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ABSTRAK 

 
Pariwisata merupakan sektor penting dalam perekonomian Indonesia, dengan Bali sebagai salah satu 
destinasi wisata andalan. Bvlgari Resort Bali, khususnya Sangkar Restoran, menawarkan pengalaman 
kuliner yang unik dengan pemandangan tepi tebing dan menu internasional yang memadukan hidangan 
khas Indonesia dengan teknik kuliner kontemporer. Penelitian ini bertujuan menganalisis preferensi tamu 
terhadap kualitas makanan dan pelayanan di Sangkar Restoran, menggunakan pendekatan kualitatif 
dengan studi kasus. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan manajemen dan staf 
restoran serta observasi langsung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas makanan yang tinggi, 
penggunaan bahan-bahan premium, penyesuaian menu berdasarkan preferensi tamu, suasana restoran 
yang elegan, serta pelayanan yang ramah dan profesional, merupakan faktor utama yang mempengaruhi 
kepuasan tamu. Kesimpulannya, faktor-faktor ini berperan penting dalam menciptakan pengalaman 
kuliner yang memuaskan, yang berdampak positif pada loyalitas tamu dan keberlanjutan bisnis restoran 
dan resort. 

Kata Kunci: Kualitas Makanan; Loyalitas Tamu; Pelayanan Restoran; Pengalaman Kuliner; Preferensi Tamu 

ABSTRACT 

Tourism is a vital sector in Indonesia's economy, with Bali being a premier destination. Bvlgari Resort Bali, 
particularly Sangkar Restaurant, offers a unique dining experience with cliffside views and an international menu that 
blends traditional Indonesian dishes with contemporary culinary techniques. This study aimed to analyze guest 
preferences regarding the quality of food and service at Sangkar Restaurant, using a qualitative case study approach. 
Data were collected through in-depth interviews with restaurant management and staff and direct observations. The 
results showed that high food quality, premium ingredients, menu customization based on guest preferences, elegant 
restaurant ambiance, and friendly, professional service were key factors influencing guest satisfaction. The conclusion 
highlighted that these factors played a crucial role in creating a satisfying culinary experience, positively impacting 
guest loyalty and the sustainability of the restaurant and resort business. 
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PENDAHULUAN 

Pariwisata merupakan sektor penting dalam perekonomian Indonesia, dengan Bali 

sebagai salah satu destinasi wisata andalan yang dikenal skala internasional. Bali menawarkan 

keindahan alam, kekayaan budaya, keunikan seni, dan pengalaman kuliner yang menarik. Salah 

satu resort mewah di Bali adalah Bvlgari Resort Bali, yang dikenal dengan fasilitas eksklusif dan 

layanan berkualitas tinggi. Di dalam resort ini, Sangkar Restoran adalah salah satu tempat yang 

paling diminati oleh tamu, baik untuk menikmati hidangan maupun merasakan suasana berbeda 

yang khas. 
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Sangkar Restoran terletak di tepi tebing dengan suasana yang elegan tetapi tetap santai, 

menampilkan keindahan langit-langit yang megah dan lampu anyaman tradisional. Restoran ini 

menawarkan menu internasional yang menggabungkan hidangan populer khas Indonesia 

dengan teknik kuliner kontemporernya. Sepanjang hari, tamu dapat menikmati hidangan khas 

tersebut seperti tamarind chicken breast, bamboo shoot and vegetable curry with turmeric-scented rice, 

dan menu lainnya. Sebagai restoran utama dari Bvlgari Resort Bali, Sangkar menyediakan 

sarapan (breakfast), makan siang (lunch), dan makan malam (dinner) dengan pilihan menu yang 

beragam dari masakan tradisional Indonesia, Asia, barat Barat. Restoran ini juga memiliki area 

indoor dan outdoor serta dilengkapi dengan wine cellar (Bvlgari, 2023). 

Kualitas makanan dan pelayanan di Sangkar Restoran memainkan peran krusial dalam 

membentuk dan menciptakan pengalaman tamu. Kualitas makanan adalah elemen penting dari 

keseluruhan pengalaman di restoran, yang dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti rasa, 

penampilan, konsistensi, tekstur, dan suhu makanan (Kivela et al., 1999; Potter & Hotchkiss, 

1998). Kualitas pelayanan juga sangat penting karena merupakan hasil evaluasi subjektif dari 

konsumen berdasarkan perbandingan antara harapan dan kinerja yang dirasakan (Ozdemir & 

Caliskan, 2014; Parasuraman et al., 1988). Model SERVQUAL (Service Quality), yang mencakup 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles, sangat relevan untuk industri berbasis 

layanan seperti pariwisata, termasuk restoran (Yuan et al., 2005; Khan & Shaikh, 2011). 

