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Abstract:  The implementation of proper and efficient SOPs is very 
important in a restaurant business in helping employees to work 
consistently and standards, to provide the best products and services 
for consumers. During the COVID-19 pandemic, the restaurant 
business was also affected, causing many industries to experience a 
decline, including the restaurant business. While in the pandemic, 
limited resources are the main challenge, optimizing SOPs in guiding 
employees can provide the best service to maintain or even increase 
sales. With the clearer SOP implemented by the restaurant, it will help 
employees to be able to work well and of course, will have an impact 
on achieving optimal performance. By using a descriptive qualitative 
approach, this study aims to be able to dig deeper into the role of an 
SOP that can have an impact on increasing employee performance and 
also having an impact on the sales side of Mumu Kuru by Cattura 
Espresso, Surabaya. By interviewing employees at Mumu Kuru by 
Cattura Espresso, Surabaya, who work in the main kitchen and 
beverages. The results of the interview explained that clear, easy-to-
understand and consistent SOPs help employees to be able to work by 
showing good performance, by the wishes of the restaurant. Of course, 
this will have a good impact on overall sales. 
Abstrak: Penerapan SOP yang tepat dan efisien sangat penting dalam 
sebuah bisnis restoran dalam membantu para karyawan untuk bekerja 
secara konsisten dan terstandar, demi memberikan produk dan layanan 
terbaik bagi konsumen. Dimasa pandemi covid–19 bisnis restoran juga 
terdampak menyebabkan banyak industri mengalami penurunan, tidak 
terkecuali bisnis restoran. Dalam kondisi pandemi seperti saat ini, 
dengan sumber daya yang ada, optimalisasi SOP dalam memberikan 
panduan kepada karyawan dapat memberikan layanan terbaik untuk 
juga tetap dapat mempertahankan atau bahkan meningkatkan 
penjualan. Dengan semakin jelasnya SOP yang diterapkan oleh 
restoran, akan membantu karyawan untuk dapat bekerja secara baik dan 
tentu saja akan berdampak pada pencapaian kinerja yang optimal. 
Dengan menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif, penelitian ini 
bertujuan untuk dapat menggali lebih dalam mengenai peranan sebuah 
SOP dapat memberikan dampak pada peningkatan kinerja karyawan 
dan juga berdampak dari sisi penjualan pada Mumu Kuru by Cattura 
Espresso, Surabaya. Dengan mewawancara karyawan di Mumu Kuru 
by Cattura Espresso, Surabaya, yang bekerja dibagian dapur utama 
maupun minuman. Hasil wawancara menjelaskan bahwa SOP yang 
jelas, mudah dipahami, dan konsisten membantu karyawan untuk dapat 
bekerja dengan menunjukkan kinerja yang baik, sesuai dengan 
keinginan dari restoran. Tentu hal ini akan berdampak baik kepada 
penjualan secara keseluruhan.  
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PENDAHULUAN 

 
Pandemi virus Corona atau Covid–19 telah menyebabkan banyak usaha–usaha dari banyak jenis 
industri mengalami penurunan. Dalam industri makanan pun, tidak sedikit yang mengalami 
penurunan namun masih ada beberapa rumah makan atau restoran yang bertahan meski ditengah 
pandemi (Brewer & Sebby, 2021). Diawal masa pandemi covid-19 beberapa industri makanan 
tetap berusaha bertahan dengan melakukan evaluasi, dan juga inovasi pada beberapa sektor bisnis 
prosesnya, menyesuaikan dengan kondisi terkini yang dikatakan New Normal (Wida, 2020). 
Pelaku usaha mamin yang masih dapat bertahan telah mencoba melakukan beberapa cara untuk 
menyesuaikan diri sesuai dengan anjuran dari pemerintah untuk dapat bertahan pada kondisi new 
normal ini.  
 
Industri kuliner yang dapat bertahan memiliki beberapa cara untuk tetap menjaga dan 
meningkatkan kualitas produk dan tiap bisnis, termasuk bisnis makanan dan minuman memiliki 
cara tersendiri untuk mengukur kinerja baik dengan melihat angka penjualan ataupun dengan 
melihat prospek pemasaran (Kim et al., 2020). Penyesuaian bisnis proses membantu dalam 
operasional sebuah bisnis dalam menghadapi situasi yang berubah, terutama perubahan yang 
menyebabkan tatanan kehidupan manusia.  
 
