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LAMPIRAN 1 

 

TRANSKRIP WAWANCARA LENGKAP (VERBATIM) 

 

Wawancara dengan Bernadeta Yuliyanti dan Sasha Aliviani 

di KoffeeTalk Grand Edge Hotel Semarang, 30 September 2020 

 

J : Jojo (Peneliti) 

Y : Bernadeta Yuliyanti (Yuli) 

S : Sasha Aliviani 

 

 

J : Selamat siang Bu Yuli, Bu Sasha. Saya Imanuel Georgio, mahasiswa Ilmu 

Komunikasi UNIKA Soegijapranata. Sesuai surat yang saya ajukan, saya 

ingin mewawancarai Bu Yuli dan Bu Sasha terkait dengan topik skripsi 

saya. Baik bu, silahkan memperkenalkan diri terlebih dahulu. 

Y : Saya Bernadeta Yuliyanti, sebagai Sales-Marketing Manager, dibantu 

dengan... 

S : Sasha, sebagai Event Coordinator yang merangkap perhumasan. 

J : Apa dan siapa yang terlibat dalam kegiatan yang dilakukan oleh humas 

Grand Edge untuk mendefinisikan problem humas pada saat pandemi ini? 

S : Untuk problem humas atau keterkaitannya dengan pihak luar pada saat 

terjadi pandemi adalah bagaimana dari manajemen, khususnya dari 

Departemen Sales & Marketing itu membaca market sih, Mas. Membaca 

market, kemudian apakah isu ini mempengaruhi tingkat belanja dari market. 

Semisal iya, nanti PR (Public Relations) turun. PR turun... Untuk apa 

namanya? Apa yang bisa dia lakukan untuk mengedukasi tamu-tamu yang 

sudah ada, atau returner-returner biar tetap. Udah itu, itu kendala utamanya 

atau problem pertama ketika pandemi terjadi. 

J : Kemudian setelah Bu Sasha tahu tentang masalah tersebut, apa yang 

dilakukan? 

S : Yang kita lakukan adalah analisa market sudah dilakukan. Kemudian 

belajar tentang pandemi tersebut, dari isu-isu sosialnya. Kemudian isu-isu 

kesehatan, kemudian isu pemerintahan dan juga politik. Karena segmennya 

di GE (Grand Edge) hotel sendiri itu mencakup semua instansi dari 

pemerintahan, social events. Kemudian ada guest FIT atau individu, 

wisatawan, dan inbound. Seperti itu. Jadi, untuk analisis situasi yang 

dilakukan itu yang emm..setelah ada pendemi kita bener-bener ngitung 

gimana tetap bisa perekonomiannya jalan.  

Y : Boleh saya nambahin?  

J : Silahkan bu.. 

Y : Sebenarnya kalau di pandemi ini dari semua sektor ekonomi itu kan sempat 

nggak baik, ya. Tapi, bagaimana kita menjelaskan ke publik bahwa kita 

akan bisa menjadi salah satu pilihan untuk mereka menginap atau 

mengadakan kegiatan meskipun di tengah-tengah pandemi. Ya kita 

menyakinkan ya, seperti tadi yang Mas Jojo bilang, protokol New Normal 
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sudah kita terapkan. Kalau situasinya memang nggak baik ya... kita 

bagaimana berusaha untuk hotel tetap eksis lah ya... tetap eksis. Salah 

satunya dengan market itu tadi. Kalau kita terjun langsung ke PIC kan agak 

susah ya, kita istilahnya tatap muka dibatasi. Makanya kita gencarkan 

dengan digital marketing yang kita jalankan.  

S : Itu before tutup sih mas, jadi analisis market-nya seperti itu, sih. Baru 

kemudian kita memutuskan untuk tutup selama 2 bulan. Jadi, menganalisis 

situasi, kemudian mendukung pemerintah dalam programnya dia untuk 

membatasi cluster baru karena kita memang support sepenuhnya kepada 

pemerintah. Kita manut, sampai dengan 2 bulan setelah menganalisa dan 

sebagainya, menghitung sana sini, kemudian menghitung risiko juga, risiko 

luar maupun internal, setelah itu baru kita memutuskan untuk buka.  

J : Nah, selama itu apakah dari pihak manajemen atau dari pihak humas 

sendiri melakukan diskusi atau brainstorming dengan manajemen atau 

dengan pihak-pihak disini? Boleh diceritakan seperti apa diskusi tersebut?  

Y : Jadi, sebelum tutup kan sudah mulai pandemi. Otomatis tingkat hunian 

kita menurun, kegiatan semua di cancel. Meskipun yang sudah ada kontrak, 

sudah confirm, itupun semuanya cancel, buuuuanyak sekali cancel. Kita 

menganalisis nggak hanya ini hotel tetep buka apa nggak, ya. Tapi, ada 

angka yang berbicara disitu. Kebutuhan-kebutuhan yang harus kita 

keluarkan. Kalau dari Sales Marketing berapa sih pemasukanmu? Lha ini 

adalah fix angka yang harus kita keluarkan.. kayak bayar listik, air, gaji 

karyawan, pembelian yang lain-lain itu kan ada. Ketika dirasa ini nggak 

cucuk, istilahnya kita harus melakukan penghematan. Apa ini yang perlu 

dihemat?  

Akhirnya kita ada keputusan, lagi tinggi-tingginya peningkatan pasien 

positif dan memang kita memang-memang bener-bener tertutup untuk kita 

akses ke tamu-tamu. Yang istilahnya kita juga ke government susah, ke 

corporate susah, ke personal orangnya juga semuanya lagi takut-takutnya. 

