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ABSTRACT

Intense competition in the cafe industry, particularly in Bogor City, necessitates
efficient management through the implementation of Standard Operating
Procedures (SOP), especially in human resource management. XYZ Coffee&
Boutique, a local café in Bogor City, faces performance challenges among its
employees due to the absence of written guidelines. This research aims to optimize
SOP for Work Activities and Customer Service at XYZ Coffee & Boutique by
designing a formal guide consistently enforce for all café staff. The study was
conducted at XYZ Coffee & Boutique from August to November 2023, involving 15
employees selected through non-probability sampling approach using purposive
sampling techniques. The research utilized descriptive analysis (flowchart) and the
Paired Sample T-Test method with Ms. Excel and SPSS applications. The findings
demonstrate a significant improvement in the evaluation of work activities and
customer service after the implementation of SOP for Work Activities and Customer
Service. With a significance value below 0,05, the research accept Hi dan H;
regarding differences before and after SOP implementation. This indicates the
success of optimizing work activities and customer service through the formal
implementation of SOP.
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ABSTRAK

Persaingan ketat dalam industri kafe terutama di Kota Bogor mendorong perlunya
pengelolaan aspek manajemen yang efisien melalui perencanaan Standar
Operasional Prosedur (SOP), terutama dalam manajemen sumber daya manusia.
XYZ Coffee & Boutique, sebuah kafe lokal di Kota Bogor, menghadapi kendala
kinerja karyawan karena tidak adanya panduan kerja secara tertulis. Penelitian ini
bertujuan mengoptimalkan SOP Aktivitas Kerja dan Pelayanan Pelanggan pada
XYZ Coffee & Boutique melalui perancangan buku panduan formal yang
diberlakukan secara konsisten untuk seluruh karyawan di bagian kafe. Penelitian
ini dilaksanakan di XYZ Coffee & Boutique mulai dari bulan Agustus — November
2023. Penelitian ini melibatkan 15 karyawan XYZ Coffee & Boutique yang dipilih
melaui pendekatan non-probability sampling dengan teknik purposive sampling.
Penelitian menggunakan analisis deskriptif (flowchart) dan metode Paired Sample
T-Test dengan aplikasi Ms. Excel dan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan
peningkatan signifikan dalam evaluasi aktivitas kerja dan pelayanan pelanggan
setelah diterapkannya SOP. Dengan nilai signifikansi kurang dari 0,05, hasil
penelitian menerima Hi dan H terkait adanya perbedaan antara sebelum dan
sesudah optimalisasi penerapan SOP Aktivitas Kerja dan Pelayanan Pelanggan. Hal
ini mengindikasikan keberhasilan dalam mengoptimalkan aktivitas kerja dan
pelayanan pelanggan melalui penerapan SOP yang disusun secara formal.

Kata Kunci: Aktivitas Kerja, Flowchart, Paired Sample T-Test, Pelayanan
Pelanggan, SOP

A. PENDAHULUAN

Sektor sumber daya alam di Indonesia tersebar mulai dari pertanian,
pertambangan, hingga energi. Berdasarkan (Fachri, 2023) menginformasikan
bahwa data Badan Pusat Statistik tahun 2023 menunjukkan sektor pertanian
mendominasi dengan persentase pertumbuhan sebesar 0,34% dan kontribusinya
mencapai 11,77% terhadap pendapatan nasional. Kopi merupakan salah satu
komoditas pertanian yang menjadi ekspor unggulan di Indonesia. Hasil survei
Katadata dan databooks periode 2022/2023 (Muhamad, 2023) menyatakan bahwa
Indonesia berada pada urutan ketiga sebagai produsen kopi terbesar di dunia dengan
jumlah produksi sebanyak 11,85 juta kantong. Salah satu kota di Indonesia yaitu
Bogor didominasi oleh warga dengan gaya hidup dan kebiasaan minum kopi di kafe
(Ruslan et al., 2020). Tingginya permintaan kopi di Kota Bogor menjadi peluang
bagi para pengusaha untuk mendirikan bisnis kafe. Namun, situasi ini juga
menciptakan persaingan bisnis yang semakin intens di sektor kafe Indonesia,
khususnya Kota Bogor. Oleh karena itu, bisnis kafe memerlukan pengelolaan aspek
manajerial yang efektif agar dapat berdaya saing tinggi.

