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ABSTRACT

Standard Operating Procedures (SOP) are important things that must be owned by
every company and must be a guide in carrying out work activities by all waiter at de Cliff
Cafe de Bintan Villa to minimize mistakes so as to make guests comfortabel and satisfied. This
study uses a descriptive analysis method which describes the implementation of Standard
Operating Procedures (SOP) for waiter in serving guests at de Cliff Cafe de Bintan Villa. Data
collection methods used were direct observation, interviews, and literature studies that support
this research.

The results of this study are that there is no clear Standard Operating Procedure (SOP)
for waiter at de Cliff Cafe de Bintan Villa. So that the application is not optimal. So it is
necessary for management to make a written document explaining the Standard Operating
Procedures (SOP) of the food and beverage service department or waiter.
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ABSTRAK

Standar Operasional Prosedur (SOP) merupakan hal penting yang harus dimiliki setiap
perusahaan dan harus menjadi pegangan dalam melakukan kegiatan bekerja oleh semua
pramusaji di de Cliff Cafe de Bintan Villa untuk meminimalisir kesalahan sehingga membuat
kenyamanan dan kepuasan terhadap tamu. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif
analisis yang menjabarkan mengenai implementasi Standar Operasional Prosedur (SOP)
pramusaji dalam melayani tamu di de Cliff Cafe de Bintan Villa. Metode Pengumpulan data
yang digunakan adalah pengamatan langsung, wawancara, dan studi literatur yang mendukung
penelitian ini.

Hasil penelitian ini adalah belum adanya Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayan
yang jelas di de Cliff Cafe de Bintan Villa. Sehingga dalam penerapannya tidak maksimal.
Maka perlu adanya manajemen membuat dokumen tertulis yang menjelaskan Standar
Operasional Prosedur (SOP) departemen pelayanan makanan dan minuman atau pelayan.
Kata Kunci : Standar Operasional Prosedur (SOP), penerapan, pelayan

PENDAHULUAN

Bintan merupakan salah satu destinasi pariwisata favorit para turis internasional. Bintan
juga sudah banyak menyelenggarakan event internasional, menawarkan tempat wisata yang
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indah dan akomodasi penginapan. Karena pariwisata dan hotel adalah hal yang saling
berkesinambungan tidak dapat di pisahkan satu sama lain. Selain untuk tempat penginapan,
hotel juga menawarkan fasilitas penunjang yang bisa digunakan oleh para tamu hotel. de Bintan
Villa merupakan salah satu hotel bintang 2 yang berada di Kabupaten Bintan dengan lokasi di
jalan Lintas Barat Tanjung Pinang - Tanjung Uban KM.34, Gunung Bintan, Bintan Utara,
Bintan Island. Indonesia, 29152. Memiliki 41 kamar dengan jenis superior room, royal meer
villa, dan honeymoon meer villa. Di dalam hotel juga terdapat fasilitas lainnya seperti kolam
renang, water bike, flying fox, restoran dan cafe.

Dalam kegiatan operasional hotel tidak terlepas dari hubungan kerja yang baik dari
masing-masing departemen. de Bintan Villa juga memiliki beberapa departemen yaitu Front
Office, Housekeeping, Food & Beverage, Accounting, Human Resources dan sebagainya.
Menurut Sujatno (2008) dalam (Derianto & Kristiutami, 2015) macam-macam departemen
yang ada di hotel yaitu Front Office, Housekeeping, Food And Beverage, Accounting, Human
Resources, Store, Purchasing.

Food and Beverage Department merupakan salah satu bagian yang bertugas
menyajikan makanan dan minuman ke pada tamu hotel untuk memperoleh profit yang optimal.
Menurut Sujatno (2008) dalam (Derianto & Kristiutami, 2015) Food and Beverage
Departement adalah suatu departemen yang menangani pelayanan yang berkaitan dengan
penyediaan dan penjualan makanan dan minuman termasuk peralatannya serta acara-acara
yang terkait dengannya, seperti pertemuan, seminar, konferensi, pesta perkawinan, maupun
pertunjukan.

Pramusaji merupakan bagian dari food and beverage yang tidak dapat lepas kaitannya,
yang bertugas melayani tamu hotel secara profesional. Menurut Sujatno, 2021 dalam (Dhian
Anggraini & Beru Utami, 2022), pramusaji merupakan seorang karyawan restoran yang
mempunyai tugas dan tanggung jawab untuk melayani kebutuhan makanan dan minuman bagi
para pelanggan hotel secara profesional.

