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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

The Legian Seminyak, Bali adalah salah satu hotel bintang lima yang
terletak di JI. Kayu Aya, Seminyak, Kec. Kuta, Kabupaten Badung, Bali 80361.
Hotel ini diluncurkan pada tahun 1996. The Legian Seminyak, Bali terdiri dari
66 kamar suite, privat beach house yang memiliki pemandangan laut yang
spektakuler, dan 13 villa memiliki kolam berenang pribadi yang menawarkan
tempat peristirahatan pribadi yang baik dirancang dengan gaya arsitektur Bali
yang khas. Salah satu layanan unik yang ditawarkan oleh hotel ini berada di
villa yaitu pelayanan privat buttler di setiap masing-masing villa. Untuk
melancarkan operasional The Legian Seminyak, Bali memiliki beberapa
Departemen yaitu Human Resource Department, Accounting Department,
Sales and Marketing Department, Engineering Department, Front Office
Department, Housekeeping Department, Food and Beverage Product
Department, Food and Beverage Service dan Scurity Department.

Food and Beverage Service Department adalah salah satu departemen
yang merupakan bagian dari hotel yang bertanggung jawab terkait penyediaan
jasa pelayanan makanan dan minuman untuk tamu yang dikelola secara
profesional dan bersifat komersial. Departemen ini merupakan salah satu
departemen yang berperan penting dalam operasional hotel karena juga dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan adalah perasaan

pelanggan yang muncul sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang



telah dikonsumsi apabila harapan/kebutuhan mereka terpenuhi. The Legian
Seminyak, Bali mengutamakan kepuasan tamu dengan pelayanan yang sangat
baik dan special. Adapun beberapa pelayanan special yang dimilikinya salah
satunya yaitu pelayanan special afternoon tea.

Pelayanan special afternoon tea ini sudah termasuk pelayanan yang
sangat banyak dimiliki oleh beberapa hotel di Bali termasuk di The Legian
Seminyak, Bali. Special afternoon tea di The Legian Seminyak, Bali bisa
dilihat dari pelayanan dan penyajiannya. Pelayanan special afternoon tea ini
hanya didapatkan oleh tamu yang menginap di Villa. Tamu yang menginap di
Villa mendapatkan benefit berupa pelayanan special afternoon tea di Club
Lounge yang sudah termasuk dengan harga kamar. Tamu bisa menikmati
special afternoon tea ini di Club Lounge pada Pukul 15.00-16.30 WITA
sembari mendengarkan musik rindik khas Bali dan ditemani butler pribadi
tamu. Menu special afternoon tea tentunya mengandung elemen minuman teh
beserta beberapa mini cake pendampingnya. The Legian Seminyak, Bali
menyiapkan banyak pilihan teh untuk special afternoon tea ini seperti green
tea, ginger tea, english breakfast tea, earl grey dan chamomile. The Legian
Seminyak, Bali juga banyak menyiapkan pilihan snack atau cake yang beragam
untuk special afternoon tea ini seperti: bake apple, chocholate taflet, dadar
gulung, chiken egg sandwich, carrot cake, kelepon, dan vegetable sandwich.
Menu special afternoon tea ini, tamu bisa menikmati teh beserta snack atau

cake dengan bebas refil sesuai dengan permintaan tamu secara gratis.



