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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Bali merupakan salah satu pulau di Indonesia yang menjadi tujuan wisata 

favorit oleh wisatawan domestik maupun mancanegara karena keunikan budaya 

yang dimiliki serta keindahan alamnya. Pencapaian ini dibuktikan dengan 

keberhasilan pulau Bali menjadi destinasi nomor dua paling populer pada tahun 

2023 (MNC Media, 2023). Selain keunikan budaya dan keindahan alamnya Bali 

juga memiliki masyarakat yang sangat ramah kepada wisatawan. Dengan 

menjadikan Bali sebagai tujuan destinasi wisata utama di Indonesia membuat Bali 

kini memiliki fasilitas hotel yang memadai, tempat wisata yang beragam, pusat-

pusat belanja dan makanan, seta fasilitas hiburan lainnya. 

Ketersediaan banyak hotel di Bali sangat erat kaitannya dengan menjadikan 

Bali sebagai tujuan wisatawan untuk berlibur, karena hotel berfungsi sebagai sarana 

bagi wisatawan untuk beristirahat maupun bersenang-senang. Hotel sebagai salah 

satu jenis akomodasi yang menyediakan jasa profesional, sebagian atau 

keseluruhan bagian untuk jasa penginapan, menyediakan makanan dan minuman 

serta jasa penunjang lainnya bagi para wisatawan. Hotel Komaneka at Bisma Ubud 

merupakan salah satu hotel resort bintang lima yang berlokasi di jl. Bisma, Ubud. 

Hotel ini mulai beroperasi pada tahun 1998 yang memiliki keunggulan fasilitas 

yang lengkap seperti memiliki private villa, area resort yang indah dengan 

pemandangan yang menghadap ke sungai campuhan serta lokasi hotel yang dekat 

dengan destinasi yang ada di daerah Ubud.
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 Di hotel Komaneka at Bisma Ubud memiliki fasilitas yang lengkap seperti, 

room atau kamar yang terdiri dari 1 residence room, 3 duplex pool villa, private 

villa, 2 family suite room, 32 suite room, dan di hotel Komaneka at Bisma Ubud 

memiliki 1 restaurant dengan 24 hour service yang dibuka untuk breakfast, lunch 

afternoon tea and dinner, salah satu departemen mendukung operasional hotel, 

yaitu Food and Beverage. Food and Beverage adalah bagian dari hotel yang 

mengurus dan bertanggung jawab terhadap pelayanan makanan dan minuman serta 

kebutuhan lain yang terkait dari para tamu yang tinggal maupun yang tidak tinggal 

di hotel tersebut dan dikelola secara komersial serta professional. Untuk itu 

dibutuhkan waiter/waitress yang kompetitif dan berbakat. Waiter/waitress 

merupakan seorang yang bertugas untuk memberi pelayanan makanan dan 

minuman kepada tamu di sebuah restoran baik dari  awal sampai akhir. 

Waiter/waitress memiliki tugas untuk melayani tamu mulai dari breakfast, brunch, 

lunch, afternoon tea, dinner sampai supper. Waiter/waitress menjadi first 

impression tamu setelah tamu satu hari menginap di hotel dan pada pagi harinya 

akan mendapatkan pelayanan breakfast. Pelayanan breakfast yang diterapkan di 

Komaneka at Bisma Ubud adalah Semi Buffet. Semi Buffet merupakan pelayanan 

yang memadukan ala carte dengan pelayanan buffet untuk menghamat tenaga, 

meminimalisir kesalahan serta efisiensi waktu.  

Dari hasil observasi yang penulis lakukan selama 6 bulan menyatakan bahwa 

Semi Buffet breakfast di Komenaka at Bisma ini sangat membantu operasional di 

restaurant. Hal ini dikarenakan pelayanan yang diterapkan oleh manajemen 

operasional f & b service yaitu menggunakan menu entree sebagai menu buffet 
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dengan berbagai variasi seperti, yoghurt, slice fruit, juice, bread, jam and butter 

dengan dipadukan dengan main dish dengan sistem taking order seperti waffle, 

pancake, omelette. Dari penerapan ini bisa meminimalisir complaint serta 

menghemat waktu untuk proses taking order dan serving food. Oleh karena itu dari 

latar belakang diatas, peneliti tertarik melakukan penelitian yang berjudul 

“Pelayanan Semi Buffet Breakfast Oleh Waiter/Waitress Di Hotel Komaneka at 

Bisma Ubud”. 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana pelayanan semi buffet breakfast yang ada di hotel Komaneka at 

Bisma Ubud. 

