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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 
A. Latar Belakang  

The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua, Bali terletak di Jl. Raya Nusa 

Dua Selatan, Kawasan Sawangan, Nusa Dua, Kecamatan Kuta Selatan, 

Kabupaten Badung, Bali. Jarak dari Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai 

15 Km. Hotel ini berada dekat dengan beberapa Pantai dan objek wisata yaitu, 

Pantai Water Blow, Pantai Pandawa, Pantai Gunung Payung, Pantai Geger, dan 

banyak objek wisata yang dapat dikunjungi lainnya. The Mulia, Mulia Resort 

& Villas Nusa Dua, Bali memiliki 9 restaurant dan 3 bar yaitu The Lounge yang 

menyajikan breakfast dan high tea serta cocktail dan moktail , The Oasis yang 

menyajikan ala carte serta minuman cocktail dan moktail , Living Room yang 

menyajikan buffet dan a’la carte serta cocktail dan moktail, Cascade lounge 

yang menyajikan a’la carte serta  cocktail dan moktail, the Café Restaurant yang 

menyajikan buffet serta cocktail dan moktail, Mulia Deli yang menyajikan 

pastry dan bakery, Soleil Restaurant yang menyajikan a’la carte, buffet, dan 

Sunday brunch  serta minuman cocktail dan mocktail, Table 8 yang menyajikan 

Chinese food dengan menu a’la carte dan buffet serta minuman cocktail dan 

moktail, Edogin yang menyajikan Japanese food set menu dining, teppanyaki 

counter, teppanyaki buffet serta minuman cocktail dan mocktail, The Bar yang 

menyediakan berbagai cocktail dan mocktail, Sky Bar yang menyajikan 

berbagai cocktail dan mocktail, Z’js Bar yang menyajikan berbagai cocktail dan 

mocktail serta tempat untuk after party.  
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The Lounge merupakan salah satu restaurant yang memberikan pelayanan 

makanan dengan konsep a’la carte dan buffet yang menyajikan makan dari 

Indonesia,Western, Jepanese, dan Chinese. The Lounge adalah outlet food & 

beverage yang ada di bagian The Mulia. The Lounge menawarkan konsep 

dengan memadukan kerapian dan ruang makan yang eksklusif. Jenis kegiatan 

yang dilakukan di The Lounge yaitu menangangi breakfast, lunch, dinner, and 

complimentary high tea. The Lounge merupakan salah satu restaurant di The 

Mulia, Mulia Resort & Villa Nusa Dua Bali, yang memiliki tempat 

peristirahatan yang istimewa dengan pemandangan panorama dan matahari 

terbit yang menakjubkan di atas samudra hindia,serta memberikan pelayanan 

makanan dengan konsep a’la carte dan buffet yang menyajikan makan dari 

Indonesia, Western, Japanese, Korean dan Chinese. Serta menyajikan minuman 

cocktail dan mocktail. The Lounge menawarkan konsep dengan memadukan 

kerapian dan ruang makan yang eksklusif. The Lounge beroperasional mulai 

pukul 07:00 WITA sampai dengan 23:00 WITA. Dibuka untuk menangani 

breakfast, lunch, dinner dan afternoon tea.  

Afternoon Tea merupakan momen santai menikmati teh di sore hari, 

Afternoon Tea bertujuan untuk mengganjal perut ketika jeda jam sebelum 

makan malam. Pada sesi ini biasanya disajikan makanan kecil seperti sandwich 

atau kue yang berukuran kecil sebagai teman minum teh. Di The Lounge 

sendiri, Afternoon Tea biasanya dibuka mulai pukul 16:00 WITA sampai 

dengan 18:00 WITA, untuk pilihan cemilan ringan peneman Afternoon Tea di 

The Lounge itu ada dua pilihan yaitu classic layer dan Indonesia layer, biasanya 

classic layer itu terdapat jenis kue, scone, cheese bun, macaroon, chocolate 
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crumble, japanese cheese cake, opera cake, egg salad, Tiger prawn manggo 

salad, dan Indonesia layer terdapat jenis kue, lapis legit, raspberyy choux, red 

velvet, pisang goreng, tahu goreng, tape goreng, lemper ayam, chicken risol, 

tahu telor, Afternoon Tea biasanya disajikan menggunakan tiers. 

Sebagai bahan pembanding dalam penyusunan tugas akhir ini, digunakan 

dua tugas akhir terdahulu yang membahas pelayanan afternoon tea di 

lingkungan hotel berbintang lima. Tugas akhir pertama berjudul “Prosedur 

Pelayanan Afternoon Tea di East Lobby Lounge Conrad Bali” yang ditulis oleh 

Candra Dewi (2024). Dalam Tugas Akhir tersebut dijelaskan bahwa prosedur 

pelayanan afternoon tea dilakukan melalui tiga tahap utama yaitu tahap 

persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap akhir. Pada tahap persiapan, pramusaji 

mengikuti briefing harian, melakukan pengecekan grooming, serta menyiapkan 

perlengkapan dan area lounge.  

