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BAB I 
PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang 

 
Istilah Pariwisata berasal dari bahasa sansekerta yang terdiri dari dua suku 

kata yaitu Pari dan Wisata. Pari berarti berulang-ulang dan wisata berarti 

perjalanan. Pariwista merujuk pada perjalanan dan kunjungan seseorang ke suatu 

tempat yang berbeda dari tempat tinggalnya baik untuk tujuan rekreasi, bisnis, 

ataupun edukasi. Ketika berbicara mengenai pariwisata hal yang berhubungan 

dengan kata pariwisata ialah hotel. 

Hotel adalah suatu jenis akomodasi yang menggunakan sebagian atau seluruh 

bangunan yang ada dengan menyediakan jasa penginapan, makanan dan minuman 

serta fasilitas penunjan lainnya yang disediakan bagi umum dan dikelola secara 

komersial. 

Hotel merupakan faktor penunjang jalannya pariwisata dikarenakan 

peranan hotel sangat membantu para wisatawan yang sedang berkunjung untuk 

berwisata dan mencari tempat menginap karena hotel salah satu kebutuhan 

wisatawan dalam mendukung perjalanannya dalam melakukan wisata. Salah satu 

yang bergerak dibidang jasa perhotelan adalah Hotel Grand Madani Mataram. 

Grand Madani Mataram adalah hotel yang berlokasi di Udayana Mataram. 

Grand Madani Mataram mengusung konsep hotel syariah ini dibangun dengan 

arsitektur modern dan juga ornament islami. Hotel Grand Madani Mataram 

beroperasi pada tahun 2016. Grand Madani Mataram dibuka pertama kali sebagai
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 hotel dengan konsep syariah pertama di Mataram. Hotel Grand Madani tetap 

menjaga konsistensi mereka dalam memberikan pelayanan terbaik untuk tamu. 

Adapun department yang berada di hotel Grand Madani Mataram yaitu, Front 

Office Department, Food and Beverage department, Sales & Marketing 

department, Accounting department, Human Resources Department, Engineering 

department, Security department. 

Menurut Riyadi, dkk (2015:2) Food and Beverage Department adalah 

adalah salah satu outlet yang ada dalam kegiatan operasional hotel, dimana 

departemen ini adalah penyedia produk layanan jasa di bidang makanan dan 

minuman. Bagian ini bertanggung jawab atas penyiapan, pengolahan 

makanan dan minuman sampai kepada penyajiannya, salah satu outlet yang 

paling besar adalah restaurant. 

Food and Beverage department terbagi menjadi dua yaitu product dan 

service. Departemen product memiliki tugas yang menangani pengolahan 

makanan dan minuman dari bahan mentah menjadi produk siap saji. Menurut 

Suhairi pada Cahyani (2023) yaitu suatu tindakan, jasa, maupun kinerja 

yang ditawarkan kepada orang lain dan tidak memiliki wujud apapun serta 

tidak menimbulkan kepemilikan . 

Grand Madani memiliki satu restaurant yaitu Khazanah Restaurant. 

Khazanah Restaurant merupakan restaurant yang menyajikan makanan 

nusantara dan western dengan melayani breakfast, lunch, dinner. Sistem 

breakfast di Khazanah restraurant adalah menggunakan buffet service yang 
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dimana hidangan telah ditata dan diatur sehingga tamu diperbolehkan untuk 

memilih sendiri makanan sesuai selera dan posrsi yang diinginkan. Untuk 

lunch dan dinner menggunakan sistem buffet service jikalau hotel sedang 

diadakan event. Menurut Danz pada Devani (2020) buffet adalah buffet 

adalah suatu rangkaian meja panjang yang digunakan untuk penghidangan 

makanan, kue, dan minuman yang diatur sesuai jenisnya, dan tamu dapat 

mengambil makanan dan minuman sesuai seleranya sendiri. 

