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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Industri perhotelan adalah salah satu sektor penting dalam perekonomian 

global yang terus berkembang seiring dengan meningkatnya kebutuhan akan 

akomodasi dan layanan wisata. Maya Sanur Resort and Spa merupakan salah satu 

hotel bintang 5 yang berada di daerah Sanur, Bali. Hotel ini termasuk kategori 

resort yang tidak hanya menyediakan tempat menginap, tetapi juga menawarkan 

berbagai layanan seperti restoran, spa, konferensi, dan fasilitas lainnya yang 

mendukung kenyamanan dan kebutuhan tamu yang menginap. Sebagai industri 

yang sangat berorientasi pada pelayanan, kualitas layanan yang diberikan oleh 

hotel menjadi faktor utama yang mengaruhi kepuasan dan loyalitas tamu. Seiring 

dengan perkembangan industri pariwisata dan perhotelan yang semakin pesat, 

persaingan antar hotel juga semakin ketat. Oleh karena itu, Maya Sanur Resort and 

Spa perlu terus berinovasi dalam hal pelayanan, fasilitas, dan manajemen untuk 

posisi di pasar. Salah satu aspek yang sangat penting dalam mencapai tujuan 

tersebut adalah pengelolaan sumber daya manusia (SDM) yang efektif dan efisien. 

SDM yang berkualitas dan terlatih akan berdampak langsung pada kualitas 

layanan yang diberikan kepada tamu, yang pada gilirannya akan meningkatkan 

tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan. Food and beverage departemen adalah 

departemen hotel yang menangani hal-hal yang berkaitan dengan mengolah, 

menyediakan makanan dan minuman serta bertugas memberikan pelayanan 

kepada tamu pada saat makan di restaurant. 
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Mayasari Restaurant yang terletak di Maya Sanur Resort and Spa, 

merupakan salah satu restoran hotel yang menyajikan berbagai layanan kuliner, 

termasuk layanan buffet breakfast bagi para tamu hotel. Sarapan pagi dalam bentuk 

buffet telah menjadi salah satu layanan penting yang diharapkan oleh tamu, karena 

selain memenuhi kebutuhan nutrisi, juga memberikan pengalaman yang 

menyenangkan untuk memulai hari mereka selama menginap di hotel. Pelayanan 

yang efisien, variasi menu yang menarik, serta kualitas dan kebersihan makanan 

menjadi faktor kunci yang mempengaruhi kepuasan tamu terhadap pelayanan 

buffet breakfast. Pada penilaian hotel selain kamar, pelayanan  breakfast juga 

menjadi salah satu penilaian utama bagi tamu hotel. Dalam pelaksanaannya masih 

terdapat tantangan dalam hal pelayanan khususnya buffet breakfast di restoran 

yaitu pelayanan yang tepat waktu, pengelolaan keramaian, serta penyajian 

makanan yang tetap terjaga kualitasnya sepanjang waktu penyajian. 

mengidentifikasi potensi perbaikan yang dapat dilakukan untuk meningkatkan 

pengalaman tamu. 

Mayasari Restaurant menyediakan pelayanan buffet breakfast dimulai dari 

pukul 07.00 am sampai dengan 11.00 am. Keunikan restoran ini yaitu 

memberikan sensasi baru dengan hidangan yang disajikan berbeda setiap harinya. 

Selain itu restoran ini tempatnya langsung menghadap ke pantai Sanur, sehingga 

tamu yang breakfast dapat menyantap makanan sambil menikmati pemandangan 

matahari terbit. Menu yang disajikan pada buffet breakfast setiap harinya berbeda-

beda yang merupakan gabungan dari western serta asian menu. Menu buffet 

breakfast hari Senin yaitu special quiche beef, baked fish untuk menu western dan 
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vegetable samosa, roasted chicken with sambal matah, shanghai noodle untuk 

menu asian. Hidangan hari Selasa yaitu special dish quiche vegetable, roasted 

chicken with creamy mushroom sauce untuk western serta nasi goreng bumbu bali 

dan sayur pepaya muda untuk asian. Hidangan di hari Rabu merupakan special 

asian menu antara lain  spring rolls, pepes ayam basa manis serta tumis jipang. 

