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 This study aims to analyze the management strategy in improving waiter service quality 

at Sky Light Rooftop Bar, Kuta Beach Hotel. The background of this research is based on 

fluctuations in guest visits and inconsistencies in service quality, which indicate that 

service standards have not been fully implemented optimally. This research uses a 

qualitative field research approach. Data were collected through observation, interviews, 

and documentation with Food and Beverage management staff. The data analysis 

technique used is descriptive qualitative analysis through data reduction, data 

presentation, and conclusion drawing. The results show that management has 

implemented several strategies such as training and development, daily briefing, and 

periodic performance evaluation. However, the implementation of these strategies is not 

yet fully consistent, especially during peak hours. Several obstacles were found, including 

limited product knowledge of waiters, inconsistency in SOP implementation, high 

workload during busy hours, and lack of utilization of guest feedback. Therefore, it can be 

concluded that waiter service quality at Sky Light Rooftop Bar is still in the development 

stage and requires more systematic and sustainable management improvement strategies. 
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  ABSTRAK 

  Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi manajemen dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan pramusaji di Sky Light Rooftop Bar pada Kuta Beach Hotel. Latar 

belakang penelitian ini didasarkan pada adanya fluktuasi kunjungan tamu serta 

ketidakkonsistenan kualitas pelayanan yang menunjukkan bahwa standar pelayanan belum 

sepenuhnya diterapkan secara optimal. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif 

dengan jenis penelitian lapangan (field research). Pengumpulan data dilakukan melalui 

observasi, wawancara, dan dokumentasi dengan pihak manajemen Food and Beverage. 

Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif kualitatif melalui tahapan reduksi 

data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

manajemen telah menerapkan beberapa strategi seperti pelatihan dan pengembangan, 

briefing harian, serta evaluasi kinerja berkala. Namun demikian, implementasi di lapangan 

masih belum konsisten terutama pada saat jam sibuk (peak hours). Ditemukan beberapa 

kendala seperti keterbatasan product knowledge pramusaji, ketidakkonsistenan SOP, 

tingginya beban kerja, serta kurangnya pemanfaatan feedback tamu. Dengan demikian, 

kualitas pelayanan pramusaji masih berada pada tahap pengembangan dan membutuhkan 

strategi manajemen yang lebih sistematis dan berkelanjutan. 

Kata Kunci : Strategi Manajemen; Kualitas Pelayanan; Pramusaji; Rooftop Bar; Industri Perhotelan 
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PENDAHULUAN 

Bali merupakan salah satu destinasi pariwisata unggulan Indonesia yang telah dikenal 

secara global. Keindahan alam, kekayaan budaya, serta keberagaman atraksi wisata 

menjadikan Bali memiliki daya tarik yang kuat bagi wisatawan domestik maupun 

mancanegara. Potensi tersebut tidak hanya bertumpu pada aspek alam, tetapi juga pada 

masyarakat lokal yang secara konsisten menjaga serta melestarikan kearifan budaya (Pitana & 

Setiawan, 2013). Selain itu, distribusi daya tarik wisata yang tersebar di berbagai wilayah 

menciptakan variasi pengalaman wisata yang beragam dan memperkuat daya saing pariwisata 

Bali di tingkat internasional (Osin et al., 2019). 

Perkembangan sektor pariwisata tersebut turut mendorong pertumbuhan industri 

hospitality, khususnya di kawasan Legian dan Seminyak yang telah berkembang menjadi pusat 

aktivitas wisata internasional. Persaingan yang tinggi di kawasan ini menuntut pelaku industri 

untuk tidak hanya menawarkan produk yang berkualitas, tetapi juga pengalaman yang berbeda 

dan bernilai tambah bagi wisatawan (Chair & Pramudia, 2017). Oleh karena itu, inovasi dalam 

konsep layanan dan produk menjadi faktor penting dalam mempertahankan eksistensi di tengah 

kompetisi yang semakin ketat. 

