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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan Pramusaji Terhadap
Kepuasan Pelanggan di Pawonsari restoran Forriz Hotel Yogyakarta tepatnya di
Pawonsari Restaurant yang merupakan salah satu fasilitas makan dan minum di
hotel tersebut.

Penelitian ini menggunakan metode asosiatif dengan hubungan kausal antar
variabelnya. Dengan pelanggan sebagai responden, maka penulis menggunakan
tehnik pengambilan sampel dari keseluruhan populasi dengan sistem probability
dan pengambilan sampel secara acak atau simple random sampling.

Berdasarkan analisis yang dilakukan oleh penulis, terlihat bahwa
kepuasan pelanggan sangat berpengaruh dan signifikan adanya pengaruh simultan
antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggandengan nilai F hitung sebesar
85.846 > F tabel sebesar 2.0129 dengan tingkatansignifikansi tabel sebesar 0.000 <
0.05, dengan demikian Ha : diterima dan Ho :ditolak. Oleh karena itu F hitung
(.85,846) > F tabel ( 2.0129) dan tingkat signifikaninya 0.000 < 0.05 menunjukan
bahwa variabel bebas secara bersama- sama adalah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dari kelima dimensi kualitas pelayan
(tangibility, reliability, responsivesness, assurance, emphaty) yang memiliki
dominan kualitas pelayanan adalah reliability yang di buktikan dengan hasil
koefisien beta paling besar diantara dimensi lainnya yaitu 0,328. Dan juga koefisien
determinasi (r? square) = 0,896, artinya variabel bebas secara bersama-sama
mempengaruhi variabel tidak bebas sebesar 89,6% sisanya sebesar 10,4%
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian
dengan demikian hipotesa semua di terima. Untuk mengatasi masalah yang terjadi,
penulis mencoba memberikan rekomendasi berupa program pelatian pelayanan
pramusaji agar mencapai kepuasaan pelanggan yang optimal.

Kata Kunci : tangibility, reliability, responsiveness, assurance dan empathy., dan
Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

This research is titled The Impact of Waiter’s tangibility, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy Into Customer Satisfaction conducted at
Forriz Hotel Yogyakarta exactly at the Pawonsari Restaurant, which is one of the
food and beverage facilities at the hotel .

This study uses associative with the causal relationship between the variables.
With customers as respondents, the writer uses the technique of sampling of the
entire population with a system of probability and simple random samplings.

Based on the analysis conducted by the author, it appears that customer
satisfaction is very influential and there is a significant simultaneous influence
between service quality and customer satisfaction with a calculated F value of
85,846 > F table of 2.0129 with a table significance level of 0.000 < 0.05, thus Ha:
accepted and Ho: rejected. Therefore, F count (.85,846) > F table (2.0129) and the
significance level is 0.000 < 0.05 indicating that the independent variables together
have a positive and significant effect on customer satisfaction. Of the five
dimensions of service quality (tangibility, reliability, responsiveness, assurance,
empathy) which has the dominant service quality is reliability which is proven by
the result of the largest beta coefficient among other dimensions, namely 0.328.
And also the coefficient of determination (r2 square) = 0.896, meaning that the
independent variables jointly affect the dependent variable by 89.6%, the remaining
10.4% is influenced by other variables not included in the research model, thus all
hypotheses are accepted. To overcome the problems that occur, the authors try to
provide recommendations in the form of a waiter service training program in order
to achieve optimal customer satisfaction.

Key Words : tangibility, reliability, responsiveness, assurance and empathy., and
Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Buruknya kualitas jasa (pelayanan) atau menejemen jasa yang
diberikan perusahaan atau institusi publik kepada para konsumen, sudah
sejak lama disadarimengakibatkan banyak kerugian bagi perusahaan. Jasa
yang diberikan kepada konsumen juga sangat berhubungan langsung
dengan keberlangsungan suatu perusahaan. Konsumen pada masa
sekarang sudah mulai selektif untuk mencari tempat kebugaran yang
bagus, dan baik secara pelayanannya.ltu berarti perusahaan bukannya
melakukan marketing tetapi justru melakukan demarketing. Efek
berikutnya akan terjadi pemberitaan yang negatif dalam jangka panjang.

Dansekali lagi itu adalah kerugian yang harus dialami oleh perusahaan

Fasilitas makan minum yang dimaksud ialah restoran yang
menyediakan fasilitas makanan dan minuman dengan pelayanan para
pramusaji yang baik. Pelayanan yang diberikan oleh pramusaji kepada
tamu sangatlah penting, karenapramusaji merupakan lini depan sebuah
restoran, penyambung lidah antara tamu dengan dengan chef yang
bertugas memasak makanan tersebut, dan di sinilah citrarestoran itu akan
terbentuk. Sebagai contoh yang sering terjadi, sebuah restoran mempunyai
kualitas makanan dan minuman yang sangat baik akan tetapi pramusaji

melakukan pelayanan yang tidak baik atau tidak sesuai dengan standar,



maka kualitas makanan dan minuman yang disajikan pun akan menurun
drastis yang mengakibatkan para tamu tidak merasa puas akan pelayanan
pramusajiitu sendiri.