Kita memutuskan untuk vakum dulu nih, selama 2 bulan. Sambil kita 

melihat pergerakan. Karena ada beberapa hotel yang tutup juga dan ada 

yang masih buka. Meskipun kita tutup, kita tetep mendapatkan informasi 

dari temen-temen hotel lain. Kita kan saling support, ya. Gimana sih kondisi 

mu? Dengan kondisi yang tetep buka itu gimana? Ketika kita sudah tahu 

dari temen-temen hotel, udah mulai membaik nih, tingkat hunian, rasa was-

was orang sudah berkurang, ya istilahnya. Kita baru mulai nih, yok! Kita 

bikin lagi nih, kapan kita buka, kita kan nggak bisa tutup terus, dan akhirnya 

di lupakan. Hahaha...  

Makanya selama libur selama pun medsos kami tetep gencar, tetap berjalan. 

Maksudnya, biar orang inget sama kita ee pesan-pesan kesehatan kita 

upload, kayak kita support pemerintah, kayak yang tadi Mbak Sasha bilang. 

Selama 2 bulan kita tetep touch mereka, kita tetep say hai ke client-client. 

Meskipun kita tidak tatap muka. Medsos tetep jalan sambil kita cari 

informasi. Nah, sebulan sebelum buka pun, juga kita evaluasi baru kita 

putuskan untuk berani buka dengan beberapa pertimbangan. Gitu, sih. Yang 

jelas protokol New Normal harus dijalankan. Gitu, sih.  
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J : Waktu menganalisis situasi tersebut, dari pihak humas melakukan survei 

tidak, Bu? 

Y : Kita tadi itu, yang survei ke pelanggan kita lakukan dengan say hai itu tadi. 

Sambil kita tanya nih, kira-kira pandemi masih ada kegiatan nggak? Masih 

ada perjalanan ke Semarang apa tidak, yang gitu-gitu.  

J : Lewat apa, Bu? 

Y : Lewat WA (Whatsapp), kita kan membatasi untuk bertemu orang. Kita 

telemarketing, kita WA dan personal touch sama client yang sudah biasa 

kesini. Kita melakukan personal touch, terus eeeee meskipun kita tutup pun, 

beberapa kali pun kita tetep terima telpon kok, Mas. Kita tetep jualan tapi 

bukan kamar, tapi hantaran atau makanan untuk berbuka. Kita masih gencar 

di temen-temen media. Mereka juga support kita. Kita beberapa kali masuk 

ke koran juga. Itu sih, salah satunya. Jadi, kita bisa tahu nih, kira-kira 

sekarang ini misalnya nih, kita kontak ke salah satu corporate..  

“sekarang ini belum ada kegiatan, coba mungkin bulan depan deh, Mbak.”  

“Ini baru di planning”, jadi keputusan kita membuka kembali,  

“Oh ya Pak (Pak Joko Priyono, selaku Hotel Manager), ini kemungkinan 

akan ada kegiatan lagi dari kementerian dan dari dinas-dinas itu bulan ini. 

Baru kita mulai buka.  

J : Nah, tadi kan sudah dijelaskan mengenai analisisnya seperti itu. 

Kemudian, apa kekuatan dan kelemahan yg dimiliki oleh humas GE hotel 

pada saat pandemi terjadi? 

Y  : Kalau kekuatan sih, adalah relasi. Kita banyak yang support. Tadi yang 

kita info dari temen-temen media dan dari manajemen sendiri, dari semua 

tim sendiri, support. Jadi, eee kendalanya itu cuman bagaimana sih eee kita 

bikin orang notice lagi kalau GE ini sudah buka lagi. Kita sempet 

mengalami nggak PD di awal buka. Di re-opening New Normal ini kita 

sempet nggak PD (percaya diri) ini. 

Kayak hotel-hotel di Simpanglima aja masih mengeluh masih sepi. Tapi 

ternyata eee PSBB atau PKM yang ada di lingkungan dibawah sempat 

menguntungkan kita. Karena disini nggak ada PKM. Kesulitannya temen-

temen yang di Simpanglima setelah jam 6 (sore) jalanan sudah ditutup 

semua, ya kan? Nggak ada yang jualan, mall juga, ya kan? Masih ada 

pembatasan. Mereka akhirnya, 

“Aku cari yang gampang aja deh, ngapain susah-susah harus ngelapor 

dishub (dinas perhubungan), buat masuk ke hotel ini, ke sini”,  

Itu mereka sepi, kita malah lumayan. Berarti kan istilahnya ada beberapa 

pertimbangan dari orang sendiri ketika memilih hotel untuk mereka nginep. 

Gitu. 

S : Jadi kalau untuk kekuatannya GE itu, ya tadi sudah dijelaskan oleh Bu 

Yuli, yaitu merangkul media. Untuk kelemahannya sendiri, tantangan sih, 

bukan kelemahan. Tantangannya dari kita adalah kembali mengedukasi. 

Jadi, karena citra buruknya tutup hotel adalah terdampak COVID. Padahal, 

dari GE sendiri itu tidak ada yang terdampak COVID sama sekali. Itu yang 

jadi tantangan PR kami gitu lho, untuk mengedukasi tamu-tamu yang sudah 

reservasi ataupun yang belum, untuk kita aman, kok. Itu tantangan 
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terbesarnya. Kita menggunakan strategi sih, mas. Ketika selama kita tutup, 

kita tidak membikin release apapun ke media. Kita akan bikin release baik 

itu ketika nanti kita mau siap-siap re-opening. Jadi, hubungan baik itu sudah 

berjalan dengan media, tapi itu kita mintanya pas re-opening biar kita di-

support. Jadi, untuk kelemahan bisa disimpulkan nggak ada sih, mas.  

J : Jadi, masalah humas terbesar yang dihadapi oleh GE hotel apa? 

S : Membangun citra positif kembali. Karena walaupun tidak terdampak, tapi 

kan ketika orang melihat ini kok hotel tutup, ya? Lhaa.. itu kan PR-nya 

humas untuk membangun citra positif. Jadi, anggap aja kita melakukan 

manajemen krisis, nih. Kita analisa dan sebagainya diputuskan tutup. 

Sampai buka lagi.  

