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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

A. LATAR BELAKANG 

 
The Westin Resort and Spa Ubud Bali merupakan salah satu hotel bintang 

lima di bawah naungan dari manajemen Marriot International. Hotel ini berlokasi 

sangat strategis terletak di Kawasan Pariwisata Ubud. Hotel ini menawarkan view 

sungai dan sawah sebagai daya tarik wisatawan untuk berkunjung. Di hotel ini 

wisatawan akan mendapatkan pelayanan makanan dan minuman khas yang 

ditawarkan di restoran. 

The Westin Resort and Spa Ubud Bali memiliki tiga outlet restoran, yaitu 

Tabia Restaurant, Tall Tress Restaurant, dan Lobby Lounge. Lobby Lounge 

menawarkan berbagai cocktail, mocktails, coffee/tea serta berbagai makanan ringan 

untuk menemani wisatawan selama menikmati minuman. Wisatawan yang 

menikmati minuman di Lobby Lounge adalah wisatawan yang menginap di hotel, 

baik wisatawan regular maupun wisatawan yang memiliki elite member. 

Wisatawan yang memiliki elite member adalah wisatawan yang menginap di 

hotel naungan Marriot International minimal selama 75 hari dalam satu tahun. Elite 

member tersebut terdiri atas: member platinum, titanium, dan ambassador. Bagi 

tamu yang memiliki ketiga elite member tersebut akan mendapatkan benefit happy 

hours di Lobby Lounge selama satu jam setiap hari selama tinggal di hotel. 
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Happy hours adalah fasilitas yang diberikan kepada tamu yang memiliki elite 

member. Hai ini dilakukan agar wisatawan tertarik untuk stay di hotel di bawah 

naungan Marriot International. Happy hours yang diberikan kepada tamu meliputi 

minuman cocktail, seperti: Margarita, Mojito, Caipiroska dan berbagai minuman 

crafted cocktail. Bagi tamu pemegang elite member diperkenankan untuk 

menikmati fasilitas happy hours start dari jam 5 sampai jam 6 sore. Ini adalah salah 

satu hal yang menarik dan menjadi alasan penulis untuk mengankat masalah terkait 

dengan judul : “Penanganan Guest Elite Member oleh waiter dalam melayani happy 

hour pada lobby lounge di The Westin Resort and Spa Ubud” 

B. Rumusan Masalah 

 
Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah yang didapat sebagai 

berikut : 

1. Bagaimana cara penanganan guest elite member oleh waiter dalam melayani 

 

happy hour pada lobby lounge di The Westin Resort and Spa Ubud ? 

 

2. Apa saja kendala yang dialami oleh waiter dalam melayani guest elite member 

pada lobby lounge di The Westin Resort and Spa Ubud? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir. 

 

1. Tujuan Penulisan. 

 

Bedasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penulisan yang dibuat sebagai 

berikut: 

1. Untuk menjelaskan penanganan guest elite member oleh waiter dalam melayani 

 

happy hour pada lobby lounge di The Westin Resort and Spa Ubud. 
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2. Untuk menjelaskan kendala-kendala yang dialami oleh waiter dalam menangani 

 

guest elite member pada lobby lounge di The Westin Resort and Spa Ubud. 

 

2. Kegunaan Penulisan Tugas Akhir. 

 

Kegunaan penulisan dari penulisan tugas akhir ini, dapat dijelaskan sebagai 

berikut: 

1. Bagi Mahasiswa. 

 

Penulisan Tugas Akhir ini sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan 

pendidikan di Politeknik Negeri Bali kampus Gianyar, penulisan diharapkan 

memperdalam pemahaman, wawasan, dan ilmu pengetahuan mengenai masalah 

yang ditulis. Penulisan ini dapat digunakan sebagai pembandingan antara teori dan 

praktek yang telah dipelajari. 

2. Hotel The Westin Resort and Spa Ubud. 

 

Dari hasil penulisan ini diharapkan dapat memberikan kontribusi berupa 

data kepada pihak managemen untuk mengelola hotel di masa mendatang, 

khususnya dalam bidang motivasi dan pelatihan kerja untuk meningkatkan kinerja 

karyawan. 

3. Bagi Politeknik Negeri Bali. 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi atau pembandingan 

bagi mahasiswa/i dalam penulisan tugas akhir tentang pelayanan guest elite member 

oleh waiter dalam melayani happy hour. 
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D. Metode Penulisan Tugas Akhir. 

