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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

AYANA Bali merupakan hotel bintang 5 yang terletak di Jimbaran Bali 

dan memiliki 4 properti yaitu AYANA Bali Villas, AYANA Bali Rimba, 

AYANA Bali Resort dan AYANA Bali Segara. Hotel ini berada dibawah 

naungan PT. Karang Mas Sejahtera dan dapat ditempuh sekitar 30 menit dari 

Bandara Ngurah Rai. AYANA Bali Resort, sebagai salah satu properti dari 

AYANA Bali, memiliki fasilitas yang sangat mendukung bagi wisatawan yang 

ingin menginap. Hotel ini memiliki kamar, villa, kolam renang, restoran, ruang 

pertemuan, dan wedding venue dengan pemandangan yang indah dan unik.  

Dalam mendukung pelayanan tamu di AYANA Bali Resort, terdapat 

beberapa departemen yang memiliki tugas dan tanggung jawab berbeda. 

Departemen-departemen ini antara lain Housekeeping Department yang 

bertanggung jawab atas kebersihan, keindahan, serta kerapian di area hotel; 

Front Office Department yang bertanggung jawab sebagai kantor depan pada 

hotel seperti menyambut tamu yang baru datang; Human Resource Department 

yang bertanggung jawab terhadap pengembangan sumber daya manusia dalam 

sebuah hotel seperti perekrutan karyawan baru; Accounting Department yang 

bertugas mencatat dan mengawasi seluruh keuangan hotel; Engineering 

Department yang bertugas mengecek dan merawat peralatan yang ada di hotel; 

Sales & Marketing Department yang bertugas dalam pemasaran dan penjualan 
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sebuah hotel, serta Security Department yang bertugas menjaga keamanan di 

hotel dan Food & Beverage Department.  

Food & Beverage Department atau yang disebut dengan F&B 

Department merupakan salah satu departemen di hotel yang bertanggung jawab 

atas segala hal yang berkaitan dengan penyediaan, persiapan, dan penyajian 

makanan dan minuman kepada tamu yang menginap di hotel atau pun tamu 

yang hanya berkunjung di restoran yang ada di AYANA Bali. Food & Beverage 

Department dibagi menjadi dua bagian, yaitu Food and Beverage Product dan 

Food and Beverage Service. Food and Beverage Product adalah bagian yang 

bertanggung jawab dalam pengolahan makanan yang siap disajikan kepada 

tamu, dan Food and Beverage Service adalah bagian yang menyajikan makanan 

dan melayani tamu, mulai dari pemesanan makanan dan minuman sampai tamu 

meninggalkan restoran.  

Food & Beverage Department di AYANA Bali bertanggung jawab untuk 

beragam jenis restaurant yang melayani kebutuhan makan dan minum tamu 

yaitu Kisik Restaurant, Sami-Sami Restaurant, Padi Restaurant, To’Ge 

Restaurant, Damar Terrace Restaurant, Honzen Restaurant, Dava Restaurant, 

Unique Restaurant, Ah Yat Abalone Restaurant dan Rock Bar. Rock Bar adalah 

bagian dari restaurant yang ada di AYANA Bali yang menyediakan pelayanan 

makanan dan minuman bagi tamu yang berkunjung baik untuk tamu in house 

maupun tamu outside. Rock Bar merupakan salah satu The Best Hotel Bars in 

The World, sebuah gelar yang diberikan oleh Majalah Travel & Leisure pada 

tahun 2020, memiliki pemandangan tak tertandingi yaitu berada di tepi tebing 
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dan berada 14 meter di atas Samudera Hindia. Rock Bar memiliki sekitar 60 

table untuk dinner dengan menyediakan menu Mediterranean yang dipadukan 

dengan minuman International cocktail yang disajikan kepada tamu serta 

ditemani dengan pemandangan sunset yang indah dan pemandangan pantai di 

malam hari yang sejuk.  