Hidangan special setiap hari Kamis yaitu thyme and orange baked fish untuk 

western menu serta untuk hidangan asian menu yaitu tempe bakar bumbu merah, 

sayur pepaya muda serta bak mie goreng. Hidangan special hari Jumat yaitu 

sesame sweet sour tofu, cantonese steamed fish untuk western menu serta asian 

menu yang dihidangkan yaitu steam dimsum, nasi goreng vegetarian, tumis 

jipang. Menu special hari Sabtu yang dihidangkan untuk menu western yaitu 

thyme baked fish, tofu blackpepper dan hidangan special asian menu yaitu roasted 

chicken betutu, nasi goreng bumbu bali, capcay. Pada hari Minggu hidangan 

special yang disajikan yaitu untuk western menu yaitu quiche chicken asian menu 

seperti bakwan sayur, tumis Jipang, bakmi. Hidangan pastry and bakery memiliki 

special menu setiap dua (2) hari sekali yaitu vanila bomboloni, strawberry donut, 

peanut bomboloni, serta pilihan hidangan nusantara seperti kue dan minuman 

tradisional. Keunikan hidangan yang disajikan selama buffet breakfast menjadi 

daya tarik selama tamu breakfast di Mayasari Restaurant.  

Dalam perbandingan tugas akhir sebelumnya yang ditulis oleh Artana, 

(2024) dengan judul “ Pelayanan Buffet Breakfast oleh Waiter/s di Tanadewa 

Resort and spa” dengan pemaparan pelayanan yang digunakan selama pelayanan 

buffet breakfast serta kendala yang dihadapi penulis. Hal yang membedakan 
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dalam tugas akhir ini adalah dari  persiapan, pelayanan serta kegiatan akhir yang 

menunjang pelayanan buffet breakfast oleh waiter di Mayasari Restaurant Maya 

Sanur Resort and Spa. Tugas akhir lainnya yang ditulis oleh Putra, (2024), dengan 

judul “Pelayanan Buffet Breakfast pada Mullberry Restaurant di Seres Spring 

Resort and Spa” dengan membahas kendala yang dihadapi selama pelayanan 

buffet breakfast yaitu kekurangan makanan selama buffet breakfast dan 

keterlambatan set-up. Hal yang membedakan dalam tugas akhir ini adalah kendala 

yang dihadapi selama pelayanan buffet breakfast di Mayasari Restaurant yaitu 

pada saat handling tamu datang dengan satu waktu bersamaan serta kekurangan 

staff selama pelayanan buffet breakfast.  

Berdasarkan latar belakang di atas dalam memberikan pelayanan buffet 

breakfast penulis tertarik mengangkat tugas akhir yang berjudul “Pelayanan Buffet 

Breakfast oleh Waiter di Mayasari Restaurant Maya Sanur Resort and Spa”. 

Tujuan dari tugas akhir ini adalah agar dapat mengetahui proses pelayanan buffet 

breakfast sesuai dengan SOP yang berlaku di Mayasari Restaurant dan 

mengetahui hambatan yang dihadapi sehingga dapat menjadi evaluasi demi 

meningkatkan kualitas kepada tamu.  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat 

disusun rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana pelayanan buffet breakfast oleh waiter di Mayasari 

Restaurant Maya Sanur Resort and Spa? 

2. Apasaja kendala yang sering dihadapi dan cara mengatasinya pada 
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saat pelayanan buffet breakfast oleh waiter di Mayasari Restaurant 

Maya Sanur Resort and Spa? 

C. Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan tugas 

akhir dengan judul pelayanan buffet breakfast oleh waiter di Mayasari 

restaurant Maya Sanur Resort and Spa adalah. Adapun tujuan dari penulisan 

tugas akhir ini adalah : 

 

1. Mengetahui pelayanan buffet breakfast oleh waiter di Mayasari 

Restaurant Maya Sanur Resort and Spa. 

2. Mengetahui kendala yang dihadapi selama memberikan pelayanan 

buffet breakfast oleh waiter beserta cara mengatasinya di Mayasari 

Restaurant Maya Sanur Resort and Spa. 

 

D. Manfaat Penulisan  

Adapun manfaat dari penulisan tugas akhir ini antara lain : 

1. Mahasiswa 

a. Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi DIII Perhotelan pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali 

b. Mahasiswa dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan 

kemampuan dalam bidang  food and beverage service, serta dapat 

mengetahui secara detail tentang pelayanan buffet breakfast oleh 

waiter di Mayasari Restaurant Maya Sanur Resort and Spa 
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c. Sebagai tolak ukur pemahaman dengan mengetahui perbandingan 

perbandingan antara teori yang didapat di perkuliahan dengan di 

industri mengenai prosedur pelayanan breakfast. 

2. Politeknik Negeri Bali 

 

a. Sebagai sumber landasan dan menambah informasi dalam rangka 

meningkatkan proses belajar mengajar dan sebagai bahan referensi 

yang nantinya dapat digunakan sebagai penelitian yang 

berhubungan dengan food and beverage service. 

b. Sebagai bahan referensi atau bacaan untuk mahasiswa di 

lingkungan kampus Politeknik Negeri Bali tentang prosedur 

pelayanan breakfast bagi perusahaan. 