Tugas akhir kedua berjudul “Pelayanan Afternoon Tea Oleh Pramusaji di 

Living Room Restaurant The Mulia Resort & Villas” yang ditulis oleh Riskyani 

(2023). Tugas Akhir ini menitikberatkan pada kemampuan komunikasi dan 

etika pelayanan pramusaji dalam menyampaikan produk afternoon tea kepada 

tamu. Tahapan pelayanan dimulai dari penyambutan tamu, pengambilan 

pesanan, penyajian makanan dan minuman, hingga penanganan permintaan 

tambahan dari tamu.  

Kedua tugas akhir tersebut memberikan gambaran bahwa pelayanan 

afternoon tea di hotel bintang lima bukan hanya sekadar aktivitas penyajian teh 

dan makanan ringan, tetapi merupakan rangkaian proses yang terstruktur dan 

menuntut kompetensi pramusaji secara menyeluruh, baik dari aspek teknis, 
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komunikasi, maupun sikap kerja. Hal ini menjadi dasar penting dalam 

membandingkan serta mengevaluasi pelayanan afternoon tea yang dilakukan di 

The Lounge The Mulia, Mulia Resort & Villas Nusa Dua Bali, yang juga 

menerapkan standar serupa dengan karakteristik pelayanan yang mewah, detail, 

dan mengedepankan kepuasan tamu. 

 

B. Rumusan Masalah 

Penelitian ini bertujuan untuk menjawab rumusan masalah berikut: 

1. Bagaimana proses Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji pada The 

Lounge di Hotel Mulia Nusa Dua Bali? 

2. Apa saja kendala yang dihadapi pramusaji dalam memberikan 

pelayanan Afternoon Tea pada The Lounge di Hotel Mulia Nusa Dua 

Bali dan bagaimana cara mengatasinya? 

 

C. Tujuan dan Manfaat  

Adapun tuuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji pada The Lounge di Hotel 

Mulia Nusa Dua Bali adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan  

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:  

a. Untuk mengetahui bagaimana tahapan Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji 

pada The Lounge di Hotel Mulia Nusa Dua Bali. 
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b. Untuk mengetahui apa saja kendala-kendala yang dihadapi oleh pramusaji 

dalam Pelayanan Afternoon Tea pada The Lounge di Hotel Mulia Nusadua Bali 

dan apa solusi yang diambil.  

2. Manfaat  

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:  

a. Bagi Mahasiswa  

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Diploma 3 di Program Studi DIII pada Jurusan Pariwisata di 

Politeknik Negeri Bali.   

2) Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam Bidang Food 

and Beverage Service.  

3) Mampu mengetahui secara detail mengenai Pelayanan Afternoon Tea oleh 

Pramusaji pada The Lounge di Hotel Mulia Nusa Dua Bali.  

b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

1) 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 khususnya mengenai pelayanan Afternoon Tea.  

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.  

1) Bagi Perusahaan Hotel Mulia Nusa Dua Bali Sebagai bahan referensi 

tambahan bagi perusahaan dalam meningkatkan mutu kinerja pelayanan 
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kepada tamu yang dilakukan oleh karyawan pramusaji. Khusunya dalam 

pelayanan Afternoon Tea.  

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

Pelayanan 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  

Menurut Desmafianti & Fauzzia (2021) mengemukakan bahwa Observasi 

merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang tersusun dari berbagai 

proses biologis dan psikologis. Dua diantara yang terpenting adalah proses-proses 

pengamatan dan ingatan (Sugiyono, 2018). 

b. Wawancara  

Menurut Sugiyono (2018) wawancara digunakan sebagai teknik 

pengumpulan data untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti untuk 

mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam tentang perilaku dan 

makna dari perilaku tersebut dalam bentuk dialog dan pertanyaan secara lisan 

kepada responden. Wawancara akan dilakukan pihak managemen dari Seminyak 

Kitchen.  
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c. Studi Pustaka  

Menurut Sugiyono (2018) berkaitan dengan kajian teoritis dan referensi lain 

yang berkaitan dengan nilai, budaya dan norma yang berkembang pada situasi 

sosial yang diteliti, selain itu studi kepustakaan sangat penting dalam melakukan 

penelitian, hal ini dikarenakan penelitian tidak akan lepas dari literatur-literatur 

ilmiah. Data diperoleh dari data yang relevan terhadap permasalahan yang akan 

diteliti dengan melakukan studi pustaka lainnya seperti buku, jurnal, artikel, peneliti 

terdahulu. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

Menurut Sugiyono (2018) analisis data dalam peneliti kualitatif dilakukan 

pada saat pengumpulan data berlangsung dan setelah selesai pengumpulan data 

dalam periode tertentu. Pada saat wawancara, peneliti sudah melakukan analisis 

terhadap jawaban, yang di wawancara. Hal ini disebabkan data yang diperoleh dari 

penelitian tidak dapat digunakan secara langsung tetapi perlu diolah agar data 

tersebut dapat memberikan keterangan yang dapat dipahami,jelas, dan teliti. 

