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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 2009 Bab 1 Pasal 1
ayat (3) Tentang Kepariwisataan, bahwa pariwisata adalah berbagai macam
kegiatan wisata dan didukung berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh
masyarakat, pengusaha, Pemerintah, dan Pemerintah Daerah. Dari pengertian
Pariwisata tersebut maka dapat diambil pengertian bahwa Pariwisata membutuhkan
berbagai fasilitas penunjang dan salah satunya merupakan Hotel sebagai sarana
menginap para wisatawan yang jauh dari tempat mereka tinggal.

Hotel merupakan tempat menginap yang terdiri atas beberapa atau banyak
kamar yang disewakan kepada masyarakat umum untuk waktu- waktu tertentu serta
menyediakan makanan dan minuman untuk para tamunya, (Hurdawaty dan
Parantika, 2018:7). Salah satu hotel yang sudah ternama dalam memberikan
pelayanan Hospitality ini adalah Six Senses Uluwatu.

Six Senses Uluwatu adalah salah satu Hotel dan Resort yang terletak di
wilayah Uluwatu yang sudah terkenal dengan kualitas pelayanan dan keindahan
alamnya yang sudah mendunia. Dengan berbagai penawaran yang disuguhkan
kepada wisatawan saat menginap di resort mewah ini, mulai dari wisata budaya
sampai wisata alam yang sudah pasti memberikan kepuasan kepada wisatawan.
Dengan kualitas Villa dan Suites yang dijual, kualitas makanan yang disediakan dan

recreational activities yang diusung di Six Senses Uluwatu dapat memenuhi



seluruh harapan wisatawan yang datang. Dalam menunjang pelayanan tersebut
maka Six Senses Uluwatu memiliki beberapa departemen antara lain: Food and
Beverages Department, House Keeping Department, Front Office Department,
Human Resource Department, Finance Department, Sales and Marketing,
Sustainability Department, dan Engineering Department.

Food and Beverage Department adalah salah satu departemen yang
memiliki peran penting bagi wisatawan karena bertanggung jawab didalam
memberikan pelayanan makanan dan minuman yang didalamnya dibagi menjadi
Food and Beverage Service dan Food and Beverage Product. Food and Beverage
service adalah bagian yang memberikan pelayanan penyajian makanan kepada
tamu yang berperan besar dalam memberikan pengalaman dining yang berkesan
kepada tamu yang datang ke outlet atau saat memesan makanan dan minuman ke
villa, dan ini berpengaruh kepada citra dari resort itu sendiri. Pada Six Senses
Uluwatu, Food and Beverage Department memiliki beberapa Outlet yaitu: Rocka
Restaurant, WATU Steak House, Cliff Bar, Rocka EDGE, dan In Villa Dining
(IVD).

In Villa Dining adalah outlet yang bertugas untuk memberikan pelayanan
pengantaran makanan dan minuman langsung ke depan pintu villa tamu. Tidak
hanya sebatas mengantarkan makanan ataupun minuman, In Villa Dining juga
harus memastikan kualitas pelayanan dan pemenuhan keinginan tamu dapat
terpenuhi. Keinginan seperti penataan Mini Bar di villa, Kebersihan Makanan,

