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BAB I 

  PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang 

Komaneka at Monkey Forest merupakan salah satu hotel bintang lima yang 

berada di daerah Ubud. Hotel ini juga  memiliki empat property yaitu, Komaneka 

at Rasa Sayang, Komaneka at Tanggayuda, Komaneka at Bisma, Komaneka at 

Keramas Beach. Komaneka at Monkey Forest  ini resmi dibuka pada tahun 1998.  

Komaneka at Monkey Forest memiliki berbagai departemen yang mempunyai 

tugas dan tanggung jawab yang saling berkaitan serta bekerja sama antar 

departemen demi kelancaran operasionalnya. Departemen yang dimiliki yaitu: 

Front Office, Housekeeping, Food and Beverage Product, Food and Beverage 

Service, Engineering, Human Resource, Spa, Accounting, dan Sales and 

Marketing. Salah satu departemen yang berperan penting dalam operasional yaitu 

Food and Beverage Department. Food and Beverage Department dibagi menjadi 

dua divisi yaitu Food and Beverage Product dan Food and Beverage Service. 

Food and Beverage Service adalah layanan atau pelayanan yang berkaitan dengan 

penyajian makanan dan minuman untuk tamu di restoran, kafe, bar, atau hotel. 

Food and Beverage Service mencakup seluruh proses yang terkait dengan 

pelayanan makanan dan minuman, mulai dari menerima pesanan, penyajian, 

hingga pembayaran. 

Menurut Mertayasa dalam Lutfi Hendriyati & Ihsan Budi Santoso (2021) 

Food and Beverage Service adalah bagian yang mempunyai tugas pokok untuk 

menyiapkan dan menyajikan makanan dan minuman kepada para tamu baik di 
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hotel maupun di luar hotel. Staf yang bertugas pada departemen ini adalah 

waiter/waitress. Menurut Noviastuti & Rahardian (2022) dalam waiter/waitress 

ialah seseorang yang menyajikan makanan dan minuman di dalam sebuah restoran 

atau bar. Syarat menjadi waiter/waitress yang baik, seseorang harus memiliki 

keterampilan komunikasi yang baik, penuh perhatian, ramah, dan efisien dalam 

melayani pelanggan. Salah satu bentuk pelayanan tersebut adalah afternoon tea. 

Afternoon tea merupakan paket yang ditawarkan di Garden Terrace Kitchen 

Komaneka at Monkey Forest kepada tamu yang menginap dan hanya bisa 

dinikmati dari pukul 16.00 sampai dengan 17.00 WITA. Adapun pelayanan 

afternoon tea dilayani oleh beberapa waiter/waitress yang profesional. Pada 

dasarnya pelayanan afternoon tea hampir sama dengan pelayanan makanan 

lainnya hanya terdapat beberapa tahapan yang membedakan yaitu penyajian 

makanan afternoon tea menggunakan stand afternoon tea yang memiliki ciri khas 

tersendiri. Ciri khas tersendiri dari afternoon tea itu seperti, waktu penyajian yang 

khusus di sore hari, penyajian teh dan makanan ringan yang disajikan dengan 

berbagai jenis mini cake, mini sus dengan varian rasa yang berbeda, mini 

sandwich, dan Balinese cake, semua jenis cake dan snack yang disajikan akan 

berbeda setiap hari serta untuk mendapatkan pengalaman sosial yang berbudaya 

penuh tata cara dan estetika. 

Dalam penyusunan tugas akhir ini, penulis menggunakan dua tugas akhir 

dari mahasiswa sebelumnya sebagai pembanding. Tugas akhir tersebut dibuat oleh  

Kristiyanni (2024) dengan judul “Penanganan Afternoon Tea oleh Waiter/Waitress 

pada Kepitu Restaurant di The Kayon Valley Resort” membahas mengenai cara 
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penanganan afternoon tea pada area outdoor. Tugas akhir yang kedua disusun oleh 

Wiguna (2024) yang berjudul “Pelayanan Floating Afternoon Tea oleh Pramusaji 

Rimba di Ayana Resort And Spa Bali” tentang cara pelayanan floating afternoon 

tea di area kolam renang private. Perbedaan tugas akhir penulis dengan tugas 

akhir mahasiswa yang pertama terletak pada tugas dan tanggung jawab yang 

dilakukan, tugas dan tanggung jawab dari penulis berfokus pada cara menangani 

afternoon tea, sedangkan tugas akhir mahasiswa pertama itu membahas cara 

menangani afternoon tea. Perbedaan Tugas Akhir Penulis dengan Tugas Akhir 

Mahasiswa kedua terletak pada tipe pelayanan, dimana tipe pelayanan di 

Komaneka at Monkey Forest melayani afternoon tea di meja makan sedangkan 

mahasiswa kedua membahas floating afternoon tea yang berarti pelayanan 

afternoon tea di Ayana Resort dilakukan di private swimming pool. Persamaan 

dari ketiga tugas akhir tersebut yaitu sama-sama melayani afternoon tea. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas penulis tertarik mengangkat judul 

tugas akhir yaitu ”Pelayanan afternoon tea oleh Pramusaji di Garden Terrace 

Kitchen Komaneka at Monkey Forest Ubud”.  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat 

disusun rumusan masalah sebagai berikut. 

