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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia merupakan salah satu negara yang memiliki tujuan wisata yang indah,
tidak hanya tempat tetapi Indonesia juga memiliki beragam suku, ras, adat dan budaya
yang juga menjadi salah satu daya tarik yang menarik para tamu. Berbagai tamu dari
mancanegara berkunjung ke Indonesia untuk menikmati keindahannya, sebagian
orang menghabiskan waktu bersama keluarga untuk mengunjungi tempat wisata
bahkan ada yang memilih Indonesia sebagai tempat melepas penat. Hal tersebut
menuntut suatu negara untuk dapat meningkatkan dan mengembangkan sektor
pariwisata. Indonesia merupakan salah satu negara yang menjadi tujuan wisata bagi
wisatawan mancanegara. Negara ini memiliki banyak pulau yang tersebar dari Sabang
sampai Merauke, dimana setiap pulau memiliki keunikan dan keindahan tersendiri.
Salah satu pulau yang menjadi tempat wisata yang banyak dikunjungi tamu adalah
Bali.

Pulau Bali merupakan salah satu pulau di Indonesia yang memiliki banyak
destinasi wisata, baik wisata alam yang indah maupun budaya yang unik. Sebagian
besar tamu yang berkunjung ke pulau Bali sudah mengetahui istilah bahwa pulau Bali
adalah pulau seribu pura, pulau dewata dan pulau surga. Banyak wisatawan lokal
maupun mancanegara berkunjung ke Bali untuk menikmati keindahan alam dan

keanekaragaman budaya yang dimiliki. Untuk mendukung perkembanga



pariwisata di Bali, pemerintah melayani tamu dengan memfasilitasi setiap tempat
wisata dengan pemandu sehingga para tamu dapat puas dengan tempat yang mereka
kunjungi. Pemerintah juga meningkatkan infrastruktur untuk mendukung komponen
dalam industri pariwisata. Sehingga para tamu bisa mendapatkan pelayanan yang baik
dan memuaskan.

Le Meridien Bali Jimbaran merupakan salah satu hotel bintang lima yang
berlokasi di jalan Bukit Permai Jimbaran dan mulai beroperasi pada bulan Oktober
2012. Le Meridien Bali Jimbaran adalah salah satu brand dari Starwood Property yang
tersebar di seluruh dunia. Fasilitas-fasilitas yang disediakan Le Meridien Bali
Jimbaran yakni kamar, restoran dan bar, spa, kids club, fitness center, swimming pool,
meeting room dan chapel.

Restoran adalah suatu tempat atau bangunan yang diorganisasikan secara
komersial, yang menyelenggarakan pelayanan dengan baik kepada semua tamu, baik
berupa kegiatan makan maupun minum. Bamboo Chic Restaurant adalah satu-satunya
restoran yang ada di Le Meridien Hotel Bali Jimbaran dan menyajikan sarapan dengan
konsep buffe breakfast, dan 4’la carte breakfast dari pukul 06.30 — 11.00 wita.
Perbedaan buffe breakfast, dan 4 ’la carte breakfast yaitu, untuk buffe breakfast bagi
tamu yang menginap di hotel dan harga kamar sudah include breakfast, sedangkan
untuk A4 'la carte breakfast bagi tamu yang dari outside atau tamu yang tidak menginap
di hotel. Disini para tamu yang menikmati hidangan yang lezat dan spektakuler mulai

dari hidangan Indian, Western, Asian maupun Indonesian. Selain hidangan yang lezat



