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LAMPIRAN



Lampiran A. Pedoman wawancara seputar operasional umum hotel

PEDOMAN WAWANCARA SEPUTAR OPERASIONAL UMUM HOTEL

a.  Tujuan Wawancara

Wawancara ini bertujuan untuk mendapatkan seputar informasi kebutuhan operasional
umum hotel yang berkaitan non-SDM. Informasi tersebut meliputi standar operasional
prosedur (SOP), fasilitas dan pemeliharannya, serta dokumentasi yang berkaitan dengan
Hotel Forriz Yogyakarta.

b.  Narasumber

Subjek yang menjadi narasumber wawancara yaitu stakeholder yang bertanggung
jawab atas segala kegiatan operasional hotel (non-SDM) dan memiliki akses untuk
mengelola dokumen internal hotel. Dalam struktur organisasi Hotel Forriz Yogyakarta,
tanggung jawab tersebut dipegang oleh posisi General Affair.

c.  Harapan Jawaban
Jawaban dari wawancara ini diharapkan dapat memberi informasi lengkap seputar
operasional umum hotel dan menjadi sumber data untuk penelitian ini. Konteks jawaban
yang dibutuhkan yaitu:
1. Operasional umum hotel
Struktur organisasi dan pembagian departemen
Nilai-nilai dan sejarah hotel
Dokumen hotel
Permasalahan sehingga membuat perlunya penelitian ini

kb
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Lampiran B. Hasil wawancara seputar operasional umum hotel

HASIL WAWANCARA SEPUTAR OPERASIONAL UMUM HOTEL

Tanggal : 5 Maret 2025
Waktu :13.15-13:45 WIB
Narasumber : Sri Haryono
Jabatan : General Affair
Lokasi : Hotel Forriz Yogyakarta (Shopping Arcade Office)
Metode : Wawancara langsung (luring)
Pewawancara  : Muhammad Harish Wijaya
Tabel 1 Transkrip wawancara seputar operasional umum hotel
No Pertanyaan Jawaban
1 “Selamat siang pak, sebelumnya | “Jadi secara umum General Affair
perkenalkan saya  Muhammad | menangani segala hal yang berkaitan dengan
Harish Wijaya, mahasiswa | operasional hotel yang bersifat internal dan
Informatika dari UPVYK. Maksud | administratif. Jadi kalau di struktur
saya disini adalah untuk | organisasi Forriz, Human Resources ada dua,
mewawancarai  Bapak  selaku | HRD menangani SDM sementara saya
General Affair, sebagai data untuk | bagian non-SDM. Contohnya seperti

bahan penelitian saya. Sebelumnya

pemeliharaan fasilitas, pengelolaan dokumen

publik lainnya yang bisa saya
peroleh agar dipelajari lebih lanjut?”

izin bertanya untuk ruang lingkup | dan aset, dan juga koordinasi antar
tugas dari General Affair itu | departemen”.
meliputi apa saja?”’

2 “Jadi lingkupnya luas ya pak. Dari | “Ada banyak seperti Accounting, F&B
struktur organisasi tersebut, seperti | services, F&B product, FO, HK, dIL
apa pembagian departemennya | Memang tanggung jawabnya berbeda tetapi
pak?” saling mendukung. Ada dokumen yang

menggambarkan struktur organisasinya.”

3 “Oh baik pak terimakasih. Kalau | “Hotel ini milik PT. Forriz Sentral Gemilang
boleh tahu, apakah ada informasi | dan berdiri tahun 2017. Rencana awalnya
seputar latar belakang dari hotel ini | namanya Grand Forriz tapi setelah diskusi
sendiri? Mungkin bisa diceritakan | panjang Grand dihapus menjadi Forriz saja
sedikit soal asal-usul atau nilai-nilai | karena kata itu seolah membebani. Nama
perusahaan, yang sekiranya boleh | Forriz juga punya arti For Rezeki dan juga
diketahui secara publik?” mengabadikan kalau sebelum Forriz berdiri

sudah ada Rizky Minimarket yang tergabung
dalam satu PT. Nama PT juga bermakna
sebagai sentral pusat untuk mencari rezeki
dan sebagai simbol kemakmuran.”

4 “Mungkin ada dokumen bersifat | “Oh ada, mungkin seperti company profile,

dokumen presentasi internal, dan lainnya.”
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Tabel 2 Transkrip wawancara seputar operasional umum hotel (Lanjutan)

No

Pertanyaan Jawaban

“Terimakasih, itu sangat membantu. | “Memang belum ada sistem otomatisasi
Oh iya pak, sekadar menyampaikan, | layanan di hotel ini. Pertanyaan seputar hotel
jadi penelitian saya itu membahas | bisa langsung bertanya melalui kontak WA.
topik otomatisasi layanan, seperti | Forriz juga punya website, tapi bisa dibilang
chatbot untuk menjawab pertanyaan | jarang sekali tamu yang transaksi melalui
tamu secara otomatis. Tujuannya | portal tersebut. Tetapi kalau mau meneliti
untuk  mendukung  efektivitas | atau mau mengembangkan semacam chatbot
komunikasi. Kira-kira bagaimana ya | untuk tamu, saya sarankan berdiskusi dengan
pak, apakah pernah ada kendala | Duty Manager yang mengawasi langsung
selama ini di bagian operasional | operasional di Front Office. Jadi lebih paham
tersebut?” di bidang layanan kepada tamu, karena
langsung  berhadapan  dengan  cases
pertanyaan tamu setiap hari.”

