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ABSTRAK

Mentari Danny Juita, 2017: Kualitas Pelayanan Pramusaji Di Cinnamon
Poolside Restaurant Hotel D oxville Padang

Penelitian ini berawal dari observasi dan pengalaman peneliti sewaktu
menjadi tamu di Hotel D oxville Padang, bahwa adanya ketidakpuasan pelanggan
terhadap kualitas pelayanan pramusaji dalam melayani pelanggan. Seperti kurang
senyum dan tidak ramahnya pramusaji, menghidangkan makanan dan minuman
yang sangat lama, tidak sesuai dengan waktu yang seharusnya, tidak
mengantarkan tamu ketempat duduk yang disediakan, pramusaji yang tidak
melakukan set up cutleries pada meja tamu saat menunggu pesanan yang datang,
tidak cepat tanggap dalam menambahkan air minum di water goblet, kurangnya
wawasan pramusaji tentang ingredient pada menu Eropa. Berdasarkan
permasalahan di atas penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan
pramusaji  (reliability, responsiveness, assurance, emphaty, tangibles) di
Cinnamon Poolside Restaurant Hotel D oxville Padang.

Jenis penelitian digolongkan kepada penelitian deskriptif kuantitatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang pernah makan atau
minum di Cinnamon Poolside Restaurant Hotel D oxville Padang. Sampel
penelitian berjumlah 86 orang pelanggan yang pernah makan atau minum di
Cinnamon Poolside Restaurant Hotel D oxville Padang yang telah berumur 19
tahun ke atas selama masa penelitian dengan teknik pengambilan sampel adalah
purposive sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan
kuesioner (angket) dengan skala likert yang telah teruji validitas dan
reliabilitasnya. Selanjutnya data dianalisis melalui analisis deskripsi dengan
bantuan Program Komputer SPSS versi 16.00.

Hasil penelitian menemukan bahwa: Secara keseluruhan kualitas
pelayanan pramusaji di Cinnamon Poolside Restaurant Hotel D oxville Padang
56,98% menyatakan baik dan 34,88% menyatakan cukup. Sedangkan kualitas
pelayanan pramusaji perindikator 1) tangibles (bukti fisik) interpretasi persentase
responden 58,14% menyatakan baik, 2) Emphaty (empati) interpretasi persentase
responden 54,65 menyatakan baik, 3) reliability (kehandalan) interpretasi
persentase responden 52,33% menyatakan baik, 4) responsiveness (daya tanggap)
interpretasi persentase responden 48,84% menyatakan baik, dan 5) assurance
(Jaminan) interpretasi persentase 66,28% menyatakan baik.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Kemajuan perkembangan dunia usaha saat ini telah mengalami
peningkatan dari tahun ke tahunnya. Menghadapi persaingan global dunia
usaha berkembang pesat, setiap perusahaan harus memiliki cara khusus agar
keberadaan perusahaan berjalan lancar dan tujuan perusahaan dapat tercapai
secara maksimal. Salah satu usaha yang mengalami perkembangan yang
sangat pesat adalah industri pariwisata.

Gamal (2002), menyatakan bahwa ‘“Pariwisata adalah suatu proses
kepergian sementara dari seorang atau lebih menuju ke tempat lain di luar
tempat tinggalnya. Dorongan kepergiannya adalah karena berbagai
kepentingan ekonomi, sosial, budaya, politik, agama, kesehatan maupun
kepentingan lain”. Usaha mengembangkan suatu tempat tujuan wisata harus
memperhatikan berbagai faktor yang berpengaruh terhadap keberadaan suatu
daerah tujuan wisata. Salah satu daerah yang memiliki tujuan wisata yang
menarik dan banyak dikunjungi oleh wisatawan yaitu Kota Padang.

