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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 
A. Latar Belakang  

AYANA Bali terletak di Jalan Karang Mas Sejahtera, Jimbaran dimana untuk 

menuju bandara Internasional Ngurah Rai memerlukan waktu selama 30 menit 

dengan jarak 13 km. AYANA Bali memiliki pemandangan yang menyajikan 

hamparan garis pantai tepi tebing yang megah di atas Teluk Jimbaran. AYANA Bali 

memiliki luas sekitar 99 hektar yang menjadikan rumah bagi empat hotel pemenang 

penghargaan diantaranya AYANA Resort, AYANA Segara, AYANA Rimba dan 

AYANA Villa. AYANA Bali memiliki 28 Food and Beverage Outlet yang tersebar 

di setiap properti. AYANA Resort memiliki total 10 Food and Beverage Outlet 

diantaranya Padi Restaurant yang menyediakan breakfast yang bervariasi termasuk 

buffet dan a’la carte, Damar terrace Restaurant yang menyediakan makanan Asia 

dan afternoon tea, Sami-sami Restaurant yang menyajikan makanan khas Italia, 

Kisik Seafood and Grill Restaurant menyajikan aneka olahan seafood khas 

Jimbaran, Honzen Restaurant menyajikan makanan khas otentik Jepang, Sumizen 

Restaurant menyajikan BBQ dining khas Jepang dan Korea, Dava Steak and 

Seafood Restaurant menyajikan aneka steak dengan suasana fine dining yang 

modern, Kubu Beach Club menyajikan hidangan internasional dan lokal serta dapat 

dijadikan tempat piknik keluarga. Rock bar merupakan bar di atas batu yang terletak 

di pesisir pantai yang menyajikan makanan tapas, mediteranean dan minuman 

beralkohol termasuk shisa, After rock merupakan bar Indoor yang menyajikan 

minuman beralkohol dan snack.  
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Damar Terrace Restaurant merupakan salah satu restoran di AYANA Resort 

yang menyajikan hidangan Asia dan India termasuk afternoon tea experience. 

Damar Terrace Restaurant dikelilingi pemandangan kolam bunga teratai dan kolam 

ikan koi. Restoran ini juga mempunyai bar terbuka agar tamu dapat melihat 

langsung proses pembuatan minuman. Damar Terrace Restaurant beroperasional 

mulai pukul 11.00 WITA sampai dengan 23.00 WITA dan dibuka untuk lunch, 

dinner, dan pelayanan afternoon tea yang ada setiap harinya. Damar Terrace 

Restaurant mempunyai live acoustic pada setiap hari selasa, kamis dan sabtu 

dimulai pukul 19.00 WITA sampai dengan 22.00 WITA. Pada hari tersebut Damar 

Terrace Restaurant juga mempunyai penawaran spesial untuk cocktail seharga IDR 

200.000++ dengan pilihan gin cocktail dan arak cocktail khas Bali. 

Afternoon tea merupakan momen santai menikmati teh di sore hari, biasanya 

afternoon tea ini disajikan bersama camilan ringan seperti sandwich, scone, dan 

kue kecil. Konsep afternoon tea bukan hanya untuk menikmati teh bersama dengan 

camilan tetapi juga kesempatan bersantai dan berbincang dalam suasana hangat dan 

santai sembari menikmati momen dengan keluarga atau teman. Di AYANA Bali 

hanya dua restoran yang menyajikan afternoon tea experience diantaranya Damar 

Terrace Restaurant dan UNIQUE Rooftop Bar. Pada UNIQUE Rooftop Bar 

afternoon tea disajikan pada sterling tea stands biasa sedangkan afternoon tea pada 

Damar Terrace Restaurant disajikan menggunkan tiers berbahan dasar dari kayu. 

afternoon tea pada Damar Terrace Restaurant dibuka mulai pukul 14.00 WITA 

sampai dengan 18.00 WITA, untuk pilihan camilan ringan peneman afternoon tea 

diantaranya terdapat berbagai jenis hidangan yaitu strawberry tart, strawberry 
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cheese cake, chocolate praline, lemon cookies, chocolate cookies, scones, cheese 

burger, chicken burger dan prawn avocado sandwich. Afternoon tea biasanya 

disajikan menggunakan tiers, untuk harga afternoon tea di Damar Terrace 

Restaurant seharga IDR 250.000++ untuk satu orang. Dalam satu hari reservasi 

afternoon tea bisa mencapai sekitar 10 couples atau 20 pax belum termasuk tamu 

yang datang tanpa reservasi dan biasanya untuk afternoon tea akan disiapkan spare 