Salah satu bentuk inovasi yang berkembang adalah konsep rooftop bar yang 

menggabungkan layanan makanan dan minuman dengan pengalaman visual dan atmosfer 

eksklusif. Konsep ini tidak hanya berfungsi sebagai tempat konsumsi, tetapi juga sebagai 

sarana rekreasi yang menawarkan pengalaman estetika bagi pengunjung. Sky Light Rooftop 

Bar pada Kuta Beach Hotel merupakan salah satu implementasi konsep tersebut dengan 

mengusung pengalaman menikmati panorama matahari terbenam dan pemandangan laut 

sebagai daya tarik utama. Namun demikian, keunggulan visual tersebut tidak akan mampu 

mempertahankan loyalitas tamu tanpa didukung oleh kualitas pelayanan yang konsisten dan 

profesional (Kasmir, 2017). 

Berdasarkan data operasional Sky Light Rooftop Bar periode Januari hingga Desember 

2025, jumlah kunjungan tamu menunjukkan fluktuasi dengan total 3.006 tamu. Penurunan 

signifikan pada bulan tertentu seperti Maret dan September mengindikasikan bahwa tingkat 

kunjungan tidak hanya dipengaruhi oleh faktor eksternal seperti musim wisata, tetapi juga 

kemungkinan dipengaruhi oleh faktor internal, khususnya kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada tamu (Lumempow et al., 2023). Kondisi ini menunjukkan bahwa stabilitas jumlah 

kunjungan tidak sepenuhnya terjamin meskipun konsep yang ditawarkan memiliki daya tarik 

yang kuat. 

Upaya peningkatan kualitas pelayanan telah dilakukan oleh pihak manajemen melalui 

pelatihan teknis, pelayanan, dan grooming sesuai standar operasional prosedur. Namun 

demikian, hasil observasi awal menunjukkan bahwa implementasi pelayanan di lapangan 

belum sepenuhnya konsisten. Permasalahan yang ditemukan antara lain keterbatasan pramusaji 

dalam menjelaskan menu, ketidaktepatan waktu penyajian, kurangnya keramahan pada saat 

peak hours, serta belum optimalnya perhatian personal kepada tamu. Kondisi ini menunjukkan 

adanya kesenjangan antara standar pelayanan yang telah ditetapkan dengan praktik operasional 

yang terjadi di lapangan (Sulastri & Wiantara, 2024). 

Kualitas pelayanan pramusaji mencakup lima dimensi utama yaitu tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy (Parasuraman et al., 1988). Berbagai penelitian 

terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan dan loyalitas tamu (Pertiwi et al., 2019; Hanafi, 2024). Selain itu, aspek grooming 

dan sikap pelayanan juga berperan penting dalam membentuk persepsi tamu terhadap kualitas 

layanan (Reindrawati et al., 2024). Namun demikian, sebagian besar penelitian tersebut masih 

berfokus pada hasil akhir berupa kepuasan pelanggan, serta belum secara mendalam mengkaji 
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bagaimana strategi manajemen dalam mengelola dan meningkatkan kualitas pelayanan dalam 

kondisi operasional yang dinamis (Wikantini & Andiani, 2020; Bhisma & Ekasani, 2025). 

Berdasarkan uraian tersebut, terdapat kesenjangan penelitian yang terletak pada belum 

terintegrasinya kajian antara strategi manajemen, implementasi pelayanan pramusaji, serta 

kondisi operasional nyata di lapangan, khususnya dalam konteks rooftop bar yang memiliki 

karakteristik pelayanan berbeda dibandingkan restoran konvensional. Oleh karena itu, 

penelitian ini memiliki kebaruan dengan memfokuskan pada analisis strategi peningkatan 

kualitas pelayanan pramusaji di Sky Light Rooftop Bar Kuta Beach Hotel, dengan 

mempertimbangkan faktor operasional, hambatan yang dihadapi, serta upaya manajerial yang 

dilakukan secara berkelanjutan. Pendekatan ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang 

lebih komprehensif dalam pengembangan kualitas pelayanan di industri hospitality, baik secara 

teoritis maupun praktis (Sugiyono, 2018; Abubakar, 2021). 

