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ABSTRAK

Pelayanan yang berkualitas merupakan salah satu faktor penting dalam
menciptakan kepuasan tamu di industri perhotelan. Salah satu upaya untuk menjaga
kualitas pelayanan restoran adalah dengan menerapkan Sequence of Service sesuai
Standar Operasional Prosedur (SOP). Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
penerapan Sequence of Service, mengidentifikasi kendala yang dihadapi dalam
pelaksanaannya, serta mengetahui upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas
pelayanan restoran pada Departemen Food & Beverage Service di HARRIS Resort
Barelang Batam.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus.
Data diperoleh melalui observasi, wawancara semi-terstruktur, dan dokumentasi
selama pelaksanaan Praktik Lapangan Industri (PLI). Data yang terkumpul dianalisis
menggunakan model Miles, Huberman, dan Saldafa yang meliputi kondensasi data,
penyajian data, serta penarikan kesimpulan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan Sequence of Service telah
dilaksanakan sesuai dengan SOP hotel, mulai dari menyambut tamu hingga
mengucapkan salam perpisahan. Penerapan tersebut memberikan dampak positif
terhadap efektivitas operasional, koordinasi antarkaryawan, serta kepuasan tamu.
Namun, masih terdapat beberapa kendala, seperti meningkatnya jumlah tamu pada
peak hour, keterbatasan waktu pelayanan, dan koordinasi antarbagian yang belum
optimal. Upaya perbaikan dilakukan melalui pelatthan berkala, peningkatan
koordinasi, pengawasan oleh supervisor, evaluasi rutin terhadap SOP, serta
penyesuaian pembagian tugas saat jam operasional padat.

Kata Kunci: Sequence of Service, Standar Operasional Prosedur (SOP), Food &

Beverage Service, kualitas pelayanan, restoran.
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Industri perhotelan merupakan sektor jasa yang mengutamakan kualitas
pelayanan untuk menciptakan kepuasan tamu. Salah satu departemen yang
berperan langsung dalam memberikan pelayanan kepada tamu adalah Food &
Beverage Service, khususnya pada operasional restoran. Kualitas pelayanan
restoran dipengaruhi oleh kemampuan karyawan dalam menerapkan Sequence of
Service, yaitu tahapan pelayanan yang dilakukan secara sistematis mulai dari
menyambut tamu hingga tamu meninggalkan restoran sesuai dengan Standar
Operasional Prosedur (SOP).

Penerapan Sequence of Service bertujuan menciptakan pelayanan yang
profesional, konsisten, efektif, dan efisien. Pelayanan yang sesuai SOP dapat
meningkatkan kepuasan tamu, memperlancar operasional restoran, serta
memberikan citra positif bagi hotel. Sebaliknya, ketidaksesuaian dalam penerapan
setiap tahapan pelayanan dapat menyebabkan keterlambatan, kesalahan pelayanan,
dan menurunkan kepuasan tamu.

HARRIS Resort Barelang Batam merupakan hotel berbintang empat yang
menerapkan Sequence of Service sebagai pedoman pelayanan pada Departemen
Food & Beverage Service. Dalam praktiknya masih terdapat beberapa kendala,
seperti tingginya jumlah tamu pada jam sibuk, koordinasi antarbagian, serta
keterbatasan waktu pelayanan yang dapat memengaruhi kualitas pelayanan
restoran. Oleh karena itu, diperlukan analisis terhadap penerapan Sequence of
Service untuk mengetahui kesesuaiannya dengan SOP, kendala yang dihadapi, serta
upaya yang dilakukan dalam meningkatkan kualitas pelayanan restoran.

Berdasarkan uraian tersebut, penulis mengambil judul "Analisis Penerapan
Sequence of Service dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Restoran: Studi
Kasus pada Departemen Food & Beverage Service di HARRIS Resort Barelang

Batam."

11



1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, identifikasi masalah dalam penelitian ini

adalah:

1.

Penerapan Sequence of Service harus dilakukan sesuai SOP untuk menjaga
kualitas pelayanan restoran.

Dalam pelaksanaannya masih terdapat kendala, seperti tingginya kunjungan
tamu, koordinasi antarbagian, dan keterbatasan waktu pelayanan.

Diperlukan analisis mengenai penerapan Sequence of Service serta upaya

peningkatan kualitas pelayanan restoran.

1.3 Rumusan Masalah

1.

Bagaimana penerapan Sequence of Service pada Departemen Food &
Beverage Service di HARRIS Resort Barelang Batam?

Apa saja kendala yang dihadapi dalam penerapan Sequence of Service?
Bagaimana upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan

restoran melalui penerapan Sequence of Service.

1.5 Tujuan Studi Kasus

Penelitian ini bertujuan untuk:

1.

Mengetahui penerapan Sequence of Service pada Departemen Food &
Beverage Service.

Mengidentifikasi kendala yang dihadapi dalam pelaksanaannya.

Menganalisis upaya peningkatan kualitas pelayanan restoran melalui penerapan

Sequence of Service sesuai SOP.

1.6 Manfaat Studi Kasus

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut:

1.

Bagi Penulis: menambah pengetahuan dan pengalaman mengenai penerapan

Sequence of Service dalam operasional restoran.

