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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
A. Latar Belakang 
 

  AYANA Bali merupakan salah satu akomodasi bintang lima yang 

memberikan layanan kelas dunia berlokasi di Jalan Karang Mas Sejahtera dengan 

luas 99 hektar, area ini terbagi menjadi 4 properti yaitu AYANA Resort Bali, 

RIMBA by AYANA Bali, AYANA Villas Bali dan AYANA Segara Bali. Dengan 

konsep integrated resort dimana masing-masing hotel dapat saling berbagi fasilitas 

dan keindahan yang dimilikinya. AYANA Resort Bali mempunyai beberapa 

departemen untuk menunjang kelancaran operasional kerja seperti Front Office 

Department, Housekeeping Department, Food and Beverage Department, 

Human Resources Department, Sales and Marketing Department, Accounting 

Department dan Engineering Department. Semua departemen tersebut memiliki 

tugas dan tanggung jawab yang berbeda-beda Food and Beverage Department 

yang ada di AYANA Resort Bali dibagi menjadi dua bagian yaitu Food and 

Beverage Service dan Food and Beverage Product. Food and Beverage Product 

adalah departemen yang bertugas untuk menyiapkan dan mengolah bahan 

mentah menjadi produk makanan sedangkan Food and Beverage Service adalah 

departemen yang bertugas untuk menghidangkan makanan dan minuman kepada 

tamu yang menginap di hotel maupun tamu yang tidak menginap di hotel yang 

hanya berkunjung ke restoran saja. AYANA Resort Bali memiliki 14 restoran dan 

bar salah satunya yaitu KISIK Seafood & Grill. 

 KISIK Seafood & Grill adalah salah satu restoran penyumbang pendapatan 

terbesar kedua diantara seluruh restoran dan bar yang ada di AYANA Resort Bali 
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yang ada di AYANA Resort Bali. KISIK Seafood & Grill terkenal karena konsep 

pelayanannya yang unik dan suasana restoran yang khas. Terletak di bawah tebing 

dengan berlantaikan pasir, menawarkan suasana tropis tepi pantai dengan matahari 

tenggelam yang sangat indah. KISIK Seafood & Grill menyajikan hidangan laut 

dan hanya dibuka untuk makan malam yaitu mulai dari pukul 17.30 – 23.00 dengan 

kapasitas 120 pax. KISIK Seafood & Grill berkonsep seafood market yaitu sistem 

pemesanan (taking order) melalui display. Dalam sistem ini, tamu tidak hanya 

memilih makanan melalui menu tertulis tetapi diajak secara langsung untuk 

melihat, memilih dan menentukan jenis seafood segar yang di tampilkan di display 

terbuka, lengkap dengan metode memasak dan saus yang diinginkan. Proses ini 

dapat menambah pengalaman yang lebih nyata bagi tamu serta menggugah selera 

makan malam mereka, selain itu KISIK Seafood & Grill memiliki perbedaan yang 

sangat signifikan dengan outlet lainya yang ada di AYANA Resort Bali yaitu dari 

segi penanganan taking order karena harga semua menu yang dijual  berdasarkan 

dari berat masing-masing seafood tersebut. Seafood yang ditata pada display 

merupakan hasil dari tangkapan laut penduduk asli Jimbaran, ini menjadi salah satu 

keunikan dalam mendukung usaha lokal.  

 Secara umum proses taking order pada restoran ini memiliki beberapa 

langkah mulai dari unfolding napkin, menjelaskan konsep restoran sekaligus 

mengundang tamu ke seafood display untuk memesan makanan selanjutnya 

pramusaji mendapingi tamu dalam memilih seafood, mencatat semua pesanan tamu 

pada captain order, mengulangi kembali pesanan tamu selanjutnya di-input melalui 

POS Symphony agar pesanan tamu tersebut tersebar ke departemen  yang terkait 

seperti dapur,bar dan kasir. Dalam sistem ini seorang pramusaji tidak hanya  
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berperan sebagai pencatat pesanan, tetapi juga wajib memahami seluk-beluk 

produk (jenis seafood, porsi, berat,metode memasak dan saus pelengkap). Proses 

pemesanan yang sangat kompleks sering kali memunculkan kendala seperti 

perbedaan persepsi antara ukuran seafood mentah dengan hasil hidangan yang 

disajikan kepada tamu lebih kecil, maka dari itu seorang pramusaji harus 

memberikan informasi yang lengkap agar tidak berdampak buruk pada feedback 

tamu terhadap restoran maupun hotel. 

