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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Hotel adalah suatu bentuk akomodasi yang dikelola secara komersial,
disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh pelayanan penginapan,
makanan, minuman, rekreasi, perlengkapan telekomunikasi, tenaga kerja dan
lain-lain. Pada dasarnya dalam pengelolaan makanan diberbagai institusi dapat
menyediakan makanan yang berkualitas tinggi, pelayanan cepat dan tepat serta
ramah, fasilitas cukup dan nyaman, serta standar kebersihan dan sanitasi yang
tinggi. Salah satu hotel yang menyediakan pelayanan. Conrad Bali terletak di
pesisir selatan Pulau Bali. Lokasinya berada tepat di kawasan wisata olahraga
air (water sport) Tanjung Benoa. Conrad Bali berjarak sekitar 1 kilometer dari
kawasan wisata ITDC Nusa Dua dan sekitar 10 kilometer dari Bandara
International Ngurah Rai.

F&B department adalah salah satu bagian di hotel yang bertanggung jawab
terkait kebutuhan pelayanan makanan dan minuman yang dikelola secara
profesional, mulai dari menyiapkan sampai dengan menyajikan makanan dan
minuman. Food and beverage department merupakan bagian dari hotel yang
tugasnya mengurus kebutuhan pelayanan makanan dan minuman pelanggan.
Tidak terkecuali pula berbagai kebutuhan tambahan lain dari para tamu. Tugas
dan tanggung jawab ini dikelola secara komersial serta profesional. Sebagai

informasi, departemen food and beverage ini dibagi menjadi dua yaitu F & B



Service dan F & B Product. Adapun tugas dari f&b service adalah menyediakan
serta menawarkan menu makanan dan minuman yang ada kepada pelanggan,
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan memberikan pelayanan terbaik,
mendapatkan keuntungan finansial atau profit untuk industri F&B dan menjaga
serta peningkatan reputasi perusahaan.

Pelayanan adalah suatu yang diidentifikasikan secara terpisah, tidak
berwujud dan ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan, sehingga dapat diambil
pengertian bahwa pelayanan merupakan suatu manfaat yang diberikan oleh satu
pihak kepada pihak lain dan biasanya tidak berwujud. Fungsi pelayanan adalah
melayani,menyediakan,dan menyajikan dengan layanan yang memuaskan
kepada pelanggan, dan yang paling penting adalah unsur pelayanannya atau
service yang diberikan kepada tamu/pelanggan. Beberapa aspek pelayanan
terpenting dalam memenuhi kepuasan pelanggan, diantaranya kebersihan
ruangan, perabotan, keramahan pramusaji, keamanan fasilitas fisik.

Afternoon tea merupakan paket yang ditawarkan di Conrad Bali kepada
tamu yang memiliki member HDM (Human Diamond Members) yang menginap,
hanya bisa dinikmati dari pukul 15.00 sampai dengan 17.00 di outlet East
Lobby Lounge. Afternoon tea di Conrad Bali yang dihidangkan menggunakan
sterling tea stands dengan beragam varian rasa dari manis sampai gurih dan
merupakan hidangan favorit. Adapaun pelayanan afternoon tea di East Lobby
Lounge dilayani oleh beberapa pramusaji yang profesional, pada dasarnya
pelayanan afternoon tea hampir sama dengan pelayanan makanan lainnya,

hanya terdapat beberapa tahapan yang membedakan seperti penyajian makanan



ringan sebagai pembuka dan penyajian afternoon tea menggunakan sterling tea
stand yang memiliki ciri khas tersendiri.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk
mengangkat permasalahan tentang “ Pelayanan afternoon tea oleh pramusaji

pada East Lobby Lounge di Conrad Bali.”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimanakah pelayanan afternoon tea oleh pramusaji pada East Lobby
Lounge di Conrad Bali?
2. Apa hambatan dan solusi pada saat melayani afternoon tea pada East Lobby

Lounge di Conrad Bali?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir
dengan judul Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji pada East Lobby Lounge
di Conrad Bali, yaitu:
1. Tujuan

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan
masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini adalah:

a. Untuk mengetahui pelayanan afternoon tea oleh pramusaji pada East

Lobby Lounge di Conrad Bali



b. Untuk mengetahui hambatan sebagai pramusaji serta solusinya pada
saat melayani afternoon tea pada East Lobby Lounge di Conrad Bali
Manfaat
Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk:
a. Mahasiswa
1) Untuk mendapatkan pengalaman bekerja yang nyata di industry
2) Untuk meningkatkan kemampuan dan pengetahuan di bidang
Food and Beverage Division, khususnya bagian outlet East
Lobby Lounge yang berkaitan dengan pelayanan makanan dan
minuman.
b. Politeknik Negeri Bali
1) Untuk meningkatkan dan menjalin kerjasama dengan industri
pariwisata, khususnya hotel berbintang dan villa yang ada di Bali
dan luar Bali
2) Untuk pengembangan dan penyelarasan kurikulum agar sesuai
dengan kebutuhan industry
3) Untuk mendapatkan informasi tentang tren dan situasi yang
berkembang dalam industri pariwisata saat ini
c. Manfaat Perusahaan
1) Untuk mendapatkan calon tenaga kerja profesional yang handal
dalam kegiatan operasional yang dapat mengikuti standar di hotel
2) Untuk meningkatkan kerjasama dan mempromosikan produk