J : Kemudian, tahap perencanaan dan pemrogaman, melihat situasi yang 

demikian, apa yang dipikirkan oleh humas GE Semarang? 

S : Ini kalau dari PR, kita support ke manajemen. Jadi kita tidak memutuskan 

apa-apa. Jadi, ketika manajemen itu punya keputusan untuk aku mau buka. 

Piye caranya PR-mu ngeiklan lagi, membangun citra positif. Kemudian, apa 

yang dilakukan hotel-hotel lain untuk biar dia laku lagi. Nah, itu PR 

(pekerjaan rumah)-nya si humas. Yang dilakukan adalah kerjasama dengan 

departemen-departemen untuk men-training SOP (Standar Operasional 

Perusahaan) protokol New Normal yang dianjurkan oleh WHO, kemudian 

diterapkan di hotel.  

J : Sejauh yang saya tahu, di awal Juni itu belum ada protokol kesehatan dari 

PHRI (Perhimpunan Hotel dan Restoran Indonesia) itu belum ada, ya? 

Y : Ada kok, Mas. Tapi simple, sudah ada suratnya tapi tidak se-detail, 

maksudnya dari PHRI pun juga mengikuti perkembangan dari pemerintah, 

ya. Maksudnya, kan dia tidak asal mengeluarkan surat, tapi memang dia 

berdasarkan turunan dari dinas, baru dia berani mengeluarkan surat.  

S : Sebelum re-opening kita sudah dapat surat SOP dari PHRI, namun masih 

simple. Nah, kemudian kita breakdown dan aplikasikan di hotel kami.  

J : Siapa saja stakeholders yang harus direspon, dijangkau, dipengaruhi oleh 

program atau kegiatan simulasi penerapan The New Normal dalam rangka 

re-opening? 

S : Kalau itu yang pasti dari internalnya dulu, harus diajarin, harus di-training. 

Kemudian, untuk market-nya kita manajemen tanya ke Sales and 

Marketing, gimana market-mu? Kamu udah dapat analisa belum? Ketika 

sudah, kemudian vendor-vendor terkait untuk operasional kita touch lagi. 

Untuk eee kembalinya re-opening. Kemudian, setelah itu tugas nya PR 

untuk mengemas,  

Gimana sih, ini tim-mu sudah siap, tinggal PR-mu ini mengemas supaya 

kita bisa re-opening dengan standar New Normal dan orang tahu. Itu kan 

tujuannya PR, agar orang tahu.  

Dari internal, kemudian segmennya Sales and Marketing, dari instansi, 

pemerintahan, kemudian social events dan sebagainya, yang ketiga adalah 

vendor-vendor yang bekerjasama dengan GE. 

J : Apa yang harus dicapai dari stakeholders tersebut? 

S : Yang dipastikan ke end user ini adalah orang tahu bahwa kita sudah buka. 
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Y : Dengan menerapkan protokol New Normal. Itu, sih.  

J : Bagaimana kira-kira implementasi dari program itu? 

Y : Kita sudah berani buka. Kita sudah menerapkan protokol New Normal 

dengan sebaik-baiknya. Tinggal orang percaya. Kepercayaan itu yang 

membuat orang datang kesini. Nah, kalau ini kita bicara dalam acara 

kemarin itu, re-opening itu, memang yang diundang itu temen-temen media. 

Kebutuhannya adalah ayo kita bareng-bareng yok, kita minta support dari 

temen-temen media menginformasikan bahwa hotel ini sudah buka dengan 

standar protokol New Normal. Kebetulan juga kita mengundang Bu 

Wawali, dan itu Bu Iin sebagai Kadisbudpar (Kepala Dinas Kebudayaan 

dan Pariwisata Kota Semarang). Karena kita juga membutuhkan support 

dari beliau-beliau ini untuk menegaskan bahwa ini hotel sudah aman, lho 

kondisi tempatnya. Jadi, jangan takut untuk menginap di hotel, karena hotel 

sudah menerapkan yang begini-begini.  

J : Kemudian, kenapa kok tanggal 9 Juni? 

Y : Itu mungkin tanggal baik, ya hehehe.. Ya, jadi ada diskusi yang kita 

lakukan eee dari pihak manajemen, pihak holding, dan juga terkait dengan 

tamu undangan yang kita undang, jatuhnya di tanggal 9 Juni. Kita kan 

pengennya nggak asal-asal buka. Tetapi, itu harus terkoordinasi dengan 

baik, dengan tamu yang nggak tiba-tiba hehe.. mau re-opening nih, tapi 

nggak ada tamunya kan lucu ya.. Ketika kita sudah konfirmasi kepada 

beliau-beliau ini sudah bisa, beliau-beliau inilah yang membuat temen-

temen media, wah ini bisa dijadikan eee percontohan nih, ya kan? Jadi, 

temen-temen media support banget 100% ke kita.  

J : Lalu, kenapa GE bisa kepikiran sampai membuat simulasi? Sejauh yang 

saya tahu, hotel-hotel lain seperti PO Hotel, Hotel Gumaya, mereka juga re-

opening tapi tidak melakukan simulasi. Mereka hanya mungkin blasting di 

internet, media sosial. Tapi, kenapa GE sampai bisa memikirkan bahwa ini 

harus ada simulasi? 

S : Ya.. karena kita sebagai PR harus menyampaikan pesan yang kita punya 

harus sampai ke end user. Dengan adanya acara reopening kemarin, dengan 

didatangkan Bu Wawali dan Bu Iin dengan Kadisbudpar, itu adalah 

VALIDASI. VALIDASI nih, satu-satunya hotel yang bisa mengundang 

beliau-beliau ini untuk menjadikan percontohan, walaupun semua hotel 

sudah buka.. Kita pengen kesannya sampai, itu tok sih. Itu strategi 

marketing kami. That’s why itu namanya strategi marketing bukan jualan.  

Y : Sebenarnya semua hotel sama, mereka juga melakukan protokol 

kesehatan, PO (PO Hotel) juga. Tapi, kenapa kita kayak men-ceremony-

kan, karena kita butuh VALIDASI. 

