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ABSTRAK 

Cica Andika.Pengaruh Kualitas Makanan Pada Menu Breakfast Terhadap      
Kepuasan Tamu Di Restaurant Jam Balero Hotel Pusako 
Bukittinggi. 

 
Penelitian ini berawal dari tamu yang merasa kecewa dengan kualitas 

makanan yang diberikan oleh restaurant jam balero Hotel Pusako Bukittinggi. 
Penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Makanan Pada Menu 
Breakfast Terhadap Kepuasan Tamu Di Restaurant Jam Balero Hotel Pusako 
Bukittinggi. 

 
Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif dengan metode assosiatif  

kausal yang bertujuan untuk melihat seberapa besar pengaruh variabel Kualitas 
Makanan(X)Terhadap Kepuasan Tamu(Y)di Restaurant Jam Balero Hotel Pusako 
Bukittinggi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh tamu di restaurant jam 
balero berjumlah 7.335 orang. Jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 96 
orang yang diambil menggunakan teknik pengambilan purposive sampling. 
Teknik pengumpulan data dilakukan dengan komunikasi tidak lansung melalui 
kuesioner (angket) dengan mengunakan skala likert yang telah teruji validitas dan 
reliabilitasnya. 

 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan maka didapatkan hasil sebagai 

berikut:(1) indikator warna pada kategori sangat baik (50%), indikator penampilan 
kategori cukup (47,91%), indikator porsi kategori cukup (50%), indikator 
temperatur kategori cukup (46,87%), indikator tekstur kategori cukup (54,16%), 
indikator aroma kategori cukup (54,16%), dan indikator rasa kategori cukup 
(63,54%) sedangkan variabel Kualitas Makanan berada pada kategori cukup 
(67,70%), (2) indikator terpenuhinya keinginan pada kategori cukup (44,79%), 
indikator terpenuhinya kebutuhan kategori buruk (41,66%), indikator 
terpenuhinya keinginan kategori cukup (55,20%), indikator keinginan memakai 
produk kembali kategori cukup (57,29%), indikator keinginan merekomendasikan 
kepada orang lain kategori buruk (46,87%), sedangkan variabel Kepuasan Tamu 
berada pada kategori tidak puas (60,41%), (3) Hasil uji hipotesis regresi linear 
sederhana  diperoleh F hitung dengan sig. 0,000 < 0,05, maka variabel kualitas 
makanan dapat menjelaskan variabel kepuasan tamu secara signifikan, dengan R  

Square sebesar 0,289. Artinya kualitas makanan mempengaruhi Kepuasan 
tamu sebesar 28,9% dan 72,1% dipengaruhi oleh faktor lain. Selanjutnya t hitung 
6,183 > t tabel (±1.66088) dengan taraf signifikan 0,05, Kemudian diperoleh nilai 
koefisien regresi sebesar 0,234 dengan nilai t hitung 6,183  pada  sig. 0,000 < 
0,05. Artinya setiap peningkatan sebesar 1 satuan kualitas makanan akan  
meningkatkan  0,234 satuan kepuasan tamu. Maka Hipotesis yang diajukan adalah 
terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas Makanan Pada Menu Breakfast 
Terhadap Kepuasan Tamu di Restaurant Jam Balero Hotel Pusako Bukittinggi 
sebesar 28,9%. 
 
Kata kunci: Kualitas Makanan 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 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 diantara 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 Sinaga (2010:57) adalah : 
 
ʽʽSuatu kegiatan yang berhubungan dengan perjalan rekreasi, 

sedangkan pengertian secara umum pariwisata merupakan suatu 
perjalanan yang terencana, yang dilakukan secara individu maupun 
kelompok dari satu ke tempat lain dengan tujuan untuk mendapatkan 
suatu bentuk kepuasan dan kesenangan semata”. 

 
Sedangkan menurut Undang-Undang Republik Indonesia No 10 Tahun 

2009 Pariwisata adalahʽʽKeseluruhan kegiatan yang terkait dengan pariwisata 

dan bersifat multidimensi serta multidisiplin yang muncul sebagai wujud 

kebutuhan setiap orang dan negara serta interaksi antara konsumen, 

pemerintah, pemerintah daerah, dan pengusaha”. Pariwisata baik jenis 

pariwisata domestik maupun pariwisata internasional didalamnya 

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

ekonomi, ekologis, dan aspek politik. Namun demikian diantara aspek-aspek 

1 
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tersebut yang sering mendapat perhatian tersendiri dan dianggap penting 

adalah aspek ekonomi. Disini terlihat aspek ekonomi sangat penting didalam 

dunia pariwisata dan perhotelan khususnya dibidang perhotelan. Salah satu 

Kota pariwisata dan perhotelan saat ini adalah Kota Bukittinggi. 

