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1. Pendahuluan 
Setiap  instansi atau organisasi harus 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada 
semua pihak yang memiliki kepentingan, 
kepentingan tersebut beragam tergantung dari 
keinginan pihak yang bersangkutan. Jika 
pelayanan yang diberikan kurang baik maka akan 
berdampak kepada kepuasan semua pihak dan 
ini juga berlaku sebaliknya.  

Pelayanan sendiri merupakan suatu kegiatan 
atau suatu urutan kegiatan yang terjadi dalam 
berinteraksi langsung antara seseorang dengan 
orang lain atau mesin. Dalam memberikan 
pelayanan dituntut untuk bertindak secara iklas, 
cepat, tepat dan seragam, karena sering dijumpai 
pada suatu kondisi yang belum sesuai dengan 
kebutuan dan keinginan dari pihak yang 
berkepentingan. Kondisi tersebut dapat berupa 
pelayanan yang berbelit-belit, kurang jelas 
informasi, kurang ramah bahkan dana atau 
sejumlah uang yang dikeluarkan sebagai syarat 
untuk mendapatkan pelayanan. 

Begitu pentingnya pelayanan membuat 
organisasi berlomba-lomba untuk meningkatkan 
kualitas pelayanan agar dapat memenui 
kebutuhan semua pihak dan tentunya dilakukan 
secara cepat, tepat dan seragam. Agar pelayanan 
yang diberikan dapat dilakukan secara tepat, 
cepat dan seragam perlu dibakukan kedalam 
suatu sistem atau suatu urutan kegiatan yang 
tertata. 

Untuk membuat suatu sistem atau urutan 
kegiatan yang tertata tentu membutuhkan suatu 
sistem yang benar-benar dirancang agar setiap 
individu yang terlibat dalam memberikan 

pelayanan memiliki suatu etos kerja yang baik. 
Salah satu langkah   

awal yang dapat ditempuh adalah dengan 
menciptakan SOP atau Standard Operating 
Procedure. 

SOP merupakan salah satu senjata bagi suatu 
organisasi dalam memberikan pelayanan yang 
baik, cepat, tepat dan seragam karena SOP 
dibuat untuk memberikan suatu sistem yang 
tegas agar setiap kegiatan pelayanan memiliki 
aturan dan batasan yang baku. Aturan dan 
batasan yang ada dalam SOP tentu akan 
memudahkan setiap anggota perusahaan untuk 
memahami apa-apa saja yang harus dilakukan 
dan yang tidak boleh dilakukan. 

Dalam membuat dan menetapkan SOP 
dituntut untuk jeli dan cermat agar dapat berjalan 
sebagaimana mestinya. Banyak organisasi 
berjalan tanpa didukung dengan suatu sistem 
yang baku, dan sering ditemui organisasi berjalan 
berdasarkan kebiasaan-kebiasaan yang telah 
berlaku dan mengangap hal tersebut sudah baku. 

Politeknik Negeri Bengkalis sebagai satu-
satunya Politeknik Negeri yang ada di Riau yang 
senantiasa dan terus berjuang untuk memberikan 
pelayanan dalam bidang jasa pendidikan yang 
terbaik kepada anak bangsa. Selain memberikan 
pelayanan akademik kepada mahasiswa sebagai 
pihak internal, pihak kampus juga ikut 
memberikan pelayanan kepada pihak-pihak 
tertentu atau pihak eksternal dan pihak eksternal 
ini disebut sebagai tamu atau orang yang 
berkunjung ke Politeknik Negeri Bengkalis 
dengan keperluan tertentu. 
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  ABSTRACT 
 

This research aims to design and create a Standard Operating Procedure SOP 

or reception at checkpoints guards of State Polytechnic. The method used is descrip-

tive qualitative, method of data collection in the form of observation, the study of the 

literature and interviews. The results of this research is the SOP or Standard Oper-

ating Procedure reception at State Polytechnic Bengkalis which can be used by de-

fault.  SOP type created is formats technical a form of format combinations. 
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Garda terdepan dalam memberikan 
pelayanan kepada pihak eksternal adalah 
petugas satuan pengaman atau SATPAM, karena 
petugas satuan pengaman yang bertemu 
pertama dan secara langsung berinteraksi 
dengan pihak eksternal.  

