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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang  

Intercontinental Bali Resort merupakan salah satu hotel berbintang lima 

yang memiliki reputasi tinggi dalam hal pelayanan dan fasilitas dan terletak di 

kawasan Jimbaran, Badung. Intercontinental Bali Resort beralamat di Jl. Raya 

Uluwatu No.45, Jimbaran, Kecamatan Kuta Selatan, Kabupaten Badung, Bali. 

Hotel ini dikenal luas karena mampu memberikan pelayanan berstandar 

internasional serta memiliki fasilitas lengkap yang mendukung kegiatan pariwisata 

maupun bisnis. Hotel ini juga menyediakan fasilitas untuk menyelenggarakan 

kegiatan MICE (Meetings, Incentives, Conferences, and Exhibitions) yang terdiri 

atas 19 ruangan pertemuan. Salah satu ruangan pertemuan yang dimiliki hotel ini 

adalah Imperial Ballroom, yaitu sebuah ruang pertemuan mewah yang sering 

digunakan sebagai lokasi penyelenggaraan berbagai jenis acara formal berskala 

besar, seperti Gala Dinner , konferensi, resepsi pernikahan, dan peluncuran produk. 

Keberadaan ballroom ini menjadi daya tarik tersendiri, terutama bagi tamu-tamu 

korporat dan grup yang membutuhkan ruang representatif untuk acara spesial 

mereka. 

Dalam penyelenggaraan acara formal seperti Gala Dinner , diperlukan 

keterlibatan berbagai departemen di dalam hotel, seperti front office, housekeeping, 

food and beverage, hingga banquet service. Salah satu departemen yang memegang 

peranan penting dalam suksesnya acara adalah departemen banquet service.  

Departemen ini bertanggung jawab atas segala aspek teknis dan operasional selama 
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acara berlangsung, termasuk pengaturan ruangan, penyusunan jadwal pelayanan, 

penyajian makanan dan minuman, serta koordinasi antara staf yang bertugas. 

Kualitas pelayanan dari departemen ini sangat menentukan kepuasan tamu dan 

kesan keseluruhan terhadap acara yang diselenggarakan.  

Salah satu bentuk pelayanan yang umum diberikan dalam Gala Dinner  

adalah pelayanan set menu, yaitu penyajian makanan dengan susunan menu yang 

telah ditentukan sebelumnya dan disajikan secara bertahap kepada setiap tamu yang 

hadir. Pelayanan ini memerlukan koordinasi yang sangat baik antar staf, ketepatan 

waktu dalam menyajikan hidangan, serta keahlian waiter dan waitress dalam 

menjalankan tugasnya sesuai standar operasional prosedur. Tidak hanya sekadar 

menyajikan makanan, waiter dan waitress juga dituntut untuk memahami etika 

pelayanan, mampu berinteraksi dengan tamu secara profesional, serta menjaga 

penampilan dan sikap kerja selama acara berlangsung. Maka dari itu, pelayanan set 

menu pada acara Gala Dinner  bukan sekadar rutinitas, melainkan bentuk pelayanan 

yang mencerminkan kualitas dan citra hotel itu sendiri.  

Sebagai landasan teoritis dan pembanding, Tugas Akhir ini mengacu pada 

dua penelitian terdahulu yang relevan dengan tema pelayanan banquet. Tugas Akhir 

pertama adalah karya Nuada (2024), berjudul “Penanganan Banquet dalam 

Penyelenggaraan Event  Wisuda di Bali Nusa Dua Convention Center”. Penelitian 

ini mengkaji bagaimana proses penanganan banquet dilakukan dalam acara wisuda 

yang berskala besar. Dari penelitian tersebut diketahui bahwa perencanaan dan 

eksekusi operasional yang matang sangat berperan dalam menjaga kelancaran acara 

dan kepuasan tamu. Salah satu hal yang ditekankan dalam penelitian tersebut adalah 
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pentingnya koordinasi antar staf serta pemahaman akan peran masing-masing 

individu dalam tim banquet.  

Tugas Akhir kedua yang dijadikan acuan adalah karya Juniadewi et a. 

(2022), berjudul “Pelayanan Dinner Set Menu untuk Tamu Grup pada Gala Dinner  

oleh Pramusaji di Sofitel Bali Nusa Dua Beach Resort”. Penelitian ini secara 

spesifik membahas tentang bagaimana pramusaji menjalankan pelayanan dinner set 

menu kepada tamu grup dalam suasana formal. Temuan dalam penelitian tersebut 

menekankan bahwa keahlian teknis dalam menyajikan makanan, pengetahuan 

tentang menu, serta keterampilan komunikasi interpersonal merupakan faktor 

utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan. Selain itu, sikap profesional dan 

efisiensi kerja menjadi nilai tambah yang sangat dihargai oleh tamu hotel. Relevansi 

dari kedua penelitian tersebut sangat mendukung kajian yang dilakukan dalam 

Tugas Akhir ini, khususnya dalam menggambarkan praktik terbaik dalam 

pelayanan set menu pada acara Gala Dinner .  