XYZ Coffee & Boutique merupakan salah satu kafe di Kota Bogor yang
didirikan pada tahun 2023. Kafe ini memiliki ciri khas yang unik karena
memadukan konsep nusantara dan modern. Selain itu, XYZ Coffee & Boutique juga
memberdayakan masyarakat adat di Indonesia dengan membantu mempromosikan
produk-produk mereka, khususnya kopi dan kerajinan tangan. Berdasarkan hasil
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wawancara bersama Manajer XYZ Coffee & Boutique, diperoleh informasi bahwa
XYZ Coffee & Boutique saat ini dalam melakukan penyampaian informasi hanya
dilakukan secara lisan dan tidak berkelanjutan sosialisasinya. Padahal, idealnya
sebuah perusahaan seharusnya memiliki SOP tertulis yang jelas untuk mengatur
aktivitas kerja dan pemberian pelayanan kepada pelanggan. Hal ini menunjukkan
bahwa terdapat permasalahan berupa ketidaktersediaan SOP secara tertulis dan
formal yang memberikan informasi secara sistematis kepada karyawan.

Oleh karena itu, penting bagi XYZ Coffee & Boutique untuk melakukan
pengoptimalan SOP khususnya terkait aktivitas kerja dan pelayanan kepada
pelanggan serta menerapkannya secara baku untuk seluruh karyawan. Pembakuan
SOP secara formal mampu meningkatkan Kkinerja karyawan yang dapat
menghadirkan citra perusahaan yang berkualitas (Supriyanto & Hendriyati, 2021).
Selain itu, pengoptimalan SOP juga dapat mendorong teriptanya motivasi kerja
pada karyawan karena dengan adanya motivasi kerja yang tinggi, produktivitas
kerja dan kinerja karyawan pun juga ikut meningkat (Muhtadin & Purwanto, 2023).

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian terapan ini yang bertujuan sebagai berikut: (1) Merancang SOP aktivitas
kerja yang optimal pada XYZ Coffee & Boutique; (2) Merancang SOP pelayanan
pelanggan yang optimal pada XYZ Coffee & Boutique; dan (3) Mengevaluasi
optimalisasi SOP aktivitas kerja dan pelayanan pelanggan bagi karyawan XYZ
Coffee & Boutique.

B. KAJIAN PUSTAKA
Standar Operasional Prosedur

Konsep dasar SOP muncul dalam konteks manajemen ilmiah dan efisiensi
kerja pada permulaan abad ke-20 dengan Frederick Winslow Taylor sebagai tokoh
yang berkontribusi besar dalam pengembangan konsepnya. SOP merupakan
dokumen yang menjadi panduan atau pedoman suatu prosedur kerja pada unit
perusahaan atau fungsi tertentu untuk memastikan proses kerja berjalan sesuali
standar yang berlaku, sistematis, konsisten, efektif, dan efisien (Pramesti, 2022).
SOP dapat memudahkan pihak manajemen untuk menilai kinerja karyawan mereka
secara professional (Subarjo et al., 2023). Penyusunan SOP bertujuan untuk
menciptakan arus kerja yang lebih efektif agar meminimalisir risiko kerja dan
mendorong koordinasi yang baik antar bagian pada perusahaan (Nafi’udin et al.,
2023).

