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ABSTRAK

Putri Janawati, Ni Kadek. (2025). Analisis Kualitas Pelayanan Spa Dalam
Meningkatkan Kepuasan Tamu Pada Spa at Maya Sanur di Maya Sanur Resort
And Spa. Skripsi: Manajemen Bisnis Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik
Negeri Bali

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: I Ketut Suarta, SE.,
M.Si.
dan Pembimbing II: Ni Wayan Merry Nirmala Yani, SSI., MM

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Tamu, Spa, Servqual

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi bagaimana mutu layanan Spa
berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan tamu di Spa at Maya Sanur, bagian
dari Maya Sanur Resort and Spa. Pengumpulan data dilakukan melalui berbagai
metode, termasuk observasi langsung, distribusi kuesioner, dokumentasi, serta
kajian pustaka. Teknik sampling yang diterapkan adalah simple random sampling,
dengan jumlah responden sebanyak 99 tamu Spa. Kuesioner disampaikan secara
daring menggunakan QR code dan tautan online. Data yang terkumpul dianalisis
menggunakan perangkat lunak SPSS versi 27 for Windows, dengan metode
analisis meliputi frekuensi, nilai rata-rata (mean), dan deviasi standar untuk
menilai kualitas pelayanan Spa. Selanjutnya, analisis korelasi digunakan untuk
menilai hubungan antara kualitas layanan dan tingkat kepuasan tamu. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan Spa di Spa at Maya Sanur
tergolong sangat baik. Selain itu, analisis korelasi mengungkapkan adanya
hubungan yang signifikan dan sangat kuat antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan tamu, dengan koefisien korelasi mencapai 0,993.
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ABSTRACT

Janawati, Ni Kadek Putri. (2025). Analysis of Spa Service Quality in Enhancing
Guest Satisfaction at Spa at Maya Sanur in Maya Sanur Resort and Spa.
Undergraduate Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, Bali
State Polytechnic.

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: I
Ketut Suarta, SE., M.Si. and Supervisor II: Ni Wayan Merry Nirmala Yani,
SSI.,MM

Keywords: Service Quality, Guest Satisfaction, Spa Services, Servqual

This study aims to examine the quality of spa services in enhancing guest
satisfaction at Spa at Maya Sanur, Maya Sanur Resort and Spa. Data collection
methods in this research included observation, questionnaire distribution,
documentation, and literature study. The sampling technique used was simple
random sampling, with a total of 99 respondents who were spa guests.
Questionnaires were distributed to respondents online via QR codes and links.
The data collected were analyzed using SPSS 27 for Windows, employing
descriptive statistical techniques such as frequency, mean, and standard deviation
to evaluate the quality of spa services. In addition, correlation analysis was
conducted to measure the relationship between service quality and guest
satisfaction. The results of the study show that the quality of spa services at Spa at
Maya Sanur is categorized as excellent. The correlation analysis results indicate a
strong and significant relationship between service quality and guest satisfaction,
with a correlation coefficient of 0.993.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Pelanggan saat ini mengharapkan kecepatan dan kenyamanan yang lebih
besar untuk memenuhi harapan mereka. Pergeseran gaya hidup yang cepat,
perkembangan teknologi informasi, dan tren menuju digitalisasi telah mengubah
cara pelanggan berinteraksi dengan produk dan layanan. Saat ini, tuntutan utama
pelanggan adalah layanan yang lebih efisien, lebih cepat, dan disesuaikan dengan
kebutuhan masing-masing. Pelanggan mencari pengalaman yang memberikan
kecepatan dan kemudahan selain kebutuhan dasar, yang terlihat di sejumlah sektor
industri. Pelanggan dapat menggunakan perangkat seluler dan aplikasi berbasis
internet kapan saja untuk memesan barang atau jasa atau untuk mendapatkan
informasi. Kepuasan pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk,
tetapi juga oleh kecepatan pelayanan Chakravarty, et al. (2014). Pelanggan yang
mendapatkan pelayanan cepat dan efisien lebih cenderung merasa puas, yang pada
gilirannya meningkatkan loyalitas dan retensi pelanggan. Maka kepuasan
pelanggan, berhubungan erat dengan kemampuan perusahaan untuk memenuhi
ekspektasi pelanggan dalam waktu yang cepat, termasuk dalam industry
pariwisata, dimana kecepatan dan kenyamanan wisata yang menyenangkan dan
berkesan.