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. Pada tulisan pertama adalah dari Kadek 

Nita Pradya Indrayani (2023) dengan judul “Pelayanan Tamu Pada Saat 

Dinner Oleh Hostess Di Paon Bali Restauarnt Hilton Bali Resort” hal yang 

berbeda dari tulisan ini adalah table set-up yang ada di Paon Bali Restaurant 

yang menggunakan Placemat, Napkin, Dinner Fork,dan Dinner spoon, 

sedangkan untuk table set-up Khazanah Restaurant sendiri yang terdiri dari 

plate, Dinner Spoon, Dinner Fork, Dessert Spoon, Dessert Knife sudah 

tersedia di Drawer sehingga tamu dapat mengambil sesuai kebutuhan. Pada 

tugas akhir kedua yang ditulis oleh Putu Yana Hari Sandi Dewi (2023) 

dengan judul ”Pelayanan Dinner Ala Carte Menu Oleh Waiter/S Pada 

Sundara Restaurant Di Four Season Bali Resot At Jimbaran Bay” hal yang 

berbeda terlihat pada pelayanan tamu di Sundara Restaurant, pelayanan di 

Sundara Restaurant terbilang mudah karena tidak terlalu formal, sedangkan 
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di Khazanah Restaurant pelayanan pada tamu harus formal. 

Prosedur pelayanan pada Sundara Restaurant Hotel telah dibahas 

sebelumnya oleh Putu Yana Hari Sandi Dewi (2023) dan prosedur pelayanan 

pada Paon Bali Restauarnt telah dibahas oleh Kadek Nita Pradya Indrayani 

(2023), namun secara umum yang dibahas oleh Putu Yana Hari Sandi Dewi 

(2023) dengan Kadek Nita Pradya Indrayani (2023) keduanya lebih berfokus 

pada prosedur pelayanan secara umum. Berdasarkan hal tersebut penulis 

tertarik untuk mengangkat topic yang akan dibahas dalam tugas akhir 

berjudul “Pelayanan Buffet Breakfast Oleh Pramusaji Pada Khazanah 

Restaurant Hotel Grand Madani Mataram” Dengan adanya tugas akhir ini 

penulis berharap tugas ini menjadi gambaran bagaimana prosedur yang 

dilakukan oleh pramusaji sehingga tamu yang akan datang merasa nyaman 

dan apa saja kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam pelayanan Buffet 

Breakfast. 

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: 

a. Bagaimana Pelayanan Buffet Breakfast oleh pramusaji di Khazanah 

Restaurant Grand Madani Mataram? 

b. Apa saja kendala yang dihadapi oleh seorang waiter/waiters dalam 

Pelayanan Buffet Breakfast oleh Pramusaji di Khazanah Restaurant Grand 



 
 

 
5 

Madani Mataram? 

 
C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 
 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapat dalam penulisan tugas akhir dengan 

judul Pelayanan Breakfast Buffet oleh waiter/waitress di Khazanah Restaurant 

Grand Madani Mataram adalah sebagai berikut: 

a. Tujuan Penulisan 
 

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah untuk menjawab pertanyaan 

dari rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini 

adalah: 

1. Mendeskripsikan bagaimana pelayanan Breakfast Buffet oleh 

waiter/waitress di Khazanah Restaurant Grand Madani Mataram. 

2. Menjelaskan kendala apasaja yang dihadapi oleh

 seorang waiter/waiters dalam menanagani pelayanan Breakfast 

Buffet dan 

3. cara menanganinya. 

 
b. Manfaat Penulisan 

 
Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah 

 
untuk: 

1. Mahasiswa 
 

1. Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh 

untuk menyelesaikan Porogram Studi Perhotelan Diploma 

III pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali 
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2. Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam 

menangani pelayanan Breakfast Buffet oleh seorang 

pramusaji 

2. Politeknik Negeri Bali 
 

Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang 

nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan 

dalam penyusnan tugas akhir oleh mahasiswa Program Studi 

Diluar Kampus Utama (PSDKU) D-III Perhotelan Lombok Barat 

Jurusan Pariwisata.Politeknik Negeri Bali. 

3. Bagi Perusahaan 
 

Sebagai bahan masukan tambahan bagi pihak hotel yang 

bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada 

tamu, khususnya dalam pelayanan Breakfast Buffet oleh seorang 

waiter/waitress. 