Kota Padang tidak hanya terkenal dengan kulinernya saja, tetapi juga
objek wisata yang indah seperti Pantai Padang, Pantai Air Manis, Pantali
Jambak, Pantai Nirwana, Museum Adityawarman, Monumen Gempa, dan
Jembatan Siti Nurbaya. Beberapa dari objek wisata tersebut membuat para

wisatawan banyak yang ingin berwisata ke Kota Padang.



Hotel Menurut Peraturan Mentri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif
Republik Indonesia Nomor 2 tahun 2014 pasal 1 Hotel adalah “jenis
akomodasi yang mempergunakan sebagian atau seluruh bangunan untuk
menyediakna jasa penginapan, makanan, dan minuman serta jasa lainnya bagi
umum yang dikelola secara komersial”. Kelangsungan hidup suatu hotel
tergantung oleh adanya tamu karena bagi sebuah hotel tamu merupakan salah
satu penunjang penting untuk meningkatkan pendapatan hotel.

Tamu menurut Sujanto dalam Agus Walansendow (2010: 10) adalah
“orang-orang yang menghendaki pelayanan yang disediakan oleh hotel”.
Tamu mempunyai arti yang sangat penting bagi sebuah hotel, karena tanpa
tamu dan tanpa memelihara hubungan baik dengan tamu maka hotel akan
kehilangan segalanya, seperti pendapatan, dan pelanggan. Sejalan dengan
pendapat Sujatno (2008: 5) “Semua kegiatan yang dilakukan di dalam industri
perhotelan mempunyai satu tujuan, yaitu mencari tamu sebanyak-banyaknya”.
Jika sebuah hotel tidak mempunyai tamu maka operasional hotel itu tidak bisa
berjalan dan tidak ada keuntungan bagi hotel tersebut.

Hotel memberikan pelayanan kepada pelanggan, khususnya aspek
pelayanan makanan dan minuman sebagai salah satu jasa yang siap dinikmati
yang dikelola oleh bagian Food and Beverage. Food and Beverage
Department di hotel terbagi atas enam ruang lingkup pekerjaan yaitu: 1)
Restaurant, 2) Room Service, 3) Banquet, 4) Bar, 5) Stewarding (seksi
peralatan), 6) Kitchen”. Semua ruang lingkup pekerjaan di atas saling
berhubungan antara satu dengan yang lain dan sama bertujuan untuk

memuaskan tamu dalam pelayanan makanan dan minuman seperti restoran.



Restoran adalah salah satu ruangan yang menyediakan pelayanan
makanan dan minuman termasuk restoran yang ada di hotel. Menurut Masrum
WA (2005: 7) “Restoran adalah suatu tempat/bangunan yang diorganisasi
secara komersial, yang menyelenggarakan pelayanan dengan baik kepada
semua tamunya baik berupa makan maupun minum”. Restoran di hotel
merupakan restoran untuk para tamu, baik yang menginap di hotel maupun
dari luar hotel tersebut, maka diupayakan agar pelayanan dan suasana di
restoran mampu menciptakan suasana yang diinginkan tamu, dengan suasana
nyaman dan pelayanan yang prima.

Hotel D oxville Padang merupakan salah satu hotel berbintang dua
yang berada di Kota Padang Sumatera Barat yang memiliki 29 kamar dan
dilengkapi dengan fasilitas penunjang seperti, function room, meeting room,
24 hours cinnamon poolside restaurant, laundry service, bicycle rent, car
rent-taxi, tour and ticket, drug store, free wifi speed internet acces. Hotel
D oxville Padang terletak di jalan kampung sebelah nomor 26-28 Padang
Sumatera Barat.

Pelaksanaan operasional Hotel D oxville mempunyai beberapa
departemen, setiap departemen bertanggung jawab atas kepuasan tamu yang
menginap, adapun Department itu adalah Front Office Department,
Accounting Department, Human Resources Department, Purchasing
Department, Food and Beverage Department.

