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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

 

The Mulia, Mulia Resort & Villas merupakan salah satu Hotel mewah yang 

terletak di daerah Nusa Dua, Bali. The Mulia Bali didirikan pada tahun 2012 dengan 

kepemilikan oleh grup Mulia yang didirikan oleh Tjandra Kusuma (Tjan Boen 

Hwa). Mulia Bali sendiri terdiri dari tiga properti yakni The Mulia, Mulia Resort 

dan Mulia Villas, Hotel ini berada di Kawasan Sawangan, Nusa Dua, 

menjadikannya salah satu hotel mewah yang dapat bersaing dengan hotel hotel 

lainnya. The Mulia Bali memiliki konsep French Design and Luxury yang 

mengangkat tema kemewahan dan elegan dari hotel ini sendiri. Hal ini dapat 

ditemui seperti di beberapa kamar, lobby dan restoran yang memiliki desain 

mewah dan elegan yang dapat membuat tamu merasakan kemewahan 

disekitarnya. Hal ini tentunya tidak dapat terjadi tanpa adanya kerjasama dari 

beberapa departemen yang ada, seperti Housekeeping, Front Office, Butler dan 

Food & Beverage. Ini merupakan kerjasama berkesinambungan yang menjadikan 

The Mulia Bali sebagai hotel mewah di kelasnya. Hal ini juga dapat ditemui di 

salah satu outlet atau restoran yang berada di Mulia Villas sendiri, yang mana 

adanya exclusive afternoon tea period yang didapat oleh tamu yang memilih stay 

di Mulia Villas ataupun The Mulia Suites. 

Alasan penulis memilih “Afternoon Tea” Sebagai judul pembahasan karena 

dari segi layanannya yang exclusive (khusus atau terpisah dari yang lain) yang 

mana afternoon tea di Mulia Villa merupakan complimentary yang hanya bisa 
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didapatkan oleh tamu yang stay atau menginap di Mulia Villas dan Suites, yang 

artinya complimentary tersebut tidak bisa didapatkan oleh tamu yang memilih 

menginap di Mulia Resort. 

Menurut Johnson (2015) dalam artikelnya menjelaskan bahwa Afternoon 

tea merupakan tradisi minum teh dan cemilan di Inggris yang diperkenalkan oleh 

Anna Maria Stanhope, Duchess of Bedford pada abad ke-19. Afternoon tea adalah 

tradisi minum teh yang dilakukan oleh orang Inggris pada sore hari. Melansir 

Patisserie Valerie, tradisi ini diperkenalkan oleh Anna, Duchess of Bedford ke-7 

pada tahun 1840. Hal ini bermula ketika Anna merasa lapar saat sekitar pukul 4 

sore, sedangkan makan malam disajikan pada pukul 8. Tentu hal ini menyisakan 

jeda waktu yang cukup lama untuk makan malam, lalu Anna menginginkan 

sesuatu yang kecil untuk memuaskan seleranya. Dari keinginan tersebut, lahirlah 

afternoon tea. Afternoon tea menjadi kegemaran beberapa orang dibelahan dunia 

guna menikmati waktu sore hari dengan elegan dan mewah. 

Afternoon tea di Mulia Villas sendiri memiliki konsep formal casual 

dengan free flow minuman dari pukul 16.00 p.m  sampai dengan 18.00 p.m, yang 

mana para tamu yang datang ke restoran harus mengenakan pakaian atau uniform 

yang sopan dan rapi. Terdapat banyak pilihan makanan dan minuman saat 

Afternoon Tea di Mulia Villas.  Highlight dari afternoon tea di Mulia Villas yaitu 

“Selection of Beverage” yang mana terdapat beberapa pilihan dari Cocktail 

ataupun Mocktail yang tersedia, seperti Mojito, Caipirinha, Caipiroska, Martini, 

Margarita dan juga pilihan Wine sendiri yaitu White Wine dan Rose Wine. Tak 

hanya itu, di afternoon tea ini tamu juga bisa mendapatkan semua jenis teh dan 
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kopi yang tersedia seperti, Black Tea, Peppermint Tea, Chamomile Tea, Jasmine 

