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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

  Ayana Resort And Spa Bali adalah salah satu hotel Bintang lima di Bali yang memiliki 

luas hingga 90 hektar. Ayana  terbagi menjadi 3 Ayana Villas Bali, Ayana Segara, Rimba By 

Ayana. Ayana memiliki 372 kamar, suite dan villa sedangkan rimba memiliki 403 kamar suite.  

Dalam operasionalnya, hotel ini didukung oleh banyak departeman. Salah satunya, yaitu Food 

and Beverage Department. Departemen ini termasuk department penting dalam hotel ini karena 

department ini memberikan pelayanan makanan dan minuman kepada tamu, Ayana juga 

memiliki 11 Restaurant sedangkan Rimba memiliki 4 restaurant. Restaurant yang terkenal dan 

selalu ramai adalah Padi Restaurant. Restaurant ini digunakan untuk melayani breakfast bagi 

tamu yang menginap.    

Pada saat breakfast di Padi Restaurant, jika tamu mengalami kesusahan saat membawa 

makanannya karena terlalu banyak makanan yang dibawa oleh tamu, maka waiter/waitress akan 

menawarkan bantuan untuk membawakan makanan atau minuman ke meja tamu. Hal ini 

dikarenakan banyak tamu yang tidak mengetahui letak makanan di meja buffet. Peran 

waiter/waitress sangat dibutuhkan untuk mengambilkan makanan kepada tamu. Apabila tamu 

tidak ingin makanan yang disediakan di buffet, tamu juga bisa memilih alacarte menu. A’la 

carte menu tersebut terdapat banyak pilihan mulai dari continental breakfast American 

breakfast, Indonesian breakfast, Japanese breakfast  dan wellness dengan jika terdapat tamu 

yang mengalami alergi terhadap suatu bumbu bisa pesan menu ini tapi di request bahan 

makanan yang  tidak bisa dimakan oleh tamu / yang menjadi alergi tamu. Pada saat buffet, 

ketika terdapat tamu yang tidak sengaja menjatuhkan makanannya sehingga waiter/waitress 
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yang bertugas di section tersebut akan segera membersihkan agar tidak terjadinya hal hal yang 

membahayakan tamu. Selain itu, dalam situasi apapun, waiter/waitress diwajibkan untuk 

senantiasa ramah kepada tamu karena jika tamu melihat waiter/waitress tidak senyum atau 

ramah ke tamu, maka pada saat itu juga akan membuat tamu complaint ke atasan dan tamu tidak 

akan senang saat kembali ke kamar. Oleh karena itu, pelayanan yang diberikan di buffet pada 

saat breakfast oleh waiter/waitress harus maksimal agar tidak menimbulkan complaint pada 

tamu dan akan sampai ke atasan. Selain pelayanan, kebersihan area buffet juga harus menjadi 

prioritas yang harus diperhatikan. 

Kebersihan di area buffet juga harus kita perhatian karena pada saat tamu ingin mengambil 

makanan, hal yang akan pertama kali dilihat oleh tamu adalah kebersihan baik itu di area buffet 

maupun pada makanan yang disajikan. Ada kalanya terdapat serangga yang masuk ke makanan 

karena staff yang bertugas kurang memperhatikan area buffet tersebut. Apabila para 

waiter/waitress telah melakukan pelayanan dengan baik, memperhatikan kebersihan area buffet, 

maka hal ini akan yang membuat tamu nyaman berada direstoran dan membuat tamu ingin 

kembali lagi ke Padi Restaurant serta kecil kemungkinan tamu akan melakukan complaint.  

Damayanti (2022) telah melakukan observasi tentang “Pelayanan Semi Buffet Breakfast 

Oleh Waiter/waitress Pada Ketumbar Bistro Di Hotel The Heaven Suites Bali Berawa”. Pada 

laporan tersebut terdapat Pelayanan yang unik yaitu dengan menggunakan sistem semi buffet 

dikarenakan setiap perusahaan memiliki konsep dan cara pelayanan yang berbeda. Kebetulan 

di The Heaven Suites Bali Berawa menggunakan sistem semi buffet untuk menciptakan 

pelayanan yang unik dan berbeda dari yang lain. Menurut beberapa staf di Ketumbar Bistro 

menyatakan bahwa semi buffet breakfast ialah sistem breakfast yang menggunakan perpaduan 

antara buffet dan a’la carte dengan menggunakan pelayanan buffet service dan table service. 
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Tamu dapat mengambil sendiri beberapa hidangan yang telah ditata dan diatur di atas meja 

buffet seperti berbagai macam roti (white bread, brown bread, Danish, croissant, French toast, 

sweet bread, muffin dan aneka gorengan), salad (assorted green salad, cucumber, julienne 

carrot, potato salad, mix salad beserta dengan dressingnya), buah-buahan (semangka, nanas, 

papaya, melon, buah naga dan jeruk bali), jus (papaya, watermelon, orange, pineapple), infuse 

water, jamu, susu, sereal, sosis, bacon, nasi goreng, mi goreng dan olahan telur yang dimasak 

secara langsung oleh Commis Chef di hadapan tamu. 

