1.Abstrak

Hotel merupakan salah satu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau seluruh
bangunan untuk menyediakan jasa pelayanan penginapan, makan-minum serta jasa lainnya yang
dikelola secara komersial. Sebuah department di hotel yang memiliki peranan besar adalah Food
& Bevarege Service, Metode penelitian yang digunakan penelitian deskriptif kualitatif dengan
tujuan pelaksanaan dan tanggungjawab , metode untuk pelayanan dan skill yang dimiliki food &
Baverage Service dalam meningkatkan pelayanan dan kepuasan tamu. Upaya peningkatan
kualitas pelayanan di Sheraton Hotel & Towers Surabaya selalu meningkatkan pelayanan yang
benar.



2.PENDAHULUAN

Industri Pariwisata merupakan sektor yang memiliki potensi yang sangat besar menjadi
salah satu titik terpenting dalam perkembangan ekonomi nasional Negara.Apalagi didukung
dengan sektor wisata Indonesia yang cukup banyak diminati baik wisatawan domesstik
maupun Internasional,sebagai penhasil Devisa Non migas terbesar di Indonesia, maka
dibentuklah sarana dan prasarana guna menunjang kebutuhan sektor pariwisata tersebut.

Hotel merupakan salah satu bentuk usaha industry pariwisata yang bergerak dalam
bidang jasa pelayanan yang di tujukan kepada para tamu untuk memberikan pelayanan dan
kepuasan (satisfaction), baik itu secara fisik, mental atau psikologis maupun merasa aman.
Para tamu dapat mempergunakan dan menikmati fasilitas-fasilitas yang ada di dalam hotel,
kepuasan tamu merupakan sebuah kesan yang dapat mempengaruhi kinerja pelayanan
daripada karyawan, maka dari itu karyawan dari sebuah hotel harus bekerja sesuai dengan
kemampuan dalam bidang yang di tekuni atau memiliki keahlian dalam bidang perhotelan,
karena dengan adanya keahlian tersebut pada akhirnya akan sangat di butuhkan untuk
mencapai suatu keberhasilan dalam menjalankan suatu perusahaan atau usaha dalam bidang
perhotelan.

Djanuraga dalam agusnawar (2002:14) menyatakan bahwa “Hotel adalah Suatu bentuk
akomodasi yang di kelola secara komersil yang di sediakan kepada orang yang
membutuhkannya untuk mendapatkan pelayanan penginapan, makanan, dan minuman”.

Berdasakan pengertian hotel d atas dapat dispulkan bahwa bahwa hotel merupakan salah
satu bentuk akomodasi yang di kelola secara komersil yang menyediakan fasilitas pelayanan
penginapan, makanan dan minuman kepada tamu yang tinggal sementara waktu di tempat

tersebut.Bentuk pelayanan yang diberikan oleh sebuah hotel tidak hanya terdapat pada



makanan dan minuman sajaakan tetapi juga fasilatas-fasilitas lain yang berhubungan dengan
segala sesuatu yang di miliki oleh hotel yang diberikan kepada para tamu, seperti : Swimming
pool, Fitness center, Laundry, dan Sebagainya.

Adapun peranan Bartender yaitu menjamin kualiatas standar pelayanan diberikan kepada
tamu secara optimum sesuai dengan tujuan bisnis hotel serta menjaga dan memelihara
konsistensi produk. Dan bertanggung jawab atas seluruh operasional bagian bar dari pesiapan
, penjagaan par stock , penjagaan peralatan , inventory standart pelayanan ,standart produk
dalam memaksimalkan penjualan.

Kawi Lounge adalah salah satu Lounge yang ada di Sheraton Hotel & Towers Surabaya
yang melayani makan dan minum breakfast, lunch, dan diner dalam bentuk ala carte bagi
tamu hotel dan tamu luar. Maka dari itu penulis mengambil judul "PERAN BARTENDER
DALAM MENINGKATKAN KUALITAS PELAYANAN DI KAWI LOUNGE

SHERATON HOTEL & TOWERS SURABAYA .



3.Metode penilitian

Berdasarkan keputusan Menparpostel N0.104 / PW 304 / MPPT — 91 “Bar adalah setiap
usaha yang ruang lingkup dan kegiatannya menghidangkan minuman keras atau minuman
lainnya untuk umum ditempat usahanya”.Akan tetapi sampai saat ini sejarah bar itu sendiri
belum jelas asal usulnya. Literatur Amerika menyatakan bahwa untuk pertama kalinya bar
didirikan di Amerika Utara yaitu sebagai tempat orang dari berbagai kalangan berkumpul —
kumpul sambal menikmati hiburan dan minum — minum, sedangkan literature Eropa
disebutkan bahwa bar berasal dari bahasa Inggris yaitu “ Barre “ yang diartikan sebagai sekat
penghalang dari meja dari mana makanan dan minuman dihidangkan kepada tamu. Pada
umumnya hotel — hotel bertaraf internasional biasa dapat kita temukan penyediaan Bar
ataupun Café / Lounge yang berjumlah lebih dari satu unit khususnya pada hotel berbintang 4
(****) dan bintang 5 (*****). Dalam hal ini, management hotel dapat menentukan bentuk
maupun jenis bar yang akan dioperasikan dengan tujuan utamanya adalah menjual minuman

beralkohol.



4.Hasil dan pembahasan

Adapun langkah-langkahnya sebagai berikut :

1. Greeting pada saat tamu datang dengan senyuman.

2. Mempersilahkan duduk jika tamu menuju bar counter.

3. Bartender memberikan list menu food atau beverage.

4. Pada saat tamu membaca menu sebaiknya bartender menjelaskan minuman favorit dan
juga menawarkan promo yang berlaku saat itu.

