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Abstrak  

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis peran kompetensi karyawan dan pembagian tugas dalam 
mendukung kinerja operasional pada Hotway’s Chicken Plaju. Penelitian ini menerapkan metode kualitatif dengan 
pendekatan deskriptif. Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi dengan melibatkan 
informan yang terdiri atas pimpinan, karyawan, dan pelanggan Hotway’s Chicken Plaju. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa kompetensi karyawan dan pembagian tugas memiliki peran dalam menunjang kinerja operasional pada Hotway’s 
Chicken Plaju. Pengetahuan, keterampilan, serta kemampuan karyawan dalam melaksanakan pekerjaan, didukung dengan 
pembagian tugas yang sesuai, membantu kelancaran kegiatan operasional melalui penerapan Standar Operasional Prosedur 
(SOP) dan kerja sama antara anggota tim. 
 
Kata Kunci : Kompetensi Karyawan, Pembagian Tugas, Kinerja Operasional 
 
Abstract 
This study aims to analyze the roles of employee competence and task allocation in supporting the operational performance 
of Hotway’s Chicken Plaju. A qualitative method with a descriptive approach was employed. Data were collected through 
interviews, observations, and documentation, involving informants comprising management, employees, and customers of 
Hotway’s Chicken Plaju. The results indicate that employee competence and task allocation play a role in supporting 
operational performance at Hotway’s Chicken Plaju. Employee knowledge, skills, and capabilities in performing their 
duties—supported by appropriate task allocation—facilitate smooth operational activities through the implementation of 
Standard Operating Procedures (SOPs) and teamwork among staff members. 
 
Keyword : Employee Competence, Task Division, Operational Performance 
 
 

PENDAHULUAN 
Pesatnya pertumbuhan industri kuliner di indonesia membuat persaingan antar usaha di bidang tersebut semakin 

meningkat. Dalam kondisi tersebut, perusahaan perlu menjalankan kegiatan operasional dengan baik agar tujuan 
perusahaan dapat tercapai. Kegiatan operasional yang berjalan baik sangat dipengaruhi oleh sumber daya manusia 
merupakan salah satu aspek utama dalam mendukung keberlangsungan suatu perusahaan. Karyawan berperan secara 
langsung dalam memberikan pelayanan, melaksanakan proses produksi, serta menjalankan berbagai kegiatan operasional 
lainnya. Oleh karena itu, kompetensi yang dimiliki karyawan serta pembagian tugas yang jelas menjadi aspek penting 
dalam mendukung kelancaran operasional perusahaan. 

 
Menurut Boyatzis dikutip oleh hutapea dan nurianna toha (2008) dalam buku (Noor, 2022:11) kompetensi 

merupakan kemampuan dan karakteristik yang dimiliki sesorang untuk melaksanakan pekerjaan berdasarkan ketentuan 
dan standar yang telah ditetapkan oleh organisasi, sehingga dapat memberikan kontribusi terhadap pencapaian hasil kerja 
dan tujuan organisasi secara optimal. Selain kompetensi karyawan, menurut Wibowo (2007:40) dalam jurnal (Seftia & 
Arafat, 2022:6) pembagian tugas merupakan proses mengelompokkan berbagai pekerjaan berdasarkan kesamaan tugas 
dan aktivitasnya ke dalam bidang yang sama, agar pelaksanaan kerja menjadi lebih teratur dan efektif. 

 
Hotway’s Chicken Plaju merupakan salah satu bisnis kuliner di Kota Palembang yang bergerak dalam bidang 

