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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Spa di Hotel The Legian Seminyak Bali. Latar belakang 

penelitian ini didasarkan pada kontribusi pendapatan dari Departemen Spa yang 

konsisten menduduki peringkat ketiga tertinggi setelah kamar dan Food & Beverage. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data 

melalui kuesioner yang disebarkan kepada 83 responden yang merupakan pelanggan 

Spa. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang diukur 

melalui lima dimensi SERVQUAL yaitu tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy, sedangkan variabel dependen adalah loyalitas pelanggan. 

Analisis data dilakukan dengan regresi linier sederhana menggunakan bantuan SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dimensi yang paling dominan dalam 

mempengaruhi loyalitas adalah responsiveness (daya tanggap). Hasil ini menunjukkan 

bahwa peningkatan kualitas pelayanan secara keseluruhan, khususnya dalam hal daya 

tanggap terhadap kebutuhan pelanggan, dapat meningkatkan loyalitas pelanggan di Spa 

Hotel The Legian. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Spa, The Legian Bali, 

SERVQUAL. 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of service quality on customer loyalty at the Spa 

of The Legian Hotel Seminyak Bali. The background of this research is based on the 

revenue contribution from the Spa Department, which consistently ranks third highest 

after Rooms and Food & Beverage. This research uses a quantitative approach with 

data collected through questionnaires distributed to 83 respondents who were Spa 

customers. The independent variable is service quality measured by five SERVQUAL 

dimensions: tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy, while the 

dependent variable is customer loyalty. Data analysis was conducted using simple 

linear regression with SPSS software. The results show that service quality has a 

positive and significant effect on customer loyalty. The most dominant dimension 

influencing loyalty is responsiveness. These findings indicate that improving overall 

service quality, especially in terms of responsiveness to customer needs, can enhance 

customer loyalty at The Legian Hotel Spa. 

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Spa, The Legian Bali, SERVQUAL 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang Masalah 

Hotel merupakan suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan 

menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas kamar untuk tidur kepada 

orang-orang yang sedang melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah 

yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus 

(Insani, 2020). Adapun salah satu hotel bintang lima yang menjadi favorite bagi 

wisatawan di Bali yaitu hotel The Legian yang berlokasi di area pantai Petitenget. The 

Legian ini menyediakan berbagai macam fasilitas yang bisa digunakan bagi wisatawan 

yang datang ke hotel tersebut. Hotel The Legian merupakan salah satu akomodasi yang 

bertempat di Jalan Kayu Aya, Seminyak,Bali.  

Hotel The Legian Bali ini merupakan hotel berbintang yang juga menyediakan 

berbagai fasilitas menarik yang ada di kawasan area Petitenget Seminyak. Pihak 

manajemen Hotel The Legian berupaya untuk menyediakan sumber daya manusia dan 

fasilitas yang lengkap. Salah satu Departemen yang ada di hotel tersebut yaitu 

Departemen Front Office, Departemen Housekeeping, Departemen Enginering, 

Departemen Food & Beverage,Departemen Wellness dan beberapa Departemen 

lainnya dengan tugas masing-masing yang berperan mendukung bagi operasional 

hotel.  
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Sumber : Data Accounting Pendapatan The Legian Bali dari 2021 sampai 2024 

 

Dari data yang ada beberapa departemen memiliki posisi yang baik dalam 

penjualan di Hotel. Posisi pertama didapat dari penjualan Kamar, posisi ke-dua didapat 

dari departemen Food & Beverage dan departemen Spa mendapatkan posisi ke-tiga 

dalam tingkat penjualan tertinggi di Hotel The Legian. Wellness departemen menjadi 

salah satu sumber pendapatan terbesar ketiga setiap tahunnya dan dari data berikut bisa 

disimpulkan bahwa Spa merupakan salah satu departemen yang memiliki tingkat 

penjualan tertinggi ke-tiga di Hotel The Legian. Melalui data yang sudah ada dapat 

dikatakan bahwa departemen Spa sudah berhasil konsisten dalam posisi ke-tiga pada 

pendapatan departemen tertinggi di Hotel The Legian. Dengan adanya data tersebut 

maka penulis tertarik untuk meneliti pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

tamu guna untuk meningkatkan posisi departemen Spa sebelumnya. Dari uraian 

tersebut maka peningkatan posisi departemen Spa menjadi topik masalah, sehingga 

menjadi rumusan masalah penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Spa Di Hotel The Legian”.  

