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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Bali merupakan pusatnya pariwisata di Indonesia. Pulau Bali yang dijuluki 

sebagai pulau dewata ini, tidak hanya terkenal di dalam negeri saja, tetapi juga di 

berbagai macam negara. Bali sebagai pulau yang sangat ramai dikunjungi oleh para 

wisatawan dikarenakan oleh seni, budaya, dan kearifan lokal masyarakat yang 

menarik datangnya wisatawan. Keramahtamahan masyarakat Bali juga membuat 

wisatawan betah untuk berlama-lama berlibur di Bali. Kedatangan wisatawan 

memberi dampak pada perekonomian masyarakat di Bali. 

Sejak berkembangnya sektor pariwisata di Bali, banyak terjadi persaingan 

usaha dalam memberikan akomodasi kepada wisatawan. Maka di daerah wisata 

seperti Jimbaran, Nusa Dua, Kuta, Sanur, serta Ubud banyak dibangun hotel mewah 

dan megah sebagai bentuk akomodasi dalam melayani wisatawan. Dengan banyak 

dibangunnya akomodasi seperti hingga saat ini, penyedia akomodasi berkompetisi 

dalam memuaskan wisatawan. Kepuasan wisatawan tidak hanya tergantung pada 

pelayanan terbaik, tetapi juga dengan kualitas dari sarana dan prasarana yang 

dimiliki oleh akomodasi yang terkait. 

The Kayon Valley Resort merupakan salah satu hotel berbintang lima yang 

berada di daerah Ubud. Hotel ini berada dibawah naungan PT. Giri Abadi yang juga 

sudah memiliki dua property sebelumnya yaitu The Kayon Hotel and Resort dan 

The Kayon Jungle Resort. The Kayon Valley Resort ini resmi dibuka pada 1 Mei 
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2023.  The Kayon Valley Resort memiliki berbagai departement yang mempunyai 

tugas dan tanggung jawab yang saling berkaitan serta bekerja sama antar 

department demi kelancaran operasionalnya. Department yang dimiliki yaitu: 

Front Office, Housekeeping, Food and beverage Product, Food and Beverage 

Service, Engineering, Human Resource, Spa, Accounting, dan Sales and Marketing. 

Salah satu departement yang berperan penting dalam operasional yaitu Food and 

Beverage Departement. Food and Beverage Department di bagi menjadi dua divisi 

yaitu Food and beverage Product dan Food and Beverage Service. Food and 

Beverage Service adalah layanan atau pelayanan yang berkaitan dengan penyajian 

makanan dan minuman untuk tamu di restoran, kafe, bar, atau hotel. Food and 

Beverage Service mencakup seluruh proses yang terkait dengan pelayanan makanan 

dan minuman, mulai dari menerima pesanan, penyajian, hingga pembayaran. 

Menurut Mertayasa (2016:2) Food and Beverage Service adalah bagian yang 

mempunyai tugas pokok untuk menyiapkan dan menyajikan makanan dan 

minuman kepada para tamu baik di hotel maupun diluar hotel. Staf yang bertugas 

pada departemen ini adalah Waiter/ss. Menurut Marsum (2005:90) dalam buku 

Restoran Dan Segala Permasalahannya Waiter/ss ialah seseorang yang menyajikan 

makanan dan minuman di dalam sebuah restoran atau bar.  Untuk menjadi Waiter/ss 

yang baik, seseorang harus memiliki keterampilan komunikasi yang baik, penuh 

perhatian, ramah, dan efisien dalam melayani pelanggan. Salah satu bentuk 

pelayanan tersebut adalah Afternoon Tea. 

