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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

The Legian Seminyak Bali merupakan salah satu sarana
akomodasi yaitu hotel bebintang lima yang terkenal berlokasi di tempat
strategis, memiliki ciri khas budaya yang autentik serta desain uniknya
yang di desain oleh desainer internasional paling terkenal di Indonesia
Bernama Jaya Ibrahim. The Legian Seminyak Bali memiliki 67 kamar
dengan pemandangan laut dan teras atau balkoni luar ruangan yang
menghadap ke hamparan terbaik Pantai Seminyak. The Legian
Seminyak Bali juga memiliki villa yang bernama The Club by The
Legian Seminyak Bali yang beroperasi pada bulan maret 2002 di atas
tanah seluas 2.650 m? dengan manajemen yang sama dengan The Legian
Seminyak Bali.

The Club by The Legian Seminyak Bali memiliki total 14 buah
villa, dengan berbagai tipe yaitu One Bedroom Pool Villa, Two Bedroom
Joglo Pool Villa, Two Bedroom Maisonette Pool Villa dan Three
Bedroom Pool Villa. The Club by The Legian Seminyak Bali memiliki
sebuah keistimewaan bagi tamu yang menginap di villa ini
dibandingkan dengan tamu yang menginap di The Legian Seminyak
Bali karena tamu yang menginap di The Club by The Legian Seminyak
Bali bisa mendapatkan sebuah keistimewaan yang dibantu oleh

beberapa departemen seperti Front Ofiice, Housekeeping, Security dan



Food and Beverage Departement sehingga tamu dapat menikmati hari
liburan dengan aman dan nyaman.

Food and Beverage Department merupakan departemen dalam
suatu hotel yang memberikan pelayanan makanan dan minuman demi
tercapainya kepuasan pelanggan. Food and Beverage dibagi menjadi
tiga divisi yaitu, Food and Beverage Service, Food and Beverage
Production dan Steward, Food and Beverage Department dipimpin oleh
seorang Food and Beverage Director yang memberi pengawasan
langsung terhadap bawahannya yaitu Food and Beverage Service.

Food and Beverage Service memegang peranan penting dalam
operasional pelayanan dan meningkatkan reputasi hotel, restoran dan
bar karena mereka adalah salah satu departemen yang langsung
berhadapan dengan tamu dengan memberikan jasa pelayanan dan
menyajikan makanan serta minuman yang dikelola secara komersial
dengan tujuan untuk memberikan kepuasan bagi pelanggan serta
memperoleh keuntungan secara finansial. Food and Beverage Service
terdapat berbagai jenis seperti waiter/ss, Room Service, Bar, Restoran,
Banguet dan Steward.

Waiter/ss merupakan seseorang yang memberikan pelayanan
makanan dan minuman saat tamu berkunjung ke sebuah restoran dan
bar. Seorang waiter/ss harus memiliki berbagai keterampilan dan
kemampuan seperti kemampuan dalam menghafal menu dan minuman,

mengetahui alergi dan kebutuhan diet tamu, memiliki teknik Upselling



dan Cros-selling, menjaga kebersthan meja dan area kerja,
menyelesaikan masalah secara cepat dan efisien. Proses Pelayanan yang
diberikan pada saat cocktail hour di The Club by The Legian Seminyak
Bali adalah pelayanan yang tepat dan efisien seperti menyambut
kedatangan tamu dengan ramah dan senyuman yang tulus sehingga tamu
merasa dihargai, mempersilahkan tamu untuk duduk, menyajikan air
untuk tamu, memberikan buku daftar menu untuk cocktail hour pada
tamu, melakukan taking order mengenai minuman yag dipilih tamu baik
itu cocktail, mocktail, beer maupun wine, menyajikan minuman yang
dipesan tamu serta menyajikan canape, mix nuted dan grissini stick
sesuai dengan standar yang berlaku pada The Club by The Legian
Seminyak Bali, menawarkan bantuan apabila tamu ingin menambah
minuman maupun makanan bisa langsung memanggil waiter/ss lalu
mengucapkan selamat tinggal apabila tamu sudah selesai menikmati
minuman serta makanan. The Club by The Legian Seminyak Bali
memiliki keistimewaan karena tamu yang menginap bisa menikmati
berbagai fasilitas yang disediakan yang disebut dengan Club Benefits.
Club Benefits merupakan fasilitas khusus yang didapatkan tamu
saat menginap di The Club by The Legian Seminyak Bali keuntungan
yang di dapatkan diantaranya Transfer in and out ke bandara dengan
mobil hotel, Transfer in and out ke area seminyak dengan mobil hotel
mulai dari pukul 08.00 sampai dengan 23.00 WITA, Welcome drink yang

menyegarkan yang dibuat dari bahan Wellness Garden kami, Breakfast



dengan berbagai pilihan yang bisa disajikan di villa, Club Lounge dan
di The Restaurant di The Legian Seminyak Bali, Layanan laundry,
mendapatkan akses penuh ke Wellness by The Legian Seminyak, Bar
pribadi yang didalamnya terdapat minuman beralkohol seperti gin,
vodka dan rum serta kopi dan teh, Afternoon Tea dari pukul 15.00
sampai dengan 16.30 WITA, Cocktail Hour dan Canape dari pukul
16.00 sampai dengan 20.00 WITA, buah segar yang disusun setiap hari
di villa dan layanan pelayan pribadi (butler).