Penyajian hasil dalam Tugas Akhir ini dilakukan dalam bentuk uraian naratif 

yang disusun secara sistematis berdasarkan temuan di lapangan. Data yang telah 

dianalisis disajikan dengan menggambarkan fakta, pendapat, maupun pengalaman 

informan sehingga memberikan gambaran yang utuh mengenai fenomena yang 

diteliti. Penyajian ini bertujuan agar hasil penelitian mudah dipahami, terstruktur, 

serta mampu menunjukkan keterkaitan antara data dengan fokus penelitian. 

 
 
 
 
 
 



BAB V 

PENUTUP 
 

A. Simpulan 

Pelayanan afternoon tea di The Lounge Hotel Mulia Nusa Dua Bali 

merupakan bagian dari standar layanan hotel bintang lima yang menuntut 

profesionalisme tinggi, mulai dari tahap persiapan hingga penutupan layanan. 

Berdasarkan hasil observasi dan pelaksanaan di lapangan, diperoleh dua simpulan 

utama terkait implementasi pelayanan afternoon tea oleh pramusaji. 

1. Pelaksanaan pelayanan afternoon tea secara umum telah berjalan dengan 

baik dan mengikuti Standar Operasional Prosedur (SOP) yang berlaku. 

Setiap tahap mulai dari persiapan diri, penataan meja, penyambutan tamu, 

taking order, penyajian makanan dan minuman, hingga table check dan 

penutupan layanan dilakukan secara sistematis, rapi, dan penuh kehati-

hatian. Pramusaji menunjukkan kemampuan komunikasi yang baik, 

penguasaan produk, serta sikap yang ramah dan profesional dalam 

melayani tamu. 

2. Meskipun pelaksanaan pelayanan berjalan sesuai prosedur, tetap 

ditemukan beberapa kendala di lapangan seperti permintaan khusus dari 

tamu, keterlambatan koordinasi antar bagian, dan ketidakpuasan terhadap 

pilihan teh. Namun, kendala-kendala tersebut dapat diatasi dengan respons 

cepat, komunikasi yang efektif, dan fleksibilitas pelayanan oleh pramusaji, 

sehingga tidak mengganggu kualitas layanan secara keseluruhan. 
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B. Saran 

Berdasarkan kendala-kendala yang ditemukan selama pelaksanaan pelayanan 

afternoon tea di The Lounge Hotel Mulia Nusa Dua Bali, maka saran yang dapat 

diberikan untuk meningkatkan kualitas layanan adalah sebagai berikut: 

1. Peningkatan Fleksibilitas Menu dan Koordinasi dengan Kitchen 

Dalam mengantisipasi permintaan tamu yang berada di luar menu standar  

afternoon tea, pihak manajemen dapat menyusun daftar alternatif atau opsi 

tambahan yang disiapkan secara terbatas, sehingga pramusaji dapat 

memberikan solusi cepat tanpa harus menunggu persetujuan dari supervisor. 

Selain itu, koordinasi lintas departemen perlu ditingkatkan agar respons 

terhadap permintaan mendadak dapat lebih efisien. 

2. Optimalisasi Komunikasi dan Penjadwalan Produksi saat Jam Sibuk 

Dalam mengurangi risiko keterlambatan penyajian, perlu adanya sistem 

prioritas produksi di kitchen khusus untuk menu afternoon tea, terutama pada 

jam-jam sibuk. Penggunaan sistem pemesanan digital (POS) juga perlu 

dimaksimalkan dengan fitur pengingat atau notifikasi agar setiap pesanan 

dapat ditangani secara real time. 

3. Peningkatan Pelatihan Produk untuk Pramusaji 

Pramusaji lebih siap menghadapi komplain atau ketidaksesuaian pilihan teh 

oleh tamu, pelatihan rutin terkait karakteristik produk minuman perlu 

diberikan. Melalui pengetahuan yang memadai, pramusaji dapat memberikan 

rekomendasi yang lebih tepat dan cepat melakukan penyesuaian jika terjadi 

ketidakcocokan rasa. 
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