Gambar 1 Dokumentasi wawancara berkaitan operasional umum hotel

Pewawancara Narasumber
Muhammad Harish Wijaya Sri Haryono
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Lampiran C. Pedoman wawancara seputar layanan tamu

PEDOMAN WAWANCARA SEPUTAR LAYANAN TAMU

a.  Tujuan Wawancara

Wawancara ini bertujuan untuk mendapatkan informasi mengenai proses layanan tamu
di Hotel Forriz. Khususnya, bagaimana metode yang digunakan dalam membalas atau
menjawab pertanyaan tamu.

b.  Narasumber

Subjek yang menjadi narasumber wawancara yaitu stakeholder yang bertanggung
jawab atas operasional pelayanan pada tamu. Dalam struktur organisasi Hotel Forriz
Yogyakarta, tanggung jawab tersebut dipegang oleh posisi Duty Manager.

c.  Harapan Jawaban
Jawaban dari wawancara ini diharapkan memberikan gambaran bagaimana
mekanisme pelayanan tamu dan menjadi landasan mengapa penelitian ini diangkat. Konteks
jawaban yang dibutuhkan yaitu:
Saluran yang digunakan sebagai sarana layanan informasi hotel
Pertanyaan yang sering diajukan oleh tamu maupun calon tamu
Jumlah pertanyaan yang masuk per hari
Metode yang digunakan dalam menjawab pertanyaan
Kebutuhan yang diperlukan untuk meningkatkan sistem layanan
Penerapan teknik dalam penelitian ini apakah bisa membantu menyelesaikan masalah
yang ada
7. Apakah kumpulan data yang berkaitan dapat diperoleh dan dimanfaatkan dalam
penelitian

AU S e
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Lampiran D. Hasil wawancara seputar layanan tamu

HASIL WAWANCARA SEPUTAR LAYANAN TAMU

Tanggal : 8 Mei 2025
Waktu : 18.50 - 19.30 WIB
Narasumber : Fajar Aldi Hariska
Jabatan : Duty Manager
Lokasi : Hotel Forriz Yogyakarta (Lounge Area)
Metode : Wawancara langsung (luring)
Pewawancara  : Muhammad Harish Wijaya
Tabel 3 Transkrip wawancara seputar layanan tamu
No Pertanyaan Jawaban
1 “Selamat malam Pak, perkenalkan | “Malam mas, perkenalkan juga saya Aldi.

saya Harish, mahasiswa jurusan
informatika dari UPNYK yang
sedang melakukan riset untuk
penelitian saya. Sebelumnya saya
sudah mewawancarai General
Affair (Pak Yono) dan beliau
menyarankan untuk
mewawancarai Bapak karena lebih
memahami terkait layanan
terhadap tamu. Mungkin yang
ingin saya tanyakan mulai dari
bagaimana proses komunikasi
dengan tamu saat ini pak?

Umumnya ada berberapa tamu yang langsung
datang ke hotel dan ada juga tamu yang
menghubungi kami melalui beberapa saluran
hotel (telfon, email, sosmed), tapi yang paling
sering sekarang adalah melalui kontak
reservasi / FO WhatsApp.”

itu operator atau admin front desk
agent mendapat total pertanyaan
berapa?”

2 “Baik pak, pertanyaan seperti apa | “Untuk pertanyaan yang sering sekali ditemui
yang paling sering ditanyakan oleh | itu seputar ketersediaan kamar, luas kamar,
tamu?” fasilitas hotel, tipe kamar dan masing-masing

harga kamar termasuk jika ada harga promo.
Kadang juga ada yang tanya soal jarak hotel ke
destinasi wisata, stasiun, bandara, serta
pertanyaan tentang layanan antar jemput.”

3 “Kalau boleh tahu dalam satu hari | “Dalam 1 hari, tim FO dibagi menjadi 3 shift,

dalam 1 shift ada 2 operator. Masing-masing
operator biasanya menerima 5-10 pertanyaan.
Jadi dalam 1 shift anggaplah ada 15
pertanyaan. Jadi kalau 1 hari ada 3 shift maka
total pertanyaan sebanyak 45 kali atau lebih.
Itu jika 1 orang 1 pertanyaan, kalau 1 orang
menanyakan lebih dari 1 pertanyaan maka
pastinya lebih banyak lagi. Belum di hari libur,
pasti permintaan melonjak.”
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Tabel 4 Transkrip wawancara seputar layanan tamu (Lanjutan)

No

Pertanyaan

Jawaban

“Oh begitu ya pak. Kalau begitu
untuk  menjawab  pertanyaan
tersebut skema atau metode yang
digunakan seperti apa ya pak?”

