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ABSTRAK 

Kualitas pelayanan pada Departemen Food & Beverage Service merupakan salah 

satu faktor penting yang menentukan tingkat kepuasan tamu dan citra hotel. Salah 

satu standar pelayanan yang harus diterapkan oleh waiter adalah Sequence of 

Service, yaitu rangkaian tahapan pelayanan yang dilaksanakan secara sistematis 

mulai dari penyambutan tamu hingga tamu meninggalkan restoran. Dalam 

pelaksanaannya, masih ditemukan berbagai kendala yang menyebabkan penerapan 

Sequence of Service belum berjalan secara optimal, terutama pada saat operasional 

restoran dengan tingkat kunjungan tamu yang tinggi. Oleh karena itu, penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pelaksanaan Sequence of Service oleh waiter pada 

Departemen Food & Beverage Service di Rocksalt Beach Club, HARRIS Resort 

Barelang Batam, mengetahui kesesuaiannya dengan Standar Operasional Prosedur 

(SOP), mengidentifikasi kendala yang dihadapi waiter, serta menganalisis upaya 

yang dilakukan untuk mengatasi kendala tersebut dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan kepada tamu. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan 

pendekatan kualitatif. Data diperoleh melalui observasi, wawancara, dokumentasi, 

dan studi pustaka, kemudian dianalisis menggunakan tahapan reduksi data, 

penyajian data, serta penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

pelaksanaan Sequence of Service pada umumnya telah mengikuti SOP yang berlaku 

melalui tahapan welcoming guests and greeting guests, escorting guests to the table, 

sitting guests, offering beverage to guests, taking order and repeat order, clear up, 

feedback, dan farewell. Namun, konsistensi pelaksanaannya masih dipengaruhi 

oleh keterbatasan jumlah waiter saat peak hours, koordinasi antar bagian yang 

belum optimal, serta pentingnya komunikasi dalam menunjang kelancaran 

pelayanan. Pengawasan supervisor dan kerja sama antardepartemen menjadi faktor 

yang mendukung konsistensi pelayanan. Dengan demikian, penerapan Sequence of 

Service yang dilaksanakan secara konsisten sesuai SOP, didukung koordinasi yang 

efektif, pengawasan yang berkelanjutan, dan komunikasi yang baik, mampu 

meningkatkan kualitas pelayanan, menciptakan pengalaman bersantap yang lebih 

memuaskan, serta memperkuat citra positif Rocksalt Beach Club HARRIS Resort 

Barelang Batam. 

Kata Kunci: Sequence of Service, Waiter, Food & Beverage Service, Standar 

Operasional Prosedur, Kualitas Pelayanan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Seiring dengan berkembangnya sektor pariwisata di Indonesia, jumlah 

kunjungan wisatawan terus meningkat sehingga mendorong kebutuhan akan 

layanan akomodasi dan restoran yang berkualitas. Industri perhotelan memiliki 

peran penting dalam mendukung perkembangan pariwisata nasional. 

Berdasarkan data Badan Pusat Statistik (2024), tingkat hunian kamar hotel 

berbintang menunjukkan pertumbuhan yang positif. Kondisi ini menuntut hotel 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan sekaligus mengelola operasional dan 

sumber daya manusia secara profesional. Melalui Program Magang 

Bersertifikat, mahasiswa diberikan kesempatan untuk memperoleh pengalaman 

kerja secara langsung di industri perhotelan. 

Hotel merupakan jenis akomodasi yang dikelola secara komersial untuk 

menyediakan jasa penginapan, makanan, minuman, serta layanan penunjang 

lainnya bagi masyarakat. Keberadaan hotel tidak hanya berfungsi sebagai tempat 

menginap, tetapi juga sebagai penyedia pelayanan yang mampu memberikan 

kenyamanan dan kepuasan kepada tamu melalui pelayanan yang berkualitas 

sesuai standar yang telah ditetapkan. 

Dalam operasional restoran hotel, waiter merupakan bagian dari Food and 

Beverage Service yang memiliki peran penting dalam memberikan pelayanan 

kepada tamu. Tugas waiter tidak hanya menyajikan makanan dan minuman, 

tetapi juga menyambut tamu, mencatat pesanan, menjaga kebersihan area kerja, 

menangani keluhan, serta berkoordinasi dengan bagian kitchen dan bar agar 

pelayanan berjalan lancar dan mampu menciptakan pengalaman bersantap yang 

memuaskan. 

Pada kegiatan PLI I, penulis ditempatkan sebagai waiter di Restaurant 

Rocksalt Beach Club HARRIS Resort Barelang. Selama pelaksanaan magang, 

penulis bertanggung jawab melayani tamu mulai dari proses penyambutan, 

pencatatan pesanan, penyajian makanan dan minuman, menjaga kebersihan area 
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restoran, hingga memastikan kenyamanan tamu selama berada di restoran. 

Pengalaman tersebut memberikan pemahaman mengenai pentingnya 

profesionalisme, komunikasi, dan kerja sama tim dalam memberikan pelayanan 

yang optimal. 

Berdasarkan pengalaman tersebut, penulis memilih judul “Analisis 

Pelaksanaan Sequence Of Service Oleh Waiter Pada Departemen Food & Beverage 

Service: Studi Kasus Pada Rocksalt Beach Club, Harris Resort Barelang 

Batam” karena waiter merupakan ujung tombak pelayanan yang berinteraksi 

langsung dengan tamu. Penerapan prosedur kerja yang sesuai SOP berpengaruh 

terhadap kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, citra restoran, serta keberhasilan 

operasional secara keseluruhan. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat diidentifikasi 

beberapa permasalahan sebagai berikut: 

1. Pelaksanaan Sequence of Service oleh waiter di Rocksalt Beach 

Club HARRIS Resort Barelang Batam perlu dianalisis untuk 

mengetahui kesesuaiannya dengan Standar Operasional Prosedur 

(SOP) yang berlaku. 