 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian lapangan 

(field research). Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk memahami 

secara mendalam fenomena yang terjadi dalam konteks nyata, khususnya terkait strategi 

manajemen dalam meningkatkan kualitas pelayanan pramusaji di Sky Light Rooftop Bar pada 

Kuta Beach Hotel. Menurut (Sugiyono, 2018) penelitian kualitatif merupakan metode 

penelitian yang digunakan untuk meneliti kondisi objek secara alamiah, di mana peneliti 

menjadi instrumen utama dalam pengumpulan data. Oleh karena itu, penelitian ini lebih 

menekankan pada makna, proses, serta pemahaman terhadap fenomena yang terjadi di 

lapangan dibandingkan pengukuran numerik. 

 
Gambar 1. Kerangka Konsep Penelitian 
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B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Lokasi Penelitian dilaksanakan di Sky Light Rooftop Bar pada Kuta Beach Hotel yang 

beralamat di Jl. Benesari, Legian, Kecamatan Kuta, Kabupaten Badung, Bali 80361. Lokasi ini 

dipilih karena merupakan salah satu fasilitas Food and Beverage yang memiliki aktivitas 

pelayanan langsung kepada tamu serta relevan dengan fokus penelitian. Penelitian ini 

dilaksanakan selama enam bulan, yaitu mulai November 2025 hingga Mei 2026. Dalam 

periode tersebut dilakukan observasi awal, pengumpulan data melalui wawancara dan 

dokumentasi, analisis data, hingga penyusunan laporan akhir penelitian. 

 

C. Jenis dan Sumber Data 

Jenis data yang digunakan terdiri dari dua jenis, yaitu data kualitatif dan data kuantitatif. 

Data kualitatif adalah data yang berbentuk informasi non-angka berupa deskripsi, keterangan, 

atau penjelasan mengenai suatu fenomena (Sugiyono, 2018); (Anggara dkk, 2026). Dalam 

penelitian ini, data kualitatif meliputi sejarah hotel, struktur organisasi, hasil wawancara, serta 

observasi mengenai kualitas pelayanan pramusaji di Sky Light Rooftop Bar. Data Kuantitatif, 

Data kuantitatif merupakan data yang disajikan dalam bentuk angka yang digunakan sebagai 

pendukung analisis penelitian (Abubakar, 2021). Data ini meliputi jumlah pengunjung tamu 

dan kapasitas operasional restoran.Sumber data yang digunakan terdiri: Data Primer, Data 

primer diperoleh secara langsung dari sumber utama melalui observasi dan wawancara dengan 

pihak manajemen, yaitu Food and Beverage Manager serta Supervisor Food and Beverage 

terkait strategi pelayanan pramusaji. Data Sekunder, Data sekunder diperoleh dari sumber 

yang telah tersedia sebelumnya, seperti dokumen perusahaan, struktur organisasi, job 

description, serta data operasional Sky Light Rooftop Bar. 

 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut: Observasi, 

Observasi dilakukan dengan cara mengamati secara langsung aktivitas pelayanan di Sky Light 

Rooftop Bar untuk memperoleh gambaran nyata mengenai strategi manajemen dan kualitas 

pelayanan pramusaji (Albardiaz, 2018). Wawancara. wawancara dilakukan secara langsung 

dengan pihak manajemen untuk memperoleh informasi mendalam terkait strategi, kendala, dan 

solusi dalam peningkatan kualitas pelayanan (Sugiyono, 2015); (Anggara dkk, 2026). 

Dokumentasi, Dokumentasi dilakukan dengan mengumpulkan data tertulis maupun visual 

seperti struktur organisasi, job description, serta foto-foto pendukung yang relevan dengan 

penelitian. 

