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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Arkamara Dijiwa Ubud Resort adalah suatu resort yang terletak di  daerah 

ubud, dengan pemandangan mengarah pada hutan Monkey Forest. Arkamara 

Dijiwa Ubud adalah Ubud dengan pemandangan alam yang menakjubkan namun 

tetap menjaga kenyamanan dan keterasingan. Pemandangan hutan yang tak 

berujung adalah salah satu elemen mewah di hotel ini, menciptakan nuansa desa 

tradisional Ubud. Suasana membuat hotel cocok untuk keluarga dan pasangan yang 

berbulan madu mencari ketenangan dan suasana romantis. Arkamara Dijiwa Ubud 

Resort terletak dekat dengan Ubud center sekitar 3 km dan merupakan salah satu 

resort yang terbaik di Singakerta, Ubud, yang beralamat di Jl. Katik Lantang, 

Singakerta, Ubud, Gianyar, Bali 80571. Jarak Arkamara Dijiwa Ubud Resort dari 

airport yaitu 35 km dan menempuh perjalanan 1 jam 12 menit menggunakan mobil. 

Hotel Arkamara Dijiwa Ubud  memiliki 7 departemen, yaitu Front office 

Department, Engineering Department, Sales and Marketing Department, 

Accounting Department, Food and Beverage Production Department, Food and 

Beverage Service Department, serta Human Resource Departement (HRD). Dari 

department – department di atas salah satu yang memegang peranan penting dalam 

pendapatan hotel adalah Food and Beverage Departement  

Food and Beverage department merupakan salah satu departemen yang 

yang bertanggung jawab dalam menyediakan dan menjual produk makanan dan 

minuman yang terdapat di hotel. Food and Beverage department terdiri dari 2 
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bagian yaitu Food and Beverage Product (kitchen/dapur) dan Food and Beverage 

Service (room service/restoran).Arkamara Dijiwa Ubud Resort hanya memiliki 1 

(satu) restaurant yaitu Kau Kau Restaurant. Nama Kau Kau terinspirasi dari Coco 

atau kelapa cangkang, atau pohon yang biasa ditemukan di sekitar Bali, 

melambangkan rasa hormat dan terima kasih kepada alam semesta. Kau Kau 

Restaurant buka dari jam 7 pagi sampai 11 malam. Restoran ini melayani tamu 

mulai dari breakfast, lunch, dan dinner serta memiliki banyak variasi hidangan 

yang sangat lezat. Restoran ini tidak hanya melayani tamu yang menginap di 

Arkamara Dijiwa Ubud Resort saja, tetapi juga melayani tamu dari luar hotel dan 

semua pelayanan  menggunakan a’la carte menu. Pelayanan saat menggunakan 

a’la carte menu dilakukan oleh waiter/waitress sehingga dapat berinteraksi 

langsung dengan tamu dan menawarkan menu dan upselling event. Kau Kau 

Restaurant mempunyai event di setiap minggunya, Adapun event yang ada yaitu 

pada hari selasa dan sabtu diadakan barbeque event, dimana pelayanan barbeque 

event adalah buffe dan live barbeque oleh chef dan live accoustik music serta  pada 

hari kamis yaitu Balinese Culture Dinner Event 

Balinese Culture Dinner Event adalah pelayanan event yang menggunakan 

set menu dengan menu Balinese food dan performa live Balinese dance dan rindik. 

Para tamu lebih banyak memilih joint event Balinese Culture Dinner dibandingkan 

barbeque karena para tamu lebih tertarik dan penasaran dengan dinner nuansa 

Balinese dengan Balinese food sambil menyaksikan Balinese dance dan rindik. 

Dalam event ini peranan waiter/waitrees sangat besar, salah satunya pada Balinese 

Culture Dinner dimana seorang waiter/waitress dituntut untuk mengetahui 
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roundown atau urutan acara yang sudah disusun agar event yang dilaksanakan 

berjalan dengan lancar dan tepat berbarengan dengan menyajikan makanan dan 

minuman yang dipesan oleh tamu, selain itu waiter/waitress harus memiliki 

kemampuan berkomunikasi, memiliki pengetahuan produk restoran berupa semua 

jenis makanan dan minuman yang dihidangkan  ke tamu sampai tahap clear up. 