Terdapat beberapa tugas akhir yang membahas tentang pelayanan
afternoon tea oleh Waiter diantaranya pelayanan afternoon tea oleh Waiter di
The ST. Regis Bali Resort yang disusun oleh Ayu Rismayanti (2020) dengan
judul “Prosedur Pelayanan Classic Afternoon Tea Ritual Oleh Bar Waiter /
Waitress Di King Cole Bar The ST. Regis Bali Resort” terdapat perbedaan dalam
segi sistem pelayanan dan pembayaran yang diberikan dimana pelayanan
afternoon tea di King Cole Bar The ST. Regis Bali Resort sistem pelayanan yang
diberikan berupa harga paket dengan perbedaan harga untuk dewasa dan anak-
anak. Sedangkan pelayanan special afternoon tea pada The Club Lounge di The
Legian Seminyak Bali menawarkan sistem pelayanan yang diberikan termasuk
dengan harga kamar villa. Pelayanan special afternoon tea oleh Waiter di The
Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali yang disusun oleh Putra Antika
(2023) dengan judul “Sequences Of Service Afternoon Tea Oleh Waiter The Bar
Di The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali” terdapat perbedaan
penyajian, di The Legian Seminyak Bali penyajian Afternoon Tea menggunakan
Tea Pod. Untuk snack atau cake disajikan dengan menggunakan B&B Plate dan
disusun di rak mini yang mempunyai nama etajar. Sedangkan di The Mulia,
Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali disajikan dengan sterling tea stand yang
memiliki ciri khas tersendiri.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka diangkat topik yang
berjudul “Pelayanan Special Afternoon Tea oleh Waiter di Club Lounge The

Legian Seminyak Bali” sebagai bentuk respon dari fasilitas makanan dan



minuman dalam menciptakan kepuasan pelayanan tamu yang menginap di The
Legian Seminyak, Bali.
B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat
disusun rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah pelayanan special afternoon tea oleh Waiter di Club
Lounge The Legian Seminyak Bali?
2. Apa sajakah kendala- kendala yang dihadapi dalam pelayanan special

afternoon tea oleh Waiter di Club Lounge The Legian Seminyak Bali?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas akhir
dengan judul Pelayanan Special Afternoon Tea Oleh Waiter Di Club Lounge
The Legian Seminyak Bali adalah sebagai berikut:
1. Tujuan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari
rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuannya dari penulisan
ini adalah:
a. Mendeskripsikan pelayanan special afternoon tea oleh Waiter di Club
Lounge The Legian Seminyak Bali
b. Menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi dalam pelayanan special

afternoon tea oleh Waiter di Club Lounge The Legian Seminyak Bali



2. Manfaat
Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah
untuk:
a. Mahasiswa
1) Sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan dan
memperoleh Ijazah Diploma III pada Program Studi Perhotelan,
Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.
2) Menjadi bukti kemampuan mahasiswa dalam melakukan penelitian
dan analisis yang berkualitas di bidang tertentu.
3) Menambah wawasan dan pengetahuan mahasiswa terhadap topik
penelitian yang dipilih.
b. Politeknik Negeri Bali
1) Menjadi referensi perpustakaan di Kampus Politeknik Negeri Bali
yang nantinya diharapkan bisa menjadi bahan pembelajaran untuk
menambah ilmu pengetahuan bagi pembaca yang ingin menambah
ilmu pengetahuan dalam bidang food and beverage service.
2) Meningkatkan citra Politeknik Negeri Bali dalam bidang penelitian
dan menghasilkan lulusan yang berkualitas.
3) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide
melalui penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi
mahasisawa maupun dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir

atau buku ajar tentang pelayanan special afternoon tea oleh Waiter.



c. Perusahaan

1) Memperbaiki kualitas pelayanan special afternoon tea oleh Waiter
di Club Lounge The Legian Seminyak Bali.

2) Memahami kebutuhan dan keinginan tamu terhadap pelayanan
special afternoon tea sehingga perusahaan dapat meningkatkan
kualitas pelayanan dan menjaga kepuasan tamu agar tamu dapat
memberikan komentar yang positif.

3) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat
dalam meningkatkan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam
menangani special afternoon tea.