“Selama ini kami masih menggunakan
template jawaban yang sudah dibuat melalui
pesan otomatis WA bisnis. Jadi misalkan
orang minta tanya harga, kami tinggal
membalas dengan template yang sesuai
pertanyaan lalu seperti rate harga disesuaikan
dengan tanggal yang diinginkan, misalnya
weekday, weekend, long holiday atau public
holiday.”

“Berarti saat ini masih perlu
sedikit perubahan manual jika ada
permintaan  spesifik  tertentu.
Misalkan jika suatu saat ada sistem
yang bisa menjawab pertanyaan itu
secara otomatis, seperti chatbot,
yang bisa menyesuaikan konteks
dan kondisi tertentu, bagaimana
menurut Bapak?”

“Jika ada sistem chatbot seperti itu pastinya
akan sangat membantu. Jadi tamu bisa dapat
jawaban cepat tanpa harus menunggu kami.
Kami juga bisa lebih fokus ke tamu yang
datang langsung ke resepsionis. Tapi mas,
misalkan tamu sudah mendapat informasi
kamar dari chatbot, terus jika mau melanjutkan
ke pemesanan dan pembayaran bagaimana
mas? Apakah bisa otomatis memberikan
confirmation letter untuk menampilkan hasil
detail reservasi, cara pembayaran, serta
ketentuan pembayaran?”

“Mungkin bila ada kasus seperti
itu, chatbot akan mengarahkan
langsung ke kontak WA Reservasi.
Jadi fungsi chatbot itu menjawab
pertanyaan umum yang berulang
yang sering ditanyakan oleh tamu,
sedangkan WA Bisnis akan lebih
fokus ke bagian reservasi atau
menjawab  pertanyaan  yang
memerlukan data dari sistem
database hotel.”

“Oh ya menarik itu mas, bisa membuat
operator bekerja lebih efisien karena chatbot
bisa membantu menjawab peranyaan berulang.
Jadi operator di FO lebih fokus untuk bekerja
melayani tamu yang datang langsung seperti
check in check out.”

Baik pak, terima kasih banyak atas
informasinya. Terakhir, mohon
izin apa boleh untuk minta contoh
data terkait pertanyaan-pertanyaan
yang sering ditanyakan pak?
Rencananya data tersebut akan
saya gunakan sebagai basis
pengetahuan untuk membantu
chatbot supaya dapat memberikan
jawaban yang sesuai konteks dan
tidak berhalusinasi.

“Sangat bisa mas. Rekap pertanyaan yang
sering masuk akan saya buatkan, akan saya
share beberapa sampelnya.”
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Gambar 2 Dokumentasi wawancara berkaitan layanan tamu

Pewawancara Narasumber
Muhammad Harish Wijaya Fajar Aldi Hariska
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Lampiran E. Surat Permohonan Izin Pengambilan Data

KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGI, SAINS, DAN TEKNOLOGI

UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL "VETERAN" YOGYAKARTA

FAKULTAS TEKNIK INDUSTRI
JI. Babarsan No. 2 Tambakbayan Yogyakarta 55281, Telp/Fax: (0274) 485786, WA: 0812 2602 2370
JI. SWK 104 (Lingkar Utara) Condongcatur, Yogyakarta 55283 Telp/Fax: (0274) 486889

E-mail: adminfti@upnyk ac.id, Laman: www fit. upnyk ac.id

Nomor
Hal.

nama,

: 319 /UN62.12/KM/2025 I$  Mei2025
. Permohonan Izin Pengambilan Data

Yth. Direktur Forriz Hotel Yogyakarta ( PT. Forriz Sentral Gemilang)
JI. HOS Cokroaminoto No.60, Pakuncen, Wirobrajan, DI'Y

Dalam rangka menyelesaikan tugas akhir mahasiswa Program Studi Informatika Program Sarjana
Jurusan Informatika Fakultas Teknik Industri UPN “Veteran” Yogyakarta, dengan ini
diberitahukan bahwa diperlukan dukungan data dari Forriz Hotel Yogyakarta ( PT. Forriz Sentral
Gemilang).

Sehubungan dengan hal tersebut, dengan ini diajukan permohonan kepada Direktur Forriz Hotel
Yogyakarta ( PT. Forriz Sentral Gemilang), untuk berkenan memberi izin kepada mahasiswa atas

No

Nama NPM

1

Muhammad Harish Wijaya 123210011

Judul

Tembusan :

1. Dekan (sebagai laporan)

2. Kajur Informatika FTI
UPN “Veteran” Yogyakarta

untuk melaksanakan Penelitian untuk mendukung penyelesaian tugas akhir mahasiswa yang
bersangkutan mulai tanggal 5 Mei 2025 s.d. 31 Mei 2025.

Adapun judul dan pembimbing tugas akhir adalah sebagai berikut,

. Implementasi Teknik Retrieral Augmented Generation (RAG)
dalam Pengembangan Chatbot Berbasis LLM (Studi Kasus : Forriz
Hotel Yogyakarta)

Dosen Pembimbing : 1.Dr. Herlina Jayadianti, S.T., M.T.
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