Rock Bar menyediakan hidangan untuk perorangan maupun biro 

perjalanan wisata dalam bentuk set menu dinner. Rock Bar adalah salah satu 

restoran yang ada di AYANA yang bekerja sama oleh JTB. JTB atau Japan 

Tourist Bureau merupakan perusahan biro perjalanan wisata yang menangani 

tamu Jepang yang akan berwisata di Bali. Di Rock Bar terdapat pelayanan set 

menu dinner JTB yang dibuka untuk tamu in house dan outside. Terdapat dua 

jenis pilihan menu yang beragam dalam set menu dinner yang ditawarkan untuk 

tamu JTB yaitu pilihan 1 berupa 1 appetizer, 1 soup, 1 main course dan 1 

dessert. Sedangkan pilihan 2 berupa 1 appetizer atau 1 soup, 2 main course dan 

1 dessert. Ragam menu yang dapat dipilih oleh tamu diantaranya dari menu 

appetizer berupa Assortment of Traditional Dips atau AYANA’S Farm Greek 

Salad; menu soup yaitu Chilled Tomato atau Grilled Octopus Greek; menu 

main course yaitu Oven Baked Sea Bass Fillet atau Mediterranean Citrus 

Chicken; dan menu dessert yaitu Lemon Cake Ayana atau Ice Cream Sorbet. 

Paket apapun yang dipilih, tamu akan mendapatkan 1 minuman bernama Rock 

My World. Harga 1 set menu dengan 4 course tersebut dibagi menjadi 2 yaitu 

harga tamu in house adalah Rp 876.000/nett/person dan outside guest adalah 

Rp 1.051.200/nett/person. Ketika tamu menikmati set menu dinner tersebut, 
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terdapat live performance DJ dengan latar belakang pemandangan sunset yang 

luar biasa indahnya. 

Terdapat beberapa tulisan yang membahas tentang topik yang penulis 

angkat ini. Salah satunya adalah tugas akhir yang ditulis oleh Gristefiona, 

(2023) dengan judul “Pelayanan Set Menu Dinner Teppanyaki Oleh Pramusaji 

Di Rin Restaurant Conrad Bali”. Tugas akhir tersebut membahas mengenai 

pelayanan set menu dinner, namun berfokus terhadap penanganan set menu 

dinner untuk Japanese restaurant yang menggunakan konsep live cooking yang 

dimana koki akan memasak langsung di hadapan tamu. Sementara di Rock Bar 

menggunakan konsep formal dining restaurant, yang dimana koki akan 

mempersiapkan hidangannya di dapur lalu makanan akan diantarkan oleh food 

runner ke side stand dan akan disajikan oleh server yang bertugas. 

Tugas akhir berikutnya adalah dari Septiani, (2023) tentang “Penanganan 

Dinner Korean Group Oleh Pramusaji Di Edogin Restaurant The Mulia, Muli a 

Resort And Villa Nusa Dua Bali”. Persamaan dengan tugas akhir ini yaitu sama-

sama membahas mengenai pelayanan dinner di restoran. Namun dalam tugas 

akhir tersebut membahas mengenai penanganan dinner secara umum dengan 

menu a’la carte yang lebih spesifik ke masakan Jepang sedangkan jenis tamu 

yang berkunjung kebanyakan tamu korea. Sementara di Rock Bar adalah 

restoran yang menyajikan set menu yang dimana semua makanan telah 

ditetapkan dalam satu set dan tamu tidak diperkenankan untuk mengganti item 

dari set menu dengan menu reguler. Di Rock Bar set menu JTB yang ditawarkan 

lebih spesifik ke tamu Jepang. 
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Berdasarkan pembahasan di atas, maka penulis tertarik untuk 

memaparkan dan menyusun tugas akhir dengan judul “Pelayanan Set Menu 

Dinner Untuk Tamu JTB Oleh Server  Di Rock Bar Di AYANA Bali”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat 

disusun rumusan masalah sebagai berikut :  

1. Bagaimanakah pelayanan set menu dinner untuk tamu JTB oleh server di Rock 

Bar di AYANA Bali? 

2. Apa sajakah hambatan dalam pelayanan set menu dinner untuk tamu JTB oleh 

server di Rock Bar di AYANA Bali dan bagaimana cara mengatasinya? 