 -
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas maka dalam penelitian ini, penulis 

merumuskan permasalahan yang dibahas, yaitu : 

1. Bagimanakah tingkat kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Spa di Hotel 

The Legian? 

2. Dimensi dari kualitas layanan manakah yang bisa menjadi fokus utama dari 

loyalitas pelanggan pada Wellness Departemen? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Spa di 

Hotel The Legian. 

2. Untuk mengetahui dimensi dari kualitas manakah yang bisa menjadi fokus utama 

dari loyalitas pelanggan pada Wellness Departemen.  

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat loyalitas dan kepuasan tamu 

terhadap pelayanan Spa di Hotel The Legian berdasarkan salah satu dimensi dari 

service quality yaitu ketanggapan (responsiveness). Penelitian ini memiliki beberapa 

manfaat yaitu sebagai berikut : 

1. Manfaat teoritis 

Untuk meningkatkan pemahaman, pengetahuan dan pengalaman tentang pengaruh 

kualitas pelayanan bagi loyalitas tamu di Hotel The Legian. 
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2. Manfaat Praktis : 

1) Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan bagi mahasiswa yang membutuhkan 

pengetahuan yang sama dengan penelitian ini dan dapat mempermudah bagi 

mahasiswa yang ingin meneliti lebih dalam mengenai topik yang sama.  

2) Manfaat bagi Manajemen Hotel The Legian  

Hasil penelitian sebagai bahan masukan bagi peningkatan pelayanan yang 

berkualitas dalam rangka meningkatkan kepuasan bagi tamu hotel yang datang ke 

Spa The Legian. 

3) Bagi Penulis 

Manfaat dari adanya penelitian ini adalah bertambahnya wawasan dan pengetahuan 

penulis terkait kualitas layanan untuk kepuasan tamu yang bisa digunakan penulis 

sebagai pengalaman bermanfaat untuk waktu yang lama.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Dari pembahasan sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa: 

1. Tingkat kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Spa di Hotel The Legian 

menunjukkan adanya hubungan positif antara persepsi pelanggan terhadap 

layanan dengan tingkat loyalitas mereka. Hasil uji korelasi sederhana 

menunjukkan nilai koefisien korelasi sebesar 0,308, sementara hasil regresi 

menghasilkan nilai koefisien sebesar 0,43, yang menunjukkan bahwa meskipun 

hubungan tersebut berada pada kategori sedang atau cenderung lemah, kualitas 

pelayanan tetap memberikan kontribusi terhadap terbentuknya loyalitas 

pelanggan. Pelanggan cenderung akan kembali jika merasa puas dengan aspek-

aspek seperti keramahan staf, kebersihan ruangan, ketepatan jadwal pelayanan, 

serta profesionalisme terapis. Dalam Hotel The Legian yang mayoritas 

pelanggannya merupakan wisatawan mancanegara terlihat dari data karakteristik 

responden bahwa sebagian besar berasal dari luar negeri, persepsi terhadap 

kualitas pelayanan menjadi semakin krusial. Wisatawan asing biasanya 

membawa ekspektasi yang tinggi terhadap standar layanan, karena mereka 

terbiasa menerima pelayanan yang cepat, presisi, dan higienis di negara asal 

mereka. Kebutuhan akan kenyamanan dan kepercayaan pada tenaga terapis yang 

kompeten menjadikan standar layanan sebagai tolok ukur utama mereka dalam 
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menilai sebuah pengalaman spa. Jika layanan tidak memenuhi harapan tersebut, 

kecenderungan untuk berpindah ke penyedia lain lebih besar. Sebaliknya, ketika 

mereka merasakan kualitas yang memenuhi bahkan melebihi ekspektasi, 

loyalitas cenderung terbentuk dan diperkuat. Keunikan selera dan ekspektasi dari 

tamu internasional ini menjelaskan mengapa kualitas pelayanan, meskipun bukan 

satu-satunya faktor, tetap memiliki pengaruh nyata terhadap loyalitas pelanggan 

spa di Hotel The Legian. 

