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Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh Napa Eatery and 

Bar. Penelitian ini dilakukan selama enam bulan dan metode pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, 

dan dokumentasi kemudian data yang diperoleh dianalisis untuk menarik kesimpulan sesuai dengan judul yang 

disajikan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan Napa Eatery and Bar sudah sesuai dengan 

keinginan tamu. Berdasarkan pengamatan menunjukkan bahwa pelanggan mengutamakan kualitas makanan, seperti: 

Penampilan menarik, menu beragam, rasa enak dan suhu makanan yang sesuai, serta didukung dengan lingkungan 

restoran yang nyaman. 

Katakunci: Kualitas Pelayanan, Eatery and Bar 

Abstract: The purpose of this research is to determine the quality of service provided 

by Napa Eatery and Bar. This research was carried out for six months and the data 

collection method was carried out through observation, interviews and 

documentation, then the data obtained was analyzed to draw conclusions according 

to the title presented. The results of this research indicate that the service quality of 

Napa Eatery and Bar is in accordance with guests' wishes. Based on observations, it 

shows that customers prioritize food quality, such as: Attractive appearance, varied 

menu, good taste and appropriate food temperature, and supported by a comfortable 

restaurant environment. 
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Pendahuluan 

Organisasi pariwisata dunia UNWTO memprediksi industri pariwisata akan pulih dari 

pandemi. Pariwisata telah menjadi industri yang paling terkena dampak pandemi selama 

dua tahun berkahir (Wang, 2019). Pada tahun 2022, industri pariwisata akan pulih melalui 

berbagai langkah yang akan berdampak pada peningkatan jumlah wisatawan. Menurut 

(Sharma, 2019) menjadi tahun yang sangat berat bagi pariwisata dan industri kreatif akibat 

pandemi. Berdasarkan data yang dihimpun UNWTO, pemulihan industri pariwisata 

kawasan Eropa tahun ini cukup jelas, bahkan jumlah wisatawan semakin dekat nilai 

sebelum nilai pandemi adalah 74 persen (Meesala, 2018). Dinas Pariwisata Kota (Disparpar) 

Malang menyebut industri pariwisata yang beberapa waktu lalu terpuruk akibat 

peningkatan kasus positif Covid-19 mulai pulih. Industri pariwisata regional mulai pulih 

dan hotel menawarkan berbagai jenis program konferensi, insentif, konvensi, dan pameran 

(MICE) (Fatima, 2018).  
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Ascent Premiere Hotel and Convention Malang merupakan hotel bintang 4 di Kota Malang, 

Jawa Timur. Pada tahun 2020, Hotel Ascent Premiere adalah perusahaan real estate wisata 

yang menyediakan akomodasi dan layanan akomodasi, yang berarti pembelian Hotel 

Balava (Rita, 2019). Di antara hotel-hotel tersebut, kami berlokasi di pusat kota Malang, 

satu-satunya hotel berbintang lima yang dapat diakses dari arah selatan, berada satu 

kompleks dengan stasiun Kotalama, sangat dekat dengan pusat niaga dan pelayanan publik 

kota Malang (Ning, 2018). The Ascent Premiere Hotel and Convention Malang memiliki 

total 128 kamar yang terbagi dalam tiga kategori Superior, Deluxe, dan Suite.  

Hotel ini juga memiliki dua departemen makanan dan minuman, yaitu Food and Beverage 

Products dan Food Services. Departemen Makanan dan Minuman (Ladds, 2020). 

Bertanggung jawab atas pelayanan makanan di ruang makan. Bertanggung jawab untuk 

menyajikan minuman seperti koktail, mocktail, dan kopi (Ju, 2019). Layanan makanan dan 

minuman dibagi menjadi beberapa area seperti kamar, pesta, dan bar. sering disebut 

sebagai pelayan. 