Pramusaji memiliki peran penting dalam memberikan rasa puas terhadap tamu
restaurant atau cafe karena akan berhadapan langsung dengan tamu. Sebuah pelayanan akan
mempengaruhi kesan terhadap hotel dan keinginan tamu untuk datang kembali lagi. Oleh sebab
itu, perlu adanya Standar Operasional Prosedur (SOP) untuk menunjang pramusaji dalam
melakukan tugasnya dengan baik dalam melayani tamu.

Menurut Ekotama (2015:41) dalam (Muhaling et al., 2021), Standar Operasional
Prosedur (SOP) adalah sistem yang di susun untuk memudahkan, merapikan, dan menertibkan
pekerjaan. Standar Operasional Prosedur (SOP) yaitu merupakan tahap kegiatan untuk
menyelesaikan suatu aktivitas, atau metode langkah demi langkah secara pasti dalam
memecahkan suatu masalah (Fatimah, 2015) dalam (Andriani et al., 2019), untuk mencapai
tujuan dan sasaran yang telah ditetapkan, maka prosedur ini harus memiliki standar kerja
sebagai dasarnya.

Tujuan Standar Operasional Prosedur (SOP) pada dasarnya, untuk memberikan
pedoman kerja agar kegiatan perusahaan dapat terkontrol. Tujuan dibuatnya Standar
Operasional Prosedur (SOP) menurut (Fatimah, 2015) dalam (Andriani et al., 2019) yaitu
menjaga konsistensi kerja setiap karyawan, memperjelas alur tugas, wewenang, serta tanggung
jawab setiap unit kerja, mempermudah proses pemberian tugas serta tanggung jawab kepada
karyawan yang menjalankannya, mempermudah proses monitoring dan fungsi kontrol dari
setiap proses kerja, mempermudah proses pemahaman staf secara sistematis dan menyeluruh.
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Pada saat penulis melakukan observasi di lapangan memposisikan diri sebagai tamu,
pramusaji tidak menjalankan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku secara umum
dengan baik, seperti pada saat penulis datang pramusaji tidak menyambut dan memberi salam,
tidak mengarahkan penulis untuk membantu menunjukkan meja yang diinginkan, pramusaji
menyajikan makanan secara sembarangan, dan juga pada saat penulis meninggalkan cafe
pramusaji tidak mengucapkan terima kasih. Karena pada dasarnya pramusaji memiliki
tanggung jawab memberikan pelayanan menerima tamu pada saat kedatangannya di restoran
hingga tamu selesai makan dan pulang. Sehingga, penulis tertarik untuk meneliti di departemen
food and beverage secara mendalam dan melakukan penelitian dengan judul “Analisis
Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) Pramusaji di de Cliff Cafe de Bintan
Villa”.

METODE

metode penelitian kualitatif adalah proses dimana peneliti mengumpulkan dan
menganalisis informasi atau data melalui rekaman wawancara, observasi, dan dokumen atau
bahan visual, yang dilanjutkan dengan interpretasi deskriptif. Peneliti menggunakan metode
penelitian kualitatif karena sesuai dengan masalah yang diangkat oleh peneliti agar
mendapatkan informasi atau data tentang Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP)
Pramusaji Di De Cliff Cafe De Bintan Villa.

Penelitian ini dilakukan pada bulan Februari — Mei 2023 di de Cliff Cafe de Bintan
Villa, yang berlokasi dijalan Lintas Barat Tanjung Pinang - Tanjung Uban KM.34, Gunung
Bintan, Bintan Utara, Bintan Island, Indonesia, 29152. Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah observasi, wawancara, dan dokumen.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berikut ini merupakan hasil penelitian berdasarkan observasi dan wawancara secara
mendalam yang telah dilakukan peneliti kepada informan ketika melakukan penelitian
mengenai mengenai penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) Pramusaji di de Cliff Cafe
de Bintan Villa. Dalam melakukan observasi dan wawancara mendalam terhadap informan,
maka peneliti melakukannya berdasarkan lokasi serta waktu yang telah diatur sebaik mungkin.

