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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

The Royal Purnama adalah salah satu hotel bintang 5 yang berlokasi di
Sukawati. Hotel ini memiliki beberapa departemen untuk membantu kegiatan
operasionalnya. Departemen tersebut meliputi Housekeeping Department, Human
Resources Department, Accounting Department, Sales and Marketing Department,
Engineering Department, Front Office Department, dan Food and Beverage
Department. Dalam tugas akhir ini, penulis akan memfokuskan pembahasan pada
Food and Beverage Department.

Hotel ini menawarkan pengalaman menginap dengan berbagai fasilitas, seperti
vila pribadi, spa, kolam renang, dan restoran. Salah satu restorannya adalah
Standing Stones Restaurant, yang memiliki konsep pemandangan pantai yang
indah. Standing Stones Restaurant berada di bawah pengelolaan Food and
Beverage Department, yang memiliki peran penting dalam memberikan pelayanan
terbaik kepada tamu. Restoran ini melayani breakfast, lunch, afternoon tea, dan
dinner.

Afternoon Tea merupakan salah satu layanan yang populer di Standing Stones
Restaurant. Pelayanan ini menawarkan pengalaman bersantai sambil menikmati teh
yang dipadukan dengan berbagai makanan ringan. Waiter/waitress memiliki
kontribusi yang penting dalam memberikan layanan, dimulai dari proses
penyambutan tamu hingga menciptakan suasana nyaman saat mereka menikmati
Afternoon Tea. Tjiptono (2019) menegaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan

elemen utama dalam membentuk kepuasan serta loyalitas pelanggan. Sejalan



dengan itu, Lupiyoadi (2020) menambahkan bahwa peran waiter/waitress tidak
terbatas pada penyajian makanan dan minuman, melainkan juga mencerminkan
citra perusahaan melalui interaksi langsung dengan tamu.

Afternoon Tea di Standing Stones Restaurant menawarkan pengalaman
bersantap sore yang istimewa dengan latar belakang formasi batu megah yang
menyerupai Stonehenge dan pemandangan laut biru yang memukau. Layanan
Afternoon Tea berlangsung dari pukul 15.00-17.00 Wita. Tamu dapat memilih
untuk menikmati teh premium dari Femmes Dammann French (racikan teh hitam,
hijau, dan herbal), termasuk Ear/ Grey Blend (teh dengan minyak dari kulit buah
bergamot/sejenis jeruk) sambil bersantai di taman yang dekat dengan pemandangan
pantai atau di dalam restoran yang elegan. Hidangan pendamping seperti pastry,
kue, dan biskuit disajikan dalam nampan bertingkat, yang tentunya menambah
kesan klasik dan mewah. Dengan suasana yang tenang dan pelayanan yang ramah
dari waiter/waitress menjadi momen relaksasi yang sempurna di tengah keindahan
Pantai Purnama.

Selain konsep klasik, Standing Stones Restaurant juga menghadirkan variasi
pilihan afternoon tea untuk menyesuaikan dengan preferensi dan kebutuhan tamu.
classic afternoon tea menyajikan pilihan tradisional berupa scones, cupcakes,
strudel, spring rolls, dan berbagai jenis pastry. Bagi tamu yang lebih menyukai
hidangan berbahan nabati, tersedia vegan afternoon tea yang menawarkan menu
seperti hummus and pepper crostini, falafel, serta mango and coconut ice cream.
Sementara itu, tamu dengan pola makan rendah karbohidrat dapat memilih keto

friendly afternoon tea yang terdiri atas stuffed mushrooms, keto brownies, dan tofu



skin spring rolls. Variasi tersebut menunjukkan upaya restoran dalam memberikan
pengalaman bersantap yang inklusif, sekaligus menyesuaikan dengan tren gaya
hidup sehat dan beragam pilihan diet tamu.

Tugas akhir ini memiliki persamaan dengan penelitian Ida Bagus Manuaba
(2023) dan Riskyani (2024) dalam hal tahapan pelayanan dan penerapan standar
kerja waiter/waitress. Namun, terdapat perbedaan mencolok, yakni pada lokasi
penyajian afternoon tea di The Royal Purnama disajikan di area outdoor dengan
pemandangan laut, sementara di The Mulia lebih banyak dilakukan di area indoor.
Perbedaan lainnya adalah jenis teh dan kudapan yang ditawarkan, di mana The
Royal Purnama menggunakan teh premium Femmes Dammann French.

Penulis memilih topik afternoon tea karena layanan ini merupakan salah satu
daya tarik unggulan di Standing Stones Restaurant dengan keunikan suasana,
tampilan penyajian, serta pengalaman tamu yang berbeda dari restoran lainnya. Hal
ini memberikan pengalaman belajar langsung mengenai standar pelayanan berkelas
dan ekspektasi tinggi dari tamu internasional. Hal inilah yang mendasari penulis
untuk menyusun tugas akhir dengan judul Pelayanan Afternoon Tea oleh
Waiter/Waitress pada Standing Stones Restaurant di Hotel The Royal Purnama,
dengan harapan mampu memberikan manfaat kepada pembaca dan mengetahui hal
apa saja yang perlu diperhatikan dan dipersiapkan serta kendala yang dialami
selama pelayanan afternoon tea.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun

rumusan masalah sebagai berikut:



1. Bagaimanakah pelayanan afternoon tea oleh waiter/waitress pada Standing
Stones Restaurant di Hotel The Royal Purnama ?
2. Apa sajakah kendala yang dihadapi serta solusi dalam pelayanan afternoon
tea oleh waiter/waitress pada Standing Stones Restaurant di Hotel The
Royal Purnama ?
C. Tujuan dan Manfaat
Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan tugas akhir dengan
judul Pelayanan Afternoon Tea oleh Waiter/Waitress pada Standing Stones
Restaurant di Hotel The Royal Purnama adalah sebagai berikut.
1. Tujuan
Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah :
a. Mendeskripsikan pelayanan afternoon tea oleh waiter/waitress pada
Standing Stones Restaurant di Hotel The Royal Purnama.
b. Menjelaskan kendala yang dihadapi serta solusi dalam pelayanan
afternoon tea oleh waiter/waitress pada Standing Stones Restaurant di
Hotel The Royal Purnama.
2. Manfaat
Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :
a. Mahasiswa
1) Sebagai salah satu syarat menyelesaikan program studi Diploma III
Perhotelan Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali Kampus

Gianyar.



2) Mengetahui secara detail tentang pelayanan afternoon tea oleh
waiter/waitress pada Standing Stones Restaurant di Hotel The Royal
Purnama.

b. Politeknik Negeri Bali

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang
nantinya dapat digunakan untuk menambah ilmu pengetahuan
pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang food and
beverage service.

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. The Royal Purnama
Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat
dalam meningkatkan kualitas dan pelayanan kepada tamu, khususnya
dalam pelayanan afternoon tea.
D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang penulis gunakan dalam penulisan laporan
tugas akhir ini adalah :
a. Observasi
Pengumpulan data dengan melakukan pengamatan secara langsung

oleh penulis di dalam hotel dan mencatat semua data yang diperlukan



berkaitan dengan pelayanan afternoon tea oleh waiter/waitress pada
Standing Stones Restaurant di Hotel The Royal Purnama.
b. Wawancara
Metode dan teknik pengumpulan data dengan melakukan
wawancara secara langsung dengan manager food and beverage service
di Standing Stones Restaurant.
c. Kepustakaan
Pengumpulan data dengan menganalisis dan mempelajari sumber-
sumber yang relevan tentang afternoon tea yang dibahas pada landasan
teori.
2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil
Metode yang digunakan penulis dalam penyusunan tugas akhir ini adalah
metode deskriptif kualitatif, yaitu metode yang diperoleh dengan cara observasi,
wawancara, dan mempelajari dokumen — dokumen yang diperlukan dalam
penyusunan tugas akhir dan dijabarkan secara deskriptif. Metode penyajian hasil
yang digunakan adalah penyajian data informal, yaitu penyajian dengan

menggunakan kata — kata biasa atau deskripsi.



BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan
Afternoon Tea merupakan salah satu pelayanan populer di Standing Stones
Restaurant The Royal Purnama karena memiliki konsep penyajian teh di sore hari
dan ditambah pemandangan alam yang alami. Layanan ini dibuat untuk
menghadirkan pengalaman bersantai dengan pemandangan pantai, disertai dengan
pelayanan profesional dari waiter/waitress. Pada bab ini penulis mearik kesimpulan
sebagai berikut:
1. Pelayanan afternoon tea oleh waiter/waitress pada Standing Stones
Restaurant di Hotel The Royal Purnama
Pelayanan Affernoon Tea di Standing Stones Restaurant dilaksanakan
melalui serangkaian tahapan yang dimulai dari tahap persiapan yang merupakan
tahap pertama, dimana para waiter/waitress melakukan serangkaian persiapan diri
dan membersihkan area restoran sebelum tamu datang untuk berkunjung. Tahap
kedua adalah tahap pelaksanaan yang dilakukan oleh para waiter/waitress dari tamu
sampai hingga meninggalkan area restoran, kegiatan tersebut meliputi welcoming
the guest, escorting to tables, give menu, taking orders, serving orders, submit total
payment and close with sweet. Tahap terakhir adalah tahapan penutup, dimana para
waiter/waitress merapikan dan membersihkan tempat duduk dan meja setelah

digunakan oleh tamu.
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2. Kendala yang dihadapi serta solusi dalam pelayanan affernoon tea oleh
waiter/waitress pada Standing Stones Restaurant di Hotel The Royal
Purnama
Kendala dalam pelayanan afternoon tea antara lain tamu yang harus

menunggu lama karena full seat dan gangguan cuaca seperti hujan atau angin
kencang. Adapun solusinya yaitu para waiter/waitress dapat merekomendasikan
tempat alternatif yang tetap dekat pemandangan pantai serta menyajikan minuman
ringan selama tamu menunggu, dan menyiapkan area yang aman dari cuaca buruk
seperti tempat beratap, berkanopi, atau menggunakan payung.
B. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang sudah diambil dari hasil pembahasan, maka
terdapat saran yang dapat dijadikan pertimbangan dalam upaya mengembangkan
pelayanan afternoon tea oleh waiter/waitress yaitu waiter/waitress dapat
mengoptimalkan sistem reservasi dan menyediakan tempat alternatif yang tetap
nyaman dengan pemandangan pantai bagi tamu yang menunggu, menambah
fasilitas pelindung dari cuaca buruk seperti payung atau kanopi, serta memberikan
pelatihan rutin bagi waiter/waitress dan meningkatkan koordinasi antar tim agar
pelayanan lebih efisien dan responsif terhadap kebutuhan tamu selama menikmati

pelayanan afternoon tea.
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