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MOTTO

Pergilah dengan keyakinan menuju cita-citamu. Jalanilah hidup yang kau

bayangkan.

(Harry David Thoreau)

Syarat pertama untuk sukses adalah mengembangkan kemampuan untuk
focus, menerapkan energy mental serta fisik mengatasi masalah yang

dihadapi tanpa menjadi lelah.

(Thomas Alva Edison)

Sebab la menuliskannya kedalaman,hingga kaua mungkin menenggelamkan
sesuatu untuk mengukurnya, menyelamlah, sampai ke dasar..Sampai kau

menemukan “Kesejatiaan”

(Penulis)

Salah bukan berarti buruk, buruk bukan berarti salah, kalau tidak
mengambil keputusan, kau mungkin hanya akan menjadi seperti pohon,

yang lahir,tumbuh dan mati ditempat yang sama

(Penulis)
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ABSTRAK

Penelitian yang dilakukan ini bertujuan untuk mengetahui : adakah pengaruh
yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di
Restoran Harris Hotel Batam Center.Penelitian ini termasuk dalam penelitian
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah tamu yang berkunjung, makan
dan minum di Restoran Harris Hotel Batam Center. Teknik sampling dalam
penelitianini adalah purpose sampling. Jumlah sampel dalam penelitian tersebut
sebanyak 100 responden. Teknik pengumpulan data dalampenelitianini
mengunakan Kkuisioner yang telah diuji validitas dan realibilitas. Teknik analisis
data yang digunakan untuk menjawab hipotesis ini adalah analisis regresi
berganda.

Hasil penelitian menunjukan bahwa : (1)Tangible berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut terbukti dengan nilai t hitung sebesar
2,299 dengan probabilitas 0,024 dimana angka tersebut signifikan karena (p<0,05)
;(2) Realibility berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut
terbukti dengan nilai t hitung sebesar 2,606 dengan probabilitas 0,011 dimana
angka tersebut signifikan karena (p<0,05) ; (3)Responsiveness berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut terbukti dengan nilai t hitung sebesar
2,293 dengan probabilitas 0,024 dimana angka tersebut signifikan karena (p<0,05)
; (4)Assurance berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut
terbukti dengan nilai t hitung sebesar 2,254 dengan probabilitas 0,027 dimana
angka tersebut signifikan karena (p<0,05);(5)Empathy berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen. Hal tersebut terbukti dengan nilai t hitung sebesar
2,441 dengan probabilitas 0,017 dimana angka tersebut signifikan karena
(p<0,05); pengujian secara bersama-sama terdapat pengaruh yang signifikan
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Restoran Harris Hotel
Batam Center. Hal ini dibuktikan dengan nilai Fhitung sebesar 27,479 dengan
nilai signifikan sebesar 0,000 (p<0,05).

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen di restoran Harris
Hotel Batam Center.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam kehidupan sosial ekonomi dewasa ini, sebagian besar anggota
masyarakat terutama di kota-kota besar lebih banyak menghabiskan waktu
dengan melakukan kegiatan sehari-hari di luar rumah. Sehingga sebagai
akibatnya, pemenuhan kebutuhan pokok seperti makan dan minum lebih
banyak dilakukan di luar rumah, seperti di Restoran yang ada di hotel.

Hotel merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa yang
mempunyai tujuan untuk mencari keuntungan (profit). Hotel tidak hanya
mengandalkan penjualan dari kamar saja, melainkan banyak department-
department didalamnya yang saling berhubungan dan saling mendukung
antara satu dengan yang lainnya untuk mencapai profit yang diharapkan.
Department yang menghasilkan profit paling besar selain dari penjualan
kamar adalah Food and Beverage Department. Karena selain menginap, tamu
juga memerlukan makanan dan minuman untuk memenuhi kebutuhan
pokoknya. Bahkan pada saat-saat tertentu pendapatan F&B Department dapat
melampaui pendapatan dari kamar.

F&B Department terbagi menjadi dua bagian yaitu F&B product dan F&B
service. F&B product bertanggung jawab atas pembuatan makanan dari bahan

mentah hingga menjadi makanan yang siap disajikan kepada tamu. Sehingga



F&B product berperan besar pada kualitas masakan. Selain F&B product ada
pula F&B service yang juga tidak kalah pentingnya dalam memenubhi
kepuasan tamu (guest satisfaction). Pelayanan yang memuaskan kepada tamu
sangat berperan dalam peningkatan jumlah tamu yang datang ke hotel. Tamu
yang mendapatkan pelayanan memuaskan dari hotel akan selalu mengingat
sehingga mereka akan datang kembali untuk menggunakan jasa hotel yang
sama.