Menurut Marsum W.A (2016: 15) pramusaji ialah:

1. Seseorang yang melayani makan dan minum tamu di dalam sebuah
restoran.



2. Seseorang yang menyajikan makan dan minuman di dalam sebuah
restoran dan bar.

3. Karyawan restoran yang menunggu kedatangan tamu, menyambut
dengan ramah, sopan dan akrab, mengantarkan tamu ketempat
duduk, menarik kursi saat tamu mau duduk, memberikan menu,
mengambil dan menuliskan pesanan, meneruskannya ke dapur,
mengambil makanan dan minuman serta menyajikannya kepada
tamu, mengangkat alat-alat yang kotor, memberikan rekening,
menyelesaikan pembayaran, serta menutup meja makan selengkap
dan serapi mungkin untuk tamu berikutnya.

Pramusaji restoran juga mempunyai tugas melayani kebutuhan
makanan dan minum bagi para pelanggan hotel secara professional, seperti
menyambut tamu dan membantu tamu duduk, taking order, menjual makanan
dan minuman. Saat ini pramusaji yang professional sangat penting seiring
dengan banyaknya persaingan. Seorang pramusaji dalam restoran harus
melakukan tugasnya dengan baik, sehingga dalam melayani para pelanggan
dapat melakukan pelayanan yang prima. Salah satu cara untuk melakukan
pelayanan yang prima dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan.

Menurut Lewis dan Booms dalam Tjiptono (2012: 157), “Kualitas
jasa/pelayanan ialah ukuran seberapa bagusnya tingkat layanan yang diberikan
mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan”. Kualitas jasa bisa diwujudkan
melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan
hotel bisa diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelangan
serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Menurut Zeithaml, dkk, dalam Tjiptono (2008: 95) identifikasikan

lima dimensi Kkarakteristik yang digunakan oleh para pelanggan dalam

mengevaluasi kualitas pelayanan yaitu kehandalan (reliability), daya tanggap



(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), bukti fisik
(tangibles). Kelima dimensi karakteristik kualitas pelayanan tersebut dijadikan
indikator dalam mengukur kualitas pelayanan.

Berdasarkan observasi awal yang penulis lakukan dengan metode
wawancara kepada 10 orang tamu yang berkunjung di Cinnamon Poolside
Restaurant Hotel D oxville Padang yang menyatakan bahwa mereka sering
datang ke Cinnamon Poolside Restaurant dengan keperluan diantaranya
adalah makan siang atau makan malam bersama rekan-rekan, rapat atau
pertemuan untuk pekerjaan, merayakan birthday party, dan tamu yang check
in atas keperluan bisnis, liburan dan travelling di hotel D oxville Padang.
Tamu Cinnamon Poolside Restaurant yang di wawancarai itu mengatakan
bahwa mereka datang ke Cinnamon Poolside Restaurant dengan sering karena
mereka merasa tempat yang disediakan nyaman untuk bersantai dan interior
yang unik dan menarik, suasananya pun juga tenang, didukung dengan
tawaran menu harga yang tidak terlalu mahal, menu di Cinnamon Poolside
Restaurant bervariasi dari menu Asia dan Eropa, tetapi sangat disayangkan
pelayanan pramusajinya tidak memenuhi persyaratan yang baik layaknya hotel
berbintang.

Hal ini terlihat dari sikap keramahtamahan pramusaji yang kurang
senyum dan tidak ramah, menghidangkan makanan dan minuman yang sangat
lama, tidak sesuai dengan waktu yang seharusnya, misalkan pada minuman
maksimal 10 menit penghidangan, tetap yang terjadi melibihi 10 menit, tidak