2. Ketidaksesuaian dalam pelaksanaan setiap tahapan Sequence of 

Service berpotensi menimbulkan kesalahan pelayanan, 

keterlambatan penyajian makanan dan minuman, serta menurunkan 

kualitas pelayanan kepada tamu. 

3. Koordinasi antara waiter dengan bagian kitchen dan bar menjadi 

faktor penting dalam kelancaran pelaksanaan Sequence of Service, 

namun dalam praktiknya masih dapat menghadapi berbagai kendala 

operasional.  

4. Kemampuan waiter dalam menerapkan Sequence of Service, 

termasuk menyambut tamu, menerima pesanan, menyajikan 

hidangan, hingga menangani keluhan, sangat memengaruhi tingkat 

kepuasan tamu.  

5. Belum diketahui sejauh mana pelaksanaan Sequence of Service oleh 

waiter telah mendukung terciptanya pelayanan yang optimal dan 
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kepuasan tamu di Rocksalt Beach Club HARRIS Resort Barelang 

Batam. 

1.3 Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, rumusan masalah dalam studi 

kasus ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pelaksanaan Sequence of Service oleh waiter pada 

Departemen Food & Beverage Service di Rocksalt Beach Club 

HARRIS Resort Barelang Batam?  

2. Apakah pelaksanaan Sequence of Service oleh waiter telah sesuai 

dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku di 

Rocksalt Beach Club HARRIS Resort Barelang Batam?  

3. Apa saja kendala yang dihadapi waiter dalam melaksanakan 

Sequence of Service di Rocksalt Beach Club HARRIS Resort 

Barelang Batam?  

4. Bagaimana upaya yang dilakukan untuk mengatasi kendala dalam 

pelaksanaan Sequence of Service agar kualitas pelayanan kepada 

tamu tetap optimal?  

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari studi kasus ini adalah: 

1. Menganalisis pelaksanaan Sequence of Service oleh waiter pada 

Departemen Food & Beverage Service di Rocksalt Beach Club 

HARRIS Resort Barelang Batam.  

2. Mengetahui kesesuaian pelaksanaan Sequence of Service oleh 

waiter dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku di 

Rocksalt Beach Club HARRIS Resort Barelang Batam.  

3. Mengidentifikasi kendala yang dihadapi waiter dalam melaksanakan 

Sequence of Service selama operasional restoran.  

4. Mengetahui upaya yang dilakukan dalam mengatasi kendala 

pelaksanaan Sequence of Service guna meningkatkan kualitas 
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pelayanan kepada tamu di Rocksalt Beach Club HARRIS Resort 

Barelang Batam. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari studi kasus ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagi Penulis 

Studi kasus ini diharapkan dapat menambah pengetahuan, 

pengalaman, dan pemahaman penulis mengenai pelaksanaan 

Sequence of Service oleh waiter sesuai dengan Standar Operasional 

Prosedur (SOP), serta meningkatkan kompetensi dan keterampilan 

dalam memberikan pelayanan kepada tamu di industri perhotelan. 

2.  Bagi Harris Resort Barelang Batam 

Hasil studi kasus ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi dan 

masukan bagi manajemen dalam menilai pelaksanaan Sequence of 

Service oleh waiter, mengidentifikasi kendala yang terjadi selama 

operasional, serta menjadi dasar untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan dan kepuasan tamu. 

3. Bagi Program Studi/Perguruan Tinggi 

Studi kasus ini diharapkan dapat menjadi tambahan referensi bagi 

mahasiswa dan dosen mengenai penerapan Sequence of Service 

pada Departemen Food & Beverage Service, serta menjadi bahan 

pembelajaran yang menghubungkan teori dengan praktik di industri 

perhotelan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Sequence of service 

         Sequence of Service merupakan suatu teknik atau standar pelayanan 

yang berisi rangkaian tahapan pelayanan kepada tamu secara sistematis yang 

dilakukan oleh waiter atau waitress, mulai dari saat tamu datang hingga 

meninggalkan restoran. Penerapan Sequence of Service bertujuan untuk 

memberikan pelayanan yang terstruktur, konsisten, dan profesional sesuai 

dengan standar operasional yang telah ditetapkan. Dengan penerapan 

Sequence of Service yang baik, waiter atau waitress dapat meningkatkan 

efektivitas kerja, meminimalkan kesalahan dalam pelayanan, serta 

menciptakan pengalaman bersantap yang nyaman dan memuaskan bagi tamu 

(Sanjaya et al., 2025). 

Menurut Fahrul (2025), secara umum sequence of service di restoran 

hotel merupakan rangkaian prosedur pelayanan yang dilakukan secara 

sistematis untuk memberikan pengalaman bersantap yang nyaman dan 

memuaskan bagi tamu. Dalam industri perhotelan, Departemen Food and 

Beverage Service memiliki peran penting dalam menunjang operasional hotel 

melalui penyediaan pelayanan makanan dan minuman kepada tamu. 

Departemen ini bertanggung jawab dalam memastikan proses pelayanan 

berjalan sesuai dengan standar yang telah ditetapkan, mulai dari persiapan 

area restoran, penyambutan tamu, pencatatan pesanan, penyajian makanan 

dan minuman, hingga memastikan kepuasan tamu selama berada di restoran.  

2.1.2 Standar Operasional Prosedur (SOP) 

Standar Operasional Prosedur (SOP) merupakan pedoman kerja yang 

disusun untuk memastikan setiap kegiatan dalam organisasi dilaksanakan 

secara terencana, konsisten, efektif, dan efisien sesuai dengan standar yang 

telah ditetapkan. SOP berfungsi sebagai acuan bagi karyawan dalam 

melaksanakan tugas, meminimalkan kesalahan, serta menjaga kualitas hasil 
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kerja sehingga mampu mendukung kelancaran operasional dan pencapaian 

tujuan organisasi (Putranto, 2025). 

