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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

 

Six Senses Uluwatu merupakan salah satu resort bintang lima yang 

berlokasi di Jl. Goa Lempeh, Uluwatu, Kec. Kuta Sel., Kabupaten Badung, 

Bali. Berjarak 22km dari Bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai, 

perjalanan menuju resort ini dapat ditempuh selama 45 – 60 menit 

berkendara. Six Senses Uluwatu menawarkan pengalaman menginap yang 

unik karena berlokasi di daerah “terpencil” dengan pemandangan Samudra 

Hindia dan panorama sunset di sore hari. Resort ini mengedepankan konsep 

wellness dan sustainability. Six Senses mendefinisikan wellness sebagai 

pendekatan menyeluruh terhadap kesejahteraan, yang mengintegrasikan 

kesehatan fisik, mental, dan spiritual yang dapat ditemukan serta 

sustainability (keberlanjutan) yang tercermin dalam praktik operasional 

mereka, seperti pengurangan plastik, penggunaan energi terbarukan, dan 

kontribusi terhadap proyek-proyek konservasi dan pemberdayaan masyarakat 

di sekitar properti mereka baik dalam kegiatan operasional hingga guest 

activity. 

Kegiatan operasional resort ini tentunya didukung oleh berbagai 

departemen yang ada seperti, departemen Front Office (kantor depan), 

Housekeeping (tata graha) , Engineering (bagian teknologi), Finance 

(keuangan), Sales & Marketing (penjualan dan promosi), Human Resource 

(bagian pengembangan sumber daya manusia atau karyawan), Landscape & 

Sustainability (bagian perancangan area dan keberlanjutan) serta departemen 
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Food & Beverage yang memiliki tugas utama melayanani kebutuhan terkait 

makanan dan minuman selama tamu menginap di Six Senses Uluwatu. 

Departemen Food & Beverage merupakan salah satu departemen utama yang 

terbagi menjadi dua bagian yaitu food and beverage product yang memiliki 

tugas untuk mengolah bahan makanan menjadi hidangan yang dapat 

dinikmati oleh tamu dan food and beverage service yang bertugas untuk 

melayani kebutuhan terkait pelayanan makanan dan minuman tamu yang 

menginap di Six Senses Uluwatu maupun tamu yang datang secara langsung 

ke restoran. 

Rocka restaurant adalah salah satu restoran yang terdapat di Six Senses 

Uluwatu, restoran ini memiliki konsep Nusantara yang berfokus pada 

penyajian menu masakan khas Indonesia dan Asia Tenggara. Rocka 

Restaurant merupakan all day dining restaurant dengan jam operasional yaitu 

07.30 – 23.00 yang melayani breakfast (sarapan), lunch (makan siang) dan 

dinner (makan malam). Rocka Restaurant memiliki 3 jenis pelayanan yaitu: 

prasmanan (buffet), A la carte dan set - menu. Pelayanan buffet dapat dijumpai 

oleh tamu pada saat jam sarapan atau breakfast yang dimulai dari pukul 07.30 

hingga pukul 11.00. Menggunakan konsep buffet atau prasmanan, tiap – tiap 

makanan telah disajikan di atas meja panjang dan tamu dapat mengambil 

sendiri makanan yang diinginkan. Pelayanan menggunakan sistem A la carte 

dapat ditemui pada jam operasional lunch dan dinner, tamu akan disediakan 

menu makanan dan minuman yang terdiri dari makanan pembuka (appetizer), 

makanan utama (main course), makanan penutup (dessert) dan minuman 

(beverages). Jam makan siang dimulai dari pukul 12.00 – 17.00 dengan last 
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order di jam 16.30. Operasional dinner (makan malam) dimulai pada pukul 

 

18.00 hingga last order yaitu pada pukul 22.30 dengan sistem A la carte dan 

 

set - menu. 

 

Six Senses Uluwatu Bali melayani beragam jenis tamu dengan latar 

belakang dan tujuan kunjungan yang berbeda-beda. Secara umum, tamu yang 

menginap di resort ini dapat dikategorikan ke dalam beberapa segmen, antara 

lain: tamu individu atau pasangan yang datang untuk keperluan liburan 

(leisure), tamu keluarga yang mencari pengalaman menginap yang tenang 

dan ramah anak, tamu honeymoon yang mencari suasana romantis dan privat, 

hingga tamu dari program kerjasama atau promosi tertentu, seperti travel 

agent, wholesaler, maupun corporate client. Masing-masing segmen 

memiliki kebutuhan, preferensi, dan pola perilaku yang berbeda selama 

menginap. 

