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BAB I  

PENDAHULUAN   

  

  

A. Latar belakang   

Pulau Bali merupakan barometer perkembangan pariwisata nasional. Pulau 

Bali tidak hanya terkenal di dalam negeri, tetapi juga di mancanegara. Sektor 

pariwisata menjadi sektor andalan oleh pemerintah daerah, tetapi masyarakat juga 

sangat dibantu dalam bidang ekonomi. Bali sebagai salah satu pulau di Indonesia 

dikunjungi oleh banyak wisatawan karena memiliki seni, keindahan alam, 

keanekaragaman budaya dengan segala keunikanya, adat istiadat, serta keramah 

tamahan penduduknya sehingga mampu memikat wisatawan. Untuk menjadikan 

Bali sebagai daerah tujuan wisatawan mancanegara. Dengan hal tersebut harus 

ditunjang dengan adanya sarana yang menunjang pariwisata tersebut dengan 

adanya sarana akomodasi. 

Dalam situasi saat ini, hotel merupakan salah satu jenis akomodasi yang 

penting bagi para wisatawan yang datang berkunjung. Tujuan utama dari 

pengelolaan hotel adalah untuk memperoleh keuntungan dari kunjungan 

wisatawan. Hotel merupakan salah satu jenis usaha yang memiliki potensi 

pendapatan yang besar bagi suatu daerah. Pulau Bali memiliki berbagai macam 

hotel yang tersebar di berbagai lokasi, yang masing-masing memiliki keunikan 

tersendiri, baik dari segi desain bangunan maupun tampilan visualnya. Hotel 

menyediakan berbagai layanan, seperti tempat menginap, restoran, dan fasilitas 
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pendukung lainnya. Dalam persaingan yang ketat di industri hotel, terjadi 

peningkatan persaingan antar hotel dalam hal kualitas fasilitas dan pelayanan yang 

diberikan. Restoran juga menjadi salah satu fasilitas utama yang penting bagi tamu 

yang menginap di hotel. 

Restoran adalah suatu tempat yang dijalankan secara komersial, yang 

menyediakan layanan makanan dan minuman kepada pelanggan. Tempat ini 

berfungsi sebagai titik awal dalam memberikan pelayanan kepada tamu, terutama 

dalam hal menyajikan makanan dan minuman. Seiring dengan perkembangan 

zaman yang maju dan peningkatan ekonomi masyarakat, terjadi peningkatan daya 

beli. Dalam menghadapi hal ini, manajemen restoran dituntut untuk lebih 

memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan melalui penyediaan produk 

berkualitas dan pelayanan yang baik, dengan harapan dapat meningkatkan 

frekuensi kunjungan dan loyalitas pelanggan. 

Dalam operasional restoran, terdapat departemen yang bertugas mengelola 

semua aktivitas yang terkait dengan makanan dan minuman, yaitu Departemen 

Food and Beverage. Di Restoran Sanctoo Suite, departemen ini terbagi menjadi dua 

bagian utama, yaitu Food and Beverage Service dan Food and Beverage Product, 

yang memiliki tanggung jawab yang berbeda. Food and Beverage Service 

bertanggung jawab dalam melayani tamu dengan mengantar dan menyajikan 

makanan dan minuman. Sementara itu, Food and Beverage Product bertanggung 

jawab dalam proses pembuatan makanan yang dipesan oleh tamu. 

Oleh karena itu, kepuasan pelanggan menjadi aspek yang sangat penting 

dalam menjaga kualitas pelayanan di restoran. Waiter atau Waitress berperan 
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sebagai ujung tombak kesuksesan restoran tersebut, karena mereka memiliki 

tanggung jawab yang signifikan dalam memberikan kepuasan kepada tamu, yang 

pada akhirnya akan berdampak positif bagi Sanctoo Suites and Villa. Dalam hal ini, 

restoran perlu menerapkan Sequence Of Service sebagai panduan untuk Waiter atau 

Waitress agar dapat memberikan pelayanan yang terarah dan prima, dengan tujuan 

meningkatkan kepuasan tamu, menciptakan kenyamanan, dan menjaga 

keseimbangan antara pelayanan yang diberikan dengan nilai yang telah dibayarkan 

oleh tamu. Dengan demikian, tamu akan merasa nyaman dan puas dengan 

pengalaman mereka di restoran tersebut. 