dan spektakuler para tamu khususnya VVIP seperti Ambassador Elit tentunya akan
diberikan pelayanan yang spesial (melekat dan tidak terhapuskan). Ambassador Elite
merupakan salah satu sistem keanggotaan yang ada di Marriott Bonvoy. Ambassador
Elite menduduki tingkat tertinggi, dari lima tingakatan keanggotan lainnya yaitu,
Member Elite, Silver Elite, Gold Elite, Platinum Elite, dan Titanium Elite. Untuk
menjadikannya ambassador, para tamu harus berlangganan dan tinggal di jaringan
marriot bonvoy selama lebih dari seratus hari dalam setahun serta wajib memenubhi
syarat dalam proses pembelanjaan sebesar lebih dari 20.000 dollar di hotel. Selain itu
mereka juga telah berhasil mengumpulkan poin yang diperlukan untuk meraih status
ini. Jadi tamu ini sudah berlangganan lama di jaringan Marriott Bonvoy. serta
memberikan pendapatan yang besar untuk hotel. Maka dengan itu, tamu ambassador
elite layak dan harus diperlakukan beda dari yang lain/istimewa serta dijaga agar tidak
berpindah ke hotel lainnya. Para tamu jenis ini tentunya akan menerima pelayanan
yang berbeda dengan tamu lainnya. Prosedur penangannya sangat menarik, seperti
pemilihan meja dan kursi yang akan di tata berbeda sesuai dengan kreativitas,
penyambutan yang hangat dari semua staff, mendapatkan pelayanan yang diutamakan
serta pemberian pelayanan Essential WOW agar tamu merasa sangat diperhatikan.
Pelayanan kepada tamu juga sangat penting untuk di perhatikan supaya tamu
mendapatkan pelayanan yang baik dan memuaskan, untuk itu kita perlu meningkatkan
pelayanan kita dalam melayani tamu. Tidak semua orang bisa menjadi pelayan yang
baik dan ramah tentunya kita juga perlu belajar atau sesuai dengan standard

operational procedure (SOP) yang sudah berlaku di sebuah restoran. Dalam



mewujudkan pelayanan yang baik ke pada tamu seorang pramusaji harus mampu

memberikan pelayanan yang profesional dan menguasai SOP dengan baik.
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk

mengumpulkan data dan mengangkat judul ”Pelayanan Buffet Breakfast Oleh

Pramusaji di Bamboo Chic Restaurant at Le Meridien Hotel Bali Jimbaran”.

B. Rumusan Masalah
Dari latar belakang diatas dapat diperoleh beberapa rumusan masalahnya, yaitu:

1. Bagaimana pelayanan buffet breakfast oleh pramusaji di Bamboo Chic
Restaurant at Le Meridien Hotel Bali Jimbaran?

2. Apakah hambatan-hambatan yang dialami dan solusinya oleh pramusaji dalam
memberikan pelayanan buffet breakfast di Bamboo Chic Restaurant at Le
Meridien Hotel Bali Jimbaran?

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir
Dari rumusan masalah diatas dapat diambil beberapa tujuan dan kegunaan

penulisan tugas akhir ini diantaranya :

1. Tujuan penulisan

a.  Untuk mengetahui prosedur pelayanan buffet breakfast oleh pramusaji di
Bamboo Chic Restaurant at Le Meridien Hotel Bali Jimbaran.

b. Untuk mengetahui hambatan-hambatan yang dialami dan solusinya oleh
pramusaji dalam memberikan pelayanan buffet breakfast di Bamboo Chic
Restaurant at Le Meridien Hotel Bali Jimbaran

2.  Kegunaan Penulisan



a.  Bagi Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat menyelesaikan program studi Diploma 3
Perhotelan Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.
2) Sebagai pedoman dalam penerapan teori dan praktik yang didapatkan
selama belajar di Jurusan Pariwisata kampus Politeknik Negeri Bali.
3) Untuk menambah wawasan dan juga pengetahuan penulis dalam dunia
pariwisata khususnya dalam hal penanganan tamu oleh Pramusaji.
b.  Bagi Politeknik Negeri Bali
Sebagai bahan referensi di Perpustakaan Politeknik Negeri Bali. Diharapkan
nantinya dapat menambah wawasan adik-adik Jurusan Pariwisata dalam mengenal
Food and Beverage Service secara nyata di dunia industri serta menambah wawasan
dalam membuat laporan tugas akhir.
c.  Bagi Perusahaan
1) Sebagai bahan masukan dan saran tentang permasalahan yang perlu
mendapat perhatian mengenai pelayanan buffet breakfast oleh pramusaji di
Bamboo Chic Restaurant at Le Meridien Hotel Bali Jimbaran.
2) Acuan atau tambahan pemikiran bagi perusahaan dalam meningkatkan
kepuasan tamu di Bamboo Chic Restaurant at Le Meridien Hotel Bali

Jimbaran.