Green Tea, Sencha Green Tea dan Earl Grey Tea, serta kopi seperti Cappucino, 

Flat white, Latte, Espresso, Maciatto dan Picolo. Pada saat afternoon tea sendiri 

juga memiliki pilihan sweet dessert yang tersedia di buffet dan di afternoon tea 

tier, seperti Biscotti (kue kering khas italia yang dipanggang dua kali, sehingga 

menghasilkan tekstur yang renyah dan kering), Macaroon (kue kering prancis 

yang berbentuk bundar dan berlapis, terbuat dari tepung almond, gula dan putih 

telur), Apple Crumble (hidangan penutup panggang yang terdiri dari potongan aple 

matang yang empuk, dilapisi dengan toping mentega yang renyah), Chocolate 

Mousse (hidangan penutup khas prancis dengan tekstur lembut, ringan, dan 

berongga seperti busa ), dan lain lain. Adapun live cooking (memasak secara 

langsung dihadapan tamu) yang tersedia di afternoon tea menjadikannya hal yang 

menarik bagi para tamu dengan chef presofesional yang berada didalamnya. 

Beberapa hal menarik lainnya di afternoon tea yaitu passaround canape dengan 

geuridon service yang mana salah satu waiter/waitress berkeliling di area restoran 

untuk menawari beberapa pilihan canape kepada tamu dan tamu boleh memilih 

yang mana saja. Hal ini memberikan kesan yang mewah dan exclusive kepada 

tamu karena pelayanan seperti ini tidak dapat ditemui di hotel lainnya. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka yang menjadi rumusan 

permasalahan yang akan dibahas dalam tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pelayanan complimentary exclusive afternoon tea oleh waiter/ss 

bagi tamu villa di The Mulia, Mulia Resort & Villas – Nusa Dua? 
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2. Apa saja hambatan yang dialami oleh waiter/ss saat pelayanan aternoon tea 

berlangsung dan bagaimana solusinya? 

C. Tujuan Penelitian 
 

Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari 

rumusan masalah yang telah diuraikan, yaitu: 

1. Menjelaskan pelayanan complimentary exclusive afternoon tea bagi tamu 

villa di the mulia, mulia resort & villas – Nusa Dua. 

2. Mendeskripsikan hambatan yang dihadapi pada saat operasional afternoon tea 

berlangsung dan menjelaskan solusinya. 

D. Manfaat penelitian 
 

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain : 

1. Bagi Mahasiswa 

a. Sebagai  salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Diploma 3 di Program Studi DIII Perhotelan Jurusan 

Pariwisata Politeknik Negeri Bali. 

b. Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam bidang Food and 

Beverage Service. 

c. Mengetahui secara detail tentang pelayanan complimentary exclusive 

afternoon tea. 

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. 
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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. 

3. Bagi Perusahaan 

a. Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam 

meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam pelayanan 

complimentary exclusive afternoon tea. 

b. Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat pelayanan 

complimentary exclusive afternoon tea. 

E. Metode Penulisan 

Dalam penulisan tugas akhir ini, digunakan beberapa metode untuk 

mengumpulkan data yang berhubungan dengan penulisan tugas akhir. Beberapa 

metode tersebut yaitu sebagai berikut : 

1. Metode Pengumpulan Data 

1. Observasi 

Observasi merupakan teknik pengumpulan data, dimana peneliti melakukan 

pengamatan secara langsung ke objek penelitian untuk melihat dari dekat 

kegiatan yang dilakukan (Riduwan, 2013). Metode pengumpulan data ini 

dilakukan dengan cara melakukan pengamatan secara langsung dan ikut 

terlibat dalam proses pelayanan afternoon tea selama penulis melaksanakan 

Praktik Kerja Lapangan (PKL) di The Mulia, Mulia Resort & Villas. Penulis 

mengamati secara langsung serta mencatat data yang diperlukan untuk 
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penulisan tugas akhir ini tentang bagaimana pelayanan afternoon tea di Mulia 

Villas. 

2. Wawancara 

Wawancara merupakan proses memperoleh keterangan untuk tujuan 

penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka antara pewawancara 

dengan orang yang diwawancara (Bungin, 2017). Dalam pengumpulan data 

ini, penulis melakukan tanya jawab secara langsung dengan narasumber 

terkait pelayanan afternoon tea di Mulia Villas. 

3. Studi Kepustakaan 

Studi pustaka adalah proses mengumpulkan dan menganalisis informasi yang 

telah ada dalam literatur untuk memperoleh pemahaman yang lebih 

mendalam tentang suatu topik penelitian (R. B. Johnson & Christensen, 2019). 