Maka dari itu diharapkan seluruh Waiter atau Waitress menerapkan 

pelayanan sesuai dengan Sequence Of Service yang ada, agar dapat mencegah 

beberapa kesalahan yang mungkin terjadi. Namun ada beberapa poin dalam 

Sequence Of Service yang tidak diterapkan dengan baik karena beberapa alasan 

salah satunya tingginya occupancy dan kurangnya tenaga kerja yang ada, sehingga 

menyebabkan tidak maksimalnya penerapan Sequence Of Service tersebut. Hal ini 

menyebabkan beberapa keluhan yang datang dari pihak tamu karena tidak 

mendapatkan pelayanan sesuai dengan ekspektasi mereka. Sehingga terkadang 

membuat kesan tamu terhadap hotel sedikit berkurang. Penggunaan Sequence Of 

Service di restaurant salah satu hal yang sangat penting di suatu hotel untuk 

mendapatkan kepuasaan tamu.  

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk 

mengetahui penggunaan Sequence Of Service yang telah diterapkan dalam bentuk 
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Tugas Akhir dengan judul " Penerapan Sequence Of Service Dalam Pelayanan 

Dinner Pada Sanctoo Suites Restaurant Di Hotel The Sanctoo Suites And Villa". 

B. Rumusan Masalah   

Berdasarkan uraian latar belakang diatas dapat dirumuskan pokok masalah 

sebagai berikut :  

1. Bagaimana penerapan Sequence Of Service dalam pelayanan dinner pada 

Sanctoo Suite Restaurant di The Sanctoo Suites and Villa ?. 

2. Apa saja kendala yang dihadapi dan solusinya saat menerapkan Sequence Of 

Service dalam pelayanan dinner pada Sanctoo Suite Restaurant di The 

Sanctoo Suites and Villa ?. 

C. Tujuan dan Kegunaan   

1. Tujuan   

Berdasarkan uraian rumusan masalah diatas ada beberapa tujuan yang ingin 

dicapai sebagai berikut :  

a. Untuk mengetahui penerapan Sequence Of Service dalam pelayanan dinner 

pada Sanctoo Suite Restaurant di Sanctoo Suites and Villa. 

b. Untuk mengetahui kendala dan solusi yang dihadapi saat penerapan Sequence 

Of Service dalam pelayanan dinner pada Sanctoo Suite Restaurant di Sanctoo 

Suites and Villa. 

2. Kegunaan ‘  

a. Bagi penulis   

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 
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Pariwisata di Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar dan diharapkan 

mahasiswa dapat menambah pengetahuan wawasan dan kemampuan tentang 

penggunaan Sequence Of Service dalam pelayanan dinner.  

2) Mengetahui secara detail Sequence Of Service yang digunakan dalam 

pelayanan dinner pada Sanctoo Suite Restaurant di Sanctoo Suites and Villa. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar   

1) Menjadi referensi di perpustakaan di Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar 

yang nantinya diharapkan digunakan sebagai bahan untuk menambah wawasan dan 

ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan tentang Sequence 

Of Service. 

2)  Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi mahasiswa maupun dosen 

pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang Sequence Of 

Service. 

c. Bagi perusahaan   

1) Sebagai referensi bagi pihak hotel The Sanctoo Suites and Villas untuk 

meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu  

2) Untuk mengetahui kendala dan upaya apa saja yang dapat dilakukan dalam 

melaksanakan Sequence Of Service. 

D. Metode Penulisan   

Dalam penulisan tugas akhir ini pengumpulan data dilakukan melalui 

beberapa metode yaitu :  
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1. Metode pengumpulan data   

Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu sebagai berikut   

a. Metode observasi  

Metode Observasi dilakukan untuk memperoleh data mengenai Sequence Of 

Service. Metode obeservasi ini penulis lakukan dengan langsung mengamati 

bagaimana waiter maupun waitress pada Sanctoo Suite restaurant dalam 

menggunakan Sequence Of Service dalam pelayanan dinner yang terdapat di 

restoran tersebut.   

b. Metode wawancara 

Metode wawancara merupakan metode yang digunakan dengan cara 

melakukan tanya jawab secara langsung terhadap orang orang yang memiliki 

keahlian pada bidangnya. Penulis melakukan tanya jawab dengan Restaurant 

Captain untuk memperoleh data yang lebih akurat seperti : langkah - langkah 

Sequence Of Service, kendala dalam penerapan Sequence Of Service , upaya 

dalam menghadapi kendala penerapan Sequence Of Service. (Lampiran 1). 