Pariwisata kuliner, yang mengedepankan makanan tradisional sebagai pusat pengalaman, 

memainkan peran penting dalam industri pariwisata karena setiap wisatawan memerlukan 

makanan dalam kehidupan sehari-hari (Ardika, 2011). Pariwisata kuliner menawarkan keunikan 

dan sensasi rasa melalui cita rasa, penggunaan rempah-rempah lokal, cara pengolahan, dan 

variasi penyajian yang khas (Adnyana, 2020). Perilaku konsumen dalam pariwisata kuliner 

dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti karakter, gaya hidup, status sosial ekonomi, dan 

pengalaman masa lalu (Priansa, 2017; Kotler & Armstrong, 2017). Kepuasan pelanggan, diukur 

dari sejauh mana kinerja produk atau layanan memenuhi harapan pembeli, berpengaruh 

langsung pada loyalitas dan niat berkunjung kembali (Kotler & Armstrong, 2017). 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas makanan dan pelayanan adalah dua 

komponen utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di restoran. Ryu & Han (2011) 

menemukan bahwa kualitas makanan dan pelayanan yang baik berdampak positif pada 

kepuasan pelanggan, yang dapat meningkatkan niat untuk berkunjung kembali. Primanto & 

Darmmesta (2019) menegaskan bahwa niat untuk berkunjung kembali penting karena 

mempengaruhi total kumulatif pembelian pelanggan dan omzet restoran di kawasan wisata. Dr. 

I Gusti Bagus Rai Utama, M.A. di dalam Utama (2019) mencatat bahwa kualitas layanan di 

industri pariwisata sering bervariasi dan dipengaruhi oleh jumlah tamu yang dilayani dalam satu 

waktu. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara mendalam preferensi tamu terhadap 

kualitas makanan dan pelayanan di Sangkar Restoran, Bvlgari Resort Bali. Kebaruan penelitian 

ini terletak pada penggunaan data primer yang diperoleh dari wawancara langsung dengan 

manajemen dan staf restoran, memberikan perspektif langsung tentang preferensi dan kepuasan 

tamu. Fokus pada pengalaman dining yang personal dan privat di Sangkar Restoran menambah 

nilai baru dalam konteks kuliner mewah. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi signifikan terhadap 

pengembangan ilmu pariwisata dan perhotelan, khususnya dalam konteks pengalaman kuliner 

di destinasi wisata eksklusif. Temuan ini dapat menjadi acuan bagi manajemen restoran dan 

resort untuk meningkatkan kualitas layanan dan makanan, serta mengembangkan strategi 

pemasaran yang lebih efektif. Selain itu, penelitian ini juga memberikan wawasan baru bagi 



 

THE SAGES JOURNAL: Culinary Science and Business | 46  

 

akademisi dan praktisi dalam memahami dinamika preferensi konsumen di industri kuliner dan 

perhotelan. Kepuasan pelanggan yang tinggi dapat mempengaruhi loyalitas dan retensi 

pelanggan, dengan faktor internal dan eksternal seperti kondisi psikologis, kebiasaan makan, 

kualitas makanan, ketepatan waktu penyajian, dan sikap pelayan berperan penting dalam hal ini 

(Evirasanti et al., 2016; Kotler & Armstrong, 2017; Umar, 2005).  

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan studi kasus untuk menganalisis 

preferensi tamu terhadap kualitas makanan dan pelayanan di Sangkar Restoran, Bvlgari Resort 

Bali. Jenis data yang dikumpulkan meliputi data primer dan sekunder. Data primer diperoleh 

melalui wawancara mendalam dengan manajemen dan staf restoran serta observasi langsung di 

lokasi. Wawancara semi-terstruktur (semi-structured interview) digunakan untuk menggali 

pandangan, pengalaman, dan persepsi tamu serta staf, sedangkan observasi dilakukan untuk 

memantau interaksi dan praktik pelayanan secara langsung. Data sekunder dikumpulkan dari 

dokumentasi internal restoran, seperti menu dan laporan kepuasan tamu, serta studi literatur 

yang relevan. Teknik penentuan informan menggunakan purposive sampling, memilih staf yang 

memiliki pengetahuan dan pengalaman langsung yang relevan dengan topik penelitian. 