J : Lalu, bagaimana usaha yang dilakukan oleh humas GE dalam untuk 

melakukan perubahan dalam kegiatan tersebut? 

Y : Dalam penerapan standar New Normal, semua kita sudah kita lakukan. 

Mulai dari tempat cuci tangan, pengecekan suhu, pembatasan jaga jarak di 

semua tempat, sign tidak boleh berdekatan, signage-signage semuanya 

sudah lengkap. Bahkan kita siapkan masker, karena masuk hotel adalah area 

wajib masker. Ketika tamu masuk nggak pakai masker, udah kita harus 
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kasih. Kita menyediakan masker. Hand sanitizer kita letakkan di semua 

area.  

J : Apa isi pesan yang harus disampaikan? 

S : Ya kita sudah buka. Kita sudah buka dengan aman. 

J : Siapa yang bertanggungjawab dalam melakukan komunikasi stakeholders 

tersebut? 

Y : Kalau untuk ke pada saat Bu Wawali datang, eee dengan owner kami, 

dengan HMC (Hotel Manager Corporate), dengan hotel manager kami. 

Kalau ke temen-temen media, itu dengan saya, ataupun dari Mas Rizky 

(Marketing Communication PT. Kekancan Mukti Group). Memang kita 

menjembatani, ya. Selevel beliau (Bu Wakil Walikota) harus ditemukan 

dengan levelnya tinggi juga. Tapi, kalau temen-temen media dari 

Departemen Sales and Marketing. Karena intinya itu media yang lebih 

tajam sebenarnya. Berita apa sih yang nanti akan keluar itu yang kita 

butuhkan.  

J : Jadi, boleh dijelaskan Bu sebenarnya pada tanggal 9 Juni itu melakukan 

apa saja sih, Bu? 

Y : 9 Juni itu simulasi aja, sih. Pembukaan ulang, kalau dari awal kita memang 

mengundang Bu Wawali dan Bu Iin, Ketua PHRI juga kita undang, bahkan 

beliau datang dan sempat kita ada konferensi pers di situ. Beberapa 

pertanyaan dari media untuk beliau-beliau dan dari kami juga menjawab. 

Intinya saling support dengan kondisi yang kemarin yang pandemi itu kan 

sektor pariwisata itu turun drastis. Lha.. ini sebagai beliau-beliau yang men-

support, dari Disbudpar dan Bu Wawali itu yang menegaskan kepada 

temen-temen media bahwa kita harus support. Dan dengan standar yang 

sudah ada, maka akan sudah akan dijamin untuk keamanan dan kenyamanan 

bagi para tamu di tengah pandemi. Kalau acara sih, simple, beliau datang, 

kita simulasi sampai ke kamar, sampai ke resto, kemudian ada konferensi 

pers, sudah.  

Dan kita memang tidak berlama-lama karena juga di meeting room kita ada 

pembatasan physical distancing, ya. Itupun terus pulang. Kita nggak ada 

yang rame-rame sambil makan siang bersama sambil ngobrol. Ndak, tidak 

ada seperti itu, kita batasin itu, kita bener-bener ketat. Bahkan semua staf 

juga pakai face shield, hand gloves selama acara. Cover mic-nya pun juga 

kita ganti setiap orang yang berbicara. Jadi, ada temen yang di operasional 

yang standby untuk mengkondisikan semuanya, supaya nggak tiba-tiba 

deket-deketan atau gimana, ndak. Jadi, pasti aman.  

S : Kita mencegah sih, dan sesuai protokol.  

Y : Dan kita menggaransi, lho. Ketika orang datang terus melihat protokol 

kesehatan yang sedemikian rupa kan jadi, o..yaya ayemmm gitu, ya. Kalau 

di jar-jarke kayak di mall gitu kan, hahaha... ini orang positif gak ya, ini 

orang positif gak, ya? Orang kan pasti berpikiran begitu.  

J : Hahaha.. iya Bu. Lalu, apa yang dilakukan oleh humas GE dalam 

melakukan evaluasi program tsb? 

Y : Ya.. kita diskusi sering banget, ya. Ketika dari pemerintah nih, tiba-tiba 

ada update apa, itu yang menjadi bahan acuan kita. Dan disini eeee harus 
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kita update. Misalnya nih, waktu itu kita re-opening, swimming pool nggak 

boleh buka. Tetapi, ada update informasi lagi dari pemerintah bahwa boleh 

buka dengan pembatasan, dengan kriteria ini, ini, ini, ini. Baru kita berani 

buka. Jadi, sambil kita buka berjalan kita sambil melihat ada update apa 

nih? Yang harus kita terapkan, dan wajib diterapkan. Itu, sih.  

J : Kalau untuk program re-opening simulasi ini, bagaimana evaluasinya? 

Waktu acara selesai kan pasti ada evaluasi ya, Bu? 

Y : Ya.. ada beberapa yang Bu Wawali tambahkan, langsung kita penuhi hari 

itu juga. Misalnya, besok minta tolong dong, kayak di toilet dikasih 

maksimum berapa orang sih, di toilet. Di lift itu meskipun sudah ada kotak-

kotak, orang kita kan bandel, ya. Ndak sabar gitu. Enam orang masuk, nggak 

mau melihat sign disitu. Minta tolong ini ditulisin kapasitas lift 5 orang. 

Beberapa ada masukan dari beliau-beliau sama ada update apa tentang 

protokol New Normal pasti kita lakukan.  

J : Oke, Bu. Bagaimana cara mengukur dari hasil dari program tersebut? 

Misalnya analisis okupansi, atau wawancara stakeholders?  

Y : Kita baca data. Kita tidak melakukan survei langsung ke stakeholders. 

Data tersebut dari hotel kompetitor yang selama ini kita perlukan, misalnya 

dari Asosiasi Hotel Semarang. Kemarin kan punya data market atau tingkat 

hunian per hari itu ada. Jadi, kita bisa baca dari situ.  