Aktivitas Kerja Sektor Kafe

Bagi banyak orang, kafe lebih sering dianggap sebagai lokasi yang dikunjungi
oleh individu untuk bertemu, bersantai, dan menikmati kebahagiaan bersama
(Oldenburg, 1989). Menurut (Ferreira et al., 2021), terdapat tiga peran kunci yang
dimainkan oleh sebuah kafe, seperti memfasilitasi koneksi, mengembangangkan,
dan memberdayakan komunitas. Kafe memiliki serangkaian aktivitas kerja yang
mendukung pencapaian tujuan bisnis. Aktivitas kerja umumnya berhubungan
dengan kegiatan yang dilakukan untuk memenuhi target tertentu berdasarkan
ketetapan perusahaan (Handayani & Martini, 2010). Berdasarkan (Kohli et al.,
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1998), peran aktivitas kerja dicerminkan oleh pencapaian harapan terhadap kinerja
karyawan, pemantauan hasil kegiatan, dan pencarian informasi untuk mencapai
tujuan. Pemanfaatan fungsi peta aktivitas kerja menentukan kelancaran proses
bisnis pada sektor kafe. Berdasarkan (Tangian, 2019), terdapat tiga tahapan kunci
yang umumnya diterapkan dalam sistem operasional kerja diantaranya: (1) Tahap
Persiapan; (2) Tahap pelayanan pelanggan; dan (3) Tahap Penutup.

Pelayanan Pelanggan

Pelayanan menggambarkan upaya perusahaan untuk memenuhi apa yang
dibutuhkan dan diinginkan pelanggan serta kesesuaian cara penyampaiannya
sehingga dapat mengimbangi ekspektasi pelanggan (Sambodo Rio Sasongko,
2021). Pemberian pelayanan yang berkualitas perlu menjadi perhatian utama bagi
perusahaan karena memberikan manfaat yang sangat krusial, seperti peningkatan
loyalitas pelanggan, perluasan pangsa pasar, penetapan harga jual yang lebih besar,
dan peningkatan produktivitas perusahaan (Tjiptono & Sumarwan, 2019).
Berdasarkan teori (Tangian, 2019), terdapat beberapa aktivitas pokok dalam SOP
pelayanan pelanggan yang dapat mendukung terciptanya pelayanan yang
berkualitas, yaitu greeting the guest, escorting & sitting the guest, presenting the
menu or taking order, serving the food, clear up, presenting the bill, dan bid
farewell.

Benchmarking Penerapan SOP Aktivitas Kerja dan pelayanan Pelanggan

Pada penelitian ini sebelum melakukan optimalisasi perancangan SOP,
penulis melakukan terlebih dahulu benchmarking terhadap beberapa kafe lokal di
Indonesia. Proses benchmarking ini dilakukan secara primer (wawancara) dan
sekunder (studi literatur) sebagai dasar dan acuan dalam menyusun SOP tertulis bagi
XYZ Coffee & Boutique. Berdasarkan hasil benchmarking yang telah dilakukan
baik secara primer maupun sekunder diperoleh bahwa mayoritas kafe selalu
menerapkan beberapa SOP tertentu, diantaranya SOP aktivitas kerja secara umum,
SOP pelayanan pelanggan, serta SOP kebersihan dan sanitasi. SOP aktivitas kerja
secara umum memberikan panduan bagi karyawan maupun manajemen dalam
menjalankan serangkaian aktivitas operasional perusahaan. SOP pelayanan
pelanggan menjadi panduan bagi karyawan untuk memberikan pelayanan yang
berkualitas bagi pelanggan sehingga dapat menciptakan rasa kepuasan yang tinggi.
Sementara, SOP kebersihan dan sanitasi menjadi panduan bagi karyawan untuk
memelihara higienitas dalam rangka mendukung pemberian produk maupun
fasilitas yang berkualitas dan terhindar dari kontaminasi yang membahayakan
pelanggan maupun karyawan. Penting bagi seluruh kafe untuk memperhatikan dan
menerapkan ketiga SOP tersebut dalam rangka mendukung optimalisasi kafe baik
dari segi produk maupun pelayanan. Hasil benchmarking tersebut sejalan dengan
pendapat yang dikemukakan oleh (Tangian, 2019) yang dijadikan acuan an referensi
dalam mengoptimalkan penyusunan SOP aktivitas kerja dan pelayanan pelanggan
yang kemudian disesuaikan juga dengan kondisi serta kebutuhan pada XYZ Coffee
& Boutique.
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METODE PENELITIAN

