BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Membangun budaya pelayanan dalam suatu restoran adalah
pekerjaan besar. Pekerjaan ini melibatkan setiap orang dalam organisasi
dimana diharapkan mereka bukan sekedar bekerja, akan tetapi juga
melibatkan perasaan, pikiran serta mengembangkan perilaku. Peningkatan
terus menerus harus selalu diasah agar pelayanan terhadap pelanggan pun
meningkat dari waktu ke waktu. Peran anggota/karyawan dalam suatu
organisasi menentukan kelangsungan perusahaan itu sendiri. Apabila mutu
pelayanan meningkat, dampak pada perusahaan secara menyeluruh akan
dapat dirasakan pula oleh karyawannya.

Sequence of Service dirancang untuk membantu para karyawan
dalam merubah tingkah laku dan perilakunya ke arah perubahan yang di
inginkan. Dengan mengamati kompetitor di berbagai perusahaan juga
merupakan faktor kunci yang menjadikan sequence of service semakin di
perhitungkan.

Boncafe steak and ice cream mempunyai ketentuan dalam
menjalankan sequence of service untuk meningkatkan mutu pelayanan.
ketika sequence of service tidak dijalankan sering kali terjadi keluhan tamu
mengenai pelayanan yang diberikan oleh petugas restoran. keluhan yang

muncul adalah mengenai kesalahan order, lamanya pelayanan yang



diberikan, cara berkomunikasi terhadap tamu. Hal ini membuat tamu
merasa tidak nyaman direstoran karena tidak sesuai dengan apa yang
diharapkan oleh tamu.

Oleh karena itu, dari uraian diatas, maka dalam penulisan tugas
akhir ini penulis mengambil judul “PENERAPAN SEQUENCE OF
SERVICE DI BONCAFE STEAK AND ICE CREAM SURABAYA”

. Rumusan Masalah

Rumusan masalah dalam pembuatan tugas akhir ini yang akan
dibahas adalah “bagaimana penerapan sequence of service di Boncafe
steak and ice cream Surabaya”.

. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Adapun tujuan dan manfaat penelitian yang dilakukan oleh penulis
adalah sebagai berikut:
1. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian dalam pembuatan tugas akhir ini
adalah untuk mengetahui penerapan Sequence of service di Boncafe
steak and ice cream Surabaya.
2. Manfaat Penelitian
Pada penulisan penelitian ini diharapkan dapat memberikan
manfaat-manfaat yang berguna, yaitu:
a. Manfaat bagi penulis
Penelitian ini  diharapkan dapat bermanfaat untuk

mengaplikasikan teori-teori yang didapat selama menempuh



kuliah di Jurusan Perhotelan. Menambah wawasan dan ilmu
tentang penerapan sequence of service yang dilakukan di dunia
perhotelan.
. Manfaat bagi Politeknik NSC Surabaya

Sebagai acuan bagi mahasiswa/mahasiswi Politeknik NSC
Surabaya terutama dibidang perhotelan, serta sebagai referensi
untuk penelitian lebih lanjut dalam penelitian yang sama.
. Manfaat bagi perusahaan

Sebagai masukan dan bahan pertimbangan bagi industri
untuk mempertahankan penerapan Sequence of service di
Boncafe steak and ice cream. Yang menjadi pengharapan setiap

tamu.



