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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali merupakan salah satu hotel bintang
lima di Bali yang menjadi bagian dari Accor Group yang yang selalu berusaha
untuk memberikan pelayanan terbaik. Dengan motto hotel yaitu “we make
moments”, Movenpick pertama yang dibangun di Indonesia pada tanggal 12 Januari
2017 yang berloksi dijalan Wanagiri No.1, Jimbaran Kecamatan Kuta Selatan, Bali
merupakan family resort yang memiliki total 297 kamar dengan berbagai tipe
kamar. Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali memiliki beberapa departemen
untuk menunjang jalannya operasional hotel, mulai dari Front Office Department,
Housekeeping Department, Human Resource Department, Sale & Marketing
Department, Finance Department, Engineering Department, Security Department
hingga Food & Beverage Department. Salah satu departemen yang berperan
penting terutama dalam jasa layanan makanan dan minuman di hotel adalah Food
& Beverage Department yang bertanggung jawab terhadap kebutuhan makanan dan
minuman serta kebutuhan lainnya yang terkait bagi tamu yang tinggal di hotel
maupun tamu dari luar hotel.

Food and Beverage Department dibagi menjadi dua yaitu food and beverage
production dan food and beverage service. Food and beverage product memiliki
tugas mengelola makanan dari hidangan pembuka hingga hidangan penutup yang

nantinya dihidangkan oleh bagian food and beverage service kepada tamu yang



datang ke restaurant atau yang memesan melalui layanan kamar (room service).
Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali memiliki 4 outlet yang terdiri dari
restaurant, bar, café hingga lounge yang dapat dikunjungi oleh tamu seperti
Anarasa Restaurant, Jejala Pool Bar, Movenpick Café, dan Katha Lounge. Anarasa
Restaurant adalah main restaurant yang mengusung konsep all day dinning yang
melayani pelayanan dari breakfast, lunch dan dinner. Untuk hidangan makanan
yang diberikan yaitu Indonesian Food, Balinese Food, Asian Food dan Western
Food. Anarasa Restaurant memiliki kapasitas 301 seats yang bisa diisi oleh tamu.
Anarasa Restaurant memiliki tiga jam operasional yaitu untuk breakfast 06.30 -
10.30 WITA, untuk lunch buka dari jam 12.00 PM-17.00 PM, untuk dinner buka
jam 18.00 -22.00 WITA.

Anarasa Restaurant memberikan pelayanan buffet untuk breakfast. Makanan
yang disajikan pada saat buffet breakfast yaitu beraneka pastry maupun bakery,
salad, yoghurt, fresh fuit, cereal, aneka cheese, porridge dan beberapa hidangan
nusantara yaitu nasi goreng, mie goreng, bakso, dan ayam betutu. Buffet breakfast
di Anarasa Restaurant lebih diminati karena tamu dapat mengambil makanan dan
menikmati makanan sesuai dengan waktu yang mereka miliki serta selera mereka
masing-masing. Untuk tamu yang mengikuti buffet breakfast mendapatkan special
minuman passround atau disebut dengan healthy shots pada setiap harinya. Healthy
shots adalah minuman unggulan atau brand signature dari Movenpick yang
ditawarkan kepada tamu dan tamu boleh mengambilnya, terbuat dari campuran
buah-buahan segar dan sayuran yang banyak mengandung vitamin dan memiliki

khasiat yang berbeda. Selain itu, Movenpick merupakan family resort dimana tamu



datang untuk breakfast bersama keluarga khususnya anak-anak, maka dari itu
Anarasa Restaurant memiliki area khusus buffet anak-anak yang di-desain dengan
menarik dan nyaman yang diberi nama kids corner, disamping itu tamu juga dapat
memesan makanan yang tidak tersedia di buffet menu seperti makanan vegetarian,
gluten free atau tamu memiliki alergi makanan tertentu.

Terkait topik yang diambil dalam tugas akhir ini, ada beberapa tulisan dari
tugas akhir sebelumnya yang mengangkat topik yang sama namun memiliki
beberapa hal yang berbeda. Tulisan pertama menurut Natalia (2020:4) “Pelayanan
Buffet Breakfast Pada Boneka Restaurant Oleh Waiter/Waitress di The St. Regis
Bali”. Dari tulisan ini, hal yang berbeda dari segi pelayanan terlihat dari pelayanan
yang diberikan di Boneka Restaurant yaitu pada pelayanan buffet breakfast dimana
mendapatkan special makanan passround, dimana makanan ini merupakan
makanan kecil berupa cannape yang ditawarkan ke tamu dan tamu boleh
mengambilnya pada saat breakfast, sedangkan pada Anarasa Restaurant pada
pelayanan buffet breakfast tamu mendapatkan special minuman passround atau
disebut dengan healthy shots pada setiap harinya. Healthy shots ini adalah brand
signature dari Movenpick yang ditawarkan kepada tamu dan tamu boleh
mengambilnya. Healthy shots ini terbuat dari campuran buah-buahan dan sayuran
yang berbeda-beda pada setiap harinya. Pada tulisn tugas akhir kedua oleh Astariani
(2020:5) “Pelayanan Buffet Breakfast Oleh Waiter/Waitress Pada El Patio
Restaurant di Hotel Melia Bali Indonesia”. Dalam tulisan ini, hal yang berbeda yaitu
pada hidangan makanan yang diberikan pada buffet breakfast di EI Patio Restauran

