
 
 

  



 
 

 



 
 

  



 
 

  



 
 

ABSTRAK 

 

Kementerian Perindustrian mencatat, sepanjang tahun 2018, industri makanan 

dan minuman mampu tumbuh sebesar 7,91 persen atau melampaui pertumbuhan ekonomi 

nasional di angka 5,17 persen. Agar dapat bersaing, perusahaan harus dapat mengelola 

kegiatan operasionalnya dengan baik. Dalam sebuah perusahaan, sumber daya manusia 

memiliki peranan penting dalam mencapai tujuan perusahaan, yaitu sebagai penggerak 

kegiatan operasional perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan perlu mengelola sumber daya 

manusia sebaik mungkin agar dalam penerapannya, sumber daya manusia tersebut dapat 

mengemban tugasnya sesuai dengan kemampuan dan keterampilan yang dimiliki. Banyak cara 

yang dapat dilakukan untuk mengendalikan kegiatan karyawan.  

Pengendalian internal merupakan proses kebijakan atau prosedur yang dijalankan 

dewan direksi, manajemen, dan personel lainnya suatu entitas yang dirancang untuk 

memberikan keyakinan memadai mengenai keandalan, kepatuhan, efektivitas, dan efisiensi 

kegiatan perusahaan. Salah satunya adalah dengan membuat pola dan mekanisme kerja yang 

standar serta baku yang tertuang dalam standard operational procedure kerja. Standard 

operational procedure pada dasarnya adalah pedoman yang berisi prosedur-prosedur 

operasional standar yang ada di dalam suatu organisasi yang digunakan untuk memastikan 

bahwa setiap keputusan, langkah, atau tindakan, dan penggunaan fasilitas pemrosesan yang 

dilaksanakan oleh orang-orang didalam suatu organisasi, telah berjalan secara efektif, 

konsisten, standar, dan sistematis. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian deskriptif. Sumber 

data yang diperoleh berasal dari data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh dari 

wawancara, observasi, dokumentasi, dan kuesioner, sedangkan untuk data sekunder diperoleh 

dari data yang sudah tersedia dari perusahaan seperti struktur organisasi, job description, dan 

dokumen-dokumen terkait aturan terhadap karyawan atau buku dan literatur. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan adalah studi lapangan dan studi literatur. Objek pada 

penelitian ini adalah Ceritera Coffee, Brunch, & Culture, sebuah café yang terletak di Jalan 

Gunung Kencana No.2. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, desain standard operational 

procedure dirancang untuk menjadi panduan dan pedoman bagi waitress selama bekerja di 

Ceritera Coffee, Brunch, & Culture. Rancangan SOP ini telah mempertimbangkan kriteria 

kerja yang diinginkan oleh owner dengan kondisi nyata yang terjadi di lapangan serta saran 

dan masukan dari konsumen yang pernah merasakan pelayanan waitress Ceritera. Hal ini 

dilakukan dengan tujuan supaya SOP yang dibuat sesuai dengan kebutuhan waitress. SOP ini 

diharapkan untuk dievaluasi kembali oleh kepala HRD dengan merekrut seorang supervisor 

yang bertanggungjawab untuk mengawasi dan mengevaluasi performansi waitress. Hal ini 

dirasa perlu karena dengan adanya pengawasan dan evaluasi secara berkala, maka kualitas 

pelayanan waitress dapat selalu konsisten dan ditingkatkan menjadi lebih baik. Kualitas 

pelayanan yang baik akan membuat konsumen puas dan mau berkunjung kembali ke café. 
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ABSTRACT 

 

 The Ministry of Industry noted, throughout 2018, the food and beverage 

industry could grow by 7.91 percent or exceed the national economic growth at 5.17 percent. 

To be able to compete, companies must be able to manage their operational activities properly. 