2. Bagi Industri: menjadi bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan

restoran.
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3. Bagi Program Studi: menjadi referensi bagi mahasiswa dalam penyusunan
laporan PLI.
4. Bagi Peneliti Selanjutnya: menjadi referensi penelitian mengenai pelayanan

Food & Beverage Service di industri perhotelan.
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BABII
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori

2.1.1 Pengertian Hotel

Hotel merupakan perusahaan jasa yang menyediakan akomodasi, makanan,
minuman, serta fasilitas pendukung bagi tamu secara komersial. Keberhasilan
operasional hotel sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan kepada
tamu. Menurut Sulastiyono (2018), hotel adalah usaha komersial yang menyediakan
jasa penginapan, makanan, minuman, dan pelayanan lainnya bagi masyarakat.
Agusnawar (2018) menyatakan bahwa hotel merupakan usaha profesional yang
menyediakan kamar, makanan, minuman, dan fasilitas penunjang untuk memenuhi
kebutuhan tamu.
2.1.2 Departemen Food & Beverage Service

Departemen Food & Beverage Service merupakan bagian operasional hotel
yang bertanggung jawab memberikan pelayanan makanan dan minuman kepada
tamu secara langsung. Menurut Soekresno (2018), departemen ini berperan dalam
memberikan pelayanan yang mengutamakan kualitas, ketepatan, kebersihan, dan
keramahan. Sementara itu, Cousins, Foskett, dan Pennington (2019) menjelaskan
bahwa pelayanan makanan dan minuman dilakukan secara profesional untuk
memenuhi kebutuhan tamu sekaligus menciptakan pengalaman bersantap yang
memuaskan.

Departemen ini mencakup beberapa outlet seperti restoran, bar, lounge, room
service, banquet, dan coffee shop. Dalam operasionalnya, Food & Beverage Service
bekerja sama dengan Front Office, Kitchen, Housekeeping, Engineering, serta Sales

& Marketing agar pelayanan kepada tamu berjalan efektif dan efisien.
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2.1.3 Sequence of Service

Sequence of Service merupakan urutan pelayanan yang dilakukan pramusaji
mulai dari tamu datang hingga meninggalkan restoran. Penerapan Sequence of
Service bertujuan memberikan pelayanan yang konsisten, profesional, dan sesuai
Standar Operasional Prosedur (SOP).

Menurut Kasavana dan Brooks (2018), Sequence of Service meliputi:
1. Greeting the Guest.
2. Seating the Guest.
3. Presenting Menu.
4. Taking Order.
5. Repeating Order.
6. Serving Food and Beverage.
7. Quality Check.
8. Offering Dessert/Additional Beverage.
9. Presenting Bill.
10. Farewell.
Pelaksanaan seluruh tahapan tersebut secara konsisten akan meningkatkan kualitas
pelayanan serta kepuasan tamu.
2.1.4 Standar Operasional Prosedur (SOP)

Standar Operasional Prosedur (SOP) merupakan pedoman kerja tertulis yang
mengatur setiap aktivitas operasional agar berjalan secara efektif, efisien, dan
konsisten. Menurut Atmoko (2017), SOP berfungsi sebagai acuan dalam
melaksanakan pekerjaan sesuai standar perusahaan.

Tujuan penerapan SOP antara lain:
1. menjaga konsistensi pelayanan.
2. meminimalkan kesalahan kerja.
3. meningkatkan efektivitas dan efisiensi.
4. memudahkan pelatihan karyawan.

5. menjadi alat evaluasi kinerja.
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6. meningkatkan kepuasan pelanggan.
Dalam Departemen Food & Beverage Service, SOP menjadi dasar pelaksanaan
Sequence of Service sehingga pelayanan berlangsung sesuai standar hotel.
2.1.5 Hubungan Sequence of Service dengan Kualitas Pelayanan

Sequence of Service merupakan implementasi SOP dalam pelayanan restoran.
Penerapan setiap tahapan secara konsisten dapat meningkatkan kecepatan
pelayanan, mengurangi kesalahan operasional, memperkuat koordinasi
antarkaryawan, serta meningkatkan kepuasan tamu.

Sebaliknya, apabila terdapat tahapan pelayanan yang tidak dilaksanakan
sesuai SOP, seperti keterlambatan menyambut tamu, kesalahan pencatatan pesanan,
atau tidak dilaksanakannya quality check, maka kualitas pelayanan akan menurun
dan berpotensi menimbulkan keluhan pelanggan. Oleh karena itu, penerapan
Sequence of Service menjadi faktor penting dalam menjaga kualitas pelayanan
restoran.

2.2 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu digunakan sebagai landasan dalam penyusunan penelitian
ini. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa penerapan SOP dan Sequence of
Service berpengaruh terhadap peningkatan kualitas pelayanan restoran.

Penelitian Wibawa dan Mathilda (2023) menunjukkan bahwa Sequence of
Service meningkatkan kualitas pelayanan di JW Marriott Hotel Surabaya. Penelitian
Wahyuniati dkk. (2023) menyimpulkan bahwa penerapan SOP pada Food &
Beverage Service berperan penting dalam menjaga kualitas pelayanan. Sementara
itu, Suwarta (2025) membuktikan bahwa penerapan SOP berpengaruh positif
terhadap kinerja karyawan Food & Beverage Service.

Berdasarkan penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa penerapan
Sequence of Service sesuai SOP merupakan salah satu faktor utama dalam
meningkatkan kualitas pelayanan restoran. Penelitian ini berfokus pada penerapan

Sequence of Service di HARRIS Resort Barelang Batam sebagai objek kajian.
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2.3 Kerangka Pemikiran

Penelitian ini didasarkan pada asumsi bahwa penerapan Sequence of Service
sesuai Standar Operasional Prosedur akan meningkatkan kualitas pelayanan
restoran. Analisis difokuskan pada pelaksanaan setiap tahapan pelayanan, kendala
yang dihadapi selama operasional, serta upaya yang dilakukan untuk meningkatkan
kualitas pelayanan kepada tamu di Departemen Food & Beverage Service HARRIS
Resort Barelang Batam.

