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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Six Senses Uluwatu, Bali merupakan salah satu hotel Bintang Lima yang 

terletak di Jalan Goa Lempeh, Uluwatu, Kecamatan Kuta Selatan, Bali. Berdiri di 

atas lahan 12 hektar dan memiliki total kamar 103 yang terdiri dari 75 villa dan 28 

kamar berbentuk building. Hotel ini mengusung konsep berkelanjutan dengan 

mengangkat budaya lokal bali. Six Senses sendiri memiliki arti dalam Bahasa 

Indonesia yaitu “enam indra”. Seperti yang diketahui pada setiap individu memiliki 

lima indra yang terdiri dari indra penglihatan, pendengaran, penciuman, 

pengecapan dan peraba. Adapun enam indra yang dimaksud pada Six Senses adalah 

“emotional hospitality” sebagai pelengkap dari kelima indra yang ada. Jadi, dengan 

adanya keenam indra tersebut diharapkan para tamu yang menginap di Six Senses 

Uluwatu, Bali dapat memiliki pengalaman lebih, tidak hanya sekedar menginap dan 

memenuhi kebutuhan makan dan minum namun juga untuk memenuhi kebutuhan 

emosional mereka.  

Six Senses Uluwatu, Bali memiliki beberapa department yang berperan 

penting dalam operasional hotel. Adapun department tersebut yaitu Housekeeping 

Department bertugas menjaga kebersihan kamar dan area hotel; Food & Beverage 

Department bertugas menyiapkan dan menyajikan makanan dan minuman; 

Engineering Department bertugas mengelola perawatan dan perbaikan fasilitas 

hotel; Front Office Department bertugas mengelola proses check-in dan check-out 
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tamu; Human Resources Department mengelola proses rekrutment dan seleksi 

karyawan; Sales and Marketing Department mengelola proses penjualan dan 

pemasaran hotel; dan Security Department mengelola program keamanan dan 

keselamatan hotel. Dengan adanya kerjasama yang baik pada tiap department maka 

seluruh kegiatan operasional di Six Senses Uluwatu, Bali dapat berjalan dengan 

lancar.  

Food & Beverage Department adalah department yang bertugas dan 

bertanggung jawab atas pelayanan makanan dan minuman bagi tamu yang 

menginap ataupun tidak menginap. Food & Beverage Department terdiri dari dua 

bagian, yaitu Food & Beverage Product dan Food & Beverage Service. Food & 

Beverage Product memiliki tanggung jawab terhadap pengolahan makanan dan 

minuman yang akan disediakan kepada tamu sedangkan Food & Beverage Service 

memiliki tanggung jawab untuk memberikan pelayanan secara langsung kepada 

tamu. Food & Beverage Service merupakan section yang dapat meningkatkan 

kepuasan tamu di hotel dengan memberikan pelayanan dan penyajian makanan dan 

minuman yang memuaskan yang memengaruhi citra dari restoran. Six Senses 

Uluwatu, Bali memiliki tiga restoran yaitu Rocka Restaurant yang menyajikan 

makanan Indonesia, Watusteakhouse yang menyajikan makanan Western dan Cliff 

Bar yang khusus menyajikan makanan ringan.  

Rocka Restaurant merupakan satu-satunya restoran yang melayani breakfast, 

lunch hingga dinner. Konsep makanan di Rocka Restaurant yaitu Nusantara dengan 

dominan makanan Indonesia, namun ada juga beberapa jenis makanan dari Korea 

dan Thailand. Rocka Restoran menawarkan buffet pada saat breakfast dan a’lacarte 
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pada saat lunch dan dinner, serta memiliki pilihan minuman alkohol dan non-

alkohol untuk tamu. Selain itu, Rocka Restaurant juga menawarkan afternoon tea 

bagi tamu baik dari luar hotel maupun untuk tamu yang menginap di hotel.  

