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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang  

AYANA Bali merupakan hotel bintang lima yang terletak di Jalan Karangmas 

Sejahtera, Jimbaran, Badung, Bali. AYANA Bali merupakan Integrated Resort, 

memiliki arti resort yang berada pada satu lingkup area, dimana tamu yang 

menginap di properti berbeda bisa berbagi dan memakai fasilitas yang sama. Terdiri 

dari empat properti yaitu AYANA Resort Bali, AYANA Villa Bali, RIMBA by 

AYANA Bali, dan AYANA Segara Bali. AYANA Bali terdiri dari 7 departemen 

yang memiliki tugas dan tanggung jawab dalam mengelola serta membantu 

kelancaran operasional resort. Adapun departemennya yaitu: Departemen 

Housekeeping yang bertugas mengelola dan menyiapkan kamar; Departemen Front 

Office bertugas sebagai front of the house dalam menyambut, melayani, dan 

memberikan informasi; Departemen Human Resources bertugas mengelola dan 

pembinaan karyawan; Departemen Engineering bertugas memelihara dan 

memperbaiki fasilitas resort; Departemen Finance bertugas mengelola laporan 

keuangan; Departemen Security mengelola keamanan resort; dan Departemen 

Food and Beverage yang mengelola persiapan, pembuatan, penyajian, serta 

pelayanan minuman dan makanan. Departemen Food and Beverage adalah 

departemen yang bertugas dan bertanggung jawab atas pelayanan minuman dan 

makanan bagi tamu yang menginap di resort.  

Departmen ini terbagi menjadi dua, yaitu Food and Beverage Product dan 

Service yang bertugas melayani dan menyajikan minuman dan makanan kepada 
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tamu. AYANA Bali memiliki 21 outlet Food and Beverage, terdiri dari 6 bar dan 

15 restoran.  

Salah satu restoran yang menjadi penyumbang revenue atau pendapatan 

terbesar bagi AYANA Bali adalah Rock Bar Bali. Rock Bar Bali merupakan sunset 

bar sekaligus restoran open air yang lokasinya terletak di tebing batu kapur dan 

memiliki pemandangan 180o derajat langsung mengarah ke laut. Luasnya sekitar 

270 m2 dengan kapasitas 900 seats, buka dari pukul 16:00 – 00:00 WITA. 

Menyajikan Mediterranean menu, Tapas menu, Shisha, alcohol drink, dan non-

alcohol drink. 

Rock Bar Bali banyak dikunjungi oleh wisatawan dari berbagai negara karena 

memiliki live Music DJ yang cocok untuk party atau pesta, pemandangan sunset, 

dan laut yang indah. Ada dua tipe tamu yang boleh memasuki Rock Bar Bali, yaitu 

in-house dan outside guest yang setuju untuk berbelanja dengan minimum spend 

tertentu. Sedangkan untuk outside guest yang hanya datang untuk berkunjung saja 

tanpa mau berbelanja dilarang untuk masuk. Tamu in-house yang melakukan direct 

booking dan menginap di properti AYANA Bali akan mendapat priority access 

untuk mengunjungi Rock Bar Bali serta mendapat benefit 10% discount for food 

and beverage. Sedangkan Outside Guest harus berbelanja dengan minimum spend 

sebesar Rp300.000,00++ / person untuk regular table dan Rp500.000,00++ / 

person untuk dinner table agar bisa masuk Rock Bar Bali, itupun based on table 

availability atau ketersediaan meja.  

Banyaknya tamu yang datang dari luar hotel menyebabkan Rock Bar Bali 

mengalami lonjakan tamu setiap harinya sehingga semua table terisi penuh dan 

suasana menjadi ramai atau crowded. Fenomena keramaian ini terjadi pada saat jam 
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sunset, yaitu sekitar pukul 17:30 – 18:30 WITA. Dalam kondisi tersebut 

menyebabkan server mengalami kesulitan dalam mengelola pesanan dan 

pembayaran tamu, karena terkadang ada beberapa tamu yang pergi tanpa 

melakukan pembayaran. Akibatnya, sering kali terdapat kejadian bill yang belum 

dibayar atau Lost Bill. Menyebabkan server harus mengganti rugi. 

Penanganan In-house Guest dan Outside Guest oleh Server untuk Pencegahan 

Lost Bill di Rock Bar Bali, AYANA Bali memiliki perbedaan dan persamaan 

terhadap topik yang diangkat pada Tugas Akhir sebelumnya. Tugas Akhir yang 

menjadi pembanding adalah tugas akhir yang disusun oleh (Komang et al., 2022) 

dengan judul “Penanganan In-house Guest Request oleh Resort Call Center Pada 

Hotel Indigo Bali Seminyak Beach”. Persamaan Tugas Akhir ini yaitu, keduanya 

membahas mengenai penanganan In-house Guest. Sedangkan perbedaannya yaitu, 

pada Tugas Akhir milik (Komang et al., 2022) membahas mengenai Penanganan 

Guest Request oleh Resort Call Center. Sedangkan Tugas Akhir ini membahas 

mengenai Penanganan Outside Guest untuk mencegah terjadinya Lost Bill. Pada 

tugas akhir kedua yang disusun oleh (Made et al., 2022) dengan judul ”Penanganan 

Settlement of Guest Account Pada Saat Check Out oleh Guest Service Agent di Hotel 