Tamu juga dapat menanyakan setiap opsi makanan yang terdapat di menu bahkan 

bisa request jika tamu memiliki alergi pada makanan tersebut, sehingga pelayanan 

berjalan dengan lancar tanpa adanya masalah.  

Dari hasil pengamatan yang lakukan dapat dikatakan bahwa Balinese Culture 

Dinner event ini sangat menarik untuk dibahas karena selain mengambil tema 

kebudayaan Bali, Balinese Cultuure Dinner Event ini juga menyajikan menu 

dengan balinese food dan menampilkan beberapa tarian Bali, sehingga para tamu 

yang datang untuk mengikuti dinner tidak bosan dan pastinya merasakan 

bagaimana kebudayaan Bali yang memang sangat terkenal sampai kemancanegara. 

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan oleh penulis, maka penulis 

tertarik untuk menyusun tugas akhir dengan judul “Pelayanan Balinese Culture 

Dinner Pada Kau Kau Restaurant Di Arkamara Dijiwa Ubud Resort”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat di 

susun rumusan masalah sebagai berikut :  

1. Bagaimanakah prosedur Pelayanan Balinese Culture Dinner pada Kau Kau 

Restaurant di Hotel Arkamara Dijiwa Resort Ubud? 



4 
 

 
 

2. Apa saja hambatan hambatan dalam melayani tamu Balinese Culture 

Dinner pada Kau Kau Restaurant  di Hotel Arkamara Dijiwa Resort Ubud? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan 

Adapun tujuan dan manfaat yang di dapatkan dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul  Pelayanan Balinese Culture Dinner pada Kau Kau Restaurant di 

Hotel Arkamara Dijiwa Resort Ubud adalah sebagai berikut :  

1. Tujuan 

Tujuan Penulisan Tugas Akhir adalah untuk menjawab pertanyaan 

dari rumusan masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini 

adalah : 

a. Mendiskripsikan  prosedur pelayananan Balinese Culture Dinner pada Kau 

Kau Restaurat  di Arkamara Dijiwa Resort Ubud 

b. Menjelaskan hambatan-hambatan  dalam melayani tamu  Balinese Culture 

Dinner pada Kau Kau Restaurant di Arkamara Dijiwa Resort Ubud.  

 

2. Manfaat  

Manfaat yang bisa di  dapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah : 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Study Perhotelan Diploma III pada 

jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali,  

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide 

melalui penulisan tugas akhir dan mahasiswa dapat menambah 
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pengetahuan, wawasan, dan kemampuan dalam Bidang 

Pelayanan Balinese Culture Dinner 

b. Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang 

nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bahan untuk 

menambah ilmu pengetahuan pembaca dalam hal pelayanan 

Balinese culture dinner 

2) Sebagai masukan bagi dosen tentang Pelayanan  Balinese Culture 

Dinner ini sehingga bisa digunakan sebagai acuan dalam 

pengajaran untuk pemblajaran di kelas 

c. Perusahaan  

1) Sebagai masukan  bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam 

meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya 

dalam pelayanan Balinese Culture Dinner. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

Pelayanan Balinese Culture Dinner.  

 

D. Metode Penulisan 

1. Metode Pengumpulan data 

Penelitian akan dilaksanakan melalui metode observasi, wawancara, dan 

studi kepustakaan dengan tujuan agar mendapatkan data yang akurat dan 

komprehensif terkait topik yang akan dibahas. 

a. Metode Observasi 
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Metode observasi merupakan kaidah pengambilan data dengan melakukan 

pengamatan atau penglihatan secara langsung oleh penulis di dalam kegiatan 

perusahaan yang sedang dilakukan, berupa pelayanan Balinese Culture Dinner 

Oleh Waiter/Waitress Pada Kau Kau Restaurant di Hotel Arkamara Dijiwa Ubud 

sehingga mendapatkan informasi yang dibutuhkan dalam penyusunan Tugas 

Akhir. 

b. Metode Wawancara 

Wawancara merupakan pertemuan dua orang untuk bertukar informasi dan ide 

melalui tanya jawab, sehingga dapat dikonstruksikan makna dalam suatu topik 

tertentu. Pengumpulan data dengan cara wawancara dilakukan kepada  

Waiter/waitress pada Kau Kau Restaurant di Hotel Arkamara Dijiwa Ubud 

sebagai narasumber. 