Berdasarkan dari hasil pengamatan dan 
wawancara langsung, disimpulkan bahwa dalam 
memberikan pelayanan petugas bertindak sesuai 
dengan kebiasaan-kebiasaan yang telah berlaku 
selama ini bahkan terkadang cara pelayanan 
yang diberikan berbeda-beda antara satu petugas 
dengan petugas yang lain. Cara pelayanan yang 
biasa dilakukan adalah dari cara menyapa, 
menanyakan kepentingan sampai dengan proses 
pengendalian terhadap tamu atau pihak eksternal 
dan tidak jarang pula informasi yang diberikan 
kurang jelas dan berbelit-belit dan setelah digali 
lebih lanjut ternyata petugas satuan pengaman 
atau SATPAM Politeknik Negeri Bengkalis belum 
memiliki suatu SOP atau Standard Operating 
Procedure. 

 Berdasarkan beberapa hal di atas dan agar 
dapat memberikan pelayanan yang baik secara 
cepat, tepat dan seragam kepada pihak eksternal 
secara menyeluruh perlu dibuat suatu sistem dan 
prosedur yang baku dan jelas sehingga dapat 
dimanfaatkan secara optimal. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
merancang dan membuat suatu Standard 
Operating Procedure atau SOP yang dapat 
dimanfaatkan secara optimal dalam memberikan 
pelayanan kepada tamu atau pihak eksternal oleh 
satuan petugas keamanan atau SATPAM 
Politeknik Negeri Bengkalis. 

2. Tinjauan Pustaka 

2.1 Pengertian SOP 
Menurut Budiharjo (2014:7) SOP adalah suatu 

perangkat lunak pengatur yang mengatur tahapan 
suatu proses kerja. Isnani dalam Arnira (2016:31) 
menjelaskan bahwa SOP adalah pedoman 
pelaksanaan administrasi perkantoran dalam 
rangka peningkatan pelayanan. Sementara itu 
Arnira (2016:31) menegaskan bahwa SOP adalah 
serangkaian instruksi kerja tertulis yang dibakukan 
(terdokumentasi) mengenai proses 
penyelenggaraan administrasi perusahaan 
bagaimana dan kapan harus dilakukan, dimana 
dan oleh siapa dilakukan, lebih lanjut dijelaskan 
oleh Arnira (2016:32) SOP pada dasarnya 
merupakan suatu alat manajemen untuk membuat 
keseragaman pola bisnis, keseragaman pola kerja 
dan keseragaman kualitas dari sebuah proses 
atau produk ang akan dibuat atau dilaksanakan. 

Menurut Hamdan (2011), Standard Operating 
Procedure (SOP) adalah pedoman yang berisi 
prosedur-prosedur operasional standar  yang  ada 
dalam suatu organisasi. Setiap sistem manajemen 
kualitas yang baik selalu didasari oleh SOP. 

Menurut Atmoko (2015:48), menyatakan 
bahwa SOP adalah  pedoman  atau  acuan  untuk  
melaksanakan tugas pekerjaan sesuai dengan 
fungsi dan alat penilaian kinerja instansi 
pemerintah. Cara kerjanya berdasarkan  indikator-
indikator      teknis administratif dan prosedural 
sesuai dengan tata kerja, prosedur kerja dan 
sistem kerja pada unit kerja yang bersangkutan. 

 

2.2 Tujuan Standard Operating Proedure 
(SOP)  
Nur’aini (2016:38) menjelaskan tentang tujuan 

dari SOP adalah sebagai berikut : 
a. Konsistensi, SOP dibuat agar setiap pelaksana, 

petugas atau pegawai mengetahui standar yang 
telah ditetapkan, sehingga mereka mampu 
menjaga konsisten dan tingkat kinerja sebuah 
tim. 

b. Kejelasan tugas SOP dibuat agar setiap 
pelaksana, petugas atau pegawai mengetahui 
mengetahui dengan jelas peran dan fungsi tiap-
tiap posisi dalam organisasi. 

c. Kejelasan alur, SOP dapat memperjelas alur 
tugas, wewenang dan tanggung jawab apa saja 
dari masing-masing pelaksana petugas atau 
pegawai. 

d. Melindungi organisasi, SOP dibuat dengan 
tujuan untuk melindungi organisasi atau unit 
kerja serta petugas atau pegawai dari tindakan-
tindakan mal praktik atau kesalahan yang 
bersumber dari administrasi atau faktor lainnya. 

e. Meminimalkan kesalahan, dengan kejelasan 
tugas, alur, tanggung jawab dan wewenang 
maka setiap pelaksana, petugas atau pegawai 
dapat meminimalkan atau menghindari 
kegagalan, kesalahan, keraguan atau duplikasi 
dalam bekerja. 