Metode studi kepustakaan dilakukan penulis dengan cara membaca 

Repository Politeknik Negeri Bali dan buku-buku yang berkaitan dengan 

judul dan permasalahan yang dibahas dalam tugas akhir ini. 

2. Teknik Analisis dan Penyajian Hasil 

Teknik analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas 

akhir ini adalah teknik analisis deskriptif kualitatif, yaitu dengan menganalisis, 

memaparkan atau menguraikan serta merangkum berbagai situasi dan kondisi 

dengan menggunakan data-data yang didapat selama melakukan praktek kerja 

lapangan di The Mulia, Mulia Resort & Villas. 
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BAB V 

PENUTUP 
 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan uraian pembahasan pelayanan complimentary exclusive 

afternoon tea di Mulia Villa, maka penulis dapat menarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

Pelayanan Complimentary Exclusive Afternoon Tea di Mulia Villa dibagi 

menjadi tiga tahap yaitu, Tahap Persiapan yang meliputi persiapan diri seperti 

memperhatikan personal hygiene, kerapian diri dan kebersihan diri serta persiapan 

peralatan dan perlengkapan yang akan digunakan selama pelaksanaan afternoon tea 

seperti, mempersiapkan dan memastikan coffee machine berfungsi dengan baik, 

mempersiapkan tray, straw dan lain sebagainya untuk mendukung proses 

berlangsungnya afternoon tea. Tahap Pelaksanaan, mencakup seluruh rangkaian 

kegiatan dalam pelayanan afternoon tea itu sendiri. Tahap Penutupan dilakukan 

dengan membersihkan semua peralatan dan perlengkapan yang digunakan pada saat 

afternoon tea, seperti membersihkan coffee machine, membersihkan tray, dan 

membersihkan area belakang khusus karyawan (back area), kemudian menyimpan 

kembali peralatan dan perlengkapan yang digunakan saat afternoon tea sesuai 

dengan tempat dan standarnya. 

Dalam pelaksanaan afternoon tea itu sendiri ditemukan beberapa hambatan 

yang dilalui saat pelaksanaan pelayanan complimentary exclusive afternoon tea di 

Mulia Villa seperti: tamu yang berdatangan sebelum afternoon tea dimulai, 

kekeliruan dalam menyajikan minuman, dan juga sudut pandang tamu terhadap 
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pelayanan afternoon tea. Hal ini tentunya memerlukan solusi penyelesaian dalam 

menghadapi situasi hambatan tersebut 

Solusi yang dapat dilakukan untuk menangani hal tersebut yaitu 

mengadakan training dan briefing yang berkaitan tentang operasional afternoon 

tea, memperkuat komunikasi antara beverage runner dan beverage checker agar 

minuman tepat sampai ke meja tamu, dan tidak lupa menjelaskan tentang konsep 

afternoon tea kepada tamu diawal pada saat tamu baru datang. 

B. Saran  

Berdasarkan hasil pengamatan yang telah penulis lakukan selama 

melaksanakan Praktik Kerja Lapangan di Mulia Villa khususnya pada outlet Living 

Room, penulis mendapatkan banyak pengalaman dan pengetahuan baru dalam 

bidang Food & Beverage Service khususnya dalam pelayanan afternoon tea. 

Berdasarkan pengamatan tersebut, penulis menyampaikan beberapa saran yang 

diharapkan dapat memberikan manfaat dan menjadi bahan pertimbangan untuk 

dapat meningkatan kualitas pelayanan afternoon tea di Mulia Villa, yaitu: 

Sebaiknya pihak hotel memberikan training dan briefing secara rutin 

kepada waiter/ess yang terlibat pada saat operasional afternoon tea berlangsung. 

Para waiter/ess harus lebih teliti melihat captain order dan membaca seating table 

tamu hal ini diperlukan agar tidak adanya kekeliruan dalam menyajikan minuman, 

terlebih lagi pada saat rush hour, dengan tujuan agar minuman ataupun makanan 

disajikan dengan tepat, cepat dan akurat ke meja tamu. Untuk mengantisipasi tamu 

yang datang bersamaan sebelum jam afternoon tea dimulai, sebaiknya para staff 

memberikan penjelasan yang tepat dan jelas kepada tamu terkait konsep dan aturan 
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afternoon tea itu sendiri, agar tidak ada kekeliruan sudut pandang dari tamu dalam 

hal pelaksanaan pelayanan complimentary exclusive afternoon tea di Mulia Villa. 
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