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ABSTRAK 

 

         Junepi Dega 2021, “Analisis Kualitas Pelayanan di Truntum Hotel Padang” 

 

 Penelitian ini dilakukan berdasarkan dari pengamatan peneliti ketika 

melaksanakan PLI di Truntum Hotel Padang  mengenai kualitas pelayanan. 

Penelitian ini dilakukan berdasarkan beberapa fakta masalah mengenai 

kualitas pelayanan waiter di truntum hotel padang. penelitian ini bertujuan 

untuk menilai bagaimana tentang kualitas pelayanan waiter di trntum hotel 

padang  

Tujuan penelitian yaitu guna menganalisis Kualitas Pelayanan Waiter Di 

Truntum Hotel Padang . Penelitian ini dilator belakangi oleh beberapa tamu 

yang telah menginap Di truntum Hotel Padang . Adapun jenis penelitian yang 

digunakan ialah deskriptif kuantitatif. Sedangkan populasi pada penelitian ini 

yaitu tamu yang pernah menginapdi Truntum Hotel Padang. Sampel penelitian 

ini berjumlahkan 100 orang dengan teknik pengambilan sampel ialah non 

probability sampling. Dan jenis data dalam penelitian ini yaitu data primer 

dan data sekunder. 

Hasil penelitian: secara keseluruhan Analisis Kualitas Pelayanan Waiter 

Di Truntum Hotel Padang  menunjukkan kategori kurang baik termasuk dalam 

kategori kurang baik  dengan persentase 45%  berada pada rentang skor  ≥ 48-

<60. Dengan indikator sebagai berikut  .: (1) indikator kualitas pelayanan di 

Truntum Hotel Padang kurang baik dengan interpretasi persentase penilaian 

responden senilai 45%. (2) Indikator Tangibel/ berwujud di Truntum Hotel 

Padang menunjukkan kategori baik dengan interpretasi persentase penilaian 

responden senilai 44%. (3) Indikator empati menunjukkan kategori kurang 

baik dengan interpretasi penilaian respon persentase penilaian responden 

senilai 44%. (4) Indikator responsive di Truntum Hotel Padang menunjukkan 

kategori Kurang baik dengan interpretasi persentase penilaian responden 

senilai 13%. (5) Indikator Reliablilty  di Truntum Hotel Padang menunjukkan 

kategori Kurang baik dengan interpretasi persentase penilaian responden 

senilai 42%, dan (6) Indikator Assurance  di Truntum Hotel Padang 

menunjukkan kategori baik dengan interpretasi persentase penilaian 

responden senilai 33%. 

 

Kata Kunci :  Kualitas Pelayanan, Waiter, Truntum Hotel Padang 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

 Hotel adalah bangunan yang dikelola untuk menyediakan tempat menginap 

bagi para tamu dalam jangka pendek dengan imbalan uang . .Biasanya hotel memiliki 

strategi tersendiri untuk memasarkan  keunikan-keunikan yang dimilikinya  seperti 

keunikan bangunan   desain  restaurant  cita rasa makanan maupun dengan 

fasilitasnya  dan pelayanannya, pada saat ini kita dapat melihat perkembangan hotel 

di sumatra barat dengan memberikan sentuhan budaya lokal atau budaya alam 

minang kabau untuk di perkenalkan kepada tamu tamu dari luar daerah maupun di 

dalam sumbar  

Salah satu hotel yang berkembang di kota padang yaitu Truntum Hotel 

Padang sebuah hotel bintang empat yang terletak di jantung kota padang, Hanya 

beberapa menit dari jantung bisnis kota, 45 menit dari bandara internasional minang 

kabau. Hotel menawarkan kesempatan yang sangat baik bagi tamu memberikan 

kesenangan.tempat wisata di dekatnya, termasuk monumen bencana gempa sumatera 

barat dan museum adityawarman, di samping petualangan budaya, kuliner dan luar 

ruangan lainnya. Alamat hotel ini di Jl. Gereja No. 34, Padang,  Hotel ini berjenis 

yaitu city hotel yang mana merupakan hotel BUMN.Hotel ini merupakan hotel 

bintang 4. Hotel ini termasuk hotel  dengan harga kamar termurah yaitu mulai dari rp 

1.600.000 untuk publish rate, sedangkan harga tertinggi sangat bervariasi tergantung 

kelas kamar yang dipilih. jumlah kamar bisa dipilih dari 168 jumlah kamar yang 
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tersedia dengan 5 tipe, sedangkan dari segi bangunan truntum hotel  padang  memiliki  

5 lantai 

  Restaurant adalah  suatu usaha komersial yang menyediakan pelayanan 

makanan dan minuman  dan dikelola secara profesional yang bertujuan untuk mencari 

keuntungan dan kepuasan bagi tamu,Restaurant ini sangat diperlukan untuk 

memperkenalkan  cita rasa makanan yang khas dimiliki oleh hotel tersebut sehingga 

berdampak ke pada penilaian tamu tentang baik atau buruknya   restaurant di mata 

tamu yang menginap di hotel dan akan berdampak kepada keinginan  tamu kembali 

mennginap di hotel tersebut   

 Kualitas  pelayanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas 

orang lain secara langsung, menurut  Menurut Tjiptono (2016:59), “menyatakan 

bahwa : Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan”.Salah satu layanan unggulan  yang di miliki hotel Truntum hotel padang  

adalah ranah minang restoran yang buka 24 jam . Restaurant ini menyediakan 

hidangan internasional dan lokal.hotel ini juga menyediakan, breakfast, lunch, dinner, 

supper,room service order dan menu yang ditawarkan adalah buffet, set menu, 

alacarte, family set dan take away. 
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Gambar  1 Ranah Minang Restaurant 

