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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pulau Bali merupakan salah satu destinasi pariwisata unggulan di Indonesia
yang memiliki daya tarik luar biasa, baik dari sisi alam, budaya, maupun
keramahannya. Pariwisata menjadi sektor strategis dalam menyumbang devisa
negara, dan Bali menjadi contoh nyata daerah yang sangat bergantung pada sektor
ini. Seiring dengan meningkatnya arus kunjungan wisatawan domestik maupun
mancanegara, kebutuhan akan akomodasi yang memadai pun menjadi sangat
penting. Salah satu bentuk akomodasi yang paling banyak diminati adalah hotel,
yaitu sebuah usaha jasa yang menyediakan fasilitas menginap, makan dan minum,
serta berbagai layanan tambahan lainnya untuk menunjang kenyamanan para tamu.
Hotel berperan sebagai tempat beristirahat sementara, baik bagi wisatawan rekreasi
maupun pelaku perjalanan bisnis, dan dikelola secara profesional untuk memenuhi
standar pelayanan yang ditentukan.

Salah satu hotel berbintang lima yang menjadi bagian penting dalam industri
pariwisata Bali adalah Padma Resort Legian. Hotel ini berdiri kokoh dan strategis
di kawasan wisata Legian, yang terkenal akan keindahan pantainya serta suasana
hidup yang tak pernah sepi. Padma Resort Legian dikenal sebagai hotel mewah
dengan fasilitas lengkap, pelayanan unggul, dan atmosfer yang memadukan
modernitas dengan sentuhan budaya lokal Bali. Memiliki akses langsung ke Pantai

Legian serta dikelilingi taman tropis yang asri, hotel ini telah menjelma menjadi



pilihan utama wisatawan yang menginginkan pengalaman menginap yang nyaman,
tenang, namun tetap eksklusif. Keberadaan Padma Resort Legian tidak hanya
memperkuat citra Bali sebagai destinasi kelas dunia, namun juga menjadi tempat
pembelajaran yang ideal dalam pengamatan dan penelitian bagi mahasiswa
kepariwisataan.

Dalam tugas akhir ini, objek yang menjadi fokus adalah Don Biu Restaurant,
sebuah fasilitas utama yang terdapat di dalam kawasan Padma Resort Legian.
Restoran ini menyajikan pengalaman bersantap bertema yang unik, dengan salah
satu program andalannya yaitu “Balinese New Moon Buffet Dinner”. Restoran ini
tidak hanya menyuguhkan hidangan khas Bali yang autentik, namun juga
menampilkan pertunjukan budaya seperti tari Kecak, yang memperkaya
pengalaman kuliner para tamu. Dengan kapasitas pelayanan yang besar dan standar
operasional yang tinggi, Don Biu Restaurant menjadi studi kasus yang tepat untuk
dianalisis, khususnya dalam hal bagaimana pramusaji memberikan pelayanan yang
profesional dalam suasana makan malam tematik. Eksistensi dan reputasi Don Biu
Restaurant di bawah naungan Padma Resort Legian menjadikan objek ini relevan
untuk dikaji secara akademik, terutama terkait implementasi pelayanan dalam
konteks perhotelan bertaraf internasional. Don Biu Restaurant merupakan salah
satu restoran yang terletak di dalam kawasan eksklusif Padma Resort Legian. Don
Biu Restaurant menghadirkan pengalaman bersantap yang memadukan kehangatan
budaya Bali dengan cita rasa kuliner internasional. Don Biu beroperasi setiap hari,
melayani tamu untuk sarapan mulai pukul 06.30 hingga 10.30 dan makan malam

dari pukul 18.30 hingga 22.00. Salah satu daya tarik utama Don Biu Restaurant



adalah Themed Buffet Dinner yang disajikan secara bergilir setiap minggunya.
Terdapat empat tema berbeda yang ditawarkan, yaitu Surf & Turf dengan sajian
perpaduan hidangan laut dan daging panggang, Italian Buffet Dinner yang
menyuguhkan aneka pasta dan pizza khas Italia, Balinese Night dengan cita rasa
tradisional Bali yang otentik, serta Asian Hawker yang menyajikan masakan
jalanan khas Asia seperti mie, sate, dan dimsum. Keempat tema ini memberikan
variasi kuliner yang menarik bagi para tamu dalam suasana makan malam yang
nyaman dan elegan.