J : Jadi kalau dari humas GE tidak melakukan analisis okupansi, misalnya 

dari periode tertentu begitu, ya? 

Y : Kalau itu sih, kita berbicara angka, Mas. Kita bicara analisa harga, kita 

bicara tingkat hunian. Bagaimana kita membandingkan semuanya itu dari 

sebelum pandemi dan buka lagi setelah pendemi, dan dibandingkan dengan 

hotel lain. Karena otomatis kita tidak bisa secara history. Ini kan bencana 

dunia, ini bencana alam eeee bukan bencana alam, bencana dunia. Istilahnya 

ini dialami oleh semuanya, nggak cuma hotel ini aja. Jadi, kita berkacanya 

sudah nggak dari data history. Biasanya kan hotel tingkat hunian tahun ini, 

coba ah analisis dari tingkat hunian dari tahun lalu. Kenapa sih tahun ini 

lebih rame? Oh iya, karena ada event nasional di Semarang. Tetapi setelah 

pandemi ini, kita nggak punya gambaran apa-apa ini. Istilahnya kita berjalan 

dengan asumsi.  

Jadi, yang menganalisis data itu, menganalisis dari temen-temen hotel yang 

lain. Gimana tingkat hunianmu selama periode ini? Kita juga bisa lihat, 

mereka jualan berapa, ya? Dari e-commerce, kita lihat dari traveloka, 

booking.com, ya kan? Mereka di internet jual berapa, sih? Ketika kita 

melihat, lhoh bintang 5 aja jualannya murah, dibawah 500 ribu. Berarti 

kondisinya memang nggak baik.  

S : Itu udah naluri kita sebagai sales di hotel. Jadi, kita nggak sampai survei 

ke end user. Tapi, kita analisanya dari post-post yang sudah ada, yang sudah 

di rilis oleh temen-temen hotel yang lain. Terus sama analisa media, kita 

bisa lakukan ketika ada travel warning dari manapun itu.  

J : Travel warning itu apa, Bu? 

Y : Travel warning itu pembatasan, nggak boleh travelling. Penutupan.. PSBB 

kalau di Jakarta. 
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S : Karena kita ada relasi kepada Disbudpar, tingkat keluar masuknya 

wisatawan itu seperti apa? Terus apakah tempat-tempat wisata terbesar 

sudah buka atau belum? Itu kan juga kita analisa. Ketika belum buka, lha 

ngapain kita buka? Kebutuhannya apa, need nya dicari. 

J : Lalu bagaimana tanggapan stakeholders? 

S : Dibuktikan dari release yang dibikin sama temen-temen media, sih. 

Tanggapannya adalah bahwa kita membawa hal baik. Kita semua ini, 

pemerintahan daerah hidup dari pajak. Ketika pajak itu mati, sebenarnya 

juga terbebani. Akhirnya pun, Bu Wawali, kemudian Bu Iin pun 

mendukung sepenuhnya. Mendukung bangkitnya temen-temen pelaku 

pariwisata untuk punya program yang menyertakan protokol kesehatan 

seperti itu. Yang dilarang pada saat re-opening hanya massage dan social 

event belum boleh. Wedding aja akhirnya bikin simulasi juga, bikin video 

juga. Jadi, nanti kalau mau liat video-video di medsos, itu script-nya dari 

saya. Tanggapannya oke, media-media support, kemudian akhirnya 

efeknya adalah kembalinya tamu. Harapannya kan seperti itu, dan terjadi.  

 J : Lalu, seperti apa Bu tingkat okupansi yang terjadi? Apakah terjadi 

kenaikan? 

Y : Ada, Mas. Cukup signifikan. Coba deh nanti Mas Jojo ke office aja. Kita 

ada data untuk kesana. Kalau dari bulan Maret kita turun terus sampai ke 

angka nol. Nah, ketika kita re-opening, bulan Juni dan Agustus itu mulai 

kelihatan kenaikannya. Memang tidak besar, tapi cukup signifikan sebagai 

pemasukan bagi kami.  

J : Baik Bu. Saya kira sudah cukup untuk wawancara kali ini. Terimakasih 

atas waktu dan kesediaan dari Bu Yuli dan Bu Sasha.  
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Wawancara dengan Joko Priyono 

di Ruangan Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang Lantai 2, 30 September 

2020 

 

J : Jojo (Peneliti) 

HM : Hotel Manager, Joko Priyono 

 

 

J : Selamat siang Pak. Sesuai surat yang saya ajukan, saya mohon waktu 

untuk wawancara dengan Pak Joko.   

HM : Oh iya, silahkan. Apa pertanyaannya? 

J : Jadi begini, Pak. Pertanyaan pertama, bagaimana kondisi Grand Edge 

Hotel saat menghentikan operasionalnya atau tutup sementara, Pak? 

HM : Sebenere gambling, ya. Kita ngomong kita tutup itu kan, eee satu langkah 

yang besar sih, ketika ngomong hotel tutup sementara. Cuman, kita pun 

masih melihat kondisi di lapangan sebenarnya. Sambil apa namanya, di 

hotel-hotel yang lain, jadi update di hotel-hotel yg lain bagaimana. Ternyata 

di hotel-hotel lain juga melakukan penutupan sementara. Cuman dia tidak 

di publikasikan. Kenapa kita sampai tutup dan kita publikasikan karena 

supaya tidak ee... kita memikirkan tamu sebenarnya. Jadi, walaupun kondisi 

COVID itu, apa ya eeeee traffic nya tinggi itu kan di bulan Maret, 

pertengahan Maret, tanggal 16 itu kita ke sounding. Kondisinya Maret 

minggu terakhir itu kita punya kamar, punya meeting room yang sebenere 

penuh. Sudah tidak terima tamu. Karena memang kita sudah ada beberapa 

grup di periode itu. Cuman dengan ke sounding COVID itu yang tanggal 

16, ini booking-an ini tidak bertambah, malah berkurang. Jadi cancel, 

cancel, cancel, cancel sampe bener-bener kita di angka... zero.  