Penelitian dilakukan di XYZ Coffee & Boutique yang beralamat di JI. Raya
Cifor, Bogor Barat (https://maps.app.goo.gl/oUj1Cd3PEPsSK6UmMQ7) mulai dari
bulan Agustus hingga November 2023. Atas dasar pertimbangan pemilik usaha
yang bersangkutan maka nama objek penelitian tidak ditampilkan pada naskah ini
dan berganti dengan nama XYZ Coffee & Boutique. Penelitian ini menggunakan
jenis data kualitatif dan kuantitatif. Data kualitatif diperoleh melalui studi pustaka
dari berbagai literatur dan hasil wawancara kepada pihak XYZ Coffee & Boutique.
Sementara data kuantitatif diperoleh dari perhitungan evaluasi penerapan SOP pada
XYZ Coffee & Boutique melalui karyawan dan kafe manajer menggunakan metode
paired sample T-test. Metode paired sample T-test merupakan metode yang
memberikan dua macam perlakuan pada satu objek sehingga dihasilkan dua data
sampel yang berasal dari hasil perlakuan pertama dan perlakuan kedua (Montolalu
& Langi, 2018).

Pada penelitian ini, penarikan sampel dilakukan dengan menggunakan metode
tidak acak (non-probability sampling) dengan teknik pengambilan sampel
purposive sampling yang merujuk pada teknik untuk memilih anggota sampel
secara spesifik berdasarkan kriteria tertentu (Hardani et al., 2020). Total responden
yang memenuhi Kkriteria untuk diteliti yaitu sebanyak 15 orang yang bekerja di
bagian kafe dengan rincian kriteria responden sebagai berikut : (a) Responden
merupakan individu yang bekerja secara aktif dan terlibat dalam operasional bagian
kafe di XYZ Coffee & Boutique; dan (b) Responden terlibat dalam melakukan
pengujian implementasi rekomendasi dokumen SOP aktivitas kerja dan pelayanan
pelanggan.

Tahap pengolahan dan analisis data dilakukan berdasarkan hasil penyebaran
dan pengisian kuesioner oleh para responden penelitian dengan bantuan aplikasi
Microsoft Excell versi 2013 dan SPSS. Kemudian, penelitian dilanjutkan dengan
melakukan analisis deskriptif menggunakan bagan alir (flowchart) untuk
menguraikan bagaimana tahapan suatu aktivitas kerja serta alur atau prosedur
pelayanan pelanggan. Setelah menyelesaikan proses optimalisasi rancangan SOP
Aktivitas Kerja dan Pelayanan Pelanggan, dilakukan sosialisasi dan uji coba pendek
selama 10 hari. Penetapan waktu uji coba ini didasarkan pada pertimbangan
keterbatasan waktu yang tersedia untuk menyelesaikan penelitian dan urgensi untuk
memperoleh implementasi hasil penelitian, serta kendala lainnya yang mungkin
muncul dalam konteks penelitian ini. Oleh karena itu, 10 hari dipilih sebagai periode
uji coba yang pragmatis untuk memastikan efisiensi dan kelancaran pelaksanaan
tahap uji coba sambil tetap memperhatikan kendala waktu yang ada. Kemudian,
akan dilakukan evaluasi penerapan SOP dengan melakukan uji Paired Sample T-
Test yang didukung dengan wawancara bersama pihak kafe untuk memperkuat hasil
penelitian ini. Kajian dilaksanakan sampai tahap implikasi manajerial yang
selanjutnya dilimpahkan seluruhnya kepada pihak XYZ Coffee & Boutique.

C. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil
Perancangan Standar Operasional Prosedur (SOP) Aktivitas Kerja pada
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XYZ Coffee & Boutique

Pembuatan SOP Aktivitas Kerja didukung dengan pembaharuan berupa
penjabaran secara detail dari setiap tahapan SOP untuk memaksimalkan fungsinya
secara optimal mengacu pada teori Tangian (2019). Penyusunan ini juga didukung
oleh hasil benchmarking beberapa kafe lokal di Indonesia untuk mengetahui
persamaan dan perbedaan implementasi aktivitas kerja serta hasil wawancara
bersama manajer dan karyawan kafe. Adapun hasil rancangan SOP Aktivitas Kerja
XYZ Coffee & Boutique yang disajikan dalam bentuk diagram alir (flowchart) agar
memberikan gambaran alur atau tahapan yang lebih jelas sebagaimana tertera pada
Gambar 1.