Pada Departemen Food & Beverage Service, khususnya restoran hotel, 

SOP menjadi pedoman utama bagi waiter dalam melaksanakan setiap 

tahapan Sequence of Service, mulai dari menyambut tamu hingga 

mengucapkan salam perpisahan. Penerapan SOP yang konsisten membantu 

meningkatkan ketepatan dan kecepatan pelayanan, mengurangi kesalahan 

penyajian, serta menciptakan pengalaman bersantap yang nyaman sehingga 

dapat meningkatkan kepuasan tamu dan mendukung kualitas operasional 

restoran. 

2.1.3 Waiter  

Waiter atau Pramusaji merupakan personel operasional yang 

memegang peranan krusial dalam industri pelayanan hospitality. Lingkup 

tugas utama Waiter tidak hanya terbatas pada pendistribusian hidangan 

makanan dan minuman ke area restoran maupun layanan kamar (room 

service), melainkan juga mencakup penanganan pesanan konsumen, 

persiapan awal hidangan, serta pemeliharaan kebersihan dan estetika area 

meja makan. Mengingat kompleksitas tanggung jawab tersebut, 

profesionalisme dalam menjalankan tugas menjadi sebuah tuntutan mutlak. 

Waiter berkewajiban untuk memastikan terciptanya kepuasan pelanggan 

yang komprehensif, terhitung sejak kedatangan hingga konsumen 

meninggalkan area restoran (Dewi et al., 2024). 

Dalam industri perhotelan, khususnya pada layanan restoran hotel, 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh waiter dan waitress memegang 

peranan yang sangat penting dalam menciptakan kepuasan tamu. Oleh karena 

itu, waiter dan waitress dituntut untuk memiliki kesiapan mental yang baik, 

rasa percaya diri yang tinggi, serta sikap profesional dalam menjalankan 

tugasnya.  

2.2    Penelitian Terdahulu 

Kajian mengenai pelaksanaan Sequence of Service oleh waiter pada 

Departemen Food & Beverage Service telah banyak dilakukan oleh berbagai 
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peneliti, terutama dalam konteks industri perhotelan. Beragam hasil penelitian 

tersebut menjadi acuan penting bagi penulis dalam memperoleh pemahaman yang 

lebih mendalam mengenai konsep, pendekatan, metode penelitian, serta temuan-

temuan yang relevan dengan topik yang sedang dikaji. Berikut beberapa penelitian 

terdahulu. 

Pertama, penelitian Dewi, Ari Indriastuti, dan Legowo (2024) yang 

berjudul Peran Waiter & Waitress dalam Penerapan Sequences of Service di 

Cinnamon Restaurant The Alana Hotel and Convention Center Solo menggunakan 

metode kualitatif melalui wawancara, dokumentasi, dan studi pustaka. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa penerapan sequence of service oleh waiter dan 

waitress berperan penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan 

tamu. Persamaannya dengan penelitian ini adalah sama-sama mengkaji 

penerapan sequence of service oleh waiter, sedangkan perbedaannya terletak pada 

lokasi penelitian serta fokus penelitian ini yang menganalisis kesesuaian dengan 

SOP, kendala, dan upaya peningkatan pelayanan di Rocksalt Beach Club HARRIS 

Resort Barelang Batam. 

Kedua, penelitian Realdi dan Koeswiryono (2025) berjudul Penerapan 

Sequence of Service oleh Waiter Saat Dinner di Restoran Remedy, Four Seasons 

Vail, Colorado, USA menggunakan metode kualitatif melalui observasi dan 

wawancara. Hasil penelitian menunjukkan bahwa setiap tahapan sequence of 

service saat dinner berperan penting dalam menciptakan pengalaman bersantap 

yang berkualitas. Persamaannya dengan penelitian ini adalah sama-sama membahas 

penerapan sequence of service oleh waiter, sedangkan perbedaannya terletak pada 

objek penelitian dan fokus penelitian ini yang juga mengkaji kesesuaian SOP, 

kendala, dan upaya peningkatan kualitas pelayanan. 

Ketiga, penelitian Setianingrum, Solikhin, dan Asmara (2025) 

berjudul Penerapan Sequence of Service pada Saat Pelayanan Breakfast di 

Semawis Restoran Padma Hotel Semarang menggunakan metode deskriptif 

kualitatif melalui observasi, wawancara, dokumentasi, dan studi pustaka. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa penerapan sequence of service saat breakfast telah 
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sesuai dengan SOP meskipun masih terdapat beberapa kendala dalam 

pelaksanaannya. Persamaannya dengan penelitian ini adalah sama-sama mengkaji 

penerapan sequence of service sesuai SOP pada restoran hotel, sedangkan 

perbedaannya terletak pada lokasi, objek, dan fokus penelitian yang juga membahas 

kendala serta upaya peningkatan kualitas pelayanan di Rocksalt Beach Club 

HARRIS Resort Barelang Batam. 

2.3 Kerangka Pemikiran 

Pada penelitian ini, pelaksanaan sequence of service dianalisis berdasarkan 

setiap tahapan pelayanan yang dilakukan oleh waiter di Rocksalt Beach Club, 

HARRIS Resort Barelang Batam, mulai dari greeting the guest, escorting and 

seating the guest, presenting the menu, taking food and beverage orders, serving 

food and beverages, checking guest satisfaction, clearing the table, presenting the 

bill, hingga farewell. Analisis terhadap setiap tahapan tersebut bertujuan untuk 

mengetahui kesesuaian pelaksanaan pelayanan dengan Standard Operating 

Procedure (SOP) yang berlaku, mengidentifikasi faktor-faktor yang mendukung 

maupun menghambat pelaksanaan sequence of service, serta mengetahui upaya 

yang dilakukan dalam mengatasi kendala yang terjadi selama proses pelayanan. 

