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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kappa Senses Ubud adalah salah satu hotel bintang lima yang berada di
kawasan Ubud, Bali. Mulai dibangun sejak tahun 2019 dan mulai beroperasi pada
tahun 2022, Kappa Senses Ubud merupakan properti pertama yang dimiliki oleh
NG Travel. Resort ini lokasinya cukup strategis yaitu 10 menit berkendara dari kota
Ubud. Kappa Senses Ubud memiliki beberapa departmen diantaranya: Human
Resource Department, Sales and Marketing Department, Finance Department,
Food and Beverage Department (food and beverage product, food and beverage
service), Housekeeping Department, Front Office Department, Spa and Recreation
Department, Security Department, Engineering Department.

Setiap departemen saling berkaitan satu dengan lainnya, guna
memaksimalkan operasional hotel. Salah satu departemen yang berperan penting
dalam memaksimalkan operational yaitu food and beverage service department.
Food and beverage service department secara umum ialah berfungsi sebagai tempat
yang penyedia pelayanan makanan dan minuman. Serta melayani kebutuhan
lainnya dari tamu, yang berkaitan dengan pelayanan makanan dan minuman.
Pelayanannya dikelola secara komersial serta profesional. Food and beverage
service department pada Kappa Senses Ubud, memiliki restaurant and bar dengan
konsep indoor dan outdoor. Restaurant and bar yang ada di Kappa Senses Ubud
diantaranya, Kokokan Restaurant, Kelapa Restaurant, Kepuh Restaurant, Bale

Gourmet Lounge, Lianas



Bar Cabana by The Jungle River Pool. Setiap outlet restaurant and bar, memiliki
menu dan cara penyajian yang berbeda.

Kepuh Restaurant merupakan restaurant buffet dengan konsep outdoor
menghadap ke sawah. Pelayanan buffet pada Kepuh restaurant hanya diberikan
pada saat breakfast yang dimulai dari jam 07.00 am — 11.00 am. Menu makanan
yang disediakan di Kepuh Restaurant diantaranya: Indonesian food, Western food,
Vegetarian food, Balinese food. Standar operational procedure pada buffet
breakfast di Kepuh Restaurant berbeda dibandingkan ala carte menu di Kelapa
Restaurant.

Penulis memilih judul Pelayanan buffet breakfast oleh waiter pada Kepuh
Restaurant di Kappa Senses Ubud, Berdasarkan penelitian sebelumnya yaitu tugas
akhir yang telah dibuat oleh kakak kelas terlebih dahulu yang berjudul: Pelayanan
Breakfast Buffet Oleh Pramusaji di Teratai Coffee Shop Restaurant The Patra Bali
Resort and Villas (Pariwisata & Bali, 2023, n. Intan wulandari), bahwa salah satu
yang menghambat pelayanan buffet breakfast kurang efektif yaitu ketersediaan
makanan di buffet stall yang tidak dicek secara berkala yang menyebatkan tamu
complaint karena makanannya habis dan penelitian selanjutnya yang berjudul
Prosedur Pelayanan Buffet pada Menu Indonesian Breakfast di Tirta Restaurant
Prama Sanur Beach (Akhir et al., 2023, n. Juwita Rosdiana) bahwa dalam pelayanan
buffet breakfast terdapat kendala dalam hal pengaturan waktu set up atau prepare
cutleries pada saat tamu. Judul yang penulis ambil adalah berdasarkan kedua judul

tersebut dan permasalahan yang penulis alami selama melakukan observasi pada



Kepuh Restaurant di Kappa Senses Ubud. Hal ini sangatlah menarik perhatian
penulis untuk dijadikan tugas akhir.

Permasalahan yang sering ditemukan saat pelayanan buffet breakfast di
Kepuh Restaurant yaitu keterbatasan peralatan seperti glass juice, hal itu
disebabkan karena satu tamu yang membuat juice lebih dari satu glass sehingga
kekurangan peralatan pada saat kunjungan ramai. Selain itu, terdapat permasalahan
yaitu keterlambatan pelayanan pada egg station hal itu terjadi dikarenakan hanya
satu orang waiter sebagai egg runner yang bertugas taking order pada saat tamu
datang ke egg station untuk memesan dan menghantarkan pesanan ke meja tamu,
sehingga pada saat high accupancy yang bertugas sebagai egg runner kesusuhan
sehingga terjadinya keterlambatan pelayanan pada egg station. Berdasarkan hal
tersebut penulis tertarik untuk mengangkat tugas akhir dengan judul “Pelayanan
buffet breakfast oleh waiter pada Kepuh Restaurant di Kappa Senses Ubud”. Tugas
Akhir ini dibuat untuk memberikan pengetahuan kepada waiter dan meningkatkan

kualitas pelayanan buffet breakfast di Kepuh Restaurant.

