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1.1 Latar Belakang Masalah







Six Senses Uluwatu, Bali merupakan hotel yang dibangun di atas tebing 

kapur seluas kurang lebih 12 hektare yang berada di daerah Bali Selatan. Lokasi 

hotel ini membuat pemandangan dari atas tebing selalu menjadi perhatian para tamu 

yang menginap di Six Senses Uluwatu, Bali (Six Senses, 2023). Tidak heran jika 

Six Senses Uluwatu, Bali menjadi salah satu rekomendasi hotel mewah di daerah 

Uluwatu yang menyediakan fasilitas hingga aktivitas hiburan bagi para tamu yang 

menginap di sana (Labiru Tour, 2022). Six Senses Uluwatu, Bali memberikan 

pengalaman yang berbeda dari hotel lain dengan fokus sustainability and wellness

(Six Senses, 2023). Six Senses Uluwatu, Bali menawarkan keindahan pantai yang 



dapat dilihat dari setiap kamarnya namun tidak memiliki akses langsung ke pantai. 

Bagi para tamu yang ingin ke pantai akan diatur perjalanannya dengan transportasi 

oleh pihak hotel. Six Senses Uluwatu, Bali memberikan pengalaman yang 

menyenangkan kepada tamu selama menginap. 

Six Senses Uluwatu, Bali telah diketahui tamu baik secara nasional hingga 

internasional, namun tidak bisa dipungkiri bahwa hotel tersebut juga pernah

mendapatkan keluhan dari tamu yang telah menginap di sana. Berdasarkan hasil 

wawancara dengan Surya Mastika selaku receptionist Six Senses Uluwatu Bali 

pada tanggal 25 Oktober 2023 menyebutkan bahwa beberapa tamu mengeluhkan 



terkait dengan metode pembayaran yang disediakan oleh Six Senses Uluwatu, Bali. 

Sebagian tamu ingin melakukan pembayaran dengan virtual akun yang mereka 

punya. Virtual akun yang mereka inginkan seperti Apple Pay, GoPay, OVO dan 

lainnya. Menanggapi hal tersebut, Six Senses Uluwatu, Bali menjelaskan bahwa hal 

tersebut terkait dengan keamanan verifikasi kartu kredit. Kartu kredit tersebut 

digunakan untuk melakukan transaksi dan mengotorisasi pembayaran. Artinya 

tamu diminta untuk menunjukkan kartu kreditnya hanya untuk verifikasi bukan 

penagihan dan untuk menghindari penggunaan kartu kredit palsu

Melanjutkan hasil wawancara dengan receptionist Six Senses Uluwatu, 

Bali mengatakan bahwa selain keluhan terhadap fasilitas pembayaran yang 

disediakan, Six Senses Uluwatu, Bali juga mendapatkan keluhan terkait dengan 

kesiapan kamar tamu. Para tamu yang akan menginap di Six Senses Uluwatu, Bali 

mengeluhkan hal ini karena mereka datang tepat pada waktu check in. Setelah 

melakukan observasi, beberapa alasan yang menjadi keterlambatan kesiapan kamar 

tamu yaitu tamu sebelumnya yang meminta late check out dan penjualan kamar 

yang melonjak tinggi yang diduga karena adanya efek dari revenge tourism. 

Menanggapi hal tersebut, Six Senses Uluwatu, Bali memberikan beberapa produk 

secara gratis atau complimentary sebagai ganti tamu yang late check in. Produk 

yang diberikan biasanya berupa makan ringan gratis hingga makan malam gratis. 

Hal ini dilakukan bertujuan untuk tetap dapat memberikan pengalaman yang baik 

bagi para tamu untuk menginap dan tetap dapat memberikan kepuasan kepada 

tamu. Tindakan ini mendapat respons yang positif dari para tamu dan mengapresiasi 

hotel tersebut. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh untuk dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Semakin tingginya kualitas pelayanan yang diberikan maka 



semakin meningkatnya kepuasan pelanggan dalam memilih jasa pelayanan

(Prasetio, 2012).

