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ABSTRAK

Dalam skripsi ini penulis mengambil judul tentang “ Hubungan Sequence
Of Service Dengan Kepuasan Tamu Di Shambhala All Day Dining Restaurant
Cavinton Hotel Yogyakarta”. Sequence Of Service atau urutan dalam melayani
tamu di Restaurant merupakan salah satu kunci untuk menjaga kepuasan
pelanggan di restaurant dan juga merupakan salah satu ciri yang membedakan
Restaurant dengan warung kaki lima.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui adakah hubungan Sequence
Of Service Dengan kepuasan Tamu Di Shambhala All Day Dining Cavinton Hotel
Yogyakarta. Jenis penelitian yang digunakan adalah Deskriptif Kuantitatif dengan
menyebar instrumen ( angket ) kepada responden. Jumlah sampel dalam
penelitian ini sebanyak 50 orang tamu yang dipilih berdasarkan tehnik random
sampling pada periode 7 juni samapi 7 juli 2018.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Variabel Sequence Of Service
berpengaruh terhadap variabel kepuasan tamu. Hal ini ditunjukkan dengan nilai
korelasi antara variable X dengan variable Y adalah sebesar 0. 354, mempunyai
makna kedua variable berkorelasi rendah dan bersifat positif, artinya ketika
Sequence of service ditingkatkan maka akan meningkatkan kepuasan tamu.

Berdasarkan pengujian hipotesis besarnya nilai T hitung adalah 7.409
sedangkan T table pada taraf signifikan 5% angka kritis dengan responden atau n
sebanyak 50, nilainya adalah 1.677 dengan demikian dapat disimpulkan T hitung
> T tabel, maka Ha diterima yaitu “ Ada hubungan antara antara Sequence Of
Service dengan kepuasan tamu di Shambhala All Day Dining Restaurant di
Cavinton Hotel Yogyakarta.

Kata kunci : Sequence Of Service, Urutan Pelayanan, Kepuasan Tamu
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ABSTRACT

In this research the author takes the title "Relationship of Sequence of
Service with Guest Satisfaction at Shambhala All Day Dining Cavinton Hotel
Yogyakarta". Sequence of service or order in serving guests in a restaurant is one
of the keys to maintaining customer satisfaction in a restaurant and also one of the
characteristics that distinguishes restaurants from street vendors.

The purpose of this research was to find out whether there was a
relationship between Sequence of Service and guest satisfaction at Shambhala All
Day Dining Cavinton Hotel Yogyakarta. The type of research used is Descriptive
Quantitative by spreading instruments (questionnaires) to respondents. The
number of samples in this study were 50 guests selected based on random
sampling techniques in the period June 7 to July 7 2018.

The results showed that the Sequence of Service Variables influence the
guest satisfaction variable. This is indicated by the correlation value between X
variable and Y variable which is equal to 0. 354, signify that both variables are
low correlated and positive, has a meaning that when Sequence of service is
increased it will increase guest satisfaction.

Based on hypothesis testing the value of T count is 7.409 while the T table
is at a significant level of 5% critical number with respondents or n of 50, the
value is 1,677 so it can be concluded T count > T table, then Ha is accepted that is
"There is a relationship between Sequence Of Service and guest satisfaction at
Shambhala All Day Dining Restaurant at Cavinton Hotel Yogyakarta.

Keywords: Sequence Of Service, Order of Services, Guest Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Hotel merupakan salah satu jenis akomodasi yang sangat dikenal
oleh masyarakat, di samping akomodasi komersil lainnya. Usaha
perhotelan sekarang ini sudah merupakan suatu industri yang memerlukan
sumber dana dan sumber daya manusia dalam jumlah besar, dengan resiko

kerugian atau keuntungan yang besar pula.

Menurut Sulastiyono (2011:5), hotel adalah suatu perusahaan yang
dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan,
minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang-orang yang
melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah yang wajar

sesuai dengan pelayanan yang diterima tampa adanya perjanjian khusus.