Menurut (Malhotra, 2012) Jasa makanan dan minuman adalah industri yang tugas 

utamanya menyiapkan dan menyajikan makanan dan minuman untuk tamu di dalam dan 

di luar hotel, serta menyajikan makanan dan minuman di dalam hotel, termasuk restoran, 

bar, pesta, dan layanan kamar (Pelau, 2021). Hotel di luar biasanya disediakan untuk tamu 

grup/grup besar dan memerlukan pemesanan terlebih dahulu 

Menurut (Sandy, n.d.) Hasil uji regresi membuktikan variabel mutu layanan memberikan 

pengaruh positif serta signifikan pada kepuasan pelanggan. Artinya faktor mutu layanan 

yang diukur melalui staf dan karyawan hotel berpenampilan rapi dan menarik, staf dan 

karyawan hotel senantiasa berperilaku sopan dalam melayani pelanggan, staf dan 

karyawan hotel konsisten cepat tanggap dalam memberikan layanan kepada pelanggan, 

staf dan karyawan hotel memiliki kompetensi (keterampilan, pengetahuan) yang baik, dan 

staf dan karyawan hotel memahami serta mengetahui yang menjadi kebutuhan pelanggan 

ialah faktor yang menetapkan kepuasan pelanggan pada Hotel Bintang IV di Jember. 

Napa Eatery And Bar adalah salah satu restoran dan bar utama yang telah menjadi ikon. 

Terinspirasi oleh NAPA Valley USA, NAPA Restaurant and Bar terletak di lantai atas 

gedung hotel dan menawarkan pemandangan kota yang indah. Malang langsung dari atas 

gedung untuk menikmati masakan fusion NAPA-Asia (Gupta, 2018). Sebuah restoran dan 

bar utama yang ikonik, Napa Eatery And Bar menawarkan menu a la carte dan prasmanan, 

memungkinkan pelanggan untuk memesan makanan individu juga (Li, 2020). Berdasarkan 

data sebelumnya, penulis menemukan bahwa pelayanan yang diberikan kepada tamu 

membuat pelanggan menunggu pesanannya. Di restoran yang ramai, pelayanan terkadang 

lambat dan tidak responsif saat tamu membutuhkan sesuatu, dan terkadang tamu puas 

Metode 

Desain Penelitian 

Karena sifatnya, tipe data dibagi lagi menjadi dua kategori: data kualitatif dan data 

kuantitatif.  
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1. Data Kualitatif 

Menurut Bogdan Taylor (Sujarweni, 2014), metodologi penelitian kualitatif 

memerlukan pengumpulan informasi deskriptif dalam bentuk pernyataan tesis atau 

proposal tesis serta asumsi yang mendasari materi pelajaran. Pendekatan kualitatif 

diharapkan mampu mengahsilkan deskripsi yang terperinci tentang bahasa, sastra, 

dan aktivitas intelektual yang berasal dari individu, kelompok orang, komunitas, 

atau organisasi tertentu dan yang di nilai secara holisti, komprehensif, dan 

menyeluruh pada yang bersangkutan.  

2. Data Kuantitatif 

Menurut Kasirani (Sujarweni, 2014) mengatakan bahwa penelitian kuantitatif adalah 

suatu proses data mining, yang menggunakan data numeruik sebagai alat untuk 

analisis data dari apa yang diketahui. 

Teknik Pengumpulan Data 

(Sugiyono, 2013) mengatakan bahwa mempelajari cara mengumpulkan data merupakan 

langkah terpenting dalam penelitian karena pengumpulan data merupakan tujuan utama. 

Peneliti tidak dapat memperoleh data baku jika tidak mengetahui cara mengumpulkan 

data. Dalam penelitian ini, wawancara, observasi dan dokumentasi digunakan untuk 

mengumpulkan data. Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti 

dijelaskan sebagai berikut: 

1. Wawancara 

Menurut (Sugiyono, 2013), pengertian wawancara adalah sebagai berikut: 

Wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan data ketika peneliti ingin 

melakukan penelitian untuk kata pengantar mengidentifikasi masalah yang akan 

diteliti dan memperoleh informasi yang lebih rinci dari responden. Wawancara yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah pertanyaan terstruktur karena peneliti 

menggunakan pedoman wawancara yang sistematis dan terorganisir. 