yaitu Indian food, Japanese Food, dan Chinese Food, sedangkan pada Anarasa



Restaurant hidangan yang diberikan pada buffet breakfast yaitu Indonesia Food,
Asia Food, Balinese Food, dan Western Food, alasan Anarasa Restaurant memilih
hidangan tersebut yaitu karena terinspirasi dari kata Anarasa yang berarti beraneka
ragam rasa jadi pada restaurant tersebut menghidangkan beraneka ragam rasa
seperti Indonesia, Balinese, Asia, dan Western Food.

Anarasa Restaurant memiliki beberapa special menu buffet breakfast, yang
disediakan untuk tamu seperti potato rostie, bircher muesli, dan carrot cake. Dalam
hal ini waitress memiliki peran penting dalam memberi pelayanan buffet breakfast
sesuai dengan SOP yang berlaku seperti welcoming the guest, greeting the guest
asking room number, escorting the guest, explaint buffet, seating the guest, offering
coffee or tea, offering healthy shots, check guest satisfaction, clear up plate,
thanking to the guest untuk menunjukan profesionalitas kerja sehingga tamu merasa
betah dan terciptanya kenyamanan pada saat tamu menikmati Buffet Breakfast di
Anarasa Restaurant. Dari uraian di atas penulis tertarik untuk membahas mengenai
“Pelayanan Buffet Breakfast Oleh Waitress di Anarasa Restaurant Movenpick

Resort & Spa Jimbaran Bali”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas yang telah dijabarkan, maka dapat
disusun rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah pelayanan buffet breakfast oleh Waitress di Anarasa Restaurant

Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali?



2. Apa sajakah hambatan-hambatan yang dihadapi dalam memberikan pelayanan
buffet breakfast oleh Waitress di Anarasa Restaurant Movenpick Resort & Spa

Jimbaran Bali?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir
dengan judul pelayanan buffet breakfast oleh Waitress di Anarasa Restaurant
Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali adalah sebagai berikut:
1. Tujuan Penulisan
Tujuan penulis tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan
masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulis ini adalah:
a. Mendeskripsikan pelayanan buffet breakfast oleh Waitress di Anarasa
Restaurant Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali.
b. Menjelaskan hambatan-hambatan yang dihadapi dalam memberikan pelayanan
buffet breakfast oleh Waitress di Anarasa Restaurant Movenpick Resort & Spa
Jimbaran Bali.

2. Manfaat Penulisan

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulis tugas akhir ini adalah untuk:
a. Bagi Mahasiswa
Sebagai salah satu persyaratan bagi penulis untuk menyelesaikan studi
Diploma I1l pada Program Studi Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik
Negeri Bali serta untuk membandingkan antara teori yang didapat dibangku

kuliah dengan kenyataan yang ada dilapangan.



b. Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai referensi yang nantinya dapat digunakan sebagai pembelajaran
yang berhubungan dengan Food & Beverage Service dan sebagai sumber
bacaan diperpustakaan dalam menyusun tugas akhir bagi mahasiswa Jurusan
Pariwisata.
c. Bagi Perusahaan
Sebagai bahan masukan bagi Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali
dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu sehingga mampu

memberikan pengalaman yang terbaik.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir
Dalam penulisan tugas akhir ini, metode penulisan yang digunakan adalah
sebagai berikut:
1. Metode Pengumpulan Data
a. Metode Observasi
Menurut Waruwu (2023:2901) teknik observasi dilakukan untuk
mengamati perilaku dan aktivitas partisipan di lokasi penelitian. Dalam
pengamatan tersebut, peneliti melakukan aktivitas pencatatan hal-hal yang
diamati secara langsung. Aktivitas tersebut dapat dilakukan baik secara
terstruktur maupun secara tidak terstruktur. Dalam kegiatan tersebut, peneliti
dapat terlibat secara langsung, baik sebagai peserta maupun sebagai pengamat
murni. Metode observasi yang dilakukan penulis di Anarasa Restaurant yaitu
megumpulkan data dengan cara melakukan pengamatan secara langsung dan

mencatat informasi di Anarasa Restaurant yang berkaitan dengan pelayanan



buffet breakfast oleh waitress. Metode ini juga didukung dengan dokumentasi
berupa gambar.
Metode Wawancara