In a company, human resources have an important role in achieving company goals, namely 

as a driver of the company’s operational activities. Therefore, companies need to manage 

human resources as well as possible so that in the implementation, human resources can carry 

out their duties in accordance with their abilities and skills.There are many ways to control 

employee’s activities. 

 Internal control is process, affected by and entity’s board of directors, 

management and other personnel, designed to provide reasonable assurance regarding the 

achievement of objectives relating to operations, reporting and compliance. One of the 

methods is by making a patterns and mechanisms of work that are standardized in a standard 

operational procedure. Standard operational procedures are basically guidelines that contain 

operational procedures in an organization to ensure that every decision, step, or action, and 

the use of processing facilities carried out by people within the organization are running 

effectively, consistently, standard, and systematically.  

This research employed descriptive method. The sources of data is obtained from 

primary and secondary data. Primary data is collected from interviews, observations, 

documentation, and questionnaires, while the secondary data is collected from the data that 

is provided by the company such as organizational structure, job descriptions, and documents 

related to the rules of the employees, book and literature. Data collection techniques are by 

field studies and literature studies.The object of this research is Ceritera Coffee, Brunch, & 

Culture, a café located on Gunung Kencana No.2. 

Based on the results of the research, the standard operational procedure is 

designed to help and guide waitress while working at Ceritera Coffee, Brunch, & Culture. 

This SOP is designed by considering the criteria desired by the owner to the condition happen 

in the field as well as the suggestions and input from customers who have experienced the 

service of Ceritera’s waitress. This SOP is made with the hope to meet the need of waitress 

and is expected to be re-evaluate by the head of human resource department by recruiting a 

supervisor who is responsible for overseeing and evaluating the performance of the waitress. 

This is necessary because regular supervision will help to maintain the consistency and 

improvement of the service quality of the waitress. Better service quality will make customer 

satisfied and want to return to café. 
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

Beberapa tahun belakangan ini, industri makanan dan minuman menjadi salah satu 

sektor manufaktur andalan dalam memberikan kontribusi besar terhadap pertumbuhan 

ekonomi nasional. Kementerian Perindustrian mencatat, sepanjang tahun 2018, 

industri makanan dan minuman mampu tumbuh sebesar 7,91 persen atau melampaui 

pertumbuhan ekonomi nasional di angka 5,17 persen. Bahkan, produk makanan dan 

minuman Indonesia telah dikenal memiliki daya saing di kancah global melalui 

keragaman jenisnya. Menurut Menteri Perindustrian, potensi industri makanan dan 

minuman di Indonesia bisa menjadi champion, karena supply dan user-nya banyak. 

Agar dapat bersaing, perusahaan harus dapat mengelola kegiatan operasionalnya 

dengan baik.  

Dalam sebuah perusahaan, sumber daya manusia memiliki peranan 

penting dalam mencapai tujuan perusahaan, yaitu sebagai penggerak kegiatan 

operasional perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan perlu mengelola sumber daya 

manusia sebaik mungkin agar dalam penerapannya, sumber daya manusia tersebut 

dapat mengemban tugasnya sesuai dengan kemampuan dan keterampilan yang 

dimiliki. Sebab, kunci kesuksesan suatu perusahaan tidak hanya didasarkan pada 

ketersediaan dana dan keunggulan teknologi, namun juga pada faktor manusia yang 

menjalankannya. Melihat pentingnya sumber daya manusia, maka manajemen 

perusahaan harus dapat mengatur dan memberdayakannya secara optimal karena 

sumber daya manusia merupakan unsur terpenting dalam menentukan maju dan 

mundurnya perusahaan. 

Restoran adalah suatu tempat atau bangunan yang diorganisasikan 

secara komersial, yang menyelenggarakan pelayanan-pelayanan baik kepada semua 

tamunya baik berupa makanan maupun minuman. Menurut Keputusan Menteri 

Pariwisata Pos dan Telekomunikasi No.KM.95/HK.103/MPPT-87 menyatakan bahwa, 

“restoran adalah salah satu jenis usaha jasa pelayanan yang bertempat disebagian atau 

seluruh bangunan yang permanen, dilengkapi dengan peralatan dan perlengkapan 
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untuk proses pembuatan, penyajian, penyimpanan, dan penjualan makanan dan 

minuman bagi umum di tempat usahanya dan memenuhi ketentuan-ketentuan 

persyaratan untuk itu”. 

