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ABSTRACT 

 

This study aims to determine how the influence of buffet service to the 

satisfaction of guests at the restaurant Hotel Pulo Alor Kalabahi East Nusa 

Tenggara and find out Which indicator buffet service aspects where the most 

dominant. 

 

 In this study the authors used a random sampling technique of 100 respondents at 

the restaurant Hotel Pulo Alor. The analysis tools used are: Test Validity and 

Reliability, Descriptive Analysis, Multiple linear analysis. 

 

Test results obtained Fcount value of 33.640 and F table of 2.31 with a 

significance of 0.000. F count> F table (33.640> 2.31) with a significance value 

less than 0.05 (0,000 <0.05). Thus it can be concluded that there is significant 

influence between buffet service with satisfaction in Pulo Alor Restaurant Kalabahi. 

 

The results showed that buffet service positively affect the satisfaction of 

guests at Hotel Pulo Alor Kalabahi Restaurant. This means that the better the buffet 

service will increase guest satisfaction, and vice versa if the buffet service decreases 

it will reduce guest satisfaction. Quality of service has a close relationship with 

guest satisfaction. Because it will compare between the price they have to pay with 

what they will get. Guest satisfaction will be created if guests feel that what they 

are earning is worth or even more than they expect. 

 

Based on Table 4:15, then obtained the results of the dominant factor test is: 

good service with an effective value of 15.8% and a relative value of 25%. Thus it 

can be concluded that the dimension of good service (X5) is most influential on the 

satisfaction of guests at Hotel Restaurant Pulo Alor Kalabahi. 

 

The dominant factor affecting is guest satisfaction at Hotel Pulo Alor 

Kalabahi Restaurant is indicator of good service. Good service is a service that is 

so impressive, fun and satisfying, waiters can give suggestions to their guests who 

lack understanding of their wishes and serve food with quality, polite and friendly 

service. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh buffet 

service terhadap kepuasan tamu di Restoran Hotel Pulo Alor Kalabahi Nusa 

tenggara timur serta mencari tahu Indikator aspek buffet service mana yang paling 

dominan. 

 

 Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik random sampling 

terhadap 100 responden di restoran Hotel Pulo Alor. Alat analisis yang digunakan 

yaitu: Uji Validitas dan Reliabilitas, Analisis Deskriptif, Analisis linear berganda. 

 

Hasil pengujian diperoleh nilai Fhitung sebesar 33.640 dan F tabel sebesar 

2.31 dengan signifikansi sebesar 0,000. Nilai F hitung > F tabel (33.640 > 2.31) 

dengan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara buffet service 

dengan kepuasan di Restoran Pulo Alor Kalabahi. 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa buffet service berpengaruh positif 

terhadap kepuasan tamu di Restoran Hotel Pulo Alor Kalabahi. Hal ini berarti 

dengan semakin baiknya buffet service akan meningkatkan kepuasan tamu, begitu 

juga sebaliknya jika buffet service menurun maka akan mengurangi kepuasan tamu. 

Kualitas layanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan tamu. Karena akan 

membandingkan antara harga yang harus mereka bayarkan dengan apa yang akan 

mereka dapatkan. Kepuasan tamu akan terbentuk jika tamu merasa bahwa apa yang 

mereka dapatkan sepadan atau bahkan lebih dari perkiraan mereka.  

 

Berdasarkan tabel 4.15, maka diperoleh hasil uji factor dominan yaitu: 

good service dengan nilai effective sebesar 15.8 % dan nilai relative sebesar 25%. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa dimensi good service (X5) yang paling 

berpengaruh terhadap kepuasan tamu di Restoran Hotel Pulo Alor Kalabahi. 

 

Factor dominan yang mempengaruhi kepuasan tamu di Restoran Hotel 

Pulo Alor Kalabahi adalah indicator good service. Good service merupakan tata saji 

dilakukan dengan begitu mengesankan, menyenangkan serta memuaskan, 

pramusaji dapat memberikan sugesti bagi tamu mereka yang kurang memahami 

keinginannya dan menyajikan makanan dengan tata saji yang berkualitas, sopan 

dan ramah. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar belakang masalah 

Indonesia merupakan sebuah negara kepulauan yang memiliki daya 

tarik wisata yang cukup beragam oleh karena itu sektor pariwisata merupakan 

sektor yang potensial untuk dikembangkan. Bahkan dapat dipercaya sebagai 

salah satu usaha untuk meningkatkan pendapatan nasional dalam rangka 

meningkatkan kesejahteraan rakyat.  

Sektor pariwisata berkontribusi nyata terhadap penciptaan peluang 

kerja terkait pada kegiatan atau subsektor pariwisata. Semakin ketatnya 

persaingan bisnis di Indonesia, maka banyak perusahaan yang tumbuh sebagai 

perusahaan yang bergerak di sektor pariwisata. Bertambah banyak juga orang-

orang berkeinginan untuk melakukan sebuah usaha dan membangun 

infrastruktur pendukung dengan menawarkan berbagai macam variasi produk 

maupun jasa. 