Departemen Food and Beverage (F&B) Service merupakan bagian yang
bertanggung jawab memberikan pelayanan kepada tamu sesuai dengan standar yang
telah ditetapkan perusahaan. Untuk memastikan pelayanan berjalan secara konsisten
dan berkualitas, departemen ini berpedoman pada Standar Operasional Prosedur
(SOP) yang mengatur setiap tahapan pelayanan, mulai dari persiapan hingga
pelayanan kepada tamu.

SOP tersebut kemudian diimplementasikan melalui penerapan sequence of
service, yaitu urutan pelayanan yang harus dilakukan oleh karyawan sesuai dengan
standar operasional. Penerapan sequence of service menjadi indikator dalam menilai
apakah proses pelayanan telah sesuai dengan SOP atau masih terdapat
penyimpangan dalam pelaksanaannya.

Hasil evaluasi terhadap penerapan sequence of service selanjutnya digunakan
sebagai dasar dalam menyusun rekomendasi. Rekomendasi ini bertujuan untuk
memperbaiki kekurangan yang ditemukan, meningkatkan kepatuhan terhadap SOP,
serta meningkatkan kualitas pelayanan di Departemen F&B Service sehingga

kepuasan tamu dapat tercapai secara optimal.
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Gambar 2.1 Kerangka Berpikir
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BAB III
METODE STUDI KASUS
3.1 Jenis Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus.

Pendekatan ini dipilih untuk memahami dan menganalisis secara mendalam
penerapan Sequence of Service dalam meningkatkan kualitas pelayanan restoran
pada Departemen Food & Beverage Service HARRIS Resort Barelang Batam. Data
diperoleh melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi selama pelaksanaan
Praktik Lapangan Industri (PLI).

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian dilaksanakan di HARRIS Resort Barelang Batam, yang beralamat
di Tembesi, Kecamatan Sagulung, Kota Batam, Kepulauan Riau.

Kegiatan Praktik Lapangan Industri (PLI) dilaksanakan selama enam bulan,
mulai 21 Januari 2026 sampai 20 Juli 2026, sesuai dengan ketentuan Program
Studi D4 Manajemen Perhotelan Universitas Negeri Padang.

3.3 Profil Perusahaan

HARRIS Resort Barelang Batam merupakan hotel berbintang empat yang
dikelola oleh The Ascott Limited dan mulai beroperasi pada tahun 2018. Hotel ini
berlokasi di kawasan Jembatan Barelang, salah satu destinasi wisata utama di Kota
Batam.

Hotel menyediakan berbagai fasilitas akomodasi dan pelayanan, termasuk
Departemen Food & Beverage Service yang menjadi lokasi penelitian. Visi
perusahaan adalah memberikan pengalaman menginap yang berkesan melalui
pelayanan berkualitas, sedangkan misinya berfokus pada pemberdayaan sumber
daya manusia untuk menciptakan nilai berkelanjutan bagi tamu, pemilik, mitra,

dan karyawan.
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Gambar 3.2 Logo The Ascott Limeted ( Ascott )

3.4 Subjek dan Objek Studi Kasus

a. Subjek Penelitian

Subjek penelitian adalah karyawan Departemen Food & Beverage Service yang
terlibat langsung dalam pelaksanaan Sequence of Service, meliputi Restaurant
Supervisor, Captain Waiter, Waiter, dan Waitress. Informan dipilih secara purposif
berdasarkan pengetahuan dan keterlibatan mereka dalam operasional restoran.

b. Objek Penelitian

Objek penelitian adalah penerapan Sequence of Service dalam meningkatkan
kualitas pelayanan restoran. Analisis dilakukan pada setiap tahapan pelayanan,
mulai dari greeting, seating, presenting menu, taking order, serving food and
beverage, quality check, billing process, hingga farewell, serta kendala dan upaya

perbaikannya sesuai SOP hotel.
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3.5 Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan meliputi:

1.0bservasi

Observasi dilakukan secara langsung selama pelaksanaan PLI untuk mengamati

penerapan Sequence of Service di restoran serta membandingkannya dengan

Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku.

2.Wawancara

Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur kepada Restaurant Supervisor,

Captain Waiter, Waiter, dan Waitress untuk memperoleh informasi mengenai

penerapan Sequence of Service, kendala yang dihadapi, serta upaya peningkatan

kualitas pelayanan restoran.

3.Dokumentasi

Dokumentasi diperoleh dari SOP restoran, foto kegiatan operasional, dokumen

perusahaan, serta dokumentasi selama pelaksanaan PLI sebagai data pendukung

penelitian.

