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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

AYANA resort and Spa Bali merupakan salah satu hotel yang terletak di daerah
Jimbaran tepatnya di Jalan Karang Mas Sejahtera, Jimbaran, Bali. Pada awalnya,
hotel ini beroperasi pada 29 November 1996 dengan nama The Ritz Carlton Bali,
kemudian pada tanggal 1 April 2009 diganti dengan nama AYANA Resort and Spa
Bali. AYANA Resort and Spa Bali diambil dari Bahasa Sansekerta yang memiliki
arti “A place of Refuge”, yang berkonsep Traditional Balinese dan juga memiliki
logo berkonsep Tri Hita Karana. AYANA Resort and Spa Bali ini merupakan sebuah
hotel yang berada di Jimbaran Bali yang berada di bawah naungan PT. Karang Mas
Sejahtera, yang dimiliki oleh Bapak Rudi Suliawan. Pada tanggal 18 September,
tahun 2013 dan berlokasi di komplek yang sama, AYANA mendirikan RIMBA by
AYANA Bali yang diambil dari Bahasa Sansekerta yang berarti “Hutan”. Dan
kemudian pada tanggal 5 November 2022, AYANA menambah propertinya yang
berlokasi di komplek yang sama dengan nama AYANA Segara Bali. Properti baru
ini memperkenalkan sentuhan kontemporer pada pengalaman AYANA yang
terinspirasi dari Bali untuk pengalaman yang lebih santai. Ayana Resort and Spa
Bali memiliki beberapa deapartement yang mendukung oprasional hotel dalam

memberikan pelayanan kepada wisatawan seperti, Food & Beverage Department,



Culinary Department, Human Resource Department, Engineering Department,
Sales & Marketing Department, Finance Department, Front Office Department,
Housekeeping Department, Spa & Recreation Department, dan Security
Department.

Food and beverage Department merupakan bagian dari hotel yang
bertanggung jawab terhadap kebutuhan, karena dalam pelayanannya meyediakan
makanan dan minuman serta dalam kebutuhan lain yang terkait dari sebuah hotel
atau dikelola secara komersial (Wahyuni & Parma, 2020). Food and Beverage
Department dibagi menjadi dua section yaitu Food and Beverage Service dan Food
and Beverage Product. Food and beverage service adalah bagian dari food and
beverage department yang bekerja untuk melayani setiap keinginan tamu di
restoran suatu hotel (Desthiani et al., 2021). Ayana Resort and Spa Bali memiliki
25 outlet restaurant, salah satunya adalah In Room Dinning.

In Room Dining Rimba atau yang biasa disebut dengan room service
merupakan salah satu section di food and beverage department. Dimana In Room
Dining ini adalah satu - satunya outlet yang menyediakan pelayanan makanan dan
munuman selama 24 jam (Ferdiana, 2022). Letak area room dining ini dekat dengan
main kitchen di rimba dan juga dekat dengan service bar di rimba. In Room Dining
Rimba sama juga dengan halnya seperti outlet pada restaurant yang menyediakan
varian makanan mulai dari asia, western, japanese dan yang jadi pembeda antara
room dining dengan outlet restaurant di ayana resort bali ini adalah jika in room
dining rimba juga menyediakan floating breakfast, floating brunch, floating lunch

dan juga floating afternoon tea.



Afternoon Tea merupakan tradisi masyarakat Inggris untuk menikmati teh.
Aneka jenis teh yang diseduh biasanya dinikmati pukul 4 sore (Salim et al., 2018).
Dilengkapi dengan sandwich, scone hingga kue lainnya. Afternoon tea pertama kali
diperkenalkan di Inggris oleh Anna, Duchess of Bedford ketujuh, pada tahun 1840.
Afternoon Tea merupakan kegiatan untuk menikmati teh, karena saat itu minum teh
dianggap sebagai aktivitas para bangsawan. Minum teh selalu didampingi dengan
kudapan asin dan makanan penutup berukuran sekali atau dua kali gigit. Kebiasaan
ini dilakukan pada jam 15.00 - 16.00 WITA untuk mengisi waktu luang dari jeda
panjang antara makan siang dan makan malam.