Pengertian Restoran menurut Marsum (2005 : 7), restoran adalah
suatu tempat atau bangunan yang diorganisasi secara komersial yang
menyelenggarakan pelayanan yang baik kepada semua tamunya baik
berupa makan dan minum.

Menurut Endar Sugiarto & Sri Sulartiningrum (2006 : 77)
Restoran adalah suatu tempat yang identik dengan jajaran meja — meja
yang tersusun rapi, dengan kehadiran orang, timbulnya aroma semerbak

dari dapur dan pelayanan para pramusaji, berdentingnya bunyi — bunyian



kecil karena persentuhan gelas — gelas kaca, porselin, menyebabkan
suasana hidup di dalamnya”.

Seiring dengan perkembangan zaman yang semakin maju, serta
perekonomian yang semakin meningkat memberi imbas positif pada
masyarakat, seperti peningkatan daya beli. Hal tersebut mendorong
tumbuhnya para pelaku bisnis untuk melakukan suatu usaha yang inovatif
diberbagai bidang baik di bidang jasa maupun di bidang produk. Salah
satu usaha yang memiliki prospek yang cukup menjanjikan oleh para
pelaku bisnis adalah bisnis di bidang kuliner.

Perkembangan bisnis kuliner saat ini semakin pesat dan marak.
untuk itu konsumen semakin selektif dalam menentukan restoran
pilihannya. Para pihak pengelola dituntut untuk lebih memahami
kebutuhan dan keinginan pelanggan melalui kualitas produk dan
pelayanan yang baik akan menunjang keberhasilan restoran tersebut dalam
meningkatkan intensitas dan loyalitas pelanggan.

Pengelola restoran harus dapat mengetahui kebutuhan, keinginan
dan selera dari konsumen sehingga dapat memenuhi kebutuhan
pelanggannya dengan memberikan pelayanan yang sesuai dengan
keinginannya. Pelanggan akan rela mengeluarkan uang lebih untuk dapat
menikmati makanan yang dapat memuaskan mereka tidak peduli harga
yang ditawarkan.

Kepuasan pelanggan akan mendorong meningkatnya profit,

pelanggan yang puas akan bersedia membayar lebih untuk produk yang



diterima. Hal ini tentunya akan meningkatkan keuntungan bagi perusahaan
dan kesetiaan pada perusahaan. Pelanggan yang puas biasanya akan
melakukan pembelian ulang sehingga berpotensi menjadi pelanggan yang
loyal. Kepuasan pelanggan sangat penting demi mempertahankan
keberadaan pelanggan tersebut untuk tetap berjalannya suatu usaha.

Untuk itu salah satu cara yang dapat dilakukan oleh pengelola
adalah dengan melakukan perbaikan secara berkelanjutan, karena
kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi pengelola
restoran. Jika pelanggan merasa puas terhadap apa yang telah diberikan
oleh pengelola restoran tersebut, maka terdapat tiga kemungkinan yaitu
berminat untuk melakukan pembelian ulang, mereka berminat untuk
merekomendasikan apa Yyang mereka rasakan kepada teman dan
saudaranya dan terakhir mereka akan loyal terhadap produk tersebut.

Kesuksesan pengelola restoran dapat dicapai melalui pemfokusan
pada kualitas pelayanan untuk memuaskan pelanggan. Menurut Tjiptono
(2005:223) Kualitas pelayanan bisa dilihat dari segi Reliability
(keandalan), Responsiveness (ketanggapan dalam membantu dan memberi
pelayanan yang cepat), Assurance (jaminan layanan), Empathy
(kemampuan memahami keinginan pelanggan), dan Tangibles (tampilan
fisik layanan).

