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BAB I 

PEMBAHASAN 

 

 
A. Latar Belakang 

 Hotel merupakan suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau 

seluruh bangunan untuk memberikan jasa pelayanan penginapan, makanan, minuman 

serta lainnya bagi umum dan dikelola secara komersial. Pada dasarnya hotel memiliki 

fungsi sebagai tempat akomodasi (penginapan) bagi para wisatawan yang ingin untuk 

liburan di suatu daerah pariwisata. Wisatawan yang berkunjung ke daerah pariwisata 

umumnya bertujuan untuk menikmati liburan untuk menghilangkan rasa penat sehabis 

bekerja, dan biasanya tamu akan memanjakan diri dengan menikmati suasana yang 

indah, sejuk, dan nyaman.  

 Samanvaya Luxury Resort & Spa merupakan salah satu hotel bintang 4 yang 

terletak di Banjar Dinas Tebola, Telaga Tawang, Sidemen, Karangasem, Bali yang 

memiliki fasilitas berupa penginapan, pelayanan makanan maupun minuman, 

pelayanan barang bawaan serta wisatawan dapat menikmati fasilitas penunjang lainnya 

yang ada didalamnya. Samanvaya Luxury Resort & Spa secara keseluruhan memiliki 

jumlah kamar sebanyak 18 unit dengan 6 tipe kamar, 1 unit restoran, spa, toko 

souvenirdan coffee shop. Di Samanvaya Luxury Resort & Spa terdapat beberapa 

departemen yang berkaitan satu sama lain untuk mempengaruhi kelancaran suatu 

operasional, salah satunya yaitu Food and beverage service department. Food and 

beverage service department merupakan salah satu departemen penting yang 
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menyediakan jasa pelayanan makanan maupun minuman baik untuk kebutuhan tamu 

atau wisatwan yang menginap maupun tidak menginap di hotel.  

 Samanvaya Luxury Resort & Spa memiliki 1 unit restaurant yang bernama Asri 

Dining. Asri Dining merupakan salah satu restoran sekaligus bar yang menyediakan 

layanan makanan mulai dari breakfast, lunch, dinner  hingga happy hours dengan menu 

ala’carte dan menyediakan aneka jenis minuman baik itu cocktail maupun mocktil, 

salah satu yang menarik perhatian dari restoran ini terkhusus di section room service 

attendant yaitu pada jam happy hours,para room service attendant yang bertugas baik 

itu di area room service atau pool service area diharapkan dalam mempromosikan 

berbagai jenis minuman cocktail yang disuguhkan dengan canape selama 1 jam, dapat 

memberikan pelayanan yang terbaik kepada tamu agar tamu merasa nyaman dan puas 

terhadap pelayanan yang diberikan. 

 Happy hours atau sering disebut dengan jam berbahagia merupakan istilah 

pemasaran yang digunakan pada restoran atau hotel untuk memasarkan produk yang 

dimiliki terkhusus di bagian minuman beralkohol seperti cocktail dengan memberikan 

potongan harga selama kurun waktu tertentu. Samanvaya Luxury Resort & Spa 

menyediakan layanan happy hours selama satu jam setiap hari dari pukul 17:00-18:00 

WITA dengan memberikan diskon sebesar 50% dari harga sebelumnya dan didamping 

oleh snacks berupa canape gratis seperti sauted vegetable, tortilla wrap. 

 Pelayanan happy hours dapat dinikmati di area restaurant, room service dan pool 

service area. Untuk tamu yang meninap di area hotel bisa menikmati happy hours di 

ketiga tempat tersebut, sedangkan untuk tamu yang tidak menginap/tinggal di hotel 
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maka dapat menikmati happy hours hanya di restaurant saja. Bagi tamu yang 

menginap, pool area merupakan tempat yang paling digemari tamu pada saat jam 

happy hours, tamu bisa menikmati minuman dengan suasana sore di pinggir kolam 

renang yang sejuk, terkhususnya pada saat melaksanakan event balinesse dance yang 

dilaksanakan setiap hari jumat. Para tamu biasannya akan datang lebih awal untuk 

mendapatkan tempat duduk yang terbaik agar dapat menikmati cocktail dengan 

tontonan Balinese dance, oleh karena itu sebagai room service attendant harus 

memberikan pelayanan terbaik kepada tamu dalam melayani happy hours untuk 

menciptakan pengalaman yang berkesan dengan kurun waktu yang singkat.  