Don Biu Restaurant menghadirkan pengalaman bersantap bertema melalui
program Themed Buffet Dinner yang diselenggarakan secara bergilir setiap
minggunya. Tema yang diusung terdiri dari empat konsep utama, yaitu Surf & Turf,
Italian Buffet Dinner, Balinese Night, dan Asian Hawker. Masing-masing tema
dirancang untuk memberikan variasi kuliner yang menarik dengan suasana dan
menu yang berbeda. Dalam pelaksanaannya, keempat tema ini dapat mengalami
variasi sesuai dengan momen khusus atau kalender budaya Bali. Salah satu variasi
tematik tersebut adalah Balinese New Moon Buffet, yang merupakan bentuk
pengembangan dari tema Balinese Night. Buffet ini diselenggarakan secara khusus
bertepatan dengan malam bulan baru (tilem) dalam kalender Bali, dan
menyuguhkan hidangan khas Bali yang lebih mendalam serta dilengkapi dengan
pertunjukan tari tradisional, seperti tari Kecak, untuk memperkuat nuansa budaya.

Daya tarik utama Don Biu Restaurant adalah Themed Buffet Dinner yang
disajikan secara bergilir setiap minggunya. Terdapat empat tema yang ditawarkan,

yakni Surf & Turf, Italian Buffet Dinner, Balinese New Moon Buffet, dan Asian



Hawker. Surf & Turf menyajikan kombinasi hidangan laut dan daging panggang,
Italian Buffet Dinner menghadirkan aneka sajian khas Italia seperti pasta dan pizza,
sementara Asian Hawker menampilkan makanan jalanan khas Asia. Adapun
Balinese New Moon Buffet merupakan sajian khas Bali dalam konsep Buffet
Dinner yang digelar secara khusus pada malam bulan baru. Balinese New Moon
Buffet merupakan salah satu program bersantap tematik yang ditawarkan oleh Don
Biu Restaurant di Padma Resort Legian. Buffet ini tidak hanya menampilkan ragam
kuliner tradisional Bali yang autentik, tetapi juga diperkaya dengan pertunjukan
budaya seperti tari Kecak, yang disajikan secara langsung untuk menambah nilai
pengalaman tamu. Tamu dapat menikmati hidangan ini, tamu dikenakan tarif
sebesar Rp450.000 ++ per orang, di mana tanda “++’ mengindikasikan bahwa
harga tersebut belum termasuk pajak pemerintah dan biaya pelayanan (service
charge) yang umumnya diterapkan dalam industri perhotelan. Penetapan harga
tersebut mencerminkan kualitas pelayanan dan pengalaman budaya yang
ditawarkan, sehingga menjadi daya tarik tersendiri bagi wisatawan domestik
maupun mancanegara yang menginap di Padma Resort Legian.

Dalam penyelenggaraannya, pelayanan profesional menjadi faktor utama
yang harus dijaga, mengingat persaingan yang ketat di industri perhotelan di Bali,
serta karakteristik wisatawan yang terus berubah dari waktu ke waktu. Dalam
konteks tersebut, setiap kekurangan dalam aspek pelayanan terutama yang
berkaitan langsung dengan pengalaman tamu berpotensi memberikan dampak
negatif yang signifikan terhadap reputasi restoran maupun hotel secara keseluruhan.

Sehingga, konsistensi dan standar pelayanan yang tinggi menjadi elemen kunci



dalam menjaga citra dan daya saing Don Biu Restaurant sebagai bagian dari Padma
Resort Legian.