 
1. Metode Dan Teknik Pengumpulan Data. 

 
Metode yang di gunakan penulis untuk pengumpulan data ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Metode Observasi. 

 
Metode observasi adalah teknik pengumpulan data dengan cara mengamati secara 

langsung terhadap situasi atau peristiwa yang ada dilapangan. Mengamati 

pelayanan guest elite member oleh waiter di The Westin Resort and Spa Ubud. 

b. Metode Wawancara. 

 
wawancara adalah teknik pengumpulan data melalui proses tanya jawab lisan yang 

langsung satu arah. Dilakukan dengan cara melakukan tanya jawab secara langsung 

dengan waiter, supervisor dan outlet manager dengan menyebarkan kuisioner di 

The Westin Resort and Spa Ubud. Adapun data yang dicari dengan metode 

wawancara yaitu pelayanan guest elite member kepada tamu yang menginap. 

c. Studi Kepustakaan. 

 
Studi kepustakaan merupakan serangkaian kegiatan yang berkenaan dengan metode 

pengumpulan data pustaka, membaca dan mencatat serta mengubah bahan 

penulisan atau mempelajari dokumen atau buku yang terkait dengan judul yang 

dibahas. 
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2. Teknik Analisias Data. 

 
Teknik analisis yang di gunakan dalam penulisan ini adalah teknik analisis 

deskriftif, yaitu dengan cara memaparkan dan menjelaskan dengan lengkap 

permasalahan dan informasi yang didapat selama praktik kerja lapangan. 

3. Metode Dan Teknik Penyajian Hasil Analisis. 

 
Metode yang di gunakan penulis dalam teknik penyajian hasil analisis adalah 

metode informal dan formal, yaitu metode penyajian data dengan cara menyajikan 

hasil analisis data dengan kata-kata biasa berupa penjelasan, berupa keterangan dan 

tanda-tanda tertentu 



 

 

BAB V 

PENUTUPAN 

 

A. SIMPULAN 

 
Dalam pembahasan Penanganan Guest Elite Member oleh Waiter dalam 

Melayani Happy Hour pada Lobby Lounge di The Westin Resort and Spa Ubud 

Bali, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Penanganan Guest Elite Member oleh Waiter dalam Melayani Happy Hour 

pada Lobby Lounge di The Westin Resort and Spa Ubud Bali terdiri dari 3 

tahap, sebagai berikut: 

Tahap persiapan : tahap persiapan mulai dilakukan dari tahap 

persiapan diri mulai dari absensi, finger print, grooming dan juga 

mempersiapkan area kerja seperti: mempersiapkan alat dan bahan, 

mempersiapkan sirup, mempersiapkan garnish, mempersiapkan spirit. 

Tahap pelaksanaan: dalam tahap pelaksanaan penanganan guest elit 

member oleh waiter dalam melayani happy hour dimulai dari welcoming 

guest, asking room number of te guest, checking room number in system, 

escorting guest to the table, sitting the guest, presenting the menu to the 

guest, taking order, served drink, check guest satisfaction, reorder drink, 

last order to the guest, clear up, thanking to the guest. 

Tahap penutupan: tahap penutupan dilakukan Melakukan clear up 

semua gelas kotor yang berada diatas meja tamu, waiter mengelap meja 
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tamu menggunakan desinfektan dan napkin, melakukan set up posisi table 

untuk oprasional selanjutnya, me-refill semua sirup yang telah habis untuk 

oprasional outlet, memasukkan semua sirup yang telah digunakan ke dalam 

chiller, melakukan polishing gelas dan bar tools yang telah digunakan, 

setelah menyelesaikan dan menaruh kembali alat-alat yang telah selesai 

digunakan dan waiter mulai bersiap untuk oprasional selanjutnya. 

B. Saran 

 
Berdasarkan pengalaman waiter saat melakukan praktik kerja 

lapangan di The Westin Resort and Spa Ubud, dapat penulis sarankan 

sebagai berikut: 

1. Untuk menghindari kesalahan waiter saat melayani happy hour di 

Lobby Lounge sebaiknya pihak manajemen food and beverage service 

menambah satu atau dua tenaga kerja pada saat operasional happy hour 

dimulai sehingga waiter dapat bekerja dengan baik dan menimalisir 

terjadinya tamu complaint. 

2. Untuk menghindari kendala dari susahnya membedakan tamu elite 

member dan tamu in house biasa sebaiknya leader harus melakukan 

setup daily guest list di bar counter agar waiter lebih mudah 

membedakan tamu elite member dan in house biasa. 
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