 

C. Tujuan dan Manfaat  

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul Pelayanan Set Menu Dinner untuk Tamu JTB oleh Server di 

AYANA Bali adalah sebagai berikut:  

1. Tujuan  

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah :  

a. Untuk menjelaskan prosedur pelayanan set menu dinner untuk tamu JTB oleh 

server di Rock Bar di AYANA Bali  

b. Untuk menjabarkan hambatan yang dihadapi dalam melakukan pelayanan set 

menu dinner untuk tamu JTB oleh server di Rock Bar di AYANA Bali dan 

cara mengatasinya. 
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2. Manfaat  

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain :  

a. Mahasiswa  

1) Untuk menjadi referensi bagi mahasiswa yang akan melakukan praktik kerja 

lapangan di Rock Bar  

2) Untuk meningkatkan pengetahuan dan kemampuan mahasiswa di bidang 

Food & Beverage Service  

b. Politeknik Negeri Bali  

1) Untuk mengembangkan ilmu dan informasi yang baru dalam industri 

pariwisata saat ini 

2) Untuk menambah referensi ilmu bagi para dosen sesuai dengan bidang Food 

and Beverage Service 

c. Perusahaan AYANA Bali 

1) Untuk mempromosikan produk yang dimiliki oleh hotel 

2) Untuk membangun kerja sama yang baik antara pihak hotel dengan kampus 

 

D. Metode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data  

Metode pengumpulan data merupakan cara yang dilakukan untuk 

mengumpulkan dan menganalisis data. Adapun beberapa metode yang dapat 

dijabarkan terkait metode pengumpulan data yang dilakukan seperti misalnya 

metode observasi, wawancara maupun studi pustaka.  
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a. Observasi  

Metode observasi merupakan metode pengumpulan data dengan cara 

mengamati langsung yang terjadi di lapangan. Dalam penulisan tugas akhir ini 

observasi yang dilakukan dengan cara mengamati dan meneliti langsung 

prosedur kerja yang dilakukan oleh server di Rock Bar terhadap pelayanan set 

menu dinner untuk tamu JTB. 

b. Wawancara  

Metode wawancara merupakan metode pengumpulan data yang melibatkan 

interaksi langsung antara peneliti dan narasumber. Dalam penulisan tugas akhir 

ini wawancara yang dilakukan dengan cara melakukan tanya jawab secara 

langsung kepada pihak-pihak yang terkait, seperti 1 assistant manager, 2 

supervisor, 3 staff Rock Bar mengenai pelayanan set menu dinner untuk tamu 

JTB di Rock Bar di AYANA Bali. 

c. Studi Pustaka  

Studi Pustaka merupakan metode pengumpulan data dan informasi dari 

sumber-sumber tertulis maupun online, seperti buku, artikel, jurnal dan lainnya. 

Dalam penulisan tugas akhir ini, studi pustaka yang dilakukan dengan cara 

membaca melalui jurnal, artikel maupun laporan penelitian lainnya yang 

berhubungan dengan pelayanan set menu dinner. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan metode analisis 

deskriptif kualitatif yaitu suatu teknik analisis data yang bertujuan untuk 

mendeskripsikan, menjelaskan atau menggambarkan suatu penelitian melalui 
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data-data yang telah terkumpul dengan melakukan wawancara dan menggunakan 

keterangan yang sistematis semua data atau informasi yang diperoleh dalam 

penelitian yang berhubungan dengan pelayanan set menu dinner untuk tamu JTB 

oleh server di Rock Bar di AYANA Bali. 

Metode penyajian hasil dilakukan secara formal yaitu menggunakan 

lambang, statistik, dan tabel, dan juga secara informal yaitu menggunakan kata-

kata biasa. Dalam penulisan tugas akhir ini, penulis menggunakan gabungan dari 

metode penyajian hasil secara formal dan informal dengan menggunakan tabel, 

gambar atau foto dan untaian kata-kata biasa yang tersusun lebih rinci. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan  

Berdasarkan pembahasan tentang pelayanan set menu dinner untuk tamu 

JTB oleh server di Rock Bar AYANA Bali, penulis dapat menarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1. Pelayanan set menu dinner untuk tamu JTB oleh server di Rock Bar AYANA 

