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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang Masalah 

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. 

Sehingga usaha perhotelan benar-benar menjadi usaha komersial yang mampu 

mendapatkan keuntungan yang sebesar-besarnya, sekaligus menunjang 

pembangunan negara dimana hotel itu berada. Dalam menunjang pembangunan 

negara, usaha perhotelan dapat berperan aktif dalam berbagai hal antara lain, 

meningkatkan indurstri rakyat, menciptakan lapangan kerja, membantu usaha 

pendidikan latihan, meningkatkan pendapatan daerah atau negara, meningkatkan 

devisa negara, dan meningkatkan hubungan antar bangsa. 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 industri yang bergerak di bidang jasa perhotelan adalah The 

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

yang berlokasi di Jalan Raya Nusa Dua Selatan, Kawasan Sawangan, Nusa Dua, 

Kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten Badung, Bali. Dibuka pada tanggal 12 

Desember 2012 yang didirikan oleh Mulia Group, hotel ini dibagi menjadi 3 

properti, antara lain: The Mulia, menyediakan 111 kamar, Mulia Resort 

menyediakan 526 kamar, dan Mulia Villas menyediakan 108 Villas. The Mulia 



 

 

Mulia Resort & Villas Nusa Dua memiliki 6 restoran utama dan 8 outlet 

pendukung. The Mulia Mulia Resort & Villas Nusa Dua terletak 15 km dari 

Bandara I Gusti Ngurah Rai. Dengan kemewahan fasilitas dan resort yang indah 

menjadikan The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua, Bali menjadi salah satu 

hotel yang terbaik di dunia. 

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

Villas Nusa Dua Bali yaitu The Bar yang merupakan outlet dengan konsep lounge 

bar yang menawarkan minuman beralkohol 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 

15.00 sampai dengan 18.00 di outlet The Bar. Afternoon tea di The Mulia, Mulia 

Resort & Villas Nusa Dua Bali memiliki 2 pilihan yaitu classis afternoon tea dan 

Asian afternoon tea yang dihidangkan menggunakan sterling tea stands dengan 

beragam varian rasa dari manis sampai gurih. Adapaun pelayanan afternoon tea di 

The Bar dilayani oleh beberapa waiter yang profesional, pada dasarnya pelayanan 

afternoon tea 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. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk mengangkat 

permasalahan tentang “Sequences of Service Afternoon Tea oleh waiter The Bar 

di The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali”. 



 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut 

1. Bagaimanakah Sequences of Service Afternoon Tea oleh waiter The Bar di The 

Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali? 

2. Apa sajakah hambatan sebagai waiter serta solusinya pada saat melayani 

Afternoon tea oleh waiter The Bar di The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa 

Dua Bali? 

 
 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

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

kegunaan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulisan 

Tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk menjawab pertanyaan 

dari rumusan masalah yang telah diuraikan yaitu: 

a. Untuk mengetahui Sequences of Service Afternoon Tea oleh waiter The Bar di 

The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali. 

b. Untuk mengetahui hambatan yang dihadapi waiter serta solusinya pada saat 

melayani Afternoon Tea oleh waiter The Bar di The Mulia, Mulia Resort & 

Villas Nusa Dua Bali. 



 

 

2. Kegunaan Penulisan 

Kegunaan penulisan ini antara lain: 

 

a. Bagi Mahasiswa 

 

1) Tugas Akhir merupakan salah satu syarat akademis yang harus ditempuh 

untuk menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan 

Pariwisata Di Politeknik Negeri Bali, dan mahasiswa diharapkan dapat 

menambah wawasan, pengetahuan, serta kemampuan dalam bidang F&B 

Service. 

2) Mahasiswa diharapkan mampu memahami sequences of service 

afternoon tea oleh waiter The Bar di The Mulia, Mulia Resort & Villas 

Nusa Dua Bali. 

3) Untuk 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 pembaca yang ingin menambah wawasan dan pengetahuan 

dalam bidang F&B 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 atau buku ajar tentang 

F&B Service. 

c. Bagi The Mulia, Mulia Resort & Villas 

 

1) Mulia Bali diharapkan dapat mengambil tindakan yang sesuai dalam 

menangani hambatan-hambatan yang dialami oleh waiter dan waitress outlet The 

Bar. 