Industri pariwisata adalah kumpulan usaha pariwisata yang saling terkait

dalam rangka menghasilkan barang atau jasa bagi pemenuhan kebutuhan



wisatawan dalam penyelenggaraan pariwisata (Undang-Undang Nomor 10 Tahun
2009 tentang Kepariwisataan). Tingkat kepuasan tamu yang tinggi dapat
meningkatkan loyalitas tamu dan reputasi hotel dan dengan memenuhi kebutuhan
tamu secara konsisten akan berdampak positif pada citra dan keberlanjutan bisnis
pariwisata. (Hayes, Ninemeier, dan Miller 2017). Pada industri pariwisata terdapat
Industri Perhotelan yang menyediakan fasilitas segala sesuatunya berguna untuk
menunjang kepuasan konsumen. (Wibisono & Achsa 2020) dan seiring
meningkatnya permintaan wisatawan terhadap layanan yang tidak bersifat
fungsional, nanum juga meyentuh aspek kenyamanan dan relaksasi yaitu salah

satu layanan yang sangat diminati oleh tamu yaitu Spa.

Spa tidak hanya menjadi tempat relaksasi, tetapi juga bagian dari
pengalaman menyeluruh tamu selama menginap. Menurut Kotler dan Keller
(2016), kualitas pelayanan yang baik dapat memberikan kepuasan kepada
pelanggan serta meningkatkan loyalitas mereka. Dalam konteks layanan spa,
kualitas pelayanan mencakup aspek seperti keramahan staf, keterampilan terapis,
kebersihan fasilitas, kenyamanan ruang, hingga ketepatan waktu pelayanan
(Tjiptono & Chandra, 2016). Oleh karena itu, penting bagi hotel untuk
memastikan bahwa setiap elemen tersebut dapat memenuhi harapan tamu.
Pelayanan jasa merupakan hal mendasar yang dapat menentukan keberhasilan
suatu usaha dalam mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Kepuasan tamu merupakan faktor kunci dalam menciptakan loyalitas
pelanggan. Menurut Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2018), pelanggan yang puas

cenderung akan melakukan pembelian ulang serta merekomendasikan layanan



kepada orang lain. Oleh sebab itu, peningkatan kualitas pelayanan spa menjadi
strategi penting untuk mendukung reputasi hotel dan meningkatkan kepuasan
tamu. Evaluasi terhadap persepsi tamu mengenai kualitas layanan dapat menjadi
dasar perbaikan dan inovasi.

Tabel 1. 1 Laporan Reservasi Spa at Maya Sanur Bulanan 2024
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Sumber : Spa at Maya Sanur 2024

Dari tabel di atas menunjukkan bahwa reservasi kunjungan tamu spa untuk
tamu in-house di Maya Sanur Resort and Spa mengalami kenaikan setiap
bulannya dan terlihat sangat dominan dibandingkan dengan outside booking
karena kebanyakan tamu in-house memiliki lebih banyak keuntungan seperti
inclusion bagi tamu luxury escape, discount 20% untuk spa dan Maya Reward
diberikan discount 5% untuk semua jenis treatment bagi tamu yang mengikuti
member serta masih banyak keuntungan lainnya yang diperoleh bagi tamu yang
menginap di Maya Sanur Resort and Spa

Maya Sanur Resort & Spa adalah sebuah resort yang menawarkan
kemewahan menginap dengan keindahan tepi pantai. Berlokasi di pusat Sanur
menjadikan resort ini semakin kental dengan nuansa alamnya yang klasik

dan estetika Bali dengan menawarkan berbagai fasilitas seperti kamar dengan 6



tipe yang berbeda, kolam renang dengan berbagai jenis, Fitness centre, Yoga
class, Kids Club , Kids Playground, Maya Art Lounge, Restaurant dengan tipe
yang berbeda, dan Spa

Spa at Maya Sanur adalah layanan spa yang berlokasi di Maya Sanur
Resort & Spa, yang terletak di kawasan Sanur, Bali, Indonesia. Maya Sanur
Resort & Spa sendiri dikenal sebagai destinasi mewah yang menawarkan
pengalaman relaksasi dan kenyamanan bagi para tamu. Spa ini dirancang untuk
memberikan pengalaman santai dan pemulihan tubuh melalui berbagai perawatan
dan terapi yang menyegarkan, yang menggabungkan teknik tradisional Bali dan
pendekatan modern.