Sedangkan salah satu subsektor pariwisata yang berkembang pesat dan 

paling diminati yaitu hotel. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya hotel-hotel yang 

baru muncul dan dibangun dalam beberapa tahun belakangan ini. Banyak hotel 

berbondong-bondong untuk  membangun dan menawarkan keunggulan masing-

masing dikarenakan usaha ini dianggap sebagai usaha yang menciptakan profit 

besar bagi pemilik usaha. 
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Sebagai hotel yang baru tumbuh dan berkembang dalam rangka 

meningkatkan revenue, sebaiknya restoran bukan hanya sekedar memenuhi 

kebutuhan tamu saja tetapi harus bisa menciptakan berbagai jenis pelayanan 

sehingga keuntungan yang didapat bisa bertahan. Salah satu jenis pelayanan 

pada pada restoran hotel dengan cara pelayanan secara buffet. 

Buffet sevice adalah salah satu tipe dasar pelayanan di ruang makan 

dimana hidangan secara lengkap dari hidangan pembuka sampai hidangan 

penutup yang telah disediakan, ditata, diatur rapi diatas meja buffet atau meja 

prasmanan yang berukuran panjang dan para tamu bebas menentukan serta 

melayani dirinya sendiri untuk mengambil menu yang disukainya. Sebagian atau 

keseluruhan tamu dipandu oleh seorang chef yang siap berdiri di belakang meja 

buffet selama jamuan makan berlangsung. Pada umumnya pelayanan buffet 

biasanya diatur agar dapat memberikan pelayanan secara cepat. Adapun 

karakteristik istimewa dari pelayanan ini adalah menyajikan menu secara 

berurutan dan dihias semenarik mungkin sehingga menggugah selara makan 

bagi tamu. Restoran yang menyajikan pelayanan ini sebaiknya memiliki variasi 

menu buffet yang dijual. Yang diutamakan dalam buffet adalah  kecepatan dan 

kepraktisan bagi tamu. Buffet service juga memberikan pengontrolan porsi 

makan yang cukup baik. Apapun yang dikeluarkan di meja buffet sesuai dengan 

harga yang dipesan oleh tamu.  Dengan adanya model pelayanan secara buffet di 

restoran diharapkan menciptakan sebuah kepuasan bagi tamu yang menikmati. 

Maka sebagai pengelola manajemen harus mengtahui unsur-unsur apa saja yang 

menjadi kepuasan bagi tamu ketika tamu menikmati jasa pelayanan secara 
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buffet. Sehingga dari kepuasan pembeli yang tercipta akan memberikan sebuah 

keuntungan bagi restoran tersebut. 

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja produk atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Tingkat kepuasan 

merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja produk yang dirasakan 

(perceived performance) dengan harapan (expectations). Kinerja produk akan 

memberikan pengaruh terhadap nilai tidak puas, puas dan sangat puas. Dengan 

latar belakang masalah tersebut mendorong penulis untuk melakukan sebuah 

penelitian yang berjudul “ANALISIS BUFFET SERVICE TERHADAP 

KEPUASAN TAMU DI RESTORAN PULO ALOR HOTEL KALABAHI 

NUSA TENGGARA TIMUR” 

B. Rumusan masalah 

Dari latar belakang tersebut, maka penulis dapat mengambil rumusan 

masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh buffet service terhadap kepuasan tamu di Restoran Pulo 

Alor Hotel Kalabahi Nusa tenggara timur. 

2. Indikator buffet service mana yang paling mendominasi atau berpengaruh 

terhadap kepuasan tamu. 

C. Batasan Masalah  

Untuk menghindari ruang lingkup penelitian yang terlalu luas, maka 

peneliti merasa perlu untuk membuat pembatasan masalah yang lebih jelas, 

spesifik dan terbatas. Dari berapa identifikasi permasalahan yang ditemukan 



4 
 

 
 

dalam  restoran pulo alor hotel ini maka memberikan batasan masalah. Kepuasan 

pelanggan berdasarkan pelayanan secara buffet ini ditinjau dari lima aspek , yaitu 

: good food, good of menu composition, good hygine and sanitation, good 

atmosphere, good service dan kepuasan tamu. 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, dan batasan masalah, 

maka yang hendak penulis capai adalah: 

1.  Untuk mengetahui bagaimanakah pengaruh buffet service terhadap kepuasan 

tamu di Restoran Pulo Alor Hotel Kalabahi Nusa tenggara timur . 

2. Untuk mencari tahu Indikator X atau aspek buffet service mana yang paling 

dominan. 

E. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti  

a. Untuk menambah pengetahuan di bidang industri perhotelan dan 

menyesuaikan teori yang diperoleh di lembaga dengan kenyataan yang ad 

di industri perhotelan. 

b. Sebagai proses pembelajaran wawasan dalam dalam penelitian yang 

bersifat ilmiah tentang analisis  buffet service terhadap kepuasan tamu di 

Restoran Pulo Alor Hotel Kalabahi Nusa tenggara timur. 
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2. Bagi Industri Perhotelan 

a. Bagi manajemen restoran, akan memberikan masukan bagi sistem 

pelayanan buffet di restoran hotel yang berjalan saat ini serta Akan jauh 

lebih meningkatkan kepuasan bagi tamu dan menciptakan suatu profit bagi 

restoran.  

b. Bagi karyawan restoran, akan memberikan suatu motivasi atau dorongan 

agar dapat memberikan pelayanan yang terbaik agar memberikan 

kepuasan bagi pelanggan. 

3. Bagi Lembaga Pendidikan 

a. Sebagai acuan untuk penelitian  rikutnya yang berhubungan dengan “Buffet 

Service”. 

b. sebagai acuan dalam mengembangkan ilmu dan metode pengajaran 

khususnya di bidang perhotelan. 
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