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ABSTRAK 

Lismarni, 2017 :Pengaruh Kualitas Pelayanan Karyawan Terhadap 

Kepuasan   Tamu  Di Edotel Bundo Kandung SMK N 9 

Padang   

                                          

Penelitian ini berawal dari  pengamatan peneliti sewaktu menjalankan tugas 

mengajar sehari-hari di SMK N 9 Padang,  bahwa adanya ketidakpuasan tamu  

terhadap kualitas pelayanan karyawan , seperti pesanan tidak sesuai dengan yang 

diinginkan, pelayanan karyawan kantor depan yang lambat, adanya keluhan tamu 

terhadap pelayanan karyawan  pada saat pelayanan membersihkan kamar, 

Lambatnya respon karyawan pada saat permintaan pemesanan makanan,  

Karyawan  yang tidak ramah dalam melayani tamu. Berdasarkan permasalahan 

diatas penelitian ini bertujuan untuk: (1) Mendeskripsikan kualitas pelayanan 

Karyawan di Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang, (2) Mendeskripsikan 

kepuasan tamu menginap di Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang (3) 

Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan Karyawan terhadap kepuasan tamu di 

Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang.   

Jenis penelitian digolongkan kepada penelitian kuantitatif. Populasi 

penelitian ini adalah seluruh tamu yang menginap di Edotel Bundo Kandung 

SMK N 9 Padang dari tahun 2013 - 2015 . Teknik pengambilan sampel adalah 

non probability sampling, yaitu metode sampling yang tidak memberikan 

kesempatan yang sama bagi setiap populasi untuk dipilih menjadi sampel, dengan 

menggunakan sampel insidental yaitu siapa saja secara kebetulan bertemu dengan 

peneliti dapat digunakan sebagai sampel dengan kategori cocok sebagai sumber 

data. Jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 orang. Teknik 

pengumpulan data dilakukan dengan cara penyebaran kuesioner (angket) dengan 

menggunakan skala Likert yang telah teruji validitas dan reliabilitasnya. 

Selanjutnya data dianalisis melalui analisis deskripsi dan korelasi dengan bantuan 

Program Komputer SPSS versi 21.00. 

 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Kualitas Pelayanan Karyawan 

berada pada kategori  baik dan cukup masing-masing (48%), (2) kepuasan tamu 

berada pada ketegori baik (55%), (3) Hasil uji regresi sederhana yang digunakan 

diperoleh nilai F 37,076 dengan sig 0.000 < 0.005, sehingga dapat diambil 

kesimpulan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak, karena besarnya nilai R squere 

yang diperoleh adalah 0,274 artinya 27,4 % kualitas pelayanan mempengaruhi 

kepuasan tamu yang menginap di Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Karyawan dan Kepuasan Tamu. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

         Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) merupakan lembaga pendidikan 

pada jenjang menengah yang lebih menekankan lulusan yang memiliki bekal 

keterampilan dan dipersiapkan memasuki dunia kerja. Tamatan SMK 

mempunyai peluang kerja yang sangat jelas setelah mereka lulus. Selain itu, 

siswa lulusan SMK yang ingin memperdalam ilmu dan keterampilannya bisa 

melanjutkan studinya ke perguruan tinggi sesuai dengan jurusan dan 

keahliannya, sehingga keterampilan yang mereka miliki akan semakin 

meningkat.  SMK N 9 Padang sebagai salah satu sekolah kejuruan bidang 

pariwisata mempunyai Visi : Unggul dalam pendidikan Pariwisata, 

Berprestasi berdasarkan IMTAQ (Iman dan Taqwa), Berwawasan Lingkungan 

dan mampu bersaing di tingkat internasional,  Sedangkan  Misi dari SMK N 9 

Padang adalah : 

1. Meningkatkan Mutu Pendidikan dan Pelatihan yang memenuhi Standar 

Kompetensi Internasional . 

2. Menghasilkan tamatan yang kreatif dan inovatif dalam bidang akomodasi 

perhotelan,jasa boga dan patiseri. 

3. Menyelenggarakan Pendidikan dan Pelatihan yang berdasarkan nilai 

Budaya,agama dengan mengikuti perkembangan IPTEK. 

4. Menyelenggarakan pendidikan berbudaya lingkungan 

1 



2 
 

 
 

5. Meningkatkan hubungan kerjasama sekolah dengan DUDI dan Intansi lain 

yang memiliki standar Internasional. 

6. Menerapkan sistem manajemen mutu ISO 9001 : 2008 

7. Melengkapi sarana dan prasarana sesuai standar nasional pendidikan. 

8. Menyelenggarakan Pendidikan dan Pelatihan dengan Curiculum Based 

Training dan Product Based Learning sebagai wujud nyata dalam 

menghasilkan product yang sesuai. 

