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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
A. Latar Belakang  

Bali dikenal sebagai salah satu destinasi wisata dunia dengan banyak hotel 

berbintang lima. Salah satu hotel yang menjadi favorit wisatawan internasional 

adalah Padma Resort Legian, yang berlokasi di kawasan strategis Kuta. Mayoritas 

tamu yang menginap berasal dari Australia, Jepang, India, dan juga wisatawan 

domestik dari berbagai daerah di Indonesia. Hotel ini selalu melakukan perubahan 

agar dapat memberikan pelayanan maksimal kepada tamu yang menginap maupun 

yang hanya menikmati fasilitas di hotel tersebut. Pihak manajemen hotel memiliki 

beberapa departemnt untuk menunjang operasional antara lain Human Resources 

Department, Front Office Department, Housekeeping Department, Food and 

Beverage Department, Engineering Department, Sales & Marketing Department, 

Finance Department, Purchasing Department, Security Department. Salah satu 

departement yang penting dalam menunjang keberhasilan operasional serta 

penyumbang revenue terbesar di Padma Resort Legian adalah Food Beverage 

Department. Food and Beverage Department dibagi menjadi 2, yaitu Food and 

Beverage Product dan Food and Beverage Service. 

Agar semua layanan dapat berjalan lancar dan memberikan kesan profesional, 

peran pramusaji sangat penting. Mereka bukan hanya menyajikan makanan dan 

minuman, tetapi juga menjadi representasi langsung dari kualitas pelayanan hotel. 

Pramusaji harus memiliki keterampilan komunikasi, kecepatan pelayanan, serta 

sikap ramah yang mendukung kepuasan tamu. Maka dari itu, penting untuk 
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memahami bagaimana kinerja pramusaji dapat mendukung keberlangsungan 

operasional hotel dan menjaga reputasi Padma Resort Legian sebagai hotel bertaraf 

bintang lima. 

Padma Resort Legian memiliki daya tarik tersendiri yang membedakannya dari 

hotel lain, terutama dalam hal penyediaan fasilitas dan pengalaman yang diberikan 

kepada tamu. Salah satu program unggulan yang sangat diminati tamu adalah 

afternoon tea, yang diadakan setiap siang hingga sore hari di The Deli Restaurant. 

Program ini terbuka untuk seluruh tamu hotel, baik keluarga, ataupun pasangan. 

Tamu dapat menikmati berbagai jenis teh dan  kue – kue khas buatan hotel. Banyak 

tamu sengaja memilih waktu khusus untuk menikmati program ini sebagai bagian 

dari pengalaman menginap mereka. Penataan lokasi, dekorasi, dan cara penyajian 

menjadi elemen penting dalam menciptakan pengalaman yang berkesan. 

Afternoon tea secara umum adalah tradisi minum teh yang berasal dari Inggris, 

biasanya dilakukan pada sore hari sekitar pukul 15.00 sampai 17.00 WITA. Tradisi 

ini berkembang pada abad ke-19 sebagai kebiasaan kalangan bangsawan untuk 

mengisi waktu antara makan siang dan makan malam. Afternoon tea tidak hanya 

sekadar minum teh, tetapi juga disajikan bersama berbagai makanan ringan. 

Afternoon tea merupakan program unggulan dan iconic konsep afternoon tea 

yang diambil di Padma Resort Legian adalah Tropical Forest Afternoon Tea, yang 

disajikan menggunakan tray hitam panjang, yang diberi tumpukan kayu 3 tingkatan 

dengan diberi hiasan tambahan irisan daun pandan, miniatur pohon dan bebatuan. 

Afternoon tea ini mengambil inspirasi dari kehijauan Padma Resort Legian. Untuk 

harga Tropical Forest Afternoon Tea yaitu IDR. 580.000++/set for 2 persons. 

Tamu yang memesan afternoon tea ini mendapatkan 10 savoury cake dan 10 sweet 
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cake dengan ukuran mini bite. Selain itu tamu yang memesan Tropical Forest 

Afternoon Tea dapat menikmati campuran teh ataupun kopi, teh yang disajikan 

dibuat dengan campuran yang khas, seperti chrysanberry, pale ruby, purple velvet, 

rosella tea, pandan earl grey tea, lemongrass maple tea. Adapun tamu yang 

menikmatinya tidak hanya tamu yang menginap di Padma Resort Legian saja tetapi 

tamu luar hotel juga bisa menikmatinya. Pelayanan afternoon tea ini menggunakan 

pelayanan english service. 

