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 Abstrak Penelitian ini membahas tentang evaluasi penerapan 

standar operasional prosedur (SOP) dalam meningkatkan 

kualitas operasional di Cendrawasih restoran Golden Palace 

Hotel. penelitian ini dilatar belakangi oleh kurangnya 

pemahaman staff terhadap SOP restoran sehingga mempengaruhi 

efektifitas dan efisiensi operasional. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui evaluasi terhadap efektifitas dan efisiensi SOP 

dalam meningkatkan kualitas operasional di Cendrawasih 

restoran. Hasil dari penelitian diuraikan dalam satu jawaban 

terhadap fokus masalah yaitu Bagaimana Evaluasi Efektifitas 

Dan Efisiensi Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) 

Dalam Meningkatkan kualitas Operasional di Cendrawasih 

Restoran Golden Palace Hotel. Dengan menggunakan metode 

mix method (metode campuran). Hasil penelitian menunjukan 

bahwa penerapan standar oeprasional prosedur di cendrawasih 

restoran mencapai persentase 65% yang dapat dikatakan cukup 

baik serta dari standar operasional prosedur yang ada dapat 

menunjang evaluasi efektifitas dan efisiensi kualitas operasional. 

Dari sisa persentase penerapan standar operasional prosedur 

tersebut yang dominan jarang diterapkan pada indikator SOP 

polishing sehingga dapat dijadikan sebagai evaluasi oleh industri 

khususnya departemen food&beverage service sehingga 

kontribusi SOP untuk meningkatkan kualitas operasional lebih 

efektif dan efisien. 
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PENDAHULUAN 

Dalam rangka menciptakan sistem pengendalian internal yang memadai, terdapat suatu 

alat yang dapat digunakan sebagai control dan pedoman sistem kerja yaitu Standar Operasional 

Prosedur (SOP). SOP adalah dokumen tertulis yang berisi prosedur kerja secara rinci, bertahap, 

teratur, dan sistematis (Maksum, 2006). SOP sangat penting karna perusahaan dapat 

memastikan bahwa setiap tindakan atau keputusan yang diambil dapat berjalan dengan efektif 

dan efisiem sesuai dengan tujuan perusahaan. Adapun beberapa manfaat yang menjadikan SOP 

itu sangat penting diterapkan adalah membantu memastikan konsistensi dalam semua aspek 

operasional restoran, mulai dari pelayanan, penyajian makanan, hingga kebersihan dan 

sanitasi. Dengan adanya SOP yang jelas, setiap karyawan akan mengetahui tugas dan tanggung 

jawabnya dengan jelas, sehingga menghasilkan pengalaman yang seragam bagi pelanggan 

setiap kali mereka mengunjungi restoran. Selain itu, SOP membantu meningkatkan efisiensi 
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operasional dengan mengatur Langkah-langkah yang efektif dan terstruktur untuk setiap 

proses. Hal ini meminimalkan kebingungan atau keraguan dalam melaksanakan tugas, 

mempercepat waktu respons, dan mengurangi risiko kesalahan. Selanjutnya, SOP penting 

dalam menjaga standar keamanan dan kebersihan restoran. Mengatur prosedur untuk 

penanganan makanan, sanitasi peralatan, dan pembersihan area kerja. Dengan mengikuti SOP 

restoran dapat memastikan bahwa makanan disiapkan dengan aman dan hygienis, dan menjaga 

reputasi restoran yang baik. Selain itu juga, SOP membantu memudahkan proses pelatihan 

karyawan baru, membantu dalam pengelolaan kualitas makanan dan pelayanan, serta 

membantu dalam perencanaan dan pengendalian operasional restoran.  

Standar Operasional Prosedur (SOP) sangat berpengaruh terhadap kelancaran 

operasional dalam sebuah hotel. Maka dari itu seluruh staff harus melakukan pekerjaan nya 

berdasarkan SOP yang sudah ada, agar tidak ada kesalahan serta dapat membuat pekerjaan 

menjadi lebih efisen. Namun pada saat operasional berlangsung terkadang ada beberapa poin 

yang terdapat dalam SOP tidak diterapkan sebagai mana mestinya karena suatu alasan tertentu. 

Standar Operasional Prosedur ada dan dibentuk oleh pihak manajemen hotel sebagai acuan 

kerja sehingga para manajer dan staff dapat menjadi sumber daya hotel yang professional. 

 

METODE PENELITIAN 

 Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan 

tujuan dan kegunaan tertentu. Penulis menggunakan metode penelitian campuran (Mix Methods). 

Mix method adalah pendekatan untuk meneliti sebuah objek dengan mengombinasikan atau 

menghubungkan bentuk penelitian kualitatif dan bentuk penelitian kuantitatif.  

 Penelitian ini akan dilakukan dengan menggunakan pendekatan mix method. Dimana 

dalam pengumpulan data dengan pendekatan kualitatif dengan teknik wawancara mendalam dan 

observasi langsung di restoran, dan penyajian data menggunakan data kuantitatif dimana hasil 

wawancara dan observasi akan di sajikan dalam bentuk angka. Sampel penelitian akan dipilih 

secara purposive dengan kriteria sebagai karyawan restoran yang terlibat dalam penerapan Standar 

Opeerasional Prosedur (SOP). Penelitian kualitatif bermaksud untuk memhamai fenomena tentang 

apa yang dialami oleh subjek peneltian misalnya prilaku, cara deskripsi dalam bentuk kata-kata 

dan bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan berbagai metode 

alamiah (Moleong, 2007).  