1. Bagaimana pelayanan afternoon tea oleh Pramusaji di Garden Terrace 

Kitchen Komaneka at Monkey Forest? 
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2. Apa saja kendala yang ditemukan pada pelayanan Afternoon Tea oleh 

Pramusaji di Garden Terrace Kitchen Komaneka at Monkey Forest dan 

cara mengatasinya? 

C. Tujuan  Penulisan 

Adapun tujuan dalam penulisan Tugas Akhir dengan judul Pelayanan 

afternoon tea oleh Pramusaji di Garden Terrace Kitchen Komaneka at Monkey 

Forest adalah sebagai berikut: 

1. Menjelaskan pelayanan afternoon tea yang diterapkan oleh pramusaji di 

Garden Terrace Kitchen, Komaneka at Monkey Forest. 

2. Mendeskripsikan kendala-kendala yang ditemukan penulis pada saat 

pelayanan afternoon tea yang dilakukan oleh pramusaji di Garden 

Terrace Kitchen, Komaneka at Monkey Forest dan cara mengatasinya. 

D. Manfaat Penulisan 

Adapun manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir dengan judul 

Pelayanan afternoon tea Oleh Pramusaji di Garden Terrace Kitchen Komaneka at 

Monkey Forest adalah sebagai berikut.  

1. Bagi Mahasiswa 

a. Untuk menambah pengetahuan, wawasan dan kemampuan mahasiswa 

dalam bidang Food and Beverage Service. 

b. Sebagai salah satu akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan program pendidikan  Diploma 3 di Program Studi DIII 

Perhotelan jurusan Pariwisata Politeknik Negeri Bali kampus Gianyar. 
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c. Mengetahui secara detail tentang pelayanan afternoon tea oleh 

pramusaji di Garden Terrace Kitchen, Komaneka at Monkey Forest 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

a. 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. 

b. 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 pada Garden Terrace 

Kitchen, Komaneka at Monkey Forest 

3. Bagi Komaneka at Monkey Forest 

a. Sebagai referensi tambahan, diharapkan dapat digunakan sebagai dan 

bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan di Garden 

Terrace Kitchen oleh pramusaji hotel Komaneka at Monkey Forest. 

b. Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan/kendala 

dalam pelayanan afternoon tea di Garden Terrace Kitchn, Komaneka 

at Monkey Forest. 

E. Metode Penulisan 

Metode penulisan merupakan suatu cara ilmiah yang digunakan untuk 

mendapatkan data dengan tujuan untuk mendeskripsikan serta mengembangkan 

pengetahuan. Oleh karena itu, dalam penulisan ini diperlukan adanya suatu 
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metode yang diterapkan untuk memperoleh informasi dan data yang akan 

dianalisis. Adapun metode yang digunakan yaitu sebagai berikut:  

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

 Dalam metode dan teknik pengumpulan data ini ada 3 cara yang 

dipakai yaitu sebagai berikut: 

a. Observasi  

Metode Observasi merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan melalui pengamatan, dengan disertai pencatatan terhadap 

keadaan atau perilaku objek sasaran. Pada penelitian ini, penulis 

melakukan pengamatan secara langsung terhadap objek penelitian 

yang berhubungan dengan topik penelitian yaitu pada saat melakukan 

Praktek Kerja Lapangan di Food and Beverage Service Department di 

Komaneka at Monkey Forest. 

b. Wawancara 

Metode wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk 

tujuan penelitian dengan cara tanya jawab antara pewawancara dan 

narasumber. Dalam penelitian ini kegiatan wawancara dilakukan 

secara langsung oleh penulis kepada narasumber untuk memperoleh 

data mengenai Pelayanan Afternoon Tea Oleh Pramusaji di Garden 

Terrace Kitchen Komaneka at Monkey Forest. 

c. Studi Kepustakaan 

Metode Studi Kepustakaan adalah metode pengumpulan data 

dengan cara memahami dan mempelajari teori-teori dari berbagai 
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literatur yang berhubungan dengan penelitian  tersebut. Hal ini 

dilakukan dengan cara membaca buku-buku yang berkaitan dengan 

judul dan permasalahan yang dibahas dalam tugas akhir ini. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Penelitian ini menggunakan Metode Kualitatif.  Metode Kualitatif 

merupakan suatu metode yang menjelaskan serta memberikan informasi 

mengenai suatu fenomena atau kejadian yang terjadi. Analisis data yang 

digunakan pada metode kualitatif yaitu data yang dianalisis secara 

deskriptif (naratif), yang diperoleh melalui hasil wawancara, observasi 

ataupun pengamatan langsung. Penyajian Analisis Data dilakukan setelah 

data dikumpulkan atau dianalisis. Penyajian hasil analisis data dengan 

metode yang bersifat formal dilakukan dengan cara merumuskan dengan 

kata-kata biasa. Data-data yang diperoleh diuraikan dalam bentuk 

penjelasan-penjelasan mengenai Pelayanan Afternoon Tea Oleh 

Pramusaji di Garden Terrace Kitchen Komaneka at Monkey Forest. Hasil 

analisis data merupakan hasil dari kegiatan observasi, wawancara dan 

studi kepustakaan yang dilakukan dalam bentuk uraian ataupun deskipsi.
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BAB V 

