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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 
Indonesia merupakan negara kepulauan terbesar di dunia. Indonesia 

memiliki pulau yang sangat luas yang dihuni oleh banyak suku bangsa yang 

menyebabkan Indonesia memiliki keanekaragaman budaya, tradisi, dan adat 

istiadat serta memiliki keindahan alam yang sangat indah dan dilengkapi 

dengan aneka kuliner yang menarik. Dengan keanekaragaman dan keunikan 

yang dimiliki, menyebabkan Indonesia diminati di kalangan internasional 

terutama pada sektor pariwisatanya. 

Pariwisata adalah kegiatan untuk melakukan suatu perjalanan yang 

dilakukan oleh individu atau kelompok untuk sementara waktu yang bertujuan 

untuk rekreasi, mengisi waktu luang dan bersenang-senang yang bersifat 

sementara waktu yang dilakukan di luar tempat tinggal. 

Bali merupakan salah satu pulau yang terkenal dengan pariwisatanya 

karena, memiliki keindahan alam dan keanekaragaman budaya, tradisi dan adat 

istiadat yang sangat luar biasa yang memiliki potensi yang dapat dimanfaatkan 

sebagai daya tarik wisata. Daerah yang banyak dikunjungi oleh wisatawan 

salah satunya adalah Berawa karena terdapat banyak beach club dan memiliki 

pantai berombak besar yang cocok digunakan untuk surfing. Oleh sebab itu, 

diperlukan sarana pendukung untuk menunjang pariwisata di Bali. Salah satu 

sarana daya tarik wisata. Daerah yang banyak dikunjungi oleh wisatawan salah   
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satunya adalah Berawa karena terdapat banyak beach club dan memiliki 

pantai berombak besar yang cocok digunakan untuk surfing. Oleh sebab itu, 

diperlukan sarana pendukung untuk menunjang pariwisata di Bali. Salah satu 

sarana pendukung yang paling penting peranannya dalam perkembangan 

pariwisata di Bali adalah akomodasi. 

Akomodasi adalah sarana dan jasa yang menyediakan layanan 

penginapan untuk orang yang sedang berpergian salah satu contohnya adalah 

hotel. Hotel adalah akomodasi yang dikelola secara komersial yang 

menyediakan jasa layanan penginapan, makanan dan minuman serta layanan 

lainnya. Salah satu hotel bintang 5 ( lima ) yang menjadi pilihan wisatawan 

untuk menginap selama berlibur ke Bali adalah Swarga Suites Bali Berawa. 

Swarga Suites Bali Berawa adalah hotel bintang 5 yang berdiri di bawah 

naungan PT. Alam Bali Sejahtera yang terletak di Jalan Pemelisan Agung, 

Banjar Berawa, Desa Tibubeneng, Kecamatan Kuta Utara, Kabupaten Badung. 

Swarga Suites Bali Berawa memiliki 60 kamar suites yang dapat dikelompokan 

menjadi beberapa tipe diantaranya; Berawa Suites Ocean Front, Duplex Family 

Suites Ocean View,, Swarga Mension Ocean Front, Swarga Suites Pool Access, 

dan Swarga Suites Ocean View. Swarga Suites Bali Berawa memiliki beberapa 

fasilitas diantaranya; Restaurant, Swimming pool, Spa, Gym, Sundeck, dan 

Airport transfer. Selain penginapan wisatawan juga membutuhkan pelayanan 

makanan dan minuman sebagai kebutuhan pokok manusia seperti restaurant. 

Swarga Suites Bali Berawa menyediakan restaurant yang bernama Ketumbar 

Bistro. 
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Ketumbar Bistro merupakan restoran yang buka setiap hari     selama 24 jam 

yang memberikan pelayanan makanan dan minuman untuk breakfast, lunch, 

dinner, dan supper. Restaurant ini memiliki design yang elegan, classic dan 

sangat nyaman. Ketumbar Bistro terletak di lantai 2 menghadap langsung ke 

arah kolam renang dan pantai berawa serta memiliki tempat duduk di dalam 

dan di luar dengan kapasitas tempat duduk untuk 83 orang. Ketumbar Bistro 

merupakan restoran yang menawarkan pilihan menu Asian dan Western. Waktu 

operasional restoran yang paling padat adalah saat melayani makan pagi 

(breakfast). Makan pagi dimulai dari pukul 07.00 am sampai dengan 11.00 am. 

Sistem makan pagi yang digunakan di restoran ini adalah semi buffet.  

Semi-buffet breakfast adalah sistem breakfast merupakan gabungan antara  

dua ( 2 ) tipe sarapan yaitu buffet dan ala carte dan gabungan antara dua ( 2 ) 

tipe pelayanan yaitu table service dan buffet service. Buffet servcice merupakan 

pelayanan restoran di mana para tamu diperkenankan mengambil dan memilih 

makanan sendiri yang telah diatur dan ditata di atas meja buffet, sedangkan 

table service merupakan pelayanan restoran di mana tamu dilayani  langsung 

di meja mereka, dalam pelayanan ini, tamu duduk dan waiter mendatangi meja 

untuk mengambil pesanan, membawa makanan dan minuman, serta menangani 

kebutuhan lainnya selama tamu menikmati makanan dan minuman, Ekspetasi 

wisatawan terhadap pelayanan yang akan mereka dapatkan sangat tinggi. 

