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double workload. However, obstacles such as fatique, division of focus,
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan Standard
Operating Procedure (SOP) oleh telephone operator dan
implikasinya terhadap peningkatan pelayanan di Holiday Inn
Resort Baruna Bali. Latar belakang penelitian ini dilandasi oleh
perubahan struktur kerja akibat pengurangan karyawan selama
pandemi, yang menyebabkan telephone operator mengambil alih
sebagian tugas Guest Relation Officer (GRO). Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik
pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa SOP yang
diterapkan telah memberikan panduan kerja yang jelas dan
membantu telephone operator menjalankan tugasnya secara
profesional meskipun menghadapi beban kerja ganda. Namun
demikian, kendala seperti kelelahan, pembagian fokus, dan
kurangnya pembaruan SOP masih dirasakan oleh staf. Manajemen
telah merespons kendala tersebut dengan memberikan pelatihan,
supervisi, dan dukungan tambahan melalui rekrutmen tenaga
harian. Penerapan SOP yang efektif terbukti berdampak positif
terhadap kualitas pelayanan dan kepuasan tamu, namun tetap
diperlukan evaluasi dan penyesuaian berkala terhadap SOP agar

lebih adaptif terhadap dinamika operasional.

Kata Kunci: Standard Operating Procedure, Telephone Operator, Guest

Relation Officer, Kualitas Pelayanan, Industri Perhotelan
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PENDAHULUAN

Dalam industri perhotelan, pada Departmen Front Office terdapat banyak section yang memiliki
peran dan SOP-nya masing-masing salah satunya yaitu layanan Telephone Operator yang
memainkan peran penting dalam memberikan pengalaman yang optimal bagi tamu. Telephone
Operator tidak hanya bertanggung jawab untuk menerima dan mengarahkan panggilan, tetapi
juga memastikan informasi yang diberikan akurat, responsif, dan profesional. Namun saat
pandemi Covid-19 melanda dunia, di Indonesia khusus nya di Bali, banyak industri hotel yang
mengalami pengurangan karyawan sehingga pada beberapa hotel ada section pada departement
front offfice yang dihilangkan akibat pengurangan karyawan tersebut sehingga terjadi
perubahan struktur kerja, salah satunya yaitu dimana Telephone Operator mengambil alih
beberapa peran dari Guest Relation Officer (GRO).

Dengan bertambahnya beban kerja, Telephone Operator di Holiday Inn Resort Barruna
Bali tidak hanya menangani panggilan masuk dan keluar, tapi juga mengelola permintaan tamu,
mengatur permintaan khusus dari tamu seperti perayaan ulang tahun maupun honeymoon,
harus mengenali tamu VIP dan menyiapkan set-up an VIP pada kamar tamu, turut serta dalam
kegiatan meet in team yang biasa di adakan setiap hari kamis dimana kegiatan tersebut
merupakan kegiatan yang berhubungan antara manager hotel dengan seluruh tamu VIP hotel.
Dari permasalahan yang dihadapi oleh Telephone Operator di Holiday Inn Resort Baruna Bali,
dapat dilihat bahwa tidak ada kejelasan dalam pembagian tugas antara Telephone Operator
dengan GRO serta kurangnya pelatihan untuk menangani tugas diluar tanggung jawab dasar
Telephone Operator sehingga menyebabkan bertambahanya beban kerja yang menimbulakn
kelelahan dan penurunan kualitas layanan akibat multitasking yang berlebihan. Berdasarkan
fenomena dari latar belakang diatas, Adapun rumusan masalah dari penelitian ini yaitu tentang
bagaimana Telephone Operator di Holiday Inn Resort Baruna Bali dapat memepertahankan
kualitas pelayanan dengan beban kerja yang bertamabah serta SOP yang dijalankan.

