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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bali merupakan salah satu destinasi pariwisata yang terkenal dengan keindahan
alam dan keberagaman budaya yang menjadikan Bali sebagai destinasi pariwisata
yang ramai dikunjungi oleh wisatawan lokal maupun mancanegara. Tidak hanya
itu, Bali juga terkenal akan keramah-tamahan masyarakat serta adat istiadatnya.
Salah satu objek wisata yang ramai dikunjungi oleh wisatawan yang datang ke Bali
yaitu Ubud. Ubud merupakan salah satu kecamatan yang berada di kabupaten
Gianyar dan identik dengan seni, budaya, dan keindahan alam pedesaan yang
menjadikan Ubud banyak diminati oleh para wisatawan. Maka dari itu untuk
menunjang kenyamanan para wisatawan yang datang ke ubud, pemerintah swasta
menyediakan sarana akomodasi dan fasilitas pendukung lainnya. Salah satu sarana
akomodasi yang disiapkan ialah hotel.

Hotel merupakan sarana dan prasarana pariwisata yang paling banyak
dibutuhkan wisatawan, karena selain menyediakan akomodasi, hotel juga
menyediakan pelayanan makanan dan minuman serta jasa pelayanan lainnya yang
dibutuhkan oleh wisatawan lokal maupun mancanegara. Salah satu sarana
akomodasi yang terletak di kawasan ubud yaitu Mandapa, a Ritz Carlton Reserve.
Mandapa, a Ritz Carlton Reserve merupakan resort yang terletak di JI. Raya
Kedewatan, Kecamatan Ubud. Kabupaten Gianyar. Mandapa, a Ritz-Carlton

Reserve merupakan salah satu brand dari The Ritz-Carlton dimana merupakan salah



satu perusahaan dari Marriott International. Ritz-Carlton Reserve berada tepat di
bawah The Ritz-Carlton namun memiliki ciri — ciri dan konsep yang berbeda.

Mandapa a Ritz Carlton Reserve mempunyai berbagai departemen, seperti
Front Office Department, Housekeeping Department, Engineering Department,
Personalia/HRD Department, Accounting Department dan Food and Beverage
Department. Food and Beverage Department merupakan salah satu departemen
yang bertanggung jawab atas penyediaan makanan dan minuman bagi tamu.
Departemen ini memiliki peran penting karena tidak hanya mendukung
kenyamanan tamu, tetapi juga menjadi salah satu sumber pendapatan utama bagi
hotel. Mandapa a Ritz Carlton Reserve memiliki tiga (3) restoran yaitu, Kubu
Restaurant yang memiliki konsep fine dining restaurant dan terletak di tepi Sungai
Ayung yang menyediakan masakan Mediterania dan Eropa. Selanjutnya yaitu
Sawah Terrace Restaurant merupakan all day dining restaurant yang menyediakan
masakan tradisional Bali, Indonesia, Asia dan Internasional. Ambar Ubud Bar
merupakan restoran di area terbuka di atas tebing sehingga menjadi tempat ideal
untuk menikmati sunset dan juga terdapat live jazz music dari pukul 18.20 sampai
21.20. Tempat ini menghidangkan Japanese cuisine dan melayani afternoon tea di
siang hari.

Afternoon tea merupakan tradisi minum teh yang berasal dari Inggris yang
ditawarkan Mandapa a Ritz Carlton Reserve kepada tamu yang menginap maupun
tidak menginap dan hanya bisa dinikmati dari pukul 14.00 WITA sampai pukul
17.00 WITA di outlet Ambar Ubud Bar Mandapa a Ritz Carlron Reserve. Pada

Ambar Ubud Bar tamu dapat menikmati teh dan kopi, serta beragam pilihan menu



seperti makanan manis dan gurih. Menu makanan gurih yang disediakan seperti
beef teriyaki, crispy prawn, salmon sando, chicken yakitori. Makanan manis yang
tersedia di menu seperti sakura strawberry tart, matcha tiramisu, pumpkin créme
brulee, merengue yuzu pavlova dan black sesame cheese cake. Keunikan pada
Ambar Ubud Bar terletak pada penyajian makanannya, yaitu makanan gurih
maupun manis diletakkan di atas dulang kayu yang merupakan wadah khas
tradisional Bali yang menciptakan nuansa autentik dan estetika yang khas sehingga
dapat menarik perhatian tamu.

Ambar Ubud Bar juga memiliki minuman khas yaitu loloh. Loloh adalah
minuman tradisional khas Bali yang terbuat dari berbagai jenis rempah-rempah,
daun-daunan dan bahan alami lainnya yang dipercaya memiliki khasiat kesehatan.
Menu loloh ada empat (4) macam yaitu loloh kepiduh, loloh kayumanis, loloh
beluntas dan loloh kecemcem. Menu loloh menjadi pilihan menu minuman
tambahan di Ambar Ubud Bar, sehingga tamu dapat memiliki pengalaman
afternoon tea yang berbeda.

