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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

 

Bali merupakan destinasi paling populer di Indonesia. Perpaduan keindahan 

alam dengan budaya yang menarik dan khas menjadi daya tarik tersendiri bagi 

jutaan wisatawan asing maupun domestik untuk berkunjung ke Bali. Hal ini 

semakin menambah kekayaan pariwisata di Bali dan semakin menjadikan Bali 

sebagai salah satu daerah tujuan pariwisata Internasional. Dengan memasuki situasi 

Pandemi Covid-19 ini sangat berdampak terhadap semua industri di Indonesia 

bahkan dunia, terutama di industri pariwisata. Dampak Covid-19 terhadap 

pariwisata sangat banyak karena industri pariwisata di Indonesia mempunyai 

keterkaitan dengan industri yang lain yaitu perhotelan, transportasi, usaha mikro 

kecil dan menengah (UMKM) terutama yang menghasilkan cindera mata, kuliner, 

restoran, biro perjalanan wisata dan pemandu wisata. 

Dari banyaknya sektor yang terkena dampak pandemi, industri pariwisata 

merupakan salah satu yang terkena dampak terbesar dibandingkan industri-industri 

lainnya. Untuk menjaga produktivitas dan mobilitas masyarakat di masa pandemi 

pemerintahan Indonesia menerapkan kebijakan new normal yang memiliki tujuan 

untuk mempercepat penanganan Covid-19. Maka dari itu pariwisata Bali 

menerapkan protokol kesehatan yang ketat untuk memberikan rasa aman dan 

nyaman untuk para wisatawan yang akan berkunjung ke Bali. 
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Dengan adanya penerapan pencegahan Covid-19 diharapkan dapat 

mengantasipasi penyebaran Covid-19, dengan tujuan agar mempercepat pulihnya 

pariwisata di Bali Pemerintah akan mulai membuka objek wisata kembali. Dengan 

demikian sedikit demi sedikit wisatawan domestik mulai datang ke Bali untuk 

liburan. Kebangkitan pariwisata ini menjadi salah satu awal yang baik bagi 

pariwisata di Bali. Salah satu hotel terkenal di Bali yang sudah menerapkan 

protokol kesehatan yang ketat yaitu Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. 

Hotel Indigo Bali Seminyak Beach merupakan hotel bintang lima yang 

berlokasi di Jalan Camplung Tanduk No.10, Seminyak, Bali, Kabupaten Badung, 

Bali 80361. Hotel Indigo Bali Seminyak Beach merupakan bagian dari IHG 

Group, IHG merupakan kepanjangan dari Intercontinental Hotel Group. Hotel 

ini didirikan di atas lahan seluas 4,8 hektar memiliki 270 kamar dan 19 villa, 1 

spa, 3 restaurant, 2 bar dan 1 coffee shop. Pengecekan suhu sebelum memasuki 

area hotel dengan batas suhu maksimal adalah 37,0 derajat Celcius, Penyediaan 

hand sanitizer di setiap area hotel terutama di lobby, restaurant, lift, kamar dan 

kamar mandi sudah diterapkan. Hotel Indigo Bali Seminyak Beach juga sudah 

bersertifikat CHSE (Cleanliness Health Safety Environment) adalah proses 

pemberian sertifikat kepada Usaha Pariwisata, Destinasi Pariwisata, dan Produk 

Pariwisata lainnya untuk memberikan jaminan kepada wisatawan terhadap 

pelaksanaan Kebersihan, Kesehatan, Keselamatan, dan Kelestarian Lingkungan 

dan Hotel Indigo Bali Seminyak Beach sudah menerapkan protokol kesehatan 

yang ketat sehingga sudah memenuhi standar nasional sehingga sudah sangat 

aman untuk dikunjungi oleh wisatawan di masa pandemi ini. 
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Seperti hotel lain pada umumnya, Hotel Indigo Bali Seminyak Beach memiliki 

beberapa departemen untuk menunjang operasional di hotel seperti, Human 

Resources Department, Accounting Department, Sales and Marketing 

Department, Front Office Department, Housekeeping Department, Engineering 

Department, Security Department dan Food and Beverage Department. Food and 

Beverage Departement merupakan departemen yang bertanggung jawab 

mengelola makanan dan minuman yang disertakan dengan pelayanan dalam 

menjalankan tugasnya Food and Beverage Departemen terbagi menjadi dua 

bagian yang saling tergantung satu sama lain dan harus saling bekerja sama yaitu 

Food and Beverage Product dan Food and Beverage Service. Adapun ruang 

lingkup kerjanya yaitu Kitchen, Bar, Room Service dan Restaurant. 