Dari berbagai segmen tersebut, penulis memilih untuk memfokuskan 

tugas akhir ini pada tamu Luxury Escape. Pemilihan ini didasarkan pada 

beberapa pertimbangan. Pertama, tamu Luxury Escape merupakan tamu yang 

menginap dengan menggunakan paket khusus yang mencakup berbagai 

inklusi dalam harga kamar, seperti sarapan harian, aktivitas spa dan layanan 

tambahan lainnya. Hal ini menjadikan mereka sebagai tamu yang tidak hanya 

menikmati akomodasi, tetapi juga pengalaman yang ditawarkan oleh resort. 

Kedua, tingkat kehadiran tamu Luxury Escape tergolong konsisten sepanjang 

tahun, tidak hanya terbatas pada musim puncak atau hari libur. Konsistensi 

ini memberikan peluang lebih besar untuk melakukan pengamatan dan 
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analisis secara berkelanjutan terhadap pola kunjungan, pelayanan, serta 

kepuasan tamu dari segmen ini. 

Pelayanan dengan menggunakan set – menu hanya dikhususkan untuk 

tamu yang memiliki paket bulan madu atau paket honeymoon. Sistem 

pelayanan A la carte juga berlaku bagi tamu yang memiliki inclusion 1 x 

lunch/dinner dari Luxury Escape Package (paket menginap Luxury Escape). 

Paket makanan yang telah termasuk ke dalam paket menginap Luxury Escape 

tersebut dapat ditukarkan pada Rocka Restaurant untuk menikmati makan 

siang atau makan malam dengan dua jenis hidangan, baik itu hidangan 

pembuka dengan hidangan utama ataupun hidangan utama dengan hidangan 

penutup. Meskipun sama – sama menggunakan menu A la carte, menu A la 

carte yang digunakan pada dinner cenderung lebih disukai oleh para tamu 

karena selain memiliki variasi makanan yang lebih banyak dibandingkan 

menu A la carte pada operasional lunch, pada jam makan malam tamu juga 

dapat menikmati pemandangan matahari terbenam atau sunset sembari 

menikmati hidangan. Hal ini dapat dilihat dari sebagian besar tamu Luxury 

Escape yang memiliki inklusi halfboard memilih menukarkan inklusi 

tersebut dengan pelayanan dinner karena jenis hidangan yang ditawarkan 

pada menu tersebut lebih variatif dan suasana makan malam yang hangat dan 

romantis. Karena minat tamu pada pelayanan A la carte dinner lebih tinggi 

dibandingkan dengan pelayanan A la carte lunch, penulis memilih untuk 

untuk membahas lebih rinci topik tersebut pada tugas akhir ini. 

A la carte menu merupakan daftar makanan atau minuman yang 

memiliki harga pada tiap – tiap hidangannya atau hidangan yang tidak berupa 
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paket dengan satu harga. Namun pelayanan dinner dengan A la carte menu 

untuk Luxury Escape guest di Rocka Restaurant memiliki perbedaan yang 

terletak pada tampilan menu yang diberikan pada tamu. A la carte menu untuk 

tamu Luxury Escape tidak dicantumkan dengan harga seperti A la carte menu 

regular pada umumnya dikarenakan tamu Luxury Escape tidak perlu untuk 

membayar biaya makanan karena sudah termasuk pada paket menginap yang 

dibeli. Meskipun tidak disertai harga pada tiap – tiap hidangannya, Rocka 

Restaurant tetap menggunakan penyebutan A la carte karena tamu tetap bisa 

memilih sendiri hidangan yang diinginkan dan bebas mencoba hidangan yang 

berbeda setiap hari selama menginap. Selain itu, penulis tertarik untuk 

mengangkat topik ini dikarenakan terdapat perbedaan pada proses closing bill 

(tagihan) makanan yang dikalkulasikan berdasarkan bookkeeping (nilai tukar 

dollar) dan berbeda dengan proses closing bill (tagihan) tamu lainnya. 

Tagihan makanan atau bill tersebut tidak akan ditunjukan atau diberikan 

kepada tamu namun akan langsung di proses oleh kasir atau hostess yang 

bertugas. Tamu yang membeli paket menginap Luxury Escape dapat 

menikmati makanan di restoran dan hanya perlu membayar minuman atau 

tambahan makanan yang tidak termasuk ke dalam paket menginap. Berbeda 

dengan saat jam sarapan (breakfast), pada jam makan siang dan makan 

malam tamu akan dikenakan biaya untuk air mineral yang dipesan karena 

merupakan bagian dari model bisnis restoran yang memilih untuk 

memberikan pilihan kepada tamu untuk memaksimalkan pendapatan dari 

penjualan  minuman  dan  dengan  mengenakan  biaya,  restoran  dapat 
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mengoptimalkan penggunaan sumber daya dan mengurangi pemborosan, hal 

ini selaras dengan nilai keberlanjutan yang diusung oleh Six Senses. 