f. Efisiensi, semua aktivitas kerja dapat lebih 
cepat, cermat dan tepat sesuai dengan tujuan 
atau hasil yang ingin diraih 

g. Penyelesaian masalah, SOP berisi aturan dan 
batasan tertentu, jika terjadi konfliks dalam 
pelaksanaanya maka SOP dapat dijadikan 
landasan agar setiap karyawan dapat bekerja 
sesuai koridor kembali yaitu tunduk pada aturan 
dan batasan sesuai SOP. 

h. Batasan pertahanan, dengan adanya SOP yang 
baku maka setiap petugas, pelaksana, pegawai 
bahkan pihak yang mendapatkan pelayanan 
harus mengikuti tahap atau melewati tahap 
prosedur. 
 

2.3 Tipe dan Format SOP 

Menurut Nur’aini (2016:53) SOP memiliki dua 
tipe yang dapat menjadi pembeda dan 
penggunaannya yaitu teknis dan administratif. 
SOP teknis merupakan SOP yang sangat rinci 
mengenai prosedur-prosedur yang berhubungan 
dengan pekerjaan yang sifatnya teknis. Setiap 
prosedur diuraikan dengan sangat teliti sehingga 
tidak ada kemungkinan variasi lain, sebagai contoh 
SOP pada bidang pemeliharaan sarana dan 
prasarana, keuangan, kearsipan, korespodensi, 
dokumentasi, pelayanan kepada masyarakat dan 
kepegawaian. Sementara itu untuk SOP 
administratif adalah SOP yang sengaja disusun 
untuk jenis pekerjaan yang bersifat adminsitratif, 
jenis pekerjaan yang dilaksanakan lebih dari satu 
orang atau pekerjaan yang melibatkan banyak 
orang, sebagai contoh SOP pada tim marketing 
atau produksi. 

Selanjutnya Nur’aini (2016:61) menjelaskan 
mengenai format SOP yaitu format umum, format 
lainnya dan format kombinasi. Format umum terdiri 
dari simple steps,Hierarchical steps, Graphics 
format dan Flowchart. Format lainnya terdiri dari 
pertanyaan dan jawaban, pemecahan masalah, 
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Tabel matriks dan daftar. Format kombinasi adalah 
mengkombinasikan dari kedua format sebelumnya 
yaitu format umum dan format lainnya. 

 

3. Metode Penelitian 
Jenis    penelitian    ini    menggunakan metode 

penelitian kualitatif deskriptif. Penelitian kualitatif 
adalah penelitian yang menggunakan latar 
belakang ilmiah, dengan maksud menafsirkan 
fenomena yang terjadi dan dilakukan dengan jalan 
melibatkan berbagai  metode  yang  ada.      Dalam 
penelitian kualitatif metode yang biasanya 
dimanfaatkan adalah wawancara, pengamatan, 
dan pemanfaatan dokumen. 

 

4. Hasil dan Pembahasan 
4.1 Merancang SOP 

Sebelum membuat suatu SOP atau Standard 
Operating Procedure ada beberapa hal yang ha-
rus diperhatikan terutama terutama tahap-tahap 
perancangan SOP yang akan dibuat. Tahapan 
rancangan SOP yang dilakukan pada satuan 
pengamanan dalam pelayanan penerimaan tamu 
di Politeknik Negeri Bengkalis dapat digambarkan 
sebagai berikut: 

 

 
 

Gambar 4.1. Flowchart proses rancangan SOP 

Proses awal peranangan SOP ini adalah 
melakukan observasi atau pengamatan terhadap 
prosedur penerimaan tamu pada satuan penga-
manan Politeknik Negeri Bengkalis terutama ter-
hadap tahapan dan tata cara penerimaan tamu 
dan kemudian dilanjutkan dengan melakukan 

studi pustaka terhadap cara menyusun dan mem-
buat SOP terutama pelayanan terhadap tamu 
serta menetapkan tipe dan format SOP yang 
dibuat. Langkah selanjutnya adalah mengidentifi-
kasikan setiap kebutuhan yang dibutuhkan dalam 
proses pelayanan tamu secara detail dan teliti, 
setelah seluruh kebutuhan didapatkan langkah se-
lanjutnya adalah mengumpul data melalui wa-
wancara dengan beberapa petugas serta atasan 
langsung bagian yang membawahi satuan penga-
manan yaitu bagian Umum serta beberapa tamu 
yang pernah berkunjung ke Politeknik Negeri 
Bengkalis. Setelah data lengkap tahap berikut 
yang dilakukan adalah merancang dan membuat 
SOP untuk selanjutnya diusulakan kepada 
Politeknik Negeri Bengkalis dalam hal ini bagian 
umum, jika sudah disetujui untuk digunakan maka 
akan dibuat SOP secara baku dan jika belum di-
setujui makan proses perancangan dan pembu-
atan SOP akan dilakukan ulang. 