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana 

proses pelayanan set menu Gala Dinner  oleh waitress dan waiter. Selain itu, 

mengidentifikasi kendala yang dihadapi oleh waitress dan waiter dalam 

pelaksanaan pelayanan set menu set menu Gala Dinner . 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, rumusan masalah  

untuk Tugas Akhir ini dapat disusun sebagai berikut: 

1. Bagaimana proses pelayanan set menu gala dinner oleh Banquet Service di 

Imperial Ballroom Intercontinental Bali Resort? 
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2. Apa saja kendala yang dihadapi dalam pelaksanaan pelayanan set menu gala 

dinner oleh Banquet Service di Imperial Ballroom Intercontinental Bali 

Resort dan solusinya? 

 

C. Tujuan dan Manfaat  

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul “Pelayanan Set Menu Gala Dinner oleh Banquet Service di Imperial 

Ballroom Intercontinental Bali Resort” adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan 

 Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini 

adalah: 

a. Mendeskripsikan proses pelayanan set menu gala dinner oleh Banquet 

Service di Imperial Ballroom Intercontinental Bali Resort. 

b. Menjelaskan kendala-kendala yang dihadapi dalam pelaksanaan pelayanan 

set menu gala dinner oleh Banquet Service di Imperial Ballroom 

Intercontinental Bali Resort. 

2. Manfaat 

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain: 

a. Mahasiswa 

1) Mendapatkan pengalaman praktis dalam menerapkan teori yang telah 

dipelajari selama perkuliahan di dunia industri perhotelan. 

2) Meningkatkan keterampilan dalam pengumpulan dan analisis data 

terkait pelayanan di hotel. 
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3) Mendapatkan pemahaman yang lebih baik tentang operasional 

departemen banquet service dan tantangan yang dihadapi 

b. Politeknik Negeri Bali 

1) Menambah khazanah ilmu pengetahuan di bidang perhotelan, 

khususnya mengenai pelayanan banquet. 

2) Menjadi referensi bagi mahasiswa lain yang akan melakukan penelitian 

serupa di masa mendatang. 

3) Meningkatkan reputasi Politeknik Negeri Bali dalam menghasilkan 

lulusan yang kompeten di bidang pariwisata dan perhotelan. 

c. Perusahaan (Imperial Ballroom Intercontinental Bali Resort) 

1) Memberikan masukan terkait praktik pelayanan yang dapat digunakan 

untuk meningkatkan kualitas layanan di departemen banquet service. 

2) Membantu perusahaan dalam mengevaluasi dan memperbaiki SOP 

yang ada berdasarkan temuan dari Tugas Akhir ini. 

3) Meningkatkan kepuasan tamu, sehingga dapat berdampak positif pada 

citra hotel dan loyalitas pelanggan. 

 

D. Metode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data  

Metode pengumpulan data dalam Tugas Akhir ini dilakukan melalui 

beberapa pendekatan untuk memastikan informasi yang diperoleh komprehensif 

dan relevan. Metode yang digunakan antara lain: 
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a. Observasi  

Observasi dilakukan dengan cara mengamati langsung proses pelayanan set 

menu Gala Dinner  di Imperial Ballroom Intercontinental Bali Resort. 

Peneliti akan mencatat setiap langkah dalam proses pelayanan, mulai dari 

persiapan hingga penyajian kepada tamu. Observasi ini bertujuan untuk 

memahami dinamika kerja tim banquet service, interaksi dengan tamu, serta 

penerapan standar operasional prosedur (SOP) yang ada. 

b. Wawancara  

Wawancara dilakukan dengan staf yang terlibat dalam pelayanan Gala 

Dinner , termasuk waitress, waiter, dan manajer banquet service. Pertanyaan 

wawancara dirancang untuk menggali pengalaman mereka, tantangan yang 

dihadapi, serta pandangan mereka tentang kualitas pelayanan dan kepuasan 

tamu. Wawancara ini bertujuan untuk mendapatkan perspektif langsung 

dari para praktisi di lapangan. 

c. Studi Pustaka  

Studi pustaka dilakukan dengan mengkaji literatur terkait pelayanan 

perhotelan, khususnya mengenai banquet service dan pelayanan set menu. 

Sumber-sumber yang digunakan mencakup buku, jurnal akademik, artikel, 

dan dokumen relevan lainnya. Metode ini bertujuan untuk mendukung 

analisis dan memberikan landasan teori yang kuat dalam penulisan Tugas 

Akhir. 
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2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

Dalam penulisan Tugas Akhir ini, metode analisis yang digunakan adalah 

analisis deskriptif kualitatif. Metode ini memungkinkan peneliti untuk 

menggambarkan dan menganalisis data yang diperoleh dari observasi, wawancara, 

dan studi pustaka secara mendalam. 