Dalam perkembangannya bisnis restoran merupakan bisnis yang cukup kuat dalam menghadapi 
banyak krisis dalam beberapa dekade terakhir, tentu saja pandemi covid-19 juga berdampak buruk 
pada ekonomi dengan skala besar, yang belum pernah dialami di zaman modern (Alonso et al., 
2015). Dampak lainnya adalah kepada masa depan semua jenis restoran, dengan bobot yang sangat 
penting pada tempat wisata yang menawarkan kekayaaan kulinernya sebagai salah satu daya tarik 
wisata dan gastronomi yang lebih besar, serta ribuan orang yang bekerja di dan bergantung pada 
industri ini untuk bertahan hidup (La Marca et al., 2020). 
 
Para pakar ekonomi, para profesional, dan asosiasi restoran telah memprediksi bahwa dengan 
kondisi saat ini, maka durasi pemulihan dari masa pandemi sampai dengan normal akan 
membutuhkan waktu yang tidak sebentar. Ada dampak yang muncul seperti sistem pelayanan yang 
tidak lagi mempertmukan manusia dengan manusia (pembelian online), bergantinya bentuk bisnis 
dan terburuknya adalah orang - orang yang akan kehilangan pekerjaan karena pengurangan biaya. 
(Madeira et al., 2021; Jung & Jang, 2019; Brehaut, 2020)  
 
Dengan memahami karakteristik pandemi yang terjadi saat ini, maka bisnis restoran yang ingin 
tetap bertahan akan melakukan berbagai cara untuk tetap dapat bertahan, menjalin interaksi dengan 
para konsumen dan juga memberikan pelayanan yang terbaik walau dalam bentuk yang sedikit 
berbeda. Dengan demikian dampak finansial terhadap bisnis restoran dapat diminimalisir jika bisa 
menerapkan strategi yang tepat. (Wilkesmann & Wilkesmann, 2020). 
 
Peran serta dari tiap elemen mampu dapat membantu dalam meningkatkan kinerja dari restoran. 
Dalam dunia kuliner, peningkatan kinerja akan berdampak pada efektifitas kerja dan tentu saja 
dalam hal ini, ada proses yang harus diperbaiki untuk menyesuaikan dengan pola kerja yang baru 
(Moeheriono, 2012). Kondisi pandemi saat ini membuat para pelaku usaha restoran untuk dapat 
senantiasa berbenah diri agar tetap bertahan di tengah pandemi Covid–19 dengan berbagai cara, 
dengan memberikan promosi–promosi yang menarik, mengubah cara untuk melakukan 
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pembelian, menerima take away service. Berbagai cara ini dilakukan untuk mengatur kinerja bisnis 
restoran agar tetap dapat berjalan dengan baik dan menyesuaikan dengan kondisi terkini. 
Penyesuaian Standar Operasional Prosedur (SOP), maka membantu para karyawan sesuai dengan 
pedoman yang telah disepakati bersama dan tentu saja akan dapat meningkatkan kinerja dari 
restoran. 
  
Penerapan SOP akan membuat organisasi bekerja secara aktif, efektif dan efisien. Disisi lain 
kinerja karyawan dapat ditingkatkan, kualitas produk bisa terjaga dan tentu saja keuntungan 
perusahaan dapat meningkat serta berkembang. Jika sebuah perusahaan tidak memiliki aturan, 
pastinya semua kegiatan operasional perusahaan menjadi tidak terarah, arus kerja menjadi 
berantakan, dan kinerja para pegawai pun tidak maksimal (Amalia, 2019). Pada prakteknya, 
penerapan SOP haruslah mencakup seluruh bagian dalam restoran karena hal ini akan menuntun 
para karyawan untuk bekerja dengan baik dan disiplin. Oleh karena itu, pada artikel ini tujuan 
penelitian ini adalah ingin mengevaluasi bagaimana penerapan standar operasional prosedur yang 
telah dibuat dalam rangka meningkatkan kinerja karyawan yang juga berdampak pada penjualan. 
 