2) Tugas Akhir ini diharapkan bisa menjadi bahan referensi tambahan bagi 

pihak The Bar untuk menyempurnakan pelayanan guna meningkatkan kualitas 

pelayanan The Bar. 

 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini, penulis akan menggunakan beberapa metode 

untuk mengumpulkan data yang berhubungan dengan penelitian Tugas Akhir. 

Beberapa metode yaitu sebagai berikut: 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 
 

a. Metode 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 The Bar guna memperoleh 



 

 
 

informasi yang dibutuhkan.mengenai bagaimana Sequences of Service Afternoon 

Tea oleh waiter The Bar di The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali. 

b. Metode 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 Sequences of Service 

Afternoon Tea oleh waiter The Bar di The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa 

Dua 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 dan Teknik 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 Sequences of Service 

Afternoon Tea oleh waiter The Bar di The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa 

Dua,Bali. 



 

 

 

 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

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 disertai dengan gambar untuk menjelaskan bagaimana Sequences of 

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



 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Berdasarkan uraian bab 4 disimpulkan bahwa Sequences of Service 

Afternoon Tea oleh waiter The Bar Mulia Bali terdapat beberapa tahapan yang 

harus dilakukan sebelum mulainya operasional, pada saat operasional, setelah 

operasional dan beberapa hambatan yang sering ditemuai pada saat operasional. 

Pada bab ini penulis menarik kesimpulan sebagai berikut; 

1. Sequences of Service Afternoon Tea The Bar di The Mulia, Mulia Resort 

& Villas Bali 

 

Sequences of Service Afternoon Tea oleh waiter The Bar di The Mulia, 

Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali dimulai dari Tahap Persiapan (Preparation) 

merupakan tahap pertama tugas dari shift pagi atau opening, dimana shift pagi 

menyiapkan seluruh peralatan dan perlengkapan ready to use dan menyiapkan 

segala sesuatu yang akan diperlukan pada saat operasional pelayanan Afternoon 

Tea di The Bar. Kemudian tahap kedua yaitu Tahap pelaksanaan merupakan tugas 

dari shift pagi dan afternoon yang hanya berfokus pada jalannya operasional 

Afternoon Tea di The Bar serta menjalankan Sequences of Service dengan baik 

dalam melayani tamu. Tahap terakhir yaitu Tahap penutupan merupakan 

kebalikan dari tahap preparation yang menjadi tugas dari afternoon shift yaitu 

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. 



 

 

 

 

2. Hambatan sebagai waiter serta solusinya pada saat melayani Afternoon 

tea The Bar di The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali? 

 

Beberapa penyebab dari masalah yang seringkali muncul dalam penanganan 

Afternoon Tea oleh waiter The Bar The Mulia, Mulia Resort & Villas Bali yang 

pertama adalah Preparation Afternoon Tea dari kitchen yang cenderung lama, 

adapun solusinya yaitu menginformasikan time frame kepada tamu serta 

melakukan double check ke kitchen untuk mengetahui sejauh mana proses order 

makanan tersebut. Kemudian hambatan yang kedua yaitu makanan yang tidak 

sesuai dengan ekspektasi tamu, adapun solusinya yaitu menjelaskan presentasi 

dari menu yang di order pada saat presenting the menu serta landing the food 

sehingga tamu dapat membayangkan rasa dari suatu menu. 

 
 

B. Saran 

Setelah penulis melakukan pengamatan pada saat kegiatan Praktik Kerja 

Lapangan selama 3 bulan di The Bar The Mulia, Mulia Resort & Villas Bali 

penulis dapat memberikan beberapa saran untuk The Bar agar harapannya dapat 

membantu kelancaran operasional Afternoon Tea outlet The Bar. Adapun saran 

yang penulis dapat berikan yaitu; menambah 1 staff sebagai hostess karena dengan 

luas area The Bar dengan konsep terbuka lebih baik jika tamu yang datang ke The 

Bar harus registrasi terlebih dahulu untuk mendapatkan informasi mengenai status 

tamu dan mengantisipasi tamu pergi sebelum melakukan pembayaran sehingga 

waiter dapat lebih fokus terhadap proses dan kecepatan pelayanan. 
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