3.  Maya Sanur Resort and Spa 

 

a. Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang nantinya 

bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, 

khususnya pelayanan breakfast. 

b. Dapat digunakan untuk mengambil tindakan yang tepat 

berdasarkan hambatan pada saat pelayanan breakfast. 

E. Metode Penulisan 

 

1. Metode Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

 

 Metode observasi merupakan salah satu metode penelitian dengan 

cara mengamati langsung suatu objek, kejadian serta aktivitas di 

lapangan. Dalam metode ini penulis sebagai pengamat yang mencatat 
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semua informasi yang didapatkan secara relevan di Mayasari Restaurant 

di Maya Sanur Resort and Spa. 

b. Metode Wawancara 

 

 Metode wawancara merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan memberikan pertanyaan kepada responden untuk 

tujuan penelitian. Wawancara biasanya dilakukan secara tatap muka, 

untuk mendapatkan informasi yang akurat serta relevan dengan 

penelitian. Narasumber dalam pengumpulan data tugas akhir ini 

merupakan Manajer serta staf Mayasari Restaurant. 

c. Studi Pustaka 

 

Studi pustaka merupakan metode pengumpulan data dengan mengkaji, 

menganalisis serta memahami berbagai literatur atau dokumen yang 

relevan dengan penelitian. Studi pustaka bertujuan untuk memperkuat 

landasan teori. Pada tugas akhir ini menggunakan sumber dari jurnal 

penelitian dan buku mengenai perhotelan serta restoran.  

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Teknik analisis data yang akan digunakan adalah analisis kualitatif, yaitu 

memaparkan serta menjelaskan data-data yang telah diperoleh selama 6 bulan 

melakukan praktek kerja lapangan (PKL) di Mayasari Restaurant dan 

menggunakan berbagai sumber yang berkaitan dengan pelayanan buffet breakfast. 

Metode penyajian hasil analisis data menggunakan deskripsi mengenai proses 

pelayanan buffet breakfast oleh waiter di Mayasari Restaurant Maya Sanur Resort 

and Spa dengan disertai dengan tabel dan gambar.  
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BAB V 

PENUTUP   

A. Simpulan  

 Berdasarkan pemaparan yang sudah disampaikan dalam pelayanan  buffet 

breakfast oleh waiter di Mayasari Restaurant Maya Sanur Resort and Spa bahwa 

dalam pelayanan tersebut harus sesuai dengan SOP dari Mayasari Restaurant. 

Terdapat beberapa tahap yang dilakukan dalam pelayanan handling breakfast 

dimulai dari tahap persiapan yang terdiri dari persiapan diri, alat, dan area kerja. 

Selanjutnya tahap pelayanan, yaitu tamu tiba di restoran, tamu menikmati 

breakfast dan tamu meninggalkan restoran. Tahap akhir yang dilakukan waiter 

adalah menginformasikan kepada tamu bahwa berakhirnya jam breakfast, 

mengucapkan terima kasih kepada tamu yang  sudah meninggalkan restoran serta 

membersihkan area table, buffet station dan side stand.  

  Kendala yang dihadapi saat handling buffet breakfast , yaitu penumpukan 

orderan di coffee station, kedatangan tamu yang ramai pada saat waktu yang 

bersamaan, kekurangan staff yang incharge.  
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B. Saran 

 Berdasarkan uraian yang dijelaskan di atas mengenai pelayanan buffet 

breakfast oleh waiter di Mayasari Restaurant Maya Sanur Resort and Spa, adapun 

saran yang dapat diperhatikan untuk menunjang keberhasilan kedepan serta 

kelancaran operasional dalam pelayanan buffet breakfast berlangsung yaitu: 

1. Dalam pelaksanaan buffet breakfast terdapat hambatan dari kekurangan 

dalam area coffe station, waiter yang incharge bisa ditambahkan di station 

tersebut, serta menambahkan mesin coffe maker untuk menunjang pesanan 

tamu yang ramai di satu waktu. 

2. Manager incharge harusnya bisa memberikan arahan yang jelas kepada 

seluruh staff yang incharge serta pembagian section sesuai dengan kapasitas 

tamu yang akan breakfast. Memberikan arahan serta pengertian dalam 

tanggung jawab yang diberikan kepada bawahan.  

3. Menambahkan tenaga kerja yang incharge pada saat occupancy hotel tinggi, 

guna memperlancar kegiata pelayanan buffet breakfast, memberikan 

pelayanan yang efisien kepada seluruh tamu.  
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