Terkait dengan penulisan Tugas Akhir ini, ada beberapa tulisan tugas akhir
sebelumnya yang mengangkat topik yang berkaitan namun memiliki beberapa
bagian yang berbeda. Tulisan pertama yang ditulis oleh Ida Bagus Manuaba pada
tahun 2023 adalah Tugas Akhir dengan judul “Sequences of Service Afternoon Tea
oleh Waiter The Bar di The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali” hal yang
berbeda adalah Tugas Akhir tersebut membahas tentang bagaimana urutan dan tata
cara pelayanan Afternoon Tea di Hotel. Pada Tugas Akhir kedua di tulis oleh Kadek
Arya Dwi Permana dan Damayanti pada tahun 2023 yang berjudul “Penanganan
Floating Lunch di Six Senses Uluwatu” Hal yang menjadi pembeda adalah pada
waktu dan menu yang disajikan kepada tamu. Floating Lunch di sajikan pada saat
waktu lunch dengan menyajikan makanan yang terdapat pada daftar menu lunch,
dengan menggunakan Floating Tray sebagai media dan dilakukan di atas kolam

renang.



Maka dari itu, pengambilan topik untuk tugas akhir ditunjukan dengan harapan
kita dapat mengetahui dan memahami prosedur dari “Pelayanan Floating Afternoon
Tea oleh Pramusaji Rimba di Ayana Resort and Spa Bali”. Di samping itu, penulisan
tugas akhir ini bertujuan untuk mengetahui kendala — kendala yang dihadapi dalam
saat melakukan pelayanan floating afternoon tea.

B. Rumusan Masalah

Berdesarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut:

1. Bagaimanakah pelayanan floating Afternoon Tea oleh Pramusaji di Ayana
Resort and Spa Bali?

2. Apa sajakah hambatan saat pelayanan floating Afternoon Tea oleh Pramusaji
In Room Dining di Ayana Resort and Spa Bali?

C. Tujuan dan Manfaat Penulis

Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan Tugas Akhir
dengan judul pelayanan floating Afternoon Tea oleh Pramusaji In Room Dining di
Ayana Resort and Spa Bali sebagi berikut:

1. Tujuan
Tujuan penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk menjawab pertanyaan dari
rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini
adalah;
a. Untuk mendeskripsikan pelayanan floating Afternoon Tea oleh Pramusaji
In Room Dining di Ayana Resort and Spa Bali

b. Untuk menjelaskan hambatan pelayanan floating Afternoon Tea oleh



Pramusaji In Room Dining di Ayana Resort and Spa Bali
Manfaat
Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah sebgai
berikut:
a. Mahasiswa
1) Tugas Akhir ini dapat diajadikan sebagai salah satu syarat akademis
yang harus ditempuh untuk menyelesaikan Program Studi Perhotelan
Diploma Ill pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan
diharapkan mahasiswa dapat menambah pengetahuan, wawasan, dan
kemampuan dalam Bidang Food and Beverage service.
2) Tugas Akhir ini dapat dijadikan untuk mengetahui secara detail tentang
pelyanan Floating Afternoon Tea oleh Pramusaji di Ayana Resort and
Spa Bali.
b. Politeknik negeri bali
1) Tugas Akhir ini dapat menjadi referensi di perpustakaan Politeknik
Negeri Bali yang nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan
untuk menambah ilmu pertama dari sub-sub judul pengetahuan
pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang Food and
Beverage service.
2) Tugas Akhir ini dapat mengukur kemampuan mahasiswa dalam
mengembangkan ide melalui penulisan Tugas Akhir dan juga sebagai
referensi bagi mahasiswa maupun dosen pengajar dalam penyusunan

Tugas Akhir atau buku ajar tentang pelayanan Floating Afternoon Tea



oleh Pramusaji di Ayana Resort and Spa Bali.
c. Perusahaan
1) Tugas Akhir ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi tambahan bagi
pihak hotel yang bermanfaat dalam meningkatkan mutu dan pelayanan
kepada tamu, khususnya dalam penyempurnaan pelayanan floating
Afternoon Tea oleh Pramusaji di Ayana Resort and Spa
Bali.
2) Tugas Akhir ini dapat dijadikan pedoman dalam mengambil tindakan
yang tepat berdasarkan hambatan saat pelayanan Floating Afternoon
Tea oleh Pramusaji di Ayana Resort and Spa Bali.
D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam pembuatan Tugas Akhir ini
adalah sebagai berikut:
a. Observasi
Observasi merupakan teknik pengumpulan data dengan cara melakukan
pengamatan langsung terhadap suatu object penelitian (Nasution & Nurbaiti, 2021),
khususnya yang berkaitan dengan pelayanan Floating Afternoon Tea oleh Pramusaji
di Ayana Resort and Spa Bali.
b. Wawancara
Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan
ide melalui tanya jawab, sehingga hasil dari wawancara dapat diolah dan

dikontruksikan dalam suatu topik tertentu (Wijoyo, 2022), dengan cara



mewawancarai atau bertanya langsung kepada supervisor dan staff di Ayana Resort
and Spa Bali terhadap pelayanan Floating Afternoon Tea oleh Pramusaji Rimba di
Ayana Resort and Spa Bali.
c. Studi Kepustakaan

Studi kepustakaan merupakan teknik pengumpulan data yang diperoleh
dengan cara membaca buku-buku, jurnal, dan sumber yang berkaitan, (Aqil, 2020)

dengan pembuatan Tugas Akhir ini.