 

4.2 Standar Operating Procedure (SOP) 
Pelayanan Tamu 

Standard Operating Procedure atau SOP yang 
dibuat adalah untuk mempermudah pelaksanaan 
suatu pekerjaan dan tentu saja untuk 
meningkatkan pelayanan kepada pihak-pihak 
yang membutuhkan, hal ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Tias Dwi Junita dari 
hasil penelitian yang telah dilakukan pada bagian 
umum dan protokoler kota Surabaya bahwa 
dengan adanya SOP yang tepat dapat 
meningkatkan kualitas dan kepuasan pelayanan. 

Dalam penelitian ini tipe dan format SOP yang 
dibuat adalah SOP teknis dengan format 
kombinasi ini sesuai dengan teori yang telah 
dikemukan oleh Nur’ani (2016). Teori ini juga 
dijelaskan oleh Arnina (2016:71) bahwa SOP 
teknis ini merupakan petunjuk kerja dari kegiatan 
yang dilakukan oleh satu orang pelaksana dengan 
satu peran atau jabatan khusus. SOP ini juga 
menginstruksikan kepada penggunanya tahapan 
kerja atau cara melaksanakan kegiatan secara 
detail.  

Jika melihat dari pekerjaan yang dilakukan 
oleh satuan pengamanan merupakan suatu 
jabatan atau peran yang penting dalam 
memberikan pelayanan karena merupakan garda 
depan dan bahkan ada yang berpendapat bahwa 
prilaku dari satuan pengamanan menunjukkan 
kepribadian suatu organisasi. 

Format kombinasi digunakan karena format ini 
mengkombinasikan antara format umum dan 
format lainnya, seperti yang diketahui format 
umum dan format lainnya memiliki kelemahan dan 
kelebihan masing-masing namun jika kedua 
format tersebut digunakan secara bersamaan dan 
benar maka akan menjadi lebih efektif. Untuk 
melihat format SOP pelayanan tamu oleh satuan 
pengamanan Politeknik Negeri Bengkalis dapat 
digambarkan pada Tabel 4.1. 

Dari Tabel 4.1. dapat dijelaskan bahwa proses 
SOP bermula dari hadirnya tamu selanjutna 
petugas satuan pengamanan menerima tamu di 
pos penjagaan disambut dengan salam sembah 
dan sapa, kemudian petugas satuan pengamanan 
akan menanyakan maksud kedatangan kepada 
tamu dan Setelah mengetahui maksud
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Tabel 4.1. SOP Penerimaan Tamu 

SOP PENERIMAAN TAMU 
Alur Proses Dokumen Keterangan 

 

 

 

1. Petugas satuan pengamanan 
menerima tamu di pos penjagaan 
disambut dengan salam sembah 
dan sapa 

2. Selanjutnya petugas satuan 
pengamanan akan menanyakan 
maksud kedatangan kepada tamu 

3. Setelah mengetahui maksud 
kedatangan tamu, petugas satuan 
pengamanan akan menanyakan 
kembali apakah sudah ada temu 
janji atau belum. 

4. Ada perbedaan perlakuan, jika 
tamu sudah mempunyai janji 
sebelumnya, petugas satuan 
pengamanan mempersilakan tamu 
untuk mengisi buku tamu dan 
menunggu di ruang tamu untuk 
menunggu dan bertemu dengan 
petugas yang ditunjuk untuk 
melayani tamu tersebut. 

5. Jika tamu belum mempunyai janji, 
maka petugas satuan 
pengamanan akan menanyakan 
lebih lanjut mengenai keperluan 
bertamu dan mencatat keperluan 
tersebut di form khusus untuk 
disampaikan kepada pihak 
berkenaan dan tamu dipersilakan 
untuk mengisi buku tamu dan 
menunggu di tempat yang telah 
disediakan. 