3.6 Teknik Analisis Data

Analisis data menggunakan model Miles, Huberman, dan Saldafia (2020) yang

terdiri atas tiga tahapan, yaitu:

1. Kondensasi Data, yaitu memilih dan menyederhanakan data sesuai fokus
penelitian.

2. Penyajian Data, yaitu menyusun data secara sistematis agar mudah dipahami
dan dianalisis.

3. Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi, yaitu menarik kesimpulan berdasarkan
hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi serta melakukan verifikasi agar

hasil penelitian memiliki tingkat kredibilitas yang baik.
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BAB 1V
HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Studi Kasus
Penelitian dilaksanakan pada Departemen Food & Beverage Service di
HARRIS Resort Barelang Batam, khususnya pada unit restoran. Departemen ini
bertanggung jawab memberikan pelayanan makanan dan minuman kepada tamu
melalui penerapan Sequence of Service sesuai Standar Operasional Prosedur
(SOP). Pelayanan dilakukan mulai dari menyambut tamu hingga tamu
meninggalkan restoran dengan tujuan menciptakan pelayanan yang profesional,
konsisten, dan berorientasi pada kepuasan tamu. Selama Praktik Lapangan Industri
(PLI), penulis terlibat langsung dalam kegiatan operasional restoran sehingga
memperoleh pemahaman mengenai penerapan setiap tahapan pelayanan.
4.2 Temuan Studi Kasus

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi, penerapan Sequence of
Service telah dilaksanakan sesuai SOP hotel. Tahapan pelayanan meliputi:
1. Greeting the Guest, yaitu menyambut tamu dengan ramah dan sopan.
2. Escorting and Seating the Guest, yaitu mengantar tamu ke meja yang telah

disiapkan.
3. Presenting the Menu, yaitu memberikan dan menjelaskan menu kepada tamu.
4. Taking the Order, yaitu menerima serta mengonfirmasi pesanan tamu.
5. Serving Food and Beverages, yaitu menyajikan makanan dan minuman sesuai

standar pelayanan.
6. Checking Guest Satisfaction, yaitu memastikan tamu merasa puas terhadap

pelayanan dan produk yang diterima.
7. Clearing the Table, yaitu membersihkan meja setelah tamu selesai makan.
8. Farewell, yaitu mengucapkan terima kasih dan salam perpisahan kepada tamu.
Penerapan tahapan tersebut memberikan pelayanan yang lebih terstruktur,
meningkatkan efisiensi operasional, memperkuat koordinasi antarkaryawan, dan

membantu menciptakan pengalaman bersantap yang positif bagi tamu
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4.3 Analisis Permesalahan
Meskipun secara umum penerapan Sequence of Service telah berjalan baik,
penelitian menemukan beberapa kendala yang memengaruhi kualitas pelayanan,
yaitu:
1. meningkatnya jumlah tamu pada saat peak hour sehingga pelayanan menjadi
lebih lambat;
2. keterbatasan waktu ketika harus melayani banyak tamu secara bersamaan;
3. koordinasi antara waiter, waitress, kitchen, dan cashier yang terkadang belum
optimal; dan
4. perlunya menjaga konsistensi pelaksanaan SOP oleh seluruh karyawan.
Kendala tersebut berpotensi menimbulkan waktu tunggu yang lebih lama,
kesalahan komunikasi, serta menurunkan kepuasan tamu apabila tidak segera
ditangani.
4.4 Pembahasan Berdasarkan Teori dan Penelitian Terdahulu

Berdasarkan hasil penelitian, penerapan Sequence of Service di Departemen
Food and Beverage (F&B) Service HARRIS Resort Barelang Batam telah
dilaksanakan dengan mengacu pada Standar Operasional Prosedur (SOP) yang
berlaku di hotel. SOP berfungsi sebagai pedoman bagi waiter dan waitress dalam
menjalankan tugasnya agar setiap tahapan pelayanan dilakukan secara konsisten,
profesional, dan sesuai dengan standar pelayanan hotel. Dengan adanya SOP,
seluruh karyawan memiliki acuan yang sama dalam memberikan pelayanan kepada

tamu sehingga dapat meminimalkan kesalahan selama proses operasional restoran.

Penerapan Sequence of Service dilakukan secara sistematis, dimulai dari
greeting (menyambut tamu), seating (mengantar tamu ke meja), presenting menu
(menyajikan menu), taking order (mengambil pesanan), serving food and beverage
(menyajikan makanan dan minuman), checking guest satisfaction (memastikan
kepuasan tamu selama menikmati hidangan), hingga billing dan farewell (proses

pembayaran dan mengucapkan salam perpisahan). Setiap tahapan tersebut
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memiliki tujuan untuk menciptakan pengalaman pelayanan yang nyaman, efisien,

dan berkesan bagi tamu.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa penerapan Sequence of Service di
HARRIS Resort Barelang Batam telah sesuai dengan konsep yang dikemukakan
oleh Cousins, Foskett, dan Pennington, yang menyatakan bahwa pelayanan
restoran harus dilakukan secara terstruktur dan berurutan mulai dari tamu datang
hingga meninggalkan restoran. Pelaksanaan setiap tahapan pelayanan yang sesuai
SOP mencerminkan bahwa operasional restoran telah berjalan dengan baik dan

mampu menjaga standar kualitas pelayanan yang ditetapkan oleh hotel.

Selain meningkatkan kualitas pelayanan, penerapan SOP dan Sequence of
Service juga memberikan manfaat bagi operasional restoran. Karyawan menjadi
lebih memahami pembagian tugas dan tanggung jawab masing-masing sehingga
koordinasi antarpegawai dapat berjalan dengan baik. Hal ini berdampak pada
meningkatnya efisiensi kerja, mempercepat proses pelayanan, mengurangi potensi
kesalahan dalam penyajian pesanan, serta meningkatkan citra profesional restoran

di mata tamu.

Temuan penelitian ini juga sejalan dengan penelitian terdahulu yang
menyatakan bahwa penerapan SOP dan Sequence of Service memiliki pengaruh
positif terhadap kualitas pelayanan, efisiensi operasional, dan kepuasan tamu.
Kepatuhan terhadap SOP tidak hanya membantu menjaga konsistensi pelayanan,
tetapi juga menjadi salah satu faktor yang dapat meningkatkan loyalitas tamu

karena mereka memperoleh pengalaman pelayanan yang sesuai dengan harapan.