Dengan kondisi yg kayak begitu eee.. ketakutan kita dengan COVID itu 

sendiri, terus kemudian tidak adanya tamu, terus ditambah hotel yang lain 

juga ternyata pada tutup, lebih menjaga atau mem-protect hotel ini. Jadi, 

memang terus langkah besarnya kita ya sudah coba kita tutup dulu, nih. 

Sampai dengan.. toh okupansi kamar ini juga bener-bener zero. Bener-bener 

ZERO. Jadi, tidak ada satu atau dua itu nggak ada. Itu bener-bener di-cancel-

in semua. Itu bulan Maret, karena terus kita ada putuskan untuk close 

sementara itu adalah di bulan April dan Mei. Dua bulan, ya. Itupun untuk 

tamu-tamu yang masih ada kemungkinan lupa kalau mereka sudah booking 

di kita, itupun kita telpon-telpon, kita courtesy ke mereka, dan mereka 

nggak jadi booking. Jadi, bener-bener... Oh iya, sudah dengan kondisi yang 

bener-bener yang tidak ada tamu sama sekali, terus kemudian kondisi hotel 

yang di sebelah yang kanan-kiri sama. Kita saling kerjasama cari tahu atau 

info, dan ternyata sama. Ya sudah, ya kita memberanikan diri untuk tutup 

sementara. 

Tujuannya sebenernya untuk mem-protect kita punya property. Sambil kita 

lihat, kita update nih, kira-kira sampai seberapa lama sih, COVID ini. Pada 

waktu itu kan hanya ter-sounding hanya sampai September. Waktu itu kan 

beberapa bulan saja, ya. Tapi kan ternyata nggak. Kita ngikutin 
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perjalanannya, kok tidak pernah ada habisnya. Secara kan kita punya beban 

moral, adalah staf-staf ini. Ya, kan? Karena jujur aja ketika kita 

memposisikan bahwa kita tutup sementara, kita juga mengeluarkan hak-nya 

mereka.  

J : Ada pandemi itu, dari Bapak sendiri menganalisis SWOT bagaimana, Pak? 

HM : Jadi, kondisinya memang berbeda ketika kita sebelum pandemi ya. Salah 

satunya adalah strong-nya kita ya itu tadi. Ketika kita memutuskan tutup 

sementara, terus kita selalu mencari update-update dengan kondisi yang 

seperti ini. Bahkan, kita mempertimbangkan, terus kita muncul di tanggal 9 

Juni sebagai re-opening. Nah, re-opening itu, anggap adalah strength-nya 

kita. Karena dimana hotel-hotel pada waktu mereka memutuskan untuk 

tutup sementara pun, mereka tidak ada publikasi. Kita melakukan. Sudah 

barang tentu ketika ada obrolan atau omongan publikasi, berarti kita harus 

mengklarifikasi lagi. Oh, dulu kita tutup nih, sekarang ini sounding ke 

khalayak umum bahwa kita sudah re-opening.  

Nah, kalau hanya re-opening saja, ya sama aja dengan hotel-hotel yang 

masih buka atau bertahan. That’s why kita coba dengan pengumpulan-

pengumpulan standar protokol dan sebagainya dan sebagainya itu. Maka, 

kita memberanikan diri re-opening dengan standar protokol yang ada. 

Kondisinya seperti itu. Kalau misalnya kita hanya dilakukan hanya cuman  

“Oh oke, kita re-opening dengan new protocol yang ada”,  

Tapi, itupun saya tidak jamin itu tidak akan ke-sounding sampai ke Pemkot 

(Pemerintah Kota) setempat. That’s why kita coba gandeng.. sebenere kita 

undang Walkot (Walikota), tapi tidak bisa hadir, yang hadir Wawali. Kepala 

Disbudpar kita undang, supaya mereka bisa melihat,  

“Oh iki lho, GE itu sudah melakukan standar protokol seperti yang 

dianjurkan oleh pemerintah.”  

J : Baik, Pak. Lalu, waktu tutup itu kelemahannya apa, Pak? 

HM : Kelemahan waktu tutup itu ya tidak ada okupansi sama sekali. Eee.. kita 

jadi stuck. Walaupun tutup, karena kita tetep staf untuk datang, walaupun 

cuma untuk bersih-bersih. Karena bagaimanapun kita harus merawat ini 

property. Tidak tutup terus kemudian didiamkan itu tidak. Kita setiap hari 

sekitar 15-20 orang itu kita datang, dan kita bergantian itu untuk 

membersihkan tiap harinya. Bahkan, itu tiap hari 118 kamar kita bukain 

semua tiap pagi, terus tirainya kita geser, biar udara atau cahayanya itu biar 

tetep masuk. Sebenarnya itu bukan weakness nya kita. Kalau weakness nya 

ya tadi, pandemi itu. Karena kita tidak bisa ngapa2in disana. Zero 

occupancy.  

J : Kalau opportunity-nya, Pak? 

HM : Kalau kesempatan berarti semua lini bisnis itu ditarik mundur semua.. 

kalau saya bilang. Itu semua berada di jajaran yang sama. Nah, ini adalah 

kesempatannya kita, berarti boleh dibilang, kita lagi berada di start yang 

sama. Nah, tinggal bagaimana kita menyusun strategi di masa pandemi 

seperti ini. Ini opportunity-nya kita. Jadi, mungkin yang lain karena oh ini 

sepi kok, memang lagi susah. Tapi kalau kita tidak. Re-opening ini juga kan 

masa-masa yang sulit. Ya.. tapi kita coba, kita berusaha semaksimal, supaya 
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ini kita bisa meng-cover masa sulit itu. Kita ganti lah ya boleh dibilang. Jadi, 

kita tidak terpuruk di masa sulit seperti ini, karena kita punya beban. 