penyediaan makanan cepat saji. Dalam menjalankan kegiatan operasionalnya, restoran ini melibatkan beberapa bagian 
kerja, seperti kitchen, kasir, checker, dan waiter yang memiliki tugas dan tanggung jawab masing-masing. Kelancaran 
operasional restoran sangat dipengaruhi oleh kemampuan karyawan dalam melaksanakan pekerjaannya serta pembagian 
tugas dan koordinasi antar bagian. Berdasarkan observasi awal, diketahui bahwa pada kondisi tertentu, terutama saat 
jumlah pelanggan meningkat, beberapa aktivitas operasional masih dapat berjalan kurang optimal. Hal ini menunjukkan 
pentingnya kompetensi karyawan dan pembagian tugas dalam mendukung kelancaran kegiatan operasional. 
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Berdasarkan hasil observasi awal tersebut, dapat diketahui bahwa kompetensi karyawan dan pembagian tugas 
memiliki peran penting dalam mendukung kinerja operasional pada Hotway’s Chicken Plaju. Kompetensi karyawan yang 
meliputi pengetahuan, keterampilan, kemampuan, serta kesiapan dalam melaksanakan pekerjaan menjadi salah satu faktor 
yang menentukan bagaimana tugas dapat diselesaikan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. Selain itu, pembagian 
tugas yang jelas dan sesuai dengan tanggung jawab masing-masing karyawan dapat membantu menciptakan keteraturan 
dalam pelaksanaan pekerjaan, sehingga setiap bagian dapat menjalankan fungsinya secara lebih optimal. Dalam kegiatan 
operasional usaha kuliner cepat saji, setiap bagian memiliki tugas yang saling berkaitan, sehingga diperlukan koordinasi 
dan kerja sama yang baik antar karyawan. Penerapan pembagian tugas yang sesuai, kemampuan karyawan dalam 
menjalankan pekerjaan, serta komunikasi dan koordinasi antarbagian menjadi faktor yang dapat mendukung kelancaran 
kegiatan operasional.  
 

Kondisi tersebut juga berkaitan melalui kemampuan perusahaan dalam melayani pelanggan secara optimal dengan 
berpedoman pada standar pelayanan yang telah ditetapkan. Oleh karena itu, apabila kompetensi karyawan dapat 
diterapkan dengan baik dan pembagian tugas dilaksanakan secara jelas, maka proses operasional diharapkan dapat 
berjalan lebih teratur, efektif, dan mampu mendukung kualitas pelayanan kepada pelanggan. Meskipun demikian, dalam 
pelaksanaan kegiatan operasional masih terdapat kondisi yang perlu diperhatikan, terutama ketika terjadi peningkatan 
jumlah pelanggan atau situasi operasional yang lebih padat. Pada kondisi tersebut, kemampuan karyawan dalam 
menyesuaikan diri dengan keadaan, menyelesaikan tugas, membantu bagian lain ketika diperlukan, serta 
mempertahankan kelancaran pelayanan menjadi hal yang penting. Hal ini menunjukkan bahwa kompetensi karyawan dan 
pembagian tugas tidak hanya berkaitan dengan pelaksanaan pekerjaan berdasarkan tanggung jawab masing-masing, tetapi 
juga berkaitan dengan bagaimana karyawan mampu bekerja sama dan menyesuaikan pembagian pekerjaan dengan 
kebutuhan operasional. Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis lebih mendalam 
mengenai peran kompetensi karyawan dan pembagian tugas dalam mendukung kinerja operasional pada Hotway’s 
Chicken Plaju. 
 

Penelitian terdahulu umumnya membahas kompetensi karyawan dan pembagian tugas dengan menggunakan 
pendekatan kuantitatif, sehingga pembahasan lebih banyak berfokus pada pengukuran hubungan atau pengaruh 
antarvariabel. Sementara itu, penelitian yang mengkaji secara lebih mendalam bagaimana kompetensi karyawan dan 
pembagian tugas diterapkan dalam kegiatan operasional sehari-hari serta bagaimana kedua aspek tersebut berperan dalam 
mendukung kinerja operasional pada usaha kuliner cepat saji masih relatif terbatas. Kondisi tersebut menjadi salah satu 
faktor yang melatar belakangi dilakukannya penelitian ini. dengan menggunakan pendekatan kualitatif, sehingga peneliti 
dapat memperoleh gambaran yang lebih mendalam mengenai kondisi di lapangan melalui wawancara, observasi, dan 
dokumentasi. Dengan demikian, penelitian pada Hotway’s Chicken Plaju diharapkan dapat memberikan pemahaman yang 
lebih jelas mengenai peran kompetensi karyawan dan pembagian tugas dalam mendukung kelancaran kinerja operasional. 
 

METODE 
Dalam penelitian ini, objek penelitian adalah Hotway’s Chicken cabang Plaju yang berlokasi di Jalan Jenderal Ahmad 
Yani, Kecamatan Plaju, Kota Palembang, Sumatera Selatan. Restoran tersebut merupakan usaha yang bergerak dalam 
sektor makanan cepat saji dengan menyediakan berbagai pilihan menu berbahan dasar ayam goreng serta beragam 
makanan pendamping lainnya. 
 