Sumber :  HRD Grand Inna Padang 

 Setelah  tamu makan dan minum di restaurant ,tamu  tentu memiliki  

penilaian tentang kualitas pelayanan  bagaimana pelayanan restaurant hotel tersebut, 

Sehingga tamu akan menceritakan pengalamannya ke pada saudara dan teman 

temannya , adapun permasalahan yang saya temukan disaat praktek lapangan  industri 

 

Gambar  2 Review Pengunjung di Restaurant  Truntum Hotel Padang 

Sumber : Traveloka di Akeses( 3 Februari 2021)  
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 Berdasarkan gambar di atas (Gambar ke 2) penulis menemukan   review  dari 

salah satu tamu yang   berkunjung ke ranah minang restaurant  , penulis menemukan 

adanya keluhan yang di rasakan oleh tamu tentang pelayanan kurang nyaman 

terutama di area restaurant,penulis berharap kepada pihak manajemen agar 

memperhatikan bagaimana pelaksanaan standart operational pelayanan yang ada di 

restaurant grand inna padang sehingga akan menciptakan kualitas pelayanan yang 

nyaman di rasakan oleh tamu dan meningkatkan minat tamu untuk kembali ke hotel 

tersebut  

   

Gambar  3 Review Tamu Terhadap Harga Makanan di Ranah Minang Restaurant 

Sumber Traveloka Akses ( 15 Februari 2021 ) 
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 Berdasarkan review tamu di atas peneliti menemukan adanya kesalahan 

memasukan bill makanan yang seharusnya bill breakfast untuk anak anak di buat 

untuk orang dewasa, penulis berharap adanya kepada pihak manajemen  

memperhatikan ini sehingga dapat meminimalisir complain tamu  

 

Gambar  4 Slow Respon Waiter Di Restaurant Truntum Hotel Padang 

Sumber Traveloka di Akses Pada 18 October 2018 

 Pada review di atas peneliti menemukan adanya slow respon dalam 

pengangkatan telepon yang di lakukan oleh waiter di restaurant  penulis berharap 

pihak manajemen dapat memperbaiki complain tamu tersebut 
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Gambar  5 Tidak Ada Menu Room Servis Di Beberapa Kamar Tamu 

Sumber traveloka  di akses 29 maret 2017 

 Peneliti menemukan tidak ada menu room service di beberapa kamar tamu 

sehingga tamu tidak dapat memesan makanan dan minuman berdasarkan review tamu 

di atas penulis berharap pihak manajemen mengadakan menu hilang di beberapa 

kamar tamu   

 Berdasarkan penjelasan di atas penulis menemukan beberapa masalah yang di 

lakukan waiter sehingga menyebabkan adanya complain tamu penelitian ini harus di 

lakukan dengan tujuan menganalisis kualitas pelayanan waiter di truntum hotel 

padang  oleh karena itu penulis mengambil judul ” Analisis  Kualitas Pelayanan  

Waiter di Truntum  Hotel  Padang   “ 
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B. Identifikasi Masalah  

1. Dalam pelayanan room service waiter bertindak  slow respon dalam    

mengangkat  telepon tamu di ranah minang restaurant  

2. Banyaknya complain tamu yang menginap di karenakan tidak 

ditemukannya  menu room service di beberapa kamar tamu  

3. Seringnya keterlambatan dalam mengantarkan makanan yang di lakukan 

oleh waiter 

4. Adanya kesalahan waiter dalam  memasukan bill tamu   

5. Kurangnya Keraamahan Waiter di Restaurant 

C. Batasan Masalah  

 Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas , maka batasan 

masalah dalam penelitian ini adalah  

1. Kualitas pelayanan waiter di truntum hotel padang yang berdasarkan 

tangibel empathy reliablelity responsive dan assurance 

D. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana kualitas pelayanan waiter di truntum hotel padang berdasarkan 

tangibel empathy reliability responsive dan assurance  ? 

E. Tujuan Penelitian  

1. Tujuan umum  

      Untuk mendeskripsikan tentang kualitas pelayanan waiter di truntum hotel 

padang   
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2. Tujuan khusus 

 Untuk mendeskripsikan kualitas pelayanan waiter di truntum hotel padang 

berdasarkan tanggibel, empathy, reliability, responsive dan assurance 

F. Mamfaat Penelitian  

Penelitian yang dilakukan peneliti diharapkan dapat bemanfaat bagi semua 

pihak antara lain: 

1. Bagi Truntum Hotel padang  

Hasil penelitian ini di harapkan dapat memberikan bahan masukan dan 

bahan evaluasi kepada Manajemen Truntum Hotel Padang  

2. Bagi tamu  

Hasil penelitian ini dapat bermanfaat sebagai gambaran kepuasan 

Pengunjung tentang kualitas pelayanan waiter di truntum hotel padang   

3. Bagi fakultas pariwisata dan perhotelan universitas negeri padang 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, memperkaya 

penelitian, serta menjadi referensi di Jurusan pariwisata program studi 

manajemen perhotelan 

 

 

 

 