PENUTUP 
 

A. Simpulan  

Berdasarkan uraian Tugas Akhir di atas yang berjudul "Pelayanan Afternoon 

Tea oleh Pramusaji di Garden Terrace Kitchen Komaneka at Monkey 

Forest", dapat disimpulkan bahwa pelayanan afternoon tea merupakan 

bagian penting dari pengalaman menginap yang ditawarkan kepada tamu di 

Komaneka at Monkey Forest. Layanan ini dilaksanakan setiap hari pada 

pukul 16.00 hingga 17.00 WITA di Garden Terrace Kitchen, sebuah restoran 

semi terbuka yang menyuguhkan suasana alami dan nyaman. Afternoon tea 

tidak hanya menjadi kegiatan santai untuk tamu, tetapi juga menjadi sarana 

penting dalam menunjukkan profesionalisme serta kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh pramusaji.Pelayanan afternoon tea dilakukan melalui tiga 

tahapan utama, yaitu: tahap persiapan, pelaksanaan, dan tahap akhir. Pada 

tahap persiapan, pramusaji menyiapkan diri secara fisik dan mental sesuai 

standar hotel, mempersiapkan peralatan dan bahan yang diperlukan untuk 

layanan, serta memastikan semua elemen pendukung tersedia dan dalam 

kondisi siap pakai. Pada tahap pelaksanaan, pramusaji menjalankan tugas 

mulai dari menyambut tamu, menanyakan jumlah dan preferensi tempat 

duduk, menyajikan minuman dan camilan, hingga menangani permintaan 

tambahan dari tamu. Proses pelayanan dilakukan dengan tata cara yang 

sopan, komunikatif, serta memperhatikan urutan penyajian sesuai etika 

layanan perhotelan.Setelah tamu selesai menikmati afternoon tea, tahap 



 

 
 

akhir pelayanan dilaksanakan dengan mengecek kepuasan tamu, 

membersihkan meja (clear up), serta menata ulang meja agar siap 

digunakan kembali. Seluruh proses tersebut bertujuan untuk memberikan 

pelayanan yang menyeluruh, efisien, dan tetap menjaga kenyamanan serta 

citra eksklusivitas hotel. Pramusaji diharapkan mampu menjaga standar 

kerja yang tinggi dan menciptakan kesan positif bagi setiap tamu yang 

menikmati layanan afternoon tea.Terdapat beberapa kendala yang masih 

ditemukan dalam proses pelayanan afternoon tea, di antaranya keterbatasan 

penguasaan bahasa asing oleh sebagian pramusaji dan potensi keterlambatan 

penyajian makanan yang memerlukan proses masak langsung (live cooking). 

Untuk mengatasi hal tersebut, pihak manajemen telah menyediakan 

pelatihan dasar bahasa asing serta panduan menu multibahasa yang 

dilengkapi gambar, guna mempermudah komunikasi. Selain itu, koordinasi 

antara pramusaji dan tim kitchen diperkuat agar proses penyajian berjalan 

lebih efisien. Secara keseluruhan, pelayanan afternoon tea oleh pramusaji di 

Garden Terrace Kitchen telah mencerminkan standar layanan yang 

profesional dan berorientasi pada kepuasan tamu. 

 

B. Saran  

1. Perusahaan perlu secara berkala menyelenggarakan pelatihan bahasa 

asing, khususnya bahasa Inggris, serta pelatihan pelayanan dasar seperti 

komunikasi, etika kerja, dan penanganan tamu. Hal ini bertujuan agar 

pramusaji memiliki kemampuan yang memadai dalam melayani tamu 



 

 
 

mancanegara dan dapat memberikan pelayanan yang lebih profesional 

dan berkualitas tinggi. 

2. Diperlukan sistem komunikasi dan koordinasi yang lebih efektif antara 

pramusaji dan tim kitchen, terutama menjelang sesi afternoon tea. 

Pelaksanaan briefing harian dan pemanfaatan alat komunikasi internal 

dapat membantu mempercepat proses penyajian makanan dan minuman 

serta mengurangi potensi keterlambatan dalam pelayanan. 

3. Menyediakan menu afternoon tea dalam format visual yang menarik 

dan menggunakan beberapa bahasa untuk mempermudah tamu 

memahami pilihan menu. Media ini dapat menjadi solusi praktis dalam 

mengatasi kendala bahasa, serta meningkatkan kenyamanan tamu 

selama proses pemesanan. 

4. Perusahaan perlu menyediakan sarana untuk menampung masukan 

tamu, seperti form survei atau kotak saran yang mudah diakses. Hasil 

dari evaluasi ini dapat menjadi dasar pengambilan keputusan dalam 

perbaikan SOP, peningkatan mutu pelayanan, serta penyusunan 

program pelatihan yang lebih tepat sasaran. 
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