Cocktail Hour merupakan salah satu fasilitas yang menawarkan
berbagai pilihan minuman seperti cocktail, mocktail, spritz, wine,
sparkling, beer, premium selection seperti gin, vodka dan whiskey selain
minuman biasanya cocktail hour disajikan juga dengan penemanan
makanan kecil seperti mix nuted, grissini stick dan makanan sekali lahap
(canape), canape terdapat dua jenis yaitu hot canape dan cold canape
dan untuk canape yang disajikan berbeda — beda setiap harinya seperti
chicken sate, chicken finger, fish finger, fish tempura, beef kebab, pork
satay, tomato mozarela, fruit salad, creamy tuna dan salmon guacamole.
Cocktail hour bisa disajikan di villa atau di club lounge tergantung dari
permintaan tamu, cocktail hour dimulai dari pukul 16.00 sampai dengan
20.00 WITA. Untuk pakaian yang digunakan saat menikmati cocktail
hour bagi tamu yaitu bebas tanpa ada aturan jika tamu ingin menimati

cocktail sambil berenang tetap dilayani oleh para waiter/ss.



Beberapa pembahasan mengenai topik Cocktail Hour yang
pernah dibahas oleh beberapa alumni dengan beberapa perbedaan dan
persamaan diantaranya oleh Adiantara (2023) dalam tugas akhirnya
yang berjudul “Pelayanan Tamu oleh Pramusaji Saat Happy Hour pada
Lobby Lounge di Tree Bar Maya Sanur Resort and Spa”. Dan tugas
akhir oleh Riski (2023) yang berjudul “Penanganan Guest Elite Member
Oleh Waiter Dalam Melayani Happy Hour Pada Lobby Lounge di The
Westin Resort and Spa Ubud”. Pada kedua tugas akhir tersebut terdapat
perbedaan yaitu dalam pembahasan menurut adiantara yaitu
menjelaskan prosedur yang dilakukan oleh pramusaji dalam menangani
pelayanan tamu happy hour di Tree Bar Maya Sanur Resort and Spa dan
Happy Hour ini merupakan pemberian diskon sebanyak 50% untuk
minuman seperti cocktail dan mocktail bagi tamu yang menginap di
Maya Sanur Resort and Spa dan sedangkan menurut Riski menjelaskan
mengenai secara spesifik melayani Happy Hour terhadap tamu tertentu,
yaitu tamu elite member yang menginap di The Westin Resort and Spa
lalu terdapat persamaannya yaitu sama — sama menggunakan teknik
analisis data analisis deskriptif.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik
mengangkat judul Tugas Akhir “Pelayanan Cocktail Hour Oleh
Waiter/ss di Club Lounge The Club by The Legian Seminyak Bali dan

solusinya”



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah penulis uraikan di atas,
maka dapat dibuat beberapa rumusan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimana pelayanan Cocktail Hour oleh Waiter/ss di Club Lounge
The Club by The Legian Seminyak Bali ?

2. Apa saja hambatan yang dihadapi saat melayani Cocktail Hour oleh
Waiter/ss di Club Lounge The Club by The Legian Seminyak Bali

dan bagaimana usaha dan cara mengatasinya ?



C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Adapun tujuan dan manfaat yang didapatkan dalam penulisan tugas
akhir dengan judul “Pelayanan Cocktail Hour oleh Waiter/ss di Club Lounge
The Club by The Legian Seminyak Bali” adalah sebagai berikut:
1. Tujuan Penulisan
Tujuan Penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari
rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini
adalah.:
a. Mengetahui pelayanan Cocktail Hour oleh Waiter/ss di The Club by
The Legian Seminyak Bali.
b. Mengetahui hambatan yang dihadapi saat melayani Cocktail Hour
oleh Waiter/ss di The Club by The Legian Seminyak Bali dan cara
mengatasinya.

2. Manfaat Penulisan

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah
untuk :
a. Mahasiswa

1) Sebagai salah satu syarat yang harus dipenuhi dalam
menyelesaikan pendidikan Diploma - III pada Jurusan
Pariwisata Program Studi Perhotelan Politeknik Negeri Bali.

2) Menambah pengetahuan atau informasi mengenai pelayanan
cocktail hour serta kendala yang dihadapi oleh waiter/ss di The

Club by The Legian Seminyak Bali.



3) Sebagai bahan pembanding antara teori dan praktek yang
didapatkan selama proses belajar mengajar dikampus dengan
kenyataan di lapangan.

b. Politeknik Negeri Bali

1) Sebagai masukan dalam pengembangan ilmu pengetahuan di
bidang Food and Beverage Service.