4.2.1 Hasil Wawancara Terhadap Pramusaji, Food and Beverage Supervisor, dan Tamu

Hasil penelitian ini diperoleh dengan teknik wawancara mendalam dari pedoman
wawancara Yyang telah disusun sebelumya sebagai metode penelitian utama untuk
mendeskripsikan dan membahas data yang diperoleh dari narasumber sebagai bentuk pencarian
data dan observasi langsung dilapangan yang kemudian peneliti analisis. Data dari hasil
penelitian ini didapatkan melalui wawancara tatap muka yang dilakukan oleh peneliti pada 30
May 2023. Berdasarkan wawancara mendalam yang dilakukan peneliti terhadap informan
seputar penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) Pramusaji di de Cliff Cafe de Bintan
Villa, diperoleh hasil yang hampir serupa antara jawaban yang satu dengan jawaban lainnya
dari masing-masing informan. Berikut poin-poin dari hasil wawancara:
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A. Ketersediaan Standar Operasional Prosedur (SOP) Pramusaji di de Cliff Cafe de
Bintan Villa

Standar Operasional Prosedur (SOP) merupakan panduan untuk mengorganisir sebuah
bisnis, bentuknya adalah berupa dokumen yang berisikan prosedur melaksanakan suatu tugas
dan tanggung jawab karyawan. Seperti halnya dengan sebuah cafe tetap membutuhkan
prosedur pelayanan, seperti jika ada pegawai baru yang tidak mengetahui Standar Operasional
Prosedur (SOP) cafe dan menyajikannya, maka dia bisa memahaminya lewat dokumen Standar
Operasional Prosedur (SOP) tersebut. Alhasil, karyawan dapat menyajikan pelayanan sesuai
Standar Operasional Prosedur (SOP) cafe yang ada kepada tamu dengan baik berikut
pemaparan yang dilakukan oleh informan:

”...dalam setiap departemen pasti terdapat penerapan standar operasional prosedur

(SOP) agar dapat bekerja sesuai dengan kebutuhan dan kenyamanan tamu karena

tanpa adanya standar operasional prosedur (SOP) tidak bisa melakukan pekerjaan

atau tidak maksimal.” Jelas informan Bobby. (Informan 3 - 30/05/2023)

”...disini ada menerapkan SOP (standar operasional prosedur)”. jelas informan S
(Informan 1 — 30/05/2023)

Sedikit berbeda dengan informan B dan S, informan K yang merupakan pramusaji
mengatakan bahwa.

”...ada menerapkan standar operasional prosedur (SOP) tetapi, tidak seperti

restaurant pada umumnya, disini tidak terlalu menerapkan standar operasional

prosedur (SOP) seperti grooming, tidak menggunakan baju yang selaras.” Jelas
informan S. (Informan 1 - 30/05/2023)

Dari paparan di atas dapat disimpulkan bahwa tidak tersedianya standar operasional
prosedur (SOP) di de CIiff Cafe de Bintan Villa. Oleh sebab itu, perlu adanya Standar
Operasional Prosedur (SOP) untuk menunjang pramusaji dalam melakukan tugasnya dengan
baik dalam melayani tamu. Seperti menerapkan Sequence of Service yang merupakan tahapan
dalam sistem suatu pelayanan makanan dan minuman yang umumnya dilakukan oleh pramusaji
pada saat tamu datang sampai tamu meninggalkan restoran.

B. Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) waiter di de Cliff Cafe de Bintan
Villa
Didalam setiap pekerjaan harus menerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP)
pramusaji agar staff dapat bekerja sesuai aturan yang telah di buat untuk memberikan rasa puas
terhadap tamu atas pelayanan yang diberikan. Berikut pemaparan yang dilakukan oleh
informan:
”...di de Cliff Café sudah menerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP)
pramusaji, tetapi tidak dilakukan secara maksimal seperti grooming yang masih
menggunakan uniform bebas, dan rambut tidak rapi.” Jelas informan S, B dan K
(Informan 1, 2 dan 3 — 30/05/2023)

Serupa dengan informan S, B dan K, informan M dan N yang merupakan tamu juga
mengatakan bahwa:

VOL 6 NO 2 MEI - AGUSTUS 2024 240



INTELEKTIVA

Published By KULTURA DIGITAL MEDIA ( Research and Academic Publication Consulting )
E-Journal E-ISSN 2686-5661