Balinese New Moon Buffet merupakan Pelayanan pramusaji yang menjadi
komponen utama dalam acara ini, mulai dari penyambutan tamu, penjelasan menu,
hingga penyajian makanan dengan sentuhan khas Bali. Namun, memastikan
kualitas pelayanan yang konsisten dalam acara berskala tematik seperti ini bukanlah
hal yang mudah. Pramusaji dituntut untuk memiliki pemahaman mendalam tentang
hidangan tradisional Bali, mampu berkomunikasi dengan tamu internasional, dan
menciptakan suasana makan malam yang hangat dan berkesan. Di sisi lain,
meningkatnya ekspektasi tamu dalam industri perhotelan menambah tantangan bagi
pramusaji untuk memberikan pelayanan yang tidak hanya profesional, tetapi juga
mampu menciptakan pengalaman yang mendalam dan bermakna. pelayanan
profesional perlu dilakukan mengingat persaingan yang ketat di industri perhotelan
di Bali, ditambah dengan wisatawan yang terus berubah, membuat setiap
kekurangan dalam pelayanan dapat berdampak signifikan terhadap reputasi
restoran maupun hotel secara keseluruhan.

Mengacu pada Tugas akhir yang membahas mengenai pelayanan Buffet
dinner oleh Pramusaji, perbedaan antara judul tugas akhir ini dengan dua judul
tugas akhir lainnya yaitu, oleh Masdiawan (2024) dengan judul “Pelayanan Italian
Buffet Dinner Pada Don Biu Restaurant Di Padma Resort Legian” Bahwa pada
Pelayanan Italian Buffet Dinner pada Don Biu Restaurant di Padma Resort Legian
terdapat pertunjukan /ive cooking yang dapat disaksikan langsung oleh tamu berupa

memasak berbagai jenis pasta dengan dilengkapi toping keju parmesan, sedangkan



pada Pelayanan Dinner Balinese New Moon Buffet oleh Pramusaji di Don Biu
Restaurant Padma Resort Legian terdapat pertunjukan tari kecak yang dimana tamu
dapat menikmati makan malam sambil menonton tari kecak tersebut. Selain itu
yang kedua oleh Widayani (2024) dengan judul ‘“Pelayanan Surf N Turf Dinner
Sesuai dengan SOP Oleh Pramusaji Di Donbiu Restaurant Hotel Padma Resort
Legian” Bahwa pada Pelayanan Surf N Turf Dinner Sesuai dengan SOP Oleh
Pramusaji Di Donbiu Restaurant Hotel Padma Resort Legian menyediakan aneka
olahan daging ataupun seafood, sedangkan pada Pelayanan Dinner Balinese New
Moon Buffet oleh Pramusaji di Don Biu Restaurant Padma Resort Legian
menyediakan berbagai macam makanan khas bali yang autentik dengan rempah-
rempah yang kaya akan rasa. Berdasarkan dua judul tugas akhir diatas maka dapat
dikatakan bahwa persamaan dengan Pelayanan Dinner Balinese New Moon Buffet
oleh Pramusaji di Don Biu Restaurant Padma Resort Legian ini adalah sama-sama
menggunakan pelayanan buffet yang dimana tamu dapat mengambil sendiri
makanan yang disediakan dan diinginkan oleh tamu.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka diangkat judul tugas akhir
yaitu pelayanan dinner balinese new moon buffet oleh pramusaji di Don Biu
Restaurant Padma Resort Legian dalam bersaing saat ini, memberikan inspirasi bagi
mahasiswa untuk melakukan penelitian dengan judul “Pelayanan Dinner Balinese
New Moon Buffet Oleh Pramusaji di Don Biu Restaurant Padma Resort

Legian”.



B. Rumusan Masalah
1. Bagaimanakah prosedur pelayanan dinner Balinese new moon buffet oleh
pramusaji di Don Biu Restaurant Padma Resort Legian?
2. Apa sajakah kendala yang ditemukan dalam pelayanan dinner balinese new

moon buffet oleh pramusaji di Don Biu Restaurant Padma Resort Legian?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
Adapun tujuan dan manfaat pada penelitian saat ini yaitu:
1. Tujuan
Tujuan Penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari
rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini
adalah:
a. Untuk mengetahui bagaimana prosedur pelayanan dinner balinese new
moon buffet oleh pramusaji di Don Biu Restaurant Padma Resort
Legian.
b. Untuk mengetahui apa saja kendala yang ditemukan dalam pelayanan
dinner balinese new moon buffet oleh pramusaji di Don Biu Restaurant
Padma Resort Legian.
2. Manfaat
Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk:
a. Mahasiswa
1) Tugas Akhir ini merupakan salah satu persyaratan untuk

menyelesaikan Pendidikan Diploma III Program Studi Perhotelan,



Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. Adanya Tugas Akhir
ini menjadi tolak ukur dalam Penerapan teori yang diperoleh di
bangku kuliah dengan apa yang diperoleh pada saat terjun di
lapangan.