Meskipun demikian, penelitian ini juga menemukan beberapa kendala dalam
penerapan Sequence of Service. Kendala tersebut antara lain meningkatnya jumlah
tamu pada waktu tertentu (peak hours), keterbatasan jumlah staf dibandingkan

dengan tingkat kunjungan, serta adanya karyawan baru yang masih memerlukan
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penyesuaian terhadap SOP hotel. Kondisi tersebut dapat menyebabkan beberapa
tahapan pelayanan tidak selalu berjalan secara optimal, misalnya waktu tunggu

tamu menjadi lebih lama atau terdapat tahapan pelayanan yang terlewat.

Untuk mengatasi kendala tersebut, diperlukan beberapa upaya perbaikan,
seperti melakukan pelatihan (training) dan evaluasi SOP secara berkala,
meningkatkan pengawasan dari supervisor selama operasional berlangsung, serta
memastikan seluruh karyawan memahami dan menerapkan Sequence of Service
secara konsisten. Selain itu, penambahan tenaga kerja pada jam-jam sibuk dan
pelaksanaan briefing sebelum operasional restoran dimulai juga dapat membantu

meningkatkan koordinasi serta menjaga kualitas pelayanan kepada tamu.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa penerapan Sequence
of Service di Departemen F&B Service HARRIS Resort Barelang Batam telah
berjalan dengan baik dan sesuai dengan SOP yang berlaku. Meskipun masih
terdapat beberapa kendala operasional, secara keseluruhan pelaksanaan pelayanan
telah memenuhi standar hotel dan mampu mendukung terciptanya pelayanan yang
berkualitas. Oleh karena itu, peningkatan kompetensi karyawan, evaluasi SOP
secara berkelanjutan, dan pengawasan terhadap pelaksanaan Sequence of Service
menjadi rekomendasi yang penting untuk mempertahankan dan meningkatkan

kualitas pelayanan restoran.

4.5 Solusi dan Rekomendasi Perbaikan
Berdasarkan hasil penelitian, beberapa upaya yang dapat dilakukan untuk

meningkatkan kualitas pelayanan restoran adalah:

1. Melaksanakan pelatihan berkala mengenai Sequence of Service dan SOP.
Memperkuat koordinasi antara waiter, waitress, kitchen, dan cashier.

Meningkatkan pengawasan oleh supervisor selama jam operasional yang padat.

Ll

Melakukan evaluasi rutin terhadap pelaksanaan SOP.
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5. Menyesuaikan pembagian tugas dan jumlah tenaga kerja pada saat peak hour

agar pelayanan tetap optimal.

Penerapan rekomendasi tersebut diharapkan mampu meningkatkan efektivitas
operasional, menjaga konsistensi pelayanan, dan meningkatkan kepuasan tamu di

HARRIS Resort Barelang Batam.
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BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi yang dilakukan
selama Praktik Lapangan Industri (PLI) di Departemen Food & Beverage Service
HARRIS Resort Barelang Batam, dapat disimpulkan bahwa penerapan Sequence of
Service telah dilaksanakan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang
berlaku. Tahapan pelayanan mulai dari menyambut tamu, mengantar ke meja,
memberikan menu, menerima pesanan, menyajikan makanan dan minuman,
melakukan quality check, membersihkan meja, hingga mengucapkan salam
perpisahan telah diterapkan secara sistematis.

Penerapan Sequence of Service memberikan dampak positif terhadap kualitas
pelayanan restoran, antara lain meningkatkan efektivitas operasional, memperlancar
koordinasi antarkaryawan, menciptakan pelayanan yang lebih profesional, serta
meningkatkan kepuasan tamu. Namun, penelitian juga menemukan beberapa
kendala, seperti meningkatnya jumlah tamu pada jam sibuk (peak hour),
keterbatasan waktu pelayanan, dan koordinasi yang perlu terus ditingkatkan agar
kualitas pelayanan tetap terjaga.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian, beberapa saran yang dapat diberikan adalah sebagai
berikut.

1. Bagi HARRIS Resort Barelang Batam, perlu mempertahankan penerapan
Sequence of Service sesuai SOP serta melakukan evaluasi dan pelatihan secara
berkala agar kualitas pelayanan tetap konsisten.

2. Bagi Departemen Food & Beverage Service, perlu meningkatkan koordinasi
antarbagian, terutama pada saat jam operasional yang padat, sehingga

pelayanan kepada tamu dapat berlangsung lebih cepat dan efektif.
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3. Bagi karyawan, diharapkan terus meningkatkan kemampuan komunikasi,
kedisiplinan, dan profesionalisme dalam menjalankan setiap tahapan pelayanan
sesuai standar hotel.

4. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk
mengembangkan kajian mengenai kualitas pelayanan restoran atau penerapan
SOP pada departemen Food & Beverage Service dengan objek penelitian yang
berbeda

28



DAFTAR PUSTAKA

Agusnawar. (2018). Pengantar operasional hotel.
Gramedia.

Amaliasari. (2019). Manajemen perhotelan. Erlangga.

Ananda, A., dkk. (2025). Optimalisasi penerapan Standar Operasional
Prosedur (SOP) alcoholic beverage service oleh pramusaji di hotel. Jurnal

Pengabdian Kepada Masyarakat Indonesia.

