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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Akomodasi merupakan suatu pelayanan atau fasilitas penginapan yang 

dibangun untuk memenuhi kebutuhan para wisatawan yang sedang melakukan 

kegiatan wisata. Selain fasilitas penginapan, akomodasi juga melayani 

berbagai macam fasilitas penunjang seperti pelayanan makanan dan minuman, 

kolam berenang dan jenis pelayanan penunjang lainnya. Maka dari itu, 

akomodasi menjadi salah satu pelayanan sangat penting dan dibutuhkan oleh 

tamu demi melangsungkan aktivitasnya dalam berwisata. Contoh jenis-jenis 

akomodasi yang tersedia untuk para wisatawan adalah hotel, resort, villa, guest 

house dan jenis akomodasi lainnya. Hotel merupakan salah satu contoh dari 

akomodasi yang banyak dibangun di daerah wisata, yang menyediakan fasilitas 

kamar dan fasilitas penunjang yang dibutuhkan oleh tamu. Di dalam suatu hotel 

tentunya dibutuhkan SDM yang professional dan berkualitas dalam 

memberikan pelayanan terhadap tamu selama tinggal di hotel sesuai dengan 

bidang dan profesi masing - masing. Sumber daya inilah yang nantinya akan 

menjalankan dan melaksanakan tugas operasional serta memastikan pelayanan 

terbaik bagi tamu.  

Kappa Senses Ubud merupakan salah satu contoh akomodasi hotel yang 

penulis ambil sebagai tempat melakukan penelitian pada penyusunan Tugas 

Akhir ini. Kappa Senses Ubud berlokasi di Banjar Tanggayuda, Jalan Taman 

Sari, Kedewatan, Kecamatan Ubud, Kabupaten Gianyar, Bali. Kappa Senses 
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Ubud merupakan hotel bintang lima yang mulai beroperasi pada tanggal 22 

September 2022, hotel ini merupakan properti pertama yang dimiliki oleh NG 

Travel hasil kolaborasi bersama Clarins dengan jumlah villa sebanyak 76 unit. 

Kappa Senses Ubud terletak 43 km dari Bandara I Gusti Ngurah Rai dan 

terletak 7 km dari pusat kota Ubud. Dalam menjalankan operasional yang ada, 

Kappa Senses Ubud memiliki berbagai macam departemen yang mengelola 

serta menjalankan tugas yang ada seperti departemen front office, departemen 

housekeeping, departemen food and beverage, departemen sales and 

marketing, departemen financial controller, departemen human resource dan 

departemen engineering.  

Dalam kegiatan operasional hotel, salah satu departemen yang 

memegang peran penting adalah Food and Beverage Service Department. 

Departemen ini bertanggung jawab untuk menyediakan layanan makanan dan 

minuman serta memenuhi kebutuhan lain yang terkait dengan pelayanan 

tersebut sesuai permintaan tamu. Food and Beverage Department Service pada 

Kappa Senses Ubud memiliki 5 outlet restoran. Diantaranya adalah Kokokan 

Restaurant, Kelapa Restaurant, Kepuh Restaurant, Bale Gourmet Lounge, dan 

Lianas Bar. Setiap outlet restoran Kappa Senses Ubud memiliki menu dan cara 

penyajian yang berbeda. 

Bale Gourmet adalah outlet dengan konsep lounge yang menyajikan 

berbagai pilihan minuman, baik beralkohol maupun non-beralkohol,  serta 

makanan patiseri dan tapas. Selain itu, Bale Gourmet juga menyediakan 

layanan afternoon tea. Afternoon tea merupakan paket yang ditawarkan oleh 
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Kappa Senses Ubud kepada tamu yang menginap maupun pengunjung dari luar 

hotel. Afternoon tea ini tersedia hanya dari pukul 15.00 sampai dengan 18.00 

di outlet Bale Gourmet. Pelayanan afternoon tea di Bale Gourmet sama halnya 

dengan pelayanan afternoon tea pada umumnya namun yang membedakannya 

adalah bagaimana proses pelayanan serta penyajian makanan pembuka dan 

coffee/tea. Umumnya penyajian coffee/tea pada afternoon tea menggunakan 

tea pot atau teko yang sudah berisi black tea atau black coffee. Namun di Bale 

Gourmet sendiri, tamu yang memesan afternoon tea akan diberikan menu yang 

berisikan daftar teh dan kopi dengan berbagai varian sehingga tamu dibebaskan 

untuk memesan coffee/tea yang diinginkan sama seperti halnya tamu ingin 

coffee/tea panas atau dingin. 