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Metode analisis dan penyajian hasil yang digunakan adalah deskriptif kualitatif
yaitu dengan cara menganalisis dan menginterpretasikan data yang dikumpulkan
berupa hasil wawancara atau pengamatan dalam pembuatan pelayanan floating

Afternoon Tea oleh Pramusaji di Ayana Resort and Spa Bali.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan uraian pembahasan tentang pelayanan Floating Afternoon Tea
oleh pramusaji Rimba di Ayana Resort Bali, maka penulis dapat
disimpulkan beberapa langkah-langkah dalam prosedur pelayanan floating
afternoon tea sebagai berikut:
1. Prosedur Pelayanan Floating Afternoon Tea oleh Pramusaji Rimba di Ayana
Resort Bali, dibagi menjadi beberapa tahapan, anatara lain:
a. Tahap persiapan

Mempersiapkan diri, mempersiapkan peralatan dan mempersiapkan area
lingkungan kerja untuk melayanani floating afternoon tea dilakukan sebelum
melakukan perjalanan menuju tempat untuk melakukan floating afternoon tea oleh
pramusaji, persiapan yang dilakukan antara lain: persiapan diri dan persiapan
peralatan.
b.  Tahap pelaksanaan

Pelayanan untuk floating afternoon tea dilakukan setelah reservasi untuk
floating sudah diterima oleh pihak reservasi dan in room dining Rimba. Pelayanan
yang diberikan untuk floating afternoon tea berupa set menu yang dimana makanan
sudah ditentukan dan tamu sudah menyetujui makanan tersebut sebelumnya, Adapun
standar pelayanan antara lain: welcoming the guest, asking for room number,
escorting the guest, sitting the guest, serving the food, explain the food, the guest

satisfaction, billing prosses, thanking and bid farewell.



c.  Tahap penutupan

Sebelum, ke tahap penutupan pastikan tamu sudah selesai untuk menikmati
floating afternoon tea dan jika sudah selesai, setelah itu melakukan pengembalian
barang ke tempat semula seperti mengangkat nampan apung yang berada di kolam
ke tempat pencucian (steward), membersihkan nampan apung dari sisa makanan dan
bunga, menjemurnya di tempat yang sudah disediakan dan memastikan nampan
apung bersih dan rapi.
2.  Kendala yang dihadapi pada Pelayanan Floating Afternoon Tea oleh Pramusaji
In Room Dining Rimba di Ayana Resort Bali, dan cara mengatsinya antara lain:
a. Kurangnya penguasaan bahasa asing seperti Mandarin dan Jepang, cara
mengatasinya meminta bantuan staff atau hostess yang paham dengan Bahasa
Jepang dan Mandarin serta memberikan pelatihan secara berkala untuk bahasa
asing lainnya agar bisa mempermudah pelayanan kedepannya.
b. Mengalami kesulitan dalam penataan makanan dan minuman dalam floating
tray dikarenakan cuaca yang tidak baik seperti angin yang terlalu kencang
mengakibatkan penataan makanan dan minuman di atas nhampan apung menjadi
sulit oleh sebab itu pramusaji harus melakukan penataan makanan dan minuman
di atas trolley, setelah itu mengangkat nampan apung ke kolam.
B. Saran

Pada kesempatan ini penulis ingin memberikan saran yang berkaitan dengan
pelayanan floating afternoon tea di in room dining Rimba. Berdasarkan pengamatan
penulis selama menjalani PKL, ada beberapa saran yang ingin penulis sampaikan
anatara lain:

1. Manajemen hotel hendaknya memberikan training Bahasa asing selain
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Bahasa Inggris yaitu Mandarin dan Jepang untuk mengantisipasi tamu yang
datang ke hotel yang tidak bisa berbahasa Inggris.

Sebaiknya melakukan penataan floating afternoon tea tetap diatas trolley
meskipun cuaca sedang baik maupun buruk dikarenakan penataan di atas

trolley membuat lebih terlihat professional dan terlihat lebih elegan.
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