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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Indonesia merupakan negara kepulauan yang terdiri dari ribuan pulau di 

dalamnya. Tiap-tiap pulau tersebut memiliki potensi keindahan alam serta daya 

tarik tersendiri. Keberagaman suku, budaya dan tradisi menjadikan Indonesia 

sebagai salah satu tujuan wisatawan untuk menghabiskan masa liburannya. Tujuan 

wisata di Indonesia yang telah mendunia salah satunya adalah Pulau Bali. Bali 

memiliki tradisi dan budaya yang utuh diwariskan secara turun-temurun dan masih 

dipegang kukuh oleh masyarakatnya sampai sekarang. Tradisi dan budaya inilah 

menjadi daya tarik Bali dibandingkan daerah lainnya, selain karena alamnya yang 

indah dan penduduknya yang ramah.  

Sejalan dengan perkembangan pariwisata di Bali didukung oleh sarana dan 

prasarana kepariwisataan. Salah satunya adalah sarana akomodasi seperti hotel dan 

villa. Hotel sangat dibutuhkan oleh wisatawan sebagai tempat menginap ketika 

berlibur. Semakin banyaknya wisatawan yang berlibur ke Bali diiringi dengan 

semakin banyaknya sarana akomodasi berupa hotel dan villa. 

Mandapa A Ritz-Carlton Reserve merupakan salah satu property Ritz Carlton 

yang ada di bali, tepatnya di daerah ubud. Mandapa diambil dari Bahasa sansekerta 

yang berarti kuil. Ubud merupakan daerah yang kaya akan budaya, seni dan alam. 

Mandapa A Ritz Carlton Reserve menawarkan kepada tamu hotel, sebuah kuil milik 

mereka yang menjadi tempat perlindungan mewah untuk memanjakan kelima indra 

dan ketenangan. Dibuka pada tanggal 28 Agustus 2015. Saat ini, The Ritz-Carlton 
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Hotel Company menjadikan dirinya sebagai pemimpin global dalam 

kemewahan dan perhotelan yang berorientasi pada layanan di destinasi yang paling 

diinginkan di dunia sebagai bagian dari Marriott International, dengan lebih dari 

100 hotel dan resort 

Mandapa A Ritz Carlton Reserve memiliki 5 oulet restaurant, 2 di antaranya 

memiliki bar, dan 1 restaurant yang bertugas di banquet, room service, event. 

Kelima restoran tersebut memiliki nama, style, dan menu yang berbeda. Salah 

satunya adalah Kubu Restaurant. 

Kubu Restaurant Arti Kubu dalam bahasa Indonesia adalah gubuk atau tempat 

berteduh. Sebuah restaurant tropis. Dengan angin sepoi-sepoi dan suara air yang 

menenangkan dibawah signature bamboo design restaurant. Kubu juga 

menawarkan ruang yang intimate, dengan 9 private cocoon yang menghadap ke 

Sungai Ayung untuk para tamu menikmati masakan Mediterania-Eropa yang lezat 

dalam pilihan A’ La–carte Menu atau Table’D Hote. Ditemani dengan anggur 

Eropa. Opening Hours: Fine Dining (18:00 – 23:00). Kubu Restaurant memiliki ciri 

khasnya sendiri dimana restaurant ini hanya melayani untuk tamu dinner yang 

menginap dihotel maupun tamu yang datang hanya untuk menikmati waktu makan 

malam di Mandapa khususnya Kubu Restaurant. Maka disini penulis ingin 

mengangkat tentang penanganan taking order di Kubu Restaurant itu sendiri. 

Taking Order merupakan proses menerima dan mencatat pesanan tamu baik itu 

makanan dan minuman yang selanjutnya akan diteruskan kebagian yang terkait 

seperti dapur, bar dan kasir. Dalam melakukan proses taking order waiter atau 

waitress harus lebih teliti dalam mencatat semua pesanan agar tidak terjadinya 
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kesalahan pembuatan makanan dan minuman, karena beberapa kali pramusaji 

kurang teliti didalam menjelaskan makanan tamu hal itu akan berdampak buruk 

pada feedback tamu untuk restaurant maupun hotel. Maka disini penulis ingin 

mengangkat hal ini sebagai judul karena ekpetasi dari tamu tentu sangatlah tinggi 

mengenai makanan dan minuman hotel berbintang, Proses Taking Order di Kubu 

Restaurant sendiri memiliki beberapa langkah seperti unfolding napkin, berikan 

oshibori, introduce name, explain kubu konsep, explain menu, explain drink list, 

explain wine list, lalu pada saat Taking Order Waiter/Waitress wajib menanyakan 

guest preference pada tahap ini penulis akan menjelaskan secara detail kepada tamu 