 
D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

 
a. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 
Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data adalah 

sebagai berikut: 
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1. Metode Observasi, yaitu metode pengumpulan data dengan 

cara mengamati, memahami dan terlibat langsung dalam 

proses pelayanan Breakfast Buffet oleh waiter/waitress di 

Khazanah Restaurant Grand Madani Mataram. 

2. Metode Wawancara, yaitu metode pengumpulan data dengan 

cara tanya jawab secara langsung kepada yang lebih ahli atau 

paham akan pekerjaan yang dilakukan tentang pelayanan 

Breakfast Buffet di Khazanah Restaurant GrandMadani 

Mataram. 

3. Studi Kepustakaan, yaitu metode pengumpulan data dengan cara 

membaca literatur yang berhubungan dengan permasalahan yang 

dibahas seperti: Buku, jurnal kepariwisataan, dan internet. Data 

dari studi literatur meliputi data konsep hotel, jenis-jenis hotel, 

pengertian food and beverage service, serta pelayanan Breakfast 

Buffet pada tamu. 

E. Metode dan Penyajian Hasil Analisis 

 
Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah penggabungan antara 

metode formal dan informal sebagai berikut: 

a. Metode Informal adalah metode penyajian analisis data dengan uraian kata-kata 

biasa. 

b. Metode Formal adalah metode penyajian analisis data dengan tanda- tanda 

seperti tabel, foto, dan lainnya. 
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F. Sistematika Penulisan 
 

Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Bab I Pendahuluan 
 

Bab ini berisi Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat 

Penulisan, Metode Penulisan, dan Sistematika Penulisan. 

b. Bab II Landasan Teori 

 
Bab ini memuat teori mengenai pelayanan Buffet Breakfast oleh 

pramusaji di Khazanah Restaurant dan disebutkan satu per satu. 

c. Bab III Gambaran Umum Perusahaan 
 

Bab ini menjelaskan lokasi dan sejarah perusahaan, bidang usaha dan 

fasilitas perusahaan/hotel, dan struktur organisasi perusahaan/hote 

d. Bab IV Pembahasan 
 

Bab ini menjelaskan Tahapan Pelayanan Breakfast dan kendala- 

kendala yang dihadapi saat melayani tamu 

 
e. Bab V Penutup 

 
Bab ini menjabarkan simpulan dari Tugas Akhir dan Saran yang 

diberikan penulis.
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BAB V 
PENUTUP 

 

A. Simpulan 
 

Berdasarkan uraian pembahasan diatas tentang pelayanan buffet breakfast oleh 

pramusaji pada Khazanah Restaurant Hotel Grand Madani Mataram, penulis uraikan 

tahapan dalam pelayanan buffet breakfast sebagai berikut: 

1. Tahap persiapan 
 

Pada tahap ini pramusaji melakukan persiapan untuk melayani buffet 

breakfast antara lain: persiapan diri, persiapan tempat, persiapan 

peralatan, persiapan operasional 

2. Tahap pelayanan pramusaji 
 

Tahap pelayanan buffet breakfast dilakukan dari tamu tiba di restaurant 

hingga meninggalkan restaurant, adapun tahap pelayanan sebagai 

berikut: 

1. Greeting guest 
 

2. Asking room number 
 

3. Escorting guest 
 

4. Clear up 
 

5. Farewell to guest 
 

3. Kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam melayani 

tamu,adalah: 

1. Pelayanan tidak maksimal oleh pramusaji saat situasi ramai 
 

2. Kesalahpahaman antara tamu asing dengan pramusaji 
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B. Saran 
 

Adapun saran yang penulis berikan, sebagai berikut: 
 

1. Menambahkan karyawan agar memaksimalkan pelayanan tamu pada 

saat breakfast ramai sehingga terhindar dari kompalain tamu 

2. Karena sering terjadi salah paham baik staff, training, dan tamu luar 

negeri dalam berbahasa inggris pihak hotel hendaknya memberikan 

kursus untuk mempelajari bahasa asing sehingga tidak terjadi kesalah 

pahaman atau salah informasi dari tamu melalui pramusaji 
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