yang dimiliki oleh hotel ke pihak kampus



D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data
Dalam penulisan Tugas Akhir ini, penulis akan menggunakan beberapa
metode untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan penelitian
Tugas Akhir. Beberapa metode yaitu sebagai berikut :
a. Observasi
Observasi adalah suatu metode pengumpulan data dengan cara
pengamatan secara langsung atau tanpa mediator. Metode obeservasi
ini dilakukan dengan cara mengunjungi atau terlibat langsung
mengenai bagaimana Pelayanan afternoon tea oleh Pramusaji pada
East Lobby Lounge di Conrad Bali.
b. Wawancara
Wawancara adalah percakapan yang dilakukan oleh periset atau
orang yang berharap mendapat informasi, dan informan merupakan
orang yang dianggap memiliki informasi yang penting mengenai
suatu objek. Wawancara dilakukan secara langsung dengan captain
waiter outlet East Lobby Lounge guna memperoleh informasi yang
dibutuhkan.mengenai bagaimana pelayanan afternoon tea oleh
pramusaji di Conrad Bali.
c. Studi Kepustakaan
Studi Kepustakaan adalah suatu metode yang berkaitan dengan

kajian secara teori melalui referensi-referensi terkait dengan nilai,



budaya, dan norma yang berkembang pada situasi sosial yang diteliti.
Penelitian ini tidak terlepas dari literatur-literatur ilmiah.
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

a. Metode Analisis Data

Teknik analisis data yang digunakan adalah deskriptif kualitatif
yaitu analisis deskriptif, metode menganalisis, menggambarkan,
meringkas berbagai kondisi dan menguraikan data secara detail dan
disesuaikan dengan pihak yang kompeten, dengan apa adanya yang
berkaitan dengan pelayanan afternoon tea oleh pramusaji di Conrad
Bali.
b. Metode Penyajian Hasil

Metode penyajian hasil analisis yang digunakan dalam tugas

akhir ini adalah metode formal dan informal. Dalam penyajian ini,
data yang disampaikan dengan kata-kata biasa, kata-kata yang mudah
dimengerti dan dipahami oleh pembaca, dan pelayanan afternoon tea

oleh pramusaji di Conrad Bali.

E. Sistematika Penulisan
Sistematika yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah
sebagai berikut :
1. Bab I Pendahuluan
Bab ini berisik Latar Belakang, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat

Penulisan, Metode Penulisan, dan Sistematika Penulisan.



2. Bab Il Landasan Teori

Bab ini memuat teori mengenai pelayanan afternoon tea oleh pramusaji
pada East Lobby Lounge di Conrad Bali dan disebutkan satu per satu.
3. Bab Il Gambaran Umum Perusahaan

Bab ini menjelaskan lokasi dan sejarah Perusahaan, bidang usaha dan

fasilitas perusahaan/hotel dan struktur organisasi perusahaan/hotel.



BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan data, penulis memperoleh
simpulan yang dapat diambil dari observasi mengenai Pelayanan Afternoon Tea
oleh Pramusaji pada East Lobby Lounge di Conrad Bali sebagai berikut:
1. Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji pada East Lobby Lounge di Conrad

Bali

Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji pada East Lobby Lounge di Conrad

Bali dimulai dari tahapan persiapan yaitu:

a. Tahap pertama yaitu dari mempersiapkan grooming yang paling penting
kemudian persiapan peralatan dan perlengkapan kerja.

b. Tahapan pelaksanaan yaitu, mulai dari cleaning area, welcoming the
guest, sitting the guest, presenting the menu, taking order, memberikan
complimentery serve food and drink, presenting the bill, found farewell
good bye dan membersihkan table.

c. Tahapan akhir yaitu membersihkan area East lobby lounge, dan
polishing cutleries.

2. Hambatan dan solusi pada saat melayani Afternoon Tea pada East Lobby

Lounge di Conrad Bali

Hambatan dan solusi dalam Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji yaitu:
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a. Menangani tamu yang kurang dalam berbahasa inggris, dan memberikan
penanganan sementara menggunakan google translate untuk
mempermudah memahami apa yang dikatakan oleh tamu, solusi lain
bisa memanggil staff yang bisa bahasa tamu yang dilayani.

b. Kekurangan tiers atau penyangga dikarenakan outlet lain yang
meminjam dan lupa dikembalikan. Adapun solusi dari kendala tersebut
adalah diperlukan stok tiers agar tidak terjadi kendala kekurangan tiers
jika sangat diperlukan, meminjam terlebih dahulu ke outlet yang

memiliki tiers lebih.

B. Saran

Dalam memberikan pelayanan terbaik dalam Pelayanan Afternoon Tea oleh
Pramusaji pada East Lobby Lounge di Conrad Bali ada beberapa saran yang
ingin penulis sampaikan kepada pihak perusahaan Conrad Bali yaitu melakukan
praktek mengenai pelayanan dalam melayani tamu ,dan praktek ini yang akan
menjadi pemeran adalah para staff ataupun trainee sehingga manager dapat
melihat kekurangan staff ataupun trainee memberikan pelayanan kepada tamu
sekaligus dapat menjadi tempat evaluasi dalam meningkat pelayanan yang

diberikan kepada tamu.
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