Berdasarkan hasil observasi, Six Senses Uluwatu, Bali merupakan hotel 

yang menawarkan keindahan alam yang dapat dilihat secara langsung dari kamar

tersebut. Six Senses Uluwatu, Bali tidak hanya menawarkan keindahan alam yang 

dimiliki, namun hotel tersebut juga menyediakan beberapa kegiatan yang dapat 

dilakukan para tamu seperti piknik di area Uluwatu, menonton Tari Kecak, water 

sport hingga bermain golf. Di Six Senses Uluwatu, Bali tamu dapat bermain golf

dimana bola tersebut langsung dipukul ke arah laut dengan bola yang  dapat hancur 

dalam beberapa hari dan dapat menjadi sumber makanan bagi para biota laut. 

Kegiatan yang unik ini menjadi salah satu daya tarik yang dimiliki oleh Six Senses 

Uluwatu, Bali. Lokasi Pura Uluwatu yang kerap kali mengadakan pentas seni tari 

yaitu Tari Kecak yang hanya menempuh waktu sekitar 20 menit dari Six Senses 

Uluwatu, Bali juga menjadi daya tarik bagi wisatawan untuk ikut dalam paket 

ke

Six Senses Uluwatu, Bali memiliki daya tarik yang melimpah bagi 

wisatawan yang ingin menginap pada hotel tersebut. Namun terdapat rata-rata 

tingkat hunian/total average occupancy mengalami penurunan pada periode Juli 

dan Agustus 2023 di Six Senses Uluwatu, Bali. Berikut dapat disajikan data rata-

rata tingkat hunian/total average occupancy di Six Senses Uluwatu, Bali.



(Sumber: Six Senses Uluwatu, Bali, 2023)

Berdasarkan Gambar 1.1 di atas, total keseluruhan average occupancy dari 

bulan Januari hingga September 2023 di Six Senses Uluwatu, Bali sekitar 40%. 

Total keseluruhan average occupancy menjadikan Six Senses Uluwatu, Bali 

sebagai salah satu hotel terbaik yang berlokasi di daerah Uluwatu (tripadvisor, 

2023). Pada bulan Januari total average occupancy berada pada titik 43.72% 

dengan total penjualan kamar mencapai 1.437 kamar. Namun sebulan setelah itu 

terjadi penurunan sebanyak 10.05% sehingga total average occupancy berada di 

titik 33.67% dengan total penjualan kamar sebanyak 992 kamar. Kemudian pada 

bulan Mei terjadi kelonjakan penjualan kamar sebanyak 1.483 sehingga total 

average occupancy monthly berada di titik 45%. Kemudian total average 

occupancy monthly pada bulan September meningkat karena terdapat buy out

sehingga berada pada titik 50% dengan total penjualan kamar sebanyak 1.421 

kamar.
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Kualitas pelayanan merupakan suatu kegiatan yang memberikan jasa dari 

satu pihak ke pihak lainnya yang diberikan secara ramah, adil, cepat, tepat dan 

beretika untuk dapat memenuhi kebutuhan dan kepuasan penerimanya

(Atmanegara et al., 2019). Kualitas

Dengan begitu, diperlukan sebuah evaluasi kembali 

serta perhitungan mengenai persepsi tamu terhadap kualitas pelayanan yang 

menginap di Six Senses Uluwatu, Bali.

Berdasarkan problematika yang telah diuraikan di atas, maka penulis 

tertarik untuk melakukan p

1.2 Identifikasi Masalah Penelitian

Berdasarkan

1. Proses pelayanan untuk menyiapkan kamar para tamu dianggap masih 

kurang maksimal yang diduga akibat revenge tourism di Six Senses 

Uluwatu, Bali

2. Kurangnya koordinasi di lapangan terkait dengan prioritas kesiapan kamar 

para tamu Six Senses Uluwatu, Bali



3. Kurangnya perhatian manajemen Six Senses Uluwatu, Bali terhadap para 

tamu untuk menyiapkan pre arrival email sebelum kedatangannya

4. Persepsi para tamu terkait dengan proses verifikasi alat pembayaran demi 

keamanan di Six Senses Uluwatu, Bali

1.3 Pembatasan Masalah

1.4 Rumusan Masalah

1.5 Tujuan Penelitian

1.6 Manfaat Penelitian



1. Manfaat teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 

literasi untuk referensi mengembangkan teori dan ilmu pengetahuan 

dalam bidang ilmu pariwisata yang berhubungan dengan analisis

kualitas pelayanan berdasarkan guest comment. 

2. Manfaat praktis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan untuk 

dijadikan sebagai bahan pertimbangan atau strategi dalam upaya 

mengoptimalkan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan


