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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Hotel adalah perusahaan atau badan usaha akomodasi yang menyediakan 

pelayanan jasa penginapan, penyedia makanan dan minuman serta fasilitas jasa 

lainnya bagi tamu yang datang. Hotel merupakan tempat bagi wisatawan untuk 

bermalam atau menggunakan fasilitas tertentu. Hotel diperuntukkan bagi 

masyarakat umum dan dikelola secara komersial. Industri hotel mengalami 

persaingan yang ketat, di mana manajemen hotel berlomba-lomba menawarkan 

nilai lebih yang dapat menarik minat wisatawan. Berbagai jenis makanan, 

hiburan, dan fasilitas lain dibangun untuk menunjang operasional hotel agar tetap 

dapat bertahan di tengah persaingan. 

Salah satu industri yang bergerak di bidang jasa perhotelan adalah The 

Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali sebagai hotel bintang lima yang 

berlokasi di Nusa Dua. Hotel ini dibuka pada tanggal 12 Desember 2012 yang 

didirikan oleh Mulia Grup, yang terbagi menjadi 3 properti, yaitu The Mulia, 

Mulia Resort dan Mulia Villas. The Mulia Mulia Resort & Villas Nusa Dua 

terletak 15 km dari Bandara I Gusti Ngurah Rai. The Mulia, Mulia Resort & 

Villas Nusa Dua, Bali memiliki kemewahan fasilitas dan resort yang indah 

sehingga hotel ini menjadi salah satu hotel yang terbaik di dunia. 

Pelayanan makanan dan minuman di hotel berada di bawah Food and 

Beverage Department. Departemen ini terbagi menjadi dua bagian di Hotel The 
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Mulia, Mulia Resort & Villas, yaitu Food and Beverage Product dan Food and 

Beverage Service. Food and Beverage Product adalah departemen yang 

bertanggung jawab pada fasilitas penyediaan makanan sedangkan Food and 

Beverage Service Department adalah departemen yang bertanggung jawab dalam 

penyediaan minuman, baik itu cocktail, mocktail, dan juga kopi. 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.  

Food and Beverage Service memiliki beberapa section seperti room service, 

banquet dan bar, dalam melayani tamu pramusaji atau waiter/waitress merupakan 

seseorang yang menyajikan makanan dan minuman di dalam sebuah restoran dan 

bar (Marsum dan Fauziah, 2016). Masing-masing hotel memiliki SOP yang harus 

diterapkan agar kegiatan operasional dapat berjalan dengan lancar. Menurut 

Lembu (2018) Sequence of service merupakan tahapan dalam sistem suatu 

pelayanan makanan dan minuman yang umumnya dilakukan oleh pramusaji pada 

saat tamu datang sampai tamu meninggalkan restoran. 

Salah satu outlet pendukung yang berada di The  Mulia, Mulia Resort & 

Villas Nusa Dua Bali, yaitu Living Room Restaurant yang merupakan outlet 

dengan konsep Library yang menawarkan A’la Carte menu dan minuman alkohol 

maupun tidak beralkohol, makanan ringan serta melayani afternoon tea. 

Afternoon tea merupakan paket yang ditawarkan The Mulia, Mulia Resort & 

Villas Nusa Dua kepada tamu yang menginap dan hanya bisa dinikmati dari pukul 

16.00 sampai dengan 18.00 di outlet Living Room Restaurant dan terdapat live 
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cooking dengan menu yang berbeda setiap harinya dan ada juga atraksi yaitu 

sunset serenade yang diadakan setiap hari kamis. Afternoon tea di The Mulia, 

Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali memiliki dua pilihan, yaitu classis 

afternoon tea dan Asian afternoon tea yang dihidangkan menggunakan sterling 

tea stands dengan beragam varian rasa dari manis sampai gurih. Pelayanan 

afternoon tea di Living Room Restaurant dilayani oleh beberapa waiter yang 

profesional. Pelayanan afternoon tea pada dasarnya hampir sama dengan 

pelayanan makanan lainnya hanya terdapat beberapa tahapan yang membedakan 

seperti penyajian makanan ringan (tapas) sebagai pembuka dan penyajian 

afternoon tea menggunakan sterling tea stand yang memiliki ciri khas tersendiri. 

Putri, dkk (2022) yang melakukan observasi tentang “Pembuatan Canape 

(High Tea Menu Set) oleh Chef De Partie pada Gardemanger di The Westin 

Resort Nusa Dua, Bali” laporan tersebut memuat beberapa SOP yang dimulai dari 

tahap persiapan terdiri dari persiapan diri, alat, dan bahan dalam pembuatan high 

tea menu set, tahap pembuatan menjelaskan tentang proses pembuatan canapé, 

dan yang terakhir yaitu tahap penyajian di  mana tahap ini menjelaskan tentang 

penyajian atau presentasi akhir dari canapé yang dibuat. 

Antika, dkk (2023) telah melakukan observasi tentang “Sequences Of 

Service Afternoon Tea oleh Waiter The Bar di The Mulia, Mulia Resort & Villas 

Nusa Dua Bali” laporan tersebut memuat standar operasional prosedur yang 

diterapkan di setiap outlet. Menu afternoon tea yang ada di outlet The Bar 

memiliki kesamaan dengan outlet Living Room Restaurant. SOP yang ada di The 

Bar dimulai dari Tahap Persiapan (Preparation) menyiapkan seluruh peralatan 
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dan perlengkapan ready to use, tahap kedua yaitu Tahap pelaksanaan pada 

jalannya operasional  Afternoon Tea di The Bar serta menjalankan Sequences of 

Service dengan baik dalam melayani tamu, Tahap terakhir yaitu tahap penutupan 

memastikan semua barang yang di set-up kembali ke tempat semula dengan 

keadaan aman dan bersih dan me-nonaktifkan semua peralatan dan machine yang 

digunakan pada proses operasional. 

Terdapat perbedaan pada laporan Putri, dkk (2022) yang melakukan 

observasi tentang “Pembuatan Canape (High Tea Menu Set) oleh Chef De Partie 

pada Gardemanger di The Westin Resort Nusa Dua, Bali” di mana pada laporan 

tersebut tidak spesifik dalam menangani pelayanan afternoon tea, untuk 

pembuatan canapé lebih merujuk ke kitchen dan pelayanan diserahkan ke 

waiter/ess. Menu afternoon tea juga berbeda dengan Living Room restoran di The 

Mulia, Mulia Resort & Villas. Sama halnya dengan Antika, dkk (2023) yang telah 

melakukan observasi tentang “Sequences Of Service Afternoon Tea oleh Waiter 

The Bar di The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali” di mana pada 

laporan tersebut terdapat perbedaan contohnya dari segi outlet yang berbeda, 

untuk drink list tamu afternoon tea The Bar akan di charge to room. Afternoon tea 

Living Room sudah include dengan harga kamar, dan untuk kapasitas tamu 

afternoon tea lebih dominan atau lebih banyak peminat oleh tamu villas di Living 

Room.  

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk mengangkat 

permasalahan tentang “Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji di Living Room 

Restaurant The Mulia Resort & Villas” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam proposal berikut:  

1. Bagaimanakah pelayanan afternoon tea oleh pramusaji di Living Room 

restaurant The Mulia Resort & Villas? 

2. Apa sajakah hambatan sebagai pramusaji saat melayani afternoon tea di 

Living Room restaurant The Mulia Resort & Villas dan bagaimana 

solusinya? 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan dan 

kegunaan penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah yang telah diuraikan, yaitu: 

a. Untuk menjelaskan pelayanan afternoon tea eoleh pramusaji di Living 

Room Restaurant The Mulia Resort & Villas. 

b. Untuk mendeskripsikan hambatan yang dihadapi oleh pramusaji dalam 

melayani melayani afternoon tea di Living Room Restaurant The Mulia 

Resort & Villas dan menjelaskan solusinya. 
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2. Manfaat Penulisan 

Manfaat penulisan ini antara lain: 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan program studi D-III Perhotelan Jurusan Pariwisata 

Politeknik Negeri Bali, dan mahasiswa diharapkan dapat menambah 

wawasan, pengetahuan, serta kemampuan dalam bidang Food and 

Beverage Service. 

2) Mahasiswa diharapkan mampu memahami Pelayanan Afternoon Tea 

di Living Room Restaurant The Mulia Resort & Villas. 

3) Mahasiswa diharapkan dapat menumbuhkan sikap tanggung jawab, 

disiplin, mandiri, dan inisiatif. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Sebagai referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang 

nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah 

ilmu pengetahuan dan wawasan dalam bidang Food and Beverage 

Service. 

2) Untuk mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide-

ide melalui penulisan Tugas Akhir dan juga sebagai referensi bagi 

mahasiswa maupun dosen pengajar dalam menyusun Tugas Akhir dan 

Buku Ajar tentang Food and Beverage Service. 
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c. Bagi Perusahaan 

1) Diharapkan dapat mengambil tindakan dan solusi dari hambatan 

hambatan yang dialami oleh pramusaji di Living Room Restaurant. 

2) Diharapkan dapat menjadi bahan referensi tambahan oleh pihak 

Living Room Restaurant untuk menyempurnakan kualitas pelayanan. 

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 observasi ini dilakukan dengan cara 

mengunjungi atau terlibat langsung mengenai bagaimana Pelayanan Afternoon 

Tea oleh Pramusaji di Living Room Restaurant The Mulia Resort & Villas. 

