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ABSTRAK 

 

Betria Ramadani, 2016: Pengaruh Kualitas Pelayanan Waiter/Waitress 

Terhadap Kepuasan Tamu D’Cafe Restaurant Di Hotel 

Axana Padang  

 

Penelitian ini berawal dari pengamatan peneliti sewaktu melakukan 

Praktek Lapangan Industri di Hotel Axana Padang, peneliti melihat  pelayanan 

yang diberikan di D‟Cafe Restaurant belum sepenuhnya di berikan kepada tamu 

yang berkunjung yang terlihat dari: tamu merasa tidak dihargai karena pada saat 

karyawan melayani mereka tidak memperlihatkan raut muka yang menyenangkan, 

pada saat menunggu hidangan datang tamu merasa bosan karena hidangan yang 

terlalu lama  di sajikan dan membuat tamu merasa tidak nyaman, tamu merasa 

tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan food and beverage 

service karena karyawan tidak bisa menjelaskan dengan rinci tentang menu yang 

akan mereka pesan, waiter/waitress kurang menguasai daftar menu mulai dari 

makanan pembuka sampai pada makanan penutup, waiter/waitress belum 

sepenuhnya menguasai alat hidang, waiter/waitress yang lupa dengan greeting. 

Berdasarkan permasalahan di atas penelitian ini bertujuan untuk : (1) 

Mendeskripsikan kualitas pelayanan waiter/waitress di D‟Cafe Restaurant Hotel 

Axana Padang (2) Mendeskripsikan kepuasan tamu terhadap pelayanan 

waiter/waitress D‟Cafe restaurant di Hotel Axana Padang (3) Mendeskripsikan 

pengaruh kualitas pelayanan waiter/waitress terhadap kepuasan tamu D‟Cafe 

Restaurant di Hotel Axana  Padang.  

Jenis penelitian ini digolongkan kepada assosiatif kuasal. Populasi dalam 

penelitian ini adalah tamu yang datang berkunjung dan merasakan pelayanan dari 

waiter/waitress D‟Cafe Restaurant. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian 

ini adalah sampling insidental sebanyak 91 orang. Teknik pengumpulan data 

dilakukan dengan menyebarkan kuesioner (angket) dengan menggunakan skala 

Likert yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Selanjutnya data dianalisis 

melalui analisis regresi linear sederhana  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Kualitas Pelayanan 

waiter/waitress berada pada kategori cukup (42%), (2) Kepuasan tamu D‟Cafe 

Restaurant berada pada kategori cukup (41%), (3) Hasil uji hipotesis regresi linear 

sederhana diperoleh F hitung dengan sig. 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan 

terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan waiter/waitress (X) 

terhadap kepuasan tamu D‟Cafe Restaurant Axana Hotel Padang (Y) dengan R 

Square sebesar 0,740. Artinya Kualitas Pelayanan waiter/waitress mempengaruhi 

kepuasan tamu D‟Cafe Restaurant sebesar 74% dan sisanya 26% dipengaruhi oleh 

faktor lain.  

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Waiter/Waitress dan Kepuasan Tamu 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi dan industri membawa dampak bagi 

kehidupan manusia terutama dunia usaha pada saat ini. Salah satunya yaitu 

industri pariwisata. Pariwisata semakin pesat perkembangannya tidak 

hanya di kota-kota yang menjadi daerah tujuan wisata utama. Kondisi ini 

tentu berdampak kepada munculnya persaingan di antara industri-industri 

tersebut, disini peran pemerintah hanya dibutuhkan untuk memberi ide 

bagaimana cara mengembangkan serta memajukan industri yang ada 

terutama dibidang industri pariwisata dan perhotelan. Pariwisata menurut 

Spillane (2000: 21) adalah: “Perjalanan dari suatu tempat ke tempat lain, 

bersifat sementara, dilakukan perorangan maupun kelompok, sebagai 

usaha mencari keseimbangan atau keserasian dan kebahagiaan dengan 

lingkungan hidup dalam dimensi sosial, budaya, alam, dan ilmu”. 

Menurut Undang-Undang RI No 10 Tahun 2009 Tentang 

Kepariwisataan: “Pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata dan 

didukung berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh masyarakat, 

pengusaha, pemerintah, dan Pemerintah Daerah”. Pariwisata baik jenis 

pariwisata domestik maupun pariwisata Internasional di dalamnya 

mengandung berbagai aspek, yaitu aspek sosiologis, psikologis, hukum, 

ekonomi, ekologis, dan aspek politik. Namun demikian di antara  
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aspek-aspek tersebut yang sering mendapat perhatian tersendiri dan 

dianggap penting adalah aspek ekonomi.  