Analisis data dilakukan dengan pendekatan analisis tematik, di mana data wawancara dan 

observasi dikategorikan dan dikelompokkan berdasarkan tema-tema utama yang muncul. 

Transkripsi wawancara dan catatan observasi dianalisis untuk mengidentifikasi pola dan tren 

terkait kualitas makanan dan pelayanan. Temuan disajikan dalam bentuk naratif yang 

mendalam, mencakup kutipan langsung dari wawancara untuk memberikan gambaran jelas 

mengenai preferensi tamu dan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan mereka. Laporan 

penelitian menyajikan hasil analisis secara deskriptif, dengan diskusi tentang temuan utama, 

implikasi untuk manajemen restoran, serta rekomendasi untuk perbaikan kualitas layanan dan 

makanan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas makanan, preferensi dan karakteristik 

tamu, pengalaman kuliner dan suasana, serta pengaruh konsep dan menu spesial di Sangkar 

Restoran Bvlgari Resort Bali. Berdasarkan data wawancara dengan para staf dan manajemen, 

ditemukan bahwa faktor-faktor ini memainkan peran penting dalam membentuk kepuasan tamu 

dan pengalaman kuliner yang holistik. Berikut adalah hasil dan pembahasan penelitian ini yang 

dijabarkan secara lebih rinci: 

1) Kualitas Makanan dan Menu 

Kualitas makanan merupakan salah satu faktor utama yang menentukan 

kepuasan tamu di restoran. Kualitas makanan dan pilihan menu di Sangkar Restoran 

Bvlgari Resort Bali berkontribusi terhadap pengalaman kuliner tamu. Penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas makanan di restoran tersebut memainkan peran kunci 

dalam menciptakan pengalaman kuliner yang memuaskan bagi tamu. I Wayan Wiana 

(Chef de Cuisine) menjelaskan bahwa mereka menggunakan bahan-bahan berkualitas 

tinggi seperti Canadian Lobster, Beluga Caviar, Wagyu Beef Japanese Marbeling Grade 9, dan 

Hokkaido Scallop yang menandai standar ultra-luxury yang dipertahankan. Hal ini sejalan 

dengan temuan dari Kivela et al. (1999) dan Potter & Hotchkiss (1998) yang menyatakan 

bahwa kualitas makanan dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti rasa, penampilan, 

konsistensi, tekstur, dan suhu makanan, yang semuanya berkontribusi pada pengalaman 

kuliner yang holistik. 



 

THE SAGES JOURNAL: Culinary Science and Business | 47  

 

Selain itu, Abdul Hadi (Restaurant Manager) menyebutkan bahwa menu populer 

seperti Ultimate Nasi Goreng, Spaghetti Vongole, Beef Steak Kiwami Mb9+, Ikan Bakar Colo-

Colo, Udang Nyat-nyat, dan hidangan lainnya sering dipesan oleh tamu. Hal ini 

menunjukkan bahwa kombinasi antara hidangan tradisional dan internasional mampu 

menarik perhatian berbagai tamu dari berbagai negara. Hal ini didukung oleh penelitian 

Ryu & Han (2012), yang menemukan bahwa kualitas makanan yang baik berdampak 

positif pada kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya meningkatkan niat untuk 

berkunjung kembali. Penggunaan bahan-bahan berkualitas tinggi juga mencerminkan 

komitmen restoran untuk memberikan pengalaman kuliner yang tidak hanya 

memuaskan secara rasa tetapi juga memenuhi standar kesehatan dan keamanan pangan 

(food safety), sebagaimana disarankan oleh Neacşu & Tulbure (2023) dan Maryna et al. 

(2022). 

2) Preferensi dan Karakteristik Tamu 

Preferensi kuliner tamu sangat bervariasi dan dipengaruhi oleh berbagai faktor 

seperti asal negara, budaya, dan kebiasaan makan. Preferensi dan karakteristik tamu 

mempengaruhi menu dan layanan yang ditawarkan oleh Sangkar Restoran. Preferensi 

kuliner tamu yang beragam berdasarkan asal negara mereka menjadi tema yang 

signifikan dalam penelitian ini. I Wayan Wiana dan Abdul Hadi mengidentifikasi bahwa 

tamu dari India cenderung meminta makanan khas India seperti Kare, Naan, Dosa, 

Biryani, dan Chicken Tandoori, sementara tamu Tiongkok lebih suka hidangan Indonesia. 

