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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

The Haven Suites Bali Berawa adalah hotel bintang 5 yang berdiri di bawah
naungan Panorama Hotel Management yang terletak di Jalan Pemelisan Agung, Banjar
Berawa, Desa Tibubeneng, Kecamatan Kuta Utara, Kabupaten Badung. The Haven
Suites Bali Berawa merupakan salah satu hotel yang memberikan pelayanan
akomodasi (penginapan) yang mewah dan tentunya sangat nyaman untuk tamu yang
dilengkapi dengan berbagai fasilitas penunjang lainnya. The Haven Suites Bali Berawa
memiliki 60 kamar suites yang dapat dikelompokan menjadi beberapa tipe, yaitu
Haven Suites Ocean View, Haven Suites Pool Access, Berawa Royal Suites Ocean
Front, Berawa Suites Ocean Front, Berawa Suites, Duplex Family Suites Ocean View
dan Haven Mansion Suites Ocean Front. Untuk melengkapi kebutuhan tamu selama
menginap di hotel, The Haven Suites Bali Berawa memiliki beberapa fasilitas, yaitu
restaurant, swimming pool, spa, gym, buggy transport, free Wi-Fi, sundeck, sunset
rooftop dan peminjaman sepeda. Selain fasilitas tersebut The Haven Suites Bali
Berawa juga memberikan pelayanan airport transfer kepada para tamu yang menginap
di hotel ini. The Haven Suites Bali Berawa memiliki beberapa departemen yang
memiliki tugas dan tanggung jawab yang berbeda-beda serta dapat bekerja sama untuk

mencapai tujuan perusahaan di antaranya Front Office Department, Housekeeping



Department, Food and Beverage Department, Human Resource Department,
Engineering Department, Sales and Marketing Department dan Accounting
Department.

Selain akomodasi The Haven Suites Bali Berawa juga memberikan pelayanan
makanan dan minuman yang tersedia di restoran. “Restoran merupakan salah satu
outlet dari bagian makanan dan minuman yang fungsinya menjual dan melayani
makanan dan minuman kepada tamu-tamu, baik tamu yang menginap maupun tidak
menginap di hotel dan menikmati hidangan di restoran tersebut” (Sihite, 2000). The
Haven Suites Bali Berawa memiliki satu restoran yang bernama Ketumbar Bistro.

Ketumbar Bistro merupakan restoran yang memberikan pelayanan makanan
dan minuman untuk breakfast, lunch, dinner dan supper. Restoran ini memiliki suatu
daya tarik tersendiri yang membuat para tamu berdatangan ke restoran untuk
menikmati makanan dan minuman yang disediakan. Daya Tarik tersebut dapat dilihat
dari design interior yang dominan terbuat dari kayu karena hotel ini memiliki tema
naturally elegant yang membuat restoran ini terlihat elegan, classic dan sangat nyaman.
Selain itu, Ketumbar Bistro juga memiliki lokasi yang sangat strategis, terletak di lantai
2 menghadap langsung ke arah kolam renang dan pantai berawa serta memiliki tempat
duduk di dalam dan di luar dengan kapasitas tempat duduk untuk 84 orang. Ketumbar
Bistro merupakan restoran yang menawarkan pilihan menu Asian dan Western.
Ketumbar Bistro memberikan pelayanan makanan dan minuman setiap hari selama 24

jam. Waktu operasional restoran yang paling padat adalah saat melayani makan pagi



atau breakfast. Makan pagi dimulai dari pukul 07.00 pagi sampai dengan 11.00 pagi.
Sistem makan pagi atau breakfast yang digunakan di restoran ini adalah semi buffet.

Secara umum pelayanan makan pagi biasanya dilakukan dengan buffet namun,
restoran ini memiliki konsep makan pagi atau breakfast yang unik dengan
menggunakan sistem semi buffet. Sistem makan pagi di restoran ini menggunakan semi
buffet dikarenakan setiap perusahaan memiliki konsep dan cara pelayanan yang
berbeda. Kebetulan di The Haven Suites Bali Berawa menggunakan sistem semi buffet
untuk menciptakan pelayanan yang unik dan berbeda dari yang lain.