Badan Pusat Statistik. (2024). Tingkat penghunian kamar hotel berbintang
di Indonesia. Badan Pusat Statistik Republik Indonesia.

Cousins, J., Foskett, D., & Pennington, A. (2019). Food and beverage service
(10th ed.). Hodder Education.

Jakarta: TAUZIA

Ninemeier, J. D. (2019). Management of food and beverage operations.

American Hotel & Lodging Educational Institute.

Podung. (2022). Analisis implementasi Standard Operational Procedures
(SOP) food and beverages service pada Hotel Gran Puri Manado
[Laporan Tugas Akhir, Politeknik Negeri Manado].

Sage Publications.

Sailendra, A. (2015). Langkah-langkah praktis membuat Standard Operating
Procedure (SOP). Trans Idea Publishing.

Soekresno. (2018). Manajemen food and beverage service hotel. PT Gramedia

Pustaka Utama.

Sulastiyono, A. (2018). Manajemen penyelenggaraan hotel. Alfabeta.
Suwarta. (2025). Pengaruh penerapan Standard Operating Procedure (SOP)
terhadap kinerja karyawan Food and Beverage Service di OENA

29



Restaurant Grand Orchardz Hotel Kemayoran. Journal of Social and

Economics Research.

Tambunan, R. M. (2013). Pedoman penyusunan Standard Operating
Procedures (SOP). Maiestas Publishing.
TAUZIA Hotels Management. (2024). Company profile & brand guidelines.

The Ascott Limited. (2025). Company profile. Singapore: The Ascott Limited.
Tuten, T. L., & Solomon, M. R. (2020). Social Media Marketing (3rd
ed.).

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 2009 tentang
Kepariwisataan. (2009). Lembaran Negara Republik Indonesia Tahun
2009 Nomor 11.

Universitas Negeri Padang. (2024). Buku pedoman pengalaman lapangan

industri Fakultas Pariwisata dan Perhotelan. Universitas Negeri Padang.

VHP Software. (2023). Visual Hotel Program: User manual. Jakarta:
VHP Indonesia.

Wahyuniati, N., Mataram, . G. A. B., Armoni, N. L. E., & Suja, [. K. (2023).
Implementation of Standard Operating Procedures of Food and Beverage
Service at Infinity8 Bali Hotel. International Journal of Tourism and

Hospitality.

30



LAMPIRAN

31



SERTIFIKAT MAGANG

HARRIS

CERTIFICATE

OF

APPRECIATION

Thes cestificate has been presented 1o

Aziz Al-Haris

Unveraiti Negen Podang

Fov sucoossfally conplitet om the b Insiestrg prog am

Coratdd Mgt

penod 21 Jan - 20 Ju 202€
o A0 Servce
HABRS Barnleng Batam

Mol 530t Ganling
Froplo A Cubure Marager

asr

32

& 4
l"
e
ASCOTT HARRJS
— ] . TS
- -
Eced Weew Lwvs in e Pacwg
S — T —
T N ) Wl hoghn | el tt |
E. ., (Tepkex) C dhiai (e
PATY A by Pt et » a
Uysbry 3a3 scew sl @ T
by ) .
Wk themy L %=
o rale ) G
Sy bad Ty LS -
[ s L] o
el » -
Fersaustny Ty i *
Crywemy — "!. .
e wans @“w T a
sy “w | a
by Addmia et i 0
frowolovdms | A4 1A
W Guakty Codd L “ 0
bia 7 S—" @ 0
e @ |1
Y -1 &
Georw | Grade | Conegory |
[ 3A-40 N | Eet e
- ) Oue
[ ]
] o




LEMBAR KONSUL DOSEN PEMBIMBING DAN INDUSTRI

FAXULTAS PARIWISATA OAN PERHOTELAN
& Prot O Harmka g WP o Tt Patng 24T
e ]

LEMBARAN KCNSULTAS! SUPERVISOR INDUISTII
Mana Madesbima { Praiachan) LANL_ALmHeris., —

2 Pt T Pk Karmpt LIV A Towa Pcing 73177 Ulnt Kagistas Prakock L BB Truletr.. v
. | Pastw Pesasabasnrlrduon | BARRIC BRwre . Seartin s B
CATATANKE AN mny ledosl Kegutea AR S IRA T UIET PRI TS
Nama Sepervior Peridul) Towpian, Fiteon woarem
W Mmrwns AR - Py Jabatan Supervimnr &l Pennns  SYIRTuSLE Ot
Dvparsmsee NIM e hubn FaySosy
ph— Ny e Sy LT U ) T L
RETENAIN o o L U B e e L IR R, e
__j LS A TR e [T}
oeaga O was  boday Adc sewm 7A L (R LRl T R Ry ,.-.v...",», e
1§-apie Lo piin quporen 85 Sbr whhet P by o
~apn W
(P-0gn | o™ Lpren oul e L i o pee lareren Giu i e o [

P

LU LU O T i L TR
ll‘f“ TR wrere < 0l 00
L A L PP
A tn qoom o iy oy

33



FORM PENILIAN INDUSTRI DAN DOSEN PEMBIMBING

nATA LAY
sonrmrsiwne | 40 Al

o Kol L)

OGN A, Sraom
RLLE T B

MR e s e, 5L, 2 0
MAMA § P [0 UTTVR 35 S
AN IR TR — ,’“ﬂ M.* w
ALAMA ST pla M T
wome Nyt

s P e

T ALow?

e by |, 5 4 4 -
vyt b

e renadinind, suhis

1
Ll d

1

-Dzo

,’i.