Hasil pengumpulan data akan disajikan dalam bentuk narasi yang 

menjelaskan temuan-temuan utama terkait pelayanan set menu Gala Dinner . 

Peneliti juga akan menggunakan tabel dan grafik jika diperlukan untuk 

memvisualisasikan data tertentu, seperti hasil wawancara atau observasi yang dapat 

menunjukkan tren atau pola tertentu dalam pelayanan. 

Dengan pendekatan ini, diharapkan analisis dapat memberikan gambaran 

yang jelas tentang praktik pelayanan di departemen banquet service serta 

rekomendasi untuk perbaikan di masa mendatang. 
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BAB V 

PENUTUP 
 
 

A. Simpulan 

Dalam uraian pembahasan mengenai pelayanan pada Gala Dinner  oleh 

Banquet Service at Imperial Ballroom Intercontinental Bali Resort, yaitu: 

1. Pelayanan Gala Dinner  oleh Banquet Service at Imperial Ballroom 

Intercontinental Bali Resort meliputi: tahap persiapan, tahap pelaksanaan, 

dan tahap akhir. 

a. Tahap Persiapan 

Pada tahap ini mencakup persiapan diri mulai dari personal grooming, 

hygiene dan persiapan operasional sebelum gala dinner dimulai. 

b. Tahap Pelaksanaan 

Adapun tahap pelaksanaan yang dilakukan antara lain: mengecek 

jumlah reserve tamu yang telah memesan event ini, menyiapkan table 

cloth dan table accessories, menyiapkan tray yang akan digunakan 

selama operasional. Pelaksanaan operasional yang dilakukan antara 

lain: menyambut tamu, menanyakan reservasi, mengantar tamu ke 

tempat duduk, mempersilahkan tamu untuk duduk, membuka napkin 

untuk tamu, menyajikan minuman, menyajikan makanan, pada saat 

tamu makan menanyakan tentang kualitas makanan, membersihkan 

makanan tamu, membersihkan meja tamu, memberikan ucapan terima 

kasih kepada tamu. 
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c. Tahap Akhir 

Adapun tahap akhir yang dilakukan antara lain: mengangkat semua 

piring, peralatan kotor, dan accessories table, membersihkan meja 

menggunakan lap basah, mengangkat dan menata kembali meja yang 

telah digunakan, melakukan polishing glassware, chinaware, cutleries, 

melepas dan mengambil hiasan yang telah di set-up, dan membersihkan 

area belakang Imperial Ballroom. 

2. Kendala-kendala yang dihadapi dalam pelayanan Gala Dinner  oleh Banquet 

Service at Imperial Ballroom Intercontinental Bali Resort dan solusinya 

yaitu: 

a. Pada saat briefing terjadinya miss communication antara direktor 

dengan staff mengenai jadwal entertaiment yang menyebabkan tamu 

menanyakan hal tersebut, adapun solusi yang dapat diterapkan adalah 

seorang pramusaji harus tetap menjaga ketenangan dan harus 

memberikan informasi dengan penjelasan yang sopan dan professional. 

b. Kurangnya trolly pada saat pelaksanaan, adapun solusi yang dapat 

dilakukan adalah segara mengambil trolley yang telah dipinjam oleh 

outlet lain. 

c. Komunikasi yang tidak lancar antara waitress dengan tamu, adapun 

solusi yang dapat diterapkan adalah menggunakan bahasa tubuh dan 

handphone untuk membuka google translate. 
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B. Saran 

Adapun saran – saran yang dapat diberikan untuk meningkatkan pelayanan 

pada Banquet Service at Imperial Ballroom Intercontinental Bali Resort, antara 

lain: 

1. Sebelum melakukan briefing dengan petugas yang akan incharge pada saat itu, 

Head Outlet dan Leader sebaiknya berdiskusi terlebih dahulu agar 

mendapatkan kesepakatan yang tidak menimbulkan Miss communication. 

2. Sebaiknya masing-masing department melakukan pengecekan jumlah trolly 

yang dibutuhkan untuk event, agar pada saat operasional berlangsung berjalan 

dengan lancar. 

3. Agar terhindar dari komunikasi yang tidak lancar atau kesalahpahaman 

komunikasi waitress antar tamu yang tidak dapat berbahasa inggris, maka 

penulis menyarankan agar mengadakan pelatihan bahasa asing terutama bahasa 

Cina, Jepang dan Korea kepada waitress. Selain itu, bisa juga dengan meminta 

bantuan kepada divisi lain yang memang bisa berbahasa asing terutama Cina, 

Jepang, dan Korea. 
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