..pramusaji tidak menjalankan Standar Operasional Prosedur (SOP) dengan
maksimal contohnya seperti pada saat saya datang tidak disambut oleh pramusaji dan
juga saya masih bingung dengan cara pemesanan makanan dan minuman, apakah
lagsung di counter atau akan diarahkan ke meja yang ada dan di beri menu. Dan juga
sulit membedakan antara tamu dan pramusaji karena tidak memiliki baju yang
selaras.” (Informan 4 dan 5 — 30/05/2023)

Dari paparan di atas dapat disimpulkan bahwa di de Cliff Cafe de Bintan Villa tidak
menerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP) dengan baik, dan belum melaksanakan
secara maksimal atau menyeluruh.

C. Fungsi waiter di departemen Food and Beverage Service
Food and Beverage Service merupakan salah satu usaha layanan yang tugas utamanya
menyajikan makanan dan minuman pada konsumen. Bisnis layanan ini memiliki orientasi
utama untuk memberikan kepuasaan pada pelanggan saat menikmati makanan dan minuman
dari segi pelayanan penyajian. Berikut pemaparan yang dilakukan oleh informan:
”...pramusaji memilik peran penting dalam melayani tamu, dari tamu datang hingga
tamu kembali pulang. ” Jelas informan S (Informan 1 - 30/05/2023)

Serupa dengan informan S, informan K dan B sependapat mereka mengatakan bahwa:
”...peran pramusaji sangatlah penting pada departemen ini karena akan memberikan
kesan pada saat melayani tamu dan akan berdampak baik pula bagi hotel jika tamu
merasa puas.” Jelas informan K dan B (Informan 2 dan 3 - 30/05/2023)

Sedikit berbeda dari penjelasan informan S, K dan B. Informan M dan N
mengungkapkan bahwa:

"Pada saat datang saya tidak di sambut oleh pramusaji dan tidak langsung diarahkan
ke tempat duduk, pramusaji terlihat santai di belakang bar tanpa melihat adanya tamu
yang datang. Dan saya bingung pada saat ingin memesan makanan apakah langsung
di bar atau akan di antarkan buku menu, setelah menunggu beberapa menit akhirnya
pramusaji datang menghampiri memberikan QR menu, disitulah saya baru mengerti
cara pemesanan makanan dan minuman disana.” Jelas informan M dan N (Informan
4 dan 5 - 30/05/2023)

Dari paparan di atas pramusaji dan food and beverage supervisor mengatakan bahwa
waiter memiliki peran yang sangat penting karena berhubugan langsung dengan tamu, tetapi
informan M dan N merasa belum mendapatkan pelayanan yang di harapkan. Seharusnya apa
yang di ucapkan pramusaji dapat di jalankan dan bisa memberikan kesan baik kepada tamu
sesuai dengan sequence of service yang merupakan tahapan dalam sistem suatu pelayanan.

D. Pengukuran kualitas pelayanan di de Cliff Cafe de Bintan Villa

Setelah pramusaji menerapkan Standar Operasional Prosedur (SOP) maka akan di ukur
sejauh mana pelayanan itu di berikan, yang mana berfungs untuk memberikan perasaan
nyaman dan puas kepada konsumen. Dengan demikian konsumen akan memiliki rasa senang
saat melakukan kunjungan ke de CIliff Cafe de Bintan Villa atau bahkan lebih. Hal ini
berdampak positif terhadap citra usaha di mata masyarakat luas.
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”...tingkat komunikasi antara pramusaji dan atasan cukup baik, jika mendapat masalah
mengenai standar operasional prosedur (SOP) pelayanan terhadap tamu maka akan
di berikan sanksi atau teguran.” Jelas informan S, K dan B (Informan 1, 2 dan 3 -
30/05/2023)

Dari penjelasan di atas dapat di buktikan dengan perkataan tamu dengan mengatakan
bahwa:

“...pramusaji sigap dalam penyajian makanan dan minuman”. Jelas informan M dan
N (Informan 4 dan 5 - 30/05/2023)