Pelayanan merupakan rangkaian aktivitas yang berlangsung melalui
interaksi langsung antara individu dengan pihak lain atau dengan mesin secara
fisik, yang bertujuan memberikan kepuasan kepada pelanggan (Sinambela, 2014).
Spa at Maya Sanur menyediakan layanan untuk tamu in-house maupun outside
yaitu menikmati beragam opsi layanan perawatan yang mencakup pijat tradisional
khas Bali , perawatan tubuh, facial, hingga terapi aromaterapi dan refleksiologi.
Spa at Maya Sanur juga menawarkan perawatan khusus yang dapat disesuaikan
dengan kebutuhan pribadi setiap tamu, seperti paket perawatan selama 2 jam, jadi
tamu dapat menikmati balinese massage, body scrun dan fooot massage dan juga
jika tamu memesan untuk couple maka akan mendapatkan free flower bath
dengan suasana yang tenang dan pemandangan yang indah dan juga menawarkan
beberapa pilihan massage lainnya seperti soothing maya massage, warm stone

massage dan yang lainnya. Spa at Maya Sanur juga menyediakan lingkungan yang



sempurna untuk menyegarkan pikiran, tubuh, dan jiwa seperti Yoga dan juga
Gym dengan desain interior yang elegan dan fasilitas yang lengkap
menjadikannya tempat yang ideal untuk melarikan diri dari kesibukan sehari-hari
dan menikmati pengalaman relaksasi yang menenangkan, untuk pemesanan yang
dilakukan tamu bisa datang langsung dan online melalui whatsapp, email dan juga
web booking,

Pada era digital saat ini, penggunaan sistem reservasi berbasis teknologi
menjadi sangat penting untuk menunjang efisiensi dan efektivitas operasional di
industri perhotelan dan spa. Khususnya pada Maya Sanur Resort and Spa sebagai
salah satu destinasi wisata ternama, menggunakan sistem Zenoti yang digunakan
untuk mengelola pesanan treatment bagi tamu yang sudah memesan sebelumnya,
pada zenoti ini berisikan profil tamu, ketersediaan waktu, kamar treatment,
schedule para pegawai, dan pembayaran yang akan dilakukan oleh tamu setelah
melakukan treatment, serta Zenoty juga mencakup pendataan mengenai para
member yoga dan gym seperti ( profil member, kehadiran member dalam kegiatan
yoga, serta pembayaran member ). untuk manajemen reservasi layanan spa.
Meskipun sistem ini dirancang untuk mempermudah proses pemesanan,
pengelolaan jadwal, dan integrasi dengan sistem lainnya, para spa receptionist di
Maya Sanur Resort and Spa menghadapi beberapa kendala dalam operasional
sehari-hari.

Beberapa masalah yang mungkin timbul terkait dengan penggunaan Zenoti
antara lain adalah kurangnya pemahaman teknis dalam menggunakan fitur-fitur

sistem, kesulitan dalam mengelola pemesanan yang datang melalui berbagai



saluran (online dan langsung), atau bahkan kendala teknis terkait dengan
perangkat keras dan konektivitas yang mengganggu kelancaran proses reservasi.
Hal ini dapat memengaruhi kualitas pelayanan kepada tamu dan berdampak pada
kepuasan pelanggan serta efisiensi operasional.

Tabel 1. 2 Laporan Reservasi Spa at Maya Sanur Tahunan

YEAR ONLINE BOOKING DIRECT BOOKING
2022 45,5% 39,4%
2023 65% 50%
2024 84% 75%

Sumber : Spa at Maya Sanur 2024

Dari Tabel di atas menunjukan bahwa reservasi spa treatment pada Spa at
Maya Sanur setiap tahunnya mengalami kenaikan setiap tahunnya baik dari

Outside guest, Inhouse Guest maupun Repeater guest.