 Berdasarkan tinjuan terhadap tulisan Tugas Akhir sebelumnya, terdapat beberapa 

Tugas Akhir yang membahas hal yang serupa dan memiliki kemiripan. Tugas Akhir 

yang pertama yaitu ditulis oleh I Made Adiantara (2023) yang berjudul “Pelayanan 

Tamu Oleh Pramusaji Saat Happy Hours Di Tree Bar Maya Sanur Resort & Spa” yang 

sama membahas mengenai pelayanan happy hours, namun terdapat perbedaan 

mengenai happy hours yang ditawarkan, dalam Tugas Akhir yang ditulis oleh I Made 

Adiantara (2023) menawarkan berbagai jenis minuman cocktail, moktail, beer & wine, 

sedangkan pada Tugas Akhir ini hanya membahas mengenai cocktail, selain itu juga 

waktu pelaksanaanya yang berbeda. Tugas akhir yang kedua yang ditulis oleh I Gusti 

Ade Rama Wijana Putra (2024) yang berjudul “Pelayanan Evening Cocktail Oleh 

Pramusaji Grand Club Lounge Restaurant Di Grand Hyatt Bali” yang sama-sama 

membahas tentang pelayanan happy hours cocktail. 
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 Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka penulis tertarik untuk mengangkat 

judul “Pelayanan Happy Hours Cocktail Oleh Room Service Attendant di Pool Area 

Hotel Samanvaya Luxury Resort & Spa” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut. 

1. Bagaimanakah pelayanan happy hours cocktail oleh room service attendant di 

Pool Area Hotel Samanvaya Luxury Resort & Spa? 

2. Apa saja hambatan yang dihadapi oleh room service attendant saat melayani 

happy hours cocktail di Pool Area Hotel Samanvaya Luxury Resort & Spa? 

C. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan 

masalah yang telah di uraikan, yaitu:  

1. Untuk mendeskripsikan pelayanan happy hours cocktail oleh room service 

attendant di Pool Area Hotel Samanvaya Luxury Resort & Spa 

2. Untuk mengetahui hambatan yang dihadapi oleh room service attendant saat 

melayani happy hours cocktail di Pool Area Hotel Samanvaya Luxury Resort 

& Spa. 
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D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penulisan tugas akhir ini antara lain: 

1. Bagi Mahasiswa 

a. Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Diploma 3 di Program Studi DIII Perhotelan Jurusan 

Pariwisata Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar  

b. Menambah pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam bidang food and 

beverage service 

c. Mengetahui secara detail tentang Pelayanan Happy Hours Cocktail Di Pool 

Area Hotel Samanvaya Luxury Resort & Spa 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 

a. Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah pengetahuan dalam bidang 

food and beverage service. 

b. Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi mahasiswa maupun 

dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang 

Pelayanan Happy Hours Cocktail Oleh Room Service Attendant Di Pool 

Area Hotel Samanvaya Luxury Resort & Spa. 

3. Bagi Perusahaan 

a. Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam 
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meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

penyempurnaan pelayanan happy hours cocktail oleh room service 

attendant. 

b. Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat proses 

pelayanan happy hours cocktail oleh room service attendant. 

E. Metode Penulisan 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

Berikut merupakan metode pengumpulan data yang digunakan dalam 

penulisan tugas akhir ini, yaitu: 

a. Metode Observasi 

Metode observasi merupakan teknik pengamatan yang dilakukan dengan 

cara pengamatan langsung terhadap suatu obyek yang ada di sekitar yang akan 

diteliti dengan mendengarkan langsung ataupun melalui proses pencatatan hasil 

pengamatan yang diperoleh, penulis melakukan pengamatan dengan cara terjun 

langsung ke obyek yang akan diteliti yaitu di Samanvaya Luxury Resort & Spa 

dengan melakukan kegiatan PKL selama 6 bulan. 

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara merupakan salah satu teknik pengumpulan data dengan 

cara melakukan sesi tanya jawab atau wawancara secara langsung dengan 

beberapa perwakilan staff  baik itu supervisor, maupun waiter/waitress yang 

ada di food and beverage service department di Samanvaya Luxury Resort & 

Spa, dengan memberikan pertanyaan seputaran tentang akibat Pelayanan 
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Happy Hours Cocktail Oleh Room Service Attendant Di Pool Area Hotel 

Samanvaya Luxury Resort & Spa. 

c. Metode Studi Kepustakaan 

Metode Kepustakaan merupakan metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara mempelajari dan membaca baca buku maupun dokumen 

tertulis mengenai permasalahan yang akan dibahas yaitu mengenai tentang 

prosedur Pelayanan Happy Hours Cocktail Oleh Room Service Attendant Di 

Pool Area Hotel Samanvaya Luxury Resort & Spa. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Adapun metode analisis dan penyajian hasil yang penulis gunakan dalam 

penulisan tugas akhir adalah sebagai berikut. 