 

E. Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian dalam studi ini adalah peneliti sendiri sebagai instrumen utama 

(human instrument). Selain itu, digunakan pula alat bantu berupa lembar observasi, pedoman 

wawancara, alat perekam, buku catatan, serta kamera untuk mendokumentasikan data 

penelitian. 

 

F. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif 

kualitatif. Analisis ini dilakukan dengan cara menguraikan, menjelaskan, dan menggambarkan 

data yang diperoleh dari hasil penelitian secara sistematis sehingga dapat memberikan 

pemahaman yang mendalam mengenai fenomena yang diteliti. Menurut (Sugiyono, 2018), 

analisis data kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung terus-menerus hingga data 
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mencapai titik jenuh. Model analisis yang digunakan mengacu pada Miles dan Huberman yang 

terdiri dari tiga tahapan utama, yaitu: 

1. Reduksi Data, Reduksi data merupakan proses merangkum, memilih, dan memfokuskan 

data yang relevan dengan penelitian (Sugiyono, 2018). Tahapan ini bertujuan untuk 

menyederhanakan data agar lebih terarah sesuai fokus penelitian mengenai strategi 

manajemen dalam meningkatkan kualitas pelayanan pramusaji. 

2. Penyajian Data, Penyajian data dilakukan dengan menyusun informasi yang telah 

direduksi ke dalam bentuk narasi deskriptif, tabel, atau bagan sehingga memudahkan 

pemahaman terhadap hasil penelitian. Dalam penelitian ini, data disajikan secara sistematis 

berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

3. Penarikan Kesimpulan, Penarikan kesimpulan merupakan tahap akhir dalam analisis data 

yang bertujuan untuk menjawab rumusan masalah penelitian (Sugiyono, 2018). 

Kesimpulan diperoleh berdasarkan hasil interpretasi data yang telah direduksi dan disajikan 

sehingga menghasilkan temuan penelitian yang lebih jelas dan bermakna. 

 

G. Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Hasil analisis dalam penelitian ini disajikan dalam bentuk naratif deskriptif yang 

didukung oleh data lapangan seperti hasil wawancara, observasi, dokumentasi, serta data 

operasional restoran. Penyajian ini bertujuan untuk memberikan gambaran yang jelas dan 

sistematis mengenai strategi manajemen dalam meningkatkan kualitas pelayanan pramusaji di 

Sky Light Rooftop Bar. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

A. Jumlah Pengunjung Tamu 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan melalui observasi, wawancara, dan 

dokumentasi di Sky Light Rooftop Bar pada Kuta Beach Hotel, diperoleh data mengenai 

jumlah kunjungan tamu selama periode Januari hingga Desember 2025 yang menunjukkan 

adanya fluktuasi tingkat kunjungan setiap bulan. Data tersebut dapat dilihat pada Tabel 1 

berikut 

Tabel 1. Jumlah Pengunjung Tamu Di Sky Light Rooftop Bar 
Bulan Jumlah Pengunjung 

Januari 2025 236 

Februari 2025 168 

Maret 2025 105 

April 2025 

Mei 2025  

282 

277  
Juni 2025 295 

Juli 2025 301 

Agustus 2025 409 

September 2025 158 

Oktober 2025 392 

November 2025 339 

Desember 2025 326 

Total 3.006 

Sumber: Sales Sky Light Rooftop Bar, 2026 

Berdasarkan Tabel 1 dapat diketahui bahwa jumlah kunjungan tamu di Sky Light 

Rooftop Bar mengalami fluktuasi selama periode Januari hingga Desember 2025. Jumlah 

kunjungan tertinggi terjadi pada bulan Agustus sebanyak 409 tamu, sedangkan jumlah terendah 

terjadi pada bulan Maret sebanyak 105 tamu. Fluktuasi ini menunjukkan bahwa tingkat 

kunjungan tamu tidak stabil dan dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti musim kunjungan 
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wisata, tingkat okupansi hotel, serta kualitas pelayanan yang diberikan. Secara keseluruhan, total 

kunjungan tamu selama satu tahun mencapai 3.006 tamu, yang menggambarkan bahwa Sky 