Banyak cara yang dapat dilakukan untuk mengendalikan kegiatan 

karyawan. Salah satunya adalah dengan membuat pola dan mekanisme kerja yang 

standar serta baku yang tertuang dalam standard operational procedure kerja. 

Pengelola organisasi penting memahami bagaimana menyusun Standard Operational 

Procedure (SOP) yang baku untuk menjadikan panduan mekanisme kerja organisasi 

agar karyawan dapat memberikan pelayanan yang berkualitas bagi konsumen. Untuk 

menciptakan pelayanan yang berkualitas, setiap organisasi memerlukan adanya 

manajemen dan tata kelola atau panduan yang baik agar dapat berjalan sesuai visi dan 

misi yang sudah ditetapkan (Arnina, 2016). Dengan panduan tersebut, akan 

meminimalisir terjadinya masalah ataupun kesulitan dalam mengatur dan 

menindaklanjuti seluruh elemen yang berada di dalamnya. Panduan yang dimaksud 

adalah SOP. SOP merupakan panduan yang digunakan untuk memastikan kegiatan 

operasional organisasi atau perusahaan berjalan dengan lancar (Soemohadiwidjojo, 

2014). 

Secara luas, SOP didefinisikan sebagai dokumen yang menjabarkan 

aktivitas operasional yang dilaksanakan sehari-hari, dengan tujuan agar pekerjaan 

tersebut dilaksanakan secara benar, tepat, dan konsisten, untuk menghasilkan 

produk/jasa sesuai standar yang telah ditetapkan sebelumnya (Tathagati, 2017). Hal 

itu senada dengan pendapat Soemohadiwidjojo yang mengungkapkan bahwa 

Penggunaan SOP dalam organisasi bertujuan untuk memastikan organisasi beroperasi 

secara konsisten, efektif, efisien, sistematis, dan terkelola dengan baik, untuk 

menghasilkan pelayanan yang memiliki mutu konsisten sesuai dengan standar yang 

telah ditetapkan (Soemohadiwidjojo, 2014). 

Ceritera Coffee, Brunch, & Culture merupakan restoran yang bergerak 

di industri yang menyediakan makanan dan minuman. Sistem pemesanan di Ceritera 

adalah self-order. Hal ini menunjukkan bahwa karyawan terutama waitress memiliki 

peranan yang penting di dalam perusahaan karena seringkali bertatap muka dengan 

konsumen yang merupakan pemberi profit bagi perusahaan. Maka dari itu, penting 

bagi perusahaan untuk meningkatkan performansi pelayanan waitress agar dapat 
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memuaskan konsumen. Setelah melalui wawancara dengan pihak owner, ditemukan 

beberapa masalah yang berujung pada komplain dari konsumen akibat pelayanan 

waitress yang kurang memuaskan. Selain itu, dilakukan juga pembagian kuesioner 

(lampiran 6) kepada konsumen Ceritera untuk menilai kualitas pelayanan waitress dan 

ditemukan bahwa terdapat beberapa hal yang dinilai masih perlu diperbaiki dan 

ditingkatkan oleh waitress Ceritera. Penurunan kualitas pelayanan ini dikarenakan 

oleh tidak adanya SOP yang dapat menjadi panduan bagi waitress selama 

melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya.  

Maka dari itu, peneliti tertarik untuk membantu Ceritera Coffee, Brunch, 

& Culture merancang SOP yang baik dan benar untuk memastikan kegiatan 

operasional perusahaan berjalan dengan lancar dan waitress memiliki panduan yang 

jelas mengenai tugas dan tanggungjawab yang akan mereka jalani sehingga dapat 

meminimalisir terjadinya kesalahan.  