Hal ini menunjukkan adanya kebutuhan untuk penyesuaian menu berdasarkan 

preferensi budaya tamu, yang relevan dengan temuan Priansa (2017) dan Kotler & 

Armstrong (2017) tentang bagaimana perilaku konsumen dalam pariwisata kuliner 

dipengaruhi oleh karakter, gaya hidup, status sosial ekonomi, dan pengalaman masa 

lalu. 

Suantari Komang (Wait Staff) juga menekankan bahwa tamu dari Tiongkok, Rusia, 

dan Swiss memiliki karakteristik yang berbeda dalam memilih makanan, dengan tamu 

Tiongkok lebih memilih makanan khas seperti Balinese Set Breakfast dan Ultimate Nasi 

Goreng. Penyesuaian menu ini penting untuk memenuhi harapan dan kebutuhan tamu, 

yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan mereka (Parasuraman et al., 1988). 

Adaptasi ini juga mencerminkan pemahaman manajemen restoran terhadap pentingnya 

diversifikasi menu untuk memenuhi selera internasional, sebagaimana diungkapkan 

oleh Reuland et al., (1985). 

3) Pengalaman Kuliner dan Suasana 

Suasana restoran dan pengalaman kuliner merupakan komponen penting yang 

berkontribusi terhadap kepuasan tamu. Ambience dan suasana di Sangkar Restoran 

mempengaruhi pengalaman kuliner tamu. Suasana restoran dan layanan memainkan 

peran penting dalam meningkatkan pengalaman kuliner tamu. I Wayan Wiana 

menyoroti bahwa ambience restoran yang elegan dengan ocean view menambah nilai 

pengalaman bersantap. Hal ini sejalan dengan penelitian Khan & Shaikh (2011) yang 

menunjukkan bahwa elemen tangibles dalam model SERVQUAL, seperti ambience 

restoran, mempengaruhi persepsi kualitas layanan. Elemen visual dan suasana 

lingkungan yang mendukung dapat menciptakan pengalaman kuliner yang lebih 

memikat dan menyenangkan, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

tamu. 
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4) Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan Tamu 

Pelayanan yang berkualitas tinggi sangat penting dalam industri perhotelan dan 

restoran. Kualitas pelayanan memainkan peran krusial dalam membentuk kepuasan 

tamu. I Wayan Wiana menekankan bahwa pelayanan yang ramah dan profesional, 

ditambah dengan kemampuan kustomisasi menu sesuai permintaan tamu, sangat 

berpengaruh terhadap pengalaman positif tamu. Hal ini sejalan dengan temuan Kivela 

et al. (1999) dan Sulek & Hensley (2004), yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

yang baik dapat meningkatkan kepuasan tamu secara signifikan. 

Model SERVQUAL, yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, empathy, 

dan tangibles (Parasuraman et al., 1988), sangat relevan dalam konteks ini. Abdul Hadi 

menyebutkan bahwa staf pelayanan selalu siap memenuhi kebutuhan tamu dengan 

cepat dan tepat, serta memberikan jaminan bahwa semua permintaan akan dipenuhi 

dengan standar kualitas tinggi. Pendekatan ini mencerminkan komponen-komponen 

SERVQUAL, terutama dalam hal keandalan dan responsivitas, yang berkontribusi pada 

kepuasan keseluruhan tamu. Penerapan model ini juga menunjukkan komitmen 

restoran terhadap pelayanan pelanggan yang proaktif dan responsif, sebagaimana 

diungkapkan Parasuraman et al., (1988). 

5) Pentingnya Personalization dan Customization 

Personalization dan customization dalam layanan kuliner dapat meningkatkan 

kepuasan tamu dengan memenuhi kebutuhan dan preferensi individual. Restoran 

menyesuaikan layanan dan menu untuk memenuhi permintaan khusus tamu, seperti 

permintaan makanan India yang tidak ada dalam menu standar. Fleksibilitas dan 

kemampuan kustomisasi ini meningkatkan pengalaman tamu dan kepuasan mereka. 

Penyesuaian menu berdasarkan preferensi budaya tamu menunjukkan komitmen untuk 

memenuhi harapan tamu dengan standar yang tinggi. Personalization dan customization 

menjadi faktor penting dalam menciptakan pengalaman kuliner yang unik dan 

memuaskan. Menurut Pine & Gilmore (1999), pengalaman yang dipersonalisasi dapat 

meningkatkan nilai yang dirasakan oleh pelanggan dan memberikan keunggulan 

kompetitif bagi penyedia layanan. 