Dengan latar belakang ini, maka penulis tertarik mengangkat judul Proposal
Skripsi “Analisis Kualitas Pelayanan Spa dalam Meningkatkan Kepuasan Tamu

pada Spa at Maya Sanur di Maya Sanur Resort & Spa”

1.2 Rumusan Masalah
Merujuk pada latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, penulis
merumuskan beberapa permasalahan sebagai berikut :
1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Spa pada Spa at Maya Sanur di Maya
Sanur Resort and Spa ?
2. Bagaimana hubungan antara kualitas pelayanan dan upaya peningkatan

pelayanan di Spa at Maya Sanur ?



1. 3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah adapun tujuan penelitian yang
didapatkan dalam penelitian proposal ini dengan judul ‘“Analisis kualitas
pelayanan untuk meningkatkan kepuasan tamu pada Spa at Maya Sanur di Maya
Sanur Resort and Spa.” adalah sebagai berikut:
1. Untuk Menganalisis Pelayanan Spa pada Spa at Maya Sanur di Maya
Sanur Resort and Spa
2. Untuk Menganalisis hubungan antara kualitas pelayanan dan upaya
untuk meningkatkan pelayanan pada Spa at Maya Sanur di Maya Sanur
Resort and Spa
1. 4 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi, baik dari sisi
teoretis maupun praktis. Adapun manfaat yang diharapkan dapat dicapai melalui
penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. 4.1 Manfaat teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dengan menambah
wawasan dan pengetahuan tentang pentingnya pelayanan untuk meningkatkan
kepuasan tamu pada Spa at Maya Sanur di Maya Sanur Resort and Spa.
1. 4. 2 Manfaat praktis
1. Bagi Politeknik Negeri Bali
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan informasi bagi mahasiswa

Politeknik Negeri Bali khususnya sebagai sumber informasi bagi mahasiswa



Jurusan Pariwisata mengenai pentingnya pelayanan untuk meningkatkan
kepuasan tamu.

2. Bagi Perusahaan
Bagi pihak manajemen hotel, hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi
sumber masukan dan rekomendasi yang berguna sebagai bahan pertimbangan
dalam upaya peningkatan pelayanan pada Spa Department di Maya Sanur
Resort and Spa

3. Manfaat bagi peneliti
Bagi peneliti manfaat dari hasil penelitian ini dapat menambah wawasan atau
pengetahuan tentang pelayanan untuk meningkatkan kepuasan tamu dan
sebagai salah satu syarat untuk menyusun skripsi Diploma 4 Manajemen

Bisnis Pariwisata Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali.

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian

Cakupan penelitian ini mencakup 'Analisis Kualitas Pelayanan Spa dalam
Meningkatkan Kepuasan Tamu pada Spa at Maya Sanur di Maya Sanur Resort
and Spa'. Penelitian difokuskan pada kajian mengenai pemahaman karyawan
terhadap kualitas pelayanan yang berperan dalam meningkatkan kepuasan tamu,
khususnya pada Departemen Spa di Maya Sanur Resort and Spa. Variabel
penelitian terdiri atas pelayanan sebagai variabel independen (X) dan kepuasan
tamu sebagai variabel dependen (Y). Pembahasan mengenai ruang lingkup

penelitian disajikan pada Bab 3 Metode Penelitian serta Bab 4 Pembahasan.
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BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil observasi dan analisis data kuesioner yang dilakukan
selama enam bulan terhadap pelayanan di Spa at Maya Sanur, dapat disimpulkan
bahwa pelaksanaan kualitas pelayanan telah berjalan secara optimal dan
berkontribusi secara signifikan terhadap kepuasan tamu. Hal ini tercermin melalui
dua indikator utama, yaitu kualitas layanan dan tingkat kepuasan tamu, yang
dianalisis melalui pendekatan teori SERVQUAL serta didukung oleh literatur dan
penelitian terdahulu.
1. Kualitas Layanan
Pelaksanaan kualitas layanan di Spa at Maya Sanur menunjukkan bahwa seluruh
aspek pelayanan telah memenuhi standar layanan yang baik, bahkan melebihi
ekspektasi tamu. Hal ini ditunjukkan melalui beberapa indikator berikut:

o Fasilitas dan Perlengkapan Spa dalam kondisi bersih, lengkap, dan
nyaman. Penampilan staf yang rapi dan profesional memberikan kesan
positif sejak awal.

o Informasi Pelayanan disampaikan secara jelas, akurat, dan transparan oleh
staf. Staf juga mampu menangani keluhan dengan cara yang sopan, sabar,

dan solutif.