Anantara Uluwatu Bali Resort.” Persamaan tugas akhir ini yaitu, keduanya 

membahas mengenai penanganan pembayaran tamu. Perbedaannya yaitu, pada 

tugas akhir milik (Made et al., 2022) membahas mengenai penanganan yang 

dilakukan oleh Guest Service sedangkan pada tugas akhir ini penanganannya 

dilakukan oleh server. 

Berdasarkan uraian di atas penulis akhirnya mengangkat topik permasalahan 

mengenai sering terjadinya bill belum dibayar sehingga menyebabkan Lost Bill di 
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Rock Bar Bali. Maka penulis membuat tugas akhir dengan judul “Penanganan In-

house Guest dan Outside Guest oleh Server untuk Pencegahan Lost Bill di Rock 

Bar Bali, AYANA Bali.” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut:  

1. Bagaimanakah Penanganan In-house Guest dan Outside Guest oleh Server 

untuk Pencegahan Lost Bill di Rock Bar Bali, AYANA Bali? 

2. Apa sajakah hambatan atau kendala dalam Penanganan In-house Guest dan 

Outside Guest oleh Server untuk Pencegahan Lost Bill di Rock Bar Bali, 

AYANA Bali? 

C. Tujuan dan Manfaat  

Adapun tuuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul Penanganan In-house Guest dan Outside Guest oleh Server untuk 

Pencegahan Lost Bill di Rock Bar Bali, AYANA Bali adalah sebagai berikut.  

1. Tujuan  

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:  

a. Mendeskripsikan Penanganan In-house Guest dan Outside Guest oleh 

Server untuk Pencegahan Lost Bill di Rock Bar Bali, AYANA Bali. 

b. Menjelaskan kendala dan hambatan dalam Penanganan In-house Guest dan 

Outside Guest oleh Server untuk Pencegahan Lost Bill di Rock Bar Bali, 

AYANA Bali. 
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2. Manfaat  

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:  

a. Mahasiswa  

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh oleh 

mahasiswa dalam menyelesaikan Program Studi Diploma III Perhotelan 

pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.  

2) Sebagai sarana untuk menambah pengetahuan dan wawasan mengenai 

cara menangani tamu, terutama dalam menangani pembayaran atau 

payment billing. 

b. Politeknik Negeri Bali  

1) Menjadi referensi di perpustakaan Kampus Politeknik Negeri Bali yang 

diharapkan dapat menjadi bahan pembelajaran untuk menambah ilmu 

pengetahuan bagi pembaca tentang Penanganan In-house Guest dan 

Outside Guest oleh Server untuk Pencegahan Lost Bill. 

2) Menjadi bahan referensi dan tambahan bahan ajar bagi Dosen 

Perhotelan Jurusan Pariwisata Politeknik Negeri bali ataupun dosen 

kampus lain. 

c. AYANA Bali 

1) Menjadi masukan dan saran supaya bisa meningkatkan kualitas dalam 

melayani tamu, terutama dalam melayani penanganan billing. 
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2) Menjadi bahan referensi untuk mengurangi kejadian tamu yang pergi 

tanpa membayar sehingga mengakibatkan Lost Bill. 

D. Metode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data  

Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan data yang 

dilakukan seperti metode observasi wawancara maupun studi pustaka. Adapun 

metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

a. Observasi  

Metode observasi dilakukan dengan cara pengamatan dan keterlibatan penulis 

secara langsung di lapangan mengenai Penanganan In-house Guest dan Outside 

Guest oleh Server untuk Pencegahan Lost Bill di Rock Bar Bali, AYANA Bali 

b. Wawancara  

Metode wawancara dilakukan dengan cara mewawancarai atau melakukan 

tanya jawab secara langsung dengan staff, supervisor, dan manager in-charge untuk 

mengumpulkan data mengenai Penanganan In-house Guest dan Outside Guest oleh 

Server untuk Pencegahan Lost Bill di Rock Bar Bali, AYANA Bali. 

c. Studi Pustaka  

Metode Studi Pustaka dilakukan dengan cara mengumpulan data dari hasil 

pencarian di media online seperti internet dan website serta buku literatur di 

perpustakaan yang berkaitan dengan Penanganan In-house Guest dan Outside 

Guest oleh Server untuk Pencegahan Lost Bill di Rock Bar Bali, AYANA Bali. 
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2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

Metode analisis data yang digunakan pada tugas akhir ini adalah metode 

analisis deskriptif kualitatif. Metode ini bertujuan untuk menganalisis, 

menggambarkan, dan meringkas data yang sudah dikumpulkan sebelumnya. 