sebanyak lima tiers afternoon tea atau setara dengan 10 pax sebagai spare bagi 

tamu yang datang tanpa reservasi. Satu tiers afternoon tea biasanya disajkan untuk 

satu couple atau 2 pax. Afternoon tea di Damar Terrace Restaurant sangat digemari 

oleh tamu karena pilihan cake, cookies dan sandwich yang beragam dan tiers untuk 

penyajian afternoon tea di Damar Terrace Restaurant dibuat menggunakan kayu 

berkualitas tinggi, yang tidak hanya memperkuat kesan elegan tetapi juga 

mencerminkan keindahan alami dan ketahanan materialnya. Dengan sentuhan 

desain yang unik, dapat menumbuhkan kesan tradisional dan modern menjadi satu. 

Jika dibandingkan dengan dua tugas akhir sebelumnya yang membahas 

Sequences of Service Afternoon Tea oleh Waiter The Bar di The Mulia, Mulia Resort 

& Villas Nusa Dua Bali yang disusun oleh I Kadek Dwi Putra Antika (Antika et al., 

2023) yang mana memiliki persamaan yaitu menjelaskan mengenai Sequence of 

Service yang baik dalam melayani tamu, dari awal tahapan persiapan sebelum 

memulai operasional, tahap pelaksanaa pada saat operasional dan tahap penutupan 

setelah operasional.  

Menu afternoon tea yang disaijkan di The Bar Mulia Bali berbeda dengan 

Damar Terrace Restaurant. Penyajian afternoon tea di The Bar menggunakan 
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stearling tea stands sedangkan penyajian afternoon tea pada Damar Terrace 

Restaurant yang menggunakan tiers berbahan dasar dari kayu.  

Sama halnya dengan Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji di Living 

Room Restaurant The Mulia, Mulia Resort and Villas yang disusun oleh Ni Kadek 

Yuni Riskyani  (Riskyani, 2024) yang mana memiliki persamaan yaitu menjelaskan 

mengenai Sequence of Service yang baik dalam melayani tamu, dari awal tahapan 

persiapan dan persiapan restoran, tahap pelaksanaan pada saat operasional dan 

tahap penutupan setelah operasional.  

Pilihan afternoon tea yang disajikan di Living Room Restaurant terdapat dua 

pilihan yaitu classic afternoon tea dan Asian afternoon tea, jam pelayanan 

afternoon tea juga berbeda yaitu pada Living Room Restaurant afternoon tea dapat 

dinikmati mulai pukul 16.00 sampai 18.00 saja sedangkan pada Damar Terrace 

Restaurant afternoon tea dapat dinikmati mulai pukul 14.00 sampai dengan 18.00. 

Penyajian afternoon tea yang disajikan juga berbeda, pada afternoon tea Living 

Room Restaurant disajikan mengggunakan sterling tea stands berbeda dengan 

Damar Terrrace Restaurant yang menggunkan tiers berbahan dasar dari kayu 

berkualitas tinggi.  

Berdasarkan latar belakang dan referensi tugas akhir diatas maka penulis 

tertarik untuk membahas mengenai bagaimana Pelayanan afternoon tea oleh 

pramusaji pada Damar Terrace Restaurant di AYANA Bali.  Pengalaman afternoon 

tea memberikan keunikan dan disajikan dengan presentasi yang menarik sehingga 

akan menciptakan suasana yang nyaman dan elegan. Bagi seorang Pramusaji, 

haruslah memiliki pengetahuan akan product knowledge pada makanan dan 
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sequence of service agar operasional pelayanan berjalan efektif dan lancar. 

Berdasarkan pemaparan tersebut penulis tertarik mengambil judul “Pelayanan 

Afternoon Tea oleh Pramusaji pada Damar Terrace Restaurant di AYANA 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. Bagaimana pelayanan afternoon tea oleh pramusaji pada Damar Terrace 

Restaurant di AYANA Bali? 

2. Apa saja kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam pelayanan 

afternoon tea pada Damar Terrace Restaurant di AYANA Bali dan cara 

mengatasinya.  