Penelitian ini termasuk dalam jenis penelitian lapangan dengan menggunakan metode kualitatif melalui pendekatan 
deskriptif. Menurut Creswell dan Guetterman (2018) dalam buku (Sari et al., 2024:81) pendekatan kualitatif digunakan 
untuk memahami suatu fenomena secara lebih mendalam berdasarkan informasi yang diperoleh dari informan maupun 
objek penelitian. Sumber data dalam penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh 
melalui wawancara mendalam serta observasi langsung pada Hotway’s Chicken Plaju. Wawancara dilakukan dengan 
informan yang memiliki pengetahuan, pengalaman, dan keterlibatan secara langsung dalam menjalankan kegiatan 
operasional restoran. Sedangkan data sekunder diperoleh melalui berbagai sumber, seperti buku, laporan, dokumentasi, 
internet, dan referensi lainnya yang relevan dengan topik penelitian.  
 
Adapun Informan yang digunakan dalam penelitian ini dikelompokkan ke dalam tiga kategori, yaitu informan kunci, 
informan utama, dan informan pendukung.. Menurut Moleong (2000:97) dalam buku (Hajar & Arifin, 2022:107) 
informan penelitian merupakan individu yang dipilih untuk memberikan informasi terkait objek penelitian karena 
memiliki pengalaman, pengetahuan, dan pemahaman yang relevan. Informan kunci merupakan pihak yang memiliki 
pengetahuan utama terkait objek penelitian, informan utama merupakan individu yang terlibat langsung dalam aktivitas 
operasional sehari-hari. Sedangkan informan pendukung merupakan pihak yang memberikan keterangan guna 
melengkapi serta memperkuat informasi yang diperoleh melalui informan kunci dan informan utama. 
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Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi guna memperoleh 
informasi yang lengkap dan mendalam. Menurut Sidiq dan Choiri (2019) dalam buku (Purwanto, 2022:132) uji keabsahan 
data dilakukan untuk memastikan bahwa proses penelitian telah sesuai dengan prinsip-prinsip ilmiah serta untuk 
mengecek kebenaran dan ketepatan data yang dikumpulkan selama penelitian berlangsung. Dalam penelitian ini, 
pengujian keabsahan data menggunakan teknik triangulasi. Triangulasi digunakan sebagai metode untuk memeriksa dan 
memastikan keabsahan data sehingga informasi yang diperoleh memiliki tingkat validitas dan kredibilitas yang dapat 
dipertanggungjawabkan. Adapun jenis triangulasi yang diterapkan dalam penelitian ini meliputi triangulasi sumber dan 
triangulasi teknik. 
 
Triangulasi sumber merupakan metode yang digunakan untuk memastikan keabsahan data dengan membandingkan serta 
melakukan pengecekan ulang terhadap informasi yang diperoleh dari beberapa sumber yang berbeda.Teknik ini bertujuan 
untuk memastikan kebenaran serta meningkatkan kredibilitas data penelitian. Melalui triangulasi sumber, peneliti 
membandingkan informasi yang diberikan oleh beberapa informan sehingga informasi yang diperoleh menjadi lebih 
akurat dan memiliki kredibilitas. Dalam penelitian ini, triangulasi sumber dilakukan dengan membandingkan informasi 
dari manager, leader, karyawan, dan konsumen Hotway's Chicken Plaju. Informasi yang berkaitan dengan kompetensi 
karyawan, pembagian tugas, dan kinerja operasional dari setiap informan kemudian dianalisis untuk melihat kesesuaian 
dan konsistensi data. Dengan demikian, data penelitian yang diperoleh diharapkan lebih akurat dan dapat dipertanggung 
jawabkan. Sedangkan triangulasi teknik merupakan metode Pengujian keabsahan data dilakukan dengan cara 
membandingkan informasi yang diperoleh melalui beberapa metode pengumpulan data dari sumber yang sama. 
Penerapan teknik tersebut bertujuan untuk menguji kesesuaian dan konsistensi informasi, sehingga data yang dihasilkan 
dapat meningkatkan kredibilitas hasil penelitian. Dalam penelitian ini, triangulasi teknik diterapkan dengan 
membandingkan data yang diperoleh melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Data hasil wawancara selanjutnya 
diperiksa dan dibandingkan dengan hasil observasi serta dokumentasi untuk memastikan kesesuaian informasi yang 
diperoleh. Apabila ketiga teknik tersebut menghasilkan data yang sejalan dan saling mendukung, maka data tersebut 
dinilai valid dan dapat digunakan sebagai dasar dalam penelitian. 
 
