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ABSTRAK 
 

Rizki Rahmat Wahyudi, 2023 : Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Waiter/Waiterss Terhadap 
Kepuasan Tamu di Restoran 
Mentawai Hotel Pangeran Beach 
Padang. Skripsi D4 Manajemen 
Perhotelan, Departemen 
Pariwisata, Fakultas Pariwisata 
dan Perhotelan, Universitas 
Negeri Padang. 

 
 
Penelitian ini dilatar belakangi oleh beberapa permasalahan yaitu, sikap 

waiter/waiterss tidak ramah dalam melayani tamu, makanan yang di pesan tidak 
sama dengan yang disajikan, tamu tidak ingin datang kembali dan 
merekomenasikan. Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk menganalisis 
pengaruh Kualitas Pelayanan waiter/waiterss terhadap Kepuasan Tamu di 
Restoran Mentawai Hotel Pangeran Beach Padang. 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah kuantitatif 
dengan pendekatan asosiatif  kausal. Jenis data yang digunakan adalah data 
primer. Populasi penelitian ini adalah tamu yang sedang berkunjung ke Restoran 
Mentawai. Sampel penelitian berjumlah 370 orang tamu dengan menggunakan 
purposive sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan menggunakan 
kuesioner (angket) dengan skala likert yang telah diujivaliditas dan reliabilitasnya. 
Data dari penelitian ini diolah dengan menggunakan SPSS 26.00. 

Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan dengan nilai rata-rata 
(65,75%). Begitu pula dengan kepuasan tamu rata-rata dengan nilai rata-rata 
(62,72%). Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan tamu 
dengan nilai R-squared sebesar 0,684 yaitu variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh sebesar 68,4% terhadap kepuasan tamu restoran Mentawai, Hotel 
Pangeran Beach Padang dan 31,6% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 
dibahas variabel penelitian ini. Uji hipotesis regresi linear sederhana menunjukan 
bahwa nilai F hitung adalah 798,381 dengan signifikasi 0,000 dengan taraf 
signifikasi <0,05, dan nilai T sebesar 0,453 dengan signifikasi 0,000 < 0,05. Hal 
ini menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan tamu. 

 
  Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Tamu 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

HOSPITIUM (bahasa Latin), artinya ruang 

tamu. Dalam jangka waktu lama kata hospitium mengalami proses perubahan 

pengertian dan untuk membedakan antara Guest House dengan Mansion House 

(rumah besar), maka rumah- rumah besar disebut dengan HOSTEL. Hostel ini 

disewakan kepada masyarakat umum untuk menginap dan beristirahat 

sementara waktu, yang selama menginap, para penginap dikoordinir oleh 

seorang host, dan para tamu yang (selama) menginap harus tunduk kepada 

peraturan yang dibuat atau ditentukan oleh host (HOST HOTEL). Menurut 

(Pradiatiningtyas. 2017) Hotel adalah sebagai suatu usaha jasa yang merupakan 

sarana pendukung kegiatan pariwisata, dimana pengelolaannya dilakukan 

secara professional dan didukung oleh tenaga kerja yang memiliki 

keterampilan baik dalam bidang perhotelan. Untuk meningkatkan jasa 

pelayanan di hotel pengaruh kualitas dari waiter/waiterss sangatlah 

berpengaruh untuk meningkatkan pelayanan di sebuah hotel. 

Waiter/Waiterss adalah karyawan didalam sebuah restoran yang bertugas 

melayani tamu-tamu membuat tamu merasa mendapat sambutan dengan baik 

dan nyaman, mengambil pesanan makanan dan minuman serta menyajikannya 

serta juga membersihkan restoran dan serta mempersiapkan meja makan untuk 

tamu.



 
 

 
 

 

Menurut Atmodjo dan Fauziah (2018:17) waiter/waitress adalah 

seseorang yang melayani makan minum tamu di dalam sebuah restoran dari 

waiter/waitress akan berpengaruh pada bagaimana pelanggan berfikir tentang 

perusahaan dimana dia bekerja. Restoran menurut HospitalityNet (2020) 

adalah suatu tempat dimana makanan dan minuman disajikan kepada 

pelanggan dengan cara yang formal atau informal, di dalam atau di luar rungan 

tempat penyajian makanan dan minuman bagi tamu yang menginap maupun 

tamu yang berkunjung. 

Pelayanan yang baik dari waiter/waiterss restoran yang membuat tamu 

merasa puas dengan pelayanan dapat meningkatkan penjualan makanan dan 

minuman dihotel, Menurut Tjiptono (2019:76), kepuasan tamu dapat diartikan 

sebagai perbandingan antara harapan atau ekspektasi sebelum pembelian dan 

presepsi terhadap kinerja setelah pembelian. Indikator kesesuaian harapan 

merupakan tingkatan kesesuian antara pelayanan yang diberikan dengan yang 

diharapkan oleh tamu, Minat Berkunjung Kembali merupakan kesediaan tamu 

untuk berkunjung Kembali, Kesediaan Merekomendasikan kepuasan 

pelanggan diukur dengan menanyakan apakah pelanggan akan 

merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada orang lain seperti, 

keluarga, teman, dan lainnya 
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Salah satu yang mempengaruhi kepuasan tamu yaitu dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan. Mexnurut Tjiptono (2014:268) merumuskan 

 pelayanan 

berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya untuk  (Ekonomi 

& Manajemen, 2018). 