 Sebagai sumber referensi, penulis menggunakan 2 judul tugas akhir sebagai 

pembanding, judul pertama ditulis oleh (Putra 2023) dengan judul Proses Taking 

Order Pada Kubu Restaurant Mandapa Ritz-Carlton Reserve” dan pembanding 

kedua di tulis oleh Halyati (2017) dengan judul “Taking Order Procedure by Food 

and Beverage Services at Spice Restaurant Nirwana Garden Resort. Adapun 

perbedaan dan persamaan tugas akhir penulis dengan tugas akhir yang disusun oleh 

Pedi (2024) dengan judul Proses Taking Order Pada Kubu Restaurant Mandapa 

Ritz-Carlton Reserve” dimana taking order di Kubu Restaurant melalui buku menu, 

pramusaji hanya mencatat pesanan berdasarkan apa yang dibaca dan dipilih dari 

menu tertulis sadangkan di KISIK Seafood & Grill melalui seafood display dimana 

tamu dapat melihat visualisasi produk sebelum dipesan, memilih jenis makanan laut 

dan metode memasak yang disukainya. Dari kedua judul ini memiliki persamaan 

pada bagian langkah-langkah awal taking order yaitu sama-sama dimulai dari 

unfolding napkin dan menjelaskan konsep restoran. Tugas akhir pembanding kedua 

yang disusun oleh Halyati (2017) berjudul “Taking Order Procedure by Food and 

Beverage Services at Spice Restaurant Nirwana Garden Resort” terdapat perbedaan 

pada sistem aplikasi yang digunakan untuk punch order yaitu POS Pyxis sedangkan 
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di KISIK Seafood & Grill menggunakan POS Syhmpony. Dari kedua judul ini 

memiliki persamaan dalam memanfaatkan teknologi untuk mempercepat proses 

transaksi dan memastikan pesanan sampai ke dapur dengan tepat.  

 Berdasarkan uraian latar belakang di atas, terdapat keunikan dalam proses 

penanganan taking order yang bertujuan memberikan pengalaman unik dan 

kepuasan pelayanan kepada tamu selama dinner di KISIK Seafood & Grill AYANA 

Resort Bali, hal ini membuat penulis tertarik mengangkat topik ini dalam 

pembuatan tugas akhir dengan judul “Penanganan Taking Order oleh Pramusaji di 

KISIK Seafood & Grill AYANA Resort Bali” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat 

disusun rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimanakah penanganan taking order oleh pramusaji di KISIK Seafood 

& Grill AYANA Resort Bali? 

2. Apa sajakah kendala dalam penanganan taking order oleh pramusaji di 

KISIK Seafood & Grill AYANA Resort Bali dan bagaimanakah cara 

mengatasinya? 

 

C. Tujuan dan Manfaat 

Adapun tujuan dan manfaat yang diperoleh dalam penulisan Tugas Akhir 

dengan judul Penangan Taking Order oleh Pramusaji di KISIK Seafood & Grill 

AYANA Resort Bali adalah sebagai berikut. 

1. Tujuan 

Adapun tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah : 

 

a. Mendeskripsikan penanganan taking order di KISIK Seafood & Grill 

AYANA Resort Bali. 

b. Mengetahui kendala-kendala dan cara mengatasinya pada saat 

melakukan taking order di KISIK Seafood & Grill AYANA Resort Bali. 

2. Manfaat 

Adapun manfaat dari penulisan Tugas Akhir ini antara lain : 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai syarat akademis yang harus ditempuh untuk menyelesaikan 

Diploma 3 di Program Studi DIII Perhotelan Jurusan Pariwisata 

Politeknik Negeri Bali. 
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2) Menambah pengetahuan, wawasan dan kemampuan dalam bidang 

Food and Beverage Service. 

3) Mengetahui secara detail dalam prosedur penanganan taking order 

oleh pramusaji di KISIK Seafood & Grill AYANA Resort Bali. 

b. 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 

pengetahuan dalam bidang Food and Beverage Service. 

2) Mengukur kemampuan mahasisawa dalam mengembangkan ide 

melalui penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi 

mahasiswa maupun dosen pengajar dalam penyusunan tugas akhir 

atau buku ajar tentang penanganan taking order. 

c. Bagi AYANA Resort Bali 

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat 

dalam meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya 

dalam penyempurnaan penanganan taking order oleh pramusaji di 

KISIK Seafood & Grill AYANA Resort Bali. 