‘Tim Kitchen, Head Bay, Head

Waitress, Waitress, Barista

“Tim Kitchen, Head Bar. Head
Waitress, Waitress, Barista,
Manager Kafe

Tim Kitchen, Head Bar; Head
Waitress, Waitress, Barista

Foto (Gpfpng): E-form

Tim Kitchen, Head Bar, Head
Waitress, Waitres, Barista,
Manager Kafe

Tim Kitchen, Head Bar,
Head Waitress, Waitress,
RBarisia

Text message: Surat
Pernyataan Ketidakhadiran;
Surat Ketersngan Sakit

Waitress, Kasir (Barista)

Tim kitchen, Barista, Kasir

Waitress, Barista

Inventory chechlist; Daily
sales eport

Tim Kitchen, Head Bar, Head
Waitress, Waitress. Barista

"Tun Kitchen, Head Bar, Head
Waitress, Waitress, Barista

Gambar 1.
Flowchart SOP Aktivitas Kerja XYZ Coffee & Boutique
Sumber: Data diolah (2023)

Perancangan Standar Operasional Prosedur (SOP) Pelayanan Pelanggan Pada
XYZ Coffee & Boutique

Penyusunan SOP Pelayanan Pelanggan mengacu pada teori Tangian (2019)
dan hasil benchmarking serta data hasil wawancara bersama manajer kafe. Hasil
rancangan SOP Pelayanan Pelanggan XYZ Coffee & Boutique disajikan dalam
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bentuk diagram alir (flowchart) agar memberikan gambaran alur atau tahapan yang
lebih jelas yang disajikan pada Gambar 2.

Sumber: Data diolah (2023)

Gambar 2
Flowchart SOP Pelayanan Pelanggan XYZ Coffee & Boutique

Optimalisasi Standar Operasional Prosedur Aktivitas Kerja pada XYZ Coffee &
Boutique Sebelum dan Sesudah Penerapan

Adapun hasil pengujian Paired Sample T-Test untuk mengetahui ada atau
tidaknya perbedaan antara sebelum dan sesudah dilakukan optimalisasi penerapan
SOP aktivitas kerja pada XYZ Coffee & Boutique disajikan pada Tabel 1 dan 2.

Tabel 1.
Hasil Uji Paired Samples Statistics
Sebelum dan Sesudah Penerapan SOP Aktivitas Kerja

Mean N Std. Std. Error
Deviation Mean
Pair 1 Sebelum Penerapan SOP Aktivitas 52,2667 15 5,62478 1,45231
Kerja
Setelah Penerapan SOP Aktivitas 64,3333 15 6,19524 1,59960
Kerja

Sumber: Data diolah (2023)
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Berdasarkan uji paired sample statistics pada Tabel 1 diketahui bahwa nilai
rata-rata (mean) setelah menerapkan SOP Aktivitas Kerja lebih besar dibandingkan
sebelum optimalisasi penerapan SOP Aktivitas Kerja. Hasil tersebut menandakan
bahwa terdapat peningkatan aktivitas kerja karyawan XYZ Coffee & Boutique mulai
dari tahap persiapan, pelayanan, hingga penutupan kafe. Kemudian didapatkan juga
hasil pengolahan uji paired sample T-Test, sebagaimana disajikan pada Tabel 2.

Tabel 2.
Hasil Uji Paired Samples T-Test
Sebelum dan Sesudah Penerapan SOP Aktivitas Kerja

95%
Confidence
Interval of the
Difference
Std. Std. Sig.
Mean Deviation Error Lower Upper t df (2-
Mean. tailed)
Pair Sebelum -
1 Setelah -12,06 7,17 18 -1604 -8,09 -651 14 0,000
Penerapan
SOP Aktivitas
Kerja

Sumber: Data diolah (2023)

Hasil pengolahan uji paired sample T-Test pada Tabel 2 menunjukkan nilai
signifikansi 0,000 dengan nilai kurang dari 0,.05 yang mengartikan bahwa terdapat
perbedaan aktivitas kerja karyawan pada XYZ Coffee & Boutique antara sebelum
dan sesudah dilakukan optimalisasi perancangan SOP Aktivitas Kerja secara
formal.