Dalam penelitian kualitatif, model analisis data Miles dan Huberman dalam buku (Sari et al., 2024:142) adalah prosedur 
analisis yang sistematis dan terstruktur. Melalui model ini, peneliti dapat mengelola, menyusun, serta memahami data 
yang diperoleh dari lapangan secara lebih efektif sehingga memudahkan proses penarikan kesimpulan penelitian. Adapun 
tahapan analisis data meliputi, reduksi data, penyajjian data, dan penarikan kesimpulan.  
Reduksi data adalah tahap penyaringan dan penyederhanaan data yang diperoleh melalui wawancara, observasi, dan 
dokumentasi. Pada tahap ini, peneliti memilih serta memusatkan perhatian pada data yang relevan dengan fokus 
penelitian, yaitu kompetensi karyawan, pembagian tugas, dan kinerja operasional pada Hotway's Chicken Plaju. Data 
yang telah dipilih kemudian dikelompokkan sesuai dengan tema penelitian agar lebih mudah dipahami dan dianalisis. 
Melalui proses reduksi data, peneliti dapat memusatkan perhatian pada informasi yang berkaitan dengan peran kompetensi 
karyawan dan pembagian tugas dalam mendukung kinerja operasional di Hotway's Chicken Plaju. 
Data disajikan dengan mengolah dan menyusun hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi secara sistematis dalam 
bentuk penjelasan naratif. Data yang diperoleh disajikan berdasarkan fokus penelitian, yaitu kompetensi karyawan, 
pembagian tugas, dan kinerja operasional pada Hotway's Chicken Plaju. Melalui penyajian data ini, peneliti dapat 
memahami secara mendalam bagaimana kompetensi yang dimiliki karyawan, seperti pengetahuan, kemampuan, dan 
pengalaman kerja, serta bagaimana pembagian tugas diterapkan dalam kegiatan operasional sehari-hari. Selain itu, 
penyajian data membantu peneliti mengidentifikasi peran kompetensi karyawan dan pembagian tugas dalam mendukung 
kelancaran operasional, meningkatkan efektivitas kerja, menjaga kualitas pelayanan, serta membantu pencapaian tujuan 
operasional perusahaan. Dengan demikian, penyajian data memberikan gambaran yang jelas mengenai kondisi yang 
ditemukan di lapangan dan menjadi dasar bagi peneliti dalam merumuskan kesimpulan yang sesuai dengan tujuan 
penelitian. 
 
Tahap penarikan kesimpulan dilakukan setelah seluruh data dari wawancara, observasi, serta dokumentasi melalui proses 
analisis. Pada tahap ini, peneliti mencari pola dan hubungan yang berkaitan dengan kompetensi karyawan, pembagian 
tugas, dan kinerja operasional di Hotway's Chicken Plaju. Kesimpulan yang diperoleh digunakan untuk menjawab tujuan 
penelitian mengenai peran kompetensi karyawan dan pembagian tugas dalam mendukung kinerja operasional.  
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
a. Analisis Kompetensi Karyawan Dalam Mendukung Kinerja Operasional Pada Hotway’s chicken Plaju 
kompetensi karyawan di Hotway's Chicken Plaju telah diterapkan dengan cukup baik. Hal tersebut terlihat dari adanya 
pelatihan (training) selama dua minggu sebelum karyawan mulai bekerja yang dilaksanakan di Hotway’s Chicken Plaju. 
Selama pelatihan, karyawan memperoleh materi mengenai pekerjaan, Standar Operasional Prosedur (SOP), serta praktik 
kerja secara langsung sesuai dengan posisi masing-masing. Selain itu, perusahaan juga melakukan pendampingan dan 
evaluasi terhadap karyawan sebelum diputuskan menjadi karyawan tetap. Temuan ini menunjukkan bahwa perusahaan 
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tidak hanya berfokus pada proses rekrutmen, tetapi juga memberikan pembekalan agar karyawan memiliki kompetensi 
yang sesuai dengan kebutuhan pekerjaan. 
 
