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BABI
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Industri perhotelan adalah salah satu sektor yang terus berkembang pesat
di Indonesia, terutama di daerah-daerah wisata seperti Mataram, Lombok. Salah
satu aspek penting dalam industri ini adalah pelayanan makanan dan minuman,
khususnya buffet breakfast yang menjadi daya tarik bagi tamu hotel. Pelayanan
buffet breakfast yang baik akan meningkatkan kepuasan tamu dan memperkuat
citra hotel.

Pelayanan merupakan salah satu aspek penting dalam industri perhotelan
yang dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas tamu. Cafe Bayan di Hotel
Santika Mataram menawarkan sarapan buffet yang merupakan salah satu fasilitas
unggulan bagi tamu hotel. Pramusaji memiliki peran penting dalam memastikan
bahwa pelayanan buffet breakfast berjalan lancar dan memenuhi harapan tamu.
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan pramusaji pada
saat buffet breakfast di Cafe Bayan Hotel Santika Mataram.

Pelayanan buffet breakfast merupakan salah satu aspek penting dalam
industri perhotelan, khususnya dalam upaya meningkatkan kepuasan dan
pengalaman tamu. Buffet breakfast tidak hanya menjadi kesempatan bagi tamu
untuk menikmati berbagai pilihan makanan, tetapi juga mencerminkan standar

pelayanan dan kualitas hotel secara keseluruhan. Keberhasilan pelayanan buffet



breakfast sangat bergantung pada kinerja pramusaji yang bertugas, karena mereka
adalah ujung tombak dalam memberikan layanan langsung kepada tamu.

Di era persaingan ketat dalam industri perhotelan, hotel-hotel berlomba
untuk memberikan pelayanan terbaik kepada tamu-tamunya. Hal ini termasuk
dalam penyajian makanan dan minuman, khususnya saat sarapan pagi yang
merupakan momen penting bagi banyak tamu. Kualitas pelayanan pramusaji
dalam menyajikan buffet breakfast dapat mempengaruhi citra hotel serta tingkat
kepuasan dan loyalitas tamu.

Cafe Bayan di Hotel Santika Mataram merupakan salah satu unit
restoran yang menyediakan layanan buffet breakfast bagi tamu hotel. Seperti
halnya hotel-hotel lainnya, Hotel Santika Mataram terus berupaya untuk
meningkatkan kualitas pelayanan buffet breakfast melalui berbagai upaya,
termasuk pelatihan dan pengembangan keterampilan pramusaji. Namun, untuk
memahami sejauh mana kualitas pelayanan buffet breakfast yang diberikan oleh
pramusaji di Cafe Bayan, diperlukan penelitian yang lebih mendalam.

Penulisan tugas akhir ini bertujuan untuk mengevaluasi pelayanan buffet
breakfast oleh pramusaji di Cafe Bayan Hotel Santika Mataram. Fokus utama dari
penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi
kualitas pelayanan, termasuk sikap, keterampilan, dan efisiensi pramusaji dalam
melayani tamu. Dengan memahami faktor-faktor ini, diharapkan pihak
manajemen hotel dapat mengambil langkah-langkah yang tepat untuk
meningkatkan kualitas pelayanan buffet breakfast, sehingga dapat meningkatkan

kepuasan tamu dan daya saing hotel.



Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas penulis tertarik untuk
mengangkat judul ” Pelayanan Buffet Breakfast Oleh Pramusaji Di Cafe Bayan

Hotel Santika Mataram”.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka rumusan permasalahan
yang akan dibahas dalam proposal tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah proses pelayanan buffet breakfast yang diberikan oleh
pramusaji di Cafe Bayan Hotel Santika Mataram?
2. Apa saja kendala yang dihadapi pelayanan pramusaji saat buffet breakfast di

Cafe Bayan Hotel Santika Mataram?

C. Tujuan dan Manfaat penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas, maka
tujuan dan manfaat penulisan proposal tugas akhir ini adalah sebagai berikut:
1. Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui proses pelayanan buffet breakfast oleh pramusaji
di Cafe Bayan Hotel Santika Mataram.
b. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi pelayanan pramusaji saat
buffet breakfast di Cafe Bayan Hotel Santika Mataram.
2. Manfaat Penelitian
a. Bagi Mahasiswa

1) Salah satu persyaratan untuk menyelesaikan pendidikan



Diploma III Program Studi Perhotelan pada Jurusan Pariwisata,
Politeknik Negeri Bali
2) Meningkatkan pemahaman dalam bidang Food & Beverage
Service dengan mengetahui perbandingan-perbandingan antara
teori yang di dapat di perkuliahan dengan kenyataan yang ada di
industri perhotelan.
b. Bagi Politeknik Negeri Bali

1) Sebagai tambahan informasi dan pengetahuan bagi civitas
akademik di lingkungan Politeknik Negeri Bali dalam bidang
Food & Beverage Service.