2) Sebagai sumber referensi bagi mahasiswa/l Politeknik Negeri
Bali dan pihak — pihak lain yang ingin mengetahui lebih banyak
mengenai pelayanan cocktail hour oleh waiter/ss di The Club by
The Legian Seminyak Bali.

c. The Club by Legian Seminyak Bali

1) Sebagai referensi tambahan yang bermanfaat bagi Perusahaan
agar dapat meningkatkan kualitas kerja sehingga dapat
meningkatkan kualitas produk yang akan dihidangkan untuk
menciptakan kesan yang terbaik dari customer atau tamu.

2) The Legian Seminyak Bali diharapkan dapat mengambil
tindakan yang sesuai dalam menangani hambatan - hambatan
yang dihadapi oleh waiter/ss dalam memberikan pelayanan
cocktail hour

D. Metode Penulisan

Adapun metode penulisan yang digunakan dalam pembuatan tugas akhir ini yaitu:



1. Metode Pengumpulan Data
Adapun metode penulisan yang digunakan dalam pembuatan tugas akhir ini
yaitu :

a. Observasi

Metode Observasi adalah aktivitas pengamatan mengenai suatu
objek tertentu secara cermat secara langsung di The Club by The
Legian Seminyak Bali dan cara pengumpulan data dengan
melakukan pengamatan secara langsung dan ikut terlibat serta
mencatat hal-hal yang berkaitan dengan pelayanan Cocktail Hour
oleh Waiter/ss di Club Lounge The Club by The Legian Seminyak
Bali.
b. Wawancara

Metode Wawancara adalah pengumpulan data dengan
mengadakan tanya jawab atau menanyakan secara langsung kepada
staft/pimpinan Food and Beverage Service di The Club by The
Legian Seminyak Bali.
c. Studi Kepustakaan

Metode Studi Kepustakaan adalah metode pengumpulan data
dengan cara membaca dan mempelajari buku - buku yang berkaitan
dengan prosedur pelayanan cocktail hour dan jenis —jenis minuman.

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil

Metode analisis data yang penulis gunakan dalam penyusunan tugas akhir

ini adalah teknik analisis deskriptif kualitatif, yaitu teknik analisis data dengan



menguraikan, menjelaskan, memaparkan, dan menganalisis data yang
dikumpulkan secara sistematis terkait dengan pelayanan cocktail hour oleh

waiter/ss di club lounge the club by the legian seminyak bali.
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BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan

Dalam uraian pembahasan mengenai pelayanan cocktail hour untuk guest
club benefits oleh waiter/ss di club lounge the club by the legian seminyak bali
maka penulis dapat menarik kesimpulan sebagai berikut :

Pelayanan Cocktail Hour untuk Guest Club Benefit Oleh Waiter/ss di Club
Lounge The Club by The Legian Seminyak Bali terdiri dari tiga tahap yaitu, tahap
persiapan yang dibagi menjadi dua tahap yaitu tahap persiapan diri waiter/ss dan
tahap persiapan peralatan. Lalu tahap pelaksanaan yang dimulai dari menyambut
tamu, menyajikan minuman, hingga memberikan ucapan terimakasih kepada tamu
dan tahap penutupan, pada saat tahap ini yang harus diperhatikan adalah
memastikan semua equipment di clear up, merapikan meja dan kursi, dan
memastikan semua drawer terkuneci.

Hambatan yang dihadapi oleh waiter/ss dalam Pelayanan Cocktail Hour
untuk Guest Club Benefits oleh waiter/ss di Club Lounge The Club by The Legian
Seminyak Bali yaitu, pelayanan yang lambat karena kurangnya SDM di Club
Lounge, cara mengatasinya yaitu dengan cara menambah jumlah karyawan, daily
worker ataupun trainee, selanjutnya terdapat komunikasi yang tidak lancar, cara
mengatasinya dengan cara mengunakan Bahasa tubuh dan melakukan pelatihan
Bahasa Mandarin dan Jepang dan hal paling sering terjadi ialah jumlah alat yang

kurang memadai, cara mengatasinya selalu menjaga equipment yang ada di club



lounge agar tidak selalu hilang agar memudahkan para pegawai pada saat bekerja
apalagi di saat tamu ramai.
B. Saran

Berdasarkan pengamatan penulis pada saat melakukan praktik kerja
lapangan pada The Club by The Legian Seminyak Bali, penulis mendapatkan
pengalaman dan pengetahuan baru. Adapun saran yang penulis berikan untuk
restoran tersebut :

Untuk menghindari kesalahpahaman komunikasi antara waiter/ss dan tamu
maka penulis menyarankan agar para waiter/ss diberikan pelatihan khusus untuk
mengasah Bahasa Asing seperti Bahasa Mandarin, Jepang, Rusia sehingga
menambah pengetahuan karyawan tentang Bahasa Asing memudahkan saat
melakukan pelayanan. Lalu untuk menghindari jumlah equipment yang kurang
memadai maka penulis menyarankan untuk selalu menjaga alat — alat yang
digunakan saat operasional dan mengganti equipment yang sudah tidak layak
digunakan agar dapat memaksimalkan pelayanan yang dilakukan dan juga selalu

melaporkan segala sesuatu ke atasan agar dapat dicarikan solusinya.
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