(SHOIOI ST SHEIS

Ko
[OIL

~ Nt e

Cowon

&

3| bed, e ey b BRI AR

Frf e - CH O

' “_—Q (N E3 1K)

. REIE 08
L]

Trrwwe Emmh_\‘mn. ...............
o s CHARALS. TRy Surpary
L
-~ et oy B b T
[ [ e
S —— ) —
B odEinnio
1| e v S - IR R @
B e
1| by s s 1|2l @
— R T
] %h IRLARER )
D s b S dt by P
(S0
m—‘--ug....*
e M Sy -
—— ]
(u;«%
S, . 3:_.Lm__
e ) e e g L 00T

34

[SIHOECIE

; ———3 N
st N R T .l,

T a———

‘ R A s et S e

Lt T S




Pemapeks

L Whon monhet i Sngharns (0] g gt dngha 1 5 4 e S 8 peie
u-n-h-—t—n---!—-——-.
1 gk Hirl - PELALAKIER DNA) WS K] ¢ TN 3 Ot e Tonpegenit
PSR A —"— 1995w g % 3 L+ (. P Lt
Wit AL Aichurh c

4

:
i
i
{

saassaune
LRREREEEL
sests2ach

ELLEL T

Pudug, A1 N P
T

Podeg A1 Aanes ){
17/”_ A - /

i e TN

rT— P bran Mgy Desbupt

Vo e Pratunan Wy, heosisomnd

35



SURAT PENGANTAR PLI

MKEMENTERMN PENDIDECAN TINGG L SAINS DAN TEKNOLOGI
UNIWERS ITAS NEGERI PADANG
FAKULTAS PARMWMIES ATA DAN Peano'reu\u
NIT HUSUNGAN INDUS TR
.I.MD' Foevis NKosmpes P“Ymﬂ-—-u’!)’l
E-mumi - stalltoy uess e et

Nomor - 2504AUNIS 1. 7. 3PP /20285 FPadong 23 Docoombar 2008
Larmen 1 lembar
Hai Mogang Boodoamipak

Mah aiswa FPP Us™

Kopoadia Y
Panpaan HARRIS Rocsont Earclong Batoam
N Tompat

Dengoas hoomat,

Hasrs mong.lcwt.m torima kosih olos porsotsjuan Pimpinan HARRIS Resont Bavclang Batam
untuk HOoMmd ol SR SO kO ENOgram M?.nh Bordampak poricco IS
Jaruari 3.0 24 Sus mza Scolarjuinys, Koami Konfemasoan yang akon dotang
Moloks on o on kogiatan dmaksud yaios -

= Nama NI Frogram | Depariemen | Dosen Fembenboeg |
Ssuw
T ) T Catvpals 355208 | Mongomen |FES Dv. Hirwantcmi Soynttoe,
Parhotoian SIiF, M.
= oy i iss 10 Monojomen P8P Dv. Hjrwyanbomi Soayekine,
Forhotolan SiF, M.
o Arteaneo s =367 Monoonen |FES Or. Hryanbomil Soyet e,
e Perhotoian SIP, M.
Tl rrera = = &3 Man O Dr. Hrmyanboomi e,
- :!:um gy oy Sane o
Fiasame Fadndats 24135123 Manajeman | Accourning Dv. Hiryanbomi Seassthe,
Pavrhotofan SIFP, MM
VIVEEND Lt Hadarpan 24 135209 Manzomen |+ Dv. Hjryanbomi Suanthie,
Porhotofan SIF, M.~
P AUt s T Ad2en 24 155022 Mongoemon |#8C Dv. Hirwyantomt Syt hie,
pedtaavie Parhoctoion SIF, M.
jSeceedi FRars 24 135 134 Manayomaen |FES Ov. Hgriyantomi Suattue,
Porhotofan SIF, M.
eniarda Fodteianh 24 135100 > oy AL ng Yoeamid Abcan, SE, MM
Ferhotoian
10 pmos Soan i issaes Monoomen |FES Youami# Abcan, SE, MM
Perhotoian
17 peraceroc Padtes | 455081 Monojomen [+ Youamis Abcan, SE, MM
R Forhotolan
iz Donn Aines Farks | A 155a i | Mongonen |[FO Youami Abcan, SE, MM
Podhctoian
IS o= i AR EeSTHY Monoonen |FBS Youmid Abcan, SE. MM
Perhotefan
ia ‘WFWT MonZomen | Accosntng YouanE Abean, SE, MM
Porhotofan

EMENTERMN PENDIDAN TINGGL SAINS DAN TEKNOLOG
UNIWERSITAS NEGERI PADANG
FARKULTAS PARIMISATA DAN PERDK)‘I’EL&N
UNIT HUSBUNGAN INDUSTR
& Frof Or. WWMOMTMP——-‘::iT-
E-muml - steltcp e ac