untuk bahan-bahan dari setiap makanan dan minuman yang akan mereka pilih dan 

memastikan sudah mencatat semua permintaan tamu, keunikan dari proses taking 

order ini sendiri adalah tamu dapat mencoba merasakan wine yang akan merekaa 

pesan sembari mendengarkan pramusaji menjelaskan. make sure guest preference, 

serta alergic or dietry, Repeat the order, pouring water, dan terakhir forward the 

order to the kitchen and bar, dengan memberikan captain order yang sudah 

berisikan pesanan tamu yang sudah berisikan note sebelumnya 

Halyati (2017) yang melakukan observasi tentang “Taking Order  Procedure 

By Food And Beverage Service At Spice Restaurant Nirwana Gardens Resort 

Bintan” yang menjelaskan tentang proses taking order di Spice Restaurant yang 

sudah menggunakan system POS (Point Of Sale) yang ada pada aplikasi Pyxis 

Hotel System yang bermanfaat untuk memudahkan manajemen dalam melakukan 

controlling, pelaporan dan pengendalian system informasi untuk pengambilan 

Keputusan yang cepat dan tepat. 
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Monika dkk (2022) yang melakukan observasi tentang “Pelaksanaan Taking 

Order Di Hotel Green Hill Universal Bandung” yang menjelaskan tentang 

pentingnya proses taking order demi memberikan pelayanan yang baik kepada 

tamu, dengan menerapkan taking order memudahkan pramusaji untuk mengetahui 

pesanan pada table berapa yang harus dikerjakan terlebih dahulu. 

Terdapat perbedaan pada kedua hasil observasi tersebut, dimana pada hasil 

observasi Halyati (2017) yang menjelaskan peran penting system yang digunakan 

dalam proses taking order di hotel Nirwana Gardens Resort Bintan, sedangkan pada 

hasil observasi Monika dkk (2022) lebih ke menjelaskan pentingnya taking order 

didalam operasional di restauran dan peran nya didalam memberikan kepuasan 

kepada tamu. 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk 

mengangkat judul “Proses Taking Order Pada Kubu Restaurant Mandapa A Ritz-

Carlton Reserve”. Diperkuat dengan referensi tugas akhir yang berjudul “Taking 

Order  Procedure By Food And Beverage Service At Spice Restaurant Nirwana 

Gardens Resort Bintan” dan “Pelaksanaan Taking Order Di Hotel Green Hill 

Universal Bandung” serta diperkuat dengan pengalaman penulis yang telah 

menyelesaikan kegiatan on the job training di Restaurant Mandapa A Ritz-Carlton 

Reserve selama 6 bulan. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka yang menjadi rumusan masalah 

yang akan dibahas dalam laporan tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 
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1. Bagaimana cara melakukan proses taking order di Kubu Restaurant Mandapa 

A Ritz-Carlton Reserve? 

2. Apa saja hambatan dalam melakukan proses taking order di Mandapa A Ritz-

Carlton Reserve dan bagaimana cara mengatasinya? 

C. Tujuan dan Kegunaan penulisan Tugas Akhir  

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan diatas maka tujuan dan 

kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut : 

1. Tujuan Penulisan 

Adapun tujuan dari penulisan tugas akhir ini adalah : 

a. Untuk mendeskripsikan cara melakukan taking order di Kubu Restaurant 

Mandapa A Ritz-Carlton Reserve. 

b. Untuk mendeskripsikan hambatan dan cara mengatasinya pada saat 

melakukan taking order di Kubu Restaurant Mandapa A Ritz-Carlton 

Reserve. 

2. Kegunaan Penulisan 

Adapun kegunaan dari penulisan tugas akhir ini adalah : 

a. Bagi Mahasiswa  

Sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan program Pendidikan Diploma 

III pada Jusuran Pariwisata Program Studi Perhotelan di Politeknik Negeri 

Bali Kampus Gianyar. Dengan adanya penulisan tugas akhir ini, mahasiswa 

diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan tentang cara 

melakukan proses taking order. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali Kampus Gianyar  
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Tugas akhir ini dapat digunakan sebagai bahan bacaan untuk menambah ilmu 

dan pengetahuan, khususnya bagi mahasiswa Jurusan Pariwisata Program 

Studi Perhotelan mengenai proses taking order. 

c. Bagi Perusahaan  

Penulisan tugas akhir ini diharapkan dapat digunakan sebagai saran dan 

masukan bagi pihak hotel Mandapa A Ritz Carlton Reserve untuk 

memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik kepada tamu. 