Melalui analisis tersebut diharapkan dapat diperoleh gambaran yang komprehensif 

mengenai pelaksanaan sequence of service oleh waiter pada Departemen Food & 

Beverage Service di Rocksalt Beach Club HARRIS Resort Barelang Batam. 

Berdasarkan uraian tersebut, kerangka pemikiran penelitian ini dapat 

digambarkan melalui mind mapping sebagai berikut. 

Gambar 2.1 Kerangka berpikir 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kualitatif. Pendekatan tersebut dipilih karena sesuai dengan tujuan penelitian, yaitu 

untuk memperoleh pemahaman yang mendalam mengenai pelaksanaan sequence of 

service oleh waiter pada Departemen Food & Beverage Service di Rocksalt Beach 

Club, HARRIS Resort Barelang Batam. Melalui pendekatan kualitatif, peneliti 

dapat mengeksplorasi secara komprehensif proses pelayanan yang dilakukan oleh 

waiter berdasarkan kondisi nyata yang terjadi di lapangan, mulai dari setiap tahapan 

sequence of service, kesesuaian pelaksanaannya dengan Standard Operating 

Procedure (SOP), hingga faktor-faktor yang mendukung maupun menghambat 

pelaksanaan pelayanan tersebut. 

3.2 Waktu PLI I 

Pelaksanaan Pengalaman Lapangan Industri I ini disesuaikan dengan 

jangka waktu semester 4 (Empat), dengan mempertimbangkan kesediaan 

pihak hotel dan perkuliahan yang sedang atau akan diikuti serta juga harus 

memperhatikan persyaratan khusus yang dikeluarkan jurusan. Dalam buku 

panduan Universitas Negeri Padang dicantumkan bahwa satu SKS untuk 

mata kuliah lapangan pelaksanaannya setara dengan empat sampai lima 

jam tatap muka dalam seminggu. Pelaksanaan pengalaman industri ini 

dilaksanakan selama enam bulan, yaitu mulai dari 21 Januari 2026 – 20 

Juli 2026. 

3.3 Lokasi Penelitian 

3.3.1 Sejarah HARRIS Resort Barelang Batam 

 

 

 

Gambar 3.1 HARRIS Resort Barelang Batam 
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HARRIS Resort Barelang Batam merupakan hotel berbintang 

empat yang dikelol oleh The Ascott Limited, sebuah perusahaan asal 

Singapura. Hotel ini mulai dibangun pada tahun 2015 dan resmi 

beroperasi pada tahun 2018. Sebelumnya, hotel ini berada di bawah 

naungan TAUZIA Hotels sebelum kemudian dikelola langsung oleh The 

Ascott Limited.  

3.3.2 Profile the Ascott Limited (Ascott) – The Ascott Limited 

 

Gambar 3.2 Logo The Ascott Limited 

The Ascott Limited (Ascott) merupakan perusahaan asal 

Singapura yang telah berkembang menjadi salah satu operator dan 

pemilik penginapan berskala internasional terkemuka di dunia. 

Portofolio Ascott mencakup lebih dari 220 kota yang tersebar di lebih 

dari 40 negara di kawasan Asia Pasifik, Asia Tengah, Eropa, Timur 

Tengah, dan Amerika Serikat.  

3.3.3 Profile HARRIS Resort Barelang Batam 

Gambar 3.3 Logo HARRIS Resort Barelang Batam 

HARRIS Resort Barelang Batam merupakan hotel berbintang 

empat yang berlokasi di Jalan Trans Barelang, Tembesi, Batam, dengan 

letak strategis di dekat Jembatan Barelang. Resort yang berdiri di atas 

lahan seluas sekitar 10 hektar ini resmi beroperasi pada 12 Februari 2018 

dan berada di bawah naungan Tauzia Management.  
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3.4 Subjek dan Objek Penelitian 

 

3.4.1 Subjek Penelitian 

Subjek penelitian merupakan sumber utama data yang memiliki keterkaitan 

langsung dengan fokus penelitian sehingga mampu memberikan informasi yang 

relevan dan mendalam (Amirin, 2011). Dalam penelitian kualitatif, subjek 

penelitian dipilih berdasarkan keterlibatannya terhadap fenomena yang diteliti. 

Subjek penelitian ini adalah Departemen Food & Beverage Service di 

Rocksalt Beach Club, HARRIS Resort Barelang Batam karena departemen tersebut 

bertanggung jawab atas pelaksanaan sequence of service kepada tamu. Informan 

penelitian adalah Supervisor Food & Beverage Service yang dipilih karena 

memiliki tanggung jawab dalam mengawasi operasional restoran, memastikan 

pelaksanaan pelayanan sesuai Standard Operating Procedure (SOP), serta 

melakukan evaluasi terhadap kinerja waiter. Data penelitian diperoleh melalui 

wawancara dengan informan, observasi, dokumentasi, serta pengalaman peneliti 

selama menjalani Praktik Lapangan Industri (PLI). 