         Sejalan dengan hal tersebut maka selain untuk mendukung penyediaan 

sarana akomodasi dan sumber daya manusia di bidang perhotelan dan restoran 

pada Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) bidang pariwisata melalui 

kebijakan Direktorat Pembinaan Sekolah Menengah Kejuruan yaitu untuk 

meningkatkan mutu, relevansi dan daya saing maka mulai tahun 2003 

digulirkan Program Hotel Training. Hotel Training merupakan model 

pendidikan professional di bidang perhotelan dan restoran tingkat SMK dan 

kompetensi lanjutan yang menghasilkan lulusan dengan standar internasional 

melalui pengelolaan hotel sekolah atau hotel partner sekolah (Direktorat 

Dikmenjur, 2005). Program Hotel Training selain tempat praktek siswa, pusat 

pengujian (Testing Center) kompetensi bidang perhotelan dan restoran serta 

pusat promosi tenaga perhotelan dan restoran. Hotel Training juga merupakan 

salah satu bentuk usaha mandiri bagi sekolah dalam bentuk unit produksi 

(teaching factory) untuk dapat memberikan keuntungan secara bisnis guna 

kelangsungan usahanya dalam menutupi biaya-biaya operasionalnya secara 



3 
 

 
 

mandiri dan peningkatan kesejahteraan masyarakat sekolah juga turut serta 

membantu pendanaan untuk biaya-biaya operasional sekolah 

        Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang sebagai salah satu dari hotel 

training yang mana hotel tersebut dijadikan tempat siswa melaksanakan 

praktek. Edotel Bundo Kandung pada awal beroperasi hanya dengan 5 kamar 

di lantai 2 dan berkembang hingga saat ini memiliki 21 kamar, dengan type 

kamar Standart, Superior, Deluxe dan 1 kamar Suite dan memiliki 2 buah 

Meeting Room yang diberi nama Rangkiang Meeting Room yang terletak 

dilantai 1 dengan kapasitas 75 pax dan lantai 2 dengan kapasitas 100 pax. 

Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang juga memiliki 1 buah restoran. 

Edotel Bundo Kandung berada satu lokasi dengan SMK N 9 Padang memiliki 

3 departemen yang mendukung berjalannya operasional hotel, Departemen 

tersebut yaitu: Front Office Department, Food and Beverage Department dan 

Housekeeping Department. Seperti usaha lainnya yang dikelola dengan tujuan 

bisnis maka dalam kegiatan operasional  agar berjalan lancar dan 

berkesinambungan. Hotel Training tentu harus terus meningkatkan kualitas 

pelayanan dan mampu bersaing dalam memasarkan produk. Begitu juga 

dengan Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang harus dapat meningkatkan 

kualitas pelayanan agar dapat memberikan pelayanan yang baik untuk  

meningkatkan kepuasan tamu dan dapat menberi citra yang positif bagi 

Edotel. 

         Kualitas merupakan kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, 

jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan           
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( Tjiptono, 2001).  Definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono, 2007). 

Kualitas Pelayanan (Service Quality) dapat  diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata mereka 

terima/peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka 

harapkan/inginkan terhadap atribut-atribut perusahaan. Jika jasa yang diterima 

atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka 

kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima 

melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat 

baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada 

yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.  

Kepuasan Tamu menurut Kotler dan Keller (2007:177). 

adalah “perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dirasakan terhadap kinerja yang 

diharapkan.” Kepuasan tamu adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya (Umar, 2005:65). 

“Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh 

produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam 

waktu yang lama.” Hal-hal yang menjadi penentu kepuasan pelanggan terlihat 

dari lima indikator kepuasan pelanggan yaitu tercapainya harapan/tujuan 

pelanggan datang ke hotel, terpenuhinya kebutuhan pelanggan, tercapainya 

keinginan pelanggan, adanya keinginan untuk memakai produk/jasa itu 
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kembali, dan adanya keinginan untuk merekomendasikan barang dan jasa 

hotel kepada orang lain.  

Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang memiliki lokasi yang sangat 

strategis, terletak ditengah Kota Padang yang beralamat dijalan Bundo 

Kandung No 18 Padang, hal ini bisa menjadi nilai tambah bagi Edotel untuk 

menarik minat tamu untuk memilih menginap di Edotel. Rata-rata pertahun 

tamu yang menginap pada Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang 

semenjak tahun 2013-2015 yaitu sebanyak 47.05% dari total kamar yag 

tersedia yaitu 21 kamar. Tingginya tingkat persaingan hotel yang ada di Kota 

Padang mempengaruhi tingkat penyewaan dan pandapatan sewa kamar Edotel 

Bundo Kandung SMK N 9 Padang seperti terlihat pada tabel berikut. 