Menurut Wibowo (2016), dalam buku (Bagus & Adab, 2025:32) kompetensi dapat diartikan sebagai kemampuan individu 
dalam menjalankan tugas atau pekerjaan yang didukung oleh pengetahuan (knowledge), keterampilan (skill), dan sikap 
kerja (attitude), sehingga dapat mencapai hasil kerja yang optimal. Berdasarkan teori tersebut, pelatihan yang diberikan 
oleh Hotway's Chicken Plaju merupakan upaya perusahaan dalam meningkatkan pengetahuan dan keterampilan karyawan 
agar mampu bekerja sesuai dengan standar operasional perusahaan. 
 
Temuan tersebut sesuai dengan penelitian (Nur Ramadhan Setyabudi & Lingga Yuliana, 2025)  yang menyatakan bahwa 
pelaksanaan pelatihan mengenai Standar Operasional Prosedur (SOP) dapat meningkatkan kompetensi kerja karyawan, 
namun efektivitasnya tetap dipengaruhi oleh evaluasi, metode pelatihan, dan kemampuan karyawan dalam menerapkan 
standar operasional prosedur ( SOP) pada situasi kerja yang sebenarnya. Penelitian tersebut juga menjelaskan bahwa 
ketika beban kerja meningkat, masih terdapat kemungkinan terjadinya kesalahan apabila kompetensi karyawan belum 
berkembang secara optimal. Selain itu penelitian menjelaskan bahwa kompetensi yang di dukung oleh pelatihan akan 
meningkatkan kemampuan kerja sehingga mendorong terciptanya peningkatan kinerja karyawan. Hal ini sesuai dengan 
kondisi di Hotway’s Chicken Plaju, dimana pelatihan, pendampingan, dan evaluasi yang diberikan perusahaan telah 
membantu karyawan memahami pekerjaannya dan memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan. 
 
Berdasarkan hasil analisis tersebut, dapat disimpulkan bahwa kompetensi karyawan di Hotway’s Chicken Plaju telah 
memenuhi indikator kompetensi karyawan menurut Wibowo (2016), yaitu pengetahuan, keterampilan, dan sikap kerja. 
Kompetensi tersebut telah mendukung kelnacaran operasional restoran melakui kemampuan karyawan dalam memahami 
standar operasional prosedur (SOP), menjalankan setiap tugas sesuai dengan tanggung jawab, memberikan pelayanan 
kepada pelanggan , serta bekerja sama dengan rekan kerja. Meskipun demikian perusahaan masih perlu meningkatkan 
kompetensi karyawan, khususnya dalam menghadapi tekanan kerja saat restoran sedang ramai. Peningkatan tersebut 
dapat dilakukan dengan simulasi pelayanan pada jam sibuk, serta evaluasi berkala terhadap penerapan standar operasional 
prosedur (SOP) agar kesalahan pelayanan dapat diminimalkan dan kinerja operasional restoran semakin optimal. 
 