Restoran adalah suatu tempat atau bangunan yang diorganisir secara komersil, 

yang menyelenggarakan pelayanan dengan baik kepada semua konsumen baik 

berupa makanan ataupun minuman. Hotel Indigo Bali Seminyak Beach sendiri 

memiliki tiga restoran yaitu Salon Bali, Sugarsand dan salah satunya merupakan 

Makase Restaurant yang menghidangkan Buffet menu untuk breakfast. Setiap 

Pramusaji dari Makase Restaurant wajib menggunakan hand gloves dan masker 

saat melayani tamu. Adapun berbagai hidangan menu breakfast di Makase 

Restaurant antara lain, seperti Continental Breakfast, English Breakfast, American 

Breakfast, dan Indonesian breakfast. 

Pada saat era new normal ini Makase Restaurant menerapkan protokol 

Kesehatan yang ketat seperti menggunakan masker dan hand sanitizer. Perbedaan 

mencolok terlihat pada standar operasional pelayanan yang berlaku, jika saat 

kehidupan normal tamu dapat mengambil 
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makanan dan minuman sendiri tanpa perlu menjaga jarak antara tamu satu dengan 

yang lainnya, sedangkan pada Era New Normal tamu akan mengantri di depan meja 

buffet dengan menjaga jarak dan pramusaji akan mengambilkan tamu makanan 

dan minuman yang diinginkan oleh tamu. Selain itu tamu juga diwajibkan 

menggunakan masker saat berada di area restoran dan dapat melepasnya saat ingin 

menyantap makanan dan minuman. 

Hal inilah yang mendasari penulis untuk Menyusun Tugas Akhir dengan judul 

"Pelayanan Buffet Breakfast pada era new normal oleh Pramusaji di Makase 

Restaurant Hotel Indigo Bali Seminyak Beach " untuk berbagi ilmu kepada para 

pembaca apa saja penanganan yang dilakukan dalam Breakfast buffet pada era 

new normal di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach dan juga berbagi ilmu 

bagaimana penerapan protokol kesehatandi Makase Restaurant. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dapat dikemukakan rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah Pelayanan Buffet Breakfast pada Era New Normal oleh 

Pramusaji di Makase Restaurant  Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. 

2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi dalam proses Pelayanan Buffet 

Breakfast pada Era New Normal oleh Pramusaji di Makase Restaurant Hotel 

Indigo Bali Seminyak Beach? Dan cara pemecahannya? 



5 
 

 

 

 

 

 

 

C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

 

1. Tujuan Penulisan 

 

a. Untuk mengetahui proses Pelayanan Buffet Breakfast pada Era New Normal 

oleh Pramusaji di Makase Restaurant Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. 

b. Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi dalam proses Pelayanan 

Buffet Breakfast pada Era New Normal oleh Pramusaji di Makase Restaurant 

Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. 

2. Kegunaan Penulisan 

 

a. Bagi Mahasiswa 

 

Tugas Akhir ini merupakan satu persyaratan untuk menyelesaikan program 

pendidikan Diploma III di Politeknik Negeri Bali dan sebagai tolak ukur dalam 

penerapan teori yangdiperoleh di bangku kuliah dengan apa yang diperoleh di 

lapangan. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

 

Sebagai referensi bagi mahasiswa Politeknik Negeri Bali mengenai 

“Pelayanan Buffet Breakfast pada Era New Normal oleh Pramusaji di 

Makase Restaurant Hotel Indigo Bali Seminyak Beach”. 

c. Bagi Hotel Indigo Bali Seminyak Beach 

 

Tugas Akhir ini dapat menjadi masukan untuk meningkatkan kinerja 

perusahaan dimasa yang akan datang dan meningkatkan kualitas pelayanan 

terhadap tamu di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach . 
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D. Metodologi Penulisan Tugas Akhir 

 

1. Metodologi dan Teknik Pengumpulan Data 

 

Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai berikut: 

a. Metode Observasi, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mengamati, 

belajar, dan melibatkan diri sendiri secara langsung dalam Prosedur Pelayanan 

Buffet Breakfast pada Era New Normal oleh Pramusaji di Makase Restaurant 

Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. Metode ini dibantu dengan teknik 

mencatat dan dokumentasi berupa gambar. 

b. Wawancara, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan mengadakan 

wawancara atau hanya tanya jawab langsung dengan respondennya seperti 

para staf. 

c. Studi Kepustakaan, yaitu suatu metode pengumpulan data dengan membaca 

literatur- literatur yang berhubungan dengan permasalahan yang dibahas. 