2. Apa permasalahan yang dihadapi dan bagaimana upaya dalam mengatasi 

pelayanan semi buffet breakfast yang ada di hotel Komaneka at Bisma Ubud.  

C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan   

Berdasarkan rumusan masalah yang diuraikan diatas maka tujuan dan 

kegunaan penilisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan  

Adapun tujuan penulisan dalam penyusunan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

a. Menjelaskan bagaimana pelayanan semi buffet breakfast yang ada di hotel 

Komaneka at Bisma Ubud. 
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b. Menjelaskan permasalahan yang dihadapi dan bagaimana upaya dalam 

mengatasi pelayanan semi buffet breakfast yang ada di hotel Komaneka at 

Bisma Ubud.  

2. Kegunaan Penulisan  

Adapun kegunaan penulisan dalam penyusunan tugas akhir ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademik yang harus ditempuh untuk menyelesaikan 

program studi D3 Perhotelan pada jurusan pariwisata di Politeknik Negeri Bali 

Kampus Gianyar, dan harapan mahasiswa dapat menambah pengetahuan, 

wawasan dan kemampuan dalam bidang Food and Beverage Service. 

2) Mengetahui secara detail tentang Pelayanan Semi Buffet Breakfast oleh Waiter 

atau Waitress di hotel Komaneka at Bisma Ubud.  

b. Bagi Kampus Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan, menjadi sarana 

dalam menerapkan teori di bidang Food and Beverage Service serta menjadi salah 

satu referensi atau acuan dalam mengerjakan tugas akhir yang dilakukan berikutnya 

tentang Food and Beverage Service.  

c. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi saran atau bahan evaluasi bagi 

pihak manajemen hotel Komaneka at Bisma Ubud dalam meningkatkan standar 

operasional pelayanan breakfast yang ada di restoran.  
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D. Metode Penulisan Tugas Akhir   

Dalam penyusunan tugas akhir ini terdapat beberapa metode penulisan tugas 

akhir adalah sebagai berikut: 

1. Metode Dan Teknik Pengumpulan Data 

Adapun metode yang digunakan dalam pengumpulan data yaitu sebagai 

berikut: 

a. Metode Observasi 

Metode observasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan 

melalui suatu pengamatan dengan disertai pencatatan pencatatan terhadap keadaan 

atau perilaku objek sasaran. Dalam tugas akhir Pelayanan Semi Buffet Breakfast 

oleh waiter atau waitress di hotel Komaneka at Bisma Ubud dengan metode 

observasi selama 6 bulan pada saat melakukan praktik kuliah industri.  

b. Metode Wawancara  

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data melalui suatu 

proses interaksi antara pewawancara (interviewer) dan sumber informasi atau orang 

yang diwawancarai (interviewee) melalui komunikasi langsung yaitu dengan 

mengajukan daftar pertanyaan sesuai dengan topik permasalahannya.  

c. Studi Kepustakaan 

Studi kepustakaan merupakan segala usaha yang dilakukan oleh peneliti 

untuk menghimpun informasi yang relevan dengan topik atau permasalahan yang 

sedang diteliti. Informasi itu dapat diperoleh dari buku-buku ilmiah, laporan 

penelitian, karangan karangan ilmiah, tesis dan disertasi, ensiklopedia, dan sumber-

sumber tertulis baik tercetak maupun elektronik lainnya.  
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d. Metode Dokumentasi  

Metode dokumentasi merupakan metode yang diperoleh dengan 

mengumpulkan dokumen-dokumen seperti captain order, bill dan gambar gambar 

yang berkaitan dengan Pelayanan Semi Buffet Breakfast oleh Waiter atau Waitress 

di Hotel Komaneka at Bisma Ubud.  

2. Metode Dan Teknik Analisis Data  

Metode analisis data yang penulis gunakan didalam menyusun tugas akhir ini 

adalah analisis deskriptif yaitu memaparkan atau menguraikan masalah dengan 

menggunakan data-data yang didaparkan selama melakukan penelitian mengenai 

Pelayanan Semi Buffet Breakfast oleh Waiter atau Waitress di Hotel Komaneka at 

Bisma Ubud. 