b. Analisis Pembagian Tugas Dalam Mendukung Kinerja Operasional Pada Hotway’s Chicken Plaju. 
Penerapan pembagian tugas tersebut sesuai dengan teori Sutarto (2015) dalam jurnal (Andini & Purnama, 2023:03) yang 
menyatakan bahwa Pembagian kerja merupakan proses mengelompokkan dan membagi tugas-tugas yang memiliki 
keterkaitan kepada setiap individu sesuai dengan tanggung jawabnya. Berdasarkan uraian dari para ahli tersebut, dapat 
diketahui bahwa pembagian kerja merupakan proses pengaturan tugas dan tanggung jawab berdasarkan analisis jabatan, 
dengan tujuan memastikan setiap pekerjaan diberikan kepada individu yang sesuai dengan kemampuan dan bidangnya. 
Hasil penelitian ini memperkuat temuan dari penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Syahputri, 2021:09) yang 
menjelaskan bahwa pembagian kerja dan wewenang yang sesuai dapat mendukung peningkatan kinerja karyawan. Hal 
ini sesuai dengan kondisi di Hotway’s Chicken Plaju, dimana karyawan diberikan tanggung jawab sesuai kemampuan 
masing-masing serta diberikan kesempatan membantu bagian lain ketika kondisi operasional membutuhkan. 
Selain pembagian tugas utama, hasil wawancara juga menunjukkan bahwa terdapat fleksibilitas dalam pelaksanaan 
pekerjaan. Ketika kondisi restoran ramai atau terdapat kekurangan tenaga kerja pada salah satu bagian, karyawan dapat 
membantu pekerjaan lain seperti waiter membantu checker, checker membantu kasir sebagai back up, maupun karyawan 
membantu bagian lain sesuai dengan kemampuan yang dimiliki. Hal tersebut menunjukkan adanya kerja sama tim yang 
diterapkan dalam operasional restoran. Kondisi tersebut sesuai dengan penelitian (Fadillah & Pujiati, 2024:08) mengenai 
pengaruh komunikasi dan kerja sama tim dalam mendukung peningkatan kinerja karyawan. Hasil penelitian tersebut 
menjelaskan bahwa komunikasi dan kerja sama tim turut berkontribusi dalam mendukung peningkatan kinerja karena 
melalui kerja sama yang baik, karyawan dapat saling membantu, bertukar informasi, dan menyelesaikan pekerjaan secara 
lebih efektif. Dalam operasional restoran, kerja sama antar bagian menjadi hal yang penting karena setiap posisi memiliki 
keterkaitan satu sama lain. Misalnya, bagian kasir harus memastikan pesanan tercatat dengan benar, kitchen harus 
menyiapkan makanan sesuai pesanan, checker memastikan kelengkapan pesanan, dan waiter memberikan pelayanan 
kepada pelanggan. Apabila komunikasi antar bagian berjalan dengan baik, maka kemungkinan terjadinya kesalahan 
pesanan dapat diminimalkan. 
Hal tersebut diperkuat oleh penelitian (Tirta, 2025:03) yang menemukan bahwa komunikasi yang baik serta kerja sama 
tim dapat mendukung peningkatan kinerja karyawan. Penelitian tersebut menjelaskan bahwa koordinasi dan komunikasi 
yang baik antar anggota tim dapat membantu penyelesaian pekerjaan serta meningkatkan efektivitas kerja. Namun, 
berdasarkan hasil wawancara ditemukan bahwa masih terdapat kendala ketika karyawan harus membantu bagian lain di 
luar pekerjaan utama. Beberapa karyawan memang memiliki kemampuan dasar untuk mengerjakan bagian lain karena 
adanya pelatihan, tetapi belum semua karyawan memiliki tingkat penguasaan yang sama. Hal ini menyebabkan terkadang 
muncul kesalahan kecil seperti pesanan yang belum lengkap ketika proses pengecekan. Akan tetapi, permasalahan 
tersebut masih dapat diselesaikan melalui komunikasi dan pengecekan ulang antar bagian. 
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Secara keseluruhan, hasil analisis tersebut, dapat disimpulkan bahwa pembagian tugas di Hotway’s Chicken Plaju telah 
memenuhi indikator pembagian tugas menurut Sutarto (2015) yaitu penempatan karyawan, beban kerja, spesialis 
pekerjaan. Pembagian tugas berjalan dengan baik dan mampu mendukung kinerja operasional restoran. Kejelasan tugas 
pada setiap posisi, kesesuaian pekerjaan dengan kemampuan karyawan, serta adanya budaya saling membantu menjadi 
faktor yang mendukung kelancaran operasional. Meskipun demikian, masih terdapat kendala dalam proses adaptasi ketika 
karyawan membantu bagian lain, hal tersebut dapat diminimalkan melalui peningkatan komunikasi, serta evaluasi 
terhadap kemampuan karyawan pada setiap posisi. 
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pembagian tugas yang diterapkan Hotway’s Chicken Plaju tidak hanya 
berfungsi sebagai pembagian tanggung jawab pekerjaan, tetapi juga sebagai strategi untuk menciptakan kerja sama tim, 
meningkatkan efektivitas kerja, dan menjaga kualitas pelayanan kepada pelanggan. 
c. Analisis Kinerja Operasional Pada Hotway’s Chicken Plaju 
Kinerja operasional perusahaan secara umum telah berjalan dengan baik. Hal tersebut terlihat dari kemampuan karyawan 
dalam melaksanakan pekerjaan sesuai dengan tanggung jawab masing-masing, menjalankan standar operasional prosedur 
(SOP), serta melakukan koordinasi antar bagian untuk mendukung kelancaran pelayanan kepada pelanggan. Karyawan 
telah memahami tugas yang diberikan oleh perusahaan. Setiap karyawan berusaha menyelesaikan pekerjaan berdasarkan 
standar yang telah ditentukan, mulai dari proses persiapan produk, pelayanan pelanggan, proses pembayaran, hingga 