Menurut Prakoso (2017) dalam bukunya Front Office Praktis, telephone operator
merupakan salah satu bagian dalam departemen Kantor Depan hotel yang memiliki kedudukan
setara dengan petugas informasi, penerima tamu, pemesanan kamar, pelayanan barang, serta
kasir di Kantor Depan. Sementara itu, menurut Putra (2020), telephone operator hotel adalah staf

yang bertanggung jawab menangani layanan telepon, baik yang berasal dari luar hotel maupun



MUSYTARI Neraos Akdntanst M

ISSN : 3025-9495 Prefix DOI : 10.8734/mnmae.v1i2.359
dari dalam. Sementara itu, Menurut Hartati 2019, Guest Relation Officer (GRO) adalah bagian
dari front office yang berperan sebagai penghubung antara tamu, terutama tamu VIP, dengan
pihak hotel. Sebagai garda terdepan layanan pelanggan, GRO bertanggung jawab menyambut
tamu, memastikan kenyamanan mereka, dan memberikan pengalaman yang berkesan. Seorang
GRO harus mampu mengenali tamu tetap, mengecek daftar kedatangan, menyiapkan amenitas,

serta mengantar tamu VIP ke kamar setelah memastikan kondisinya sesuai standar.

METODE PENELITIAN

Pendekatan dan jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif. Menurut Sugiyono (2017) penelitian kualitatif merupakan metode penelitian yang
digunakan untuk meneliti pada kondisi objek alamiah, dengan peneliti sendiri sebagai
instrument utamanya. Adapun rancangan dari penelitian ini adalah menggunakan rancangan
deskriptif kualitatif yang sudah terkumpul melalui wawancara, serta studi dokumentasi yang
dilakukan secara langsung kepada pihak hotel di Holiday Inn Resort Baruna Bali terkait data
yang akan digunakan dalam penelitian ini. Jenis penelitian yang penulis gunakan yaitu
menggunakan deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Menurut Sugiyono (2018), penelitian
deskriptif merupakan suatu penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel
mandiri, baik satu variabel atau lebih (independen) tanpa membuat perbandingan atau
menghubungkan dengan variabel lain.

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Observasi,
Wawancara dan Dokumentasi. Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang
melibatkan pengamatan langsung terhadap partisipan dan konteks yang terlibat dalam
fenomena penelitian, (Ardiansyah, 2023). Wawancara, merupakan teknik pengumpulan
data yang melibatkan interaksi langsung antara peneliti dan partisipan penelitian (Ardiansyah,
2023). Dokumentasi adalah metode pengumpulan data yang melibatkan pengumpulan dan
analisis dokumen resmi yang relavan dengan topik penelitian. Pada penelitian ini, data-data
yang diperoleh akan dijelaskan menggunakan analisis data deskriptif dimana hasil dari
penelitian ini akan disajikan kembali dengan kalimat. Yuliani (2020) menyebutkan bahwa

deskriptif kualitatif adalah metode penelitian yang menggunakan pendekatan kualitatif
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sederhana, yang artinya penelitian deskriptif kualitatif dimulai dengan proses terbuka yang akan

menghasilkan Kesimpulan dari proses tersebut.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tantra (2012) dalam buku “Manajemen Sistem Informasi” dalam (Solega, n.d.) menyampaikan
bahwa SOP merupakan suatu sistem yang disusun dengan tujuan untuk memudahkan,
merapihkan, dan menertibkan pekerjaan, sistem ini mengandung urutan proses untuk
melaksanakan suatu aktivitas dari awal hingga akhir. Berdasarkan wawancara langsung yang
peneliti lakukan pada tanggal 9 Maret 2025 dengan Bapak Andre selaku Duty Manager, dan
seorang daily wolker Telephone operator bernama Idha Damayanti di Holiday Inn Resort Baruna
Bali[AT1] , dapat disimpulkan bahwa penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) bagi
telephone operator sangat membantu dalam pelaksanaan tugas sehari-hari. Mereka mencatat
bahwa keberadaan SOP memberikan pedoman jelas mengenai langkah-langkah yang harus
diambil, terutama ketika telephone operator juga menjalankan peran sebagai Guest Relation
Officer (GRO). Walau ada tambahan tanggung jawab, para telephone operator menyatakan
bahwa SOP yang ada cukup mampu memenuhi kebutuhan operasional saat ini. Meski begitu,
mereka juga menegaskan bahwa sangat penting untuk memperbarui atau menyesuaikan SOP
seiring dengan munculnya tugas baru ke depannya, sehingga kualitas pelayanan dapat tetap
terjaga dan tidak ada kebingungan dalam menjalankan tugas.