 

1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah dijabarkan di atas, peneliti merumuskan pokok-

pokok permasalahan yang akan diteliti antara lain: 

1. Bagaimana gambaran umum aktivitas yang ada di Ceritera Coffee, Brunch, & 

Culture? 

2. Bagaimana kriteria prosedur yang diharapkan oleh manajemen Ceritera Coffee, 

Brunch, & Culture? 

3. Bagaimana kriteria konsumen mengenai kualitas pelayanan waitress Ceritera 

Coffee, Brunch, & Culture? 

4. Bagaimana aktivitas sesungguhnya yang terjadi di Ceritera Coffee, Brunch, & 

Culture? 

5. Bagaimana Rancangan SOP (Standard Operational Procedure) yang baik untuk 

membantu operasional di Ceritera Coffee, Brunch, & Culture? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pokok-pokok permasalahan di atas, penelitian ini bertujuan sebagai 

berikut: 
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1. Mengetahui gambaran umum aktivitas yang ada di Ceritera Coffee, Brunch, & 

Culture. 

2. Menganalisis kriteria prosedur yang diharapkan oleh manajemen Ceritera Coffee, 

Brunch, & Culture untuk dijalankan oleh waitress. 

3. Mengetahui kriteria konsumen mengenai kualitas pelayanan waitress Ceritera 

Coffee, Brunch, & Culture. 

4. Menganalisis aktivitas sesungguhnya yang terjadi di Ceritera Coffee, Brunch, & 

Culture. 

5. Mengetahui manfaat dari SOP yang dirancang dalam membantu operasional 

Ceritera Coffee, Brunch, & Culture. 

 

1.4. Kegunaan Penelitian 

Dari penelitian yang dilakukan, diharapkan dapat memberikan kegunaan untuk 

berbagai pihak, seperti: 

1. Perusahaan 

Penelitian yang dilakukan diharapkan dapat menjadi membantu operasional 

perusahaan sehingga perusahaan dapat berkembang dengan lebih baik. 

2. Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, pengetahuan, dan referensi 

pembelajaran di bidang pemeriksaan manajemen. 

3. Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan di bidang 

ilmu pemeriksaan manajemen serta dapat membandingkan ilmu yang diperoleh 

selama perkuliahan dengan dunia nyata. 

 

1.5. Kerangka Pemikiran 

Sebuah perusahaan tentu memiliki tujuan perusahaan yang ingin dicapai. Dalam 

mencapainya, tentu tidak hanya didasarkan pada ketersediaan dana dan keunggulan 

teknologi, namun juga pada faktor manusia yang menjalankannya. Sumber daya 

manusia memiliki peranan penting dalam mencapai tujuan perusahaan, yaitu sebagai 

penggerak kegiatan operasional perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan perlu 

mengelola sumber daya manusia sebaik mungkin agar dalam penerapannya, sumber 
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daya manusia tersebut dapat mengemban tugasnya sesuai dengan kemampuan dan 

keterampilan yang dimiliki. 

Banyak cara yang dapat dilakukan untuk mengendalikan kegiatan 

karyawan. Salah satunya adalah dengan membuat pola dan mekanisme kerja yang 

standar serta baku yang tertuang dalam standard operational procedure (SOP). 

Pengelola organisasi penting memahami bagaimana menyusun SOP yang baku untuk 

menjadikan panduan mekanisme kerja organisasi agar karyawan dapat memberikan 

pelayanan yang berkualitas bagi konsumen. Untuk menciptakan pelayanan yang 

berkualitas, setiap organisasi memerlukan adanya manajemen dan tata kelola atau 

panduan yang baik agar dapat berjalan sesuai visi dan misi yang sudah ditetapkan. 