Seperti Hotel tentunya diuntungkan karena tamu akan datang ke 

restoran, memesan minuman yang dapat meningkatkan pendapatan hotel. 

Sebelumnya topik serupa telah diangkat dalam tugas akhir dengan judul 

“Pelayanan A’La Carte Menu Dinner oleh FB Host Pada Rocka Restaurant 

Six Senses Uluwatu Resort Bali” (Pramesti et al., 2023) di mana tugas akhir 

ini berfokus untuk membahas alur pelayanan A la carte menu dinner yang 

dilakukan oleh FB Host atau nama lain dari waiter/waitress yang digunakan 

di Six Senses Uluwatu. Dari tugas akhir pembanding tersebut, perbedaan 

dapat dilihat dari adanya pembahasan serta prosedur mengenai penanganan 

bill atau tagihan yang dibuat setelah tamu menikmati pelayanan dinner pada 

tugas akhir ini. Penulis tidak hanya membahas mengenai pelayanan 

menggunakan A la carte menu yang diperuntukan untuk Luxury Escape guest 

namun juga tata cara penanganan bill atau tagihan yang harus dibuat setelah 

tamu selesai menikmati makan malam. 

Pembahasan mengenai Luxury Escape guest juga dapat ditemukan pada 

tugas akhir dengan judul “Pelayanan Set Menu Courses Luxury Escape di 

Restaurant Izakaya by Oku the Apurva Kempinski Bali” (Suari et al., 2023). 

Meskipun mengangkat topik mengenai Luxury Escape, terdapat perbedaan 

yang terletak dalam penggunaan jenis menu yang dibahas pada tugas akhir 

tersebut dengan yang terdapat pada tugas akhir ini. Menu yang digunakan 

pada tugas akhir pembanding tersebut adalah set-menu di mana pilihan 
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makanan dari makanan pembuka hingga makanan penutup telah ditentukan 

dan tamu tidak bisa memilih hidangan yang berbeda. 

Berdasarkan penjelasan di atas mengenai perbedaan penanganan 

tagihan untuk tamu Luxury Escape dan jenis menu yang digunakan, penulis 

tertarik untuk menguraikan lebih rinci mengenai pelayanan dinner 

menggunakan A la carte menu untuk Luxury Escape guest dan 

mengangkatnya dalam penulisan Tugas Akhir dengan judul “Pelayanan A la 

carte menu dinner untuk Luxury Escape guest oleh Waiter Pada Rocka 

Restaurant Di Six Senses Uluwatu Bali”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah Pelayanan A la carte menu dinner untuk Luxury Escape guest 

 

oleh Waiter Pada Rocka Restaurant di Six Senses Uluwatu Bali? 

 

2. Apa sajakah hambatan saat Pelayanan A la carte menu dinner untuk Luxury 

Escape guest oleh Waiter Pada Rocka Restaurant di Six Senses Uluwatu Bali 

dan bagaimana solusinya? 

C. Tujuan dan Manfaat 

 

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir dengan 

judul Pelayanan A la carte menu dinner untuk Luxury Escape guest Pada Rocka 

Restaurant di Six Senses Uluwatu Bali adalah sebagai berikut. 

1. Tujuan 

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah: 
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a. Untuk menjelaskan bagaimana Pelayanan A la carte menu dinner 

oleh Waiter untuk Luxury Escape guest Pada Rocka Restaurant di 

Six Senses Uluwatu Bali. 

b. Untuk mengidentifikasi apa saja hambatan saat Pelayanan A la 

carte menu dinner oleh Waiter untuk Luxury Escape guest pada 

Rocka Restaurant di Six Senses Uluwatu Bali dan bagaimana 

solusinya. 

2. Manfaat 

 

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain: 

 

a. Mahasiswa 

 

1) Sebagai syarat menyelesaikan Program Studi Diploma III 

Perhotelan pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri 

Bali. 

2) Sebagai pembanding antara ilmu yang didapat selama 

mengikuti proses perkuliahan dengan realita yang terjadi di 

industri dalam kegiatan Praktik Kerja Lapangan. 