3. Metode Dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Pada metode dan teknik penyajian hasil analisis ini penulis menggunakan 

metode sebagai berikut:  

a. Metode informal 

Metode informal ini merupakan metode yang menyajikan hasil analisis data 

dengan menggunakan kata-kata yang biasa atau informal berupa penjelasan yang 

berkaitan dengan Pelayanan Semi Buffet Breakfast oleh Waiter atau Waitress di 

Hotel Komaneka at Bisma Ubud. 

b. Metode Formal 

Metode formal ini merupakan metode penyajian hasil analisis data dengan 

menyajikan data dengan data-data tertentu seperti foto dan lainnya yang berkaitan 
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dengan Pelayanan Semi Buffet Breakfast oleh Waiter atau Waitress di Hotel 

Komaneka at Bisma Ubud.
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BAB V  

PENUTUP 

 

A. Simpulan  

Berdasarkan pembahasan pada BAB IV mengenai pelayanan breakfast oleh 

waiter atau waitress di hotel Komaneka at Bisma Ubud adalah sebagai berikut: 

1. Pelayanan breakfast di hotel Komaneka at Bisma Ubud dapat dibagi menjadi 

beberapa tahapan yaitu: 

a. Tahap persiapan.  

Tahap persiapan dapat dibagi menjadi dua tahapan yaitu mulai dari tahap 

persiapan diri terdiri dari absensi, personal groming, dan tahap persiapan 

peralatan meliputi melakukan set-up table, mempersiapkan semua alat disetiap 

section, membersihkan dan set-up stand buffet breakfast, melengkapi peralatan 

di coffee maker, melakukan double check. 

b. Tahap pelaksanaan.  

Dalam proses pelayanan breakfast di hotel Komaneka at Bisma Ubud ada 

beberapa tahap pelaksanaan mulai dari welcoming the guest, check guest in 

house list, asking for the table, eskorting the guest, ekplaning stand buffet 

breakfast, asking coffee or tea, serve menu for main dish, pouring ice water, 

serve coffee or tea, taking order for main dish, taking order for main dish, serve 

main dish, check guest satisfacion, clear up, crumbing down, billing, asking for 

the payment, thanking for the guest, reseting the table. 
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2. Hambatan dalam proses pelayanan breakfast di hotel Komaneka at Bisma Ubud 

yaitu: 

a. Kurangnya keterampilan dalam menangani breakfast 

Kurangnya keterampilan dalam menangani breakfast merupakan salah satu 

faktor pemicu ketidak efisienan operasional restaurant yang mengakibatkan 

kurangnya komunikasi dan informasi remarks seperti alergi makanan, adanya 

breakfast box, foating breakfast dan jumlah occupancy gust in house.  

a. Jumlah meja dan kursi  

Kekurangan meja dan kursi adalah hal yang sering terjadi di Komaneka at Bisma 

Ubud  di masa high occupancy ini, hal ini yang membuat terjadinya waiting list 

saat operasional breakfast sedang berlangsung, hal ini juga sering membuat tamu 

complaint. 

b. Kurangnya sumber daya manusia  

Kurangnya sumber daya manusia untuk supporting di back area terutama di 

section steward karena pada saat operasional breakfast sering mengalami 

kekurangan peralatan bersih  seperti  cutlerys , cup, glass dan  plate.  

B. Saran  

Adapun saran yang dapat penulis sampaikan guna meningkatkan pelayanan 

breakfast di hotel Komaneka at Bisma Ubud yaitu: 

1. Seorang supervisor harus dapat mengkoordinir operasional di restaurant 

khususnya pada saat breakfast, sebab jika hotel dalam status high acuupancy 

rentang angka 90% sampai 100% maka pada saat tamu (guest in house) datang 

bergerombolan secara bersamaan ke restaurant untuk breakfast akan 
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mempengaruhi operasional sebab restaurant kekurangan akses tempat (kursi & 

meja) untuk mendukung kelancaran pelayanan breakfast, sehingga kemampuan 

supervisor dalam mengkoordinasi breakfast sangat dibutuhkan.   

2. Pertahankan dan tingkatkan konsentrasi dalam mengani proses handling 

breakfast semi buffet sebab semi buffet menggunakan pelayanan yang 

memadukan antara ala carte dengan pelayanan buffet yang membutuhkan 

konstrasi tinggi pada saat proses taking order main dish serta serving dish.  

3. Pertahankan dan tingkatkan team work di Hotel Komaneka at Bisma Ubud, 

Sebab pada saat pelayanan breakfast membutuhkan kemampuan komunikasi 

dalam bekerjasama untuk efisiensi waktu dan tenaga, dan juga untuk 

meminimalisir terjadinya miss komunikasi atau keluhan dari tamu. 
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