Optimalisasi Standar Operasional Prosedur Pelayanan Pelanggan pada XYZ
Coffee & Boutique Sebelum dan Sesudah Penerapan

Adapun hasil pengujian Paired Sample T-Test untuk mengetahui ada atau
tidaknya perbedaan antara sebelum dan sesudah dilakukan optimalisasi penerapan
SOP pelayanan pelanggan pada XYZ Coffee & Boutique disajikan pada tabel 3 dan
4.

Tabel 3.
Hasil Uji Paired Samples Statistics
Sebelum dan Sesudah Penerapan SOP Pelayanan Pelanggan

Mean N Std. Std. Error
Deviation Mean
Pair ~ Sebelum Penerapan SOP Pelayanan 37,4000 15 3,18030 0,82115

1 Pelanggan

180



A.CA, F.N.AB., I.ZR., N.H. / Journal of Applied Business and Economic (JABE)
Vol. 10 No. 2 (Desember 2023) 173-186

Mean N Std. Std. Error
Deviation Mean
Setelah Penerapan SOP Pelayanan 40,0667 15 3,82598 0,98786

Pelanggan

Sumber: Data diolah (2023)

Berdasarkan uji paired sample statistics pada Tabel 3, diketahui bahwa nilai
rata-rata (mean) setelah menerapkan SOP Pelayanan Pelanggan lebih besar
dibandingkan sebelum menerapkan SOP Pelayanan Pelanggan. Hasil tersebut
menandakan bahwa terdapat peningkatan tata cara melayani pelanggan pada XYZ
Coffee & Boutique setelah penerapan SOP Pelayanan Pelanggan.

Tabel 4.
Hasil Uji Paired Sample T-Test
Sebelum dan Sesudah Penerapan SOP Pelayanan Pelanggan

95% Confidence
Interval of the
Difference
Std. Std. Sig.
Mean  Deviation Error —|ower Upper t df (2
Mean tailed)
Pair  Sebelum -
1 Setelah
Penerapan -2,66 1,49 0,38 -3,49 -1,83 -6,9 14 0,000
SOP
Pelayanan
Pelanggan

Sumber: Data diolah (2023)

Hasil uji paired sample T-test yang memberikan signifikansi dengan nilai
0,000 kurang dari 0,05 pada Tabel 6, mengartikan bahwa H. diterima atau terdapat
perbedaan tata cara melayani pelanggan sebelum dan sesudah dilakukan
optimalisasi perancangan SOP Pelayanan Pelanggan.

Pembahasan

Perancangan Standar Operasional Prosedur (SOP) Aktivitas Kerja dan
Pelayanan Pelanggan pada XYZ Coffee & Boutique

Berdasarkan hasil rancangan SOP aktivitas kerja diperoleh tiga klasifikasi
prosedur aktivitas kerja yang terdiri dari tahap persiapan buka kafe, tahap pelayanan
pelanggan, dan tahap penutup. XYZ Coffee & Boutique tidak memiliki prosedur
aktivitas kerja tertulis secara mendetail yang mengatur aktivitas kerja tahap
persiapan sebelum buka kafe, pelayanan pelanggan, hingga tahap penutup. Setelah
dioptimalisasi, diperoleh beberapa prosedur aktivitas kerja untuk persiapan buka
kafe, berupa prosedur presensi, perizinan, grooming, pengaturan sarana prasarana,
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pengaturan kebersihan, serta Open Order dan Open The Store. Selain itu, diperoleh
juga prosedur pada tahap pelayanan pelanggan yang diadaptasi dari penelitian
Tangian (2019), diantaranya greeting the guest, escorting & sitting the guest,
presenting menu/taking order, serving the food, clear up & table setting, presenting
the bill, bid farewell. Prosedur pada tahap penutup yang dioptimalisasi diantaranya
prosedur sterilisasi sebelum tutup kafe, prosedur merekap persediaan dan penjualan
untuk dikonfirmasi kepada tim manajemen, dan prosedur Close Order & Close The
Cafe.