Menurut Dirjen Pariwisata no 14 tahun 2009 pengertian hotel 

adalah „‟suatu jenis akomodasi yang mempergunakan sebagian atau 

seluruh bangunan untuk menyediakan jasa penginapan, makan dan minum 

serta jasa lainnya bagi umum yang dikelolah secara komersial‟‟. Selain 

menginap, tamu juga memerlukan makan dan minum untuk memenuhi 

kebutuhan pokoknya dan juga mengharapkan pelayanan. Hotel 

memberikan pelayanan salah satunya tentang pelayanan food and 

beverage service, yang bertugas di food and beverage service adalah 

waiter/waitress.  

Waiter/waitress menurut Marsum W.A (1994:90) adalah: 

 “Karyawan atau karyawati didalam sebuah restoran yang bertugas 

menunggu tamu-tamu, membuat tamu merasa mendapat sambutan dengan 

baik dan nyaman, mengambil pesanan makanan dan minuman serta 

menyajikannya, juga membersihkan restoran dan lingkungannya serta 

mempersiapkan meja makan dan peralatan makan untuk tamu berikutnya”. 

 

 Jika waiter/waitress tidak dapat memberikan pelayanan dengan 

baik dan tamu merasa tidak puas dengan pelayanan yang mereka dapatkan 

maka dampaknya penjualan hotel akan menurun. Akhirnya konsumen 

tidak mau menggunakan jasa ini dan pada akhirnya pendapatan perusahaan 

menurun.  

Dalam usaha perhotelan ada banyak hal yang dapat ditawarkan 

kepada pelanggan. Semua yang ditawarkan itu merupakan produk hotel 

yang bertujuan untuk memberikan kepuasan kepada tamu-tamu nya. Hal 
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ini sejalan dengan pendapat Irawan (2004:37) “Faktor-faktor penentu 

kepuasan tamu adalah kualitas pelayanan, harga, emosional faktor, biaya 

dan kemudahan”. Kepuasan tamu menurut Band (1991) dalam Setiyawati 

(2009:12) merupakan, “Suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan 

harapan dari pelanggan atau tamu dapat terpenuhi yang akan 

mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan yang berlanjut”. 

Hal-hal yang menjadi penentu kepuasan tamu terlihat dari empat indikator 

kepuasan tamu yaitu tercapainya harapa atau tujuan pelanggan datang ke 

hotel, terpenuhinya kebutuhan tamu, tecapainya keinginan tamu, adanya 

keinginan untuk memakai produk atau jasa itu kembali, dan adanya 

keinginan untuk merekomendasikan barang dan jasa hotel kepada orang 

lain. Sedangkan menurut Armstrong (2001:9) „‟Kepuasan adalah sejauh 

mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli, bila kinerja 

produk lebih rendah ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya 

merasa puas atau amat gembira‟‟. 

Berdasarkan beberapa pendapat para ahli diatas, maka dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan tamu adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang setelah membandingkan antara hasil dari suatu produk/jasa yang 

dirasakan dengan harapan sebelumnya yang dapat memenuhi kebutuhan 

dan keinginn seseorang, sehingga adanya keinginan untuk memperoleh 

jasa itu kembali. 

Selain produk hotel yang menjadi faktor penentu kepuasan tamu, 

dibutuhkan juga kualitas pelayanan yang berperan penting dalam 



4 
 

 
 

memuaskan tamu, karena tamu tidak hanya membutuhkan fasilitas hotel 

saja melainkan tamu juga membutuhkan kualitas pelayanan dari karyawan 

hotel untuk memenuhi keinginannya sehingga kepuasan tamu tercapai. 

Kualitas pelayanan menurut Lewis dan Booms dalam Tjiptono dan 

Chandra (2005:121) “Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus 

tingkat layanan yang diberikan sesuai dengan ekspektasi pelanggan". 

Kualitas pelayanan bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan tamu serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan tamu maka akan tercapailah kepuasan tamu. Beberapa hal yang 

menjadi indikator kualitas pelayanan adalah Tangible  atau bukti langsung, 

Reliability atau keandalan, Responsiveness atau ketanggapan, Assurance 

atau jaminan dan Emphaty atau empati. 