D. Metode Penulisan Tugas Akhir 

1.  Metode dan Teknik Pengumpulan Data  

Dalam penulisan tugas akhir ini, pengumpulan data dilakukan dengan 

beberapa metode yaitu sebagai berikut :  

a. Metode observasi adalah pengumpulan data dengan melakukan pengamatan 

secara langsung terhadap objek dan terlibat dalam proses taking order pada 

saat melakukan Praktik Kerja Lapangan (PKL) di Mandapa A Ritz-Carlton 

Reserve. 

b. Metode wawancara adalah pengumpulan data dengan melakukan tanya-

jawab langsung dengan waiter/waitress guna menambah informasi dalam 

pembuatan tugas akhir ini.  

c. Studi kepustakaan adalah metode pengumpulan data dengan mempelajari 

literatur dan referensi sebagai landasan membahas dan menganalisis masalah 

mengenai taking order di Mandapa A Ritz-Carlton Reserve. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data  
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Data yang telah dikumpulkan, diklasifikasikan kemudian dianalisis. Metode 

analisis data yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini adalah analisis 

deskriptif kualitatif yaitu dengan cara memaparkan dan menjelaskan dengan 

lengkap data-data yang didapat.  

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis  

Metode dan teknik penyajian hasil analisis yang digunakan dalam tugas akhir 

ini adalah metode penyajian informal yaitu metode penyajian hasil analisis 

dengan penjelasan-penjelasan atau uraian kata-kata biasa. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan uraian tentang pelayanan paket lunch oleh pramusaji di Wantilan 

Restaurant Sanctoo Suites & Villas penulis dapat menarik kesimpulan sebagai 

berikut : 

1. Pelaksanaan proses taking order di Kubu Restaurant Mandapa A Ritz-Carlton 

Reserve terdiri dari tahap persiapa, tahap pelaksanaan, dan tahap akhir. Berikut 

penjelasan dari masing-masing  tahapan secara singkat, sebagai berikut : 

a. Dimulai dari tahap persiapan yaitu membersihkan area dan memastikan semua 

table sudah di set up, memastikan grooming yang sudah sesuai standar, dan 

melengkapi service station. 

b. Pada tahap pelaksanaan, pada tahap ini waiter/ss sudah harus siap dengan 

segala hal yang menyangkut dengan pelayanan taking order. 

c. Tahap akhir, pada tahap ini waiter/ss bersiap untuk clear up on the table, 

memastikan semua utensil yang digunakan sudah berada pada tempatnya dan 

dalam keadaan bersih. 

2. Dalam pelaksanaan proses taking order di Kubu Restaurant terdapat kendala 

beserta Solusi yang dapat penulis simpulkan ketika berada di restaurant, 

sebagai berikut :  

Menjelaskan bahan-bahan dari setiap masakan, Solusi dari kendala tersebut 

adalah seluruh staff atau waiter/ss wajib mengetahui terlebih dahulu apa saja 
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bahan-bahan dari masing-masing makanan agar disaat tamu menanyakan hal 

tersebut tidak menjadi masalah besar karena waiter/ss sudah tahu dengan detail. 

B. Saran  

Setelah  melakukan pengamatan selama 6 bulan pada saat praktik kerja 

lapangan di Kubu Restaurant Mandapa A Ritz-Carlton Reserve, penulis dapat 

memberikan beberapa saran kepada Kubu Restaurant dengan harapan agar dapat 

memperlancar pelaksanaan taking order di Kubu Restaurant. 

Menjadwalkan kegiatan food testing paling sedikit 2 kali dalam seminggu atau 

melaksanakan kegiatan yang berhubungan dengan trainee product knowledge, 

karena jika hanya mengandalkan kegiatan food testing, belum seratus persen bisa 

mengurangi kesalahan pramusaji didalam menjelaskan makanan dan minuman 

yang dijual.  kegiatan ini sangat berperan penting dalam memberikan pelayanan 

terbaik kepada tamu terkhususnya didalam makan dan minum. Agar semua staff 

restaurant bisa mengetahui lebih detail mengenai makanan-makanan yang dijual, 

baik itu tentang bahan-bahan yang digunakan, mengenal bagaimana rasa dari 

makanan tersebut dan yang lebih penting apakah bebas dari glutenfree ataupun 

untuk vegetarian.  
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