1. Metode dan Teknik Analisis Data 

Adapun teknik analisis data yang digunakan dalam tugas akhir ini 

adalah metode deskriptif kualitatif yang merupakan metode pengumpulan 

data dengan memaparkan suatu permasalahan yang ada berdasarkan 

informasi dan data yang didapatkan dari hasil pengamatan yang dilakukan 

sebelumnya melalui proses pencatatan,  

2. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode penyajian hasil analisis yang penulis gunakan yaitu formal dan 

informal.Metode analisis formal ini merupakan suatu cara penyajian data 

dari hasil kata-kata atau penjelasan yang biasa tidak terikat, yang hasil 

penyajiannya bersifat naratif berbentuk cerita dengan penjelasan yang 
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mudah dipahami. Metode analisis informal merupakan cara penyajian data 

dari tabel dan gambar. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan uraian pada bab IV di atas, maka dapat dikemukakan beberapa 

simpulan sebagai berikut. 

1. Pelayanan happy hours cocktail oleh room service attendant di Pool Area Hotel 

Samanvaya Luxury Resort & Spa, dapat dibagi menjadi tiga tahap yaitu: tahap 

persiapan, tahap pelaksanaan, dan tahap akhir. 

a. Tahap persiapan, yaitu langkah awal yang wajib dilaksanakan sebelum 

melakukan suatu kegiatan untuk memperlancar operasional guna 

menghindari hal yang tidak diinginkan. Tahap persiapan dapat dibagi 

menjadi dua bagian yaitu persiapan diri (grooming) dan persiapan 

operasional, seperti memperhatikan tata cara berpenampilan yang baik, dan 

memastikan semua peralatan dan perlengkapan sudah disediakan. 

b. Tahap pelayanan, yaitu tahapan yang dilakukan oleh seorang pool service 

attendant dalam proses melayani tamu, mulai dari greeting the guest, 

escorting the guest to the table, presenting the menu, serving mineral water, 

taking order, Inputting guest order, serving drink, checking back to the 

guest, clearing up sesuai dengan prosedur yang ada. 

c. Tahap akhir (Closing), yaitu tahapan akhir yang dilakukan oleh room 

service attendant seperti mengambil semua peralatan kotor, menu yang ada 
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di pool area diletakkan ditempat yang aman, memastikan toilet tetap bersih 

dan persediaan glass water di refill kembali. 

2. Kendala dan Solusi yang dihadapi dalam melayani happy hours cocktail oleh 

room service attendant di Pool Area Hotel Samanvaya Luxury Resort & Spa 

yaitu: 

a. Keterlambatan tamu dalam memesan happy hours cocktail, solusi dalam 

mengatasi hambatan tersebut yaitu sebagai room service attendant harus 

menginformasikan kepada semua tamu yang berada di pool area pada saat 

menikmati tea time, akan di adakannya happy hour time pada jam 17.00-

18.00 WITA setelah tea time berakhir agar tidak terlewatkan. 

b. Kesalahan pada saat memasukkan pesanan tamu di sistem, solusi dalam 

mengatasi hambatan tersebut yaitu dengan melakukan pengecekan ulang 

kembali pesananan tamu disistem sebelum dan setelah melakukan 

penginputan orderan dan pada saat akan melakukan finalize bill. 

 

B. Saran 

Berdasarkan pengamatan penulis pada saat melakukan praktik kerja lapangan di 

Samanvaya Luxury Resort & Spa, terdapat beberapa saran, yaitu: 

1. Keterlambatan tamu dalam memesan happy hours cocktail, untuk mengatasi 

hambatan seperti hal tersebut, pihak manjemen disarankan untuk melakukan 

peningkatan pada aspek komunikasi dan informasi antar sesama department.  



45 
 

 
 

2. Kesalahan pada saat memasukkan pesanan tamu di sistem, untuk mengatasi 

hambatan tersebut, disarankan pihak manejemen wajib melaksanakan pelatihan 

internal dam simulasi rutin kepada seluruh staf untuk meningkatkan 

pengetahuan dalam penggunaan sistem agar lebih mandalam. 
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