ketepatan waktu pengantaran, permintaan breakfast, lunch, dan dinner, dan



permintaan lainnya. Dalam perkembangannya permintaan tamu semakin variatif,
hal ini mendorong munculnya produk yang inovatif seperti Floating Lunch.
Floating Lunch adalah konsep dimana makanan lunch yang dipesan tamu
disajikan di atas floater dengan harga IDR 1.700.000 ++ per-couple. Disajikan di
atas kolam renang dengan hiasan bunga yang menghiasi floater dan flower vase
yang memanjakan mata. Penyajian makanan dilakukan oleh In Villa Dining host
yang menggunakan uniform berwarna putih dengan corak batik pada bagian lengan,
celana kain berwarna hitam panjang, dan alas kaki yang berupa sandal berwarna
gelap. Penyajian dilakukan dari pinggir kolam dan dapat langsung disaksikan tamu,
dan plating makanan yang indah membuat Floating Lunch ini sering diminati oleh
para tamu resort. Dengan prosedur yang diawali penanganan pesanan Floating
Lunch, penentuan jenis course yaitu Indonesian, Western atau Vegan, penyiapan
kelengkapan alat penunjang, prosedur pengantaran, prosedur penyajian, dan sampai
dengan farewell yang ada di dalam penanganan Floating Lunch ini menjadi tolak
ukur kualitas pelayanan. Dengan begitu pengetahuan tentang standar prosedur
tersebut sangat diperlukan untuk menghindari kesalahan dalam penanganan
Floating Lunch itu sendiri. Floating Lunch juga merupakan suatu pelayanan yang
jarang ditemui di Hotel-hotel lain sehingga pelayanan ini juga menjadi pelayanan
istimewa di Six Senses Uluwatu. Dari latar belakang diatas maka penulis tertarik
untuk mengambil judul Tugas Akhir yaitu “Penanganan Floating Lunch di Six

Senses Uluwatu”.



B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka permasalahan yang dapat
penulis rumuskan adalah sebagai berikut:
1. Bagaimanakah penanganan Floating Lunch oleh In Villa Dining Host sesuali
standar pelayanan di In Villa Dining pada Six Senses Uluwatu?
2. Apa sajakah permasalahan yang dapat terjadi dalam proses penanganan
Floating Lunch di Six Senses Uluwatu dan bagaimana cara menanganinya?
C. Tujuan Dan Kegunaan Penulisan
1. Tujuan Penulisan
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penulisan Tugas Akhir
ini adalah untuk:
a. Menjelaskan penanganan Floating Lunch oleh In Villa Dining Host sesuai
standar pelayanan di In Villa Dining pada Six Senses Uluwatu.
b. Mendiskripsikan permasalahan yang dapat terjadi dalam penanganan Floating
Lunch di Six Senses Uluwatu dan cara menanganinya.
2. Kegunaan Penulisan
a. Bagi Politeknik Negeri Bali
Tugas Akhir ini dapat berguna sebagai referensi dan bacaan untuk
menambah wawasan dan pengetahuan, khususnya bagi Mahasiswa Jurusan
Pariwisata tentang penanganan Floating Lunch.
b. Bagi Mahasiswa
Bagi Mahasiswa Tugas Akhir ini merupakan salah satu syarat akademis

yang harus ditempuh untuk menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma 111



pada jurusan Pariwisata di Kampus Politeknik Negeri Bali, dan sebagai media
pembelajaran untuk menambah ilmu didalam bidang Food and Beverage Service
khususnya dalam penanganan floating lunch.
c. Bagi Six Senses Uluwatu

Sebagai masukan dalam operasional In Villa Dining terutama dalam
mengatasi masalah dalam pelayanan floating lunch yang nantinya dapat digunakan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan floating lunch.
D. Metodologi Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini metode pengumpulan data yang
digunakan oleh penulis adalah metode observasi, metode wawancara, dan metode
studi kepustakaan. Penjelasan mengenai metode-metode tersebut adalah sebagai
berikut:
a. Metode Observasi

Metode observasi adalah metode pengumpulan data dengan melakukan
pengamatan secara langsung terhadap suatu objek. Dengan pengamatan langsung
ini penulis dapat mengamati hal-hal detail tentang standar penanganan floating
lunch dan juga terlibat langsung dalam penanganan floating lunch tersebut
b. Metode Wawancara