Untuk itu memberikan pelayanan yang memuaskan dan memenuhi apa yang 

menjadi kebutuhan dan keinginan wisatawan membutuhkan waiter/ss yang 

professional. Oleh sebab itu, seorang waiter/ss harus terlatih dalam bekerja 
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serta mentaati standard operational procedure yang telah ditetapkan oleh 

hotel. 

Sistem Semi-Buffet Breakfast menyajikan makanan tidak hanya tersedia 

di meja buffet saja, melainkan seperti hidangan utama (main course) dapat 

dipesan secara terpisah oleh wisatawan melalui a’la carte menu yang telah 

disediakan di meja wisatawan tanpa biaya tambahan. Sistem Semi -Breakfast 

banyak diminati oleh tamu, karena tamu diperkenankan mengambil dan 

memilih makanan sendiri yang telah diatur dan ditata di atas meja buffet dan 

dapat memilih hidangan utama ( main course ) pada menu yang tersedia di 

meja, dengan begitu tamu memiliki banyak pilihan dan sangat menikmati 

waktu makan pagi ( breakfast ), sedangkan pada dasarnya breakfast didominasi 

dengan sistem buffet saja dimana tamu hanya memiliki pilihan terdahap 

hidangan yang sudah diatur dan ditata di meja buffet saja tanpa adanya 

hidangan tambahan yang dapat dipesan pada menu. 

Pelayanan Semi-Buffet Breakfast di Swarga Suites Bali Berawa belum 

pernah dibahas sebelumnya, namun secara umum kedua tugas akhir yang 

ditulis oleh Ni Kadek Arya Danayanti (2022) dan I Kadek Tresna Ariawan 

(2023) sama sama berkaitan menangani dan melayani dengan benar sesuai 

SOP.  

Berdasarkan hal tersebut, penulis tertarik mengangkat judul “Pelayanan 

Semi-Buffet Breakfast oleh Waiter/ss Ketumbar Bistro di Swarga Suites Bali 

Berawa”. 
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B. Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas yang menjadi rumusan masalah 

yang akan  dibahas dalam Tugas Akhir ini sebagai berikut. 

1. Bagaimanakah pelayanan Semi-Buffet Breakfast oleh Waiter/ss Ketumbar 

Bistro di Swarga Suites Bali Berawa? 

2. Hambatan apa sajakah yang dihadapi oleh waiter/ss serta solusinya pada 

saat melayani Semi-Buffet Breakfast oleh waiter Ketumbar Bistro di 

Swarga Suites Bali Berawa? 

C.  Tujuan dan Manfaat Penulisan Tugas Akhir 
 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan 

dan kegunaan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 
 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas 

akhir dengan judul Pelayanan Semi-Buffet Breakfast oleh Waiter/ss 

Ketumbar Bistro di Swarga Suites Bali Berawa adalah sebagai berikut: 

a. Mendeskripsikan Pelayanan Semi-Buffet Breakfast oleh Waiter/ss 

Ketumbar Bistro di Swarga Suites Bali Berawa. 

b. Menjelaskan hambatan yang dihadapi oleh Waiter/ss serta solusinya 

dalam memberikan pelayanan Semi-Buffet Breakfast Ketumbar Bistro 

oleh Waiter/ss di Swarga Suites Bali Berawa. 

2.  Manfaat penulisan 
 
 Manfaat yang didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk : 
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a. Mahasiswa 
 

1) Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan 

Diploma III Perhotelan Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

2) Menambah wawasan dan ilmu pengetahuan mahasiswa mengenai 

dunia perhotelan khususnya di bidang Food and Beverage Service. 

3) Mahasiswa diharapkan mampu memahami Pelayanan Semi-Buffet 

Breakfast oleh Waiter/ss Ketumbar Bistro di Swarga Suites Bali 

Berawa. 

b.  Politeknik Negeri Bali 
 

1) Sebagai sumber informasi dan referensi yang dapat digunakan 

sebagai perbandingan antara teori dan praktik yang didapat di 

kampus dengan yang ada di lapangan. 

2) Digunakan sebagai tolak ukur dalam proses pembelajaran di kampus 

dan  sebagai acuan pembuatan tugas akhir para mahasiswa. 

3) Sebagai referensi di perpustakaan Politeknik Negri Bali yang 

nantinya digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah wawasan dan 

pengetahuan dalam bidang F&B Service khususnya pada pelayanan 

semi-buffet breakfast. 

c. Perusahaan 
 

     Sebagai bahan acuan yang diharapkan dapat memberikan 

informasi dan masukan kepada perusahaan dalam meningkatkan 

pelayanan semi-buffet breakfast agar dapat memuaskan para tamu dan 
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akan berdampak baik bagi perusahaan di minggu-minggu berikutnya.  