 Berbeda dengan Putra (2022) tentang “Pelayanan Breakfast Menu Oleh Waiter/waitress 

Pada Taman Gita Terrace Intercontinental Bali Resort”. Pada laporan tersebut sedikit sama 

dengan observasi Damayanti tadi, terdapat perbedaan yang juga dilengkapi dengan live station, 

para tamu bisa melihat secara langsung proses pembuatan hidangan tersebut. Di breakfast menu, 

hidangan yang special yaitu local dish, Japanese, dan Western. Local dish yang dihidangkan di 

Taman Gita Terrace yaitu lawar, karedok, gado- gado, dan tipat cantok. Untuk Japanese dish 

yang dihidangkan yaitu California roll, tamago sushi, vegetable sushi, dan miso soup. Adapun 

untuk western dish yang dihidangkan yaitu jenis American breakfast dengan menu makanan 

antara lain: sausage chicken or beef, bacon beef or pork, egg, roasted chicken or beef, sautéed 

red bean, dan sautéed mushroom. Sajian yang terhidang di restaurant tidak akan terasa nikmat 

di lidah para tamu apabila tidak disertai dengan pelayan yang maksimal oleh waiter/waitress. 

Berdasarkan dengan topik pembahasan di atas, maka penulis tertarik untuk membuat tugas 

akhir dengan judul “Pelayanan Buffet Breakfast oleh waiter/waitress di Padi Restaurant” untuk 

mengetahui tahapan tahapan yang dilakukan sudah sesuai dengan Sop di hotel Ayana Resort 

And Spa Bali 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan permasalahan 

yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimanakah pelayanan buffet breakfast oleh waiter/waitress di Padi Restaurant Ayana 

Resort and Spa? 

2. Apa sajakah kendala yang dihadapi oleh waiter/waitress pada saat melakukan pelayanan buffet 

breakfast oleh waiter/waitress di Padi Restaurant Ayana Resort and Spa? 

C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan  

Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan di atas maka tujuan dan kegunaan penulisan 

tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 

1. Tujuan Penulisan  

Adapun Tujuan penulisan dalam penyusunan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Mendiskripsikan tahapan pelayanan buffet breakfast oleh waiter/waitress di Padi Restaurant 

Ayana Resort and Spa Bali 

b. Menjelaskan permasalahan yang dihadapi oleh waiter/waitress / waiter dan upaya dalam 

mengatasi pelayanan buffet yang ada di Ayana Resort And Spa Bali 

2. Kegunaan Penulisan 

Adapun kegunaan penulisan dalam penyusunan tugas akhir ini adalah  

a. Bagi mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademi yang harus ditempuh untuk menyelesaikan Program Studi 

D – III Perhotelan pada jurusan pariwisata di Politeknik Negeri Bali dan harapan bagi 

mahasiswa  dapat setelah lulus dapat bekerja di hotel dan dapat menerapkan  ilmu yang sudah 

didapatkan. 
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2) Mengetahui tahapan pelayanan buffet breakfast di Ayana Resort And Spa Bali 

b. Bagi kampus Politeknik Negeri Bali 

 

Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan di bidang pariwisata 

dan menjadi sarana dalam menerapkan teori khususnya di Food and beverage service dan 

menjadi acuan dalam mengerjakan tugas akhir. 

c. Bagi Perusahaan  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi evaluasi bagi department Food and beverage service 

khususnya di padi restaurant untuk meningkatkan pelayanan agar sesuai dengan SOP yang 

berlaku di Ayana Resort And Spa Bali 

D. Metode penulisan  

1. Metodeologi dan Teknik Pengumpulan Data 

 Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai berikut : 

a. Pengamatan (observasi) adalah metode pengumpulan data dimana penelitian  mencatat 

informasi sebagaimana yang mereka saksikan selama penelitian. Dalam Tugas Akhir 

pelayanan buffet breakfast oleh waiter/waitress di Ayana Resort And Spa Bali seperti melihat 

langsung cara hostess menyambut tamu, cara memberikan bill ke tamu, cara menangani 

complaint tamu. 

b. Wawancara 

Wawancara yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mengadakan wawancara atau 

hanya tanya jawab langsung dengan responden atau narasumbernya antara lain manager, 

supervisor dan para staff. Wawancara merupakan teknik pengumpulan data apabila penulis 

ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus dilaporkan, 
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dan juga apabila penulis ingin mengetahui hal-hal yang lebih mendalam (Sugiono, 2018:229). 