. Rumusan Masalah

Dalam penulisan karya ilmiah rumusan masalah menjadi komponen yang
sangat penting karena dengan adanya rumusan masalah maka arah penulisan dari
karya ilmiah akan lebih jelas. Berdasarkan latar belakang di atas penulis membuat
beberapa rumusan masalah adalah yaitu berikut:
1. Bagaimanakah pelayanan buffet breakfast yang dilakukan oleh waiter pada

Kepuh Restaurant di Kappa Senses Ubud ?



2. Apa sajakah kendala yang dihadapi oleh waiter dalam melayani buffet
breakfast pada Kepuh Restaurant di Kappa Senses Ubud dan bagaimana cara

mengatasinya?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
1. Tujuan Penulisan Tugas Akhir

Dalam penulisan tugas akhir ada pun tujuan dari penulisan tugas akhir ini

sebagai berikut.

a. Menjelaskan pelayanan buffet breakfast yang dilakukan oleh waiter pada
Kepuh Restaurant di Kappa Senses Ubud

b. Mendeskripsikan kendala yang dihadapi oleh waiter dalam melayani buffet
breakfast pada Kepuh Restaurant di Kappa Senses Ubud dan bagaimana

cara mengatasinya

2. Manfaat Penulisan Tugas Akhir
Manfaat penulisan tugas akhir ini dibuat untuk dijadikan sebuah referensi,
wawasan, dan kemampuan. Manfaat penulisan yaitu sebagai:
a. Bagi Mahasiswa
1) Bagi mahasiswa tugas akhir ini digunakan untuk memenuhi syarat
dalam menyelesaikan perkuliahan Diploma Il Program Studi
Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali
2) Mahasiswa mendapatkan tambahan pengetahun, wawasan dan

kemampuan pada bidang food and beverage service



3)

Mahasiswa mengetahui secara rinci tentang cara Pelayanan Buffet

Breakfast oleh waiter Pada Kepuh Restaurant di Kappa Senses Ubud

b. Politeknik Negeri Bali

C.

1)

2)

Politeknik Negeri Bali dapat menjadikan tugas akhir sebagai
referensi di perpustakaan dan sebagai bahan untuk menambah ilmu
pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam
bidang food and beverage service.

Politeknik Negeri Bali dapat mengukur pengetahuan mahasiswa
dalam mengembangkan ide melalui penulisan tugas akhir dan
sebagai referensi bagi mahasiswa maupun dosen pengajar dalam

penyusunan tugas akhir.

Bagi Perusahaan

1)

2)

Pihak hotel dapat menjadikan tugas akhir ini sebagai bahan referensi
tambahan yang bermanfaat untuk meningkatkan Pelayanan buffet
Breakfast oleh waiter Pada Kepuh Restaurant di Kappa Senses
Ubud.

Pihak hotel dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan
hambatan — hambatan yang ditemui pada saat Pelayanan buffet
Breakfast oleh waiter Pada Kepuh Restaurant di Kappa Senses

Ubud.



D. Metode Penulisan Tugas Akhir
1. Metode Pengumpulan Data
Adapun beberapa metode yang penulis gunakan untuk menyusun tugas akhir
dalam memperoleh data diantaranya:
a. Metode Observasi
Observasi merupakan suatu metode pengumpulan data dengan cara
melakukan pengamatan secara langsung dan berpartisipasi langsung
seperti melihat cara kerja waiter pada saat melayani tamu pada buffet
breakfast di Kepuh Restaurant.
b. Metode Wawancara
Metode wawancara yang dilakukan dengan cara mewawancarai staff
waiter dan captain waiter mengenai waktu operasional restoran, SOP
pelayanan buffet breakfast dan hal yang harus dipersiapkan sebelum dan
sesudah operasional pada Kepuh Restaurant di Kappa Senses Ubud.
c. Studi Kepustakaan
Metode kepustakaan dilakukan yaitu dengan cara pengumpulan data
dari buku, artikel, jurnal dan sumber ilmiah lainnya yang berkaitan dengan

tugas akhir ini.

