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ABSTRACT 

AISYAH (2023), the background of this research is based on comments 

from guests, namely the large number of guests complaining about the unfriendly 

Waiter and Waitress service and also the long delivery of orders, so that guests 

feel dissatisfied with the service provided by the Waiter and Waitress. Second, the 

quality of Waiter and Waitress work is not maximized where employees are less 

proficient in serving guests. This makes guests feel disappointed and also gives 

unfavorable comments on the hotel website. The formulation of the research 

problem is how to design an SOP (Standard Operating Procedure) for Tampian 

Resto and Caffe Food and Beverage Services at Fahira Hotel Bukittinggi through 

the preparation stage, the team organization formation stage, the planning stage, 

the preparation stage, the trial stage, the refinement stage, the implementation 

stage, maintenance and audit stage. The purpose of this study was to design an 

SOP (Standard Operating Procedure) for Food and Beverage Services at 

Tampian Resto and Caffe at Fahira Hotel Bukittinggi. 

This type of research is using action research methods with qualitative. The 

variable in this study is Food and Beverage Services. The subjects in the study 

were 4 Waiters and Waitresses, 1 Head Barista and 1 Director at Tampian Resto 

and Caffe at Fahira Hotel Bukittinggi. Data collection techniques used 

observation, interviews, documentation and literature study. The instruments used 

were interview guides and observations. The data analysis technique used is data 

reduction, data presentation and conclusions. Based on the results of data 

analysis, the SOP design stage used was the preparation stage, the team 

organization formation stage, the preparation stage, the trial stage, the 

refinement stage, the implementation stage and the audit stage. Thus it can be 

concluded that from all of these stages, SOP guidelines for Food and Beverage 

Services for Tampian Resto and Caffe at Fahira Hotel Bukittinggi can be 

designed. 
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ABSTRAK 
 

AISYAH  (2023), Penelitian ini dilatarbelakangi berdasarkan komen dari 

tamu adalah Banyaknya tamu komplain karena pelayanan Waiter dan Waitress  

yang tidak ramah dan juga pengantaran orderan yang lama, sehingga tamu merasa 

tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh Waiter dan Waitress. Kedua 

belum maksimalnya kualitas kerja  Waiter and  Waitress dimana  karyawan  

kurang  cekatan  dalam  melayani  tamu. Hal tersebut membuat tamu merasa 

kecewa dan juga memberikan komentar kurang baik di website hotel. Rumusan 

Masalah penelitian ini adalah Bagaimana merancangan SOP (Standard Operating 

Procedure) Pelayanan Makanan dan Minuman Tampian Resto and Caffe di Fahira 

Hotel Bukittinggi melalui tahap persiapan, tahap pembentukan organisasi tim, 

tahap perencanaan, tahap penyusunan, tahap uji coba, tahap penyempurnaan, 

tahap implementasi, tahap pemeliharaan dan audit. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk merancangan SOP (Standard Operating Procedure) Pelayanan 

Makanan dan Minuman Tampian Resto and Caffe di Fahira Hotel Bukittinggi.  

 

Jenis penelitian ini adalah menggunakan metode penelitian tindakan 

dengan kualitatif. Variabel dalam penelitian ini adalah Pelayanan Makanan dan 

Minuman. Subjek dalam penelitian adalah 4 orang Waiter and  Waitress, Head 

Barista 1 orang dan Direktur I orang di Tampian Resto and Caffe di Fahira Hotel 

Bukittinggi. Teknik pengumpulan data yang digunakan observasi, wawancara, 

dokumentasi dan studi pustaka. Instrumen yang digunakan adalah panduan 

wawancara dan observasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah reduksi 

data, penyajian data dan kesimpulan. Berdasarkan hasil analisis data tahap 

perancangan SOP yang dipakaii yaitu tahap persiapan, tahap pembentukan 

organisasi tim, tahap penyusunan, tahap uji coba, tahap penyempurnaan, tahap 

implementasi dan tahap audit. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa dari 

semua tahapan tersebut dapat di rancang pedoman SOP Pelayanan Makanan dan 

Minuman Tampian Resto and Caffe di Fahira Hotel Bukittinggi. 

 

Kata Kunci: Rancangan SOP Pelayanan Makanan dan Minuman 
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