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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pariwisata merupakan kegiatan perjalanan yang dilakukan oleh perorangan 

maupun berkelompok ke tempat di luar tempat tinggalnya, yang bertujuan untuk 

bersenang senang, pendidikan, wisata rohani, bisnis, menikmati daerah tujuan 

wisata, dan lain sebagainya. “Pariwisata merupakan sumber devisa suatu negara, 

karena mempunyai potensi yang besar dalam meningkatkan pertumbuhan 

perekonomian” Simamora & Sinaga (2016). Pariwisata merupakan salah satu 

sektor penting dalam perekonomian Indonesia. Tingginya minat wisatawan untuk 

datang ke Indonesia menjadi salah satu faktor penyumbang devisa bagi Indonesia, 

apalagi disertai dengan semakin dikembangkan dan dipromosikannya sektor 

pariwisata oleh pemerintah pusat maupun daerah. 

Bali merupakan salah satu pulau di Indonesia yang terletak di antara Pulau 

Jawa dan Kepulauan Nusa Tenggara Barat. Pulau Bali memiliki luas 5.780 Km2 

yang terbagi menjadi 8 kabupaten dan 1 kota, yaitu Kabupaten Karangasem, 

Kabupaten Klungkung, Kabupaten Gianyar, Kabupaten Buleleng, Kabupaten 

Bangli, Kabupaten Tabanan, Kabupaten Jembrana, Kabupaten Badung serta Kota 

Denpasar sebagai ibu kota provinsi. Seperti pulau-pulau di Indonesia lainnya, Bali 

juga berada di dalam garis khatulistiwa. Garis khatulistiwa menyebabkan Bali 

beriklim hangat, sehingga memiliki keindahan alam yang indah dan bervariatif, 

dapat dilihat dari keindahan gunung, dataran tinggi, sungai, danau, hingga pantai.
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Selain keindahan alam, Bali juga kaya dengan keberagaman budaya yang kental 

dan dijunjung oleh penduduknya. Karena beberapa faktor di atas, Bali menjadi 

salah satu icon daerah tujuan wisata andalan Indonesia yang sangat terkenal 

dikalangan turis lokal maupun mancanegara. Dapat dilihat dari masuknya Bali 

dalam “Most Popular Destination in the World” oleh Tripadvisor, dan berhasil 

menempati peringkat kedua. 

  Fasilitas penunjang pariwisata merupakan salah satu faktor penunjang 

keberhasilan Bali sebagai icon daerah tujuan wisata. Karena itu Pemerintah 

Provinsi Bali terus berupaya untuk mengembangkan fasilitas penunjang pariwisata 

di Bali. Semakin berkembangnya fasilitas penunjang wisata ini tidak hanya sebagai 

faktor penunjang keberhasilan Bali sebagai icon daerah wisata, namun juga 

berdampak pada terangsangnya pertumbuhan industri pariwisata, terciptanya 

lapangan kerja, terciptanya peluang usaha, kesempatan kerja dan mengurangi angka 

pengangguran atau mengikis angka kemiskinan. 

Hotel merupakan salah satu bagian dari akomodasi yang tidak dapat 

dipisahkan serta memberikan peran yang sangat penting dalam kegiatan pariwisata. 

Hotel adalah adalah suatu jenis akomodasi yang dikelola secara komersial dengan 

menggunakan sebagian atau seluruh bangunan yang ada untuk menyediakan 

fasilitas pelayanan jasa penginapan, makanan, dan minuman serta jasa. Fasilitas dan 

pelayanan tersebut disediakan untuk para tamu dan masyarakat umum yang ingin 

menginap.  

Hilton Bali Resort merupakan salah satu hotel berbintang 5 yang berada pada 

Kawasan Nusa Dua yang tergabung dalam jaringan Hilton Hotels Internasional 
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yang menaungi hotel berbintang 5 lainnya yang ada di seluruh dunia. Hilton Bali 

Resort berdiri tepat di atas batu cadas berketinggian 40 m yang menghadap 

langsung tepi pantai Sawangan dan lautan Samudra Hindia. Hilton Bali Resort 

Berjarak 14,8 Km dari Bandara Internasional Ngurah Rai, 3,7 km dari Bali Nusa 

Dua Convention Center. 15,6 Km dari Pantai Kuta dan 4 km dari Kawasan ITDC 

Nusa Dua. Hilton Bali Resort dibangun di atas lahan seluas 11,3 hektar yang terdiri 

dari 389 kamar dan suite, 19 villa, 5 restaurant and bar, kids club, ballroom, tennis 

court, gym, dan 4 kolam renang yang saling terhubung. 

Dalam menjalankan operasionalnya, suatu hotel tentu memerlukan kerjasama 

dari departement-departement lain sehingga keberlangsungan kegiatan operasional 

berjalan dengan lancar begitu pula dengan Hilton Bali Resort. Adapun department-

department yang ada di Hilton Bali Resort diantaranya Front Office Department, 

Housekeeping Departement, F&B Kitchen Departement, F&B Service Department, 

Business Development, Finance Department, IT & System Department, Loss 

Prevention Department dan Human Resources Department.  