E. Peningkatan pelayanan pelatihan pengembangan dan survei kepuasan tamu
Setelah menerapkan dan mengukur standar operasional prosedur (SOP) pelayanan
terhadap tamu maka akan di lanjutkan dengan pelatihan dan pengembangan tenaga kerja yang
berguna untuk lebih menguasai dan lebih baik terhadap pekerjaan. pelatihan dan
pengembangan sering dilakukan sebagai upaya meningkatkan kinerja para tenaga kerja yang
dianggap belum mampu untuk mengemban pekerjaannya
”...pramusaji akan diberikan pelatihan dari pihak manajemen maupun ikut serta dalam
pelatihan eksternal berdasarkan hasil survei kepuasan tamu yang berada di guest
comment front office.” Jelas informan S, B dan K (Informan 1, 2 dan 3 — 30/05/2023)

”...dari tingkat pengetahuan pramusaji di rasa cukup baik, bisa menjawab apa yang di
tanyakan oleh informan, menurut nya sangatlah penting membuat standar operasional
prosedur (SOP) pelayanan agar tamu merasa puas dan ingin datang Kembali ke café
bukan karena suasana nya yang nyaman saja tetapi dengan pelayanan yang diberikan
dan keramahtamahan yang baik terhadap tamu.”

Dapat disimpulkan bahwa dengan di adakannya pelatihan dan pengembangan dapat
rnenghindari kemungkinan terburuk dalam kemampuan dan tanggungjawab bekerja, sehingga
dalam menyelesaikan tugas jabatan lebih efektif dan eflsien dan optimal sesuai dengan aturan
yang telah ditetapkan

4.2.2 Hasil Observasi di de Cliff Cafe de Bintan Villa

Pelaksanaan observasi dilakukan pada 30 May 2023 pukul 13.30-16.45 di de Cliff Cafe
de Bintan Villa. Untuk dapat mengetahui kualitas pelayanan pramusaji terhadap kepuasan tamu
de Cliff Cafe maka peneliti mencoba untuk survey awal dengan datang ke de Cliff Cafe de
Bintan Villa untuk merasakan bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh restoran
tersebut, peneliti sudah 6 kali datang ke restoran tersebut. Dari observasi yang dilakukan oleh
peneliti, peneliti menemukan beberapa masalah tentang pelayanan yaitu seperti pada saat
penulis datang pramusaji tidak menggunakan uniform yang selaras sehingga penulis susah
membedakan antara tamu dan pramusaji, pramusaji tidak menyambut dan memberi salam,
tidak mengarahkan penulis untuk membantu menunjukkan meja yang diinginkan, pramusaji
menyajikan makanan secara sembarangan, lalu peneliti menemukan kesulitan saat memilih
menu karena tidak di damping oleh pramusaji dan untuk meminta rekomendasi dari pramusaji.
Karena pada dasarnya pramusaji memiliki tanggung jawab memberikan pelayanan menerima
tamu pada saat kedatangannya di restoran hingga tamu selesai makan dan pulang.
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Pada saat peneliti wawancara kepada Human Resources Departement, ia mengatakan
bahwa di de Cliff Cafe tidak memiliki pedoman Standar Operasional Prosedur (SOP), berbeda
dengan restaurant yang memiliki Standar Operasional Prosedur (SOP) dikarenakan restaurant
lebih formal dibandingkan dengan de CIiff Cafe yang lebih santai atau non formal.
Dikarenakan tidak tersedianya pedoman Standar Operasional Prosedur (SOP) di de CIiff Cafe
de Bintan Villa yang jelas maka penulis melakukan kesesuaian antara teori ahli mengenai
Sequence of Service sesuai dengan fakta yang ada dilapangan. Berikut merupakan data
observasi di lapangan dari pengamatan peneliti selama 4 hari:

Tabel 4. 1
Keselarasan Antara Sequence of Service Dengan Penerapan Di de CIiff Cafe
de Bintan Villa
Juni 2023
N f i
0 Sequence of Service 15 16 17 13
Tamu masuk
a) Greetings
1 ) J x v x x
b) Mengarahkan tamu ke tempat
duduk
2 | Menunjukkan menu X X v X
3 | Mengambil pesanan v v v v
4 | Mengulang pesanan v X X v
5 | Menyajikan makanan X v v X
6 | Mengangkat piring kotor x x x x
Menawarkan deesert, menawarkan
7 : : N/A N/A N/A N/A
minuman teh atau kopi.
Memberikan bill dengan dialasi baki
8 v v v v
kecil khusus bill tagihan
Tamu meninggalkan restoran
9 | ucapkan terimakasih atas x v x x
kunjungannya
Total Poin 4 5 4 3
Keterangan:
x = Tidak di laksanakan (poin 0)
v = Di laksanakan (poin 1)
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N/A = No answer
Latar merah pada tabel = Tidak di terapkan di de Cliff Cafe
de Bintan Villa