Di sisi lain, Bapak Andre sebagai Duty Manager mengungkapkan bahwa manajemen
secara teratur menilai efektivitas SOP melalui laporan harian yang disusun oleh setiap
departemen. Meskipun sampai saat ini dokumen SOP yang ada belum mengalami revisi,
pemantauan implementasinya tetap dilakukan secara berkala untuk memastikan bahwa
prosedur tersebut relevan dan efektif, terutama dalam menghadapi perubahan operasional yang
terus berkembang. Perubahan peran pada posisi telephone operator, khususnya dalam
pengambilan alih tugas-tugas Guest Relation Officer (GRO), bermula sejak adanya pengurangan
jumlah karyawan pada tahun 2019. Hingga saat ini, manajemen belum melakukan perekrutan
kembali untuk posisi GRO karena pertimbangan anggaran (budgeting) dari pihak manajemen.
Selain itu, pihak manajemen menilai bahwa staf yang ada, termasuk daily wolker telephone operator

masih mampu menjalankan tugas-tugas tambahan tersebut dengan baik meskipun berada di luar
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jobdesk utamanya. Dalam praktiknya, penerapan SOP dalam menghadapi perubahan peran ini
tidak selalu berjalan tanpa hambatan. Berdasarkan keterangan dari Idha, salah satu daily wolker
telephone operator yang juga peneliti wawancarai, ia mengaku sempat mengalami beberapa
kendala pada awal menjalankan tugas sebagai GRO. Ia menjelaskan bahwa kesulitan tersebut
timbul karena dirinya belum terbiasa dengan karakteristik pekerjaan GRO yang cukup berbeda
dari tugas utamanya sebagai telephone operator. Salah satu tantangan yang dihadapi adalah
bagaimana mengatur waktu dan membagi fokus antara tugas utama dengan tambahan tugas

dari GRO agar seluruh tanggung jawab dapat terlaksana secara optimal.

KESIMPULAN

Penerapan Standard Operating Procedure oleh Telephone Operator dalam Kualitas Pelayanan di
Holiday Inn Resort Baruna Bali, dapat disimpulkan bahwa keberadaan Standar Operasional
Prosedur (SOP) memegang peranan penting dalam menunjang pelaksanaan tugas telephone
operator di Holiday Inn Resort Baruna Bali. SOP berfungsi sebagai panduan kerja yang
membantu setiap staf untuk menjalankan tugas secara konsisten, sistematis, dan terarah,
termasuk ketika mereka menerima tambahan tanggung jawab sebagai Guest Relation Officer
(GRO). Penerapan SOP oleh telephone operator menghadapi sejumlah hambatan, khususnya
sejak mereka mendapat tambahan peran sebagai Guest Relation Officer (GRO) akibat
pengurangan staf sejak 2019. Selain itu, Holiday Inn Resort Baruna Bali telah menerapkan
berbagai strategi untuk mengatasi kendala SOP, terutama terkait tambahan tugas telephone
operator sebagai GRO. Strategi tersebut mencakup pelatihan, supervisi, briefing rutin, dan
evaluasi berkala guna menjaga kompetensi staf dan kualitas layanan. Peran aktif staf juga sangat
penting, seperti yang disampaikan Idha, yang merasa terbantu oleh dukungan atasan dan kerja

sama tim.
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