Selain sebagai penyedia jasa penginapan, hotel juga menyediakan 

pelayananan makanan dan minuman. Dalam fungsinya sebagai penyedia layanan 

makanan dan minuman, Hilton Bali Resort memiliki 5 restaurant yang memiliki 

daya tarik masing-masing, yaitu Grain Restaurant melayani buffet breakfast dan 

semi buffet dinner, The Shore Restaurant yang menyediakan menu A’la Carte untuk 

lunch dan dinner, The Breeze Restaurant yang menyediakan menu A’la Carte untuk 

lunch dan dinner, Paon Bali Restaurant yang menyediakan makanan khas Bali, dan 
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Delicatessen Restaurant yang menyediakan makanan ringan seperti roti, kue, kopi, 

dan teh.  

Grain Restaurant merupakan restaurant utama dan terbesar yang ada di 

Hilton Bali Resort dengan kapasitas tempat duduk mencapai 300 orang. Grain 

Restaurant membuka layanan untuk sarapan serta makan malam dan terkadang 

event-event seperti group lunch, group dinner dan food tasting. Layanan sarapan 

menggunakan konsep buffet breakfast dengan metode self service yakni tamu 

memilih dan mengambil langsung makanan yang diinginkan. Konsep ini dipilih 

mengingat sebagian besar harga kamar yang berlaku menggunakan sistem 

American Plan. Sedangkan untuk penyajian dinner, Grain Restaurant menerapkan 

konsep semi buffet, yakni makanan pembuka (salad) dan makanan penutup 

(endings) disajikan dalam buffet, sedangkan makanan utama disajikan di atas meja 

dengan melakukan pemesanan terlebih dahulu dan tanpa maximum order. 

Digunakannya konsep semi buffet pada Grain Restaurant ini berpengaruh terhadap 

beberapa hal yang menimbulkan kendala bagi pramusaji, salah satu contohnya 

kekurangannya staff pramusaji, makanan yang dingin Ketika sampai di atas meja 

tamu, serta terlalu banyaknya supplies yang digunakan dan kurang efisien. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk mengangkat 

“Pelayanan Semi Buffet Dinner oleh pramusaji pada Grain Restaurant di Hilton Bali 

Resort” sebagai judul dari Tugas Akhir.  
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam tugas akhir tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimanakah pelayanan semi buffet dinner oleh pramusaji pada Grain 

Restaurant di Hilton Bali Resort? 

2. Apakah kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam pelayanan 

semi buffet dinner pada Grain Restaurant di Hilton Bali Resort serta 

bagaimanakah cara mengatasinya? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan 

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan penulisan  

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah yang telah diuraikan, yaitu: 

a. Untuk menjelaskan prosedur pelayanan semi buffet dinner oleh pramusaji 

pada Grain Restaurant di Hilton Bali Resort 

b. Untuk menjelaskan kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam pelayanan 

semi buffet dinner pada Grain Restaurant di Hilton Bali Resort serta solusi 

yang diberikan. 

 

 

 



6 
 

 

2. Kegunaan Penulisan  

Adapun kegunaan dalam penulisan Tugas Akhir ini, antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh penulis dalam 

menyelesaikan studi Diploma III pada Jurusan Pariwisata Program Studi 

Perhotelan di Politeknik Negeri Bali Jurusan Pariwisata  

2) Sebagai pembanding serta wadah untuk mempraktikkan teori yang telah 

diperoleh di kampus dan di dalam dunia industri. 

3) Mengetahui tahapan pelayanan semi buffet dinner yang benar dan sesuai 

dengan SOP yang berlaku pada Grain Restaurant di Hilton Bali Resort. 

4) Menumbuhkan rasa tanggung jawab, disiplin, serta kerjasama. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Diharapkan dapat berguna sebagai media informasi dan referensi di 

perpustakaan serta menambah wawasan pembaca dalam bidang pariwisata 

khususnya food and beverage service bagi mahasiswa maupun dosen 

Politeknik Negeri Bali 

c. Bagi Perusahaan  

1) Sebagai bahan referensi dan masukan bagi perusahaan dan sehingga 

diharapkan dapat meningkatan kualitas karyawan khususnya bagian food 

and beverage service. 
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D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode Pengumpulan Data 

a. Metode Wawancara 

Metode wawancara adalah salah satu metode pengumpulan data dengan cara 

melakukan tanya jawab dengan narasumber secara langsung atau lisan. Sugiyono 

(2016:317) wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data untuk 

menemukan permasalahan yang harus diteliti dan apabila peneliti ingin mengetahui 

hal-hal dari responden yang lebih mendalam. Wawancara bermakna berhadapan 

langsung antara interview dengan responden, dan kegiatannya dilakukan secara 

lisan. 

b. Metode Observasi 

Rianto (2010) menyatakan bahwa observasi merupakan metode pengumpulan 

data yang menggunakan pengamatan secara langsung maupun tidak langsung. 