Bebannya apa? Manning, staf, kita harus gaji staf, kita harus bayar listrik, 

biar bagaimanapun ini tutup tapi listrik tetep jalan. Lalu air, kita masih 

harus, internet, ya kan? Tv kabel? Ya memang kita ada kontrak disana ya. 

Kita memang memenuhi kewajibannya kita. Itu kontraknya masih jalan 

walaupun mereka kasih relaksasi, itu YA. Cuman relaksasinya itu hanya 

50%. Berarti kan kita masih tetep kewajiban, walaupun itu tidak kepake. 

Nah, itu dasar pemikiran kami. Kita nggak bisa terus tutup, nggak bisa terus 

berdiam diri. Ada berapa puluh karyawan yang pertanyakan  

“Kita mau buka kapan?”  

Padahal diluaran sana wooo.. zona merah dan sebagainya. Itu tantangan! 

J : Lalu kalau ancaman dari pihak luar? 

HM : Kalau saya bilang ancamannya juga sama, dari pandemi itu sendiri. Ketika 

memutuskan kita untuk buka, kita memutuskan untuk bikin event misalkan. 

Ancamannya itu sendiri, nanti kalau bikin cluster baru gimana? Itu ancaman 

terbesar. Kalau masalah sepi, itu sama.. kondisinya sepi. Bahkan kondisinya 

sekarang pun sama, masih sepi. Jadi, okupansi like a roller coaster.  

Jadi, naik-turun, udah nggak jelas. Tapi, itu bukan jadi ancaman, bukan jadi 

kekurangan, tapi malah kayak jadi motivasi buat kami. Ya, karena beban 

yang begitu banyak itu, untuk kita nambah motivasi. Kalau nggak kayak 

gini, ya nggak akan gajian. Kalau gak seperti ini kita nggak service charge, 

kita tidak akan bekerja. Kalau disini seperti itu. Karena dengan kita sempet 

berada di level yang kita hanya bagi gaji 30%, 50%, 70%. Loh, sampai 

sekarang pun kita belum 100%. Karena revenue versus dengan expenses. 

Ya, kan? Itu tadi yang kita harus bener-bener seimbang. Gitu.  

J : Kemudian, Pak, kenapa kok simulasi penerapan New Normal yang 

dilakukan? 

HM : Nah, supaya mindset orang bahwa GE tidak hanya teori. Ketika mereka 

datang, ini lho, langkah-langkah ini yang sudah dilakukan oleh GE. 

Tindakan-tindakan preventif ini yang sudah dilakukan GE supaya apa? 

Supaya mereka datang ke hotel kami, mereka juga merasakan hal yang 

nyaman. Salah satunya dengan sebelum masuk ke lobi ada thermogun, ada 

cuci tangan. Bahkan wastafel kita create pada waktu kita mau re-opening. 

Itu adalah berkiblat dari imbauan pemerintah. Dimana harus cuci tangan, 

menggunakan masker. Dan kita akan selalu mengingatkan tamu untuk 

menggunakan masker. That’s why kita ada x-banner, ‘Kawasan Wajib 

Masker’. Kemudian, di FO (Front Office), kita sudah ada pembatas, sampai 

sekarang pun ketika tamu check-in juga dikasih toothpick untuk mencet 

tombol. Karena memang sudah touchless, ya. Pintu lobby pun juga akan 

dibukakan oleh security atau concierge yang jaga disana. Mereka 

menggunakan hand glove. Tapi, sekarang tidak, karena hand glove itu panas 

banget. Jadi, kasihan. Sekarang tidak menggunakan hand glove, cuma hand 

sanitizer, thermogun harus ada di sakunya mereka.  

J : Nah, boleh diceritakan Pak, tanggal 9 juni itu ngapain aja, Pak? 
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HM : Tanggal 9 Juni itu memutuskan untuk re-opening. Ya.. kita memang 

mengundang media. Jadi, lebih  bersifat menginformasikan bahwa kita 

adalah satu-satunya hotel yang pada waktu itu, satu-satunya hotel yang 

mengundang aparat pemerintah untuk men-simulasi sendiri. Nah, disana 

pun harapannya kita dapat masukan. Tapi ternyata dengan informasi yang 

sudah kita kumpulkan sebelumnya, sebelum kita melakukan re-opening itu. 

Jadi, menurut Bu Wawali atau Bu Iin itu sudah cukup. Jadi, tidakan 

preventif atau standar New Normal sudah cukup dilakukan oleh GE.  

Jangan salah, bahkan kita pun menyiapkan 1 kamar untuk kamar isolasi. 

Ya.. harapannya kami tidak ada tamu yang terpapar. Cuma, itu salah satu 

langkah kami untuk ketika ada tamu yang terpapar dan sebagainya, dan 

sebagainya. Tindakan apapun, iya. Bahkan kita sempet mengajukan 

kerjasama dengan RS (Rumah Sakit) setempat. Karena kalau Elizabeth 

sudah tidak terima, jadi kita pengajuannya ke Columbia Asia. Jadi, kita 

bentuk satgas COVID. Sempet, kita bentuk satgas COVID. Bahkan, kita 

pernah mendatangkan atau men-training dari Dinas Kesehatan untuk men-

training kami, staf, bahwa COVID ini bukan main-main. Dia luar biasa dan 

efeknya luar biasa. Jadi, gimana caranya kita memang bener-bener menjaga. 

Even kita saudara, sahabat itu pun kita juga harus bener-bener menjaga.  

J : Bagaimana evaluasinya, Pak tentang simulasi itu? 