Light Rooftop Bar tetap memiliki daya tarik sebagai salah satu fasilitas Food and Beverage di 

Kuta Beach Hotel meskipun terdapat variasi tingkat kunjungan pada setiap bulannya. Adapun 

hasil wawancara dengan pihak manajemen terkait strategi peningkatan kualitas pelayanan 

pramusaji di Sky Light Rooftop Bar dapat dilihat pada Tabel 2 berikut. 

 

Tabel 2. Ringkasan Hasil Wawancara 
No Aspek Penelitian Hasil Wawancara 

1 

Strategi Manajemen Dalam 

Meningkatkan Kualitas 

Pelayanan Pramusaji 

Pihak Pengelola Sudah Melakukan Upaya Berupa Training and 

Development, Daily Briefing, Serta Evaluasi Kinerja Berkala. 

Pelatihan Mencakup Service Skill, Product Knowledge, Dan 

Grooming Sesuai Sop. Selain Itu, Diterapkan Prinsip “Do the Right 

Thing” Dan “Show We Care”. Namun Implementasi Masih Belum 

Konsisten Terutama Pada Saat Peak Hours. 

2 Kualitas Pelayanan Pramusaji 

Kualitas Pelayanan Belum Sepenuhnya Sesuai Standar Hotel 

Berbintang. Masih Ditemukan Kelemahan Pada Kemampuan 

Menjelaskan Menu, Kecepatan Pelayanan Saat Ramai, Serta 

Kurangnya Keramahan Dan Personal Touch Kepada Tamu. Dimensi 

Servqual (Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy) Belum Diterapkan Secara Merata. 

3 Faktor Penghambat 

Terdapat Beberapa Kendala Utama Yaitu Keterbatasan Product 

Knowledge Pramusaji, Kurangnya Konsistensi Penerapan Sop, 

Beban Kerja Tinggi Saat Peak Hours, Serta Minimnya Evaluasi 

Berbasis Feedback Tamu Baik Online Maupun Offline. 

4 
Solusi Yang Diterapkan 

Manajemen 

Solusi Yang Dilakukan Meliputi Peningkatan Intensitas Pelatihan, 

Daily Briefing Sebelum Operasional, Penguatan Pengawasan 

Supervisor Pada Jam Sibuk, Serta Peningkatan Kesadaran Karyawan 

Terhadap Pentingnya Review Tamu Sebagai Bahan Evaluasi 

Layanan. 

Sumber: Hasil Wawancara, 2026 

Berdasarkan hasil Tabel 2 secara umum dapat diketahui bahwa manajemen Sky Light 

Rooftop Bar telah menerapkan berbagai strategi dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan 

pramusaji, terutama melalui pelatihan, briefing harian, dan evaluasi kinerja. Namun demikian, 

implementasi di lapangan masih belum berjalan secara optimal dan konsisten, terutama pada 

saat jam sibuk. Dari sisi kualitas pelayanan, masih terdapat beberapa kelemahan yang berkaitan 

dengan kemampuan komunikasi, kecepatan pelayanan, serta aspek keramahan pramusaji. 

Selain itu, terdapat beberapa faktor penghambat utama seperti keterbatasan pengetahuan 

produk, ketidakkonsistenan SOP, beban kerja tinggi, serta kurangnya pemanfaatan feedback 

tamu sebagai bahan evaluasi. 

Secara umum, manajemen telah melakukan berbagai upaya perbaikan melalui pelatihan 

berkelanjutan, briefing rutin, serta pengawasan oleh supervisor. Namun demikian, hasil ini 

menunjukkan bahwa masih diperlukan penguatan strategi yang lebih sistematis dan konsisten 

agar kualitas pelayanan pramusaji dapat mencapai standar yang diharapkan. Pembahasan 

secara lebih rinci mengenai setiap aspek tersebut akan dijelaskan pada sub bab berikutnya. 