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 seorang captain waiter di Living Room Restaurant 

guna memperoleh informasi yang dibutuhkan mengenai Pelayanan Afternoon Tea 

oleh Pramusaji di Living Room Restaurant The Mulia Resort & Villas. 
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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 data  

Metode 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 Living Room Restaurant The Mulia Resort & Villas. 

Metode penyajian hasil 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 disertai dengan gambar untuk menjelaskan bagaimana dengan Pelayanan 

Afternoon Tea oleh Pramusaji di Living Room Restaurant The Mulia Resort & 

Villas. 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika yang digunakan dalam penulisan Tugas Akhir ini adalah 

sebagai berikut: 
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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 hotel, klasifikasi hotel, 

pengertian restoran, jenis-jenis pelayanan di restoran, sequences of service 

restoran, sejarah dan pengertian afternoon tea 

3. Bab III Gambaran Umum Perusahaan 

Bab ini menjelaskan lokasi dan sejarah Perusahaan, bidang usaha dan 

fasilitas perusahaan/hotel, dan struktur organisasi perusahaan/hotel.
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan uraian pada bab empat diatas, terdapat beberapa tahapan pada 

Pelayanan Afternoon Tea di Living Room Restaurant The Mulia Resort Villas 

dimulai dari tahap persiapan, dilanjutkan dengan tahap pelaksanaan, dan yang 

terakhir adalah tahap akhir atau penutup. Berikut kesimpulan yang penulis 

dapatkan, sebagai berikut:  

1. Pelayanan Afternoon Tea di Living Room Restaurant The Mulia Resort & 

Villas terdiri dari tahap persiapan, tahap pelaksanaan, dan yang terakhir 

adalah tahap penutup. Berikut penjelasan dari masing-masing tahap secara 

singkat, sebagai berikut:  

a. Dimulai dari persiapan restoran, set up afternoon tea di meja, grooming, 

sampai dengan persiapan yang dilakukan oleh kitchen dan bar.  

b. Selanjutnya, pada tahap pelaksanaan, tahap ini semua pramusaji sudah harus 

siap untuk melayani afternoon tea di restoran, siap untuk menyambut tamu, 

mengantarkan tamu ke meja, sampai dengan tamu selesai makan.  

c. Tahap akhir, pada tahap ini pramusaji bersiap untuk melakukan clear up meja 

dan membersihkan sisa-sisa dari canapé pada afternoon tea. 

2. Pada saat afternoon tea dimulai, ada beberapa hambatan beserta solusi yang 

dapat penulis simpulkan ketika berada di restoran, sebagai berikut: 

a. Persiapan canapé, tiers, dan beverage yang terlalu lama datang sehingga 

dapat menyebabkan komplin dari tamu, solusi yang dapat penulis berikan 
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adalah mempersiapkan persiapan afternoon tea lebih awal dan kerja sama 

sangat diperlukan antar departemen  

b. Tamu yang menunggu terlalu lama karena full seat ketika afternoon tea, 

solusi yang dapat penulis berikan adalah melayani tamu yang sedang 

menunggu dengan menyuguhkan minuman atau makanan ringan lainnya 

c. Ketika afternoon tea berlangsung banyak lalat hinggap diatas meja, solusinya 

adalah ketika clear up meja pramusaji harus memastikan meja dalam keadaan 

bersih lalu usahakan memasang lilin diatas meja untuk mencegah lalat 

hinggap di atas meja serta memasang fly catcher di setiap sudut area restoran 

B. Saran 

Setelah melakukan pengamatan selama tiga bulan pada saat praktik kerja 

lapangan di Living Room The Mulia Resort Villas, penulis dapat memberikan 

beberapa saran kepada Living Room dengan harapan agar dapat memperlancar 

operasional afternoon tea di outlet Living Room Restaurant. Saran yang dapat 

penulis diberikan adalah menambah training/daily worker/apprentice/staff 

support ke Living Room Restaurant agar tidak terjadi pelayanan yang lambat 

datang karena tidak ada yang mengantar makanan atau minuman ke meja tamu 

untuk menghindari terjadinya komplain dan yang selanjutnya saling komunikasi 

antar departemen restoran jika tamu yang menunggu sudah diluar kapasitas salah 

satunya yaitu berkomunikasi dengan tamu bahwa ada The Lounge yang melayani 

afternoon tea di The Mulia, khususnya hostess yang menginformasikan kepada 

tamu untuk bisa beralih pindah ke outlet lain agar benefit afternoon tea yang di 

dapat bisa dipergunakan atau dengan memberikan informasi kepada mengenai 
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waktu maksimal untuk menikmati afternoon tea terkait dengan perihal adanya full 

seating. 
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