D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan pada penulisan tugas
akhir ini seperti: metode observasi, metode wawancara, dan studi
kepustakaan. Adapun metode pengumpulan data yang digunakan adalah
sebagai berikut:
a. Observasi
Metode pengumpulan data yang digunakan adalah metode
observasi yang dilakukan dengan cara mengamati dan ikut serta dalam
pelayanan special afternoon tea.
b. Wawancara
Metode pengumpulan data ini dilakukan dengan metode

wawancara. Dengan mengajukan beberapa pertanyaan kepada



manager, supervisor, serta senior Restoran The Club Lounge di The
Legian Seminyak Bali. Pengumpulan data ini dilakukan dengan
mencatat poin- poin penting yang disampaikan oleh mereka.
c. Studi Kepustakaan
Metode pengumpulan data dengan cara mempelajari dari
berbagai sumber tentang pembahasan pelayanan special afternoon
tea.
Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Metode dan Teknik penyajian hasil analisis data yang digunakan pada
penulisan tugas akhir ini adalah metode kualitatif dan metode deskriptif
kualitatif yaitu mendeskripsikan secara runtun dan mendetail mengenai
tahapan-tahapan pelayanan special afternoon tea oleh Waiter di Club
Lounge The Legian Seminyak Bali yang didapat melalui observasi, dan

wawancara dengan pihak terkait.



BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan

Dari uraian diatas penulis dapat simpulkan bahwa dari kegiatan penulis
dalam melakukan Pelayanan Special Afternoon Tea Oleh Waiter di Club Lounge
The Legian Seminyak Bali banyak pembelajaran yang penulis dapatkan, mulai
dari tahap persiapan, tahap pelaksanaan dan tahap akhir. Tujuan dari adanya
tahapan-tahapan tersebut supaya Waiter dapat menjalankan seluruh SOP
(Standar Operasional Prosedur) yang ada supaya menghindari kesalahan fatal
seperti contohnya guest complain. Selain itu juga dapat meningkatkan kepuasan
dan pengalaman special yang tamu dapatkan saat menginap di The Legian
Seminyak Bali.

Adapun hambatan yang didapatkan penulis saat pelaksanaan Pelayanan
Special Afternoon Tea Oleh Waiter Di Club Lounge The Legian Seminyak Bali
yaitu, dibutuhkan waktu dan tenaga untuk mengambil mini cake di pastry &
bakery. Solusi yang penulis dapatkan yaitu, para waiter harus memeriksa guest
list atau data jumlah tamu yang menginap di 7he Club. Setelah mengetahui
jumlah tamu yang menginap, Waiter akan mengetahui jumlah mini cake yang
perlu di ambil di pastry & bakery lalu menyimpannya di kulkas. Dengan cara
tersebut, Waiter tidak akan kewalahan saat melayani tamu yang sedang ramai
datang untuk menikmati special afternoon tea. Selain hambatan tersebut,
Adapun hambatan lainnya seperti kurangnya pemeliharaan peralatan. Solusi

yang penulis dapatkan yaitu,
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Waiter secara teratur memeriksa keadaan peralatan terutama etajar yang catnya

sudah mulai mengelupas dengan cara membuat list barang-barang yang rusak

dan nantinya akan di serahkan kepada seller untuk di restorasi kembali.

. Saran

Adapun beberapa saran yang dapat penulis berikan sehubungan dengan

pengamatan ini, antara lain:

1.

Memaksimalkan jumlah karyawan agar bisa memberikan pelayanan
dengan maksimal pada saat tamu sedang ramai dan occupancy tinggi
sehingga bisa memberikan pelayanan prima dan menghindari terjadinya
guest complain.

Meningkatkan pemeliharaan peralatan yang dipakai untuk melayani

special afternoon tea. Tujuannya untuk menghindari keluhan tamu

terhadap beberapa peralatan yang dipakai untuk pelayanan special
afternoon tea.

Meningkatkan rasa feam work ketika ada karyawan atau training sedang
kewalahan dalam menyiapkan pesanan ataupun melayani tamu sehingga
bisa saling membantu dan meningkatkan fasilitas baik sarana maupun
prasarana yang menunjang kebutuhan dalam bekerja maupun kebutuhan

para tamu.
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