Bali dibagi menjadi tiga tahapan, yaitu tahap persiapan, tahap pelaksanaan, 

tahap penutup (closing). 

a. Tahap persiapan, penulis melakukan beberapa persiapan terlebih dahulu yaitu 

persiapan diri dan persiapan kerja. Persiapan diri yang dilakukan oleh seorang 

server seperti menjaga kebersihan dan kesehatan diri, berpenampilan yang 

rapi dan bersih, menggunakan uniform yang layak digunakan, rapi, bersih dan 

terlihat profesional dan selalu menggunakan name tag yang mudah dibaca 

saat bekerja. Persiapan kerja yang dilakukan oleh seorang server, seperti 

datang ke hotel minimal 30 menit, melakukan absensi pada aplikasi Talenta, 

mengikuti briefing sebelum memulai pekerjaan dan selalu membawa captain 

order dan pulpen ketika bekerja. 

b. Tahap Pelaksanaan yang dilakukan oleh server meliputi: welcoming guest, 

escorting guest to the table, seating the guest, presenting menu, serving cold 

oshibori towel, taking beverage order, delivering beverage to the guest table, 

taking food order, adjusting cutleries, serving bread, serving appetizer, 

clearing up appetizer, serving soup, clearing up soup, serving main course, 
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clearing up the main course, crumbing down, serving dessert, clearing u p 

dessert, presenting the guest’s bill and bidding farewell the guests. 

c. Tahap penutupan (closing) yang dilakukan oleh server diantaranya: 

melakukan clear up semua set-up dinner, merapikan semua meja dan kursi 

lalu memasukan pillow dan cushion kedalam plastik dan di cover, mengambil 

semua linen yang kotor, polish semua peralatan yang sudah dicuci dan 

membuang semua sampah. 

2. Hambatan-hambatan seorang server dalam melakukan pelayanan set menu 

dinner kepada tamu JTB di Rock Bar AYANA Bali dan cara mengatasinya, 

sebagai berikut:  

a. Terjadinya cuaca buruk, seperti hujan, angin kencang atau ombak yang tinggi. 

Cara mengatasinya yaitu jika sebelum jam operasional terjadi hujan maka 

Rock Bar ditutup sementara sampai cuaca sudah membaik, namun ketika 

terjadi hujan pada saat operasional maka tamu yang telah melakukan dinner 

dipindahkan ke Sami-Sami Restaurant karena outlet ini yang paling dekat 

dengan Rock Bar. 

b. Keterbatasan staf yang bertugas pada saat operasional. Cara mengatasinya 

yaitu server yang bertugas mengambil makanan sendiri di kitchen dan 

mengambil minuman sendiri di bar agar tidak terjadi keterlambatan pada saat 

penyajian makanan dan minuman tamu sehingga menghindari tamu 

komplain. 

c. Terbatasnya kemampuan server dalam Bahasa Jepang. Cara mengatasinya 

yaitu dapat diatasi dengan berkomunikasi menggunakan bahasa tubuh, dan 
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apabila tamu tidak mengerti tentang apa yang server ucapkan atau peragakan 

maka dapat menggunakan bantuan aplikasi penerjemahan/ kamus yang ada 

pada ponsel tamu.  

 

B. Saran  

Berdasarkan pengamatan dan hambatan-hambatan yang dihadapi ketika 

bertugas di Rock Bar AYANA Bali, pada kesempatan ini penulis ingin 

memberikan saran, sebagai berikut: 

1. Apabila terjadi cuaca buruk seperti hujan yang dimulai pada bulan Oktober 

hingga Februari, sebaiknya dibuatkan tempat yang teduh seperti dipasangkan 

kanopi, sehingga tamu tidak terkena hujan. 

2. Perlunya penambahan daily worker untuk menjadi runner agar server yang 

bertugas tidak perlu lagi mengambil makanan dan minuman sendiri ke kitchen 

sehingga server dapat fokus terhadap tamu. 

3. Sebaiknya pihak hotel perlu memberikan training atau pelatihan kursus bahasa 

Jepang bagi server, agar saat operasional tidak lagi menggunakan bahasa tubuh 

atau menggunakan ponsel tamu dalam berkomunikasi.  
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