3.4.2 Objek Penelitian 

Menurut Sugiyono (2021), objek penelitian merupakan sasaran yang dikaji 

untuk memperoleh data sesuai dengan tujuan penelitian. Objek penelitian ini adalah 

pelaksanaan sequence of service oleh waiter pada Departemen Food & Beverage 

Service di Rocksalt Beach Club, HARRIS Resort Barelang Batam. Penelitian 

difokuskan pada kesesuaian pelaksanaan setiap tahapan pelayanan dengan SOP, 

kendala yang dihadapi selama pelayanan, serta upaya yang dilakukan untuk 

mengatasi kendala tersebut. 
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3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data merupakan cara yang digunakan peneliti untuk 

memperoleh informasi yang diperlukan dalam menjawab rumusan masalah 

penelitian. Penelitian ini menggunakan tiga teknik pengumpulan data, yaitu: 

3.5.1 Observasi 

Observasi dilakukan melalui pengamatan langsung terhadap pelaksanaan 

sequence of service selama Praktik Lapangan Industri (PLI) di Rocksalt Beach 

Club. Pengamatan difokuskan pada tahapan pelayanan waiter, kesesuaiannya 

dengan SOP, interaksi dengan tamu, serta kendala yang muncul selama operasional 

restoran (Guntara et al., 2023). 

3.5.2 Wawancara 

Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur dengan Supervisor Food & 

Beverage Service sebagai informan utama. Wawancara bertujuan memperoleh 

informasi mengenai pelaksanaan sequence of service, penerapan SOP, kendala 

operasional, serta upaya peningkatan kualitas pelayanan. 

3.5.3 Dokumentasi 

Dokumentasi digunakan sebagai data pendukung berupa SOP pelayanan, 

struktur organisasi, foto kegiatan operasional, dokumen pendukung, serta catatan 

lapangan selama PLI. Data dokumentasi berfungsi memperkuat hasil observasi dan 

wawancara melalui proses triangulasi. 

 

3.6 Teknik Analisis Data 

Analisis data dilakukan menggunakan model analisis interaktif Miles, 

Huberman, dan Saldaña (2020), yang meliputi kondensasi data, penyajian data, 

serta penarikan kesimpulan dan verifikasi. Model ini dipilih karena sesuai dengan 

penelitian kualitatif deskriptif dan mampu mengolah data hasil observasi, 

wawancara, serta dokumentasi secara sistematis. 
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3.6.1 Kondensasi Data 

Pada tahap ini peneliti menyeleksi, menyederhanakan, dan 

mengelompokkan data sesuai fokus penelitian, yaitu pelaksanaan sequence of 

service, kesesuaian dengan SOP, kendala yang dihadapi waiter, serta upaya 

penyelesaiannya. 

3.6.2 Penyajian Data 

Data yang telah dikondensasi disajikan dalam bentuk uraian deskriptif 

berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi sehingga memudahkan 

peneliti memahami hubungan antar temuan dan melakukan interpretasi. 

3.6.3 Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi 

Tahap terakhir dilakukan dengan menarik kesimpulan berdasarkan hasil 

analisis yang kemudian diverifikasi melalui triangulasi data dari observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Hasil analisis diharapkan memberikan gambaran 

mengenai pelaksanaan sequence of service, tingkat kesesuaiannya dengan SOP, 

kendala yang dihadapi waiter, serta upaya peningkatan kualitas pelayanan di 

Rocksalt Beach Club, HARRIS Resort Barelang Batam. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gambaran Umum Studi Kasus 

Studi kasus ini dilaksanakan di Rocksalt Beach Club HARRIS Resort 

Barelang Batam, salah satu outlet Food & Beverage Service yang mengusung 

konsep restoran dan beach club. Outlet ini melayani tamu hotel maupun tamu dari 

luar hotel sehingga setiap waiter dituntut memberikan pelayanan sesuai Standar 

Operasional Prosedur (SOP) melalui penerapan Sequence of Service. Selama 

pelaksanaan Pengalaman Lapangan Industri (PLI) selama kurang lebih enam bulan, 

penulis bertugas sebagai waiter dan terlibat langsung dalam seluruh proses 

pelayanan, mulai dari mise en place, penyambutan tamu, penerimaan pesanan 

melalui sistem Point of Sales (POS), penyajian makanan dan minuman, 

hingga clear up dan farewell. Berdasarkan hasil observasi, pelaksanaan Sequence 

of Service di Rocksalt Beach Club pada umumnya telah berjalan sesuai SOP. 

Sebelum operasional dimulai, waiter mengikuti briefing dan melakukan persiapan 

area pelayanan, sedangkan selama operasional waiter melaksanakan setiap tahapan 

pelayanan, mulai dari menyambut tamu, menawarkan menu, menerima dan 

mengonfirmasi pesanan, menyajikan makanan dan minuman, hingga 

melakukan table checking untuk memastikan kepuasan tamu. Selama kegiatan PLI, 

supervisor secara rutin melakukan briefing, pemantauan, dan evaluasi untuk 

memastikan waiter menjalankan Sequence of Service sesuai SOP. Meskipun 

standar pelayanan telah diterapkan dengan baik, efektivitas pelaksanaannya masih 

dipengaruhi oleh jumlah tamu, ketersediaan sumber daya manusia, koordinasi 

antarbagian, serta kemampuan waiter dalam mengelola beban kerja. Kondisi 

tersebut menjadi dasar bagi penulis untuk menganalisis lebih lanjut 

pelaksanaan Sequence of Service di Rocksalt Beach Club HARRIS Resort 

Barelang Batam. 

4.2 Temuan Studi Kasus 

Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan penulis selama melaksanakan 

Pengalaman Lapangan Industri (PLI) di Rocksalt Beach Club HARRIS Resort 
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Barelang Batam, diperoleh berbagai temuan mengenai pelaksanaan Sequence of 

Service oleh waiter pada operasional restoran. Secara umum, penerapan Sequence 

of Service telah dilaksanakan sebagai pedoman utama dalam memberikan 

pelayanan kepada tamu. Namun, pada pelaksanaannya masih ditemukan beberapa 

kondisi yang menyebabkan penerapan setiap tahapan belum sepenuhnya berjalan 

secara konsisten sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP). 