Afternoon tea merupakan tradisi masyarakat Inggris untuk menikmati teh. 

Aneka jenis teh yang diseduh biasanya dinikmati pukul 4 sore, dilengkapi dengan 

sandwich, scone hingga berbagai jenis kue lainnya (Lusiana, 2016). Dimana, 

bangsawan Inggris memiliki gaya hidup untuk menikmati teh dalam bersosialisasi 

dengan kerabat. Afternoon Tea by the Sea merupakan paket yang ditawarkan Six 

Senses Uluwatu, Bali kepada travel dari luar hotel seperti Bidadari Tour, Bali 

Cahaya Tour, Cocos Tour International dan Golden Horse Travel. Jadi tour guide 

akan mengajak tamunya untuk menikmati Afternoon Tea by the Sea di Six Senses 

Uluwatu, Bali. Hal ini juga merupakan kelebihan dari penjualan afternoon tea 

karena sekaligus bisa memperkenalkan produk hotel kepada tamu luar. Selain 

kepada tour guide, afternoon tea ini juga ditawarkan kepada tamu yang menginap 

di hotel dan hanya bisa dinikmati dari pukul 15.00 – 17.00. Harga yang ditawarkan 

untuk afternoon tea pun berbeda-beda. Agen yang sudah memiliki kerjasama 

dengan Six Senses Uluwatu, Bali memiliki harga spesial yaitu Rp400.000 nett/pax 

sedangkan untuk agen yang tidak memiliki kerjasama harganya Rp425.000 

nett/pax. Untuk tamu reguler harganya Rp425.000 ++/pax. 

Afternoon tea di Six Senses Uluwatu, Bali memiliki keunikan yaitu 

makanannya disajikan di dalam sangkar serta langsung berhadapan dengan 

langsung dengan Samudera Hindia. Selain itu afternoon tea ini sudah termasuk 

pilihan kopi atau teh. Afternoon tea di Six Senses Uluwatu, Bali menyajikan 3 
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tingkatan. Saran penyajian disesuaikan dengan tingkatannya yaitu dimulai dari 

tingkatan yang paling bawah diikuti dengan tingkatan selanjutnya. Tingkatan yang 

paling bawah meyajikan makanan savoury ground yang isi makanan nya ada 3 jenis 

yaitu Chiken Dumpling, Yellowfin Tuna Sambal Matah, dan Sate Ikan Lilit. 

Tingkatan kedua menyajikan plant based intermezzo yang makanannya terdiri dari 

Green Garden Gazpacho, Orchard Sandwich, dan Gado-gadi Roll. Setelah itu 

tingkatan yang paling atas menyajikan sweet sky dimana makananannya terdiri dari 

Bali Roots Cake, Nyonya Scone, dan Pandan Tiramisu. Afternoon Tea ini sudah 

termasuk dengan pilihan kopi dan teh, dimana kopi dan teh bersumber dari tanaman 

lokal dari Kintamani, Bali. Contoh teh yang ditawarkan yaitu, Chamomile Tea, 

Darjeeling tea, English Breakfast Tea, Earl Grey Tea, Fresh Ginger, Fresh Pandan, 

Green Ling Ching dan Silvermoon Tea. Selanjutnya coffee beans juga berasal dari 

Kintamani, Bali. Contoh teh yang paling banyak digemari oleh tamu yaitu English 

Brekafast Tea dikarenakan aromanya yang khas dan memiliki ras yang kuat serta 

untuk teh jika sudah habis, maka bisa di isi kembali dengan air panas. Selanjutnya 

coffee yang paling banyak di pesan adalah Coffee Latte.  

