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ABSTRAK 

Untuk meningkatkan layanan dan kepuasan tamu, penerapan standar operasional 

prosedur (SOP) housekeeping adalah langkah penting, tetapi Merapi Merbabu Hotel & 

Resort Yogyakarta belum menerapkannya dengan baik. Tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk menentukan bagaimana melaksanakan prosedur kerja standar housekeeping untuk 

meningkatkan layanan dan kepuasan tamu di Hotel & Resort Merapi Merbabu di 

Yogyakarta. Studi ini dilakukan melalui wawancara dan observasi, yang dianalisis 

melalui pendekatan deskriptif kualitatif. Dalam penerapan standar operasional prosedur 

housekeeping di Hotel Merapi Merbabu terdapat beberapa hambatan diantaranya; 

ketidakpatuhan karyawan, perubahan kebijakan yang sering terjadi, dan keterbatasan 

sumber daya. Untuk memastikan penerapannya berjalan dengan baik terdapat beberapa 

langkah yaitu pengembangan standar operasional prosedur, pelatihan staf, pemantauan 

kinerja, perawatan berkala, penanganan keluhan tamu, keamanan dan kesehatan kerja, 

evaluasi dan peningkatan. 

Kata Kunci: Perhotelan, Housekeeping, Standar Operasional Prosedur Housekeeping. 

Implementing Standard Operating Procedures (SOP) in 

Housekeeping to Enhance Service Quality and Guest Satisfaction at 

Merapi Merbabu Hotel & Resorts Yogyakarta 

ABSTRACT 

To enhance service and guest satisfaction, the implementation of standard 

operating procedures (SOP) for housekeeping is crucial, yet the Merapi Merbabu Hotel 

& Resort Yogyakarta has not executed it effectively. The objective of this research is to 

determine how to implement standard housekeeping operating procedures to improve 

service and guest satisfaction at the Merapi Merbabu Hotel & Resort in Yogyakarta. This 

study is conducted through interviews and observations, which are analyzed using a 

qualitative descriptive approach. In the implementation of housekeeping standard 

operating procedures at the Merapi Merbabu Hotel, several obstacles were identified, 

including employee non-compliance, frequent policy changes, and resource limitations. 

To ensure effective implementation, several steps are proposed, including the 

development of standard operating procedures, staff training, performance monitoring, 

regular maintenance, handling guest complaints, occupational health and safety, 

evaluation, and improvement. 

Keywords: Hospitality, Housekeeping, Standard Operating Procedures Housekeeping.  



  

1 
 

BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Industri pariwisata berbeda dari industri lainnya, seperti industri 

pakaian dan pertanian, industri pariwisata memiliki faktor yang tinggi untuk 

devisa bagi suatu negara atau daerah salah satu industri pariwisata adalah 

industri perhotelan. Industri perhotelan biasanya beroperasi dalam bentuk 

layanan. Industri perhotelan memiliki cakupan yang sangat luas, termasuk 

penginapan, restoran, pertemuan, taman, transportasi, dan kegiatan lain yang 

berkaitan dengan industri pariwisata. Industri ini menawarkan pelayanan yang 

sangat unik, yaitu bagaimana memberikan pelayanan yang baik, sehingga 

harapan pelanggan dapat terwujud. 

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh harapan pelanggan. Pelanggan 

berharap agar tempat seperti kamar, restoran, atau fasilitas umum lainnya 

bersih, rapi, dan teratur. Kesesuaian antara harapan pelanggan dan kenyataan 

sangat penting, ketidakpuasan pelanggan mungkin muncul jika standar 

kebersihan tidak terpenuhi, yang dapat merusak reputasi bisnis. Ulasan negatif 

tentang kebersihan atau kurangnya perhatian terhadap detail dalam 

housekeeping dapat tersebar luas melalui media sosial, memengaruhi 

pandangan masyarakat secara keseluruhan.  

Kesehatan, kenyamanan, dan keamanan juga dipengaruhi oleh 

penerapan standar operasional prosedur housekeeping yang tepat. Selain itu, 

penerapan standar operasional prosedur yang baik meningkatkan efisiensi 

operasional karena memastikan bahwa tugas diberikan dengan jelas, sumber 

daya digunakan secara efisien, dan pekerjaan dilakukan dengan konsistensi 

tinggi. Untuk meningkatkan kualitas layanan, standar operasional prosedur 

(SOP) di departemen housekeeping dapat dipahami dari berbagai aspek 

penting. Salah satunya adalah konsistensi layanan, di mana SOP yang 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

2.1 Pengertian Hotel 

Mengutip dari (Kristianto & Triyono, 2020) definisi hotel menurut 

Prpictors Act, 1956 (Sulatiyono, 1999: 5) adalah Sebuah bisnis yang 

dioperasikan oleh pemiliknya menawarkan makanan, minuman, dan fasilitas 

kamar untuk para pelancong. Mereka dapat membayar jumlah yang wajar 

berdasarkan tingkat layanan yang diberikan, dengan sedikit atau tanpa 

perjanjian khusus sebelumnya, seperti pembelian yang melibatkan perjanjian 

sebelumnya. Dalam bahasa Perancis, "hotel" berasal dari "hostel" yang berarti 

akomodasi yang digunakan untuk perjalanan atau bepergian. Seiring 

berjalannya waktu, istilah "hotel" telah didefinisikan sebagai jenis bangunan 

yang menyediakan kamar untuk penginapan, layanan makanan dan minuman, 

serta fasilitas lainnya yang diperlukan oleh tamu, yang dikelola secara 

profesional untuk menghasilkan pendapatan. 

Dalam industri jasa akomodasi yang dikelola secara komersial, hotel 

memastikan tamu mendapatkan layanan yang sesuai dengan harapan mereka 

(Opit, 2023). Singkatnya, hotel adalah bisnis yang menyediakan akomodasi, 

makanan, dan fasilitas lainnya kepada tamu atau pelanggan yang 

membutuhkan tempat tinggal sementara. Industri ini memiliki berbagai jenis 

penginapan, mulai dari hotel dan resor hingga penginapan sederhana seperti 

motel, atau penginapan lainnya. Perhotelan berusaha untuk membuat 

pengalaman pengunjung nyaman, aman, dan memuaskan. Layanan pelanggan 

yang baik, manajemen operasional yang efektif, dan pemeliharaan kebersihan 

adalah kunci keberlanjutan industri perhotelan dan menjaga reputasi 

perusahaan. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Sertifikat Magang 
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Lampiran 2 Making Bed 
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Lampiran 3 Hasil cek turn it in 
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