menjaga kebersihan area kerja. Selain itu, adanya komunikasi yang dilakukan antar karyawan turut berperan sebagai salah 
satu faktor yang mendukung kelancaran operasional, terutama ketika kondisi restoran mengalami peningkatan jumlah 
pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa salah satu aspek yang mendukung kinerja operasional pada Hotway’s 
Chicken Plaju adalah adanya penerapan pedoman pelaksanaan pekerjaan yang telah ditetapkan perusahaan . Karyawan 
diberikan arahan mengenai prosedur pelayanan, standar produk, serta pembagian pekerjaan sebelum menjalankan 
tugasnya. Dengan adanya penerapan standar operasional prosedur (SOP) tersebut, karyawan memiliki pedoman dalam 
melaksanakan pekerjaan sehingga proses operasional dapat berjalan lebih terarah dan mengurangi kemungkinan 
terjadinya kesalahan. 
Temuan penelitian ini sejalan dengan teori menurut slack, brandon jones, dan johnston dalam jurnal (Yuliana, 2026:03) 
yang menyatakan bahwa kinerja operasional merupakan kemampuan suatu organisasi dalam mengelola dan 
melaksanakan seluruh aktivitas operasionalnya secara optimal dan efisien dengan mengoptimalkan pemanfaatan sumber 
daya yang tersedia, seperti tenaga kerja, peralatan, dan prosedur kerja, sehingga proses kerja dapat berjalan dengan baik 
serta mampu mencapai tujuan. organisasi yang telah ditetapkan. Kinerja operasional dapat dilihat dari bagaimana 
organisasi mampu menjaga kualitas, ketepatan waktu, produktivitas, serta efektivitas dalam menjalankan kegiatan 
operasional untuk menghasilkan produk atau layanan yang sesuai dengan harapan pelanggan. 
Penelitian ini menunjukkan hasil yang sejalan dengan temuan penelitian yang dilakukan oleh (Marioa Daniel Jouvan & 
Sanjaya Regi, 2025:05) yang menyatakan bahwa Penerapan standar operasional prosedur (SOP) yang baik dapat 
membantu karyawan memahami alur kerja, mengurangi kesalahan, dan menjaga konsistensi pelayanan. Hal tersebut 
sesuai dengan kondisi Hotway’s Chicken Plaju dimana karyawan diberikan pelatihan mengenai standar operasional 
prosedur (SOP) sebelum menjalankan pekerjaan secara langsung. 
Penelitian lain yang dilakukan oleh (Riastini et al., 2022:06) juga menunjukkan bahwa kompetensi karyawan berpengaruh 
terhadap kinerja karyawan operasional. Hasil penelitian tersebut menjelaskan bahwa kemampuan karyawan dalam 
memahami pekerjaan dan menjalankan tanggung jawabnya menjadi faktor penting dalam meningkatkan efektivitas 
operasional perusahaan. Hal ini sejalan dengan kondisi pada Hotway’s Chicken Plaju, dimana pemahaman karyawan 
terhadap standar operasional prosedur (SOP), kemampuan bekerja sama, serta keterampilan dalam menjalankan pekerjaan 
menjadi faktor yang mendukung kelancaran operasional. 
Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa kinerja operasional di Hotway’s Chicken Plaju secara keseluruhan 
telah berjalan dengan baik. Kondisi ini terlihat dari kemampuan karyawan dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawab 
sesuai dengan posisi masing-masing, serta adanya penerapan standar kerja yang telah ditentukan yang menjadi pedoman 
dalam melaksanakan pekerjaan. Keberadaan SOP membantu karyawan memahami tahapan kerja dan ketentuan yang 
harus dipenuhi, sehingga pelaksanaan kegiatan operasional dapat berjalan secara lebih terstruktur dan terarah. Selain itu, 
komunikasi dan kerja sama yang terjalin antar karyawan juga menjadi salah satu faktor yang mendukung kelancaran 
kegiatan operasional. Karyawan mampu berkoordinasi dan saling membantu ketika diperlukan, sehingga pekerjaan pada 
setiap bagian dapat tetap berjalan dan kegiatan pelayanan kepada pelanggan dapat terlaksana dengan baik. Hal tersebut 
menunjukkan bahwa pelaksanaan tugas, penerapan SOP, serta komunikasi dan kerja sama antar karyawan telah 
memberikan dukungan terhadap kelancaran kinerja operasional di Hotway’s Chicken Plaju. 
Meskipun kinerja operasional secara keseluruhan telah berjalan dengan baik, perusahaan tetap perlu melakukan evaluasi 
dan perbaikan secara berkelanjutan agar kualitas pelayanan dan kegiatan operasional dapat ditingkatkan. Beberapa aspek 
yang masih perlu mendapat perhatian adalah keramahan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan, 
kecepatan dalam melayani dan menyelesaikan pesanan, serta kebersihan restoran dan fasilitas pendukung. Peningkatan 
pada aspek-aspek tersebut diharapkan dapat membantu perusahaan mempertahankan kinerja operasional yang telah 
berjalan baik sekaligus memberikan pelayanan yang lebih optimal kepada pelanggan. 
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 KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian mengenai “Analisis Kompetensi Karyawan dan Pembagian Tugas dalam Mendukung 
Kinerja Operasional pada Hotway’s Chicken Plaju”, yang dilakukan melalui pengumpulan data berupa wawancara, 
observasi, dan dokumentasi, diperoleh berbagai informasi mengenai kompetensi karyawan, pembagian tugas, serta kinerja 
operasional di Hotway’s Chicken Plaju. Berdasarkan hasil analisis terhadap data tersebut, maka diperoleh kesimpulan 
sebagai berikut: 
 
