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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 Saldaña 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 pelatihan 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." 
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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.  

2. Dalam pelaksanaannya masih terdapat kendala, seperti tingginya kunjungan 

tamu, koordinasi antarbagian, dan keterbatasan waktu pelayanan.  

3. 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?  

2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam penerapan Sequence of Service?  

3. 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.  

2. Mengidentifikasi kendala yang dihadapi dalam pelaksanaannya.  

3. 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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BAB II 

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. 

 



17 
 

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 3.1 Logo HARRIS Resort Barelang Batam 

 

 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.Observasi 

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 Saldaña (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 IV 

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.  

2. Memperkuat koordinasi antara waiter, waitress, kitchen, dan cashier.  

3. Meningkatkan pengawasan oleh supervisor selama jam operasional yang padat.  

4. 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 
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LEMBAR KONSUL DOSEN PEMBIMBING DAN INDUSTRI 
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FORM PENILIAN INDUSTRI DAN DOSEN PEMBIMBING 
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SURAT PENGANTAR PLI 
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