Dalam penulisan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan perbandingan Tugas 

Akhir lain. 

1. Judul Tugas Akhir pembanding:  

Dalam penulisan Tugas Akhir ini penulis membandingkan dua Tugas Akhir 

sebelumnya yang memiliki tema serupa mengenai pelayanan afternoon tea. 

Tugas Akhir pertama yang berjudul Sequences of Service Afternoon Tea 

oleh Waiter The Bar di The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali 

oleh Antika (2023), sedangkan Tugas Akhir kedua berjudul Pelayanan 

Afternoon Tea Oleh Pramusaji di Living Room Restaurant The Mulia 

Resort & Villas oleh Riskyani (2024).  

2. Persamaan antara Tugas Akhir pertama, kedua dan Tugas Akhir penulis:  

Ketiga Tugas Akhir memiliki kesamaan dalam membahas proses pelayanan 

afternoon tea, mulai dari tahap penyambutan tamu hingga tahap 

pembersihan area pelayanan.  

3. Perbedaan antara Tugas Akhir pertama, kedua dan Tugas Akhir penulis: 

Terdapat beberapa perbedaan yang menonjol antara kedua Tugas Akhir 

tersebut dengan Tugas Akhir penulis. Perbedaannya terletak pada 
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segmentasi tamu yang menjadi target untuk afternoon tea di The Bar dan 

afternoon tea di Living Room Restaurant yang menikmati hanya tamu yang 

menginap di hotel tersebut sedangkan dalam Tugas Akhir penulis tamu 

yang dapat menikmati afternoon tea tidak hanya tamu yang menginap 

tetapi tamu luar hotel juga dapat menikmatinya. Kemudian, jenis afternoon 

tea yang disajikan juga berbeda, afternoon tea di The Bar dan afternoon tea 

di Lriving Room Restaurant memiliki classic afternoon tea dan asian 

afternoon tea sedangkan dalam Tugas Akhir penulis jenis afternoon tea 

adalah tropical forest. Dari segi harga minuman, afternoon tea di Living 

Room Restaurant sudah termasuk dalam harga kamar (include), sementara 

di The Bar dikenakan biaya terpisah (charge to the room) sedangkan dalam 

Tugas Akhir penulis harga afternoon tea tidak include dengan harga kamar. 

Perbedaan selanjutnya terdapat pada waktu penyajian afternoon tea. Living 

Room Restaurant menyajikan afternoon tea mulai pukul 16.00 sampai 

18.00 WITA, The Bar menyajikan afternoon tea mulai pukul 15.00 hingga 

18.00 WITA sedangkan dalam Tugas Akhir penulis disajikan mulai pukul 

14.00 hingga 18.00 WITA. Selain itu, kedua Tugas Akhir pembanding 

menggunakan sterling tea stands untuk penyajiannya sedangkan dalam 

Tugas Akhir penulis afternoon tea disajikan menggunakan tray dengan 

elemen kayu berisi irisan daun pandan serta dihiasi dengan bebatuan dan 

pepohonan. 

Berdasarkan uraian di atas penulis mengambil judul “Pelayanan Tropical 

Forest Afternoon Tea oleh Pramusaji The Deli Restaurant di Padma Resort 

Legian”.     



 

 

5       
      

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut :  

1. Bagaimanakah pelayanan Tropical Forest Afternoon Tea Oleh Pramusaji The 

Deli Restaurant Di Padma Resort Legian? 

2. Apa sajakah hambatan yang ditemukan pada pelayanan Tropical Forest 

Afternoon Tea Oleh Pramusaji The Deli Restaurant Di Padma Resort Legian? 

 

C. Tujuan dan Manfaat  

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul Tropical Afternoon Tea oleh Pramusaji The Deli Restaurant di Padma 

Resort Legian 

1. Tujuan  

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:  

a. Untuk mendiskripsikan pelayanan Tropical Afternoon Tea oleh pramusaji 

The Deli Restaurant di Padma Resort Legian. 

b. Untuk menjelaskan hambatan yang dihadapi oleh seorang waiter/ss dalam 

menangani pelayanan Afternoon Tea oleh seorang pramusaji The Deli 

Restaurant di Padma Resort Legian. 