Penulis memilih judul “Penerapan Standar Operasional Prosedur 

Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji di Bale Gourmet Kappa Senses 

Ubud”, berdasarkan referensi yang telah dibuat oleh kakak kelas terdahulu 

yaitu, “Sequences of Service Afternoon Tea oleh Waiter The Bar di The Mulia, 

Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali” dan “Penerapan Sequence of Service 

dalam Pelayanan Dinner pada Sanctoo Suites Restaurant di Hotel The Sanctoo 

Suites And Villa”. Judul yang penulis ambil yakni berdasarkan judul tersebut 

dan permasalahan yang penulis alami selama melaksanakan kegiatan praktik 

kerja lapangan dibagian Food and Beverage Service Department di Kappa 

Senses Ubud. Oleh karena itu, penulis tertarik untuk mengkaji masalah - 

masalah yang dihadapi dan menyajikannya dalam bentuk laporan tugas akhir. 
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Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, dapat dilihat bahwa 

pelayanan afternoon tea di Bale Gourmet memiliki ciri khasnya. Maka dari itu 

penulis tertarik untuk mengangkat sebuah judul “Penerapan Standar 

Operasional Prosedur Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji di Bale 

Gourmet Kappa Senses Ubud”. Penyusunan Tugas Akhir ini diharapkan 

mampu memberikan wawasan serta ilmu pengetahuan kepada para pembaca 

mengenai pelayanan tamu afternoon tea.  

 

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. Bagaimanakah standar operasional prosedur pelayanan afternoon tea oleh 

pramusaji di Bale Gourmet Kappa Senses Ubud? 

2. Apa sajakah kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam 

menerapkan standar operasional prosedur afternoon tea di Bale Gourmet 

Kappa Senses Ubud? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir 

dengan judul Penerapan Standar Operasional Prosedur Pelayanan Afternoon 

Tea oleh Pramusaji di Kappa Senses Ubud adalah sebagai berikut: 
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1. Tujuan Penulisan 

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan 

ini adalah yaitu: 

a. Untuk mendeskripsikan standar prosedur pelayanan afternoon tea oleh 

pramusaji di Bale Gourmet Kappa Senses Ubud. 

b. Untuk menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi pramusaji dalam 

penanganan afternoon tea di Bale Gourmet Kappa Senses Ubud dan cara 

mengatasinya. 

2. Manfaat Penulisan 

Manfaat yang didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk :  

a. Bagi Mahasiswa  

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

2) Diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan 

kemampuan dalam bidang Food and Beverage Service. 

3) Mengetahui secara detail tentang pelayanan afternoon tea oleh 

pramusaji di Bale Gourmet Kappa Senses Ubud.  

b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

1) Sebagai bahan bacaan untuk menambah ilmu pengetahuan khususnya 

bagi mahasiswa Jurusan Pariwisata Program Studi Perhotelan 
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mengenai standar prosedur pelayanan afternoon tea oleh pramusaji di 

Bale Gourmet Kappa Senses Ubud. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide 

melalui penulisan tugas akhir. 

3) Sebagai referensi bagi mahasiswa maupun dosen pengajar dalam 

penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang penanganan afternoon 

tea. 

c. Bagi Kappa Senses Ubud  

1) Sebagai bahan pertimbangan bagi pihak hotel Kappa Senses Ubud 

khususnya untuk meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanan 

afternoon tea terhadap tamu. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

pelayanan afternoon tea 

 

D. Metode Penulisan 

1.  Metode Pengumpulan Data 

Menyusun tugas akhir ini penulis menggunakan tiga metode 

pengumpulan data, yaitu metode observasi, wawancara, dan studi 

kepustakaan.  

a. Observasi 

Kegiatan observasi merupakan suatu pengamatan yang 

dilakukan terhadap objek tertentu secara cermat di suatu lokasi penelitian 

yang bertujuan untuk mencari informasi mengenai objek yang 
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diteliti.  Bentuk informasi yang diperoleh berupa tulisan atau catatan, 

video atau dokumentasi visual. Pada bagian ini, penulis melakukan 

obervasi dengan mengamati dan mempelajari secara langsung bagaimana 

proses pelayanan afternoon tea oleh pramusaji di Bale Gourmet Kappa 

Senses Ubud. 

b. Wawancara  

Wawancara merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh 

dua orang atau lebih secara lisan, untuk memperoleh informasi serta 

data yang diperlukan. Bentuk informasi yang diperoleh berupa 

tulisan, rekaman audio visual dan lainnya. Penulis melakukan kegiatan 

tanya jawab dengan narasumber terkait, seperti restaurant manager, 

restaurant supervisor, waiter/waitress guna mendapatkan informasi 

mengenai afternoon tea di Bale Gourmet Kappa Senses Ubud. 

c. Studi Kepustakaan  

Studi Kepustakaan merupakan suatu teknik pengumpulan data 

dengan melakukan penelaahan terhadap buku, catatan, laporan hasil 

penelitian terdahulu yang berkaitan dengan permasalahan yang dibahas. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Pada penelitian ini, penulis memilih metode kualitatif. Metode 

kualitatif merupakan suatu metode yang menjelaskan serta memberikan 

informasi mengenai suatu fenomena atau kejadian yang terjadi. Analisis 

data yang digunakan pada metode kualitatif yaitu data yang dianalisis 
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secara deskriptif (naratif), yang diperoleh melalui hasil wawancara, 

observasi ataupun pengamatan langsung.  