2. Observasi 

Menurut Sugiyono (Sugiyono, 2013) mengemukakan bahwa persepsi adalah proses 

kompleks yang terdiri dari berbagai proses biologis dan psikologis. Dua yang paling 

penting adalah proses persepsi dan memori. 

3. Dokumentasi 

Menurut Sugiyono (Sugiyono, 2013) Dokumen adalah catatan peristiwa masa lalu. 

Dokumen dapat berupa tulisan, gambar atau karya monumental. Dokumen tertulis 

misal: buku harian, biografi, sejarah, biografi, aturan, instruksi. Dokumen dalam 

bentuk gambar, seperti misal: gambar hidup, sketsa, dll. Peneliti menggunakan 

dokumentasi penelitian untuk mengkonfirmasi hasil penelitian. Kumpulkan 

informasi berupa foto model dengan cara memotret diri sendiri sedang bekerja 

menyiapkan sarapan, makan siang, atau makan malam. Dan pertanyaan tentang 

nama penulis. 
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Teknik Analisis Data 

 Bergantung pada industri dan tujuan analisis, hal ini dapat terjadi dengan berbagai metode 

dan teknik untuk melakukan analisis. Semua metode analisis data ini terutama didasarkan 

pada dua jenis teknik data yaitu data kualitatif dan data kuantitatif. 

Teknik Analisis Deskriptif  

 Teknik yang digunakan untuk menganalisis data ini adalah dengan mendeskripsikan, 

menjelaskan, dan menggambarkan secara sistematis infotmasi yang diperoleh selama 

kegiatan On The Job Training II. 

Hasil dan Pembahasan 

Napa Eatery and Bar adalah salah satu restoran Ascent Premier Hotel and Convention 

Malang yang tersedia untuk pelanggan di dalam dan di luar hotel. Jasa penginapan disebut 

sebagai perhotelan menjual perhotelan yang terdiri dari akomodasi makanan dan 

minuman.  

Kualitas pelayanan merupakan hal terpenting yang harus dijaga oleh setiap restoran agar 

kesalahan dapat diminimalisir dan pelayanan sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

Menjaga kualitas layanan ini merupakan upaya terus menerus untuk meningkatkan 

layanan dan memenuhi kebutuhan pelanggan (Shen, 2018). 

Untuk meningkatkan kualitas layanan pelanggan, restoran menyediakan pramusaji dengan 

panduan layanan pelanggan. Service manual seperti prosedur pelayanan yang meliputi 

penyambutan dan melayani tamu di tempat sejak tamu tiba di restoran hingga 

meninggalkan restoran (Gong, 2018). Panduan ini mencakup kata-kata dan sikap yang 

harus digunakan pramusaji saat berhadapan dengan tamu.  

Menurut (Nasution, 2004) Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan 

dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

Sedangkan Menurut (Lupiyoadi, 2014) salah satu studi mengenai SERVQUAL terdapat 

lima dimensi yang digunakan oleh pelanggan untuk menilai status kualitas pelayanan, 

yaitu sebagai berikut: 

1. Berwujud (tangibles) 

Kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepadapihak 

eksternal.Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan 

keadaan lingkungan fisik sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh pemberi jasa, yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang dan lain 

sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi) serta 

penampilan pegawainya. 

2. Reliabilitas (reliability) 

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan 

secara akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan yang 

berarti ketepatan waktu, pelayanan yang sama untuk semua pelanggan tanpa 

kesalahan, sikap yang simpatik dan dengan akurasi yang tinggi. 
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3. Ketanggapan (responsiveness) 

Ketanggapan adalah suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan 

yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian 

informasi yang jelas (Shankar, 2019). Membiarkan konsumen menunggu tanpa 

adanya alasan yang jelas menyebabkan persepsi yang negative dalam kualitas 

pelayanan. 

4. Jaminan (assurance) 

Jaminan merupakan pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai 

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 

Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi (communication), kredibilitas 

(credibility), keamanan (security), kompetensi (competence), dan sopan santun 

(countesy). 