 Pada penelitian ini pendekatan kualitatif digunakan untuk mengumpulkan semua data saat 

penelitian, baik data berupa angka maupun data hasil dari wawancara. Pendekatan kuantitatif 

digunakan untuk menyajikan data-data penerapan SOP oleh staff berupa angka sederhana 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
 Penerapan Standar Operasional Prosedur yang mengatur baik dari segi masuk kerja, penampilan, tata 

cara melayani tamu, tugas dan tanggung jawab, hingga perilaku dan sikap selama berada di tempat kerja 

selama bekerja. Dalam Standar Operasional Prosedur (SOP) yang telah ditetapkan pada Cendrawasih 

restoran sudah diterapkan dengan cukup baik oleh seluruh staff dan tentunya selalu diawasi dalam setiap 

pelaksanaannya oleh manajer maupun supervisor. Hal ini sesuai dengan hasil wawancara dengan manajer 

dan teori yang digunakan yaitu Standar Operasional Prosedur (SOP) dimana SOP mempunyai manfaat 

kualitas kontrol terhadap semua aspek operasional restoran.  

 Namun dalam hal penerapan ada beberapa standar operasional prosedur (SOP) yang masih tidak 

diterapkan sesuai dengan standar yang dimiliki, sekitar 5 orang staff dan anak training belum sepenuhnya 

memahami dan mengikuti standar yang berlaku, staff terkadang suka menghilangkan tahapan-tahapan yang 

ada. Dilihat dari hasil observasi dan wawancara bahwa pada salah satu indikator SOP polishing staff jarang 
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menerapkan prosedur memoles sesuai dengan yang telah ditentukan di SOP sehingga kurang terjaganya 

kebersihan pada peralatan makan dan minum yang nantinya dapat menimbulkan komplain dari tamu atas 

kebersihan. 

 Penerapan standar operasional prosedur (SOP) yang selalu dilakukan lebih tinggi dan dominan 

daripada yang jarang dilakukan dan tidak dilakukan, sehingga hal tersebut sudah cukup menunjang efisiensi 

dan efektifitas operasional di cendrawasih restoran. Ini relevan dengan teori Standar Operasional Prosedur 

(SOP) yang memiliki manfaat konsistensi dalam menerapkan peraturan yang telah ditentukan serta 

menjadikan SOP yang ada sebagai acuan dan panduan dalam bekerja. Selain itu ini juga relevan dengan 

teori evaluasi dalam komponen penting yang harus dievaluasi yang dalam hal ini adalah pengawasan dan 

penilaian dimana sistem pengawasan yang efektif berfungsi untuk memastikan kepatuhan terhadap Standar 

Operasional Prosedur (SOP).  

 Dari hasil wawancara dengan manajer bahwa Golden Palace Hotel selalu melakukan pelatihan secara 

langsung kepada karyawan baru maupun lama sebagai dasar pengetahuan untuk mengetahui dasar-dasar 

pekerjaan yang akan dilakukan kedepannya. Hal ini sesuai dengan teori evaluasi dimana pada komponen 

penting yang harus dievaluasi yang dalam hal ini adalah intruksi dan komunikasi dimana setiap karyawan 

menerima pelatihan yang memadai tentang SOP, tingkat pemahaman dan kesadaran karyawan terhadap 

SOP, serta komunikasi antara manajemen dan karyawan yang baik. 

 Untuk meningkatkan kualitas operasional di Cendrawasih restoran perlu juga dievaluasi, dengan cara 

sebelum memulai bekerja sebaiknya melakukan briefing terlebih dahulu untuk menyampaikan infromasi 

atau penyampaian evaluasi secara singkat, selalu melakukan evaluasi dari segi service dengan mempelajari 

kasus-kasus yang terjadi pada saat operasional berjalan sehingga dapat menemukan solusi dari kelemahan 

yang muncul, mencari feedback dari tamu  akan sangat penting  sebagai bahan acuan  dalam 

mengembangkan pelayanan  dan operasional .Hal ini sesuai dengan teori dan juga konsep yang digunakan 

dimana dalam teori evaluasi perlu juga memperhatikan kepuasan konsumen melalui kontribusi Standar 

Operasional Prosedur (SOP) pada pengalaman pelanggan yang baik. 

 

PENUTUP  

Kesimpulan 
 Dari hasil analisis data penulis mendapati bahwa SOP food&beverage service yang dilakukan lebih 

banyak daripada yang jarang dan tidak dilakukan. Dari hasil analisis dan juga pembahasan menunjukan 

bahwa penerapan SOP dengan persentase keseluruhan berada di angka 65% yang menunjukan bahwa 

penerapan yang cukup baik dari staff yang didukung oleh pengawasan dari manager Food&Beverage 

Service, dimana dari hasil tersebut dapat dikatakan SOP yang berlaku sudah cukup menunjang evaluasi 

efektifitas dan efisiensi dalam meningkatkan kualitas operasional. Hal tersebut menunjukan bahwa kualitas 

operasional sudah berjalan dengan cukup baik dengan beberapa hal yang dapat ditingkatkan lagi. 

Saran 

Berdasarkan kesimpulan diatas penulis menyarankan agar: 

1. Karyawan maupun anak training untuk menerapkan SOP polishing untuk tetap menjaga 

kebersihan peralatan makanan dan minuman, dikarenakan dari hasil analisis data pada bagian 

polishing semua poin SOP jarang dilakukan oleh karyawan. Hal ini juga dapat dijadikan 

sebagai bahan evaluasi untuk departemen food&beverage service di Cendrawasih restoran.  

2. Briefing juga dapat dijadikan bahan evaluasi agar dilakukan pada pagi hari dan pada saat 

pergantian shift, sehingga koordinasi lebih efisien dengan seluruh satff yang bertugas pada 

hari itu. 
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