Kualitas pelayanan sangatlah memegang peranan penting direstoran,
oleh karena itu pramusaji yang bertugas haruslah mempunyai kualitas
yang baik demimendapatkan kepuasan tamu, mulai dari segi penampilan
atau grooming sampai pengetahuan akan pelayanan baik product maupun
ketanggapan melayani tamu. Apabila tamu merasa puas akan pelayanan
yang diberikan oleh pramusaji, maka tamu akan datang kembali ke
restoran tersebut dan bukan tidak mungkin akan membawa rekannya
untuk datang pula ke restoran itu sendiri.

Kualitas pelayanan yang baik akan mendatangkan banyak
keuntungan bagi perusahaan dalam hal ini perhotelan khususnya di
restoran. Kita mengetahui di era yang serba dinamis ini berbagai properti
hotel telah banyak berkembang dengan berbagai macam pelayanan yang
diberikan di restoran, akan tetapi tidak semua pelayanan tersebut
mendapatkan respon yang baik dari para pelanggannya,sehingga diduga
pelayanan yang diberikan kurang maksimal, baik pelayanan berupa
produk yang diberikan kepada pelanggan, baik pelayanan yang tidak
berwujud seperti ketanggapan melayani tamu, keramah tamahan,
pengetahuan akan layanan yang baik, atau mungkin kurangnya rasa
empati kepada tamu yang menyebabkan kurangnya jalinan hubungan erat

antara tamu dengan penyaji pelayanan. Apabila penyaji pelayanan telah



mampu memberikan layanan yang maksimal kepada pelanggannya, maka
kepuasan yang akan diraih olehpelanggannya pun akan maksimal, dan
bukan tidak mungkin menjadikan pelanggan tersebut menjadi loyal dan
hanya percaya pada brand yang ia pakai pada saat itu saja sehingga
terjadilah kekuatan pemasaran yang kuat dengan biayayang sangat minim
akan tetapi berdampak sangat baik pada peningkatanproduktivitas dan
profitabilitas restoran yang biasa disebut dengan word of mouth.Dari hasil
observasi dan guest comment card yang telah penulis peroleh, kondisi
aktual yang terjadi di Forriz Hotel Yogyakarta ialah tidak optimalnya
pelayanan yang diberikan oleh pramusaji kepada tamu yang
mengakibatkan ketidakpuasan tamu atas pelayanan pramusaji, Yyaitu
kurangnya daya tanggap,kemapuan dan pengetahuan pramusaji, juga
kurangnya rasa empati yangdiberikan kepada tamu. Setelah penulis
melakukan observasi awal tersebut, makapenulis memutuskan untuk
mengadakan penelitian berbentuk proyek akhirdengan judul “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Pramusaji Terhadap Kepuasan
Pelanggan di Pawonsari restoran Forriz Hotel Yogyakarta”.
B. Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut peneliti membatasi pada

kualitas pelayanan oleh pramusaji yang terdiri dari tangibility, reliability,

responsiveness, assurance dan empathy.

C. Rumusan Masalah

Penulis telah melakukan observasi dan membuat rumusan masalah



sebagai berikut:

1. Apakah ada Pengaruh kualitas pelayanan pramusaji yang meliputi
tangibility, reliability, responsiveness, assurance dan empathy terhadap
kepuasaan pelanggandi Pawonsari restoran Forriz Hotel Yogyakarta?

2. Dari  kelima dimensi tersebut mana yang paling dominan untuk

kepuasan pelanggan?

D. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian penulis ialah :
Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri dari
tangibility, reliability, responsiveness, assurance dan empathy kepuasan

pelanggan di Pawonsari restoran Forriz Hotel Yogyakarta .

E. Manfaat Penelitian
Penelitian ini dapat bermanfaat bagi berbagai pihak, yaitu:
1. Bagi Pembaca
Manfaat yang dapat di ambil dari penelitian ini adalah pembaca
dapat mengetahui tentang kualitas pelayanan dan ketersediaan
fasilitas di Pawonsari Restaurant Forriz Hotel Yogyakarta, sehingga
pembaca terutama lima konsumen dapat menilai dan merasakan
kepuasan dari variabel tersebut.
2. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kesempatan
untuk menambah pengetahuan dan wawasan dalam bidang pelayanan

khususnya tentang Responsivness, Assurance, tangibility, empathy,



relibility terhadap pelanggan.
3. Bagi Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA
Hasil Penelitian ini dapat di jadikan sebagai sumber informasi
untuk mahasiswa/i dalam usaha meningkatkan kualitas pelayanan
supaya lebih memuaskan konsumen serta untuk mempertahankan
tingkat layanan yang menguntungkan dimasa Kkini dan di masa

mendatang demi kepuasanpelanggan
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