Pada tanggal 15 bisa dilihat pada table di atas bahwa pada poin sequence of service,
staf tidak melakukan greetings, menghantarkan tamu ke tempat duduk, menunjukkan menu,
menyajikan makanan, mengangkat piring kotor dan mengucapkan terimakasih hal ini
didasarkan pada saat itu staf sedang melakukan pekerjaan lain sehingga tidak peduli terhadap
tamu yang baru masuk dan tidak memperhatikan apa yang tamu butuhkan.

Pada tanggal 16 bisa dilihat pada table di atas bahwa pada poin sequence of service,
staf tidak menunjukkan menu, tidak mengulang pesanan dan mengangkat piring kotor karena
pada saat itu cafe sedang ramai dan staf yang incharge berdua sehingga tidak terkontrol dengan
baik.

Pada tanggal 17 bisa dilihat pada tabel di atas bahwa pada poin sequence of service,
staff tidak melakukan greetings, menghantarkan tamu ke tempat duduk, mengulang pesanan,
mengangkat piring kotor, dan mengucapkan terimakasih kepada tamu hal ini didasarkan pada
saat itu cafe sedang high occupancy sehingga staf tidak melakukan sequence of service.

Pada tanggal 18 bisa dilihat pada tabel di atas bahwa pada poin sequence of service,
staf tidak melakukan greetings, menghantarkan tamu ke tempat duduk, menunjukkan menu
menyajikan makanan, mengangkat piring kotor dan mengucapkan terimakasih hal ini
didasarkan pada saat itu di café sedang ada acara ulang tahun sehingga poin tersebut tidak di
lakukan oleh staf yang jumlahnya hanya 2 orang.

Dari total 9 poin Sequence of Service ada 1 poin yang tidak penulis masukkan ke dalam
kesesuaian penerapan di de Cliff Cafe dikarenakan de Bintan Villa merupakan hotel bintang
2 maka de Cliff Cafe mengusung konsep non formal. Oleh karena itu, poin ”Menawarkan
deesert, menawarkan minuman teh atau kopi” tidak diberlakukan. Penulis mengambil data dari
4 hari observasi yang mana 2 hari weekdays pada tanggal 15 & 16, Dan pada hari weekend
pada tanggal 17 & 18.

Sehingga dapat dilihat dari hasil data observasi di atas bahwa pada tanggal 15 de Cliff
Cafe hanya menerapkan 4 dari 8 poin, tanggal 16 yaitu 5 dari 8 poin, tanggal 17 yaitu 4 dari 8
poin, dan pada tanggal 18 hanya menerapkan 3 dari 8. Dari paparan di atas dapat disimpulkan
bahwa pramusaji tidak konsisten terhadap pekerjaan nya, yang mana masih banyak poin tidak
di terapkan di de Cliff Cafe seharusnya itu sudah menjadi tugas dan tanggung jawab seorang
pramusaji. Dengan tidak adanya pedoman Standar Operasional Prosedur (SOP) membuat
pekerjaan jadi tidak teratur, apa yang seharusnya menjadi rutinitas atau tanggung jawab
seorang pramusaji tidak di laksanakan dengan baik

KESIMPULAN

Kesimpulan dari pengamatan dan penelitian sebagai berikut:
1.  Berdasarkan hasil penelitian terkait Penerapan SOP (standar operasional prosedur)
Pramusaji di de Cliff Cafe de Bintan Villa dapat disimpulkan bahwa belum adanya
SOP (standar operasional prosedur) Pramusaji yang jelas sehingga dalam
penerapannya tidak maksimal.
2. Berdasarkan data dan fakta yang telah dipaparkan di atas, maka penulis
menyimpulkan bahwa di de Cliff Cafe de Bintan Villa belum menerapkan SOP
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(standar operasional prosedur) dengan baik, tidak sepenuhnya dijalankan atau
dilaksanakan.
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