5. Bartender menanyakan minuman favorit tamu seperti apa agar bartender dapat
menunjukan di menu list sesuai keinginan tamu.

6. Pada saat tamu selesai memesai sebaiknya bartender mengulang pesanan yang di pesan
tamu.

7. pada saat pembuatan minuman yang di pesan tamu, bartender melakukan aktraksi atau
membuat minuman di depan tamu agar dapat menarik tamu dan terkesan ke tamu. hal
tersebut termasuk dalam meningkatkan pelayanan.

8. Pada saat minuman selesai di buat Bartender mengucapkan enjoy your drink.

9. Bartender Menemani tamu dengan cara berbincang-bincang dengan tamu yang sedang
menikmati minumannya disekitar bar counter. Agar tamu tidak merasa bosen.

10. Pada saat minuman sisa setengah bartender menanyakan kualiatas dari minuman tersebut

11. dan pada saat minuman habis Bartender melakukan clear up sambil menawarkan
minuman agar memesan minuman lagi. hal ini dilakukan agar tamu memesan lagi.

12. Pada saat tamu meminta bil, bartender menanyakan pembayaran dengan kartu kredit,
cash, atau room cash. setelah pembayaran selesai pada saat tamu meninggalkan bar,

bartender mengucapkan terimakasih atas kedatangannya.



Adapun hal-hal yang dilakukan bartender dalam meningkatkan pelayan tamu yang berada
di kawi lounge adalah sebagai beikut:

1) Membuat minuman yang dipesan khusus oleh tamu

Bartender membuat minuman yang tidak terdapat didalam menu sehingga tamu merasa
senang dan merasa dipenuhi seluruh keinginannya.

2) Menjadi teman bicara yang baik

Menemani tamu dengan cara berbincang-bincang dengan mereka yang sedang menikmati
minumannya disekitar bar counter.

3) Memberikan peralatan yang dibutuhkan tamu tanpa diminta

Langkah yang tepat dengan memberikan barang sebelum tamu meminta seperti extra
ashtray, matches, tissue saat tamu bersin atau barang-barang yang lain dapat membuat ta
mu terkesan terhadap pelayanan bartender.

4) Memberikan senyuman tulus

Senyum yang tulus dapat membuat tamu merasa nyaman dan puas akan pelayanan yang
diberikan oleh bartender.

5) Mengingat nama tamu dan menu favoritnya

Dengan mengingat nama serta menu minuman yang sering dipesan oleh tamu dapat
menjadikan tamu tersebut puas akan pelayanan dan merasa diperhatikan.

6) Menjaga kebersihan dan kerapian selama operasional

Penampilan bartender yang menarik dan tetap terjaga akan menimbulkan daya tarik
sendiri terhadap tamu yang datang.

7) Mengembalikan barang tamu apabila tertinggal



Barang tamu yang tertinggal di simpan di pantry dan dikembalikan saaat tamu tersebut
datang lagi tanpa harus diminta oleh tamu tersebut.

8) Cara mengatasi tamu yang mabuk di bar



5.Kesimpulan dan saran

Dari hasil pengamatan, pengumpulan data serta pembahasan cara kerja bartender dalam

melayani tamu di kawi Lounge maka penulis dapat menyimpulkan bahwa :

1.

Hotel seaton merupakan salah satu Bussiness hotel yang ada di surabaya dan
berklasifikasi bintang lima (*****) yang mampu menjalankan operasional usaha dengan
baik, dengan tingkat occupancy 100 % serta memiliki salah satu outlet dari food &
beverage service yaitu Kawi Lounge yang mampu memberikan pelayanan yang baik
serta kepuasan terhadap tamu.

Bar merupakan salah satu bagian dari Food & Beverage Department yang dapat
memberikan income yang cukup besar bagi hotel jika dikelola secara professional.
Pelayanan seorang bartender sangat menentukan tingkat penjualan minuman, sehinga
bartender dapat dikatakan sebagai unsur penting dalam operasional bar.

Atraksi dari para bartender dapat menarik perhatian tamu, dimana tamu merasa puas
karena tidak hanya disuguhkan berbagai macam minuman tetapi juga mendapatkan
kepuasan dan suasana yang berbeda dari atraksi tersebut.

Peranan bartender sangat penting dalam meningkatkan penjualan minuman di bar.
Seorang bartender harus dapat melihat kondisi dan situasi di saat melayani tamu yang
sedang memesan, yaitu bisa melihat situasi dan kondisi serta tingkat mabuk tamu pada
waktu memberikan minuman campuran supaya tamu yang datang tidak akan complain
terhadap pelayanan cocktail yang telah dipesan oleh tamu.

Pelayanan seorang bartender juga sangat menentukan dalam tingkat penjualan minuman,



Saran
Pada kesempatan ini penulis juga ingin memberikan masukan atau saran yang mungkin
dapat menjadi pertimbangan bagi manajemen Hotel sheraton , yaitu :

1. Dengan melihat perkembangan kota Surabaya yang semakin pesat khususnya di bidang
akomodasi, pihak manajemen kiranya menambah fasilitas yang ada dengan harapan agar
tidak kalah bersaing dengan hotel — hotel lainnya.

2. Suatu bar harus mempunyai sarana dan prasarana yang baik untuk kelancaran
operasional, baik itu fasilitas perlengkapan maupun organisasinya.

3. Melakukan penambahan SDM baik sebagai pegawai, training maupun casual karena

jumlah SDM yang sangat terbatas dapat menghambat operasional bar.
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