Afternoon tea merupakan paket yang ditawarkan di Kepitu Restaurant The 

Kayon Valley Resort kepada tamu yang menginap dan hanya bisa dinikmati dari 
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pukul 15.00 sampai dengan 18.00 wita. Adapaun pelayanan Afternoon Tea dilayani 

oleh beberapa Waiter/Waitress yang profesional, pada dasarnya pelayanan 

Afternoon Tea hampir sama dengan pelayanan makanan lainnya hanya terdapat 

beberapa tahapan yang membedakan yaitu penyajian makanan Afternoon Tea 

menggunakan stand afternoon tea yang memiliki ciri khas tersendiri. Disajikan 

dengan berbagai jenis mini cake, mini sus dengan varian rasa yang berbeda, mini 

sandwich, dan Balinese cake, semua jenis cake dan snack yang disajikan akan 

berbeda disetiap harinya.  

Berdasarkan uraian latar belakang di atas penulis tertarik mengangkat judul 

Tugas Akhir yaitu Penanganan Afternoon Tea oleh Waiter/Waitress pada Kepitu 

Restaurant di The Kayon Valley Resort Ubud. Didasarkan pada Laporan PKL 

sebelumnya dibidang Food and Beverage Service. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat 

disusun rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana penanganan Afternoon Tea oleh Waiter/Waitress pada Kepitu 

Restaurant di The Kayon Valley Resort Ubud? 

2. Apa saja kendala yang ditemukan pada saat penanganan Afternoon Tea 

oleh Waiter/Waitress pada Kepitu Restaurant di The Kayon Valley Resort 

Ubud? 
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C. Tujuan Penulisan 

Tujuan Penulisan Tugas Akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang dtelah dijabarkan. Berikut merupakan tujuan dari 

penulisan ini yaitu: 

a. Mengetahui penanganan Afternoon Tea oleh Waiter/Waitress pada Kepitu 

Restaurant di The Kayon Valley Resort Ubud. 

b. Mengetahui kendala yang ditemukan pada saat penanganan Afternoon Tea 

oleh Waiter/Waitress pada Kepitu Restaurant di The Kayon Valley Resort 

Ubud. 

D. Manfaat Penulisan  

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan Tugas Akhir ini yaitu: 

1. Mahasiswa 

Sebagai sarana untuk menyelesaikan program pendidikan selama 

Diploma III Perhotelan jurusan pariwisata di Politeknik Negeri Bali 

kampus Gianyar, dengan adanya penulisan tugas akhir ini mahasiswa di 

harapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan tentang Penanganan 

Afternoon Tea oleh Waiter/Waitress pada Kepitu Restaurant di The Kayon 

Valley Resort Ubud. 

2. Politeknik Negeri Bali 

Tugas akhir ini diharapkan dapat menjadi pedoman atau bacaan bagi 

mahasiswa Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar pada angkatan 

berikutnya khususnya dalam bidang Food and Beverage Service. 

Menambah informasi dan sebagai sumber bacaan untuk mahasiswa dalam 
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rangka meningkatkan proses belajar mengajar antara dosen dan 

mahasiswa. 

3. Perusahaan 

Penulisan tugas akhir ini dapat digunakan sebagai masukan bagi 

perusahaan untuk meningkatkan kualitas penanganan Afternoon Tea oleh 

Waiter/Waitress pada Kepitu Restaurant di The Kayon Valley Resort 

Ubud. 

E. Metode Penulisan Tugas Akhir 

Metode penulisan merupakan suatu cara ilmiah yang digunakan untuk 

mendapatkan data dengan tujuan untuk mendeskripsikan serta 

mengembangkan pengetahuan. Oleh karena itu, dalam penulisan karya ilmiah 

ini diperlukan adanya suatu metode yang diterapkan untuk memperoleh 

informasi dan data yang akan dianalisis. 

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan yaitu sebagai berikut:  

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Pada karya ilmiah ini, menggunakan beberapa Teknik pengumpulan 

data, yaitu sebagai berikut: 

a. Observasi 

Metode Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukaan melalui sesuatu pengamatan, dengan disertai pencatatan-

pencatatan terhadap keadaan atau prilaku objek sasaran. Pada penelitian 

ini, penulis melakukan pengamatan secara langsung terhadap objek 

penelitian yang berhubungan dengan topik penelitian yaitu pada saat 



6 
 

 
 

melakukan Praktik Kerja Lapangan di Food and Beverage Service 

Department di The Kayon Valley Resort. 