4.2.1 Pelaksanaan Tahap Welcoming Guests and Greeting Guests 

Tahap pertama dalam Sequence of Service adalah welcoming guests, yaitu 

menyambut tamu dengan salam, senyuman, kontak mata, dan sapaan yang ramah 

sebagai upaya menciptakan kesan pertama yang baik. Berdasarkan hasil observasi, 

tahapan ini umumnya telah dilaksanakan sesuai standar pada kondisi operasional 

normal. Namun, saat peak hours, waiter harus melayani beberapa tamu secara 

bersamaan sehingga penyambutan terkadang mengalami keterlambatan dan tidak 

dapat dilakukan secara maksimal, yang berpotensi mengurangi kualitas first 

impression terhadap tamu. 

4.2.2 Pelaksanaan Tahap Escorting Guests dan Sitting Guests 

Tahap escorting guests to the table dilakukan dengan mengantarkan tamu 

ke meja yang telah disiapkan serta memastikan kebersihan dan kenyamanan area 

sebelum tamu dipersilakan duduk. Berdasarkan hasil observasi, tahapan ini 

umumnya telah berjalan dengan baik, termasuk memberikan bantuan kepada tamu 

yang membawa anak kecil, lansia, atau barang bawaan. Namun, saat jumlah tamu 

meningkat, waiter harus melayani beberapa kelompok tamu secara bersamaan 

sehingga proses pengantaran dilakukan lebih singkat dan penjelasan mengenai area 

maupun fasilitas restoran tidak selalu dapat diberikan secara optimal. 

4.2.3 Pelaksanaan Offering Beverage dan Taking Order.              

Tahapan offering beverage dan taking order dilaksanakan dengan memberikan 

menu, menawarkan rekomendasi makanan dan minuman, serta mencatat pesanan 

menggunakan sistem Point of Sales (POS) setelah melakukan repeat order untuk 

memastikan ketepatan pesanan. Berdasarkan hasil observasi, tahapan ini umumnya 
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telah berjalan dengan baik dan membantu meminimalkan kesalahan pencatatan. 

Namun, saat restoran dalam kondisi ramai, waiter sering menerima pesanan dari 

beberapa meja secara bersamaan sehingga waktu tunggu tamu menjadi lebih lama 

dan koordinasi dengan bagian kitchen maupun bar harus dilakukan secara cepat, 

terutama ketika terjadi perubahan pesanan dari tamu. 

4.2.4 Pelaksanaan Penyajian Makanan dan Minuman 

Tahap penyajian makanan dan minuman umumnya telah dilaksanakan sesuai 

standar dengan memastikan nomor meja, menyebutkan nama menu, dan memeriksa 

kelengkapan pesanan sebelum disajikan kepada tamu. Berdasarkan hasil observasi, 

kelancaran tahap ini sangat bergantung pada koordinasi antara waiter, kitchen, 

dan bar. Apabila terjadi keterlambatan produksi, waiter bertugas memberikan 

informasi mengenai estimasi waktu penyajian kepada tamu, serta dalam kondisi 

tertentu memberikan complimentary sesuai arahan supervisor sebagai bentuk upaya 

menjaga kepuasan tamu. 

4.2.5 Pelaksanaan Clear Up 

Tahapan clear up dilakukan setelah tamu selesai menikmati makanan maupun 

minuman. Berdasarkan hasil observasi, waiter segera mengangkat peralatan makan 

yang telah selesai digunakan tanpa mengganggu kenyamanan tamu. Meja kemudian 

dibersihkan sehingga tetap terlihat rapi selama tamu masih berada di restoran. Pada 

kondisi operasional normal, clear up dilakukan secara bertahap mengikuti urutan. 

Namun ketika restoran ramai, waiter terkadang menunda proses clear up karena 

harus lebih memprioritaskan penyajian makanan kepada tamu lain yang masih 

menunggu. Akibatnya terdapat beberapa meja yang belum segera dibersihkan 

meskipun tamu telah selesai menikmati hidangan. 

4.2.6 Pelaksanaan Feedback dan Farewell 

Tahapan feedback dilakukan melalui table checking untuk mengetahui 

tingkat kepuasan tamu terhadap makanan dan pelayanan, namun berdasarkan hasil 

observasi tahapan ini sering tidak terlaksana secara optimal saat restoran dalam 

kondisi ramai karena waiter lebih memprioritaskan pelayanan kepada tamu lain. 
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Sementara itu, tahapan farewellumumnya telah dilaksanakan dengan baik melalui 

ucapan terima kasih setelah proses pembayaran serta ajakan kepada tamu untuk 

kembali berkunjung, sehingga memberikan kesan akhir yang positif terhadap 

kualitas pelayanan restoran. 

4.3 Analisis Permasalahan 

Berdasarkan hasil observasi selama pelaksanaan Pengalaman Lapangan 

Industri (PLI) di Rocksalt Beach Club HARRIS Resort Barelang Batam, diketahui 

bahwa pelaksanaan Sequence of Service oleh waiter secara umum telah mengacu 

pada Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku. Namun demikian, 

penerapannya belum sepenuhnya konsisten pada setiap tahapan pelayanan. Kondisi 

tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor operasional yang saling berkaitan 

sehingga berdampak terhadap efektivitas pelayanan dan pengalaman tamu selama 

berada di restoran. 

4.3.1 Pelaksanaan Sequence of Service Belum Konsisten pada Saat Peak Hours 

Permasalahan utama yang ditemukan adalah belum konsistennya pelaksanaan 

Sequence of Service ketika restoran berada dalam kondisi peak hours. Pada kondisi 

tersebut jumlah tamu yang datang meningkat secara signifikan sehingga waiter 

harus melayani beberapa meja dalam waktu yang bersamaan. Akibatnya, beberapa 

tahapan pelayanan tidak dapat dilakukan secara maksimal. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak hanya 

dipengaruhi oleh kemampuan waiter, tetapi juga oleh beban kerja yang diterima 

pada saat operasional berlangsung. Semakin tinggi jumlah tamu yang harus dilayani 

dalam waktu bersamaan, semakin besar kemungkinan terjadinya pengurangan 

kualitas pelayanan pada beberapa tahapan Sequence of Service. 