 

B. Strategi Manajemen dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Pramusaji 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pihak manajemen Food and Beverage telah 

menerapkan beberapa strategi dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan pramusaji, di 

antaranya melalui pelatihan rutin (training and development), briefing harian sebelum 

operasional (daily briefing), serta evaluasi kinerja berkala. Pelatihan yang diberikan mencakup 

teknik pelayanan, product knowledge, serta grooming sesuai standar operasional prosedur 
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hotel. Selain itu, manajemen juga memberikan arahan terkait pentingnya komunikasi efektif 

dengan tamu serta penerapan standar pelayanan berbasis prinsip “do the right thing” dan “show 

we care”. Namun demikian, implementasi strategi tersebut masih belum berjalan secara 

optimal di seluruh lini operasional. Hal ini terlihat dari masih adanya ketidakkonsistenan dalam 

penerapan standar pelayanan oleh pramusaji, terutama pada saat jam sibuk (peak hours). 

 

C. Kualitas Pelayanan Pramusaji di Sky Light Rooftop Bar 

Berdasarkan hasil observasi, kualitas pelayanan pramusaji di Sky Light Rooftop Bar 

menunjukkan kondisi yang belum sepenuhnya konsisten dengan standar pelayanan hotel 

berbintang. Beberapa aspek yang masih menjadi perhatian adalah kemampuan pramusaji 

dalam menjelaskan menu kepada tamu, kecepatan pelayanan pada jam operasional tinggi, serta 

tingkat keramahan dan perhatian personal kepada tamu. Pada beberapa kondisi, ditemukan 

bahwa interaksi antara pramusaji dan tamu masih bersifat formal dan belum sepenuhnya 

menciptakan pengalaman yang personal. Selain itu, penerapan dimensi kualitas pelayanan 

menurut (Parasuraman dkk, 1998) yaitu tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy, belum sepenuhnya tercapai secara merata di seluruh pramusaji. 

 

D. Faktor Penghambat dalam Peningkatan Kualitas Pelayanan 

Hasil wawancara dengan pihak manajemen menunjukkan bahwa terdapat beberapa 

faktor penghambat dalam peningkatan kualitas pelayanan pramusaji, yaitu: 

1. Keterbatasan kompetensi pramusaji dalam penguasaan menu dan product knowledge. 

2. Kurangnya konsistensi penerapan SOP dalam pelayanan harian. 

3. Tingginya beban kerja pada jam sibuk (peak hours) yang mempengaruhi kecepatan dan 

kualitas pelayanan. 

4. Kurangnya evaluasi berbasis feedback tamu, baik dari ulasan langsung maupun digital. 

Faktor-faktor tersebut menunjukkan bahwa tantangan utama tidak hanya berasal dari 

individu pramusaji, tetapi juga dari sistem pengelolaan operasional yang belum sepenuhnya 

optimal. 

 

E. Solusi yang Diterapkan oleh Manajemen 

Dalam mengatasi hambatan tersebut, pihak manajemen telah melakukan beberapa 

langkah strategis, antara lain: 

1. Peningkatan intensitas pelatihan (training) secara berkala, khususnya pada aspek pelayanan 

dan komunikasi dengan tamu. 

2. Pelaksanaan daily briefing untuk memastikan seluruh pramusaji memahami standar 

pelayanan sebelum operasional dimulai. 

3. Penguatan pengawasan oleh supervisor pada saat jam sibuk untuk memastikan pelayanan 

tetap berjalan sesuai standar. 

4. Peningkatan kesadaran karyawan terhadap pentingnya ulasan tamu sebagai bahan evaluasi 

pelayanan. 

