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ABSTRACT 

Yasa, I Pande Kadek Agung. (2024). The Implementation of Wellness Tourism to 

Enhance Guest Satisfaction at The Westin Resort Nusa Dua Bali. Thesis: Tourism 

Business Management, Tourism Department, Bali State Polytechnic. 

 

This thesis has been approved and examined by Advisor I: Dr. Drs I Ketut Sutama, 

M.A., and Advisor II: Putu Tika Virginiya, S.Pd., M.Pd. 

Key word: The implementation of wellness tourism, guest satisfaction, health and 

well-being, wellness facilities and resort activities, guest experience. 

This research aims to explore the implementation of wellness tourism and its impact 

on guest satisfaction at The Westin Resort Nusa Dua Bali, known as a resort that 

highlights this concept as its main brand. The theories utilized encompass crucial 

aspects of wellness tourism and guest satisfaction. Research methods involve 

interviews, literature reviews, observations, and questionnaires analyzed using 

qualitative descriptive techniques and Likert scales. The results indicate that the 

implementation of wellness tourism concepts at The Westin Resort Nusa Dua Bali 

has been successful, supported by the solid performance of its employees. Guest’s 

positive perceptions of the wellness tourism facilities and services provided by the 

resort are reflected in an average satisfaction rate of 91.47%, demonstrating a high 

level of satisfaction (very satisfied).
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ABSTRAK 

 

Yasa, I Pande Kadek Agung. (2024) Implementasi Wellness Tourism Dalam 

Meningkatkan Guest Satisfaction di The Westin Resort Nusa Dua Bali, Skripsi: 

Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

 

Skripsi ini telah di setujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Dr. Drs I Ketut Sutama, 

M.A., dan Pembimbing II: Putu Tika Virginiya, S.Pd., M.Pd. 

 

Kata kunci: implementasi wellness tourism, guest satisfaction, kesehatan dan 

kesejahteraan, fasilitas kebugaran dan kegiatan resort, pengalaman pelanggan. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi implementasi wellness tourism dan 

dampaknya terhadap kepuasan tamu di The Westin Resort Nusa Dua Bali, sebuah 

resort yang menonjolkan konsep tersebut sebagai brand utamanya. Teori yang 

digunakan mencakup aspek-aspek penting tentang wellness tourism dan guest 

satisfaction. Metode penelitian melibatkan wawancara, studi pustaka, observasi, 

dan kuisioner yang dianalisis dengan teknik deskriptif kualitatif dan skala likert. 

Hasilnya menunjukkan bahwa penerapan konsep wellness tourism of di The Westin 

Resort Nusa Dua Bali telah berjalan dengan baik, didukung oleh kinerja karyawan 

yang solid. Persepsi positif tamu terhadap fasilitas dan layanan wellness tourism 

yang disediakan oleh resort tercermin dalam tingkat kepuasan rata-rata sebesar 

91,47%, menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi (sangat puas). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Indonesia merupakan negara kepulauan terbesar pertama di dunia, dengan 

jajaran pulau-pulaunya yang indah serta kekayaan atas keanekaragaman tradisi, 

budaya, bahasa, adat istiadat dan kekayaan alamnya yang melimpah. Daya tarik 

tersebut membawa dampak positif terhadap perkembangan sektor pariwisata 

Indonesia (Sunaryo, 2019).  

Bali merupakan destinasi utama pariwisata Indonesia, meskipun pada tahun 

2020 sampai dengan tahun 2021 Bali sempat mengalami kemunduran akibat adanya 

pandemi Corona Virus Disease (COVID-19), namun ini tidak serta merta membuat 

pariwisata Bali mati begitu saja. Setelah hampir dua tahun terpuruk atas kondisi 

yang tidak stabil, akhirnya pada akhir tahun 2022 terjadi peningkatan kunjungan 

wisatawan yang datang ke pulau Bali terlebih setelah dicabutnya Pemberlakuan 

Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) pada masa pandemi Covid-19 (Kristina, 

2020). Pada bulan Desember 2022, jumlah wisatawan mancanegara (wisman) yang 

datang langsung ke Provinsi Bali mencapai 377.276 kunjungan, mengalami 

kenaikan sebesar 31,27 persen dibandingkan dengan bulan sebelumnya yang 

mencatatkan 287.398 kunjungan. (Badan Pusat Statistik, 2022) 

Lonjakan pengunjung ini memberikan dampak positif pada industri 

pariwisata di Bali. Namun, COVID-19 mengubah preferensi dan perilaku 

wisatawan. Mereka cenderung memilih tujuan wisata yang lebih terpencil dengan 

fasilitas dan layanan yang menitikberatkan pada keselamatan dan kesehatan 
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(Rahyuda, 2022). Wellness tourism, sebagai salah satu jenis pariwisata, diakui dapat 

mendukung lonjakan pengunjung di masa depan. Thailand, misalnya, telah berhasil 

meningkatkan kunjungan wisatawan dengan konsep wellness tourism sejak 2020 

(Kongtaveesawas et al., 2022). Hal ini berkembang sebagai respons terhadap tren 

gaya hidup modern yang menuntut keseimbangan fisik dan mental. Industri 

pariwisata dapat memanfaatkan fenomena ini dengan mengembangkan wellness 

tourism, fokus pada protokol kesehatan pasca COVID-19 untuk memastikan 

keselamatan dan kesejahteraan wisatawan (Rahyuda, 2022).  