4.3.2 Keterbatasan Jumlah Waiter Dibandingkan dengan Volume Pelayanan 

Permasalahan berikutnya adalah keterbatasan jumlah waiter yang bertugas 

dibandingkan dengan jumlah tamu yang harus dilayani pada waktu tertentu. 

Berdasarkan hasil pengamatan, setiap waiter bertanggung jawab terhadap beberapa 

meja sekaligus. Dalam kondisi normal, pembagian tugas tersebut masih dapat 

berjalan dengan baik, namun ketika restoran mengalami kondisi penuh, waiter 
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harus menangani berbagai aktivitas secara bersamaan, seperti menerima pesanan, 

menyajikan makanan, membersihkan meja, serta memberikan pelayanan kepada 

tamu baru. Tingginya beban kerja juga meningkatkan risiko terjadinya human error, 

seperti keterlambatan penyampaian pesanan ke kitchen, kurang ketelitian dalam 

melakukan repeat order, maupun keterlambatan proses clear up setelah tamu selesai 

menikmati hidangan. 

4.3.3 Koordinasi Antarbagian Menjadi Faktor Penentu Kelancaran Pelayanan 

Pelaksanaan Sequence of Service tidak hanya bergantung pada waiter, tetapi 

juga dipengaruhi oleh koordinasi dengan bagian kitchen, bar, cashier, dan steward. 

Namun demikian, ketika terjadi keterlambatan pada proses produksi makanan atau 

minuman, waiter menjadi pihak yang berhadapan langsung dengan tamu. Dalam 

kondisi tersebut waiter harus memberikan penjelasan mengenai estimasi waktu 

penyajian serta memastikan tamu tetap merasa diperhatikan. Apabila komunikasi 

antara waiter dengan kitchen atau bar kurang efektif, informasi mengenai 

perkembangan pesanan menjadi terlambat diterima sehingga waiter mengalami 

kesulitan dalam memberikan penjelasan kepada tamu.Kondisi ini menunjukkan 

bahwa keberhasilan penerapan Sequence of Service sangat dipengaruhi oleh 

koordinasi antarbagian, bukan hanya oleh kemampuan individu waiter. 

4.3.4 Pentingnya Komunikasi dalam Memberikan Pengalaman Pelayanan 

Hasil observasi menunjukkan bahwa kemampuan komunikasi merupakan 

salah satu kompetensi yang sangat penting bagi waiter. Selain menerima pesanan, 

waiter juga berperan sebagai penghubung antara tamu dengan seluruh bagian 

operasional restoran. Pada beberapa situasi ditemukan tamu yang meminta 

perubahan menu, memiliki permintaan khusus (special request), maupun 

menyampaikan keluhan terkait waktu penyajian. Dalam kondisi tersebut waiter 

dituntut untuk mampu memberikan penjelasan secara sopan, menjaga sikap 

profesional, serta segera mengoordinasikan kebutuhan tamu kepada bagian terkait. 

4.3.5 Pengawasan Supervisor Mendukung Konsistensi Pelayanan 

Selama pelaksanaan PLI, penulis mengamati bahwa supervisor memiliki 

peran penting dalam menjaga kualitas pelayanan restoran. Pengawasan dilakukan 
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melalui briefing sebelum operasional dimulai, pemantauan selama jam pelayanan 

berlangsung, serta evaluasi setelah operasional selesai. Briefing digunakan untuk 

menyampaikan informasi mengenai reservasi, pembagian section pelayanan, menu 

yang sedang dipromosikan, serta menu yang tidak tersedia. Selain itu, supervisor 

juga memberikan arahan mengenai standar pelayanan yang harus diterapkan oleh 

waiter selama operasional berlangsung. 

Pada saat restoran beroperasi, supervisor melakukan monitoring terhadap 

pelaksanaan pelayanan dan memberikan arahan apabila ditemukan kendala di 

lapangan. Setelah operasional selesai, dilakukan evaluasi terhadap berbagai 

permasalahan yang muncul sebagai bahan perbaikan pelayanan pada hari 

berikutnya. Berdasarkan hasil observasi, kegiatan pengawasan tersebut 

berkontribusi dalam menjaga konsistensi pelayanan. Namun demikian, efektivitas 

pengawasan tetap dipengaruhi oleh kondisi operasional, terutama ketika jumlah 

tamu meningkat secara signifikan sehingga supervisor juga harus membantu 

kegiatan pelayanan di lapangan. 

4.3.6 Dampak Permasalahan terhadap Kualitas Pelayanan 

Berbagai permasalahan yang ditemukan memberikan dampak terhadap 

kualitas pelayanan di Rocksalt Beach Club. Berdasarkan hasil observasi, waiter 

telah menunjukkan sikap yang ramah, sopan, dan profesional sehingga mampu 

memenuhi dimensi assurance dan empathy. Namun, pada saat restoran berada 

dalam kondisi ramai, beberapa tahapan Sequence of Service, seperti table 

checking dan feedback, tidak selalu dapat dilaksanakan secara konsisten. Kondisi 

tersebut menyebabkan berkurangnya interaksi personal antara waiter dan tamu, 

meningkatnya waktu tunggu pelayanan, serta menunjukkan bahwa 

dimensi responsiveness belum dapat diterapkan secara optimal. 