Bukittinggi merupakan salah satu tujuan wisata yang dianggap akan 

tumbuh dan berkembang pesat, apalagi Kota ini lagi berbenah untuk 

mengembangkan industri pariwisatanya hal ini terlihat dari banyaknya tempat 

objek wisata yang ada di Kota Bukittinggi. Pemerintah Kota Bukittinggi  

mengharapkan dengan segala potensi yang dimiliki dapat menjadi daya tarik 

bagi para wisatawan untuk berkunjung dan menginap, pada akhirnya bisa 

meningkatkan perekonomian Kota ini. Penginapan merupakan salah satu 

akomodasi yang dibutuhkan oleh wisatawan dalam melakukan kegiatan, 

namun bukan hanya jasa dari penginapan saja yang dibutuhkan wisatawan, 

tapi jasa-jasa penunjang lainnya yang akan mempengaruhi kebutuhan para 

wisatawan. Salah satu jasa yang sangat dibutuhkan wisatawan adalah 

akomodasi Hotel.  

Menurut Peraturan Menteri Pariwisata Dan Ekonomi Kreatif Republik 

Indonesia Nomor 1 Tahun 2014 Pasal 1,”Hotel adalah penyedian akomodasi 

berupa kamar-kamar di dalam suatu bangunan yang dapat dilengkapi dengan 

jasa pelayanan makan dan minum, kegiatan hiburan dan fasilitas lainya secara 

harian dengan tujuan memperoleh keuntungan”. Berdasarkan pengertian kata 

Hotel di atas dapat dijabarkan bahwa Hotel adalah salah satu bentuk 

perdagangan jasa yang menyediakan jasa penginapan dan jasa pelayanan 
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Hotel lainnya. Selain menginap, tamu juga memerlukan makan dan minum 

untuk memenuhi kebutuhan pokoknya dan juga mengharapkan kualitas dari 

makanan tersebut. Hotel tentu memberikan kualitas makanan yang baik salah 

satunya tentang kualitas makanan pada menu breakfast dari Hotel tersebut. 

Jika makanan yang disediakan pihak Hotel tidak berkualitas baik, 

maka tamu merasa tidak puas dengan kualitas makanan yang  didapatkan, 

sehingga berdampak pada turunnya tingkat hunian Hotel. 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-tamunya. Hal ini sejalan dengan 

pendapat Irawan (2004:37): ʽʽFaktor-faktor penentu kepuasan tamu adalah 

kualitas produk, harga, emosional faktor, biaya dan kemudahan”. 

Sedangkan kepuasan tamu menurut Band dalam Setiyawati (2009:12): 

ʽʽSuatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan 

dapat terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau 

kesetiaan yang berlanjut’’. Hal-hal yang menjadi penentu kepuasan tamu 

terlihat dari lima indikator yaitu tercapainya harapan atau tujuan pelanggan 

datang ke Hotel, terpenuhinya kebutuhan tamu, tercapainya keinginan tamu, 

adanya keinginan untuk memakai produk atau jasa itu kembali, dan adanya 

keinginan untuk merekomendasikan barang atau jasa kepada orang lain. 

Sedangkan menurut Kotler dkk (2000:52): ʽʽKepuasan adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia 

rasakan dibandingkan dengan harapannya”.  
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Berdasarkan pendapat para ahli di atas, 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 keinginan 

seseorang, sehingga adanya keinginan untuk memperoleh produk/jasa itu 

kembali. 

Selain produk/jasa Hotel yang menjadi faktor penentu kepuasan tamu, 

dibutuhkan juga kualitas makanan yang berperan penting dalam memuaskan 

tamu, karena tamu tidak hanya membutuhkan fasilitas Hotel saja melainkan 

tamu juga membutuhkan kualitas makan dari Hotel tersebut. Kemudian dapat 

memenuhi keinginan tamu sehingga kepuasan tamu tercapai. Kualitas 

makanan Menurut Potter dan Hotchkiss (2012:1): ʽʽFood quality atau kualitas 

makanan adalah karateristik dari kualitas makanan yang dapat diterima oleh 

konsumen, seperti ukuran, bentuk, warna, konsistensi, tekstur, dan rasa”. 