Resort adalah salah satu jenis bisnis pariwisata yang populer di Bali, 

menawarkan jasa akomodasi kepada wisatawan. The Westin Resort Nusa Dua Bali 

adalah salah satunya, yang menerapkan konsep wellness tourism dengan fokus pada 

kenyamanan, kesehatan, dan kesejahteraan tamu. The Westin Resort Nusa Dua Bali 

ini telah menerima total 196.032 wisatawan yang menginap dari tahun 2022 hingga 

2023, dengan rata-rata 8.168 wisatawan per bulan selama periode tersebut. Untuk 

mendukung lonjakan pengunjung ini, penting bagi resort seperti The Westin Resort 

Nusa Dua Bali untuk terus meningkatkan konsep wellness tourism, serta 

menyediakan fasilitas dan layanan yang memenuhi harapan wisatawan yang 

semakin bertambah. 

Implementasi konsep wellness tourism di The Westin Resort Nusa Dua Bali 

dituangkan melalui implementasi wellness brand yang terkenal dengan sebutan six 

pillar of wellness (enam pilar kesejahteraan) yang meliputi: sleep well (tidur yang 

nyenyak), eat well (makan yang baik), move well (beraktivitas dengan baik) , feel 

well (merasa nyaman), work well (bekerja dengan baik), dan  play well (bermain 
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dengan baik), dengan demikian tamu akan lebih mengenal wellness brand sebagai 

suatu pengalaman yang berkesan selama menginap.  

Dari penerapan six pillar of wellness tersebut tentu ada tujuan yang ingin 

dicapai oleh The Westin Resort Nusa Dua Bali, salah satunya adalah guest 

satisfaction (kepuasan tamu) yang mengacu pada implementasi konsep wellness 

yang diberikan kepada tamu yang menginap. Guest satisfaction merupakan kondisi 

di mana keinginan tamu terpenuhi secara positif yang dihasilkan dari kesesuaian 

antara persepsi tamu dengan kenyataan yang didapatkan baik berupa produk 

ataupun jasa. Namun implementasi konsep wellness di The Westin Resort Nusa Dua 

Bali masih belum maksimal di mana tamu yang menginap masih memberi 

complaint (keluhan) atas fasilitas dan jasa yang diberikan oleh The Westin Resort 

Nusa Dua Bali yang tidak sesuai dengan persepsi mereka ketika mereka menginap 

terkait dengan six pillar of wellness tersebut. Keluhan tersebut terdapat pada guest 

comment (komentar tamu) baik pada website hotel maupun TripAdvisor. Menyikapi 

hal tersebut penerapan wellness tourism yang diimplementasikan ke dalam six 

pillar of wellness masih perlu diperhatikan mengingat tujuan utama dari adanya 

konsep ini mempunyai peran yang besar dalam membangun dan meningkatkan 

kepuasan tamu yang menginap di The Westin Resort Nusa Dua Bali. 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk meneliti 

dan mencari informasi lebih mendalam mengenai “ Implementasi Wellness Tourism 

Dalam Meningkatkan Guest Satisfaction di The Westin Resort Nusa Dua Bali”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas, dapat diuraikan 

permasalahan sebagai berikut: 

1. Bagaimanakah implementasi wellness tourism di The Westin Resort Nusa Dua 

Bali? 

2. Apakah terdapat pengaruh dari implementasi wellness tourism dalam 

meningkatkan guest satisfaction di The Westin Resort Nusa Dua Bali? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka penelitian 

ini memiliki tujuan: 

1. Untuk mengetahui implementasi wellness tourism yang diterapkan di The 

Westin Resort Nusa Dua Bali. 

2. Untuk mengetahui adakah pengaruh implementasi wellness tourism dalam 

meningkatkan guest satisfaction di The Westin Resort Nusa Dua Bali. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat dari penelitian terdiri dari manfaat teoritis dan manfaat 

praktis dengan uraian sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

 Adapun manfaat teoritis dari penelitian ini ialah penelitian ini diharapkan 

bisa berkontribusi dalam literatur terlebih yang berhubungan dengan implementasi 

wellness tourism dalam industri pariwisata dan guest satisfaction, sehingga hasil 

dari penelitian ini bisa digunakan sebagai referensi dan tentunya dikembangkan 

dalam penelitian berikutnya. 