3) Meningkatkan kemampuan menulis laporan Tugas Akhir 

pada bidang hospitality khususnya Pelayanan A la carte 

menu dinner untuk Luxury Escape guest oleh Waiter pada 

Rocka Restaurant di Six Senses Uluwatu Bali. 

b. Politeknik Negeri Bali 

1) Sebagai tambahan referensi ilmiah khususnya dalam 

bidang pelayanan A la carte menu dinner untuk Luxury 
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Escape guest oleh Waiter Pada Rocka Restaurant di Six 

Senses Uluwatu Bali. 

2) Sebagai perbandingan serta evaluasi untuk menciptakan 

pembelajaran yang lebih aplikatif sesuai dengan yang 

dibutuhkan industri. 

3) Menciptakan hubungan yang baik antara Politeknik Negeri 

Bali dan industri terkait yang menjadi objek penelitian. 

c. Six Senses Uluwatu Bali 

 

1) Sebagai bahan evaluasi terkait adanya kendala selama 

operasional serta solusi yang diterapkan untuk mencegah 

kendala serupa di masa mendatang. 

2) Sebagai masukan dan pertimbangan untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan dan kualitas sumber daya manusia untuk 

memberikan pelayanan maksimal pada tamu. 

D. Metode Penulisan 

 

1. Metode Pengumpulan Data 

 

Metode pengumpulan data yang digunakan untuk menyusun tugas 

akhir ini, antara lain: 

a. Observasi 

 

Menurut (Syafa Wani et al., n.d.) observasi merupakan 

metode pengumpulan data melalui pengamatan langsung, 

fenomena, atau perilaku di lapangan. Teknik ini memungkinkan 

peneliti untuk mengamati dan mencatat apa yang mereka lihat 

dalam situasi sebenarnya, tanpa campur tangan atau perubahan 
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dari pihak peneliti. Dalam menyusun tugas akhir ini penulis 

melakukan kegiatan observasi secara langsung mulai dari 

kegiatan persiapan, kegiatan pelayanan A la carte menu dinner 

untuk Luxury Escape guest yang dilakukan oleh Waiter serta 

kegiatan closing bill milik tamu Luxury Escape yang telah selesai 

menikmati makan malam. 

b. Wawancara 

 

Melakukan wawancara kepada leader (Supervisor & Asst. 

Manager) untuk mendapatkan penjelasan atau data yang lebih 

rinci mengenai pelayanan A la carte menu dinner untuk Luxury 

Escape guest oleh Waiter pada Rocka Restaurant di Six Senses 

Uluwatu Bali. 

c. Studi Pustaka 

 

Melakukan studi kepustakaan seperti mencari dan 

melakukan review Tugas Akhir, buku, artikel maupun jurnal 

terkait sebagai pembanding dan referensi dalam penyusunan 

Tugas Akhir. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

 

Menurut Sugiyono (2019) “Metode penelitian kualitatif adalah metode 

penelitian yang berlandaskan pada filsafat postpositivisme yang digunakan untuk 

meneliti objek dengan kondisi yang alamiah dimana penulis adalah sebagai 

instrumen kunci”. Dalam bukunya juga diungkapkan bahwa “Metode deskriptif 
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adalah metode yang digunakan untuk menganalisis data dengan cara 

mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana 

adanya” (Sugiyono, 2019). 

Dalam penyusunan Tugas Akhir ini penulis memutuskan untuk menggunakan 

teknik analisis deskriptif kualitatif yaitu dengan cara menganalisis, 

menggambarkan dan menjelaskan data – data yang diperoleh dari kegiatan 

observasi, wawancara dan studi kepustakaan yang telah dilakukan.
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasan mengenai prosedur pelayanan A la carte 

menu dinner untuk Luxury Escape guest oleh Waiter pada Rocka Restaurant 

di Six Senses Uluwatu Bali, maka penulis dapat menarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Pelayanan A la carte menu dinner untuk Luxury Escape guest oleh 

Waiter pada Rocka Restaurant di Six Senses Uluwatu Bali terdiri dari 

tiga tahap yaitu tahap persiapan, pelaksanaan dan tahap akhir. 

a. Tahap persiapan, pada tahap ini waiter melakukan kegiatan 

persiapan dimulai dari persiapan diri, persiapan area kerja dan 

persiapan peralatan penunjang operasional. 

b. Tahap pelaksanaan, tahap ini dilakukan setelah waiter memastikan 

bahwa semua persiapan telah rampung dan waiter siap untuk 

melaksanakan tugas untuk melayani kebutuhan makanan dan 

minuman bagi tamu di restoran. 

c. Tahap akhir, setelah semua kegiatan operasional dinner berakhir, 

waiter akan melakukan pembersihan area, pembersihan alat 

penunjang operasional seperti cutleries dan gelas lalu melakukan set 

– up table untuk operasional breakfast pada hari berikutnya. 