Ketepatan Waktu dan Responsivitas staf dalam melayani permintaan dan
keluhan tamu sangat dihargai dan diapresiasi oleh tamu.

Keramahan dan Profesionalisme staf meningkatkan rasa aman dan
kepercayaan tamu terhadap layanan yang diberikan.

Pemahaman terhadap Kebutuhan Tamu melalui layanan yang bersifat
personal, penuh empati, serta penyesuaian terhadap preferensi dan kondisi

kesehatan tamu.

Kelima indikator tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan di Spa at Maya

Sanur telah memenuhi dimensi SERVQUAL, yaitu: tangibles, reliability,

responsiveness, assurance, dan empathy.

2. Kepuasan Tamu

Hasil observasi juga menunjukkan bahwa tingkat kepuasan tamu sangat tinggi,

yang ditunjukkan melalui beberapa indikator utama, antara lain:

Pelayanan sesuai atau melebihi ekspektasi awal tamu, bahkan
dibandingkan dengan spa lain.

Kepuasan berkontribusi signifikan terhadap niat kunjungan ulang,
dibuktikan dengan adanya niat untuk kembali dan promosi dari mulut ke
mulut.

Fasilitas yang nyaman dan profesionalisme staf menjadi aspek penting
dalam membentuk kepuasan tamu secara menyeluruh.

Transparansi biaya menjadi salah satu faktor utama yang memengaruhi

persepsi keadilan dan kepuasan pelanggan.



e Promo dan program loyalitas seperti diskon, poin reward, dan hadiah, turut
meningkatkan kepuasan serta mendorong retensi pelanggan.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Spa at Maya Sanur berhasil
mengimplementasikan kualitas pelayanan yang tinggi, baik dari sisi fisik, sikap
staf, hingga strategi komunikasi dan pemasaran. Pelayanan yang unggul tersebut
berdampak langsung terhadap tingkat kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya
memperkuat loyalitas tamu serta meningkatkan daya saing Spa at Maya Sanur di

industri layanan spa.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan,
berikut beberapa saran yang dapat diberikan dalam rangka meningkatkan kualitas
pelayanan spa di Maya Sanur Resort and Spa:
1. Untuk Penelitian Selanjutnya
Dikarenakan penelitian ini hanya berfokus pada hubungan antara kualitas
pelayanan dan kepuasan tamu, maka disarankan kepada peneliti selanjutnya untuk
menambahkan variabel lain yang juga dapat memengaruhi kepuasan tamu, seperti
harga layanan, loyalitas pelanggan, reputasi merek, atau pengalaman tamu
sebelumnya.
2. Untuk Manajemen Maya Sanur Resort and Spa
a) Pelatihan dan Peningkatan Kompetensi SDM
Disarankan agar manajemen hotel secara berkala mengadakan pelatihan layanan

prima bagi seluruh staf spa, baik yang sudah tetap maupun yang masih trainee.



Pelatihan ini perlu mencakup aspek keterampilan teknis, komunikasi, serta
pemahaman mendalam tentang produk perawatan dan kebutuhan tamu secara
individual.

b) Peningkatan Aspek Empati dan Personalisasi

Staf diharapkan dapat meningkatkan empati dan memberikan pelayanan yang
lebih personal sesuai preferensi tamu. Salah satunya dapat dilakukan melalui
briefing rutin, pengisian formulir preferensi tamu, dan evaluasi kepuasan pasca
layanan.

¢) Penyediaan Media Informasi Spa yang Lebih Menarik

Disarankan untuk membuat media komunikasi visual seperti brosur atau poster
informatif yang menjelaskan layanan spa, manfaat setiap treatment, serta tips
perawatan tubuh. Media in1 dapat membantu tamu dalam memilih layanan yang
sesuai dan menciptakan pengalaman yang lebih menyenangkan.

Dengan penerapan saran-saran tersebut, diharapkan Maya Sanur Resort and Spa
dapat meningkatkan kualitas pelayanannya di bagian spa secara berkelanjutan,

sekaligus memperkuat kepuasan dan loyalitas tamu.
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