Berdasarkan hasil penelitian di Hotway’s Chicken Plaju bahwa Kompetensi karyawan pada Hotway's Chicken Plaju telah 
berjalan dengan baik. Hal ini terlihat dari adanya pelatihan sebelum karyawan mulai bekerja, pemahaman terhadap standar 
operasional prosedur (SOP), serta kemampuan karyawan dalam menjalankan tugas berdasarkan dengan bidang dan 
tanggung jawab pekerjaan masing-masing. Selain itu, karyawan juga mampu bekerja sama dan saling membantu ketika 
kondisi operasional sedang ramai sehingga pelayanan kepada pelanggan tetap berjalan dengan baik. 
 
Berdasarkan hasil penelitian di Hotway’s Chicken Plaju bahwa Pembagian tugas di Hotway's Chicken Plaju telah 
diterapkan secara jelas sesuai dengan jabatan masing-masing, seperti bagian kitchen, kasir, waiter, dan checker. 
Pembagian tugas tersebut memudahkan karyawan dalam memahami tanggung jawabnya sehingga pekerjaan dapat 
diselesaikan secara lebih teratur. Meskipun demikian, dalam kondisi tertentu karyawan tetap dituntut untuk saling 
membantu antar bagian agar operasional restoran tetap berjalan lancar. 
 
Berdasarkan hasil penelitian di Hotway’s Chicken Plaju bahwa Kinerja operasional Hotway's Chicken Plaju Secara 
keseluruhan, pelaksanaan kegiatan operasional telah berlangsung dengan baik. Kondisi tersebut terlihat dari kemampuan 
karyawan dalam menjalankan pekerjaan berdasarkan Standar Operasional Prosedur (SOP), serta terjalinnya komunikasi 
dan koordinasi yang baik di antara karyawan. Kompetensi karyawan dan pembagian tugas yang jelas menjadi faktor 
penting dalam mendukung terciptanya kinerja operasional yang efektif. Namun demikian, masih terdapat beberapa aspek 
yang perlu ditingkatkan, seperti kualitas pelayanan kepada pelanggan, kebersihan area pendukung restoran, serta 
penyediaan fasilitas agar operasional dan kepuasan pelanggan semakin optimal. 
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