KAJIAN PUSTAKA 
 

Industri Restoran 
Sektor restoran termasuk dalam bagian penting dari sektor pariwisata. Kunjungan ke restoran pada 
dasarnya dapat difungsikan lebih dari sekadar memenuhi fungsi dasar kondisi manusia yaitu 
makan (Alonso-Almeida & Bremser, 2015; Erkmen, 2019) Restoran hampir pasti menjadi tempat 
yang dicari oelh para pelancong saat akan mendatangi suatu destinasi wisata dan para pelancong 
pun akan mencari tau tentang produk yang ditawarkan, serta layanan yang diberikan sebelum 
memutuskan untuk mengunjunginya (Namkung & Yang, 2008; Johnson et al., 2005). Dengan 
adanya sajian lokal dari restoran yang akan dikunjungi, secara tidak langsung akan berkontribusi 
pada pengalaman gastronomi dan bagaimana faktor-faktor ini memengaruhi kepuasan wisatawan 
(Camillo, 2005; Erkmen, 2019; Parsa et al., 2020). 
Restoran beroperasi dalam lingkungan bisnis yang sangat kompetitif, dan penting bagi setiap 
restoran untuk mengembangkan pengalaman gastronomi yang berbeda bagi pelanggan yang 
semakin menuntut dan menginginkan sensasi baru (Pavesic, 2012).   
 
Definisi Standar Operasional Prosedur 
Penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam dunia restoran menjamin pada terjaminnya 
kualitas baik produk ataupun layanan yang diberikan. (Sailendra, 2015). Penyusunan SOP yang 
baik akan membantu restoran dalam menjalankan bisnisnya dan juga membantu dalam 
standardisasi hasil kerja. Pembaruan dari hasil evaluasi akan senantiasa membantu dalam 
mengoptimalkan SOP yang lebih baik lagi (Laksmi, 2008; Setiawan & Rahmawati, 2020). Setiap 
langkah kerja yang dibuat sangat perlu didetailkan perbagiannya, tentu hal ini bertujuan untuk 
membantu tiap individu yang bekerja akan dapat mempertahankan standar kerja baik itu produk 
ataupun juga pelayanan yang diberikan, terutama pada kondisi saat pandemi yang terjadi (Atmoko, 
2011; Brewer & Sebby, 2021; Setiawan & Rahmawati, 2020)  
 
Definisi Kinerja Karyawan 
Kinerja adalah cerminan dari sebuah pencapaian individu atau kelompok dalam rangka memenuhi 
sasaran, tujuan, visi dan misi organisasi yang dituangkan melalui perencanaan strategis suatu 
organisasi (Moeheriono, 2012). Dalam lingkungan yang dinamis, tingkat pengukuran kinerjanya 
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mendapatkan perhatian yang cukup serius dalam rangka melihat kemajuan dari sebuah organisasi 
dan standar yang digunakan akan lebih baik apabila dapat diukur, agar karyawan merasa bahwa 
target yang ditetapkan telah memenuhi kiriteria yang disepakati bersama (Diamantidis & 
Chatzoglou, 2019; Santoso et al., 2019). Karyawan yang bekerja di lingkungan kerja yang dinamis 
dengan tuntutan terkait pekerjaan yang semakin menantang, cenderung akan mengembangkan 
perilaku kerja yang mengarah pada peningkatan kinerja (Crant 2000; Panayotopoulou et al., 2003). 
Faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja karyawan secara umum dapat dibagi menjadi dua 
bagian, yaitu secara internal dan eksternal (Widodo, 2015; (Carsrud et al., 2017; Hubner & Baum, 
2018). Dari sisi internal antara lain sikap dan mental (motivasi, disiplin kerja, dan etika kerja), 
latar belakang pendidikan, keterampilan yang dimiliki. Sedangkan faktor eksternal meliputi, peran 
seorang pemimpin, tingkat penghasilan, jaminan sosial, iklim kerja, sarana dan prasarana serta 
kesempatan berprestasi.    
 

METODE PENELITIAN 
 

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif, dimana penelitian deskriptif kualitatif 
ini bertujuan untuk memaparkan temuan dilapangan dari tiap kejadian yang muncul (Moleong, 
2014) . Data dari penelitian ini diperoleh dengan cara melakukan observasi, wawancara dan 
dokumentasi kepada objek penelitian yaitu Mumukuru by Caturra Espresso, Surabaya. Adapun 
hasil pengolahan data yang didapat dalam proses observasi, wawancara dan dokumentasi akan 
menjadi kesimpulan sebagai bentuk hasil temuan dilapangan yang perlu dipaparkan. 
 