mengantarkan tamu pada tempat duduk yang disediakan, pramusaji yang tidak



melaksanakan table set up pada meja tamu saat menunggu pesanan yang
datang, tidak cepat tanggap dalam menambahkan air minum di water goblet,
dan saat ditanya tentang ingredient pada menu Eropa seorang pramusaji tidak
bisa menjelaskannya dan bertanya kembali kepada atasan yang incharge pada
saat itu. Semestinya di Cinnamon Poolside Restaurant pramusaji melayani
tamunya dengan cepat dan tanggap. Namun ada tamu yang menyatakan
bahwa ada pramusaji yang kurang teliti dalam melayani, seperti pesanan
yang sudah dipesan lama tidak dihidangkan. Selain itu, ada yang menyatakan
pelayanan di Cinnamon Poolside Restaurant kurang ramah saat
menghidangkan makanan di meja tamu dan pelayanan juga melakukan
kesalahan yaitu pramusaji salah menaruh pesanan yang seharusnya bukan
pesanan pada meja tersebut.

Menurut Peraturan Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik
Indonesia Nomor 11 Tahun 2014 pada restoran bintang 2 tentang prosedur
operasional standar (standart operational procedure) ialah:

“penyambutan, penerimaan dan pengantaran tamu ketempat duduk.

Penataan alat makanan yang diperlukan sesuai dengan jenis makanan

yang dipesan. Penyajian makanan dan minuman. Penyajian makanan
penutup beserta peralatannya. Pembayaran tunai atau non tunai.

Pengangkatan peralatan kotor (clear up) dan perapihan meja.

Keselamatan dan pertolongan pertama pada kecelakaan kerja (P3K).

pelayanan penanganan keluhan tamu secara langsung oleh

supervisor”.

Pelanggan harus diberi pelayanan yang baik, apabila pelanggan tidak

diberi pelayanan yang baik maka yang akan terjadi adalah pelanggan tersebut

akan pergi dan tidak mau kembali lagi dan pelanggan akan berpindah ke



perusahaan pesaing dan pelanggan tersebut akan menjadi pelanggan dari
perusahaan pesaing. Hal ini dapat dibuktikan 70% tamu yang di wawancarai
tersebut mengeluh dengan kurang profesionalnya pelayanan pramusaji.

Berdasarkan observasi kedua yang dilakukan penulis, rata-rata
karyawan pramusaji di Cinnamon Poolside Restaurant berpendidikan sekolah
menegah atas dengan persentase sebesar 60% atau sebanyak 3 orang,
sedangkan pramusaji yang tamatan dari sekolah menegah kejuruan hanya
mempunyai persentase nilai sebesar 40% atau sebanyak 2 orang. Karyawan
hanya diberikan pelatihan sekali saja pada awal pertama kerja, dengan
kurangnya pelatihan kerja membuat karyawan lalai dengan prosedur yang
telah ditetapkan oleh pihak hotel. Karena itu, pentingnya usaha pemahaman
tentang kualitas pelayanan pramusaji untuk tercapainya suatu pelayanan yang
berkualitas yang diberikan karyawan pramusaji di Cinnamon Poolside
Restaurant Hotel D oxville.

Kualitas pelayanan ini dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan tamu
atau konsumen. Sedangkan tingkat kepuasan tamu ini sendiri dapat diperoleh
dari perbandingan atas jenis pelayanan yang nyata diterima oleh pelanggan
dengan jenis pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan. Jenis kualitas
pelayanan yang baik adalah jenis pelayanan yang memuaskan dan sesuai
dengan pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan. Namun jika pelayanan ini
dapat melampaui harapan pelanggan, maka jenis kualitas pelayanan ini dapat
dikategorikan sebagai pelayanan yang sangat berkualitas atau sangat

memuaskan. Sedangkan jenis kualitas pelayanan yang buruk adalah jenis



pelayanan yang berada jauh di bawah standar atau tidak sesuai dengan
ekspektasi pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan.