15 Em Ad el Ha E:lﬂu Monoenon | &8 Youamid Abcaan, SE, MM
Padhotoion
16 pA Syandan 24 135072 Manayoman |+ Yoeamid Abcan, SE, MM
Porhotofan
ya kamni 2 agar suporisos Lo toersotut L

smdn kogaotan fMogang Bordampah mahasswa Dorodair dangan mmgganﬂ-m fonmot
penisan tedampir. Domikdiasiaoh surat ni citu ot, alas porhatian, bantuan, dan orjasama Sauciars
kKami ocopkan torima kasin

an Dokas,

Kopolatoordnator Unit Hubaagan fnch oot

FPREans

”213” 2232020

36



LOG BOOK

R L T T
LU LS SR VML AMAR AP WAEA N INTS TR

WL AZANAS DA | PO— r - v PaaAI
LEPARTILS N PR HATA % [ THATET i, [ Cog. Ny 1 oo "N kot ks rvPS SNRAD M
ETAO MANA MBS AT AN | G840 Aush 4 iy eub paing PRAVLIAS PARTATA TA AN PR 4b
FAKLLTAL PARFWIAATE (AN PR LE AR | | | ki i & W, waing sk o LAY SN Pl
FATIRNT A WL R P | )'-E_-;:-—--——
CRETSSR P e T gl ?u—b*ﬂ-.&—o' L= [ e,
e A Kl | | b bk v sy k. | - M
- 140 - | vl s & V. g W | Tywen oI e e et
Tomt P e bt Pt e | | sm— v " v — il J I 00 44 30 hot e
Wan L T X 4 PN | e ot ,rl_-— —t e
Pty 1 S Vi W MM R L R e L e ]
| |k o by o gy
onkvnt way TV, vy moban
"!-l-‘.—»t‘i:--—..-‘
) 1oy - 4
L e ] A e
| o by - oy
| ——r O oy m——
’“--~~— '

W 1| ——
oy l o s e o, v g
T8 T s | e e ’ w‘h‘.u—-..m—tf”‘li g
‘-“H““‘"J '

Fames dompnh A e !

T - ‘ IV Wit s | e Wi |
| oty o wew & VP srvey
S dn we— o
P g o TN

| . 1 | =iy

(€l e e

i

f
- l =
i

il

i E

{
13
¥
I
b

]
}
:
i
i

I
I
| :!

i ,n.-?i“lnm- Vi

¥ Wi )Mﬂma L=

5 —

0TS e

Tan rowt o SN
-

T b i | i | Wi

owesm | imaie | W |

i
i
f_ ll i

W BT ¥ R

7
i
i
il

i

EREI TR P Ty

i
[
i

B \

1
}
}
!

2 Wb e |

qﬁn;
i L]
Hi
Iefid
I;!!II
‘4

j
[i

H
't
a1l

‘I
il

T, sy L sy ‘
I LN T ‘u—:.-—qu e |
—a—-n-.‘-=|
Ll — \
_— 4 - ey S b em——— |

I
LTHE
!0
l"ﬁ.
i

37



|V RERESAN WA
e

e -
ooy ry [ B e
ey b A vy
— - — -
P g e 1 e 0
iy
== : ERET™=39
W -
" r™
P -, | [
~— — AT
rl-—hv--o---',‘,([
e el TS
el
Pty b R oy |
— . e - WM
[T dpmera T on M (
ey woin, ety A vt & | g
S O, Wiy e |
oy b ovn & VP, g | [
e | H o e
'r:mu-.-—-[
— e e
-Qﬂhln-d-‘
Py b - AP, w———y
A — -
e g s, O ity 0|
[y v by Al e @ | o
o e e & 1Y el -
LOGBCOR CREATAN IS
LAPANOAN 1

PANTATA TA

RO T g T Sy

(W Wamn

ey
-k
i [

alripin et | the

PARTELTAS PARNASATA DAN PSTITILAY
ASEVLRATT AN WRI PADAN

N e b, A e 15

17 | 17—
il i)

|
|
|
|

i

t
i

i
Hrlg
Al

"It

£
s
]
]

RN R
GG RITRIEE
U LIS
n,’ly-flgi }: :,:

- . ey
.

i
i
i

38

f
i
5

i
o
i

3w L EE T
[ i

i
i
i

§
i
i

]
]
!

|
it
4! d

§

B
o

il

l;f'

4
ils
HL

i
!

]

'
el
L]

U e Lo e ] Liee | e end it BUINE a i an

5 s H - i
i
T

§
i

U

H

BT

}b :-ia-n-

""": Vi | Wi i, b s 88




UM IS AT AX A
AN
CEPARTEMEN P WS 1

e Thimne | e -‘u—-.h_-— e |

nlll\-ll— e malny repe— -
|- o :
'mum u-u.—-.—.- =
ik .b—h‘g—-— Krm

TATPOINGD | W | P el A 1 g [
. | ITe e 'u-h.-aud-u S fos
T 0n | L2000 T ke | ey bt o e (0 G

|

) ! L
" N> |ll.'l- S | Vandiey bt ol B 0 -
| -

s
Jn—-—

A

F

E LI e e —— )

G0 | Viem | AP u—u- e

o Dwe» ‘e
i T Hs T | e | u—-uu.—t.- Tow
ERE I pr e |
EREITTE 'Tn e |
T TR | Wi s o, g |
n am
8.1 "1 ) '--ai'n-'u-'::*h..a-n' =
Sl :ml»n LI uh—;.ﬁ..u-.n' B
o |

(LDUOOOR BN T AN ks
PLONLAMAN TARMOAS S0 1
NP ATV B TesA Ty
FRUGRAN STUEE MARAKMEN FHoaTeL
AR TAS SARTIISATA DA MOATLAN
IAMERNTAS SR balaoay

e e il
< 1"
Topn

T

ey
& ok B, oy
Py et w8 VIR iy
i A — .

39

- A ot

- Pl

Towpu L

Wb L 1000 0 b NN
" Wi b, M

Wi
i P o

=S by, iy i s
e, U

iy, ok sl e 100t |

L
[
—
iy |
-
-
fe
e

R L N T
D .

Fhon, 0 5k
R

Aks U fhare