6. Jika pihak yang dituju bersedia 
untuk bertemu maka selanjutnya 
tamu dapat bertemu diruang tamu 
atau di tempat lain. Jika pihak 
dituju tidak bersedia untuk 
bertemu maka petugas satuan 
pengamanan akan menyampaikan 
hal tersebut kepada tamu dan 
kemudian mengantar tamu kepintu 
utama dan menyampaikan salam 
sembah dan terima kasih. 

7. Setelah tamu selesai bertemu 
dengan pihak yang berkenan, 
selanjutnya pihak berkenaan 
mengantar tamu ke pos penjagaan 
dan menyampaikan salam 
sembah dan terima kasih 

8. Selanjutnya petugas satuan 
pengamanan mengantar tamu ke 
pintu utama dan kembali 
menyampaikan salam sembah 
dan terima kasih. 

 
kedatangan tamu, petugas satuan pengamanan 
akan menanyakan kembali apakah sudah ada 
temu janji atau belum. 

Ada perbedaan perlakuan, jika tamu sudah 
mempunyai janji sebelumnya, petugas satuan 
pengamanan mempersilakan tamu untuk mengisi 
buku tamu dan menunggu di ruang tamu untuk 
menunggu dan bertemu dengan petugas yang 
ditunjuk untuk melayani tamu tersebut. Jika tamu 
belum mempunyai janji, maka petugas satuan 
pengamanan akan menanyakan lebih lanjut 
mengenai keperluan bertamu dan mencatat 
keperluan tersebut di form khusus untuk 
disampaikan kepada pihak berkenaan dan tamu 
dipersilakan untuk mengisi buku tamu dan 
menunggu di tempat yang telah disediakan. 

Jika pihak yang dituju bersedia untuk bertemu 
maka selanjutnya tamu dapat bertemu diruang 
tamu atau di tempat lain. Jika pihak dituju tidak 
bersedia untuk bertemu maka petugas satuan 
pengamanan akan menyampaikan hal tersebut 
kepada tamu dan kemudian mengantar tamu 
kepintu utama dan menyampaikan salam sembah 
dan terima kasih. 

Setelah tamu selesai bertemu dengan pihak 
yang berkenan, selanjutnya pihak berkenaan 
mengantar tamu ke pos penjagaan dan 
menyampaikan salam sembah dan terima kasih. 
Kemudian langkah terakhir adalah petugas satuan 
pengamanan mengantar tamu ke pintu utama dan 
kembali menyampaikan salam sembah dan terima 
kasih.

Buku tamu 

Form 

Konfirmasi 

tamu 
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Gambar 4.2. SOP rinci penerimaan tamu 

 

 
Gambar 4.3. Form buku tamu 
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Gambar 4.4. Form konfirmasi tamu 

 
Untuk langkah-langkah pelaksanaan SOP 

penerimaan tamu dapat dilihat pada format SOP 
pada Gambar 4.2. Sementara itu dari proses 
pelaksanaan SOP tersebut menghasilkan dua 
jenis dokumen yaitu buku tamu dan form 
konfirmasi tamu, form yang dihasilkan adalah 
seperti pada Tabel 4.3 dan 4.4.: 

 

5. Kesimpulan 
Dari hasil penelitian ini dapat disimpul 

beberapa hal yaitu : 
1. Rancangan SOP penerimaan tamu di pos 

penjagaan satuan pengamanan Politeknik 
Negeri Bengkalis menggunakan tipe teknis 
dengan format kombinasi hal ini disebabkan 
SOP teknis merupakan SOP yang sangat rinci 
mengenai prosedur-prosedur yang 
berhubungan dengan pekerjaan yang sifatnya 
teknis. Format kombinasi digunakan karena 
format ini mengkombinasikan antara format 
umum dan format lainnya, seperti yang 
diketahui format umum dan format lainnya 
memiliki kelemahan dan kelebihan masing-
masing namun jika kedua format tersebut 
digunakan secara bersamaan dan benar maka 
akan menjadi lebih efektif. 

2. SOP yang dibuat menggunakan tahap-tahap 
proses yang dilakukan secara detail hal ini 
dilakukan agar dalam memberikan pelayanan 
dilakukan secara cepat, tepat dan seragam. 
Dokumen yang dihasilkan berupa form buku 
tamu dan form konfirmasi tamu. 
 

6. Ucapan Terima Kasih 
Ucapan terima kasih disampaikan kepada 

bagian umum yang membawahi petugas satuan 
pengamanan, bagian humas dan Wakil Direktur III 
Politeknik Negeri Bengkalis. 
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