Sedangkan metode penyajian yang digunakan adalah metode informal. Metode 

penyajian informal merupakan penyajian data yang menggunakan untaian kata-kata 

biasa agar terkesan rinci dan terurai sehingga lebih mudah dipahami. 
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BAB V  

PENUTUP 
A. Simpulan 

Berdasarkan dengan uraian pembahasan mengenai Penanganan In-House Guest 

Dan Outside Guest Oleh Server Untuk Pencegahan Lost Bill Di Rock Bar Bali 

Ayana Bali maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Dalam Penanganan In-House Guest dan Outside Guest Oleh Server untuk 

Pencegahan Lost bill Di Rock Bar Bali, Ayana Bali dimulai dari beberapa tahap, 

seperti: 

a. Tahap Persiapan 

Tahap persiapan terdiri dari persiapan diri, persiapan alat dan persiapan 

area kerja. 

b. Tahap Pelaksanaan 

Tahap pelaksanaan dilakukan sesuai dengan sequence of service yang ada 

di AYANA Bali. 

c. Tahap Penutupan 

Tahap penutupan yang dilakukan meliputi reseting table dan 

mengembalikan peralatan ke tempat semula. 
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2. Kendala-kendala yang dihadapi dalam Penanganan In-House Guest dan Outside 

Guest Oleh Server untuk Pencegahan Lost bill Di Rock Bar Bali, Ayana Bali 

beserta solusinya, antara lain: 

a. Kurangnya koordinasi antar team 

Kurangnya komunikasi antara para server yang in-charge dalam satu 

section, hostess, maupun cashier yang menyebabkan tamu pergi sebelum 

membayar bill. Solusinya adalah para staff harus meningkatkan kerja sama 

dan komunikasi antara satu samalain. 

b. Crowded Time 

Server kewalahan dalam melakukan taking order atau mencetak bill di 

cashier pada waktu yang bersamaan dikarenakan tamu yang datang dan 

pergi secara bersamaan. Solusinya adalah pada saat mengirim pesanan para 

server bisa mencantumkan note atau catatan mengenai detail informasi 

tamu pada memo agar pada saat pencetakan bill, para cashier tidak perlu 

lagi mengecek detail informasi tamu di sistem. 

c. Terjadinya Lost Guest 

Tamu yang pergi dengan alasan ingin mengambil foto namun ternyata 

kabur dan tidak kunjung kembali untuk membayar bill. Solusinya adalah 

sarankan tamu untuk menaruh salah satu barangnya di atas meja. Kemudian 

untuk tamu yang tidak membawa barang bisa kita sarankan dengan bahasa 

yang sopan untuk melakukan pembayaran terlebih dahulu atau cash and 

carry sebelum pergi meninggalkan meja. 
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d. Jaringan Error 

Jaringan internet yang tidak stabil menyebabkan POS sistem dan EDC 

machine menjadi offline sehingga menghambat operasional. Solusinya 

adalah Pihak IT team harus rajin melakukan pengecekan dan monitoring 

jaringan internet agar tidak menggangu proses operasional 

e. Delay Paying 

Kurangnya EDC machine dan Micross Ipad pada setiap section, satu 

EDC machine dan ipad terkadang digunakan oleh dua section yang berbeda 

sehingga menyebabkan delay dalam pemesanan dan pembayaran. Solusinya 

adalah menambah jumlah EDC Machine. 

B. Saran 

Berdasarkan uraian pembahasan mengenai Penanganan In-House Guest dan 

Outside Guest Oleh Server untuk Pencegahan Lost bill Di Rock Bar Bali, Ayana 

Bali, maka penulis dapat memberikan saran sebagai berikut: 

1. Kurangnya Koordinasi antar team 

Agar human error dan misscomunication tidak terjadi sebaiknya staf harus 

mempersiapkan diri lebih baaik lagi sebelum operasional dimulai. Adapun yang 

bisa dilakukan yaitu makan sebelum bekerja dan membawa tumbler berisi air 

minum. Cuaca yang panas bisa membuat badan cepat dehidrasi dan fokus menjadi 

menurun. 

2. Crowded Time 

Pihak management sebaiknya menambah jumlah manning atau server di setiap 

section agar tidak terjadi complaint tamu terhadap pelayanan. 

 



68 
 

 
 

3. Terjadinya Lost Guest 

Sebaiknya staf lebih aware dan hati-hati dalam memperhatikan tamu yang 

datang dan setiap staf harus menjaga setiap pintu keluar. 

4. Jaringan Error 

Sebaiknya IT team selalu melakukan pengecekan rutin dan terus meng-update 

jaringan internet sebelum operasional dimulai.  

5. Delay Paying 

Sebaiknya pihak management harus lebih menambah peralatan pendukung 

operasional terutama EDC Machine pada setiap area, agar tidak terjadi insiden 

saling meminjam antara satu section dengan section lain. 
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