b. Wawancara 

Metode wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan 

penelitian dengan cara tanya jawab antara pewawancara dengan 

narasumber. Dalam penelitian ini kegiatan wawancara akan secara 

langsung oleh penulis kepada narasumber terkait guna memperoleh 

data mengenai penanganan Afternoon Tea oleh Waiter/Waitress pada 

Kepitu Restaurant di The Kayon Valley Resort Ubud. 

c. Studi kepustakaan  

Metode Studi Kepustakaan adalah metode pengumpulan data dengan 

cara memahami dan mempelajari teori-teori dari berbagai literatur yang 

berhubungan dengan penelitian tersebut. Hal ini dilakukan dengan cara 

membaca buku-buku yang berkaitan dengan judul dan permasalahan 

yang dibahas dalam tugas akhir ini. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Penelitian ini menggunakan 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 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 



7 
 

 
 

metode yang bersifat informal dilakukan dengan cara merumuskan dengan 

kata-kata biasa. Data-data yang diperoleh diuraikan dalam bentuk 

penjelasan-penjelasan mengenai Penanganan Afternoon Tea oleh 

Waiter/Waitress pada Kepitu Restaurant di The Kayon Valley Resort 

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

wawancara dan studi kepustakaan yang dilakukan oleh penulis dalam 

bentuk uraian ataupun deskipsi. 
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BAB V 

PENUTUP  

A. SIMPULAN  

Berdasarkan uraian mengenai Penanganan Afternoon Tea oleh Waiter/Waitress 

pada Kepitu Restaurant di The Kayon Valley Resort, penulis dapat menyimpulkan 

bahwa Penanganan Afternoon Tea oleh Waiter/Waitress pada Kepitu Restaurant di 

The Kayon Valley Resort dibagi menjadi 3 (tiga) tahapan yaitu: 

1. Tahap Persiapan 

Tahap Persiapan dibagi menjadi tiga yaitu persiapan diri, persiapan alat dan 

persiapan bahan yang dimana tahap persiapan ini dilakukan dengan tujuan agar 

waktu dan pekerjaan yang akan dilakukan bisa efektif. 

2. Tahap Pelaksanaan 

Tahap pelaksanaan merupakan tahap yang perlu diperhatikan oleh seorang 

Waiter/Waitress karena presentasi dalam suatu sajian akan sangat 

mempengaruhi kepuasan bagi para tamu yang menikmati hidangan tersebut. 

3. Tahap Akhir  

Tahap Akhir merupakan tahap Clear Up dilakukan oleh Waiter/Waitress 

dan Set Up table agar dapat digunakan lagi oleh tamu berikutnya. 

4. Kendala yang dihadapi pada saat Penanganan Afternoon Tea oleh 

Waiter/Waitress pada Kepitu Restaurant di The Kayon Valley Resort yaitu, 

keterlambatan dalam menyiapkan kudapan/cemilan karena adanya pesanan yang 
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Afternoon Tea dan Lunch yang bersamaan, selain itu juga karena adanya tamu 

yang memiliki allergic/preference terhadap bahan makanan. 

B. SARAN  

Berdasarkan pembahasan yang lakukan dalam bab 4 dapat disimpulkan sebagai 

berikut: 

1. Meningkatkan komunikasi antara pihak Kitchen dengan Service agar tidak 

terjadi Misscomunication dalam hal menyiapkan persediaan kudapan/cemilan 

untuk Afternoon Tea agar pada saat ada pesanan Afternoon Tea bisa langsung di 

platting, sehingga tamu tidak terlalu lama menunggu.  

2. Tetap menjaga kebersihan area Restaurant termasuk seluruh equipment yang 

dimiliki agar tidak sampai terjadi kerusakan dan dapat digunakan dengan jangka 

waktu yang lebih lama. Clear Up diharuskan untuk membersihkan meja dengan 

telaten sampai tidak ada lagi serpihan cemilan/kudapan dan bekas air sisa 

minuman tamu tersisa di atas meja. 
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