(Arnina, 2016). Dengan panduan tersebut, akan meminimalisir terjadinya masalah 

ataupun kesulitan dalam mengatur dan menindaklanjuti seluruh elemen yang berada 

di dalamnya. Panduan yang dimaksud adalah SOP. SOP merupakan panduan yang 

digunakan untuk memastikan kegiatan operasional organisasi atau perusahaan berjalan 

dengan lancar (Soemohadiwidjojo, 2014). 

Menurut Annie Sailendra (Sailendra, 2015) SOP merupakan panduan 

yang digunakan untuk memastikan kegiatan organisasi atau perusahaan berjalan 

dengan lancar. Moekijat (Moekijat, 2008) juga menjelaskan bahwa SOP meliputi 

urutan langkah-langkah (atau pelaksanaan-pelaksanaan pekerjaan), dimana pekerjaan 

tersebut dilakukan, berhubungan dengan apa yang dilakukan, bagaimana 

melakukannya, bilamana melakukannya, dimana melakukannya, dan siapa yang 

melakukannya. SOP dibuat oleh suatu perusahaan untuk dipatuhi oleh seluruh 

karyawannya bukan untuk dilanggar. 

Kepuasan konsumen menurut Zeithaml, Bitner, & Gremler (Zeithaml, 

2009) dapat dilihat berdasarkan:  

1. Fulfillment merupakan respon konsumen yang puas karena kebutuhan mereka 

terpenuhi.  

2. Pleasure merupakan respon konsumen yang senang atau suatu perasaan bahagia 

berhubungan dengan perusahaan.  

3. Ambivalence merupakan perbandingan antara kenyataan dengan harapan 

konsumen. 
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Memberikan kualitas pelayanan yang baik dalam bisnis kuliner akan 

menciptakan kepuasan pada konsumen. Sehingga tujuan dari perusahaan tersebut 

dapat tercapai yaitu untuk mendapatkan keuntungan. Dalam mengukur kualitas 

pelayanan dapat dilihat dari lima dimensi Servqual menurut Parasuraman yang dikutip 

oleh (Tjiptono, 2011), yaitu:  

1. Tangibles (Bukti Fisik), berkaitan dengan daya tarik fasilitas secara fisik yang 

diberikan oleh Restoran, kebersihan tempat, fasilitas, hingga penampilan 

karyawan.  

2. Reliability (Keandalan), berkaitan dengan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan layanan yang akurat tanpa membuat kesalahan apapun.  

4. Responsiveness (Ketanggapan), berkaitan dengan kesediaan dan kemampuan para 

karyawan untuk memberikan pelayanan yang cepat (responsif) kepada para 

konsumen, serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan.  

5. Assurance (Jaminan), perilaku para karyawan mampu menumbuhkan 

kepercayaan konsumen terhadap restoran dan para karyawan selalu bersikap 

ramah.  

6. Emphaty (Empati), memberikan perhatian yang bersifat individual atau pribadi 

kepada para konsumen dengan berupaya memahami keinginan konsumen, serta 

memiliki jam operasi yang nyaman bagi konsumen.    

Dalam penelitian ini dilakukan pemeriksaan operasional untuk 

merancang SOP (Standard Operational Procedure) yang bertujuan untuk 

meningkatkan performansi karyawan sehingga dapat memenuhi kepuasan konsumen.  
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Gambar 1.1. 

Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: olahan Peneliti 

 

1.6. Lokasi Penelitian dan Periode Penelitian 

Lokasi penelitian dilakukan di Ceritera yang beralamat di Jalan Gunung 

Kencana No.2, Kota Bandung, Jawa Barat. Penelitian ini dilakukan selama masa 

Semester Ganjil tahun ajaran 2019/2020. 
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Kepuasaan Konsumen 

- Fulfillment 
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- Ambivalence 

 

Kesimpulan dan Saran 

Dilakukan pemeriksaan operasional 

untuk merancang SOP  

Harapan Pelaksanaan SOP 