Metode wawancara adalah metode pengumpulan data dengan cara
melakukan sesi tanya jawab dengan para pihak yang memiliki kompetensi dan

sudah dianggap ahli dalam penanganan floating lunch di In Villa Dining. Pihak-



pihak yang penulis wawancara adalah Restaurant Manager, Assistant In Villa
Dining Manager, dan In Villa Dining Supervisor pada Hotel Six Senses Uluwatu.
c. Metode Studi Kepustakaan

Metode kepustakaan adalah metode pengumpulan data dengan mencari,
mengumpulkan, dan membaca dokumen-dokumen, jurnal, website, dan kajian
kepustakaan lainnya yang berkaitan dengan bidang yang diambil penulis, mulai dari
pengertian Pariwisata dan Hotel, dan penjelasan mengenai materi yang berkaitan
dengan room dining.
2. Metode dan teknik analisis data

Dalam analisis data penulis menggunakan metode deskriptif, yaitu dengan
memaparkan bagaimana cara penanganan floating lunch sesuai standar yang
ditetapkan oleh Six Senses Uluwatu di outlet In Villa Dining. Data yang didapatkan
langsung dari industri dalam bentuk uraian secara sistematik dengan tujuan
didapatkannya kesimpulan yang representatif dan mudah untuk dipahami.
3. Metode dan teknik penyajian hasil analisis

Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang digunakan oleh penulis
adalah metode penyajian formal dan informal. Penyajian formal adalah dimana
penulis melakukan perumusan dan pemaparan dengan tanda-tanda dan lambang-
lambang, dan penyajian informal adalah pemaparan dengan uraian kata-kata

berdasarkan data yang didapatkan penulis.
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BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Kesimpulan dari pembahasan pada Bab 4 sebelumnya adalah sebagai

berikut:

1.

Prosedur Penanganan Floating Lunch oleh In Villa Dining Host di Six
Senses Uluwatu

Berdasarkan pembahasan mengenai penanganan floating lunch di Six
Senses Uluwatu, maka penulis dapat menyimpulkan bahwa proses penangan
floating lunch di Six Senses Uluwatu dibagi menjadi 3 tahapan. Dimana setiap
tahapan memiliki prosedur yang berbeda didalamnya. Ketiga tahapan ini
adalah sebagai berikut.
Tahap Awal / Persiapan

Tahapan ini dilakukan sebelum mulai bekerja oleh In Villa Dining host
yang terdiri dari tahap persiapan diri, tahap persiapan area kerja, dan tahap
persiapan peralatan kerja.
Tahap Pelaksanaan Floating Lunch Di Six Senses Uluwatu

Tahap pelaksanaan ini terdiri dari tahap penerimaan pesanan floating
lunch oleh In Villa Dining host, penanganan floating lunch oleh In Villa Dining
host, Pengantaran floating lunch oleh In Villa Dining host, dan penyajian

floating lunch oleh In Villa Dining host
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c. Tahap akhir
Yaitu tahapan setelah floating lunch sudah selesai dan tamu akan
melakukan pembayaran. Bagian ini dibagi menjadi dua tahapan yaitu billing
dan farewell.
2. Hambatan-Hambatan yang Terjadi Saat Penanganan Floating Lunch di
Six Senses Uluwatu
a. Tidak jelasnya suara saat melakukan taking order floating lunch yang
disebabkan oleh adanya gangguan suara sekitar atau koneksi telefon hotel.
b. Hilangnya koneksi internet.
c. Keterlambatan pengantaran saat busy hour (13.00-15.00).
d. Kurangnya host yang bertugas pada saat operasional.
e. Masalah pada buggy pengantaran.
f.  Cuaca yang tiba-tiba berubah,
g. Adanya kelengkapan yang tertinggal saat pengantaran.
h. Tamu tidak berada di dalam villa saat waktu pengantaran.
B. Saran
Dari pembahasan di atas tentang penanganan floating lunch maka dapat
diberikan beberapa saran yaitu:
1. Menambah host pada outlet In Villa Dining
2.  Menambah dan memperbarui service buggy

3. Menambah jumlah service tray
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