2. Berdasarkan hasil analisis terhadap lima dimensi SERVQUAL, diketahui bahwa 

dimensi reliability, assurance, dan responsiveness merupakan tiga dimensi 

utama yang paling mendukung terbentuknya loyalitas pelanggan Spa di Hotel 

The Legian, sebagaimana ditunjukkan oleh nilai korelasi (r-hitung) tertinggi 

dalam uji validitas. Dimensi reliability (keandalan) muncul sebagai faktor paling 

dominan dengan nilai korelasi sebesar 0,633 pada indikator X2.5, yaitu 

“karyawan memiliki kecakapan dalam bertugas”. Hal ini menunjukkan bahwa 

pelanggan merasa lebih loyal ketika mereka mendapatkan layanan yang 

konsisten, akurat, serta sesuai dengan informasi awal yang diberikan, seperti 

kejelasan harga, jenis perawatan, dan hasil layanan. Profesionalisme dan 

keandalan staf menjadi fondasi utama kepercayaan pelanggan. Selanjutnya, 

dimensi assurance (jaminan) turut berperan penting dengan nilai korelasi 0,598 

pada indikator X4.2, yaitu “customer merasa aman pada saat perawatan 

berlangsung”. Kepercayaan terhadap keterampilan terapis, kebersihan, dan 

keamanan prosedur memberikan rasa nyaman yang tinggi, mendorong pelanggan 
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untuk tetap menggunakan layanan secara berkelanjutan. Sementara itu, dimensi 

responsiveness (daya tanggap) memiliki korelasi sebesar 0,549 pada indikator 

X3.3, yakni “kemudahan dalam pembayaran”. Pelanggan menghargai kecepatan 

layanan dan efisiensi dalam proses transaksi, termasuk kemudahan melakukan 

pembayaran atau penjadwalan ulang, yang memberikan kenyamanan dan 

pengalaman tanpa hambatan. Ketiga dimensi ini yaitu reliability, assurance, dan 

responsiveness secara sinergis menciptakan persepsi layanan yang profesional, 

aman, dan cepat, sehingga memperkuat keinginan pelanggan untuk kembali serta 

merekomendasikan layanan spa kepada orang lain. Meskipun dimensi tangible 

dan empathy tetap memiliki peran dalam menciptakan pengalaman positif, 

pengaruhnya tidak sebesar tiga dimensi utama tersebut dalam membentuk 

loyalitas pelanggan secara langsung. 

 

5.2 Saran 

Adapun saran peneliti yang dapat penulis kemukakan terkait penelitian ini yaitu: 

1. Manajemen Spa Hotel The Legian disarankan untuk secara konsisten 

meningkatkan aspek keandalan, jaminan, dan daya tanggap dalam pelayanan. Hal 

ini dapat dilakukan melalui pelatihan rutin bagi staf agar mampu memberikan 

layanan yang sesuai dengan janji, cepat merespons permintaan atau keluhan 

pelanggan, serta menjaga profesionalisme dan rasa aman selama proses 

perawatan. Fokus pada dimensi ini terbukti memiliki pengaruh paling signifikan 
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terhadap loyalitas pelanggan dan menjadi dasar penting dalam mempertahankan 

serta meningkatkan kepuasan pengunjung spa. 

2. Meskipun dimensi tangible dan empathy memiliki pengaruh yang lebih rendah, 

namun bukan berarti dapat diabaikan. Disarankan agar pengelola spa tetap 

menjaga standar kenyamanan fisik ruang perawatan dan suasana lingkungan spa, 

serta memperkuat kemampuan staf dalam memberikan perhatian personal.  

3. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperluas objek kajian tidak hanya 

pada pelanggan spa di satu hotel, tetapi juga pada beberapa hotel dengan 

segmentasi pasar berbeda untuk memperkaya perspektif. Selain itu, peneliti 

berikutnya dapat menambahkan variabel lain di luar kualitas pelayanan seperti 

kepuasan pelanggan, citra merek, atau faktor harga untuk mengetahui kontribusi 

relatif masing-masing dalam membentuk loyalitas pelanggan secara lebih 

komprehensif. 
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