5 

 

 
 

2. Manfaat Praktis 

Adapun manfaat praktis dalam penelitian ini bagi Politeknik Negeri Bali, 

hasil penelitian ini dimaksudkan sebagai bahan referensi untuk penelitian lebih 

lanjut mengenai wellness tourism dalam meningkatkan guest satisfaction sekaligus 

melengkapi literatur Politeknik Negeri Bali. Bagi The Westin Resort Nusa Dua Bali, 

hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan dan sumber informasi yang 

bermanfaat bagi perusahaan dalam meningkatkan guest satisfaction melalui 

implementasi wellness tourism, agar nantinya dapat membantu dalam mencapai 

tujuannya dengan baik. Bagi peneliti, manfaat yang penulis peroleh dari penelitian 

ini antara lain kesempatan untuk menambah ilmu dan mendapat wawasan baru 

mengenai wellness tourism dan guest satisfaction serta berkesempatan unutk 

mengplikasikan ilmu dan keterampilan yang dipelajari dalam perkuliahan. 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dapat disimpulkan, bahwa implementasi 

wellness tourism pada The Westin Resort Nusa Dua Bali sudah sesuai dengan 

keenam dimensi yang diteliti dalam penelitian ini dengan menerapkan enam pilar 

kesejahteraan yang disebut dengan six pillar of wellness yang terdiri dari: (1) sleep 

well, yaitu penggunaan aroma lavender balm dan heavenly bed pada setiap kamar; 

(2) eat well, yaitu menyajikan menu makanan dan minuman sehat yang dibuat 

menggunakan bahan-bahan berkualitas dan tanpa tambahan MSG; (3) move well 

yaitu, pelaksanaan berbagai kegiatan resort yang didukung oleh pelatih, termasuk 

run westin, bersepeda, peregangan, pilates, dan aktivitas lainnya yang bertujuan 

untuk meningkatkan kebugaran serta kesehatan fisik dan mental tamu; (4) feel well 

yaitu, melibatkan beragam perawatan yang tersedia di Heavenly Spa by Westin, 

serta sambutan sensorik yang diberikan kepada tamu saat kedatangan (melalui 

pengalaman visual, auditori, penciuman, perasa, dan sentuhan); (5) work well 

tercermin dari kehadiran fasilitas ruang rapat dan meja kerja di setiap kamar yang 

memberikan keuntungan ekstra bagi tamu yang membutuhkan tempat untuk bekerja 

kapan pun diperlukan selama menginap; (6) play well berupa kids club merupakan 

salah satu fasilitas yang ditawarkan oleh The Westin Resort Nusa Dua Bali, yang 

menyediakan jadwal kegiatan yang edukatif dan menyenangkan bagi anak-anak. 
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Setelah melakukan penelitian diperoleh hasil terdapat pengaruh dari 

implementasi wellness tourism di atas terhadap guest satisfaction, dimana dari 

95,60% tingkat implementasi yang telah dilakukan dapat memberikan tingkat 

kepuasan sebesar 91,47% yang menunjukkan secara keseluruhan tamu merasa 

sudah sangat satisfied (puas) dari keenam implementasi yang sudah diterapkan.  

5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan dan observasi secara langsung 

terhadap implementasi wellness tourism di The Westin Resort Nusa Dua Bali, 

terdapat kesenjangan sebesar 4,13% yang didapatkan dari (Q2) pernyataan 2 

mengenai “beragam menu makanan dan minuman sehat yang memenuhi kebutuhan 

nutrisi tamu selama menginap di The Westin Resort Nusa Dua Bali”, terdapat 

kesenjangan sebesar 2% antara harapan dan persepsi tamu, dan (Q3) pernyataan 3 

“tempat-tempat bersantai di The Westin Resort Nusa Dua Bali yang memberikan 

kesempatan tamu untuk bersosialisasi dengan tamu lain terdapat perbedaan sebesar 

4% antara harapan dengan persepsi tamu, akan tetapi kesenjangan tersebut masih 

dalam kategori indeks yang sama yaitu “sangat puas” oleh karena itu peneliti 

menyarankan agar pihak hotel dapat memperluas tempat atau menambahkan sarana 

bersantai seperti gazebo, meja dan kursi di luar ruangan, serta menambahkan variasi 

menu makanan dan minuman sehat seperti mengenalkan jamu sebagai minuman 

tradisional yang menyehatkan bagi tubuh. 

Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti merekomendasikan kepada 

peneliti berikutnya untuk meneliti kembali kesenjangan yang terjadi mengenai 

"tempat-tempat bersantai di The Westin Resort Nusa Dua Bali yang memberikan 
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kesempatan tamu untuk bersosialisasi dengan tamu lain", serta mengenai "beragam 

menu makanan dan minuman sehat yang memenuhi kebutuhan nutrisi tamu selama 

menginap di The Westin Resort Nusa Dua Bali". Dari permasalahan tersebut, 

penulis berharap agar peneliti berikutnya dapat menjawab persoalan tersebut, guna 

mendapatkan solusi terbaik serta mengetahui langkah-langkah yang perlu 

dilakukan dalam menangani gap tersebut yang terkait dengan wellness tourism di 

The Westin Resort Nusa Dua Bali, dengan tujuan meningkatkan guest satisfaction.
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