Hotel Axana merupakan hotel berbintang empat (****) dan cukup 

berkembang yang berada di kota Padang. Dalam hotel terdapat beberapa 

departement yang saling berkaitan dalam seluruh kegiatan operasional 

hotel diantaranya: departement Front office, departement Housekeeping, 

departement Engineering, departement Sales & Marketing, departement 

Accounting, departement HRD & security dan departement food and 

beverage . departement food and beverage terbagi dua yaitu food and 

beverage product dan food and beverage service. Department food and 

beverage service ialah salah satu departement operational yang 

karyawannya saling bekerjasama serta berinteraksi langsung dengan 

pelanggan dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan. Department 
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Food and Beverage ini mempunyai sebuah restaurant yang bernama 

D‟Cafe restaurant dan mempunyai 21 orang karyawan  yang mana D‟Cafe 

restaurant adalah restaurant utama dalam hotel axana, semua tamu yang 

berkunjung ataupun yang menginap akan melakukan makan dan minum di 

D‟Cafe restaurant.  

Pada Tabel 1 berikut ini dapat dilihat data jumlah tamu yang 

datang ke D‟Cafe restaurant di Axana Hotel Padang dari Bulan Juli – 

Desember 2015. 

Tabel 1. Jumlah Tamu D’Cafe Restaurant Axana Hotel Padang pada 

bulan Juli – Desember 2015 

No Bulan Jumlah tamu 

1 Juli 2.824 orang 

2 Agustus 2.315 orang 

3 September  2.852 orang 

4 Oktober 3.951 orang 

5 November 4.455 orang 

6 Desember 3.878 orang 

 Jumlah 20.275 orang 

Sumber :Axana Hotel Padang (2015) 

Berdasarkan pengamatan peneliti saat melakukan Praktek 

Lapangan Industri di Axana Hotel Padang, peneliti melihat  pelayanan 

yang diberikan di food and beverage service belum sepenuhnya di berikan 

terhadap tamu yang berkunjung. Karyawan tidak cekatan dalam memesan 

dan mengambil makanan sehingga membuat tamu merasa bosan 

menunggu, karyawan jarang menawarkan teh ataupun coffe pada saat 
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breakfast, Karyawan kurang menguasai daftar menu mulai dari makanan 

pembuka sampai pada makanan penutup. Pada saat tamu menanyakan 

tentang menu tersebut karyawan tidak bisa menjelaskan atau menerangkan 

kepada tamu tentang menu-menu yang dituliskan di daftar menu, 

Karyawan belum sepenuhnya menguasai alat hidang, seperti salah dalam 

meletakkan pasangan alat hidang sehingga pada saat menyajikan makanan 

ada beberapa alat hidang makanan yang tidak sesuai dengan makanan 

tersebut sehingga tamu complain. Masih banyaknya karyawan yang lupa 

dengan greeting pada saat berpapasan ataupun sedang melayani tamu. Jika 

ini tidak dilakukan bisa maka tamu merasa kurang dilayani. Masih adanya 

waiter/waitress yang belum menguasai menu, pada saat tamu memesan 

makanan yang belum pernah mereka coba dan karyawanpun tidak bisa 

menerangkan tentang menu tersebut akibatnya tamu tidak merasa puas. 

Tamu merasa tidak dihargai karena pada saat karyawan melayani mereka 

tidak memperlihatkan raut muka yang menyenangkan. Pada saat 

menunggu hidangan datang tamu merasa bosan karena hidangan yang 

terlalu lama  di sajikan dan membuat tamu merasa tidak nyaman. Tamu 

merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan food 

and beverage service karena karyawan tidak bisa menjelaskan dengan rinci 

tentang menu yang akan mereka pesan. 
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Tabel 2. Beberapa Keluhan Tamu Di D’Cafe Restaurant Axana Hotel 

Padang Pada Bulan Juli-Desember 2015 

N=443 

No Keluhan Tamu Jumlah Persentase (%) 

1 2 3 4 

1 Pada saat tamu masuk restaurant, 

karyawan tidak melakukan greeting 

67 15.12 

2 Karyawan jarang menawarkan teh 

ataupun coffe pada saat breakfast 

54 12.18 

3 Karyawan tidak tahu dengan alat hiding 43 9.93 

4 Karyawan tidak tahu dengan pasangan  

hidangan 

28 6.32 

5 Karyawan tidak dapat menguraikan 

dengan jelas tentang menu 

32 7.22 

6 Karyawan tidak cekatan 45 10.15 

7 Karyawan tidak ramah, terkesan judes 

dan cemberut 

28 6.32 

8 Request pelanggan yang tidak terpenuhi 

oleh karyawan 

32 7.22 

9 Karyawan malas-malasan dalam 

melayani 

46 10.38 

10 Penyajian hidangan yang terlalu lama 

membuat tamu merasa bosan 

68 15.34 

 Jumlah  443 100 

Sumber : Guest complaint tamu D’café Restourant axana hotel padang (2015) 

