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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Pedoman Wawancara 

 Topik : Analisis Penerapan Standard Operating Procedure Oleh Telephone 

Operator Dan Implikasinya Terhadap Kualitas Pelayanan Di Holiday Inn Resort 

Baruna Bali. 

1. Apakah SOP Telephone Operator saat ini efektif dengan beban kerja Guest 

Relation Officer? 

2. Apakah akan ada revisi terhadap SOP Telephone Operator dalam 

mengambil alih tugas GRO? 

3. Sejauh mana SOP saat ini membatu dalam menjalankan tugas Telephone 

Operator dan GRO? 

4. Apa alasan utama dilimpahkannya bebah kerja GRO kepada Telephone 

Operator? 

5. Apakah ada pertimbangan untuk mengembalikan peran GRO dengan 

merekrut staff baru ? 

6. Bagaimana caranya Telephone Operator menyesuaikan diri dengan tugas 

GRO? 

7. Apakah ada tugas tertentu yang paling sulit atau paling membebani dalam 

mengerjakan tugas GRO ? 

8. Apakah perubahan ini mempengaruhi tingkat stres atau kelelahan berlebih 

dalam bekerja ? 

9. Bagaimana manajemen mendukung Telephone Operator agar tetap 

memberikan pelayanan yang berkualitas dengan beban kerja yang 

meningkat ? 

10. Apakah ada evaluasi berkala terkait performa Telephone Operator? 

11. Apakah perubahan peran ini mempenganruhi kepuasan tamu terhadap 

kualitas layanan hotel ? 

12. Apakah solusi terbaik untuk menjaga kualitas layanan hotel ? 
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Lampiran 2. Hasil Wawancara 

Responden 1 

(Duty Manager) 

Perubahan peran Telephone Operator, khususnya dalam pengambilan alih 

sebagian tugas Guest Relation Officer (GRO), mulai terjadi sejak pengurangan 

jumlah karyawan pada tahun 2019. Hingga kini, posisi GRO belum diisi kembali 

karena pertimbangan anggaran oleh manajemen. Namun, manajemen menilai 

bahwa staf yang tersedia, termasuk Daily Worker Telephone Operator, masih 

mampu melaksanakan tugas tambahan tersebut dengan baik meskipun berada di 

luar jobdesk utama mereka. Narasumber 1 selaku Duty Manager menyampaikan 

bahwa manajemen secara rutin menilai efektivitas pelaksanaan SOP melalui 

laporan harian dari masing-masing departemen. Meskipun dokumen SOP yang 

ada belum direvisi, pemantauan implementasinya tetap dilakukan secara berkala 

untuk memastikan kesesuaiannya dengan perubahan operasional yang terjadi. 

Sebagai bentuk dukungan terhadap perubahan ini, manajemen menyediakan 

pelatihan yang dirancang khusus untuk membekali Telephone OPerator dengan 

keterampilan dan pengetahuan yang diperlukan agar dapat menjalankan tugas 

tambahan secara profesional sesuai standar pelayanan. Untuk memastikan beban 

kerja tetap seimbang dan tidak menurunkan kualitas pelayanan, departemen juga 

melakukan penilaian kinerja secara berkala. Sebagai langkah strategis tambahan, 

serta tim Telephone Operator diperkuat melalui perekrutan beberapa Daily Worker 

guna memperlancar pembagian tugas dan meningkatkan efisiensi kerja. 

Responden 2 

 ( Daily Worker Telephone Operator) 

Narasumber 2, mengungkapkan bahwa pada awal menjalankan tugas 

tambahan Guest Relation Officer (GRO), ia sempat mengalami beberapa kendala. 

Tantangan utama yang dirasakannya adalah menyesuaikan diri dengan 

karakteristik pekerjaan GRO yang berbeda dari tugas utamanya sebagai Telephone 

Operator, terutama dalam hal pembagian waktu dan fokus agar seluruh tanggung 

jawab dapat dilaksanakan secara optimal. 



 

 

41 

Beban kerja yang meningkat, terutama saat menghadapi tamu dengan keluhan 

atau ketika situasi operasional sedang padat, juga sempat menimbulkan rasa lelah. 

Namun demikian, seiring waktu, narasumber 2 mengaku mampu beradaptasi 

dengan belajar mandiri melalui SOP yang relevan dan melakukan observasi 

langsung terhadap tugas-tugas GRO. 

Narasumber 2 juga menyatakan bahwa peran atasan langsung, seperti supervisor 

atau head, sangat berperan penting dalam proses penyesuaian ini. Bimbingan yang 

diberikan, baik melalui arahan langsung, briefing rutin, maupun sesi evaluasi 

berkala, memberikan dukungan yang signifikan bagi staf dalam memahami tugas 

tambahan. 

Lebih lanjut, Narasumber 2 menekankan pentingnya kerja sama tim dalam 

mengatasi tantangan di tempat kerja. Sikap saling membantu antar rekan menjadi 

kunci dalam menciptakan lingkungan kerja yang suportif serta dalam memberikan 

pelayanan terbaik kepada tamu. 

Dari sisi implementasi SOP, Narasumber 2 menyatakan bahwa dokumen tersebut 

sangat membantu sebagai panduan dalam pelaksanaan tugas harian. Keberadaan 

SOP memberikan kejelasan dalam langkah-langkah operasional, terutama ketika 

Telephone Operator juga harus merangkap sebagai GRO. Meskipun demikian, ia 

juga menyarankan agar SOP perlu disesuaikan secara berkala seiring dengan 

perkembangan tugas, agar tetap relevan dan tidak menimbulkan kebingungan 

dalam pelaksanaannya. 

Sebagai solusi tambahan, peneliti menyarankan penerapan sistem feedback dua 

arah, yaitu dengan menyediakan formulir internal berkala yang memungkinkan 

staf menyampaikan umpan balik terhadap implementasi SOP maupun kendala 

yang dihadapi di lapangan. Sistem ini dinilai dapat membantu manajemen dalam 

merespons kebutuhan nyata secara lebih cepat dan menyesuaikan kebijakan 

berdasarkan masukan langsung dari pelaksana tugas. 
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Lampiran 3. Dokumentasi  

Dokumentasi 1 Guest Relation Taks List yang dikerjakan oleh Telephone Operator 

di Holiday Inn Resort Baruna Bali : 

a. Morning Shift 
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b. Middle Shift  
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c. Afternoon Shift   
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Dokumentasi 2 wawancara bersama dengan Bapak Firdaus Andriono selaku Duty 

Manager 

 

Dokumentasi 3 wawancara bersama dengan Idha Dhamayanti selaku Daily 

Worker Telephone Operator 
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Dokumentasi 4 Telephone Yang Digunakan di Holiday Inn Resort Bruna Bali 

 

 

Dokumentasi 5, Jobdesk Tambahan Yang Diambil 

1. Set up Anniversary, Honeymoon, Birthday untuk tamu. 

  

 

2. Handle Loyalty Week/Meet In Team and Set up Welcome Fruit For VIP 

Guest 
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