Menurut beberapa staf di Ketumbar Bistro menyatakan bahwa Semi buffet
breakfast ialah sistem breakfast yang menggunakan perpaduan antara buffet dan a la
carte dengan menggunakan pelayanan buffet service dan table service. Tamu dapat
mengambil sendiri beberapa hidangan yang telah ditata dan diatur di atas meja buffet
seperti berbagai macam roti (white bread, brown bread, Danish, croissant, French
toast, sweet bread, muffin dan aneka gorengan), salad (assorted green salad, cucumber,
julienne carrot, potato salad, mix salad beserta dengan dressing nya), buah-buahan
(semangka, nanas, papaya, melon, buah naga dan jeruk bali), jus (papaya, watermelon,
orange, pineapple), infuse water, jamu, susu, sereal, sosis, bacon, nasi goreng, mi
goreng dan olahan telur yang dimasak secara langsung oleh Commis chef di hadapan
tamu.

Selain hidangan tersebut, tamu juga dapat memesan makanan utama (main
course) seperti bagel, cheese egg sandwich, breakfast pizza, egg benedict, pancake,

kopi dan teh secara terpisah melalui a la carte menu. Hidangan tersebut sudah siap di



atas piring dan akan disajikan secara langsung oleh pramusaji. Hidangan tersebut dapat
diambil satu kali saja saat makan pagi. Oleh sebab itu, dengan adanya sistem semi buffet
breakfast tamu juga mendapatkan perhatian lebih dari pramusaji yang bertugas.
Pramusaji di Hotel The Haven Suites Bali Berawa juga dapat disebut sebagai FB
attendant. Tamu yang menginap di hotel tentu memiliki ekspektasi terhadap pelayanan
yang akan mereka dapatkan. Untuk memberikan pelayanan yang memuaskan dan agar
dapat menyenangkan serta memenuhi apa yang menjadi kebutuhan, keinginan dan
ekspektasi tamu maka, dibutuhkan pramusaji yang professional untuk melayani tamu
agar tidak complaint yang nantinya dapat menurunkan citra hotel.

Oleh sebab itu, seorang pramusaji harus terlatih secara professional, memahami
sistem pelayanan semi buffet, serta mematuhi standard operational procedure yang
telah ditetapkan oleh hotel. Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik
mengangkat judul sebagai tugas akhir “Pelayanan Semi Buffet Breakfast oleh Pramusaji

pada Ketumbar Bistro di Hotel The Haven Suites Bali Berawa”

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat dirumuskan permasalah sebagai
berikut;
1.  Bagaimanakah pelayanan semi buffet breakfast olen pramusaji pada Ketumbar

Bistro di Hotel The Haven Suites Bali Berawa?



1)

2)

Kendala-kendala apakah yang dihadapi oleh pramusaji dalam memberikan
pelayanan semi buffet breakfast pada Ketumbar Bistro di Hotel The Haven Suites
Bali Berawa dan bagaimana cara mengatasinya?

Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir

Tujuan Penulisan

Untuk mengetahui pelayanan semi buffet breakfast oleh pramusaji pada
Ketumbar Bistro di Hotel The Haven Suites Bali Berawa.

Untuk mengetahui kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam
memberikan pelayanan semi buffet breakfast dan cara mengatasinya pada
Ketumbar Bistro di Hotel The Haven Suites Bali Berawa.

Kegunaan penulisan

Bagi Mahasiswa

Sebagai salah satu persayaratan untuk menyelesaikan Program Studi Diploma 11
Perhotelan Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.

Untuk menambah wawasan dan ilmu pengetahuan mahasiswa tentang dunia
perhotelan khususnya di bidang Food and Beverage Service.