2) Mahasiswa menjadi lebih memahami dan mengerti tentang prosedur
pelayanan dan kendala dinner balinese new moon buffet oleh
pramusaji di Don Biu Restaurant Padma Resort Legian.

b. Politeknik Negeri Bali

1) Penulis berharap Tugas Akhir ini bisa menjadi sumber informasi
serta menjadi referensi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali
mengenai pilihan prosedur pelayanan dan kendala dinner balinese
new moon buffet oleh pramusaji di Don Biu Restaurant Padma
Resort Legian.

c. Perusahaan

1) Dengan penelitian ini semoga dapat memberikan masukan dan
gagasan bagi pithak Don Biu Restaurant Padma Resort Legian
sebagai acuan dalam merumuskan strategi pelayanan yang visioner

mendatang.

D. Metode Penulisan
Adapun metode penulisan dalam penelitian saat ini yaitu:
1. Metode Pengumpulan Data

Adapun metode pengumpulan data pada penelitian saat ini yaitu:



a. Observasi
Observasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara mengamati secara langsung objek penelitian menggunakan
pancaindra, dengan tujuan untuk memahami secara mendalam situasi
dan kondisi yang sedang berlangsung. Dalam penelitian ini, penulis
menggunakan metode observasi partisipatif, yaitu jenis observasi di
mana peneliti terlibat langsung dalam aktivitas yang diamati.
Pendekatan ini memungkinkan penulis untuk tidak hanya melihat proses
pelayanan yang dilakukan oleh pramusaji, tetapi juga merasakan secara
langsung dinamika kerja di lingkungan restoran. Observasi partisipatif
dilakukan selama penulis menjalani kegiatan Praktik Kerja Lapangan
(PKL) di Don Biu Restaurant Padma Resort Legian. Selama masa PKL,
penulis berada di tengah-tengah kegiatan operasional restoran dan
secara aktif terlibat dalam proses pelayanan, termasuk dalam persiapan
sebelum pelayanan, interaksi dengan tamu, penyajian makanan dan
minuman, hingga tahap akhir pelayanan. Dengan berada langsung di
lokasi dan turut serta dalam aktivitas tersebut, penulis memperoleh
gambaran yang utuh dan faktual mengenai bagaimana prosedur
pelayanan dinner Balinese New Moon Buffet dijalankan oleh pramusaji.
Selain itu, penulis juga dapat mengidentifikasi berbagai situasi yang
menjadi kendala selama kegiatan berlangsung serta bagaimana solusi

diterapkan di lapangan.
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b. Wawancara
Wawancara interaktif secara langsung dilakukan dengan Supervisor
Food & Beverage Service Don Biu Restaurant untuk mengetahui secara
mendalam dan kendala saat melakukan kegiatan pelayanan dinner
balinese new moon buffet oleh pramusaji di Don Biu Restaurant Padma
Resort Legian.

c. Studi Kepustakaan
Pengumpulan data juga didapat dari berbagai literatur seperti melalui
buku-buku, jurnal artikel ilmiah, dan internet dengan tujuan menambah
kelengkapan data dalam penelitian saat ini.

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Metode analisis dan penyajian hasil yang digunakan dalam penelitian ini

yaitu menggunakan jenis analisis deskriptif kualitatif. Analsis deskriptif

kualitatif adalah jenis analisis dengan cara menjabarkan penjelasan dengan

menggunakan narasi sesuai dengan hasil wawancara dan observasi yang

telah dilakukan bersama pramusaji Don Biu Restaurant.



BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan

Pelayanan dalam industri perhotelan memiliki peran penting dalam
menciptakan pengalaman bersantap yang berkesan bagi tamu. Balinese New Moon
Buffet di Don Biu Restaurant, Padma Resort Legian merupakan acara makan
malam tematik yang menggabungkan sajian khas Bali dengan hiburan budaya,
sehingga membutuhkan standar pelayanan yang tinggi untuk memastikan kepuasan
pelanggan. Berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan terhadap pelayanan
acara Balinese New Moon Buffet di Don Biu Restaurant, Padma Resort Legian,
dapat disimpulkan bahwa tujuan observasi untuk mengetahui dan memahami secara
langsung proses pelayanan pramusaji dalam kegiatan makan malam tematik di
industri perhotelan telah tercapai dengan baik. Berikut adalah simpulan dari hasil
penelitian ini,

1. Pelayanan yang diberikan oleh pramusaji mencerminkan standar
profesionalisme yang tinggi, mulai dari tahap persiapan, penyambutan
tamu, penyajian makanan dan minuman, hingga tahap pelayanan dan
penutupan acara. Seluruh tahapan dilaksanakan secara sistematis dan
terkoordinasi, dengan memperhatikan unsur budaya lokal yang menjadi
daya tarik utama dalam acara ini. Kehadiran pertunjukan Tari Kecak

sebagai bagian dari pengalaman bersantap juga menunjukkan integrasi

85



86

antara pelayanan kuliner dan hiburan budaya yang dirancang untuk
meningkatkan kepuasan tamu.

Beberapa kendala seperti keterlambatan kedatangan tamu, antrean
panjang di area buffet, hambatan komunikasi dengan tamu asing, serta
keterbatasan stok makanan penutup, pihak restoran mampu
mengantisipasi dan mengatasi kendala tersebut melalui strategi pelayanan
yang adaptif. Beberapa solusi yang direkomendasikan meliputi
pengaturan jadwal reservasi yang lebih baik, optimalisasi tata letak buffet,
pelatihan bahasa asing bagi pramusaji, penyusunan SOP saat pergantian

acara, serta manajemen stok makanan yang lebih akurat.

B. Saran

Adapun saran dan masukan yang bersifat membangun dari penulis untuk

dapat dijadikan perbaikan pelayanan Balinese New Moon Buffet di masa

mendatang adalah sebagai berikut.

1.

Berdasarkan temuan dan analisis yang telah dilakukan, terdapat beberapa
rekomendasi yang dapat dijadikan pertimbangan untuk peningkatan
pelayanan Dinner Balinese New Moon Buffet di masa mendatang.
Pertama, perlu dilakukan pembenahan pada sistem manajemen reservasi,
terutama dalam hal konfirmasi ulang dan pengingat kedatangan kepada
tamu. Upaya ini penting untuk meminimalkan keterlambatan kedatangan
yang dapat mengganggu kelancaran alur pelayanan serta mengoptimalkan

waktu penyajian yang telah dijadwalkan.
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2. Penataan alur buffet perlu dievaluasi secara berkala, khususnya dalam
menghadapi lonjakan jumlah tamu pada jam-jam sibuk. Penambahan titik
pengambilan makanan serta pembagian area berdasarkan jenis hidangan
seperti appetizer, main course, dan dessert, dapat menciptakan alur yang
lebih efisien dan mengurangi antrean. Desain ruang yang adaptif dan
fleksibel juga dapat mendukung kelancaran operasional tanpa
mengurangi kenyamanan tamu.

3. Peningkatan kapasitas komunikasi pramusaji menjadi aspek krusial dalam
mendukung pengalaman bersantap yang inklusif, khususnya bagi tamu
mancanegara. Pelatihan rutin dalam penggunaan Bahasa Inggris maupun
bahasa asing lainnya yang relevan, serta penyediaan menu dengan
deskripsi multilingual, sangat disarankan. Langkah ini tidak hanya
memperlancar komunikasi, tetapi juga meningkatkan profesionalisme staf

dalam menghadapi tamu dari latar belakang budaya yang beragam..
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