Penyajian Analisis Data dilakukan setelah data dikumpulkan atau 

dianalisis.  Penyajian hasil analisis data dengan metode yang bersifat 

informal dilakukan dengan cara merumuskan dengan kata-kata biasa. 

Data-data yang diperoleh diuraikan dalam bentuk penjelasan-

penjelasan mengenai Penerapan Standar Operasional Prosedur 

Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji di Bale Gourmet Kappa Senses 

Ubud. Hasil analisis data akan berupa hasil dari kegiatan observasi, 

wawancara dan studi kepustakaan yang dilakukan oleh penulis dalam 

bentuk uraian atau deskripsi.  

 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Bab I Pendahuluan  

Bab ini berisi Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat 

Penulisan, Metode Penulisan dan Sistematika Penulisan. 

2. Bab II Landasan Teori 

Bab ini memuat teori mengenai pengertian dan jenis restoran, 

pengertian standar operasional prosedur, pengertian pelayanan, pengertian 

pramusaji serta tugas dan tanggung jawabnya, dan sejarah afternoon tea. 
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3. Bab III Gambaran Umum Perusahaan  

Bab ini menjelaskan tentang lokasi dan sejarah perusahaan/hotel, 

bidang usaha dan fasilitas perusahaan/hotel, dan struktur organisasi 

perusahaan/hotel. 

4. Bab IV Hasil dan Pembahasan 

Bab ini menjelaskan bagaimana Penerapan Standar Operasional 

Prosedur Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji di Bale Gourmet Kappa 

Senses Ubud dan kendala yang dihadapi beserta solusinya. 

5. Bab V Penutup 

Bab ini berisi simpulan dan saran penulis  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

56 
 

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan uraian pembahasan tentang Penerapan Standar 

Operasional Prosedur Dalam Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji di 

Bale Gourmet Kappa Senses Ubud dapat penulis simpulkan bahwa dalam 

melaksanakan pelayanan terhadap tamu seorang pramusaji harus 

memahami tahapan yang dilakukan untuk kelancaran operasional restoran 

dengan persiapan diri, persiapan operasional, tahapan pelaksanaan 

operasional dan tahapan akhir. Seorang pramusaji harus menerapkan SOP 

yang berlaku di restoran ataupun di hotel. Dengan menerapkan tahapan ini 

akan menjadikan pedoman untuk memperlancar operasioal kerja dan 

meningkatkan kualitas pelayanan yang baik kepada tamu.  

Dalam menerapkan SOP di Bale Gourmet terdapat kendala-kendala 

yang dihadapi selama melaksanakan PKL, seperti kurangnya menerapkan 

SOP yang berlaku.  Minimnya pemahaman tentang SOP di restoran, 

solusinya adalah melaksanakan pelatihan SOP restoran untuk para staff, 

daily worker, dan trainee supaya memahai lebih luas tentang SOP yang 

berlaku di restoran. Serta keterlambatan pengiriman pesanan tamu, soluinya 

menambah seorang daily worker ataupun trainee supaya bisa lebih cepat 

pada saat pengiriman pesan tamu dan lebih maksimal dalam melayani tamu. 
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B. Saran 

 

Berdasarkan uraian simpulan di atas berkaitan dengan Penerapan 

Standar Operasional Prosedur dalam Pelayanan Afternoon Tea oleh 

Pramusaji di Bale Gourmet Kappa Senses Ubud. Dalam melaksanakan 

praktik kerja lapangan pada Kappa Senses Ubud, penulis menemukan lebih 

banyak pengalaman selama melaksanakan praktik kerja lapangan, tentunya 

ini sangat berguna bagi penulis dalam dunia kerja pada bidang pariwisata. 

Setelah melaksanakan praktik kerja lapangan penulis ingin menyampikan 

beberapa saran.  

Para staff di Bale Gourmet agar berupaya meningkatkan tentang 

melayanai tamu dengan SOP yang sudah ditetapkan di restoran serta 

meningkatkan kualitas pelayanan di restoran supaya tidak ada kesalahan 

pada saat menerapkan SOP restoran. Menjalin komunikasi yang baik dan 

positif antar staff dan trainee satu sama lainnya agar operasional bisa 

berjalan dengan lancar tidak ada hambatan. 
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