Pelayanan waiter/waiters restoran yang diberikan kepada tamu harus 

memiliki unsur seperti Attitide seperti bersikap sopan kepada tamu, Grooming 

seperti penampilan rapi dan murah senyum kepada semua tamu dan Knowledge  

seperti pengetahuan yang bisa menjamin tamu dengan hal memilih makanan 

atau minuman sesuai yang bereka harapkan. (Suyetno, 2019). Dari teori di atas 

maka jika kualitas pelayanan Waiter/Waiterss tidak di perhatikan baik-baik 

akan mempengaruhi terhadap kepuasan tamu di Mentawai Restoran hotel 

Pangeran Beach Padang. 

Hotel Pangeran Beach merupakan hotel kedua yang dibagun oleh Bapak 

Syafaruddin Dt.Pangeran setelah Hotel Pangeran City yang beralamat di jalan 

Dobi No. 3-5 Padang. Untuk lebih mengembangkan usaha yang telah ada 

dengan meningkatkan kapasitas untuk pelayanan tehadap tamu yang 

berkunjung, maka didirikanlah sebuah hotel baru yang diberi nama Hotel 

Pangeran Beach dengan klasifikasi Hotel bintang empat. Hotel Pangeran Beach 

oleh PT. Istano Pangeran adalah perluasan dari Hotel Pangeran City yang 

didirikan pada tanggal 17 April 1979. Perusahaan ini merupakan usaha swasta 

nasional pribumi dengan bentuk badan hukum Perseroan Terbatas (PT). Pada 
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Tanggal 26 Oktober 1979 yang dibuat oleh Ismail Umay, Notaris pengganti 

Abdul Kadir Usman di Padang. Pada tanggal 14 September 1982 dilakukan 

perubahan nama dengan Akte Notaris No.107 yang dibuat oleh Deetje Djanas, 

SH, Notaris di Padang sejak tanggal 24 Januari 1986 memakai nama PT.Istano 

Pangeran. 

Pada Selasa/14 Maret 2023 dan Sabtu/10 Juni 2023, peneliti melakukan 
wawancara 30 tamu yang berada di sekitaran Mentawai Restoran dengan 
pertanyaan berikut: 

 
 

Tabel 1. Pertanyaan dan jawaban wawancara  

No. Pertanyaan Jawaban 
1. Bagaimana menurut bapak/ibuk kualitas 

pelayanan waiters/waiterss di Mentawai 
Restoran di Pangeran Beach Padang? 

Kualitas pelayanan kurang 
memuaskan 

2. Apakah waiter/waiters Mentawai Restoran 
sudah membuat bapak/ibuk merasa nyaman? 

Adanya beberapa tamu yang 
merasa kurang nyaman dengan 
tidak mendapatkan tempat makan 
yang mereka inginkan 

3. Apakah waiter/waiters Mentawai Restoran 
merespon setiap tamu yang ingin 
mendapatkan bantuan/pelayanan? 

Dengan restoran yang cukup 
ramai membuat beberapa 
waiter/waiterss tidak bisa 
merespon semua tamu 

4. Apakah waiter/waiters bisa menjamin 
ketepatan dalam pelayanan yang di berikan 
Mentawai Restoran menurut bapak/ibuk? 

Adanya kesalahan mengantarkan 
pesanan makanan/minuman 

5. Apakah waiter/waitersnya Mentawai 
Restoran melakukan dengan tepat waktu? 

Adanya seperti room service yang 
tidak tepat waktu atau makanan 
sudah tidak panas 

6. Apakah waiter/waiters Mentawai Restoran 
melayani dengan sangat ramah?  

Beberapa tamu mengatakan 
Waiter/Waiterssnya ramah walau 
hanya ke orang-orang tertentu  

7. Apakah waiter/waiters Mentawai restoran 
sudah melayani sesuai dengan SOP atau 
bapak/ibuk harapkan? 

Masi adanya beberapa tamu yang 
mengatakan beberapa 
Waiter/Waiterss yang tidak sesuai 
dengan standar hotel 

8. Apakah waiter/waiters Mentawai Restoran 
memberikan alat makan dan minum sesuai 
SOP yang diterapkan? 

Alat makan sesuai tetapi alat 
makan mungkin perlu di 
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Berdasarkan hasil wawancara dengan 30 tamu yang berada di Restoran 

Mentawai, Selasa/14 Maret dan Sabtu/10 Juni di Restoran Mentawai Hotel 

Pangeran Kota Padang, beberapa tamu menyatakan bahwa waiter/waiters di 

Mentawai restoran yang kurang peduli, ini juga terlihat di Google Review pada 

Gambar 1. 