Upaya-upaya tersebut menunjukkan bahwa manajemen berusaha melakukan perbaikan 

secara bertahap untuk meningkatkan kualitas pelayanan, meskipun masih diperlukan 

penguatan dalam aspek implementasi dan evaluasi berkelanjutan. 

 

  

https://doi.org/10.59996/ekodestinasi.v4i1.1007


I Made Putra Mertha Sedana, Ni Nyoman Rusmiati,  I.B. Nym Krisna Prawira Yuda Vol. 4 No. 1 (2026) 

 

41 | P a g e  
EKODESTINASI: 

Jurnal Ekonomi, Bisnis, dan Pariwisata 

DOI: 10.59996/ekodestinasi.v4i1.1007  
 

PEMBAHASAN 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi manajemen dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan pramusaji di Sky Light Rooftop Bar telah diterapkan melalui beberapa upaya, seperti 

pelatihan (training and development), briefing harian (daily briefing), serta evaluasi kinerja 

secara berkala. Strategi tersebut pada dasarnya sudah mencerminkan fungsi manajemen 

strategi yang mencakup perencanaan, pelaksanaan, dan evaluasi untuk mencapai tujuan 

organisasi (Bagas, et al, 2023). Dengan demikian, secara konseptual, langkah yang dilakukan 

pihak manajemen sudah sesuai dengan teori manajemen strategis dalam industri jasa (Recka et 

al, 2025). 

Namun demikian, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa implementasi strategi 

tersebut belum berjalan secara optimal dan konsisten di seluruh lini operasional. Tidak 

konsistenan penerapan SOP, terutama pada saat jam sibuk (peak hours), menunjukkan adanya 

kesenjangan antara perencanaan manajemen dan praktik di lapangan. Kondisi ini berdampak 

pada kualitas pelayanan pramusaji yang belum sepenuhnya memenuhi standar pelayanan hotel 

berbintang hasil ini selaras dengan hasil penelitian (Hanafi, 2024). Jika dikaitkan dengan teori 

kualitas pelayanan, hasil ini menunjukkan bahwa lima dimensi SERVQUAL yaitu tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (Parasuraman, 1988) belum diterapkan 

secara merata dalam aktivitas operasional. Temuan ini juga sejalan dengan pendapat (Sulastri 

dan Wiantara, 2024), yang menegaskan bahwa kualitas pelayanan sangat bergantung pada 

peran manajemen dalam melakukan pengawasan dan evaluasi secara berkelanjutan. Dalam 

konteks Sky Light Rooftop Bar, pengawasan yang belum optimal terutama pada kondisi 

operasional padat menyebabkan standar pelayanan tidak selalu tercapai secara konsisten. Hal 

ini memperkuat bahwa faktor manajerial memiliki peran yang sangat penting dalam menjaga 

kualitas layanan. 

Selain itu, faktor penghambat yang ditemukan dalam penelitian ini, seperti keterbatasan 

product knowledge pramusaji, kurangnya konsistensi penerapan SOP, tingginya beban kerja 

pada jam sibuk, serta belum optimalnya pemanfaatan feedback tamu, menunjukkan bahwa 

permasalahan tidak hanya berasal dari individu pramusaji, tetapi juga dari sistem manajemen 

sumber daya manusia. Kondisi ini mengindikasikan perlunya penguatan dalam aspek pelatihan 

yang lebih terstruktur serta pembentukan budaya pelayanan (service culture) yang lebih kuat 

di lingkungan kerja. Upaya solusi yang telah dilakukan oleh pihak manajemen, seperti 

peningkatan intensitas pelatihan, pelaksanaan daily briefing, pengawasan oleh supervisor, serta 

peningkatan kesadaran terhadap pentingnya ulasan tamu, merupakan langkah yang sudah tepat 

dalam memperbaiki kualitas pelayanan. Namun, jika dikaitkan dengan teori manajemen 

kualitas, upaya tersebut masih perlu diperkuat dengan sistem evaluasi yang lebih terukur 

berbasis kinerja serta integrasi feedback tamu secara sistematis sebagai dasar perbaikan 

berkelanjutan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa hasil penelitian ini sejalan dengan 

teori-teori yang digunakan, baik dalam konsep manajemen strategi maupun kualitas pelayanan. 