 

C. Tujuan dan Manfaat  

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji pada Damar Terrace 

Restaurant di AYANA Bali adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan  

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:  

a. Untuk mengetahui bagaimana tahapan pelayanan afternoon tea oleh pramusaji 

pada Damar Terrace Restaurant di AYANA Bali. 

b. Untuk mengetahui apa saja kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji 

dalam pelayanan afternoon tea pada Damar Terrace Restaurant di AYANA Bali 

dan cara mengatasinya.   
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2. Manfaat  

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :  

a. Bagi Mahasiswa  

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Diploma 3 di Program Studi DIII Perhotelan pada Jurusan 

Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.   

2) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam Bidang Food 

and Beverage Service.  

3) Mampu mengetahui secara detail mengenai Pelayanan Afternoon Tea oleh 

Pramusaji pada Damar Terrace Restaurant di AYANA Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam Bidang 

Food and Beverage Service khususnya mengenai pelayanan afternoon tea  

2) 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 afternoon tea  

c. Bagi Perusahaan AYANA Bali   

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi perusahaan dalam meningkatkan 

mutu kinerja pelayanan kepada tamu yang dilakukan oleh karyawan 

khusunya pramusaji dalam pelayanan afternoon tea  
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2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

Pelayanan afternoon tea  

D. Metode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data  

Berikut merupakan metode dan teknik pengumpulan data yang digunakan oleh 

penulis dalam penulisan tugas akhir ini sebagai berikut: 

1) Observasi  

Menurut Romdona et al., (2024) observasi adalah teknik pengumpulan data 

yang sangat  berguna  untuk  memperoleh  data  yang  alami  dan  mendalam  tentang  

suatu fenomena atau perilaku. Melalui jenis metode observasi tersebut penulis 

melibatkan diri secara langsung pada pelayanan afternoon tea dan mengumpulkan 

data yang ada dengan cara mencatat dan memahami data yang diperlukan selama 

masa praktik kerja lapangan yang berhubungan dengan pelayanan afternoon tea. 

2) Wawancara  

Menurut Romdona et al., (2024) wawancara adalah teknik pengumpulan data 

yang sangat berguna untuk memperoleh data mendalam tentang subjek yang 

kompleks atau personal. Dalam penelitian ini, penulis secara langsung 

mewawancarai supervisor dan senior yang pernah melakukan pelayanan afternoon 

tea. Dengan penggunaan teknik wawancara ini penulis mampu mendapatkan 

jawaban yang lebih rinci dan jelas.  

3) Studi Pustaka  

Menurut Adlini et al., (2022) studi pustaka adalah pengumpulan data dengan 

cara mencari sumber dan merkontruksi dari berbagai sumber seperti buku, jurnal, 
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dan riset-riset yang sudah ada. Di sini, penulis berusaha mencari dan 

mengumpulkan berbagai bahan ajaran yang nantinya bisa melengkapi pembahasan 

pada tugas akhir ini. Bahan-bahan tersebut didapatkan dari beragam sumber, mulai 

dari buku-buku tentang perhotelan, artikel jurnal yang membahas layanan restoran, 

hingga yang membahas detail tentang afternoon tea. Semua ini dilakukan supaya 

pembahasan tentang pelayanan afternoon tea oleh pramusaji tidak hanya 

berdasarkan pengalaman di lapangan, tetapi juga dilengkapi dengan teori dan 

referensi yang relevan.  

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

Menurut Sofwatillah et al., (2024) analisis data adalah kegiatan menelaah, 

menjelaskan data hasil yang didapatkan ke dalam sebuah narasi melalui proses 

tertentu, yang nantinya akan didapatkan tujuan dari sebuah penelitian itu sendiri. 

Yaitu membuktikan sebuah teori baru atau mengungkapkan sebuah teori baru untuk 

dapat dimanfaatkan di halayak umum. Tidak hanya bermanfaat untuk peneliti 

sendiri tetapi dengan tujuan utama adalah untuk kemakmuran orang-orang pada 

umumnya. Dalam penelitian ini digunakan teknik analisis deskriptif kualitatif. 