 

Gambar 1. Google Review tentang Pelayanan Waiter/Waiterss yang tidak ada 

Empati 

Selanjutnya masalah kedua peneliti temukan di Google Review, yaitu 

Waiter/Waiterss yang kurang ramah dan tamu tidak ingin datang kembali dan 

merekomendasikan. Seperti yang terlihat keluhan tamu pada Gambar 2. 

perhatikan lagi untuk 
kebersihannya 

9. Apakah waiter/waiters memberikan jasa 
yang menjanjikan dengan harapan 
Bapak/Ibuk di Mentawai Restoran Pangeran 
Beach Padang? 

Waiter/Waiterss masi belum bisa 
menjanjikan dengan ketepatan 
pelayanan 

10. Apakah waiter/waiters selalu memenuhi 
kebutuhan Bapak/Ibuk selama di Restoran 
Mentawai Pangeran Beach Padang? 

Tidak semua kebutuhan tamu 
yang terpenuhi 
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Gambar 2. Google Review tentang Pelayanan yang kurang Menjamin 

Kemudian peneliti juga menemukan masalah seperti Gambar 3,  

 

Gambar 3. Google Review tentang Pelayanan  
 

Pada Gambar 3. Terdapat permasalahan Room Service yang tidak jelas 

dimana tamu meminta bantuan tetapi tidak di berikan solusi dan membuat tamu 

bertanya-tanya kepada Waiter/Waiterss dan House keeping. 
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Gambar 4. Google Review tentang Pelayanan 

Dan pada gambar 4. Terdapat permasalahan orderan makanan yang 

diorder oleh tamu membuat tamu tidak puas dengan pelayanan yang di berikan 

waiter/waiterss restoran. 

Berdasarkan permasalahan Hasil Pra Penelitian dan Google Review 

diatas peneliti menawarkan solusi kepada semua pihak, terutama kepada pihak 

hotel dalam meminimalisirkan permasalahan agar dapat meningkatkan 

kepuasan tamu dengan kualitas pelayanan Waiter/Waiterss. Oleh karena itu, 

peneliti ingin Pengaaruh Kualitas Pelayanan 

Waiter/Waiterss Terhadap Kepuasan Tamu Hotel Pangeran Beach Kota 

P  

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka dapat 

dilihat identifikasi masalah sebagai berikut: 
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1. Waiter/Waiterss yang kurang empati kepada tamu. 

2. Tamu tidak merekomendasikan untuk makan di restoran 

3. Waiter/Waiters yang tidak bisa memenuhi kebutuhan tamu dan kurang 

peduli 

4. Makanan/Minuman yang disajikan tidak sesuai dengan pesanan 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah, untuk lebih terarahnya peneliti membatasi 

penelitian ini yaitu:  

1. Kualitas Pelayanan Wwaiter/Waiterss 

2. Kepuasaan Tamu 

3. Kualitas Pelayanan Waiter/Waiterss terhadap Kepuasan Tamu di Pangeran 

Beach Hotel Padang. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas maka dapat dirumuskan masalah dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana Kualitas pelayanan Waiter/Waiterss di Restoran 

Mentawai Pangeran Beach Hotel Padang? 

2. Bagaimana Kepuasan tamu pada saat di Restoran Mentawai 

Pangeran Beach Hotel Padang? 

3. Bagaimana Pengaruh Kualitas pelayanan Waiter/Wwaiterss 

terhadap Kepuasan Tamu di Restoran Mentawai Pangeran Beach 

Hotel? 
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E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk menganalisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Waiter/Waiterss terhadap Kepuasan Tamu di 

Restoran Mentawai Pangeran Beach Hotel Padang. 

2. Tujuan Khusus 

a. Mendeskripsikan Kualitas pelayanan Waiter/Waiterss di Restoran 

Mentawai Pangeran Beach Hotel Padang 

b. Mendeskripsikan Kepuasan tamu pada saat di Restoran Mentawai 

Pangeran Beach Hotel Padang 

c. Menganalisis Pengaruh Kualitas pelayanan Waiter/Waiterss terhadap 

Kepuasan Tamu di Restoran Mentawai Pangeran Beach Hotel 

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pihak Hotel 

Penelitian ini memberikan informasi kepada pihak manajemen hotel agar 

dapat menyempurnakan kebijakan hotel, meningkatkan pengawasan 

melekat dan meningkatkan kehandalan Waiter/Waiterss di Mentawai 

Restoran Pangeran Beach. 

 

2. Bagi Departemen Pariwisata 

Menambah literatur dan bacaan ilmiah tentang Kualitas Pelayanan 

Waiter/Waiterss dalam meningkatkan Kepuasan Tamu. 
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3. Bagi Peneliti 

Menambah ilmu pengetahuan dan menjawab kaingin tahuan peneliti 

terkait hal yang berkaitan dengan  cara kepuasan tamu melalui Kualitas 

Pelayanan memenuhi salah satu syarat dalam menyelesaikan Mata 

Kuliah Skripsi serta mengaplikasikan teori yang didapat selama 

perkuliahan tentang penelitian ilmiah. 

4. Bagi Peneliti Lain 

Sebagai bahan acuan untuk mengkaji lebih lanjut tentang permasalahan 

Kualitas pelayanan Waiter/Waiterss terhadap kepuasan tamu