Menurut Insani & Setiyariski (2020:25) “metode wawancara merupakan
metode yang digunakan untuk mengumpulkan data atau keterangan lisan dari
seorang yang disebut responden melalui suatu percakapan yang terorganisir.”
Penulis menggunakan metode wawancara di Anarasa Restaurant guna
mendapatkan penjelasan langsung dari Restaurant Manager, Outlet Supervisor,
dan Kepada Staf mengenai segala sesuatu yang berkaitan dengan pelayanan
buffet breakfast oleh waitress di Anarasa Restaurant.
Metode Kepustakaan

Menurut Danandjaja dalam Sari dan Asmendri (2020:44) mengemukakan
bahwa “penelitian kepustakaan adalah cara penelitian bibliogafi secara
sistematik ilmiah, yang meliputi pengumpulan bahan-bahan bibliografi, yang
berkaitan dengan sasaran penelitian, teknik pengumpulan dengan metode
kepustakaan, dan mengorganisa-sikan serta menyajikan data-data”. Penulis
megumpulkan data dengan cara mencari jurnal, artikel dan membaca buku-
buku yang berhubungan dengan pelayanan buffet breakfast oleh waitress.
Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Menurut Agung dalam Widiana (2016:152) “analisis deskriptif kualitatif
yaitu suatu cara analisis atau pengolahan data dengan jalan Menyusun secara

sistematis dalam bentuk kalimat/kata-kata, kategori-kategori mengenai suatu



subjek (benda, gejala, variable tertentu), sehingga akhirnya diperoleh
simpulan umum”.

Metode analisis data yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini
adalah teknik analisis deskriptif, yaitu menganalisis data dengan menguraikan
dan memaparkan mengenai tata cara pelayanan buffet breakfast oleh waitress di
Anarasa Restaurant Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali dan Penyajian hasil
analisis yang digunakan adalah dalam bentuk deskriptif kualitatif yang
menyajikan data yang diperoleh melalui pengamatan secara langsung sesuai
dengan kenyataan yang ada secara benar dan jelas mengenai pelayanan buffet
breakfast oleh waitress di Anarasa Restaurant Movenpick Resort & Spa

Jimbaran Bali.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan
Bedasarkan pembahasan pada bab sebelumnya, maka pelayanan Buffet

Breakfast Oleh Waitress di Anarasa Restaurant Movenpick Resort & Spa Jimbaran

Bali tersebut dapat disimpulkan sebagai berikut:

1. Dalam pelayanan buffet breakfast seorang waitress melakukan tiga tahapan
pokok yaitu tahap persiapan, tahap pelaksanaan, tahap akhir (closing).

2. Kendala-kendala yang dihadapi dalam pelayanan Buffet Breakfast Oleh
Waitress di Anarasa Restaurant Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali antara
lain:

a. Kurangnya komunikasi antara waitress dengan hostess.

b. Kurangnya tempat duduk untuk balita (baby chair).

c. Kurangnya persediaan peralatan restaurant.

B. Saran

Berdasarkan pengalaman penulis selama terlibat dalam pelaksanaan kegiatan
ini di Food and Beverage Service Movenpick Resort & Spa Jimbaran Bali terutama
dalam pelayanan buffet breakfast oleh waitress di Anarasa Restaurant pada saat
high occupancy maka penulis mengemukakan saran untuk meningkatkan pelayanan
sebagai berikut:
1. Pada saat briefing leader harus membuat keputusan bahwa saat restaurant ramai

atau high occupancy, tidak boleh saling tunggu untuk membersihkan meja agar
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tidak terjadinya miskomunikasi antara waitress dengan hostess sehingga dapat
memberikan pelayanan yang maksimal.

. Untuk mengatasi masalah kurangnya baby chair, penulis menyarankan untuk
seluruh waiter/ss agar segera membersihkan baby chair yang habis digunakan
sehingga bisa memenuhi keinginan tamu untuk mendapatkan baby chair agar
tidak terjadinya complaint.

. Penulis menyarankan agar, seluruh peralatan restaurant yang kotor agar segera
dicuci dan di-polishing. Penulis juga menyarankan kepada pihak hotel agar
memperhatikan untuk ketersediaan peralatan yang ada di restaurant sehingga
bisa mencukupi pada saat high occupancy agar proses operasional breakfast

berjalan dengan lancar dan tidak adanya guest complaint.
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