2. Manfaat  

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:  

a. Mahasiswa  

1) Tugas Akhir ini dibuat sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan 

pendidikan Diploma III Program Studi Perhotelan pada Jurusan 

Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 
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2) Meningkatkan dan menambah wawasan dalam bidang pelayanan 

Tropical Afternoon Tea oleh pramusaji The Deli Restaurant di Padma 

Resort Legian. 

b. Politeknik Negeri Bali  

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang 

nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk 

menambah ilmu pengetahuan pembaca dalam Bidang Food and 

Beverage Service.  

c. Perusahaan Padma Resort Legian 

Sebagai bahan masukan tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam 

meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

penyempurnaan pelayanan Tropical Afternoon Tea. 

 

D. Metode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data  

Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan 

data yang dilakukan seperti misalnya metode observasi wawancara maupun 

studi pustaka.  

a. Observasi  

Metode observasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara mengamati secara langsung bagaimana peran pramusaji 

dalam menyediakan layanan Tropical Forest Afternoon Tea. 

b. Wawancara  

     Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan 

cara mewawancarai secara langsung Supervisor The Deli Restaurant, 
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Staff The Deli Padma Resort Legian, mengenai konsep dan produk 

afternoon tea, pelayanan afternoon tea, serta kepuasan tamu terhadap 

pelayanan afternoon tea.  

c. Studi Pustaka  

     Metode kepustakaan merupakan metode pengumpulan data 

dengan cara membaca buku-buku, dokumen-dokumen dan jurnal yang 

berhubungan dengan topik/permasalahan yang dibahas dalam tugas 

akhir ini. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

a. Metode analisis deskriptif, adalah mendeskripsikan dan menjelaskan 

berdasarkan dari data yang didapatkan dari hasil wawancara, observasi 

dan penelitian literatur tentang layanan Tropical Afternoon Tea 

Tropical Forest Di The Deli Restaurant Padma Resort Legian.  

b. Dalam penyusunan Tugas Akhir ini, penulis menggunakan metode 

formal dan infomal untuk menyajikan hasil akhir penulisan. Metode 

informal yaitu metode penyajian analisis data dengan uraian dalam 

bentuk narasi atau penjelasan bertulis. Sedangkan metode formal yaitu 

menggunakan penyajian analisis data dalam bentuk tabel, foto, dan 

dokumentasi lainnya yang mendukung isi penulisannya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. SIMPULAN 

 Berdasarkan uraian sebelumnya, prosedur pelayanan Tropical Forest 

Afternoon Tea oleh pramusaji di Padma Resort Legian dapat dijabarkan secara 

sistematis dalam tiga tahap utama, yaitu tahap persiapan, tahap pelaksanaan, dan 

tahap penutupan. Berikut ini adalah langkah-langkah detail dalam masing-masing 

tahap: 

1. Tahap Persiapan 

Tahap ini mencakup seluruh aktivitas yang dilakukan sebelum pelayanan 

dimulai, untuk memastikan bahwa pramusaji dan area kerja siap dalam memberikan 

pelayanan yang optimal. Kegiatan dalam tahap ini meliputi: mempersiapkan diri 

pribadi memastikan penampilan sesuai standar grooming hotel (seragam rapi, 

bersih, dan sesuai identitas), mempersiapkan peralatan dan perlengkapan, 

memastikan ketersediaan dan kebersihan peralatan yang dibutuhkan seperti: tray, 

elemen kayu, napkin, cutleries, plate, tong, underliner, salt and pepper, 

memastikan dekorasi Tropical Forest Afternoon Tea (irisan daun pandan, pohon, 

bebatuan), menyiapkan peralatan dan perlengkapan untuk melakukan setup table. 

2. Tahap Pelaksanaan 

 Tahap ini merupakan inti dari pelayanan Tropical Forest Afternoon Tea. 

Pelayanan dilakukan setelah proses reservasi selesai dan pembayaran sudah 

dilakukan (baik penuh maupun melalui sistem deposit). Langkah-langkah dalam 

tahap ini meliputi welcoming the guest, escorting the guest, sitting the guest, 
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mengurangi rasa tidak sabar dari tamu serta meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

tamu terhadap layanan hotel.  