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Metode dan teknik analisis data yang digunakan oleh penulis dalam
penyusunan tugas akhir berupa penelitian kualitatif dengan menggunakan

teknik analisis data secara deskriptif. Penulis akan menggunakan hasil dari



pengumpulan data-data yang telah didapatkan selama melakukan observasi

di Kappa Senses Ubud.

E. Sistematika Penulisan
Sistematika yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah sebagai
berikut:
1. Bab I Pendahuluan
Bab ini berisi Latar belakang, Rumusan masalah, Tujuan dan Manfaat
Penulisan, Metode Penulisan dan Sistematika penulisan.
2. Bab Il Landasan Teori
Bab ini memuat teori mengenai Pelayanan buffet breakfast ole waiter pada
Kepuh Restaurant di Kappa Senses Ubud
3. Bab Il Gambaran Umum Perusahaan
Bab ini menjelaskan Lokasi dan Sejarah Hotel, Bidang Usaha dan Fasilitas

Hotel, Struktur Organisasi Hotel



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pembahasan mengenai pelayanan buffet breakfast oleh waiter
pada Kepuh Restaurant di Kappa Senses Ubud, maka penulis dapat menyimpulkan
bahwa pelayanan buffet breakfast oleh waiter pada Kepuh Restaurant di Kappa
Senses Ubud dibagi menjadi tiga tahapan yaitu tahapan persiapan, tahapan
pelayanan, tahapan akhir.

Dalam tahapan persiapan dibagi menjadi empat diantaranya: Persiapan diri,
Persiapan alat kerja, Persiapan area kerja (persiapan meja buffet, persiapan meja
tamu, pesiapan side stand), Pembagian kerja. Kemudian dilanjutkan dengan
tahapan pelayanan mulai dari tamu datang ke restaurant, tamu breakfast, sampai
tamu meninggalkan restaurant. Setelah tahapan pelayanan selesai dilanjutkan
dengan tahapan akhir diantaranya: Melakukan clear up dan set up table untuk
breakfast besok, Merapikan side stand, Membersihkan area buffet, Menyiapkan
peralatan untuk breakfast esok hari.

Dalam pelayanan buffet breakfast oleh waiter pada Kepuh Restaurant di
Kappa Senses Ubud terdapat kendala yang dihadapi yaitu: kekurangan glass juice
hal itu disebabkan karena tamu yang membuat juice lebih dari satu glass sehingga
sering kekurangan glass juice, untuk mengatasi masalah tersebut, maka waiter akan
meminjam ke outlet lain sehingga dapat memenuhi keinginan tamu. Kendala

selanjutnya yaitu keterlambatan pelayanan pada egg station dikarenakan tamu

47



48

datang untuk memesan terlalu banyak sehingga egg runner kesusahan karena
orderan menumpuk, untuk mengatasi hal tersebut, maka egg runner akan meminta
bantuan pada waiter yang lainnya untuk membantu menghantarkan makanan ke

meja tamu.

. Saran

Berdasarkan uraian pembahasan tentang pelayanan buffet breakfast oleh
waiter pada Kepuh Restaurant di Kappa Senses Ubud, maka penulis dapat
memberikan saran untuk kelancaran operational saat breakfast berlangsung yaitu
Sebaiknya supervisor lebih rutin melakukan inventory agar peralatan seperti glass
juice dan baby chair memiliki stock sehingga pada saat high accupancy tidak terjadi
kekurangan glass juice dan baby chair yang menyebabkan tamu mengeluh.
Kemudian waiter yang bertugas tidak perlu meminjam glass juice dan baby chair
ke Kelapa Restaurant sehingga operasional dapat berjalan dengan lancar.

Selain itu, perlu diadakan breafing oleh leader yang incharge di Kepuh
Restaurant setelah selesai melakukan kegiatan breakfast untuk mengevaluasi hal-

hal apa saja yang harus diperbaiki untuk kegiatan breakfast selanjutnya.
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