Wawancara dilakukan secara langsung dengan seorang supervisor di Padi Restaurant 

c. Dokumentasi 

Menurut (Ahyar et al., 2020) metode dokumentasi merupakan metode pengumpulan data dari 

sumber dokumen. Dokumen bisa berbentuk tulisan maupun gambar antara lain membuat 

logbook kegiatan sehari hari saat berada di restaurant ataupun foto kegiatannya 

2. Metode penelitian yang penulis pilih untuk menyusun laporan adalah metode deskriptif yang 

difokuskan pada permasalahan atas dasar fakta yang dilakukan dengan cara 

pengamatan/observasi, wawancara, dan mepelajari dokumen-dokumen. Dipilihnya metode ini 

sebagai salah satu metode kegiatan untuk mendapatkan landasan teori yang berkaitan dengan 

masalah mengenai pelayanan buffet breakfast oleh waiter/waitress di Padi Restaurant 

3. Metode dan teknik hasil penyajian Hasil analisis 

a. Metode penyajian hasil analisis data dengan menggunakan kata-kata biasa, walaupun dengan 

terminologi yang teknis sifatnya. (Sudaryanto 2015: 241). Dalam metode ini menjelaskan 

bagaimana cara memberikan pelayanan buffet breakfast oleh waiter/waitress di Padi 

Restaurant  

b. Metode formal adalah perumusan dengan tanda dan lambang lambang (Sudaryanto 2015: 

241). Dalam metode ini menjelaskan bagaimana cara memberikan pelayanan buffet breakfast 

oleh waiter/waitress di Padi Restaurant 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan  

Berdasarkan uraian pembahasan tentang pelayanan buffet breakfast oleh waiter/waitress 

di Padi Restaurant, maka penulis dapat menyimpulkan beberapa langkah-langkah dalam 

prosedur pelayanan buffet breakfast sebagai berikut:  

1. Prosedur pelayanan buffet breakfast pada Padi Restaurant dibagi menjadi beberapa tahapan, 

antara lain:  

a. Tahap persiapan  

Persiapan untuk Buffet breakfast dilakukan sebelum restoran dibuka oleh waiter/waitress. 

Persiapan yang dilakukan antara lain: persiapan diri, persiapan peralatan, dan persiapan side 

stand.  

b. Tahap pelaksanaan  

Pelayanan untuk buffet breakfast dilakukan setelah restoran dibuka yaitu pukul 07.00 sampai 

pukul 11.00. Pelayanan yang diberikan untuk breakfast berupa buffet breakfast yaitu tamu 

bisa mengambil makanan yang terdapat di buffet. Adapun standart pelayanannya antara lain: 

welcoming the guest, asking for room number,escorting the guest, sitting the guest, 

waiter/waitress welcome the guest and introduce him/her self, taking order, serving the food, 

check the guest satisfaction, adjusting cutleries, clearing up billing process, thanking and bid 

farewell, dan reset-up table.  

c. Tahap akhir  

Sebelum buffet breakfast ditutup 15 menit sebelumnya usher akan memberi informasi kepada 

tamu bahwa buffet breakfast akan ditutup. Setelah tamu meninggalkan restoran 
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waiter/waitress akan mulai melakukan clear up table, refill sugar bowl, melakukan polishing, 

dan membawa linen kotor ke laundry dan mengambil linen bersih. 

B. Saran 

Pada kesempatan ini penulis ingin memberikan saran yang berkaitan dengan pelayanan di Padi 

Restaurant., ada beberapa saran yang ingin penulis sampaikan antara lain:  

1. Membuat sistem tanda pada table yang mudah dipahami. Misalnya menggunakan tanda pada 

table seperti napkin ditaruh diatas place mat dalam keadaan menyamping, napkin ditaruh 

diatas kursi atau jika tamu membooking table lewat sistem dengan menggunakan tanda 

reserve sign sebagai tanda bahwa table tersebut telah di reservasi oleh tamu. Agar 

memudahkan usher dalam mengetahui table yang sudah berisi tamu atau table yang kosong. 

2. Dengan menambahkan tenaga kerja untuk waiter/waitress agar lebih dapat mengawasi  tamu 

yang ada direstaurant dan usahakan untuk sebelum tamu pergi dari table untuk menanyakan 

kepada tamu apakah tamu tersebut sudah selesai atau belum dengan menanyakan “excuse me 

Sir/Madam have you finished eating your food”. 

3. Memperbarui sistem pembayaran dengan opsi pembayaran yang lebih fleksibel, seperti 

pembayaran langsung scan di table atau dengan menambah edc di setiap section agar jika 

terdapat beberapa tamu yang ingin membayar menggunakan credit card waiter/waitress tidak 

mencari edc ke section lain yang membuat tamu menunggu lama dan akan membuat tamu 

meninggalkan restoran tanpa membayar bill. Hal ini akan mengurangi kemungkinan tamu 

tidak membayar bill karna kesulitan dalam proses pembayaran dan mempermudah dalam tamu 

membayar bill. 
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