Bagi Politeknik Negeri Bali

Sebagai sumber informasi dan refrensi yang dapat digunakan sebagai

perbandingan antara teori dan praktik yang didapatkan di kampus dengan yang ada di

lapangan serta dapat digunakan sebagai tolak ukur dalam proses pembelajaran di

kampus.



c.  Bagi Perusahaan
Sebagai masukan kepada perusahaan dan karyawan untuk meningkatkan

pelayanan breakfast kepada tamu di Hotel The Haven Suites Bali Berawa.

D. Metode Penulisan Tugas Akhir
1.  Metode Pengumpulan Data

Adapun metode dan teknik pengumpulan data yang penulis gunakan dalam
penyusunan tugas akhir adalah sebagai berikut:
a.  Metode observsi

Metode observasi merupakan pengamatan terhadap suatu obyek yang diteliti baik
secara langsung maupun tidak langsung untuk memperoleh data yang harus
dikumpulkan dalam penelitian (Satori & Komariah, 2011: 105). Penulis menggunakan
metode ini dengan melakukan pengamatan secara langsung dan mencatat hal-hal
penting yang berkaitan dengan pelayanan semi buffet breakfast oleh pramusaji pada
Ketumbar Bistro di Hotel The Haven Suites Bali Berawa.
b.  Metode wawancara

Metode wawancara adalah cara yang dipakai untuk memperoleh informasi
melalui kegiatan interaksi sosial antara peneliti dengan yang diteliti (Slamet, 2011).
Penulis menggunakan metode ini dengan mengajukan pertanyaan secara langsung
maupun tidak langsung kepada pemimpin restoran dan staff terkait dengan pelayanan
semi buffet breakfast oleh pramusaji pada Ketumbar Bistro di Hotel The Haven Suites

Bali Berawa.



c.  Metode kepustakaan

Metode kepustakaan merupakan teknik pengumpulan data dengan melakukan
penelaahan terhadap buku, literature, catatan, serta berbagai laporan yang berkaitan
dengan masalah yang ingin dipecahkan (Nazir, 2013). Penulis menggunakan metode
kepustakaan dengan cara mencari, membaca, dan mempelajari buku-buku serta sumber
tertulis lainnya yang berkaitan dengan permasalahan yang dibahas.
2. Teknik Analisis Data

Teknik anilisis data yang penulis gunakan dalam penyusunan tugas akhir yaitu
teknik deskriptif. Menurut Sugiyono (2005) metode analisis deskriptif adalah suatu
metode yang digunakan untuk menggambarkan atau menganalisis suatu hasil
penelitian tetapi tidak digunakan untuk membuat kesimpulan. Dalam penulisan tugas
akhir ini penulis memaparkan dan menguraikan secara lengkap bagaimana pelayanan
semi buffet breakfast oleh Pramusaji pada Ketumbar Bistro di Hotel The Haven Suites
Bali Berawa.
3. Teknik Penyajian Hasil Analisis

Penulis menggunakan teknik penyajian hasil analisis informal dan formal.
Metode penyajian informal adalah menyajikan hasil analisis dengan uraian atau kata-
kata biasa, sedangkan metode penyajian formal (Sudaryanto, 1993: 145) merupakan
perumusan dengan tanda-tanda dan lambang-lambang, seperti tabel, grafik, gambar,

diagram.



A.

BAB V

PENUTUP

Simpulan

Berdasarkan pokok permasalahan yang telah dipaparkan di atas mengenai

pelayanan semi buffet breakfast oleh pramusaji pada Ketumbar Bistro, maka dapat

ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1.

Pelayanan semi buffet breakfast oleh pramusaji pada Ketumbar Bistro di Hotel
The Haven Suites Bali Berawa dibagi menjadi 3 tahap, yaitu: tahap persiapan

(preparing), tahap pelayanan (serving) dan tahap penutup (closing).