Makanan lezat dan segar memainkan peran penting dalam upaya untuk 

melampaui pesaing. Dengan demikian, kualitas makanan adalah salah satu 

cara terbaik untuk memaksimalkan keberhasilan dalam bisnis perhotelan. 

Beberapa hal yang menjadi indikator kualitas makanan adalah warna, 

penampilan, porsi, bentuk, temperatur, tekstur, aroma, tingkat kematangan, 

dan rasa menurut Jones (2000:109-110). 

Salah satu hotel berbintang empat (****) yang menyediakan produk 

yang berkualitas di Kota Bukittinggi adalah Hotel Pusako Bukittinggi. Hotel 

ini terletak di Jl. Sukarno Hatta, No. 7, Bukittinggi, Sumatera Barat, 
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Indonesia. Hotel Pusako Bukittinggi berlokasi di taman yang indah seluas 5 

hektar di atas tepi bukit dengan pemandangan luas mengarah ke Gunung 

Merapi dan Singgalang yang legendaris. Hotel sendiri berada di lokasi yang 

sangat tenang. Hanya 2 km (5 menit berkendara) dari Jam Gadang. Dalam 

pelaksanaan operasionalnya, Hotel Pusako Bukittinggi mempunyai beberapa 

department, setiap department bertanggung jawab atas kepuasan tamu yang 

menginap. Adapun department itu adalah  Food And Beverage Department, 

Accounting Department, Engineering Department, Sales And Marketing 

Department, Human Resources Department, Front Office Department. Food 

and Beverage Department ialah salah satu department operational yang 

menawarkan makanan yang berkualitas kepada tamu. 

Pada table 1 berikut ini dapat dilihat data jumlah tamu yang datang ke 

restaurant jam balero Hotel Pusako Bukittinggi. 

Table 1. Jumlah Tamu di Restaurant Jam Balero Hotel Pusako Bukittingi 2017  

No Bulan Jumlah tamu 
1 Januari   2017 2.543 orang 
2 Februari 2017 2.106 orang 
3 Maret     2017 1.569 orang 
4 April      2017 1.117 orang 

   Jumlah       7.335 orang 
 Sumber : Human Resource Department Pusako Hotel Bukittinggi (2017) 

Berdasarkan wawancara peneliti di lapangan pada tanggal 5 Juni 2017 

kepada 10 orang tamu di Hotel Pusako Bukittinggi, 60% mengatakan kualitas 

dari makanan pada menu breakfast di Hotel Pusako Bukittinggi kurang 

memuaskan tamu dan 40% mengatakan kualitas makanan pada menu 

breakfast di Hotel Pusako Bukittinggi sangat memuaskan tamu. Harapan 
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tamu terhadap kualitas makanan pada menu breakfast dapat diukur dengan 

adanya keluhan-keluhan tamu yang menggunakan jasa restaurant jam balero 

Hotel Pusako Bukittinggi. Adapun keluhan yang dapat ditemukan peneliti 

setelah melakukan wawancara kepada beberapa tamu yang ada di restaurant 

jam balero Hotel Pusako Bukittinggi. Diantaranya: adanya keluhan dari tamu  

pada menu breakfast di Hotel Pusako Bukittinggi yang mengatakan bahwa 

menunya tidak variatif seperti menu yang disajikan hanya nasi goreng, mie 

goreng, lontong, bubur kacang ijau, dan roti kroisan sedangkan minuman 

yang ditawarkan kepada tamu oleh Hotel Pusako Bukittinggi seperti water 

melon juice, orange juice dan fresh milk. Sedangkan ketersediaan porsi yang 

disajikan pada saat breakfast di buffe kepada tamu sangat sedikit sehingga 

tamu yang belakangan tidak kebagian lagi seperti kacang hijau. Penampilan 

yang menarik bisa dilihat dari cara pemotongan bahan makanan yang 

bervariasi, kesegaran dan kebersihan dari tomat, ketimun dan sayuran. Disini 

peneliti bertanya lansung kepada tamu dan tamu menjawab penampilan dari 

nasi goreng yang disajikan di buffe kurang menarik seperti potongan tomat 

dan ketimun kurang rapi. Menurut tamu yang berada di Hotel Pusako 

Bukittinggi mengatakan tekstur dari mie goreng yang terlalu lembek dan 

berminyak sehingga membuat tamu tidak selera untuk memakannya. 