D.  Metode Penulisan Tugas Akhir 
 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini, penulis akan menggunakan beberapa 

metode untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan Tugas Akhir. 

Beberapa metode yaitu sebagai berikut: 

1. Metode Pengumpulan Data 
 

Adapun metode dan teknik pengumpulan data yang penulis 

gunakan dalam penyusunan tugas akhir adalah sebagai berikut: 

a. Metode Observasi 
 

Metode observasi merupakan pengamatan terhadap suatu obyek 

yang diteliti baik secara langsung maupun tidak langsung untuk 

memperoleh data yang harus dikumpulkan dalam penelitian Satori & 

Komariah (2021). 

Metode observasi merupakan metode pengumpulan data yang 

dilakukaan melalui pengamatan secara langsung. Observasi dilakukan 

secara langsung terlibat dalam pelayanan semi-buffet breakfast oleh 

waiter/ss ketumbar bistro di Swarga Suites Bali Berawa. Dengan 

mencatat hal-hal penting yang berkaitan dengan tugas akhir. 

b. Wawancara 
 

Metode wawancara adalah cara yang dipakai untuk memproleh 

infoormasi melalui kegiatan interaksi sosial antara peneliti dengan yang 

diteliti Slamet (2021). 

Metode wawancara adalah metode pengumpulan data dengan 
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mengajukan pertanyaan secara langsung kepada pemimpin restoran dan 

staf terkait dengan pelayanan semi-buffet breakfast oleh waiter/ss 

ketumbar bistro di Swarga Suites Bali Berawa. 

c. Studi Kepustakaan 
 

Studi kepustakaan merupakan teknik pengumpulan data dengan 

melakukan penelaahan terhadap buku, catatan, serta berbagai laporan 

yang berkaitan dengan masalah yang ingin dipecahkan Nazir (2021). 

Studi kepustakaan merupakan metode pengumpulan data dengan 

cara membaca, mengutip dari sumber – sumber atau buku serta jurnal 

sebagai referensi yang berhubungan dengan permasalahan yang dibahas. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 
 

Analisis data merupakan salah satu proses yang dilakukan setelah 

semua data yang diperlukan terkumpul guna memecahkan permasalahan 

yang diteliti sudah diperoleh secara lengkap. Metode analisis yang penulis 

gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir adalah teknik analisis 

deskriftif kualitatif yaitu pengumpulan data dengan mendeskripsikan 

keadaan yang diamati secara mendalam dengan cara melakukan observasi, 

wawancara dan studi kepustakaan mengenai pelayanan semi-buffet 

breakfast. 

Ketajaman dan ketepatan dalam penggunaan alat analisis 

menentukan keakuratan pengambilan kesimpulan, kegiatan analisis data 

merupakan kegiatan yang tidak dapat diabaikan begitu saja dalam proses 

penelitian.
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil uraian diatas disimpulkan bahwa Swarga Suites 

menggunakan standar operasional prosedur yang dianggap  unik karena 

menggunakan pelayanan semi-buffet breakfast yang merupakan gabungan 

antara  dua ( 2 ) tipe sarapan yaitu buffet dan ala carte dan gabungan antara dua 

( 2 ) tipe pelayanan yaitu table service dan buffet service, dalam memberikan 

pelayanan semi-buffet breakfast dibagi menjadi 3 tahap, yaitu: tahap persiapan 

(preparing), tahap pelayanan (serving) dan tahap penutup (closing). 

Dalam memberikan pelayanan semi-buffet breakfast tentunya tidak luput 

dari kendala yang dihadapi, diantaranya pelayanan yang kurang maksimal 

dikarenakan  terbatasnya jumlah waiter/ss pada saat musim ramai, hal ini 

dapat diatasi oleh pihak manajemen hotel dengan menambah jumlah tenaga 

kerja seperti daily worker maupun trainee dan terbatasnya jumlah peralatan 

makan (cutleries), untuk mengatasi hal tersebut waiter/ss dapat mencuci dan 

meng-polish cutleries di sela-sela waktu breakfast selain itu pihak 

manajemen hotel dapat menambah jumlah cutleries untuk mengantisipasi 

kurangnya cutleries saat musim ramai. 

B. Saran 

Berdasarkan uraian di atas, berikut saran penulis yang bertujuan 

sebagai masukan kepada pihak hotel yaitu untuk meningkatkan pelayanan 
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dengan menambah jumlah waiter/ss yang bekerja di Ketumbar Bistro 

khususnya untuk morning shift agar waiter/ss yang bekerja dapat dengan 

fokus menjalankan tugas dan tanggung jawabnya masing-masing sesuai 

dengan job desk nya. Selain itu, perusahaan juga dapat menambah jumlah 

alat makan ( cutleries ) sebagai antisipasi saat musim ramai.
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