Berdasarkan hasil rancangan SOP pelayanan pelanggan diperoleh prosedur
yang diawali dengan tim waitress bagian kasir maupun barista menyambut
pelanggan dengan ramah dan sopan dan dilanjutkan dengan memberikan menu dan
menginformasikan pelanggan mengenai promo, diskon, upselling, dan informasi
penting lainnya, lalu menerima pesanan dan menginformasikan tagihan kepada
pelanggan. Setelah itu, tim waitress membantu pelanggan mengatur tempat duduk
mereka sesuai dengan preferensi. Pesanan yang diterima oleh tim kitchen dan
barista bertanggung jawab memastikan pesanan minuman disajikan maksimal 5
menit dan makanan 15 menit setelah pemesanan. Setelah pesanan dieksekusi oleh
tim Kitchen dan barista, tim waitress menyajikan minuman dan makanan dengan
senyum kepada pelanggan. Piring & gelas kotor yang sudah selesai digunakan wajib
dibersihkan dan diambil dari meja pelanggan oleh tim waitress. Prosedur terakhir
yang harus dilakukan adalah mengucapkan terimakasih dan selamat tinggal kepada
pelanggan.

Optimalisasi SOP Aktivitas Kerja XYZ Coffee & Boutique

Hasil analisis optimalisasi SOP Aktivitas kerja menunjukkan adanya
perbedaan aktivitas kerja antara sebelum dan sesudah dilakukan penerapan
perancangan SOP secara formal. Hasil analisis paired sample statistic menunjukkan
angka mean setelah penerapan SOP lebih besar yang mengindikasikan terdapat
peningkatan aktivitas kerja karyawan, uniknya, analisis paired sample correlation
menyatakan bahwa antara sebelum dan sesudah diterapkannya SOP Aktivitas kerja
itu memiliki hubungan tidak signifikan. Hal ini dapat terjadi karena dalam
implementasi prosedur aktivitas kerja karyawan XYZ Coffee & Boutique
memerlukan masa adaptasi dalam menjalankan sistem operasional kerja yang baru.
Pernyataan sebelumnya sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Nasution &
Aslamo, 2023), yaitu dibutuhkan penyesuaian kompetensi serta kapasitas karyawan
dalam menerima perubahan dalam sistem kerja baru. Pada penelitian serupa yang
dilakukan oleh (Asri, 2021) juga menunjukkan bahwa kondisi sebelum dan sesudah
diterapkannya SOP menghasilkan peningkatan aspek kinerja dan terdapat pengaruh
yang lebih baik dari penerapan SOP pada pelaksanaan kegiatan praktikum.

Hasil pengujian juga diperkuat oleh wawancara yang dilakukan kepada pihak
XYZ Coffee & Boutique yang menyatakan bahwa setelah diberlakukannya
optimalisasi SOP Aktivitas Kerja secara tertulis aktivitas karyawan menjadi lebih
terstruktur terutama dalam hal persiapan buka kafe, mereka mulai hadir tepat waktu
karena sistem presensi yang dibenahi memotivasi mereka untuk lebih disiplin.
Selain itu, peneliti juga melakukan wawancara dengan beberapa karyawan XYZ
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Coffee & Boutique yang mana mereka menyatakan bahwa setelah dilakukan
optimalisasi tingkat inisiatif dan aktivitas kerja karyawan menjadi lebih variatif,
jelas dan terarah, terutama dalam hal melakukan prosedur pembersihan area kafe.

Optimalisasi SOP Pelayanan Pelanggan XYZ Coffee & Boutique

Hasil analisis optimalisasi SOP Pelayanan Pelanggan menunjukkan bahwa
terdapat perbedaan tata cara melayani pelanggan sebelum dan sesudah dilakukan
optimalisasi perancangan SOP Pelayanan Pelanggan. Berdasarkan uji paired
sample statistics diketahui bahwa terdapat peningkatan tata cara melayani
pelanggan pada XYZ Coffee & Boutique setelah penerapan SOP Pelayanan
Pelanggan. Berdasarkan uji paired sample correlations juga diperoleh hasil bahwa
antara sebelum dan setelah penerapan SOP Pelayanan Pelanggan memiliki
hubungan yang signifikan.