Akan tetapi, implementasi di lapangan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pramusaji di 

Sky Light Rooftop Bar masih berada pada tahap pengembangan dan memerlukan penguatan 

strategi manajemen yang lebih sistematis, konsisten, dan berkelanjutan agar dapat mencapai 

standar pelayanan yang optimal. 

 

PENUTUP  

A. Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai strategi manajemen dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan pramusaji di Sky Light Rooftop Bar pada Kuta Beach Hotel, 

dapat disimpulkan bahwa pihak manajemen telah menerapkan beberapa strategi utama seperti 

https://doi.org/10.59996/ekodestinasi.v4i1.1007


I Made Putra Mertha Sedana, Ni Nyoman Rusmiati,  I.B. Nym Krisna Prawira Yuda Vol. 4 No. 1 (2026) 

 

42 | P a g e  
EKODESTINASI: 

Jurnal Ekonomi, Bisnis, dan Pariwisata 

DOI: 10.59996/ekodestinasi.v4i1.1007  
 

pelatihan (training and development), briefing harian (daily briefing), serta evaluasi kinerja 

secara berkala. Strategi tersebut bertujuan untuk meningkatkan kompetensi pramusaji dalam 

aspek pelayanan, product knowledge, serta grooming sesuai standar operasional prosedur 

hotel. 

Namun demikian, hasil penelitian menunjukkan bahwa implementasi strategi tersebut 

belum berjalan secara konsisten di seluruh operasional, terutama pada saat jam sibuk (peak 

hours). Hal ini berdampak pada kualitas pelayanan pramusaji yang belum sepenuhnya sesuai 

dengan standar hotel berbintang, khususnya pada aspek kecepatan pelayanan, kemampuan 

komunikasi, serta tingkat keramahan kepada tamu. 

Selain itu, terdapat beberapa faktor penghambat yang memengaruhi optimalisasi kualitas 

pelayanan, yaitu keterbatasan penguasaan product knowledge pramusaji, kurangnya 

konsistensi penerapan SOP, tingginya beban kerja pada jam sibuk, serta belum optimalnya 

pemanfaatan feedback tamu sebagai bahan evaluasi. Meskipun demikian, pihak manajemen 

telah melakukan berbagai upaya perbaikan melalui peningkatan intensitas pelatihan, penguatan 

briefing harian, serta pengawasan oleh supervisor pada jam operasional. 

Secara keseluruhan, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan pramusaji di Sky Light 

Rooftop Bar masih berada pada tahap pengembangan dan membutuhkan penguatan strategi 

manajemen yang lebih sistematis, konsisten, dan berkelanjutan agar mampu mencapai standar 

pelayanan yang diharapkan serta meningkatkan kepuasan tamu secara optimal. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, disarankan kepada pihak manajemen Sky Light Rooftop 

Bar untuk meningkatkan efektivitas pelatihan secara lebih terstruktur dan berkelanjutan, 

terutama dalam penguatan product knowledge dan keterampilan komunikasi pramusaji. Selain 

itu, perlu dilakukan pengawasan yang lebih ketat pada saat jam sibuk serta penerapan evaluasi 

kinerja yang lebih terukur berbasis indikator pelayanan. 

Manajemen juga disarankan untuk lebih mengoptimalkan pemanfaatan feedback tamu, 

baik secara langsung maupun melalui platform digital, sebagai dasar perbaikan kualitas 

pelayanan. Dengan demikian, diharapkan kualitas pelayanan pramusaji dapat meningkat secara 

konsisten dan mampu memberikan pengalaman yang lebih baik bagi tamu di Sky Light 

Rooftop Bar. 
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