. Tahap persiapan (preparing). Tahap persiapan merupakan tahap pertama yang

dilakukan pramusaji sebelum restoran beroperasi. Adapun kegiatan yang
dilakukan pada tahap persiapan yaitu persiapan diri dan persiapan operasional.
Persiapan diri merupakan kegiatan yang dilakukan oleh pramusaji dalam
mempersiapkan diri sendiri sesuai dengan standard grooming yang telah
ditentukan oleh hotel. Persiapan operasional merupakan kegiatan dalam rangka
melengkapi segala kebutuhan dan keperluan restoran untuk menunjang

kelancaran operasional.

. Tahap pelayanan (serving). Tahap pelayanan merupakan tahapan yang paling

utama yang akan dilakukan oleh pramusaji dalam memberikan pelaynan semi
buffet breakfast kepada para tamu yang menginap maupun tidak menginap di

hotel. Pada tahap pelayanan ini terdapat 14 kegiatan yang dilakukan oleh
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pramusaji, yaitu: melayani tamu saat datang ke restoran (menyambut dan
memberi salam kepada tamu, menanyakan dan mengecek nomor kamar tamu,
mengantarkan tamu ke meja dan mempersilakan tamu untuk duduk, menjelaskan
sistem breakfast), melayani tamu yang menikmati makanan dan minuman
(suggesting coffee or tea, serving coffee or tea, taking order for main course,
serving main course, melayani tamu di masing-masing section, mengecek
ketersediaan makanan, minuman dan piring di meja buffet dan clearing up) dan
melayani tamu saat meninggalkan restoran (menangani pembayaran,
mengucapkan terimakasih, membersihkan dan melakukan table set up).

. Tahap penutupan (closing). Tahap penutupan atau closing merupakan tahap akhir
pelayanan yang diberikan oleh pramusaji. Pada tahap penutupan ada beberapa
kegiatan yang dilakukan seperti melakukan last call, melakukan clear up di meja
buffet dan meja makan, menyapu lantai, mengepel lantai, me-refill sugar,
mencuci gelas dan cutleries, melakukan polishing cutleries, posting breakfast di
system, mengisi breakfast reconciliation dan melakukan table set up untuk lunch
dan dinner.

Kendala-kendala apakah yang dihadapi oleh pramusaji dalam memberikan
pelayanan semi buffet breakfast pada Ketumbar Bistro di Hotel The Haven Suites
Bali Berawa dan cara mengatasinya. Adapun kendala yang dihadapi oleh
pramusaji saat memberikan pelayanan semi buffet breakfast dan cara

mengatasinya, yaitu:
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a. Terbatasnya jumlah pramusaji pada saat musim ramai, Untuk mengatasi hal
tersebut maka pihak manajemen hotel biasanya dapat me-manage petugas untuk
menangani hal tersebut dengan menambah beberapa orang daily worker maupun
trainee.
b. Terkadang pesanan tamu datang terlambat dari kitchen, solusinya yaitu petugas
pramusaji yang mendapatkan section baik di inside maupun di outside harus
benar-benar melakukan double check makanan yang dipesan oleh tamu di kitchen
dan menanyakan kembali kepada tamu bahwa makanan yang mereka pesan
sudah lengkap sesuai order atau belum.
B. Saran

Berdasarkan pengamatan yang penulis lakukan selama 6 bulan menjalankan
praktik kerja lapangan di hotel The Haven Suites Bali Berawa, penulis mengamati
bahwa pramusaji mendapatkan beberapa kendala dalam memberikan pelayanan semi
buffet breakfast kepada tamu dikarenakan jumlah pramusaji yang terbatas. Untuk
mengatasi hal tersebut penulis dapat memberikan saran yang bertujuan sebagai
masukan kepada pihak hotel untuk me-manage jumlah pramusaji yang bekerja di
Ketumbar Bistro khususnya untuk morning shift agar pramusaji yang bekerja dapat
dengan fokus menjalankan tugas dan tanggung jawabnya masing-masing sesuai dengan

job desk nya.
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