B. SARAN 

Berdasarkan hasil pengamatan penulis selama menjalani Praktik Kerja 

Lapangan (PKL) ataupun Daily Worker, terdapat beberapa hal yang dapat 

ditingkatkan untuk menunjang kualitas pelayanan Tropical Forest Afternoon Tea di 

The Deli Padma Resort Legian. Oleh karena itu, penulis memberikan beberapa 

saran sebagai berikut: 

1. Peningkatan kemampuan komunikasi dan bahasa asing 

Untuk mengoptimalkan pelayanan terhadap tamu internasional, terutama 

tamu yang tidak menggunakan bahasa Inggris sebagai bahasa utama, disarankan 

agar manajemen melakukan langkah-langkah berikut: pemberian pelatihan bahasa 

asing seluruh pramusaji perlu mendapatkan pelatihan bahasa asing tambahan, 

khususnya dalam Bahasa Mandarin, Jepang, dan Korea. Ketiga bahasa ini sangat 

penting mengingat banyaknya tamu dari Asia Timur yang melakukan booking 

afternoon tea dan tidak fasih berbahasa Inggris. Selain pelatihan, hotel juga 

disarankan untuk menyediakan booklet menu afternoon tea dalam versi bahasa 

(Mandarin, Jepang, dan Korea), menjelaskan isi afternoon tea secara singkat dan 

mudah dipahami. Hal ini akan sangat membantu tamu yang mengalami kendala 

bahasa, serta meminimalkan miskomunikasi. Dengan peningkatan ini, diharapkan 

staf dapat berinteraksi lebih baik dan meningkatkan kualitas pengalaman tamu 

secara keseluruhan. 

2. Koordinasi internal antara pramusaji, hot kitchen, dan pastry 
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serving ice water, taking drink order, serving the drink, serving the food, explaining 

the food, checking the guest satisfaction, billing process, thanking and bid farewell. 

3. Tahap Penutupan 

Tahap ini dilakukan setelah tamu meninggalkan area. Tujuannya adalah 

untuk menjaga kebersihan dan kesiapan area kerja untuk pelayanan selanjutnya. 

Adapun langkah-langkahnya meliputi mengangkat tray, mengambil perlengkapan 

makan dari meja tamu ke area cuci piring yang telah disediakan di outlet, 

membersihkan tray dari sisa makanan dan hiasan, mengelap elemen kayu agar 

bersih dan kering, meletakkan tray dan elemen kayu di tempat penyimpanan yang 

dan area pelayanan dalam keadaan bersih dan siap digunakan kembali.  

Terdapat kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji dalam melakukan 

pelayanan, seperti:  

1. pramusaji kurang penguasaan bahasa asing yaitu Jepang, Mandarin, dan Korea 

Solusi tercepat dengan menggunakan bahasa tubuh yang jelas seperti 

menujuk menu, memperagakan ara penggunaan alat, atau mengangguuk sebagai 

tanda konfirmasi dapat membantu memperlancar komunikasi serta menggunakan 

teknologi digital yang disediakan di outlet seperti iPad untuk membantu 

menjeaskan menu yang sulit dimengerti oleh tamu dengan memperlihatkan suatu 

gambar atau menerjemahkan ke bahasa asal tempat tamu tersebut. 

2. Tamu sering terlalu lama menunggu afternoon tea yang akan disajikan  

Solusi yang dapat diterapkan oleh pihak hotel adalah memberikan 

complimentary item, baik dalam bentuk makanan ringan seperti potongan kue yang 

tersedia di display atau minuman tambahan seperti teh atau kopi yang bertujuan 

untuk memberikan kesan nahwa tamu tetap diperhatikan walau harus meunggu, 
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Diperlukan sistem komunikasi internal yang lebih efisien antara bagian hot 

kitchen, pastry, dan pramusaji, khususnya dalam hal pelayanan afternoon tea. 

Adapun hal-hal yang disarankan: 

a. Informasi pemesanan afternoon tea sebaiknya diteruskan langsung ke 

kitchen dan pastry tanpa harus menunggu konfirmasi manual dari 

pramusaji. 

b. Pramusaji hanya melakukan konfirmasi akhir saat tamu sudah tiba, agar 

makanan bisa segera disajikan tanpa keterlambatan. 

c. Untuk menu dengan permintaan khusus (dietary request), hot kitchen dan 

pastry harus saling menginformasikan sejak awal agar tidak terjadi 

miskomunikasi dan kesalahan penyajian. 

d. Peningkatan waktu persiapan afternoon tea, demi menghindari 

keterlambatan dalam penyajian, sangat disarankan agar bagian hot kitchen 

dan pastry melakukan persiapan jauh sebelum waktu kedatangan tamu. 
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