset yang 

berharga, yang merupakan salah satu modal terbaik milik perusahaan? 

5. Apakah bapak/ibu dan manajemen hotel setuju bahwa peran sumberdaya manusia adalah 

beban (cost) bagi perusahaan sehingga harus dimanfaatkan kemampuannya (resource) 

semaksimal mungkin? 

6. Apakah bapak/ibu pernah mendengar tentang Human Capital  

 

(Pertanyaan no 7 & 8 hanya dijawab jika jawaban pertanyaan nomor 2 adalah ‘ya/pernah’) 

7. Apakah bapak/Ibu paham tentang Human Capital?  
8. Sejauh ini menurut bapak/ibu apa saja manfaat signifikan dari penerapan HCM di Damhil 

Training Center Gorontalo bila dibandingkan dengan Human Resource Management 

Konvensional? 

 

9. Bagaimana pendapat bapak/ibu terkait efektifitas dari implementasi pengelolaan sumberdaya 

manusia di Damhil Training Center Gorontalo? 

10. Apakah karyawan telah ditempatkan sesuai dengan kemampuan dan kapabilitasnya? 

11. Apakah HR Department di Damhil Training Center Rawamangun bergabung dan aktif dalam 

asosiasi/komunitas Human Capital/Human Resource khususnya bidang perhotelan? 

12. Dalam proses recruitment, seberapa banyak/sering bapak/ibu menggunakan referensi nomor 

kontak HRD/HCD tempat aplikan bekerja sebelumnya untuk mendapatkan informasi terkait 

aplikan? 

13. Sebelum memulai tugasnya di Damhil Training Center Gorontalo, apakah karyawan baru 

mengikuti pelatihan atau orientasi tentang pekerjaannya? 

14. Apakah manajemen menerapkan program skill maintenance seperti pelatihan rutin 3 atau 6 

bulan sekali untuk me-refresh & recharge kemampuan karyawan? 

15. Selain pertemuan-pertemuan rutin dan pelatihan, apakah manajemen membuat event utnuk 

peningkatan engagement antar karyawan maupun antara karyawan dan manajemen seperti 

annual party, staff party, staff/family gathering, monthly employee meeting dll? 

16. Jika situasi memungkinkan, apakah karyawan dapat mengajukan pindah departemen untuk 

explorasi keahlian atau pengembangan dirinya? 

17. Apakah Damhil menggunakan metode “internal recruitment first” Ketika terjadi kekosongan 

formasi tim?  
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