Selanjutnya keluhan mengenai temperatur makanan pada saat disajikan tidak 

sesuai dengan apa yang seharusnya, seperti lontong sayur yang disajikan 

dalam keadaan dingin”. 
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Jika kualitas makanan pada menu breakfast tidak sesuai dengan 

harapan tamu maka akibatnya adalah menurunnya tingkat kepuasan dari tamu 

terhadap kualitas makanan yang diberikan oleh restaurant jam balero Hotel 

Pusako Bukittingi. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian Dayang & Rozario 

(2010:5-7): ʻʽInfluence of servis and product quality towards costumer 

satisfaction”. Hasil penelitian Dayang & Rozario tersebut, menunjukkan 

bahwa kualitas makanan berpengaruh terhadap kepuasan tamu. Pentingnya 

penelitian ini penulis angkat untuk melihat bagaimana penilaian dari tamu 

terhadap kualitas makanan pada menu breakfast di restaurant jam balero 

Hotel Pusako Bukittingi. 

Berdasarkan uraian latar belakang pemasalahan di atas, maka penulis 

tertarik melakukan penelitian yang berjudul: ʽʽPENGARUH KUALITAS 

MAKANAN PADA MENU BREAKFAST TERHADAP KEPUASAN 

TAMU DI RESTAURANT JAM BALERO HOTEL PUSAKO 

BUKITTINGGI”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang  masalah di atas, maka penulis 

dalam melakukan penelitian ini mengidentifikasikan masalah, yaitu: 

1. Menu breakfast di Hotel Pusako Bukittinggi kurang bervariatif. 

2. Penampilan dari makanan yang ditawarkan kurang menarik seperti 

potongan tomat dan ketimun. 

3. Tekstur dari mie goreng yang lembek dan berminyak. 
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4. Temparatur makanan yang disajikan dalam keadaan dingin sehingga 

menimbulkan komplen tamu. 

5. 6 dari 10 0rang tamu mengatakan kualitas makanan pada menu 

breakfast di Hotel Pusako Bukittinggi kurang memuaskan. 

6. Ketersediaan porsi yang disajikan pada saat breakfast di buffe kepada 

tamu sangat sedikit. 

7.  Tingkat kunjungan tamu di restaurant jam balero Hotel Pusako 

Bukittinggi yang menurun dari Januari-April. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, maka 

penulis memberikan batasan masalah penelitian yang dibatasi pada 

pengaruh kualitas makanan pada menu breakfast di restaurant jam balero 

Hotel Pusako Bukittinggi. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah di atas, maka penulis merumuskan 

masalah penelitian ini sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas makanan pada menu breakfast di Hotel Pusako 

Bukittinggi. 

2. Bagaimanakah  kepuasan tamu di Hotel Pusako Bukittinggi. 

3. Bagaimana pengaruh kualitas makanan pada menu breakfast terhadap  

kepuasan tamu di restaurant jam balero Hotel Pusako Bukittinggi. 
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E. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan : 

1. Kualitas makanan pada menu breakfast di restaurant jam balero Hotel 

Pusako Bukittinggi. 

2. Kepuasan tamu terhadap kualitas makanan di restaurant jam balero 

Hotel Pusako Bukittinggi.  

3. Pengaruh kualitas makanan pada menu breakfast terhadap kepuasan 

tamu di restaurant jam balero Hotel Pusako Bukittinggi. 

F. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Hotel Pusako Bukittinggi. 

Penelitian ini bermanfaat sebagai informasi dan pertimbangan 

dalam mengembangkan serta menyempurnakan kebijakan Hotel Pusako 

Bukittinggi dalam meningkatkan kualitas makanan untuk dapat 

memberikan kepuasan yang maksimal. 

2. 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 diperoleh saat kuliah. 

3. Bagi Peneliti lainnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan  

referensi penelitian berikutnya. 
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4. Bagi Jurusan Pariwisata Universitas Negeri Padang. 

Diharapkan dapat menjadi dokumen akademik yang berguna 

untuk dijadikan acuan bagi aktivitas akademika dan dapat memperoleh 

berbagai kasus yang berharga sehingga dapat digunakan sebagai contoh 

dalam memberikan materi perkuliahan. 
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