
 

 
 

LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Hasil wawancara 

1. Bagaimana penerapan sop receiptionist di hotel? 

Untuk SOP receptionist sudah berjalan dengan baik, mulai dari welcoming guest, 

recognize member dan check in time tidak melebihi waktu dari 3 menit. Selain itu 

receptionist perlu menjelaskan beberapa fasilitas hotel dan juga express check out 

procedure yang sudah berjalan dengan baik. 

2. Pernahkah Anda mengalami kendala dalam menjalankan SOP? Jika ya, 

bagaimana cara Anda mengatasinya? 

Pernah ! kendala biasanya muncul ketika ada staff baru yg masih belum begitu 

paham dengan SOP dari express sehingga diperlukan refreshment training untuk 

staff baru maupun yang sudah lama agar setiap SOP dijalankan dengan baik.  

3. Bagaimana hasil penerapan sop yang dijalankan? 

Penerapan SOP sudah sangat baik dijalankan oleh semua staff, dapat dilihat dari 

hasil Brand Standar Audit yang dilakukan sebelumnya, bahwa semua SOP telah 

dijalankan dan sesuai dengan Brand Standar dari IHG  

4. Apakah Anda memahami SOP yang berlaku di departemen/divisi Anda? 

Iyaa, karena sudah menjalani training ofline maupun secara online pada aplikasi 

Merlin milik IHG yg menyediakan materi materi trening yang dibutuhkan dalam 

operational hotel.  

5. Bisakah Anda menjelaskan secara singkat salah satu SOP yang paling sering 

Andagunakan? 

ILEAD adalah SOP yang kita lakukan untuk menangani complaint dari tamu 

I = Identify Langkah pertama yang dilakukan adalah mengidentifikasi atau 

mengetahui kapan kita mempunyai masalah, tidak harus menunggu sampai tamu 

harus complaint dahulu tp kita bisa melihat atau mengetahui apa saja yg mungkin 

membuat tamu complaint 



 

 
 

L = Listen, berikan perhatian penuh pada tamu, pastikan ketamu bahwa kita benar 

mengerti apa yang tamu keluhkan dan rasakan dari keluhannya 

E = Empathise adalah tunjukan kepada tamu bahwa kita sudah memberikan effort 

untuk mengerti akan situasi yang dia alami. 

A = Apologise, yang artinya bahwa kita sudah mengerti dan mengetahui bahwa 

tamu sedang kecewa dan memahami siapa yg salah 

D = Deliver, berikan solusi dengan memberikan saran maupun Tindakan untuk 

memberikan kenyamanan dan kepuasan kepada tamu. 

 

6. Bagaimana SOP membantu Anda dalam menjalankan tugas sehari-hari? 

Sangat membantu, karena dapat memberikan arahan apa saja yang harus dilakukan 

pada suatu pekerjaan dan mendapatkan hasil yang di inginkan.  

7. Apakah Anda merasa SOP sudah diterapkan secara konsisten di departemen 

Anda? 

Sudah diterapkan dengan baik, dan selalu dilakukan pengembangan sesuai dengan 

kebutuhan di lapangan.  

8. Menurut Anda, apa tujuan utama dari penerapan SOP di perusahaan? 

Mempermudah dalam menjalankan suatu tugas atau pekerjaan sehingga hasil yang 

di dapat sesuai dengan yg di inginkan.  

9. Apakah Anda merasa SOP memberikan dampak positif terhadap pekerjaan 

Anda? 

Iyaa, karena sangat membantu dalam pengambilan Keputusan dan efisiensi kerja 

10. Jika ada perbedaan antara SOP dengan situasi nyata di lapangan, bagaimana 

Anda menyikapinya?  

Jika ada perbedaan SOP akan dicari tahu dulu penyebab perbedaannya apakah 

karena staff tersebut blm paham dengan SOP atau ada situasi tertentu yang 

membuat SOP tidak dijalakan dengan baik agar dapat diambil Tindakan selanjutnya 



 

 
 

dengan memberikan refreshment training dan penyeseuaian SOP sesuai dengan 

yang terjadi dilapangan. 

11. Bagaimana Anda memastikan bahwa SOP diikuti oleh rekan kerja Anda? 

Sesekali leader akan melakukan evaluasi atau pengawasan langsung pada 

penerapan SOP.  

12. Apa yang akan Anda lakukan jika menemukan penyimpangan dari SOP oleh 

rekan kerja? 

Memberitahukan kepada rekan bahwa SOP yg dia lakukan masih menyimpang dan 

menyarankan untuk membaca Kembali SOP yang harus dilakukan agar kedepannya 

tidak terjadi lagi penyimpangan pada SOP tersebut 

13. Apakah Anda pernah menggunakan SOP untuk menyelesaikan masalah 

pekerjaan? Bagaimana caranya? 

Pernah, dengan ILEAD, sangat membantu saat penanganan keluhan tamu dan 

membuat kita paham apa yang harus dilakukan sesuai urutan SOP sehingga 

Keputusan yang diambil dapat meemberikan kepuasan kepada tamu.  

 

 



 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