Berdasarkan tabel di atas dapat peneliti simpulkan bahwa 

pengetahuan sangat berperan penting terhadap kelancaran standar 

operasional prosedur perusahaan, sehingga apabila pengetahuan dari 

karyawan banyak maka kinerja karyawan tentu akan baik pula maka dari 

itu lah penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul: 

„‟PENGARUH KUALITAS PELAYANAN WAITER / WAITRESS 
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TERHADAP KEPUASAN TAMU D‟CAFE RESTAURANT  DI HOTEL 

AXANA PADANG”. 

B. Identifikasi Masalah  

Dari latar belakang diatas maka identifikasi masalah dalam 

penelitian ini adalaah sebagai berikut: 

1. Waiter/waitress masih belum mampu menjelaskan menu dengan baik. 

2. Waiter/waitress masih menggunakan alat hidang yang tidak sesuai 

dengan fungsinya  

3. Waiter/waitress jarang melakukan greeting 

4. Waiter/waitress sering melakukan kekeliruan dalam mengantar 

pesanan. 

5. Karyawan jarang menawarkan teh ataupun coffe pada saat breakfast 

6. Karyawan tidak cekatan  

7. Karyawan yang tidak ramah 

8. Tamu merasa tidak mendapatkan layanan dengan baik. 

9. Tamu merasa tidak nyaman dan bosan pada saat menunggu hidangan 

yang terlalu lama disajikan. 

10. Tamu merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan karena 

waiter/waitress tidak bisa menjelaskan tentang menu. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah maka penelitian ini di batasi pada 

aspek-aspek berikut : 
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1. Kualitas pelayanan waiter/waitress di D‟Cafe Restaurant Hotel Axana 

Padang.  

2. Kepuasan tamu Hotel Axana Padang  

3. Pengaruh kualitas pelayanan waiter/waitress terhadap kepuasan tamu 

di  Hotel Axana Padang. 

D. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan batasan masalah di atas maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah:  

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan waiter/waitress di D‟Cafe 

Restaurant Hotel Axana Padang ? 

2. Bagaimanakah kepuasan tamu terhadap layanan D‟Cafe restaurant di 

Hotel Axana Padang ? 

3. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan waiter/waitress di D‟Cafe 

Restaurant Hotel Axana  Padang ? 
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E. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan : 

1. Kualitas pelayanan waiter/waitress di D‟Cafe Restaurant Hotel Axana 

Padang. 

2. Kepuasan tamu terhadap pelayanan waiter/waitress D‟Cafe restaurant 

di Hotel Axana Padang. 

3. Pengaruh kualitas pelayanan waiter/waitress terhadap kepuasan tamu 

D‟Cafe Restaurant di Hotel Axana  Padang. 

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Perusahaan 

Sebagai informasi tentang kualitas pelayanan waiter/waitress dan juga 

perusahaan harus menyeleksi karyawan yang akan di pekerjakan di 

perusahaan tersebut dan memberikan pelatihan/training untuk 

karyawan tersebut. sehingga dapat membantu dalam pengembangan 

dan menyempurnakan kebijakan perusahaan terutama yang 

berhubungan dengan kualitas pelayanan. 

2. Bagi Jurusan 

Diharapkan hasil penelitian ini dapat berguna untuk sumbangan 

pemikiran dan informasi terutama bagi rekan-rekan mahasiswa yang 

akan menghadapi penelitian lebih lanjut mengenai kualitas pelayanan 

waiter/waitress  

3. Bagi Peneliti Lain 
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Sebagai bahan bacaan, bahan perbandingan, penambahan ilmu 

pengetahuan ataupun studi kepustakaan bagi yang memerlukan. 

4. Bagi Penulis 

Diharapkan dapat meningkatkan wawasan dan pengetahuan tentang 

kualitas pelayanan waiter/waitress dan sebagai syarat untuk 

mendapatkan gelar Sarjana pada Program Studi D4 Manajemen 

Perhotelan. 

 

 

  