c. Metode Study Kepustakaan 

Metode Kepustakaan merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan mempelajari berbagai literatur, jurnal, dan laporan ilmiah yang 

berhubungan dengan Pelayanan Balinese Culture Dinner yang dibahas 

sehingga akan membentuk landasan pemikiran dalam melakukan penyusunan 

Tugas Akhir 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Metode dan teknik analisis data yang digunakan oleh penulis dalam 

penyusunan tugas akhir adalah  teknik analisis data deskriptif kualitatif , yaitu 

suatu metode analisis dengan cara mendiskripsikan/menjabarkan data data yang 
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diperoleh mengenai Pelayanan Balinese Culture Dinner Oleh Waiter/Waitress 

Pada Kau Kau Restaurant Di Arkamara Dijiwa Resort Ubud.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Balinese Culture Dinner Event adalah pelayanan event yang menggunakan set 

menu dengan menu Balinese food dan performa live Balinese dance dan rindik. 

Dalam event ini peranan waiter/waitrees sangat besar, salah satunya pada Balinese 

Culture Dinner seorang waiter/waitress dituntut untuk mengetahui roundown atau 

urutan acara yang sudah disusun agar event yang dilaksanakan berjalan dengan 

lancar, selain itu waiter/waitress harus memiliki kemampuan berkomunikasi, 

memiliki pengetahuan produk restoran berupa semua jenis makanan dan minuman 

yang dihidangkan  ke tamu sampai tahap clear up agar event yang dilaksanakan 

berjalan dengan lancar 

Berdasarkan uraian pembahasan mengenai pelayanan Balinese Culture Dinner 

oleh Waiter/waitress Pada Kau Kau Restaurant Di Arkamara Dijiwa Resort Ubud, 

dapat simpulkan sebagai berikut : 

1. Proses Pelayanan Balinese Culture Dinner di Kau Kau Restaurant dapat 

dibagi menjadi tiga tahapan yaitu tahap persiapan (persiapan diri dan 

persiapan lingkungan kerja), tahap pelaksanaan (melakukan sequence of 

service sesuai dengan SOP yang ditetapkan) dan tahap penutup (closing). 

2. Dalam proses Pelayanan Balinese Culture Dinner di Kau Kau Restaurant 

terdapat beberapa kendala yang dihadapi seperti: Kurangnya sumber daya 

manusia (staff) dan pemberian pelayanan yang kurang maksimal 
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B. Saran 

Dalam pelayanan Balinese Culture Dinner ini, tentunya semua staff sudah 

melayani tamu dengan sangat baik dan memenuhi standar operasional prosedur. 

Beberapa tamu juga merasa puas dengan pelayanan yang di berikan sehingga tamu 

ingin merasakan kembali pelayanan tersebut. Namun, beberapa hal perlu 

ditingkatkan agar terciptanya pelayanan yang baik, serta mendapatkan feedback 

dari tamu yang bisa dijadikan acuan dalam melakukan pelayanan yaitu. 

Penting bagi para staff untuk menjaga komunikasi yang baik dengan tamu, 

karena pelayanan yang baik diawali dengan komunikasi yang baik.. Komplain 

bisa saja terjadi karena kurangnya komunikasi dalam suatu pelayanan, sehingga 

hal ini merupakan suatu hambatan dalam melayani tamu. Misscomunication yang 

paling sering terjadi adalah saat taking order makanan, sehingga hal yang perlu 

dilakukan agar misscomunication tidak terulang kembali dengan mengulang 

kembali pesanan tamu (reapeat order). Reapeat order perlu dilakukan sehingga  

dalam proses pembuatan order tidak ada kesalahan pada pesanan tamu. Selain itu 

untuk memaksimalkan pelayanan bisa melakukan menambah tenaga kerja berupa 

trainee, daily worker, dan staff, karena ini merupakan hambatan besar bagi 

restaurant karena dengan hambatan ini dapat menciptakan pelayanan yang kurang 

baik dan memperlambat  kegiatan atau even yang diadakan.  
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