Terkait topik yang diambil dalam tugas akhir ini ada beberapa tulisan dari 

Tugas Akhir sebelumnya yang mengangkat topik yang sama namun memiliki 

beberapa hal yang berbeda. Tugas Akhir pertama dari (Rizkyani, 2024) dengan 

judul “Pelayanan Afternoon Tea oleh Pramusaji di Living Room Restaurant, The 

Mulia Resort & Villas”. Hal yang berbeda dari Tugas Akhir tersebut adalah lokasi 

pelayanan afternoon tea yaitu dilakukan di living room. Selain itu lokasi hotel juga 

berbeda yaitu di the Mulia Resort & Villas dan menggunakan sterling tea stand 
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sedangkan di Six Senses menggunakan sangkar berbahan dasar kayu. Menu yang 

ditawarkan pada afternoon tea di Mulia Resort & Villas ada dua macam yaitu 

classic afternoon tea dan Asian afternoon tea sedangkan di Six Senses Uluwatu, 

Bali hanya menyajikan satu macam yaitu Indonesia dengan mengutamakan 

penggunaan bahan lokal.  

Tugas Akhir kedua ditulis oleh (I Made Hari Wiguna, 2024) dengan judul 

“Pelayanan Floating Afternoon Tea oleh Pramusaji Rimba di Ayana Resort and Spa 

Bali”. Hal yang menjadi pembeda adalah media yang digunakan yaitu 

menggunakan nampan apung yang dilakukan di atas kolam renang sedangkan di 

Six Senses Uluwatu, Bali disajikan di atas meja menggunakan sangkar kayu.  

Berdasarkan uraian di atas penulis tertarik untuk mengangkat topik yang akan 

dibahas dalam pembuatan tugas akhir dengan judul “Pelayanan Afternoon Tea By 

The Sea oleh Waitress di Rocka Restaurant Six Senses Uluwatu, Bali”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat disusun 

rumusan masalah sebagai berikut:  

1. Bagaimanakah tata cara pelayanan Afternoon Tea by the Sea oleh waitress di 

Rocka Restaurant Six Senses Uluwatu, Bali? 

2. Apa sajakah kendala yang dihadapi dalam pelayanan Afternoon Tea by the Sea 

oleh waitress di Rocka Restaurant Six Senses Uluwatu, Bali serta bagaimana 

cara mengatasinya? 
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C. Tujuan dan Manfaat  

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul Pelayanan Afternoon Tea by the Sea oleh waitress di Rocka 

Restaurant Six Senses Uluwatu, Bali adalah sebagai berikut.  

1. Tujuan  

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah:  

a. Mendeskripsikan pelayanan Afternoon Tea by the Sea oleh waitress di Rocka 

Restaurant Six Senses Uluwatu, Bali. 

b. Menjelaskan hambatan yang dihadapi dalam pelayanan Afternoon Tea by the 

Sea oleh waitress di Rocka Restaurant Six Senses Uluwatu, Bali dan cara 

penanganannya. 

 

2. Manfaat  

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain:  

a. Bagi Mahasiswa  

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi DIII Perhotelan pada Jurusan Pariwisata 

Politeknik Negeri Bali.  

2) Sebagai pengetahuan tambahan mengenai Food & Beverage Service 

khususnya mengenai afternoon tea sehingga dapat membandingkan 

perbedaan antara materi yang didapatkan di kampus dan di dunia industri. 
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b. Bagi Politeknik Negeri Bali  

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya 

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk menambah ilmu 

pengetahuan pembaca yang ingin menambah wawasan dan pengetahuan 

dalam bidang Food & Beverage Service. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide melalui 

penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi dosen pengajar dalam 

penyusunan tugas akhir atau buku ajar tentang pelayanan afternoon tea. 

c. Bagi Six Senses Uluwatu, Bali  

1) Six Senses Uluwatu, Bali dapat mengambil tindakan yang sesuai dalam 

menangani kendala-kendala yang dialami dalam pelayanan afternoon tea 

by the sea oleh waitress di Rocka Restaurant Six Senses Uluwatu, Bali 

2) Tugas Akhir ini dapat dijadikan sebagai bahan referensi tambahan bagi 

Six Senses Uluwatu, Bali untuk menyempurnakan pelayanan guna 

meningkatkan pelayanan di Rocka Restaurant. 

D. Metode Penulisan  

1. Metode Pengumpulan Data  

a. Observasi  

Observasi merupakan proses pengamatan yang cermat dan sistematis terhadap 

suatu objek atau fenomena untuk mengumpulkan data dan informasi secara 

langsung. Metode observasi yang dilakukan di Six Senses Uluwatu, Bali yaitu 

dengan mengamati secara langsung oleh penulis atau terlibat langsung mengenai 
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bagaimana pelayanan Afternoon Tea by the Sea oleh waitress di Rocka Restaurant 

Six Senses Uluwatu, Bali.  

b. Wawancara  

Wawancara merupakan kegiatan tanya jawab antara dua orang atau lebih, 

dimana satu pihak mengajukan pertanyaan dan pihak lain memberikan jawaban, 

dengan tujuan untuk mendapatkan informasi terkait hal tertentu. Pengumpulan data 

yang dilakukan dengan cara melakukan tanya jawab secara tidak terstruktur kepada 

masing-masing satu orang senior staff dan Assistant Restaurant Manager mengenai 

pelayanan Afternoon Tea by the Sea oleh waitress di Rocka Restaurant Six Senses 

Uluwatu, Bali.  

c. Studi Pustaka 

Studi Pustaka adalah kegiatan mengumpulkan data dengan membaca, mencatat, 

dan mengolah bahan penelitian dari berbagai literatur. Pengumpulan data yang 

diperoleh penulis yaitu dari hasil pencarian informasi terhadap berbagai buku 

literatur ilmiah dan media online yang berkaitan dengan isi tugas akhir ini. 

 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil  

Metode analisis data yang digunakan dalam tugas akhir ini adalah analisis 

deskriptif kualitatif, yaitu dengan cara menganalisis, menggambarkan dan 

meringkas secara langsung berdasarkan data yang didapatkan dari hasil observasi, 

wawancara dan studi kepustakaan berkaitan dengan pelayanan Afternoon Tea by 

the Sea oleh waitress di Rocka Restaurant Six Senses Uluwatu, Bali.  
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Metode penyajian hasil analisis yang digunakan adalah metode penyajian 

formal dan informal. Metode secara formal dilakukan dengan menggunakan dan 

meyajikan data berupa tabel dan gambar. Metode secara informal disajikan 

menggunakan kata-kata biasa yang mudah dimengerti dan di pahami oleh pembaca. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan  

Berdasarkan uraian pembahasan mengenai Pelayanan Afternoon Tea by the Sea 

oleh waitress di Rocka Restaurant Six Senses Uluwatu, Bali maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Pelayanan Afternoon Tea by the Sea oleh waitress di Rocka Restaurant dimulai 

dari tamu duduk sampai dengan meninggalkan restoran. Untuk menunjang 

operasional pelayanan Afternoon Tea by the Sea dibagi menjadi 3 tahapan, 

yaitu tahap persiapan, tahap pelaksanaan dan tahap penutupan.  

a. Tahap persiapan  

Tahap Persiapan yang dilakukan meliputi persiapan diri dan persiapan kerja. 

Persiapan diri meliputi berada di hotel 30 menit sebelum mulai bekerja, 

menggunakan seragam yang sesuai dengan peraturan hotel, menggunakan 

sandal slop hitam dan tidak licin, menggunakan make-up yang tidak berlebihan 

dan mengikat rambut dengan hairnet, wajib menggunakan parfume dan 

deodorant. 

Sedangkan persiapan kerja meliputi membawa captain order dan pulpen, 

melakukan absensi dan mengikuti briefing, mengecek jumlah reservasi pada 

hari tersebut, melipat napkin, dan menyiapkan ice water 
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b. Tahap pelaksanaan  

Tahap pelaksanaan adalah inti dari pelayanan afternoon tea yang dimulai dari 

pelaksanaan dari memperkenalkan diri, serve welcome drink and cold towel, 

offering coffee and tea, melakukan order minuman dan punch order food, serve 

crackers, deliver beverage and food to guest table, quality check, clear up, 

presenting guest check, bidding farewell, resetting table. 

c. Tahap penutupan  

Pelayanan Afternoon Tea by the Sea di Rocka Restaurant berakhir pada pukul 

17.00. Penulis mulai membersihkan meja dan melakukan persiapan untuk 

afternoon tea pada keesokan harinya, seperti: 

1) Mengambil semua sangkar yang telah selesai digunakan dan  

2) Mengisi kembali sugar bowl dan tissue yang sudah terpakai dan 

menyimpannya di dalam drawer. 

3) Melakukan polish semua cutleries, cup dan glassware. 

2. Kendala-kendala yang dihadapi dalam Pelayanan Afternoon Tea by the Sea 

Oleh Waitress di Rocka Restaurant Six Senses Uluwatu, Bali antara lain: 

a. Kurangnya jumlah sangkar dan terbatasnya jumlah waitress. Hal yang bisa 

dilakukan jika jumlah sangkar kurang yaitu, jika tamu berjumlah 5 orang, 

maka makanan dapat disajikan dalam satu sangkar yang sama. Kurangnya 

jumlah waitress juga menyebabkan operasional menjadi terlambat, hal yang 

bisa dilakukan yaitu, waitress mengatur skala prioritas dengan cara 

mengurutkan kegiatan berdasarkan prioritasnya. 
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b. Kesulitan dalam menata sangkar di atas meja. Solusi yang bisa dilakukan 

yaitu, sebelum makanan disajikan, waitress dapat membuat space terlebih 

dahulu di meja.  

c. Terjadi kendala komunikasi dengan tamu. Cara mengatasi jika tamu tidak 

bisa berbahasa inggris yaitu bisa dilakukan menggunakan bahasa tubuh atau 

dengan bantuan translator.  

B. Saran  

Berdasarkan uraian pembahasan mengenai pelayanan Afternoon Tea by the Sea 

oleh Waitress di Rocka Restaurant di Six Senses Uluwatu, Bali maka penulis dapat 

memberikan saran sebagai berikut: 

1. Saran yang dapat penulis berikan yaitu sebaiknya pihak hotel menyediakan 

lebih banyak sangkar yang digunakan untuk afternoon tea. Sehingga pada saat 

tamu ramai, karyawan yang bekerja tidak kesulitan mencari sangkar. Selain itu, 

pihak hotel perlu menambahkan jumlah tenaga kerja pada saat bekerja terutama 

pada saat high season.  

2. Kenyamanan tamu merupakan hal yang sangat penting dalam pelayanan di 

suatu restoran. Jika makanan yang disajikan sangat memenuhi meja, hal 

tersebut membuat tamu merasa kesulitan, karena tidak ada ruang kosong 

kecuali hanya untuk makanan. Sebaiknya pihak hotel dapat merubah ukuran 

sangkar yang lebih minimalis atau mengganti meja yang ukurannya lebih pas 

digunakan untuk afternoon tea. 

3. Komunikasi merupakan bagian penting dalam pelayanan. Hal yang bisa 

dilakukan yaitu misalnya pihak hotel merekrut karyawan yang bisa bahasa 
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khusus seperti China. Hal lain yang bisa dilakukan yaitu sebaiknya pihak hotel 

mengadakan khursus bahasa asing dan diwajibkan seluruh karyawan mengikuti 

terutama yang berhadapan langsung dengan tamu. Dimana kursus bahasa asing 

yang disesuaikan jenis tamu yang paling banyak datang ke Six Senses Uluwatu, 

Bali seperti contohnya kursus Bahasa Cina, Korea dan Jepang. 
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