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan saat 

melakukan taking order. 

D. Metode Penulisan 

1. Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data menjabarkan terkait metode pengumpulan 

data yang dilakukan seperti misalnya metode observasi wawancara maupun 

studi pustaka. 



7  

 
 

a. Observasi 

Metode observasi adalah metode pengamatan secara langsung dan 

mencatat hal-hal yang berkaitan dengan penanganan taking order oleh 

pramusaji di KISIK  Seafood & Grill AYANA Resort Bali. 

b. Wawancara 

 

Metode wawancara adalah pengumpulan data dengan melakukan tanya 

jawab langsung dengan Bapak Rean Prabawanda selaku supervisor dan 

beberapa staff yang bekerja di KISIK Seafood & Grill yang berkaitan 

dengan penanganan taking order. 

c. Studi Pustaka 

Metode dan teknik pengumpulan data dengan melakukan literasi atau 

kegiatan membaca melalui beberapa media yang relevan seperti buku-

buku mengenai penanganan taking order. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Teknik analisis data yang digunakan penulis dalam penulisan tugas 

akhir ini adalah Teknik deskriptif kualitatif dengan cara menganalisis, 

memaparkan, menguraikan dan mencari data secara lengkap mengenai 

penanganan taking order. 
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BAB V 

PENUTUP 

 
A. Simpulan 

Berdasarkan uraian tentang Penanganan Taking Order oleh pramusaji di KISIK 

Seafood & Grill AYANA Resort Bali dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Proses taking order oleh pramusaji di KISIK Seafood & Grill dibagi menjadi 

3 tahap yaitu: tahap persiapan, tahap taking order dan tahap akhir. 

a) Tahap Persiapan 

Dalam tahap persiapan ini, pramusaji mulai melakukan dari persiapan 

diri seperti: kebersihan diri dan membekali diri dengan product 

knowledge serta mempersiapkan kelengkapan area kerja di KISIK 

Seafood & Grill AYANA Resort Bali. 

b) Tahap taking order 

Dalam tahap taking order ini, pramusaji dimulai dari menyambut tamu, 

menjelaskan  harga seafood sesuai dengan food tag, menjelaskan jenis-

jenis metode memasak yang dapat disesuikan dengan preferensi tamu, 

menjelaskan jenis-jenis saus sebagai pendamping hidangan, serta 

menangani pesanan tamu. Selanjutnya melakukan konfirmasi atau 

mengulang pesanan tamu dan akhirnya meneruskan pesanan tamu 

tersebut ke bagian kitchen. 

c) Tahap akhir 

Dalam tahap akhir penanganan taking order display, pramusaji wajib 

memastikan tamu mendapat free side dish sembari menunggu makanan 

utama siap untuk dihidangkan. Dalam tahap penutupan restoran 
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pramusaji memberishkan area display agar bisa digunakan kembali untuk 

keesokan harinya. 

2. Kendala yang dihadapi pramusaji dalam penanganan taking order di KISIK Seafood 

& Grill yaitu keterbatasan tamu dalam berbahasa Inggris sehingga menyulitkan 

pramusaji saat proses taking order, selain itu beberapa tamu komplain mengenai 

perubahan ukuran seafood yang disajikan lebih kecil dari yang mereka pilih 

sebelumnya. 

B. Saran  

Berdasarkan hasil pengamatan selama praktik kerja lapangan di KISIK Seafood 

& Grill AYANA Resort Bali, penulis ingin memberikan beberapa saran untuk 

membantu meningkatkan penanganan taking order oleh pramusaji di KISIK 

Seafood & Grill AYANA Resort Bali 

1. Pihak manajemen perlu memberikan short course pelatihan bahasa asing 

seperti bahasa Jepang, Korea dan Mandarin untuk mendukung operasional 

taking order di KISIK Seafood & Grill AYANA Resort Bali agar lebih lancar 

dan terhindar dari komplain. 

2. Pihak manajemen perlu menyiapkan gambar menu yang real sesuai dengan 

hasil akhir hidangan makanan yang disajikan. Hal ini penting untuk 

menghindari kesalahpahaman dari pihak tamu yang kerap kali menganggap 

ukuran seafood berubah menjadi kecil dibandingkan ekspektasi awal mereka 

saat memilih di display. 
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