5. Empati (empathy) 

Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau pribadi 

yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupa memahami keinginan 

konsumen (Egert, 2018). Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian 

dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara 

spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan 

Kualitas pelayanan pada Napa Eatery and Bar didasarkan pada lima dimensi kualitas 

pelayanan, yaitu: Berwujud, Reliabilitas, daya tanggap, Jaminan, empati. Diimensi kualitas 

pelayanan tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:   

1. Berwujud (tangible) 

Termasuk dalam studi ini: Penampilan, pelayan dan materi komunikasi. Dimensi 

tangible ditentukan oleh indikator-indikatornya, yaitu bagaimana Napa Eatery and 

Bar menangani barang-barangnya, fasilitas apa yang disediakan Napa Eatery and 

Bar, bagaimana penampilan pramusaji dan pelayan, dan apa yang disediakan Napa 

Eatery and Bar (García-Fernández, 2018). Indikator pengukuran dapat dijelaskan 

sebagai berikut: Kualitas pelayan dan pelayan layanan di Napa Eatery and Bar di 

mana Napa Eatery and Bar memiliki fasilitas yang masuk akal.  

2. Reliabilitas (reliability) 

Reliabilitas adalah kemampuan untuk memberikan kinerja yang dijanjikan dengan 

andal dan akurat. Kualitas dan keandalan layanan Napa Eatery and Bar ditentukan 

oleh indikator akurasi, standar layanan, proses pemesanan, dan layanan makanan 

Napa Eatery and Bar (Choi, 2020). Proses pemesanan layanan makanan Napa Eatery 

and Bar tertunda di dapur, telah memenuhi kinerja. 

3. Ketanggapan (responsiveness) 

Ketanggapan adalah kesediaan untuk membantu pelanggan dan memberikan 

pelayanan yang cepat. Berdasarkan pengamatan, tingkat ketanggapan ditentukan 

oleh indikator yang menunjukkan kesediaan dalam menanggapi permintaan 

pelanggan (Suhartanto, 2019). Waiter dan waitress di Napa Diner and Bar memahami 

SOP dan deskripsi pekerjaan yang harus mereka penuhi, sehingga layanan optimal. 
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4. Jaminan (assurance) 

Assurance adalah kemampuan memberikan jaminan, memastikan kompetensi dan 

kesopanan para pramusaji, serta menanamkan kepercayaan dalam proses pelayanan 

di Napa Eatery and Bar. Dimensi keselamatan ini ditentukan oleh indikator-

indikator yaitu jaminan keamanan dan kenyamanan, pengetahuan dan keterampilan 

pramusaji. Napa Eatery and Bar menawarkan jaminan keamanan dan kenyamanan 

kepada konsumen yang datang berbelanja (Farooq, 2018). Selain itu, pramusaji juga 

memiliki keterampilan dan pengetahuan.  

5. Empati (emphaty) 

Sikap seorang pelayan saat melihat pelanggan adalah tersenyum dan menyapa 

mereka. Ada bahasa lisan dan ada bahasa nonverbal, ada bahasa nonverbal seperti 

senyum, ada bahasa lisan seperti mengatakan apa saja, bapak ibu (Pham, 2019). 

Selain berkomunikasi dan melayani pelanggan yang datang ke toko, pelayan 

mengunjungi konsumen dan menawarkan menu kepada mereka. Barisan dimensi 

empati dapat dijelaskan sebagai berikut: Para pelayan selalu berhubungan dan 

menjaga pelanggan, dan pelanggan dilayani tepat waktu.  

Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Napa Eatery and Bar memiliki fasilitas yang memadai, penataan barang dan 

penampilan para pramusaji yang rapi dan teratur.  

2. Pelayan memegang peranan penting dalam mendukung operasional Napa Eatery and 

Bar, terutama dalam menyajikan makanan dan minuman berkualitas untuk menjamin 

kepuasan dan kenyamanan pelanggan. 
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