2. Metodologi dan Teknik Analisis Data 

 

Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir ini 

adalah teknik analisis deskriptif, yaitu memaparkan atau menguraikan masalah 

dengan menggunakan data-data yang didapat selama melakukan praktek kerja 

lapangan di Hotel Indigo Bali Seminyak Beach. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

 

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan adalah sebagai berikut: 

 

a. Metode Informal, yaitu metode penyaji analisis data dengan kata-kata biasa. 

 

b. Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan data 

dengan tanda-tanda tertentu seperti tabel, foto, dan lain-lain. Metode ini dibantu 
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dengan teknik penggabungan antara kata-kata dan tanda. 



 

 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

 

 

A.       Simpulan dan Saran 

 

1. Simpulan 

 

a. Berdasarkan pembahasan pada bab sebelumnya, maka Pelayanan Buffet 

Breakfast pada era new normal oleh pramusaji di Makase restaurant Hotel 

Indigo Bali Seminyak Beach dapat disimpukan: 

Pelayanan Buffet Breakfast pada era new normal oleh pramusaji di Makase 

restaurant Hotel Indigo Bali Seminyak Beach di bagi menjadi 3 tahap yaitu: 

1) Tahap persiapan yang terdiri dari persiapan diri, peralatan sebelum kegiatan 

 

breakfast buffet di era new normal dilaksanakan. 

 

2) Tahapan pelaksanaan yang terdiri dari pada saat hostess menanyakan nama 

dan  nomor kamar tamu. Pada saat pramusaji melayani permintaan tamu dan 

pada saat tamu selesai makan pramusaji mengucapkan terimakasih dan 

membersihkan semua peralatan kotor yang telah digunakan oleh tamu. 

Kegiatan yang dilakukan setelah kegiatan breakfast selesai. 

 

3) Tahapan penutup pramusaji membersihkan semua table yang berisi peralatan 

kotor dengan langsung membersihkan meja tersebut mengunaka disinfektan, 

lalu membersihkan side stand. 
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b. Kendala-kendala yang dihadapi 

 

1) Kekurangan tenaga kerja pada saat tamu ramai. 

Cara mengatasi: Makase restaurant biasanya mencari support manning dari 

department lain khususnya di F&B Service sehinggal semua tamu merasa dilayani 

dan tidak ada komplain. Dan semua tugas dapat terisi dengan baik dan operasional 

berjalan dengan lancar. 

2) Kurangnya peralatan yang tersedia 

Cara mengatasi: biasanya yang dilakukan adalah meminta steward untuk mencuci 

terlebih dahulu peralatan yang kurang sehingga dapat di polish dan dibungkus 

mengunakan paper napkin dan pasti hal ini sangat efektif dan tidak menghambat 

jalannya operasional. 

3) Kurangnya penguasaan bahasa asing 

Dikarenakan tamu yang mendominasi hotel saat ini yaitu tamu domestik sehingga 

penulis tidak terbiasa menggunakan bahasa asing ketika operasional berlangsung, 

dan ketika terdapat tamu asing, seorang pramusaji merasa kurang percaya diri 

ketika menghadapi tamu asing tersebut. Adapun cara mengatasinya yaitu 

Dengan melakukan interaksi dengan sesama trainee menggunakan bahasa asing 

ataupun dengan senior di outlet masing-masing,Belajar melalui daily report 

sehingga akan lebih terbiasa berinteraksi menggunakan bahasa asing. 

 



 

 

 

 
 

 

      

 
 

2. Saran 

 

Pada kesempatan ini penulis ingin memberikan saran yang berkaitan dengan 

peningkatan pelayanan di Makase Restauran. Dari pengamatan penulis selama 

mengikuti kegiatan PKL, adapun beberapa saran yang ingin penulis sampaikan 

antara lain: 

1. Ketika high occupancy agar perusahaan menambah jumlah support manning dari 

department lain khususnya di F&B Service sehingga pelayanan yang diberikan 

kepada tamu dapat berjalan baik dan lancar selama operasional berlangsung 

2. Untuk mencegah terjadinya kekurangan peralatan penulis menyarankan agar 

Makase Restauran dapat meremajakan peralatan dengan membeli peralatan 

baru dan juga mengadakan inventory setiap seminggu sekali, agar tidak terjadi 

kekurangan peralatan yang membuat oprasional tidak lancar. 

3. Dari kendala yang dialami mengenai kurangnya penguasaan bahasa asing, 

penulis menyarankan agar pihak hotel mengadakan kursus tambahan untuk 

meningkatkan bahasa asing khususnya Bahasa inggris untuk menghindari 

misscommunication antara pramusaji dengan tamu. 
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