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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Hotel adalah bentuk bangunan atau badan usaha akomodasi yang
menyediakan pelayanan jasa penginapan, penyedia makanan dan minuman serta
fasilitas jasa lainnya dimana semua pelayanan itu diperuntukan bagi masyarakat
umum, baik mereka yang bermalam di hotel tersebut ataupun mereka yang hanya
menggunakan fasilitas tertentu yang dimiliki hotel itu. Dan dengan adanya usaha
industry hotel, menciptakan lapangan pekerjaan bagi masyarakat dan bisa
membantu perekonomian masyarakat.

Untuk meningkatkan pelayanan terhadap tamu, manajemen Hotel Gran
Puri Manado sudah membuat aturan dalam bekerja atau yang lebih dikenal dengan
SOP (Standar Operasional Prosedur) untuk mengatur semua kegiatan/pekerjaan
yang ada di Hotel Gran Puri Manado, selain itu punishment juga dibuat untuk
memotivasi staff agar bisa meningkatkan lagi kinerja dan kualitas pelayanan pada
tamu yang datang ke hotel.

Pada saat melakukan on the job training di Hotel Gran Puri Manado
khususnya di Departemen Spa, penulis sering mendapati hal-hal yang tidak
diinginkan karena para staff di Spa tidak mengikuti aturan atau Standar
Operational Prosedur (SOP) yang sudah ditetapkan untuk dilaksanakan, para
pekerja seringkali mengikuti kehendak mereka sendiri, sehingga mengurangi
kualitas pelayanan terhadap tamu di hotel tersebut. Salah satunya yaitu tentang
prosedur kebersihan ruangan therapy yang seharusnya selesai dipakai harus

dibersihkan kembali atau ditinggalkan dalam keadaan sesuai standar yang sudah
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ditetapkan, tapi hampir sering didapati staff tidak membersihkan kembali
sehingga tamu yang masuk ke kamar therapy merasa tidak nyaman dengan
keadaan tersebut.

Penerapan Standar Operasional Prosedur di Puri Spa Hotel Gran Puri
Manado belum diterapkan sepenuhnya, sehingga berdampak pada terganggunya
operasional kerja di Puri Spa sendiri dan mempengaruhi departemen lain. Dari
kejadian tersebut perlu adanya pemberian Punishment agar standar operasional
prosedur di Spa bisa kembali diterapkan.

Dari hasil pengamatan yang peneliti lakukan, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Analisis Penerapan Standar Operasional
Prosedur (SOP) dan Pemberian Punishment Pada Staff Di Puri Spa Hotel
Gran Puri Manado”

1.2. Rumusan Masalah

Dengan Mempertimbangkan latar belakang di atas maka peneliti

mengangkat perumusan masalah yaitu:

1. Bagaimana penerapan Standar Operasional Prosedur di Puri Spa
Hotel Gran Puri Manado?

2. Bagaimana Pemberian Punishment Pada Staff di Puri Spa Hotel
Gran Puri Manado?

1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk:
1. Menganalisis Penerapan Standar Operasional Prosedur yang digunakan
di Puri Spa Hotel Gran Puri Manado.
2. Bagaimana Pemberian Punishment Pada Staff di Puri Spa Hotel Gran

Puri Manado



1.4 Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoritis

Dapat dijadikan sebagai referensi untuk perkembangan penerapan
Standar Operasional Prosedur (SOP) di Puri SPA.

b. Manfaat Praktis
Bisa dijadikan sebagai bahan masukkan bagi Puri SPA untuk lebih

menerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam bekerja.