Metode Observasi adalah metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 

mengamati atau meninjau secara langsung di lokasi tempat berlangsungnya suatu 

kegiatan sehingga mengetahui kondisi dan dapat dilaporkan sesuai dengan 

kenyataannya.  

c. Metode Kepustakaan  

Metode terakhir yang digunakan adalah metode kepustakaan. Menurut Nazir 

(2003) Studi kepustakaan adalah teknik pengumpulan data dengan melakukan 

penelaahan terhadap buku, literatur, catatan, serta berbagai tugas akhir yang 

berkaitan dengan masalah yang ingin dipecahkan Metode Kepustakaan dilakukan 
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dengan cara mendatangi langsung ke perpustakaan atau membaca buku serta 

catatan yang berkaitan dengan food and beverage service dan semi buffet service  

2. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam tugas akhir ini adalah teknik 

analisis data deskriptif kualitatif.  Menurut Mochtar (2013) metode penelitian 

deskriptif kualitatif adalah sebuah metode yang digunakan peneliti untuk 

menemukan pengetahuan atau teori terhadap penelitian pada satu waktu tertentu. 

Penulis menggunakan teknik analisis data deskriptif kualitatif, karena ingin 

mendeskripsikan keadaan yang ada di lapangan dengan spesifik dan mendalam, 

serta diharapkan dapat lebih mudah dimengerti oleh pembaca. 

3. Teknik Penyajian Hasil Analisis  

Menurut Sudaryanto (1993) menyatakan bahwa terdapat dua macam cara 

dalam menyajikan hasil analisis data yaitu teknik formal dan teknik informal. 

Teknik formal adalah penyajian hasil analisis data dengan menggunakan kaidah, 

aturan atau suatu pola dalam bahasa seperti rumus, bagan/diagram, tabel dan 

gambar. Teknik penyajian informal adalah penyajian hasil analisis data dengan 

menggunakan kata-kata biasa. Teknik penyajian hasil analisis yang digunakan 

dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah metode formal dan informal agar dalam 

penyajian dapat dimengerti dan dipahami oleh pembaca.  Tugas Akhir ini juga 

disertai dengan penyajian gambar untuk menjelaskan tahapan penanganan semi 

buffet service oleh pramusaji. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Pelayanan Semi Buffet Dinner pada Grain Restaurant di Hilton Bali Resort 

sesuai dengan pembahasan sebelumnya dapat disimpulkan bahwa: 

1. Pelayanan Semi Buffet Dinner pada Grain Restaurant di Hilton Bali Resort 

dibagi menjadi 3 tahapan yaitu: 

a. Tahapan Persiapan, tahapan ini meliputi tahap persiapan diri yang 

dipersiapkan pramusaji sebelum memulai pekerjaan dan melayani tamu. 

Tahapan persiapan ini juga meliputi tahapan persiapan sebelum 

operasional yang dilaksanakan sebelum tamu datang ke restaurant. 

b. Tahap Operasional, tahapan ini dimulai dari menyambut tamu hingga 

proses pembersihan meja tamu serta billing. 

c. Tahapan Closing, tahapan terakhir setelah tahapan operasional. Yaitu 

tahapan menyiapkan kembali area kerja sehingga bisa digunakan untuk 

keesokan hari. 

2. Kendala yang dihadapi serta solusi dalam pelayanan semi buffet service 

pada Grain Restaurant. Dalam penyajian main course Southern Grill sering 

mendapatkan feedback bahwa daging yang disajikan di atas meja sudah dingin, hal 

ini dapat disiasati dengan mempercepat proses penyajian makanan serta 

menghindari pending makanan. Terjadinya pending makanan sering   kali   

dikarenakan    oleh   kurangnya   pramusaji.  Kurangnya tenaga     pramusaji dalam 
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satu kali (1x) shift sangat berpengaruh pada kelancaran operasional restaurant, hal 

ini dapat diakali dengan meminta support dari outlet lain untuk membantu kegiatan 

operasional restaurant. Pramusaji sangatlah berperan penting dalam kelancaran 

restaurant, pengetahuan product yang dijual terkadang masih sangat minim, karena 

itu sering diadakan Food training serta Food tasting yang bertujuan agar pramusaji 

memahami serta dapat menjelaskan product yang dijual kepada tamu. 

 

B. Saran 

Pada kesempatan kali ini, penulis ingin memberikan beberapa terhadap 

pelayanan yang diberikan pramusaji dalam penanganan semi buffet dinner pada 

Grain Restaurant di Hilton Bali Resort.  

Pada tingkat hunian tinggi sebaiknya menambah staff in charge saat dinner 

time yang bertujuan untuk meringankan beban kerja karyawan serta memperlancar 

proses pelayanan. Hal ini dapat dilakukan dengan menggunakan tenaga kerja harian 

(daily worker) yang memiliki pengetahuan dan pengalaman dibidang food and 

beverage service. 
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