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ABSTRAK 
 
 
Azizah Aulia Rahman ,2022 : Pengaruh Kualitas Pelayanan Food And 

Beverage Service terhadap Kepuasan Tamu di 
Grand Basko Hotel Padang. 

 
Penelitian ini dilatar belakangi karena adanya masalah kualitas pelayanan 

dan kepuasan tamu di Grand Basko Hotel Padang seperti kurangnya 
kehandalan dan ketanggapan yang diberikan kepada tamu dan kurang 
tercapaianya harapan tamu serta minat untuk berkunjung dan 
merekomendasikan juga kurang dari tamu yang data. Penelitian ini bertujuan 
untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu di 
Grand Basko Hotel Padang.Penelitian ini dilakukan agar pihak Grand Basko 
Hotel bisa lebih memperhatikan kualitas pelayanannya terhadap kepuasan 
tamu. 

Jenis penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan penyebaran 
angket atau kuesioner. Teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu  non 
probability samplingdengan jumlah 99 orang tamu yang berkunjung ke Grand 
Basko Hotel Padang dengan cara penyebaran kuesioner sebanyak 32 
pernyataan yang diperiksa validitas dan reliabilitasnya. Peneliti menggunakan 
program SPSS untuk mengolah data dan teknik analisis data yang digunakan 
yaitu mentabulasi data dan deskripsi data. 

Hasil penelitian : 1. Kualitas Pelayanan menunjukan pada kategori baik 
dengan persentase( 88%) dan 2. Kepuasan Tamu menunjukan pada kategori 
sangat baik dengan persentase (48%). Setelah dilakukan test hipotesis Regresi 
Linear Sederhana didapatkan nilai F 88.821 dengan sig 0,000 < 0,05 sehingga 
ditemukan pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu dengan 
nilai R square sebesar 0,475 , artinya kualitas pelayanan berpengaruh sebesar 
47.5% terhadap kepuasan tamu dan 52,5% dipengaruhi oleh faktor lainnya. 
Berikutnya koefisien regresi linear sederhana sebesar 0, 607 dengan skor sig 
0,000 < 0,05 peningkatan sebesar 1 satuan kualitas pelayanan akan menaikan 
0,607  satuan kepuasan tamu. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Industri perhotelan di Indonesia merupakan alah satu kontributor 

devisa negara, terutama dalam kaitannya dengan pariwisata Indonesia. 

Pariwisata dan akomodasi merupakan bagian dari Hospitality Industry. 

Menurut Chair dan Pramudia (2017:1) Hotel adalah suatu bisnis jasa atau 

pelayanan yang dijalankan dan menyediakan akodomasi serta dikelola 

secara komersial yang disediakan bagi setiap orang untuk memperoleh 

pelayanan, baik kamar untuk penginapan dan juga untuk makan dan 

minum, maupun pelayanan fasilitas jasa lainnya. Industri perhotelan 

dituntut untuk bersikap lebih kreatif agar menarik para tamu sehingga 

dapat mencapai kepuasan tamu dan terjadi pembelian ulang. Salah satu 

hotel yang berkembang dan memberikan pelayanan serta jasa yaitu di 

sumatera barat. 

Sumatera Barat merupakan salah satu Provinsi yang memiliki potensi 

wisata dan juga akomodasi hotel atau penginapan. Berbagai hotel di 

sumatera barat memiliki ciri khas tersendiri untuk menarik tamu agar 

datang berkunjung ke hotel mereka. Mereka harus memberikan pelayanan 

yang baik kepada tamu. Banyak departemen yang terdapat di hotel dan 

salah satunya departemen yang memberikan pelayanan makanan dan 

minuman kepada tamu yaitu departemen Food And Beverage Service. 

Departemen food and beverage service berperan penting sebagai 

pemberi pelayanan yang baik kepada setiap tamu  yang datang berkunjung 
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hotel agar tercapai harapan atau kepuasan tamu dan berharap tamu akan 

mempromosikan kepada pihak lain agar datang berkunjung ke hotel 

mereka. Banyaknya akomodasi hotel menjadi pertimbangan bagi 

pengunjung atau tamu dalam menentukan kualitas pelayanan agar 

tercapainya kepuasan tamu atau harapan tamu. 

Kepuasan tamu menurut  (sunyoto 2015:140) merupakan salah tingkat 

perasaan tamu atau konsumen setelah mendapatkan produk atau pelayanan 

dari sebuah perusahaan. Perasaan tersebut timbul karena tamu 

membandingkan harapan menganai produk atau jasa yang akan diperoleh 

dengan kenyataan. Kepuasan tamu yang datang sesuai dengan kualitas 

pelayanan diberikan kepada mereka. 

Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan ( Tjiptono 2015:59). Terdapat 5 indikator 

kualitas Pelayanan menurut (Kotler dan Keller 2016:284) : Keandalan 

(Reliability) Ketanggapan (Responsiveness) Jaminan ( Assurance) Empati 

(Empathy) Berwujud (Tangibles). Penelitian ini dilakukan pada saat 

melakukan praktek lapangan industri 2 yaitu di Grand Basko Hotel 

Padang. 
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Sumber : Google.com 2022 
 

Grand Basko Hotel merupakan salah satu hotel berbintang yang 

berlokasi di kota Padang, Sumatera Barat, tepatnya di jalan Prof. Dr. Hamka 

No. 2A Padang. Grand Basko Hotel menyediakan akomodasi penginapan bagi 

pengunjung yang datang dengan fasilitas yang ada.Grand basko hotel 

memiliki 180 kamar dengan beberapa tipe.Selain kamar Grand Basko juga 

memiliki fasilitas lainnya seperti Swimming Pool, Zello Lounge, Bajamba 

Restoran, Fitness Centre, Mushala dan 6 ruang meeting&Ballroom yang dapat 

menampung 500 orang. 

Berdasarkan pengalaman lapangan industri (PLI 2) yang dilaksanakan 

pada Januari Agustus 2021-Januari 2022 di Grand Basko hotel peneliti 

menemukan permasalahan yang berkaitan dengan pelayanan yang diberikan 

oleh waiter kepada tamu pada saat berkunjung. 

Masalah yang pertama yaitu adanya keluhan tamu mengenai pelayanan 

karyawan saat breakfast memakan waktu lama 

Masalah kedua yaitu adanya keluhan terkait lambatnya penambahan 

refill makanan sehingga pada saat makanan habis membuat tamu harus 

menunggu lama. 
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Masalah selanjutnya tamu tidak puas tamu dengan  fasilitas yang 

diberikan oleh pihak hotel tidak sebanding uang yang mereka keluarkan. 

Seperti terlihat pada ulasan tamu dibawah ini : 

 
Sumber : Google.com 2022 

 
Masalah berikutnya yaitu lambatnya pelayanan pada saat 

pengantaran orderan tamu sehingga tamu harus menunggu sedangkan 

tamu sudah lapar. Dapat dilihat dari Guest Comment tamu di bawah ini: 

 
Sumber : Data Pribadi 2022 

 
Masalah yang terakhir yaitu adanya kesalahan orderan, sehingga harus 

mengganti orderan dan tamu terpaksa menunggu lagi oerderannya.  
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Berdasarkan uraian permasalahan diatas peneliti tertarik mengangkat 

judul penelitian tentang.”Pengaruh Kualitas Pelayanan Food and Beverage 

Service Terhadap Kepuasan Tamu di Grand Basko Hotel Padang” 

B. Identifikasi Masalah 

  Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan 

sebelumnya, maka identifikasi masalah dalam penelitian ini yaitu : 

1. Pelayanan pada saat mengahandle breakfast memakan waktu yang 

lama 

2. Lambatnya penambahan refill makanan 

3. Ketidakpuasan tamu terhadap fasilitas yang kurang 

4. Lambatnya pelayanan pada saat pengantaran orderan tamu 

5. Komplain tamu terkait kesalahan orderan 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan  latar belakang dan identifikasi masalah yang telah 

peneliti uraikan diatas, maka batasan masalah pada penelitian ini tentang 

pengaruh kualitas pelayanan food and beverage service terhadap kepuasan 

tamu di Grand Basko Hotel Padang. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah serta batasan 

masalah yang telah diuraikan diatas, maka rumusan masalah pada 

penelitian ini yaitu : 

1. Bagaimana kualitas pelayanan food and beverage service di Grand 

Basko Hotel Padang? 
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2. Bagaimana kepuasan tamu di Grand Basko Hotel Padang ? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan food and beverage service 

terhadap kepuasan tamu di Grand Basko Hotel Padang ? 

E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Umum 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

kualitas pelayanan food and beverage service terhadap kepuasan tamu 

di Grand Basko Hotel Padang. 

2. Tujuan Khusus 

Adapun tujuan khusus dari penelitian yaitu : 

a. Mendeskripsikan tentang kualitas pelayanan food and beverage 

service di Grand Basko Hotel Padang 

b. Mendeskripsikan tentang kepuasan tamu di Grand Basko Hotel 

Padang 

c. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan food and beverage 

sevice terhadap kepuasan tamu di Grand Basko Hotel Padang 

F. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini sebagai berikut : 

1. Bagi Hotel 

Memberikan informasi tambahan bagi karyawan food and 

beverage service dalam upaya meningkatkan kepuasan tamu melalui 

kualitas pelayanan. 
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2. Bagi Departemen Pariwisata 

Menambah literatur dan bacaan ilmiah untuk mata kuliah 

operasional restoran dalam meningkatkan kepuasan tamu. 

3. Bagi Peneliti Lain 

Sebagai referensi untuk melengkapi lebih lanjut tentang 

permasalahan kualitas pelayanan food and beverage service terhadap 

kepuasan tamu. 

4. Bagi Peneliti 

Sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan mata kuliah 

skripsi dan mendapatkan gelar Sarjana Sains Terapan (S.ST) di 

Universitas Negeri Padang  
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