2) Sumber informasi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali dan
pihak lain yang ingin mengetahui lebih lanjut mengenai
prosedur Pelayanan Food & Beverage Service di Hotel Santika
Mataram.

c. Bagi Perusahaan

1) Penulisan tugas akhir ini bermanfaat bagi Hotel Santika
Mataram sebagai bahan masukan dan pertimbangan untuk
meningkatkan kualitas pelayanan di bagian Food & Beverage
Service, Khususnya mengenai prosedur pelayan Buffet

Breakfast.

D. Metode Penulisan Tugas akhir
Sub-bab ini berisikan penjelasan mengenai metode pengumpulan data

baik itu metode wawancara, obsevasi maupun kepustakaan.



1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data

a.

Metode Observasi

Metode obsrvasi merupakan suatu metode pengumpulan data yang
dilakukan melalui suatu pengamatan langsung dengan disertai
pencatatan terhadap proses pelayanan buffet breakfast.

Metode Wawancara

Metode wawancara merupakan suatu metode pengumpulan data yang
dilakukan melalui suatu pengamatan secara langsung di setai dengan
pencatatan terhadap situasi atau peristiwa yang ada di lapangan saat
prosedur pelayan Food & Beverage Service di Hotel Santika Mataram.
Studi Kepustakaan

Studi kepustakaan merupakan suatu metode pengumpulan data-data
dengan mengadakan studi literatul, catatan, dan laporan yang memiliki

hubungan dengan permasalahan yang akan diselesaikan.

2. Metode Analisis Data

Penulisan tugas akhir ini menggunakan metode deskriptif kualitatif

suatu cara menganalisis data dengan memparkan data yang lengkap agar

mendapatkan kesimpulan yang tepat untuk pelayanan dan kepuasan tamu.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil analisis

a.

b.

Metode informal : suatu metode penyajian hasil analisa data dengan
menggunakan kata-kata biasa.

Metode formal  : suatu metode penyajian hasil analisa dengan



menggunakan tanda dan lambang-lambang . tanda yang dimaksud
yaitu tambah (+) , tanda kurang (-) , tanda kurung ( ) dan lain
sebagainya , Sedangkan lambang yang dimaksud yaitu singkatan
nama, dan berbagai diagram atau bagan dalam proposal Tugas Akhir
mengenai prosedur pelayan Food & Beverage Service terutama pada

bagian pelayanan buffet breakfast di Hotel Santikan Mataram.



BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Pelayanan buffet breakfast oleh pramusaji di Cafe Bayan Hotel
Santika Mataram, di mulai dari penyambutan tamu, pemanduan ke meja
makan atau langsung ke meja buffet untuk pengambilan makanan,
menawarkan kopi atau teh, pelayanan tambahan, penutupan breakfast. Proses
ini bertujuan memberikan pengalaman sarapan yang nyaman dengan berbagai
pilihan menu yang bervariasi, sesuai dengan standar pelayanan Hotel Santika.
Kendala yang di hadapi oleh pramusaji disaat melayani buffet breakfast yaitu
banyaknya tamu yang sarapan, dan kurangnya staff pada saat pelayanan buffet
breakfast.

Namun demikian, terdapat beberapa aspek yang masih bisa
ditingkatkan. Misalnya, kecepatan dalam mengisi ulang makanan yang habis
dan pemantauan area buffet agar tetap rapi dan bersih sepanjang waktu. Selain
itu, pelatihan lebih lanjut bagi pramusaji mengenai pengetahuan menu dan

keterampilan komunikasi dapat membantu meningkatkan kualitas pelayanan.

B. Saran
Implementasi saran ini diharapkan pelayanan buffet breakfast di
Cafe Bayan Hotel Santika Mataram, dapat semakin meningkat, memberikan

pengalaman sarapan yang lebih memuaskan bagi para tamu tersebut:



. Pelatihan Berkelanjutan : Mengadakan pelatihan rutin bagi pramusaji
untuk meningkatkan pengetahuan tentang menu dan keterampilan
komunikasi. Hal ini akan membantu pramusaji dalam memberikan
informasi ang tepat kepada tamu serta menangani berbagai situasi dengan
lebih baik.

. Pemantauan dan Pengisian Ulang : Memperkuat sistem pemantauan area
buffet sehingga makanan yang habis dapat segera disi ulang.
Menambahkan lebih banyak staf pada jam-jam sibuk juga dapat
membantu menjaga kelancaran pelayanan.

. Variasi Menu : Menambah variasi menu sarapan untuk memenuhi
kebutuhan tamu dengan berbagai preferensi diet, seperti menyediakan
lebih banyak pilihan makanan sehat, vegetarian,dan bebas gluten.

. Feedback Tamu : Meningkatkan sistem pengumpulan feedback dari tamu
mengenai pelayanan dan kualitas makanan. Feedback ini dapat
digunakan sebagai bahan evaluasi untuk terus memperbaiki pelayanan.

. Kebersihan dan Kerapian : Menjaga kebersihan dan kerapian area buffet
dengan lebih ketat. Menambahkan pengingat kepada pramusaji untuk

selalu memantau dan kebersihan area secara berkala.
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