Dalam mengahadapi persaingan di dunia perhotelan,maka ada beberapa
dimensi pelayanan yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan dalam
bidang perhotean,antara lain dimensi tangible yang meliputi penampilan
gedung interior dan penampilan kualitas karyawan, dimensi realibilty yang
meliputi  kemampuan untuk memberikan pelayanan-pelayanan yang
terbaik,dimensi responsiveness yang meliputi kesediaan karyawan untuk
membantu konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat, dimensi
assurance yang meliputi sopan santun para karyawan dan kemampuan
karyawan untuk membangkitkan rasa kepercayaan dan rasa percaya
konsumen, serta dimensi empathy yang meliputi rasa peduli dan perhatian
yang di berikan karyawan terhadap konsumen. Kelima dimensi ini lah yang di
sebut service quality yang merupakan salah satu alat ukur terhadap kualitas
pelayanan(Parasuraman,zeithaml,dan berry,1988).

Ujung tombak dari F&B service adalah waiter (pramusaji pria) dan
waitress (pramusaji wanita), karena merekalah yang berhadapan langsung

dengan tamu. Dengan kata lain, waiter/waitress sangatlah berperan penting



dalam memuaskan konsumen. Seorang waiter/waitress haruslah mempunyai
pengetahuan yang memadai dalam melayani konsumen, selain itu juga waiter
dan waitress harus memperhatikan attitude dan grooming,baik itu pengetahuan
tentang menu (menu knowledge) maupun pengetahuan tentang macam-macam
sifat/karakteristik konsumen. Sehingga pada akhirnya seorang waiter/waitress
dapat memberikan pelayanan yang memuaskan kepada konsumen. Ada
beberapa hal yang dapat memberikan kepuasan pelanggan yaitu nilai total
pelanggan yang terdiri dari nilai produk, nilai pelayanan, nilai personal, nilai
image atau citra, dan biaya total pelanggan yang terdiri dari biaya moneter,
biaya waktu, biaya tenaga, dan biaya pikiran (Kotler, 2000:50). Dengan
adanya kualitas pelayanan yang baik di dalam suatu perusahaan, akan
menciptakan kepuasan bagi para konsumennya. Setelah konsumen merasa
puas dengan produk atau jasa yang diterimanya, konsumen akan
membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila konsumen merasa benar-
benar puas, mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada
orang lain untuk membeli di tempat yang sama. Oleh karena itu perusahaan
harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih
matang melaui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bahwa
pelayanan (kepuasan pelanggan) merupakan aspek vital dalam rangka
bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004:145).
Dengan adanya kepuasan dari konsumen inilah maka perusahaan (hotel),
khususnya F&B Department dapat mencapai target keuntungan (profit) yang

besar. Maka dari Latar belakang yang telah dipaparkan di atas penulis dapat



mengambil  judul tentang “ANALISIS PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN TAMU DI RESTORAN

HARRIS HOTEL BATAM CENTER?”.

. Rumusan Masalah
Dari permasalahan yang tertera pada latar belakang masalah diatas maka

dapat dirumuskan oleh penulis sebagai berikut :

Apakah ada pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap

kepuasan tamu di restoran Harris Hotel Batam Center.

. Batasan Masalah

Tingkat kepuasan tamu di restoran tergantung dari banyaknya faktor yang
ada, misalnya tentang kualitas makanan, harga, lokasi, variasi menu, atmosfer
lingkungan restoran, maupun pelayanan yang diberikan.

Tetapi dalam hal ini, penulis akan membatasi permasalahan yang diteliti
hanya pada pelayanan di restoran yang diberikan dalam rangka mencapai

tingkat kepuasan tamu.

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang ada, penelitian yang dilakukan penulis
ini mempunyai tujuan sebagai berikut :
Untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh yang signifikan antara kualitas

pelayanan terhadap kepuasan tamu di restoran Harris Hotel Batam Center



E. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi hotel yang diteliti,

lembaga, dan juga bagi penulis sendiri.

1.

Manfaat bagi hotel :

Penelitian ini bermanfaat untuk management

a. Sebagai bahan pertimbangan dan saran yang berguna dalam
peningkatan pelayanan kepada konsumen.

b. Sebagai panutan dalam meningkatkan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen.

Manfaat bagi lembaga :

a. Sebagai informasi yang berguna dalam perkembangan industri
pariwisata terutama di bidang perhotelan.

Manfaat bagi penulis :

a. Menambah pengetahuan di bidang yang diteliti oleh penulis.

b. Sebagai perbandingan antara ilmu yang di ajarkan di lembaga dengan

praktek kerja di hotel yang di teliti oleh peneliti.
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