c. Metode Kepustakaan    

Metode ini digunakan untuk mendapatkan data-data dengan cara membaca dan 

mendapatkan informasi melalui studi pustaka, seperti jurnal dan buku-buku yang 

berkaitan dengan pelayanan restoran. Beberapa buku dan jurnal yang diperoleh 

yaitu : prosedur standar operasional pelayanan dinner pada gardenia restaurant 

amaroossa hotel bandung, analisis kepuasan konsumen pt hawaii holiday hotel 

pekanbaru, hotel room division management, manajemen pemasaran, penerapan 

konsep new normal terhadap sequence of service restoran informal di kota 
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makassar, pelayanan prima di resotan internasional, pariwisata adalah pisau 

bermata, analisis ketersediaan fasilitas tamu penyandang disabilitas di hotel 

kawasan itdc nusa dua, efektivitas kerja cook terhadap tingkat kelancaran 

operasional makanan iga bakar di food and beverage product pada fave hotel solo 

baru, studi kasus kualitatif keberhasilan restoran non waralaba di yogyakarta,  

pelaksanaan prosedur kerja pramusaji di karang restaurant ktm resort batam. 

2. Metode dan teknik analisis data  

Dalam penyusunan penelitian ini penulis menggunakan teknik analisis 

deskriptif kualitatif, yaitu dengan cara menguraikan atau memaparkan secara 

lengkap dari masalah yang diteliti berdasarkan data dan keterangan yang didapat di 

lapangan sehingga dapat ditarik suatu kesimpulan.  

3. Metode dan teknik penyajian data   

Penyajian  hasil analisis data dilakukan dengan dua cara yaitu dengan cara 

formal dan informal.  

A. Metode Formal 

Penyajian hasil analisis secara formal disajikan dalam bentuk tabel, tanda 

baca, gambar dan foto-foto yang berkaitan dengan Sequence Of Service. 

B. Metode Informal 

Sedangkan penyajian hasil analisis secara informal disajikan dengan 

penjelasan-penjelasan dalam pemaparan Tugas Akhir untuk menjelaskan informasi 

yang terkait penerapan Sequence Of Service yang dilakukan oleh Waiter dan 

Waitress pada dapartement Food and Beverage Service di Sanctoo Suites and 

Villas, yang dapat mempermudah penulis dalam pemaparan data –data yang telah 

diperoleh pada laporan Tugas Akhir ini
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan  

Berdasarkan uraian diatas tentang penerapan Sequence Of Service dalam 

pelayanan dinner pada Restoran Sanctoo Suite di Sanctoo Suite and Villa., maka 

dapat disimpulkan sebagai berikut. 

1. Penerapan Sequence Of Service dalam pelayanan dinner pada Restoran 

Sanctoo Suite di Sanctoo Suite and Villa terdiri dari tiga tahapan antara lain: 

a. Tahap persiapan seperti persiapan diri dan persiapan alat. 

 

b. Tahap pelaksanaan dimulai dari welcoming the guest sampai menawarkan 

dessert. 

 

c. Tahapan penutup serperti presenting the bill dan farewell to the guest. 

 

2. Kendala penerapan Sequence Of service dalam pelayanan dinner dan solusi. 

 

a. Penerapan Sequence Of Sevice tidak berjalan maksimal karena 

kekurangan  staf dan Kurangnya pembagian seksi kerja. 

b. Perlu adanya penambahan staf agar pekerjaan bisa terbagi, Perlu adanya 

pelatihan terhadap staf. 

B. Saran  

Dari kesimpulan diatas, maka dapat dikemukakan beberapa saran kepada   

menajemen The Sanctoo Suites and Villas demi memberikan pelayanan terbaik 

kepada tamu, antara lain: 
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1. Hendaknya waiter atau waitress mampu menguasai Sequence Of Service 

terlebih dahulu, sesuai dengan  Standar Operational Procedure yang di 

berlakukan. 

2. Waiter atau Waitress hendaknya mempertahankan bersikap tenang, ramah, 

murah senyum, dan sopan dalam melayani tamu. 

3. Meningkatkan kemampuan teknik penyajian yang baik.
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