D. Metode penulisan Tugas Akhir

Untuk menyelesaikan tugas akhir ini penulis menggunakan beberapa metode
dan teknik penulisan diantaranya:
1.  Teknik Pengumpulan Data
a.  Metode observasi

Metode observasi adalah suatu metode pengumpulan data dengan cara
pengamatan dan terjun secara langsung dalam pelayanan buffet breakfast oleh
pramusaji yang sesuai dengan data yang penulis butuhkan selama penulis
melaksanakan praktek kerja lapangan di Hotel Le Meridien Bali Jimbaran.
b.  Metode wawancara

Metode wawancara adalah pengumpulan data dengan melakukan wawancara
atau bertanya langsung kepada staff Food and Beverage Service Department
mengenai pelayanan buffet breakfast oleh pramusaji, serta hal-hal yang berkaitan
dengan judul tugas akhir.
c.  Metode dan Teknik Analisis Data

Dalam mengelola data-data yang telah dikumpulkan di atas, metode yang akan
digunakan yaitu analisis deskriptif kualitatif yaitu menguraikan atau memaparkan
keterangan beserta data-data yang diperoleh selama penelitian dalam bentuk
penjelasan yang didapat dari perusahaan selama mengadakan penelitian untuk
menjawab permasalahan yang ada dalam Pelayanan Buffe Breakfast oleh Pramusaji

di Bamboo Chic Restaurant at Le Meridien Hotel Bali Jimbaran.



d.  Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis

Metode dan teknik penyajian hasil analisis ini menggunakan metode formal
yaitu menyajikan hasil analisis data dengan kata-kata lumrah yang mudah dipahami
dan biasa digunakan dalam kehidupan sehari-hari agar lebih mudah untuk memahami

hasil analisis tanda seperti gambar dan tabel.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan
Berdasarkan uraian mengenai Pelayanan Buffe Breakfast Oleh Pramusaji di
Bamboo Chic Restaurant at Le Meridien Hotel Bali Jimbaran, maka dapat disimpulkan
sebagai berikut:
1.  Prosedur Pelayanan Buffe Breakfast Oleh Pramusaji di Bamboo Chic Restaurant
at Le Meridien Hotel Bali Jimbaran memiliki tiga tahapan yaitu sebagai berikut:
a.  Tahap Persiapan, terbagi menjadi dua yaitu persiapan diri dan persiapan area
restoran
b.  Tahap Pelaksanaan
Tahap pelaksanaan yang dilakukan oleh pramusaji adalah meyambut tamu,
mempersilahkan tamu untuk duduk, perkenalan diri oleh pramusaji, menyajikan
minuman atau , melayani tamu di meja buffet, melayani tamu di meja makan,
memberikan pelayanan essesntial wow story, mengangkat piring dan gelas kotor, tamu
meninggalkan restoran dan menata meja kembali.
c.  Tahap Penutupan
Tahap penutupan yang dilakukan oleh pramusaji adalah last calling,
membersihkan dan menata meja kembali, closing semua station, polishing semua

peralatan restorant, mengirim dan melipat napkin , menata ulang meja buffet dengan
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chinaware, melakukan perawatan pada semua centre piece dan melakukan

penyimpanan alat, mengembalikan kunci ke security office.

2.

Hambatan-hambatan yang di alami dan solusinya oleh pramusaji dalam
memberikan pelayanan di Bamboo Chic Restaurant at Le Meridien Bali Jimbaran
adalah:

SOP pelayanan Tidak di Jalankan secara Keseluruhan oleh Pramusaji. Solusinya
adalah seorang pramusaji harus mampu memberikan pelayanan yang profesional
dan menguasai SOP pelayanan dengan baik mengadakan briefing dan training
secara intensif dari Food and BeverageManager kepada pramusaji.
Sedikitnya staff yang bertugas, solusinya adalah dengan menambah staff atau
Daily Wolker casual.

Saran

Berdasarkan pengalaman penulis selama melakukan praktik kerja lapangan

(PKL) di Food and Beverage Service Departement di Le Meridien Hotel Bali Jimbaran,

terutama dalam SOP pelayanan tidak di jalankan secara keseluruhan oleh pramusaji,

penulis memberikan saran untuk meningkatkan kualitas pelayanan yaitu seorang

pramusaji harus mampu memberikan pelayanan yang profesional dan menguasai SOP

pelayanan dengan baik mengadakan briefing dan training secara intensif dari Food

and Beverage Manager kepada pramusaji.
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