Temuan tersebut sejalan dengan penelitian Wahyuniati, Mataram, Armoni, 

dan Suja (2023) yang menyatakan bahwa efektivitas penerapan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) dipengaruhi oleh sumber daya manusia, komunikasi, 

dan kedisiplinan dalam menjalankan prosedur pelayanan. Selain itu, hasil penelitian 

juga menunjukkan bahwa koordinasi antara waiter, kitchen, bar, cashier, 
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dan steward menjadi faktor penting dalam kelancaran pelayanan. Temuan ini 

didukung oleh pendapat Kotler, Bowen, dan Makens (2017) yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan perhotelan ditentukan oleh kemampuan organisasi dalam 

memberikan pelayanan yang cepat, akurat, dan konsisten. 

Berdasarkan hasil observasi, kegiatan briefing dan pengawasan oleh 

supervisor sebelum maupun selama operasional turut berperan dalam menjaga 

konsistensi penerapan Sequence of Service. Meskipun secara umum 

pelaksanaannya telah berjalan sesuai SOP, efektivitas pelayanan masih dipengaruhi 

oleh tingginya jumlah tamu, keterbatasan jumlah waiter, koordinasi antarbagian, 

serta kemampuan waiter dalam mengelola beban kerja. Oleh karena itu, 

peningkatan kualitas pelayanan perlu didukung melalui penguatan sumber daya 

manusia, pelatihan, koordinasi yang efektif, serta evaluasi operasional secara 

berkelanjutan. 

4.4 Solusi dan Rekomendasi Perbaikan 

Berdasarkan hasil observasi dan analisis, pelaksanaan Sequence of 

Service oleh waiter di Rocksalt Beach Club HARRIS Resort Barelang Batam secara 

umum telah berjalan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP). Namun, 

penerapannya belum sepenuhnya konsisten, terutama pada saat peak hours, ketika 

peningkatan jumlah tamu menyebabkan beberapa tahapan pelayanan, seperti 

pemberian feedback kepada tamu, belum dapat dilakukan secara optimal. Oleh 

karena itu, diperlukan upaya untuk meningkatkan konsistensi pelaksanaan setiap 

tahapan Sequence of Service agar kualitas pelayanan dan kepuasan tamu tetap 

terjaga. Salah satu upaya yang dapat dilakukan adalah meningkatkan efektivitas 

pengelolaan sumber daya manusia dengan menyesuaikan jumlah waiter pada jam-

jam sibuk, seperti akhir pekan, hari libur, dan saat penyelenggaraan acara tertentu. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil observasi dan analisis, pelaksanaan Sequence of 

Service oleh waiter di Rocksalt Beach Club HARRIS Resort Barelang Batam secara 

umum telah berjalan sesuai dengan Standar Operasional Prosedur (SOP). Namun, 

penerapannya belum sepenuhnya konsisten pada setiap kondisi operasional, 

terutama saat restoran berada pada peak hours. Oleh karena itu, diperlukan upaya 

untuk meningkatkan konsistensi penerapan setiap tahapan pelayanan, mulai dari 

menyambut tamu, memberikan rekomendasi menu, melakukan repeat order, table 

checking, hingga mengucapkan salam perpisahan. Selain itu, peningkatan 

kompetensi waiter melalui pelatihan berkala mengenai teknik pelayanan, 

komunikasi, product knowledge, complaint handling, serta upselling juga 

diperlukan agar pelayanan tetap profesional dalam berbagai situasi. 

Upaya lain yang perlu dilakukan adalah memperkuat koordinasi antara 

waiter, kitchen, dan bar melalui briefing sebelum operasional, pemanfaatan 

sistem Point of Sales (POS) secara optimal, serta komunikasi yang cepat apabila 

terjadi perubahan pesanan atau keterlambatan produksi. Supervisor juga berperan 

penting dalam menjaga kualitas pelayanan melalui briefing, pengawasan, dan 

evaluasi rutin untuk memastikan penerapan Sequence of Service sesuai SOP serta 

sebagai sarana perbaikan terhadap kendala yang terjadi selama operasional. 

Selain evaluasi internal, restoran perlu memanfaatkan umpan balik tamu 

melalui comment card, ulasan digital, maupun komunikasi langsung sebagai dasar 

peningkatan kualitas pelayanan. Di samping itu, budaya kerja yang berorientasi 

pada kepuasan tamu perlu terus ditanamkan kepada seluruh karyawan Food & 

Beverage Service agar setiap waiter mampu memberikan pelayanan yang ramah, 

tanggap, dan profesional. Dengan peningkatan kompetensi sumber daya manusia, 

penguatan koordinasi, evaluasi yang berkesinambungan, serta budaya pelayanan 

yang baik, kualitas pelayanan di Rocksalt Beach Club diharapkan semakin 
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meningkat sehingga mampu memberikan kepuasan kepada tamu sekaligus 

memperkuat citra positif HARRIS Resort Barelang Batam. 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, penulis menyarankan agar pihak Rocksalt 

Beach Club HARRIS Resort Barelang Batam terus meningkatkan konsistensi 

penerapan Sequence of Service sesuai Standar Operasional Prosedur 

(SOP) pada seluruh waiter, baik dalam kondisi operasional normal maupun saat 

restoran ramai. Selain itu, manajemen perlu melakukan evaluasi terhadap 

kebutuhan tenaga kerja pada jam-jam sibuk agar beban kerja waiter lebih 

seimbang dan kualitas pelayanan tetap terjaga. 

Selain penyesuaian jumlah tenaga kerja, pelatihan berkala 

mengenai Sequence of Service, product knowledge, komunikasi 

pelayanan, complaint handling, dan teknik upselling perlu terus dilaksanakan 

untuk meningkatkan kompetensi waiter. Koordinasi antara 

waiter, kitchen, bar, cashier, dan steward juga perlu diperkuat melalui briefing 

dan evaluasi rutin agar proses pelayanan lebih efektif, meminimalkan kesalahan, 

serta meningkatkan kepuasan tamu. 
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