6) Pengalaman Unik melalui Konsep dan Acara Khusus 

Konsep kuliner dan acara khusus dapat memberikan pengalaman yang berbeda 

dan menarik bagi tamu. Konsep dan acara khusus di Sangkar Restoran menarik minat 

tamu dan meningkatkan kepuasan mereka. Konsep kuliner yang ditawarkan, seperti dine 

by design dan seasonal festive menu, juga berperan penting dalam menarik minat tamu. 

Melati Putri Susilo (Villa Manager) menyebutkan bahwa konsep acara khusus dan menu 

yang berbeda dari restoran dapat menambah daya tarik. Komang Gede Krisna Caka 

Manginte (Wait Staff) menambahkan bahwa variasi dalam menu, seperti Barbeque (BBQ) 

dan Sunday Brunch, memberikan pengalaman yang berbeda dan menarik bagi tamu yang 

ingin mencoba sesuatu yang baru. Hal ini menunjukkan pentingnya inovasi dan 

kreativitas dalam menyusun menu dan konsep kuliner untuk menjaga minat dan 

kepuasan tamu, sebagaimana disarankan oleh Adnyana (2020). Selain itu, konsep acara 

khusus ini juga mencerminkan strategi diferensiasi yang dapat meningkatkan citra dan 

daya saing restoran, sebagaimana diungkapkan oleh Porter (1985). 

Analisis Keseluruhan Kualitas Pengalaman 

Keseluruhan aspek-aspek di atas memberikan gambaran menyeluruh tentang bagaimana 

Sangkar Restoran menciptakan pengalaman kuliner yang holistik dan memuaskan. Kualitas 
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makanan, pelayanan, suasana, dan konsep khusus berjalan bersama-sama untuk menciptakan 

pengalaman yang mempengaruhi niat tamu untuk berkunjung kembali. Penekanan pada 

penggunaan bahan-bahan berkualitas tinggi dan penyesuaian menu berdasarkan preferensi 

tamu menunjukkan komitmen untuk memenuhi harapan tamu dengan standar yang tinggi. 

Variasi dalam konsep kuliner dan pengalaman dining memberikan nilai tambah yang signifikan 

bagi tamu yang mencari pengalaman yang unik dan personal. Hal ini penting untuk 

meningkatkan loyalitas dan niat untuk berkunjung kembali, yang pada akhirnya berdampak 

positif pada keberlanjutan bisnis restoran dan resort. Temuan ini konsisten dengan penelitian 

sebelumnya yang menunjukkan bahwa pengalaman kuliner yang holistik dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan dan mendukung keberlanjutan bisnis (Kivela & Crotts, 2006). 

 

KESIMPULAN 

Penelitian ini mengidentifikasi bahwa kepuasan tamu di Sangkar Restoran, Bvlgari Resort 

Bali, dipengaruhi oleh beberapa faktor utama yaitu kualitas makanan, preferensi budaya, 

suasana restoran, dan variasi menu spesial. Restoran ini berhasil memenuhi harapan tamu 

dengan menyediakan bahan-bahan berkualitas tinggi dan menyesuaikan menu berdasarkan 

preferensi tamu. Inovasi dalam konsep kuliner dan pengalaman dining juga menambah daya 

tarik bagi tamu, mendorong loyalitas dan niat untuk kembali berkunjung. Faktor-faktor ini secara 

keseluruhan berkontribusi positif terhadap keberlanjutan bisnis restoran dan resort. Hasil 

penelitian ini memberikan kontribusi yang signifikan terhadap pengembangan ilmu pariwisata 

dan perhotelan, khususnya dalam konteks pengalaman kuliner di destinasi wisata eksklusif. 

Temuan ini dapat menjadi acuan bagi manajemen restoran dan resort untuk meningkatkan 

kualitas layanan dan makanan, serta mengembangkan strategi pemasaran yang efektif. Selain 

itu, penelitian lebih lanjut dapat memperdalam pemahaman tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan tamu di restoran mewah. Studi mendalam tentang dampak 

pengalaman kuliner pada loyalitas pelanggan dan niat untuk kembali dapat memberikan 

wawasan tambahan. Selain itu, penelitian di berbagai destinasi wisata mewah lainnya dapat 

memberikan perbandingan yang berguna untuk mengembangkan kebijakan dan praktik terbaik 

dalam manajemen restoran dan resort. 
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