Terkait dengan penulisan Tugas Akhir ini, ada beberapa tulisan tugas akhir
sebelumnya yang mengangkat topik yang berkaitan dengan afternoon tea, namun
memiliki beberapa bagian yang berbeda. Tulisan pertama yang disusun oleh I Made
Hari Wiguna (Wiguna, 2024) dengan judul “Pelayanan Floating Afternoon Tea
oleh Pramusaji Rimba di Ayana Resort and Spa Bali”, layanan afternoon tea
dilakukan dengan cara menyajikan tea diatas tray floating yang dilakukan di atas
kolam renang. Pada Tugas akhir kedua dibahas oleh | Kadek Dwi Putra Antika

(Antika, 2023) yang berjudul “Sequences of Service Afternoon Tea oleh



Waiter/Waitress The Bar di Mulia, Mulia Resort and Villas Nusa Dua Bali”,
membahas urutan dan tata cara pelayanan afternoon tea sesuai dengan standar
opersional yang berlaku di hotel tersebut,afternoon tea disajikan dengan chinaware
di atas meja makan. Layanan afternoon tea pada Ambar Ubud Bar memiliki
perbedaan dengan tugas akhir sebelumnya yaitu pada penyajiannya disajikan
dengan chinaware untuk minumannya dan dulang kayu sebagai tempat
makanannya.

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk menyusun
tugas akhir dengan judul Pelayanan Mandapa Dulang oleh Waiter/Waitress Ambar
Ubud Bar di Mandapa a Ritz Carlton Reserve karena pelayanan afternoon tea
memiliki keunikan tersendiri dalam menciptakan kepuasan tamu yang dapat dilihat
dari segi menu, penyajian afternoon tea, dan tampilan makanan sewaktu
dihidangkan. Penyusunan Tugas AKkhir ini bertujuan untuk memberikan
pengetahuan mengenai cara pelayanan afternoon tea oleh waiter/waitress serta

mengetahui Solusi dari kendala-kendala yang dihadapi.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun
rumusan masalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pelayanan Afternoon tea di Ambar Ubud Bar?
2. Apasaja kendala yang dihadapi dalam pelayanan Afternoon tea di Ambar Ubud

Bar dan bagaimana cara mengatasinya?



C.

Tujuan Penulisan

Adapun tujuan yang diperoleh dalam penulisan tugas akhir dengan judul

Pelayanan afternoon tea oleh Waiter/waitress Ambar Ubud Bar di Mandapa a ritz

Carlton Reserve adalah sebagai berikut:

a.

Mendeskripsikan prosedur pelayanan afternoon tea oleh waiter/waitress
Ambar Ubud Bar di Mandapa a Ritz Carlton Reserve.

Menjelaskan kendala yang dihadapi oleh waiter/waitress dalam memberikan
pelayanan afternoon tea beserta cara mengatasinya di Ambar Ubud Ba
Manfaat Penulisan

Adapun manfaat yang diperoleh dalam penulisan tugas akhir dengan judul

Pelayanan afternoon tea oleh Waiter/waitress Ambar Ubud Bar di Mandapa a ritz

Carlton Reserve adalah sebagai berikut:

a.

1)

2)

3)

Mahasiswa

Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan
Program Studi Perhotelan Diploma Il pada Jurusan Pariwisata di Politeknik
Negeri Bali

Dengan adanya penulisan tugas akhir ini, mahasiswa diharapkan dapat
menambah wawasan, pengetahuan dan kemampuan di bidang Food and
Beverage Service.

Mengetahui secara detail tentang pelayanan afternoon tea oleh waiter/waitress

Ambar Ubud Bar di Mandapa a Ritz Carlton Reserve.



1)

2)

1)

2)

Politeknik Negeri Bali

Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang diharapkan
dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu pengetahuan pembaca
yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang Food and Beverage Service
Mengetahui kemampuan dan skill mahasiswa yang didapatkan di industri dan
juga dapat menjadi tolak ukur kemampuan mahasiswa.

Perusahaan Mandapa a Ritz Carlton Reserve

Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam pelayanan
afternoon tea oleh waiter/waitress Ambar Ubud Bar di Mandapa a Ritz Carlton
Reserve.

Sebagai bahan evaluasi peraturan yang harus dibuat.

Metode Penulisan

Dalam pembuatan Tugas Akhir yang berjudul Pelayanan afternoon tea oleh

waiter/waitress Ambar Ubud Bar di Mandapa a Ritz Carlton Reserve, metode yang

digunakan adalah:

1.

Metode dan Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data merupakan teknik yang digunakan untuk

mengumpulkan informasi atau data yang relevan dengan tujuan penelitian atau

kajian tertentu. Metode pengumpulan data yang dilakukan seperti:

a.