Dengan kata lain, XYZ Coffee & Boutique melakukan tata cara yang berbeda
dan lebih baik dalam melayani pelanggan mereka setelah diberlakukannya SOP
Pelayanan Pelanggan. Penelitian serupa yang dilakukan oleh (Siburian et al., 2020)
menunjukkan hasil yang relevan dengan penelitian ini, yaitu penerapan SOP mampu
meningkatkan Kinerja standar pelayanan publik pada Kantor Kecamatan Menteng
yang ditandai dengan waktu penyelesaian permohonan pelayanan lebih cepat,
kapasitas biaya lebih efisien, adanya kejelasan prosedur, dan aspek keterbukaan
kepada publik menjadi lebih baik.

Hasil pengujian juga diperkuat oleh wawancara bersama tim manajemen dan
karyawan XYZ Coffee & Boutique yang menyatakan bahwa setelah
diberlakukannya optimalisasi SOP Pelayanan Pelanggan secara tertulis, karyawan
khususnya barista dan waitress mulai mengikuti standar yang berlaku dalam
memberikan pelayanan kepada pelanggan sehingga dihasilkan tata cara pelayanan
yang lebih berkualitas. Perancangan SOP Pelayanan Pelanggan menciptakan alur
mekanisme yang jelas dalam melayani pelanggan, sehingga XYZ Coffee &
Boutique yang sebelumnya tidak memiliki SOP Pelayanan Pelanggan dapat
memberikan pelayanan yang luar biasa dengan penataan yang lebih baik bagi
pelanggan mereka.

D. SIMPULAN

Hasil penelitian memberikan simpulan bahwa perancangan dan penerapan
SOP Aktivitas kerja dan Pelayanan Pelanggan telah memberikan dampak positif
bagi XYZ Coffee and Boutique. Pernyataan tersebut ditunjukkan oleh hasil uji
Paired Sample T-Test melalui paired sample statistic dengan skor setelah penerapan
SOP lebih unggul dari sebelum penerapan serta perolehan nilai signifikansi kurang
dari 0,05 untuk kedua jenis SOP. Hasil wawancara bersama staf dan manajemen
XYZ Coffee and Boutique turut memperkuat hasil penelitian ini, yang mana mereka
menyoroti adanya peningkatan tingkat inisiatif karyawan, aktivitas kerja menjadi
lebih terstruktur, variatif, dan pelaksanaan tugas juga menjadi lebih lebih efektif dan
efisien khususnya pada divisi waitress dan barista. Hal ini menunjukkan bahwa
implementasi SOP Pelayanan Pelanggan bukan hanya sebuah langkah administratif,
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melainkan sebuah langkah strategis yang dapat meningkatkan pengalaman
pelanggan dan reputasi bisnis secara keseluruhan.

Disarankan kepada XYZ Coffee & Boutique untuk masa mendatang dapat
lebih mengoptimalkan penerapan SOP tertulis Aktivitas Kerja dan Pelayanan
Pelanggan, khususnya untuk prosedur tahap penutupan kafe dan pelayanan
pelanggan terkait presenting menu, up selling strategy, dan escorting-sitting the
guest karena saat observasi prosedur tersebut belum dilakukan dengan baik.
Sosialisasi dan evaluasi penerapan SOP secara rutin setidaknya seminggu sekali saat
melakukan briefing dapat dilakukan oleh pihak kafe agar setiap karyawan secara
berkala dapat mengingat kewajiban dan aturan yang harus diikuti secara disiplin.
Dikarenakan adanya keterbatasan penelitian dari segi waktu, maka untuk penelitian
selanjutnya disarankan dapat memperpanjang periode uji coba optimalisasi,
menambah jumlah sampel, dan menambah variabel penelitian.
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