 

Kegiatan ini diakhiri dengan mematikan system micros, lampu dan 

pendingin udara di restoran lalu meletakkan linen soil pada laundry. 

2. Hambatan – hambatan yang dihadapi dalam melaksanakan kegiatan 

Pelayanan A la carte menu dinner untuk Luxury Escape guest oleh 
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Waiter pada Rocka Restaurant di Six Senses Uluwatu Bali, adalah 

sebagai berikut: 

a. hambatan komunikasi, yang tercipta karena adanya perbedaan 

penguasaan Bahasa Inggris oleh tamu yang bukan merupakan 

pengguna Bahasa Inggris dan kepemilikan aksen negara yang 

kuat seperti british accent. Hal ini dapat memicu kesalahan 

penyampaian informasi namun dapat diatasi dengan 

memanfaatkan teknologi, yaitu berupa penerjemah pada ponsel 

pintar ataupun dengan menggunakan bahasa tubuh atau isyarat. 

b. Kesalahan pemesanan atau pengantaran saat jam sibuk, restoran 

yang ramai oleh tamu tentunya memberikan tantangan bagi 

waiter yang bertugas. Situasi ramai dapat membuat seorang 

waiter kehilangan fokus dan salah menuliskan pesanan atau 

nomor meja pada lembar orderan karena harus melakukan taking 

order dengan tempo yang cepat untuk memaksimalkan waktu. 

Kesalahan atau hambatan ini dapat dicegah dengan cara 

melakukan konfirmasi ulang saat mencatat pesanan tamu apabila 

ragu dan melihat urutan penomoran meja pada lembar lay out 

restoran untuk memastikan nomor meja tamu. 

c. Hanging bill atau tagihan yang menggantung merupakan istilah 

yang digunakan untuk menggambarkan tagihan tamu yang belum 

dibayarkan dan belum diselesaikan pada sistem, hal ini akan 

menjadi hambatan besar karena proses closing restoran tidak bisa 

dilakukan jika masih terdapat bill yang belum dibayarkan. Untuk 
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mengatasi hambatan ini, waiter akan menawarkan tamu untuk 

memproses pembayaran langsung di kamar setelah tamu 

menyelesaikan makan malam sehingga tamu tidak perlu kembali 

lagi ke restoran untuk membayarkan tagihannya. 

B. Saran 

Setelah melakukan kegiatan observasi langsung dan melihat bagaimana 

prosedur Pelayanan A la carte menu dinner untuk Luxury Escape guest oleh 

Waiter pada Rocka Restaurant serta melakukan wawancara singkat bersama 

Bapak Kadek Dedy Wirawan selaku Assistant Restaurant Manager, penulis 

mendapatkan berbagai pengetahuan dan pengalaman baru yang berharga. 

Saran yang dapat penulis berikan berdasarkan pengalaman tersebut antara 

lain: 

1. Penulis berharap Six Senses Uluwatu Bali kedepannya dapat 

memfasilitasi pelatihan bahasa secara rutin untuk meningkatkan 

kemampuan Bahasa Inggris maupun bahasa lain bagi waiter maupun 

trainee untuk meminimalisir terjadinya kesalahan penyampaian 

informasi yang terjadi karena keterbatasan kemampuan bahasa yang 

dimiliki terutama saat menangani tamu yang tidak fasih menggunakan 

Bahasa inggris seperti tamu Cina dan Jepang. Harapan dari 

diadakannya pelatihan bahasa ini tentunya bertujuan untuk 

meningkatkan kemampuan waiter sehingga di kemudian hari kegiatan 

pelayanan dan operasional di Rocka Restaurant dapat berjalan tanpa 

hambatan 

2. Penulis berharap kedepannya Rocka Restaurant dapat melakukan 

kegiatan evaluasi rutin dan training tambahan bagi staf yang 
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kemampuannya dinilai kurang atau belum memenuhi standar untuk 

mengasah kembali skill yang telah dimiliki dan memberikan ilmu serta 

kemampuan baru yang dapat menunjang operasional restoran secara 

keseluruhan. Kegiatan ini juga diharapkan dapat meningkatkan 

kepercayaan, kemampuan komunikasi dan kekompakan staff sehingga 

kedepannya diharapkan mengurangi atau meminimalisir terjadinya 

kesalahan komunikasi maupun kesalahan dalam pelayanan tamu di 

Rocka Restaurant. 
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