Kualitas pelayanan ini menjadi penting karena akan berdampak
langsung pada citra perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik akan menjadi
sebuah keuntungan bagi perusahaan. Bagaimana tidak, jika suatu perusahaan
sudah mendapat nilai positif di mata konsumen, maka pelanggan tersebut akan
memberikan feedback yang baik, serta bukan tidak mungkin akan menjadi
pelanggan tetap atau repeater guest. Maka dari itu, sangat penting untuk
mempertimbangkan aspek kepuasan pelanggan terkait kualitas pelayanan yang
diberikan. Jenis-jenis pelayanan yang dapat diberikan misalnya berupa
kemudahan, kecepatan, kemampuan, dan keramahtamahan yang ditunjukkan
melalui sikap dan tindakan langsung kepada pelanggan.

Berdasarkan fenomena di atas dengan beberapa faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan pramusaji di Hotel D oxville Padang, maka
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Kualitas
Pelayanan Pramusaji di Cinnamon Poolside Restaurant D Oxville Hotel
Padang”.

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka terdapat identifikasi
masalah sebagai berikut:

1. Pramusaji di Cinnamon Poolside Restaurant Hotel D oxville yang tidak
teliti dalam melayani pelanggannya, misal: pramusaji menghilangkan nota

pesanan dari pelanggan.



2. Pramusaji di Cinnamon Poolside Restaurant Hotel D oxville kurang
perhatian terhadap tamu yang datang
3. Pramusaji di Cinnamon Poolside Restaurant Hotel D oxville tidak prima
saat melayani pelanggan, karena pramusaji tidak memberikan senyuman
pada pelanggan saat berhadapan langsung dengan pelanggan.
4. Pramusaji tidak mengantarkan tamu ketempat duduk, tidak melakukan
table set up, tidak melakukan refiill air yang kosong di water goblet.
5. Pramusaji yang kurang pemahaman pada menu yang ada.
6. Pramusaji yang kurang teliti pada pesanan tamu, sehingga salah order dan
salah membagikan ke tamu tersebut.
. Batasan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, maka pada
penelitian ini aktivitas yang dilakukan dibatasi pada kualitas pelayanan
pramusaji ditinjau dari lima dimensi kualitas pelayanan (Reliability,
Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangibles) di Cinnamon Poolside
Restaurant Hotel D oxville Padang.
. Rumusan Masalah
Berdasarkan batasan masalah di atas maka dirumuskan masalah dalam
penelitian ini kualitas pelayanan pramusaji (Reliability, Responsiveness,
Assurance, Emphaty, Tangibles) di Cinnamon Poolside Restaurant Hotel

D Oxville Padang.
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E. Tujuan Penelitian
Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
kualitas pelayanan pramusaji (Reliability, Responsiveness, Assurance,
Emphaty, Tangibles) di Cinnamon Poolside Restaurant Hotel D oxville
Padang.
F. Manfaat Penelitian
Hasil penelitian yang dilakukan peneliti diharapkan mendapatkan
manfaat bagi semua pihak antara lain:
1. Bagi Hotel
Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi pihak hotel dalam
memberikan pelayanan di Cinnamon Poolside Restauran Hotel D oxville
Padang, sebagai bahan perbandingan terhadap kualitas pelayanan yang
telah diterapkan oleh hotel selama ini dan untuk memudahkan pihak
manajemen dalam mencapai tujuan yaitu mendapatkan keuntungan bagi
hotel.
2. Bagi Karyawan Pramusaji
Penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi pihak karyawan
pramusaji dalam meningkatkan kualitas pelayanan kepada tamu.
3. Bagi Jurusan Pariwisata
Diharapkan dapat memberikan tambahan ilmu bacaan tentang
kualitas pelayanan pramusaji sebagai acuan bagi mahasiswa Universitas
Negeri Padang terutama pada Prodi Manajemen Perhotelan Jurusan

Pariwisata.
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4. Bagi Peneliti selanjutnya
Sebagai bahan pertimbangan yang akan mengkaji dan membahas
masalah yang relevan dengan penelitian ini.
5. Bagi Penulis
Sebagai syarat menyelesaikan studi dan memperoleh gelar sarjana.
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..