Tabel 1. Jumlah Penyewaan Kamar, Jumlah Tamu dan Pendapatan 

Sewa Kamar Periode Tahun 2013 - 2015 

 

Tahun 

Jumlah 

Penyewaan 

Kamar 

Jumlah Tamu 

Pendapatan 

Sewa Kamar 

(Dalam Rupiah) 

2013 4056 18670 984.991.500 

2014 3729 17532 905.795.000 

2015 3070 15983 883.121.250 

Sumber: Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang (2016) 

 Data pada tabel di atas terlihat tingkat penyewaan kamar dan 

pendapatan dari sewa kamar pada Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang 

tahun 2013-2015 mengalami penurunan tiap tahunnya. Selain itu sering juga 

adanya keluhan dari tamu, hal ini penulis ketahui setelah penulis melakukan 
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observasi dan penelitian awal penulis pada bulan Agustus 2016 dan hasil 

wawancara  penulis dengan tamu yang menginap di Edotel Bundo Kandung 

sebanyak 30 orang. Keluhan tersebut seperti pesanan tidak sesuai dengan yang 

diinginkan tamu sebesar (50%), pelayanan karyawan  kantor depan yang tidak 

cekatan karena adanya tamu yang harus menunggu ketika proses check out 

sebesar 40%) disamping itu adanya keluhan tamu pada saat tamu minta 

dibersihkan kamar sebesar (50%), tamu juga harus menunggu lama pada saat 

pemesanan makanan sebesar (40%) Ditemui juga karyawan yang tidak ramah 

dalam memberikan pelayanan sebesar (43%). 

Adanya Keluhan-keluhan dari tamu tentu akan memberikan kesan 

yang tidak baik bagi  Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang. Berdasarkan 

uraian latar belakang permasalahan diatas, maka penulis  tertarik untuk 

melakukan penelitian yang berjudul: 

“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN 

TERHADAP KEPUASAN TAMU DI EDOTEL BUNDO KANDUNG  

SMK N 9 PADANG” 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah penulis uraikan di atas maka 

dapat diidentifikasikan permasalahan yang terjadi yaitu : 

1. Menurunnya jumlah tamu dan penjualan kamar 

2. Adanya keluhan tamu karena  pesanan tidak sesuai dengan yang 

diiginkan 
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3. Ketepatan dan kecepatan pelayanan Karyawan Kantor depan masih 

lambat 

4. Adanya keluhan tamu terhadap pelayanan karyawan terutama pada 

saat pelayanan membersihkan kamar. 

5. Tamu merasa tidak puas atas lambatnya respon dari karyawan terhadap 

permintaan tamu seperti pemasanan makanan 

6. Adanya  karyawan yang tidak ramah dalam memberikan pelayanan 

C. Pembatasan Masalah  

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, serta keterbatasan penulis 

maka untuk lebih terarahnya penelitian ini penulis memberikan batasan 

masalah penelitian ini sebagai berikut : 

1. Kualitas pelayanan karyawan  Edotel Bundo Kandung SMK N 9 

Padang 

2. Kepuasan tamu  Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang 

3. Pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap kepuasan tamu Edotel 

Bundo Kandung SMK N 9 Padang 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah  diatas, maka penulis merumuskan 

masalah penelitian ini sebagai berikut:  

1. Bagaimanakah Kualitas Pelayanan Karyawan di Edotel Bundo 

Kandung SMK N 9 Padang 

2. Bagaimanakah Kepuasaan Tamu  Edotel Bundo Kandung SMK N 9 

Padang terhadap Pelayanan Karyawan 
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3. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan Karyawan terhadap 

kepuasan tamu di Edotel Bundo Kandung  SMK N 9 Padang. 

E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan karyawan terhadap kepuasan tamu di Edotel Bundo Kandung 

SMK N 9 Padang 

2. Tujuan Khusus 

1. Mendeskripsikan kualitas pelayanan karyawan Edotel Bundo Kandung 

SMK N 9 Padang 

2. Mendeskripsikan kepuasan tamu di Edotel Bundo Kandung SMK N 9 

Padang 

3. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan karyawan terhadap 

kepuasan tamu di Edotel Bundo Kandung SMK N 9 Padang 

F. Manfaat Penelitian 

Melalui penelitian ini, penulis berharap dapat memberikan hasil 

yang bermanfaat sejalan dengan tujuan penelitian sebagai berikut: 

1. Bagi Pihak  Edotel 

Masukan dalam mengevaluasi pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan untuk mengatasi keluhan keluhan Tamu 

2. Bagi Karyawan Edotel 

Hasil penelitian ini bisa memperbaki dan meningkatkan kinerja 

karyawan dalam memberikan pelayanan kepada tamu. 
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3. Bagi Jurusan Pariwisata dan  Perhotelan  Universitas Negeri Padang 

Hasil penelitian ini di harapkan dapat memberikan tambahan 

khasanah bacaan ilmiah sebagai acuan bagi mahasiswa Universitas 

Negeri Padang khususnya Jurusan Pariwisata dan Perhotelan,  Program 

Studi Manajemen  Perhotelan 

4. Bagi Peneliti lain 

Penulis berharap penelitian ini dapat berguna dan bermanfaat 

sebagai  bahan referensi untuk menambah wawasan dan ilmu 

pengetahuan. 

5. Bagi Penulis 

Untuk memenuhi persyaratan memperoleh gelar Sarjana Sains 

Terapan. Selain itu agar penulis mengetahui masalah-masalah nyata 

yang terdapat dalam industri agar menjadi bahan pertimbangan dan 

perbandingan terhadap teori-teori yang di peroleh saat kuliah. 

 