PEMBAHASAN 
 

Standar Operasional Prosedur pada Mumukuru by Caturra  Espresso telah disusun dengan baik 
dan cukup membantu para karyawan dalam bekerja. Bagi karyawan, susunan SOP yang digunakan 
telah melewati tahapan evaluasi dari beberapa kejadian sebelumnya. SOP yang telah dibuat pada 
awalnya belum mengikuti ketentuan yang berlaku saat ini, sehingga para karyawan merasa 
bingung dalam pengambilan keputusan dan juga rencana tidak lanjut atas permasalahan yang 
muncul, tentu hal ini menghambat para karwayan dalam memberikan pelayanan terbaik. Setelah 
melalui tahapan evaluasi, penanganan atas problem yang muncul menjadi mudah untuk tangani 
dan diberikan solusi terbaiknya, dan tentu juga membantu dalam kegiatan operasional sehari-hari 
untuk dapat memberikan efisiensi kerja. Hal ini menjadi salah satu kunci bagi para karyawan yang 
bekerja untuk dapat memberikan pelayanan yang lebih optimal bagi konsumen (Tanjung & 
Subagyo, 2012; van Zyl et al., 2019). Dalam bisnis makanan dan minuman, selain produk, 
pelayanan yang diberikan merupakan bagian yang tidak dapat dipisahkan dari tujuan perusahaan 
secara umum, terutama dimasa pandemi yang mana pada masa – masa seperti ini, pelanggan lebih 
mengutamakan unsur kesehatan dan higenitas dengan lebih serius. Dengan adanya panduan SOP 
yang jelas, terstruktur dan juga menyesuaikan dengan kondisi saat ini, tentu sangat membantu para 
karyawan untuk dapat bekerja dengan lebih baik lagi dan juga dapat meningkatkan rasa tanggung 
jawab dari para karyawan untuk dapat semakin perduli bukan hanya pada ruang lingkup kerjanya 
saja, tetapi juga pada konsumen yang dilayani (Mangkunegara, 2011; Caldwell & Anderson, 2021; 
van Zyl et al., 2019) 
 
Panduan yang diberikan membantu para pekerja dalam melaksanakan tugasnya dari masa 
persiapan sebelum bekerja, selama bekerja dan sampai dengan setelah selesai bekerja. Dampak 
dari puasnya pelanggan dalam merasakan hasil produksi yang senantiasa terjaga standar nya dan 
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juga pelayanan yang diberikanpun mampu dirasakan oleh para pengunjung, sehingga pengunjung 
merasa betah dan berniat merekomendasikan Mumukuru by Cattura Espresso menjadi salah satu 
tempat untuk patut dikunjungi (Kotler, 2012; Jha et al., 2017; Ramarajan et al., 2014) 
 

KESIMPULAN 
 

Penerapan SOP yang baik dapat membantu dalam memberikan panduan kerja yang telah 
terstruktur dan dapat dijalankan oleh setiap karyawan, tetapi faktor manusia sebagai pelaksana 
dapat menjadi salah satu faktor penentu penerapan SOP dapat dilaksanakan dengan baik dan secara 
konsisten antar karyawan. Disisi lain kondisi yang tidak menentu di masa pandemi seperti saat ini, 
termasuk kebijakan pemerintah yang dinamis, akan dapat berdampak pada kebijakan dari 
perusahaan dalam menghadapi situasi yang berubah, baik itu berpengaruh pada pengurangan 
pegawai sehingga berdampak kapasitas pekerjaan tiap individu untuk dapat tetap bekerja secara 
maksimal.  
 
Optimalisasi SOP pada bisnis restoran, terutama yang beroperasional pada era disrupsi perlu 
dipikirkan strategi agar dapat tetap menjalankan usaha dengan baik. Penugasan pada tiap divisi 
dalam sebuah restoran dapat lebih dititik beratkan kepada fungsi pekerjaan, bukan kepada jumlah 
pekerja yang dibutuhkan. Pertimbangan biaya yang tentu saja menjadi pertimbangan sebuah usaha 
dapat tetap berjalan, disisi lain dengan tetap melakukan diversifikasi usaha ataupun layanan dapat 
menjadi pertimbangan agar usaha dapat tetap berjalan dengan baik  
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