Para tamu akan memberikan kesan tersendiri kepada penampilan
fisik restoran, seperti lay out restoran, kebersihan restoran, kelengkapan

perabot dan penataan ruang makan sebuah restoran. Menciptakan



perlengkapan yang memadai dan alat-alat yang mencukupi adalah faktor
yang sangat menunjang bagi keberhasilan usaha restoran. Suksesnya usaha
sebuah restoran juga tergantung kepada cara penghidangan berupa
pelayanan makanan dan minuman kepada para tamu.

Pelayanan makanan dan minuman adalah salah satu bagian di hotel
atau restoran yang memberikan pelayanan makanan dan minuman kepada
tamu hotel atau tamu restoran. Pelayanan makanan dan minuman ini biasa
disebut dengan tata hidang atau Food and Beverages Services. Bagian ini
berhubungan langsung dengan tamu pembeli. Petugas yang bertanggung
jawab memberikan pelayanan makanan dan minuman disebut Pramusaji
(waiter atau waitress).

Adapun cukupan tugas pramusaji adalah menunggu tamu,
menyambut tamu dengan hangat dan bersahabat, mengambil pesana
makanan dan minuman, menyajikan makanan dan minuman,
membersihkan restoran dan lingkungannya serta mempersiapkan meja
makan untuk tamu berikutnya. Dengan demikian, pelayanan makanan dan
minuman ini dimulai dari persiapan area restoran untuk pelayanan hingga
menutup area restoran.

Urutan dalam melayani tamu di sebuah restoran merupakan salah
satu kunci untuk menjaga kepuasan pelanggan di restoran. Waiter
terkadang melupakan atau mengabaikan mengenai urutan pelayanan ini.
Seiring dengan restoran yang ramai pengunjung, mereka akan mencari

cara yang tepat dan mudah dalam pelayanan. Hal ini tentu dapat berakibat



mengabaikan urutan pelayanan yang sudah menjadi Standard Operation
Procedur. Dengan diabaikan Standard Operation Procedur tersebut maka
akan berdampak pada beberapa hal seperti tamu komplain karena
menunggu pesanan yang lama atau bisa karena tamu merasa datang dan
pesan terlebih dahulu tetapi dilayani terakhir dan malah mendahulukan
tamu yang datang terakhir.

Berdasarkan permasalahan diatas penulis akan melakukan
penelitian mengenai “ Hubungan Sequence Of Service Dengan Kepuasan
Tamu di Shambhala All Day Dining Restaurant Cavinton Hotel
Yogyakarta”

B. Rumusan Masalah

Dari latar belakang di atas dapat diambil rumusan masalah yaitu :
adakah Hubungan Sequence Of Service Dengan Kepuasan Tamu  di

Shambhala All Day Dining Restaurant Cavinton Hotel Yogyakarta.

C. Batasan Masalah

Untuk membatasi penelitian agar optimal serta fokus maka penulis
membatasi penelitian ini pada Hubungan Sequence Of Service Dengan
Kepuasan Tamu di Shambhala All Day Dining Restaurant Cavinton Hotel

Yogyakarta.



D. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adakah
Hubungan Sequence Of Service Dengan Kepuasan Tamu di Shambhala All

Day Dining Restaurant Cavinton Hotel Yogyakarta.

E. Manfaat Penelitian

1. Bagi Lembaga

Sebagai tambahan referensi pengetahuan mengenai Hubungan
Sequence Of Service Dengan Kepuasan Tamu di Shambhala All Day

Dining Restaurant Cavinton Hotel Yogyakarta.

2. Bagi Industri

Penelitian ini bisa menjadi bahan acuan untuk meningkatkan
pelayanan restoran melalui Sequence Of Service sehingga kepuasan
tamu bisa terjaga. Sehingga tamu akan banyak yang kembali lagi ke
restoran hal ini dapat menjadi salah satu penyebab secara tidak

langsung dengan meningkatnya pendapatan Hotel.

3. Bagi Penulis

Untuk mengetahui ada atau tidak Hubungan Sequence Of Service
Dengan Kepuasan Tamu di Shambhala All Day Dining Restaurant

Cavinton Hotel Yogyakarta.
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