Observasi

Observasi merupakan suatu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan



cara mengamati berpartisipasi secara langsung terhadap objek atau aktivitas
tertentu, yang bertujuan untuk memperolen data yang faktual dan relevan
khususnya pada pelayanan afternoon tea oleh waiter/waitress Ambar Ubud Bar di
Mandapa a Ritz Carlton Reserve.
b. Wawancara

Metode wawancara merupakan teknik pengumpulan data dalam penelitian
yang dilakukan melalui interaksi langsung antara peneliti dengan narasumber
(manager, supervisor, staff/ server) untuk mendapatkan informasi secara lisan
mengenai pelayanan afternoon tea oleh waiter/waitress Ambar Ubud Bar di
Mandapa a Ritz Carlton Reserve.
c. Studi Pustaka

Metode studi pustaka adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
mengkaji, membaca dan menganalisis berbagai sumber tertulis seperti buku, artikel,
jurnal ilmiah, dokumen resmi, atau laporan penelitian yang relevan dengan
pelayanan afternoon tea oleh waiter/waitress Ambar Ubud Bar di Mandapa a Ritz
Carlton Reserve.
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Penyusunan tugas akhir ini metode analisis data yang penulis gunakan adalah
deskriptif kualitatif yang merupakan metode analisis data dengan cara
mendeskripsikan atau memaparkan data-data yang telah didapatkan berkaitan
dengan pelayanan afternoon tea oleh waiter/waitress Ambar Ubud Bar di Mandapa
a Ritz Carlton Reserve. Metode penyajian hasil analisis data yang penulis gunakan

dijabarkan dalam bentuk deskripsi disertai dengan bentuk table dan gambar.
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meminimalisir adanya miscommunication. Melalui upaya-upaya tersebut,
komunikasi antara waiter/waitress dan tamu dapat tersampaikan sehingga

pelayanan afternoon tea tetap berjalan dengan lancar, profesional dan nyaman.



BAB V
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan uraian pembahasan tentang pelayanan afternoon tea oleh
waiter/waitress Ambar Ubud Bar di Mandapa a Ritz Carlton Reserve dapat penulis
simpulkan bahwa dalam pelayanan afternoon tea memiliki keunikan tersendiri
yang dapat menciptakan kepuasan tamu dalam menikmati hidangan afternoon tea.
Berdasarkan hasil penyusunan tugas akhir ini, maka dapat disimpulkan sebagai
berikut:
1. Pelayanan Afternoon Tea oleh Waiter/waitress Ambar Ubud Bar di Mandapa

a Ritz Carlton Reserve

Dalam melayani afternoon tea seorang waiter/waitress wajib memahami
tahapan yang harus dilakukan guna menunjang kelancaran operasional, mulai dari
tahap persiapan sampai dengan tahap akhir. Tahap persiapan yang paling penting
dilakukan adalah pada tahap persiapan diri (personal grooming) karena dapat
menciptakan kesan positif dan meningkatkan kenyamanan selama proses
pelayanan. Pada tahap pelayanan, hal yang wajib waiter/waitress lakukan adalah
menanyakan dan memastikan kembali allergic tamu. Hal ini tidak boleh
dilewatkan karena menyangkut kesehatan tamu dan berdampak pada keselamatan
tamu. Pada tahap akhir yang harus diperhatikan adalah mengecek kembali
kebersihan area restoran dan mempersiapkan layanan makan malam (dinner).
Selain ketiga tahap tersebut, seorang waiter/waitress harus menerapkan Standar

Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku di Ambar Ubud Bar, agar dapat
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meningkatkan pelayanan kepada tamu sehingga tamu merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan.
2. Kendala yang Dihadapi dalam Pelayanan Afternoon Tea oleh Waiter/waitress

Ambar Ubud Bar di Mandapa a Ritz Carlton Reserve

Pada berlangsungnya pelayanan afternoon tea, adapun kendala yang
waiter/waitress hadapi antara lain:

a. Terbatasnya jumlah peralatan dan kesulitan komunikasi antar tamu dan
waliter/waitress.

Terbatasnya jumlah peralatan seperti tea pot yang disebabkan oleh grup beserta
tamu lainnya yang datang diwaktu bersamaan. Solusi mengenai kendala yang
terjadi yaitu tea pot langsung dicuci di area bar untuk menghindari pencucian terlalu
lama karena tertumpuk di bagian steward dan kendala kesulitan komunikasi antara
tamu dan waiter/waitress yang terjadi karena tamu yang datang berasal dari
berbagai negara dengan latar belakang yang berbeda. Cara mengatasi kendala yang
terjadi yaitu dengan menggunakan google terjemahan selama berkomunikasi atau
meminta bantuan kepada rekan kerja yang lebih menguasai bahasa tamu.

B. Saran

Adapun saran yang penulis sampaikan guna menunjang kelancaran afternoon
tea di Ambar Ubud Bar adalah, melakukan penambahan jumlah peralatan
khususnya tea pot untuk mengantisipasi kekurangan peralatan dan menyediakan
menu khusus dengan bahasa asing lainnya, terutama bagi tamu yang memiliki
keterbatasan bahasa untuk mengantisipasi adanya miscommunication dalam

pelayanan.
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