Penulis menggunakan teknik deskriptif kualitatif yaitu penelitian yang bermaksud 

untuk membuat gambaran mengenai situasi dan kejadian-kejadian, dibuat dalam 

bentuk deskriptif yang terdiri dari narasi, gambar atau tabel. Dengan mengambil 

sumber data dari hasil analisis kualitatif, yang menjadi data utama dalam penulisan 

Tugas Akhir. 
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Menurut Suyitno, (2020) metode deskriptif kualitatif adalah teknik 

pengumpulan/ pengambilan yang dasarnya bersifat tentatif karena penggunaannya 

ditentukan oleh konteks permasalahan dan gambaran data yang mau diperoleh. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

 
A. Simpulan 

 Berdasarkan uraian pada bab empat diatas, terdapat beberapa tahapan pada 

pelayanan afternoon tea oleh pramusaji pada Damar Terrace Restaurant di AYANA 

Bali 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 oleh Pramusaji pada Damar Terrace Restaurant di 

AYANA Bali 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 diri antara lain absensi, personal grooming, dan 

kartu standar pelayanan selanjutnya persiapan restoran antara lain briefing, 

kebersihan restoran, melakukan set up meja  selanjutnya persiapan peralatan 

antara lain menyiapakan tiers afternoon tea, melengkapi perlengkapan side 

station, melakukan pengecekan mesin EDC, melakukan pembersihan pada 

tray.  

b. tahap pelaksanaan antara lain, welcoming and greeting the guest, offering 

help, escorting the guest, sitting the guest, offering drinks, serving cold 

towel, serving drinks, prepared sharing plate, serving afternoon tea and 

offering take a photos, quality check, crambing down/clear up, billing, 

thankingthe guest. 
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c. Tahap penutup, pada tahap ini pramusaji bersiap untuk melakukan clear up 

meja, membersihkan sisa-sisa canape, membersihkan tiers afternoon tea 

dan menyimpan tiers kembali dengan baik. 

 

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

dapat penulis simpulkan ketika berada di restoran, sebagai berikut: 

a. Keterlambatan dalam penyajian canape, tiers, dan beverage dapat 

menimbulkan keluhan dari tamu. Oleh karena itu, solusi yang dapat penulis 

berikan adalah dengan memulai persiapan afternoon tea lebih awal dari 

waktu penyajian yang telah ditentukan. Selain itu, kerja sama yang baik dan 

komunikasi yang lancar antar departemen sangat diperlukan guna 

memastikan kelancaran dan ketepatan waktu dalam pelayanan. 

b. Apabila terjadi kekurangan canape atau spare afternoon tea, khususnya 

untuk tamu walk-in, staf akan terlebih dahulu mengecek ketersediaan. Jika 

sudah habis, staf akan menyampaikan dengan sopan bahwa pemesanan 

afternoon tea tidak dapat diterima hari ini, serta menyarankan tamu untuk 

datang kembali keesokan harinya pada waktu yang telah ditentukan. 

c. Apabila ada kesalahan urutan penyajian afternoon tea seperti minuman 

afternoon tea yang terlambat disajikan, staf diharapkan segera menyajikan 

air es sebagai bentuk perhatian awal kepada tamu. Selain itu, staf wajib 

menyampaikan permohonan maaf dengan sopan dan memastikan bahwa 

minuman sedang dipersiapkan. Hal ini dilakukan untuk 
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menjagakenyamanan tamu dan mencerminkan pelayanan yang baik dan 

terkoordinasi. 

 

B. Saran 

Setelah melakukan pengamatan selama tiga bulan pada saat praktik kerja 

lapangan di Damar Terrace Restaurant AYANA Bali, penulis ingin memberikan 

beberapa saran yang diharapkan dapat membantu memperlancar operasional 

afternoon tea di Damar Terrace Restaurant. 

Saran pertama adalah agar manajemen mempertimbangkan penambahan 

pelatihan secara rutin serta menambah jumlah tenaga kerja, seperti daily 

worker/trainee/apprentice/staf pendukung. Hal ini penting agar pelayanan dapat 

berjalan lebih lancar, terutama dalam hal pengantaran makanan dan minuman ke 

meja tamu. Dengan demikian, dapat menghindari keterlambatan pelayanan yang 

berpotensi menimbulkan komplain dari tamu. Selain itu, penulis juga menyarankan 

agar komunikasi antar departemen di restoran dapat lebih ditingkatkan. Pada saat 

occupancy hotel sedang tinggi sebagai antisipasi, Damar Terrace Restaurant juga 

sebaiknya menyiapkan spare afternoon tea untuk tamu walk-in. Dengan begitu, 

restoran dapat menghindari penolakan terhadap tamu yang ingin menikmati 

afternoon tea. Semoga saran ini dapat memberikan manfaat positif bagi 

peningkatan kualitas pelayanan di Damar Terrace Restaurant. 
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