HM : Yang tadi saya sampaikan, mereka acungkan jempol buat kami. Karena 

memang pada waktu itu satu-satunya hotel yang merangkul untuk melihat  

“Ini lho, sistemasinya sekarang atau secara teknis prosedur check-in sampai 

kedalam kamar. Bahkan di dalam kamar kita prepare hand sanitizer. Di FO, 

kita prepare-kan masker. Itu kalau dirasa tamu-tamu yang memang boleh 

dibilang tamu yang susah. Tapi memang kejadian, 1 hari itu 1 box. Ya 

lumayan kepakai. Karena ya tamu-tamunya memang belum sadar. Tapi, 

semakin kesini tamu sudah semakin mulai notice dan care sama dirinya 

sendiri.  

J : Terus apakah kegiatan itu sudah sesuai dengan visi dan misi hotel? 

HM : Secara overall iya, yang kami lakukan sekarang atau simulasi dan 

sebagainya itu untuk kenyamanan tamu. Sedangkan salah satu visi dan 

misinya kami itu adalah membangun hotel ini untuk kenyamanan tamu. Jadi 

masih selaras. 

J : Baik Pak, saya kira sudah cukup untuk wawancaranya. Terimakasih atas 

waktu dan kesediaan dari Pak Joko. Selamat siang, Pak, terimakasih.  
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LAMPIRAN 2 

 

 

FOTO BERSAMA NARASUMBER 

 

Foto bersama Bernadeta Yuliyanti, Sales & Marketing Manager, dan Sasha 

Aliviani, Event Coordinator Grand Edge Hotel Semarang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Dokumentasi pribadi 

 

 

 

Foto bersama Joko Priyono, Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang 

   

 
 

Sumber: Dokumentasi pribadi 
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LAMPIRAN 3 

 

 

PRESS RELEASE RE-OPENING GRAND EDGE HOTEL SEMARANG 

 

 

RE-OPENING GRAND EDGE HOTEL & FOOD ARCADE SEMARANG 

DENGAN PROTOKOL "NEW NORMAL" 

Selasa, 9 Juni 2020 

Grand Edge Hotel & Food Arcade yang merupakan bagian dari jaringan Hotel 

PT. Kekancan Mukti Group di Jateng dan DIY, yang beralamat di Jl. Sultan Agung 

No. 96 Semarang, resmi buka kembali pada tanggal 9 Juni 2020 dengan mengusung 

protokol "New Normal", setelah hibernasi selama dua bulan akibat dari pandemi 

ini. Konsep "New Normal" yang dilaksanakan oleh Grand Edge Hotel & Food 

Arcade dilakukan dengan penataan ulang standar kebersihan yang disesuaikan 

dengan protokol kesehatan yang berlaku untuk pencegahan penyebaran Covid-19.  

Pembukaan kembali Grand Edge Hotel & Food Arcade sejalan dengan arahan 

dari pemerintah dan panduan dari PHRI Jateng. Adapun acara yang berjudul - RE-

OPENING GRAND EDGE HOTEL & FOOD ARCADE SEMARANG DENGAN 

PROTOKOL "NEW NORMAL"- dihadiri oleh Wakil Walikota Semarang Ibu 

Hevearita Gunaryanti Rahayu;  Kepala Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota 

Semarang, Ibu Indriyasari; Jajaran Direksi PT. Kekancan Mukti Group; dan juga 

rekan Media.  

Hotel Manager Grand Edge Hotel & Food Arcade, Joko Priyono mengatakan, 

“Manajemen telah melakukan evaluasi dan pembaruan terhadap seluruh 

mekanisme layanan dan operasional  hotel, baik dalam aspek manajemen, back 

office hingga aspek operasional sehingga dapat buka kembali dengan 

mengutamakan aspek higienitas”.  

Dalam aspek manajemen, Grand Edge Hotel & Food Arcade telah melakukan 

sosialisasi terhadap seluruh karyawan mengenai tata cara beraktivitas sesuai standar 
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New Normal yang dipimpin oleh HRD, Elisabeth Nender. Sosialisasi ini tidak 

hanya berlaku terhadap karyawan tapi juga di terapkan kepada seluruh stakeholders 

yaitu pelanggan, vendor, dan masyarakat lainnya yang mempunyai kepentingan di 

Hotel Grand Edge & Food Arcade. Penjelasan dari sosialisasi tersebut antara lain 

pengecekan wajib suhu tubuh sebelum memasuki area hotel atau mall, metode 

mencuci tangan, dan physical distancing. Aspek operasional meliputi peningkatan 

intensitas pembersihan mulai dari area publik, kamar, hingga ruang pertemuan yang 

dilakukan oleh karyawan yang sudah terlatih. Melakukan treatment penyemprotan 

disinfektan secara rutin di seluruh area. Penyediaan hand sanitizer di area publik. 

Bahkan yang lebih unik, Grand Edge Hotel & Food Arcade menyediakan hand 

sanitizer di dalam kamar sebagai fasilitas bagi tamu yang menginap. Selain itu, juga 

menyediakan masker gratis bagi para pelanggan yang datang tanpa menggunakan 

masker, karena area Hotel dan Mall merupakan area wajib masker mulai dari Lobby 

Area, Lift, Restoran, bahkan ruang pertemuan.  

Selain itu untuk melindungi karyawan yang sedang bertugas, semua departemen 

yang berhubungan dengan pelanggan langsung seperti Front Office, Housekeeping, 

Security, Food and Beverage diwajibkan menggunakan face shield dan handgloves 

yang sudah disediakan oleh HRD. Untuk mendukung aspek back office, sangat 

dikembangkan program oleh Sales dan Marketing untuk melakukan kegiatan 

pemasaran dengan memanfaatkan teknologi digital seperti membuat konten, 

program webinar, dan aplikasi online lainnya. 

“Kami berkomitmen untuk menyediakan lingkungan yang bersih dengan 

meningkatkan intensitas pembersihan di semua area, sesuai dengan protokol 

kesehatan untuk mengurangi resiko penularan Covid-19. Harapannya supaya para 

tamu lebih merasa aman dan nyaman untuk datang dan menginap disini", kata Joko 

Priyono, Hotel Manager Grand Edge Hotel Semarang & Food Arcade.  

*** 

 
 



 


