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ABSTRAK 

 

Wardani, Ni Luh Rita. (2025). Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Tamu di Sakti Dining Room Fivelements Retreat Bali. Skripsi : Manajemen Bisnis 

Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali 

 

Skripsi ini telah diperiksa dan disetujui oleh Pembimbing I: I Nyoman Rajin 

Aryana, S.Pd., M.Hum dan Pembimbing II : Ni Wayan Merry Nirmala Yani, S.Si., 

M.M. 

 

Kata Kunci: Kepuasan tamu, Kualitas pelayanan, Importance Performance 

Analysis, Customer Satisfaction Index. 

 

Sakti Dining Room di Fivelements Retreat Bali merupakan restoran berbasis plant-

based yang menawarkan pengalaman bersantap premium bagi tamu domestik 

maupun internasional. Namun, berdasarkan ulasan tamu di berbagai platform 

digital, ditemukan keluhan terkait pelayanan yang belum sesuai harapan, seperti 

lambatnya pelayanan, kurangnya penjelasan promosi, dan prosedur transaksi yang 

membingungkan. Permasalahan ini menunjukkan adanya kesenjangan antara 

harapan tamu dan kualitas layanan yang diterima. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis kepuasan tamu terhadap kualitas pelayanan menggunakan metode 

Importance Performance Analysis (IPA) dan Customer Satisfaction Index (CSI). 

Penelitian dilakukan dengan pendekatan kuantitatif terhadap 98 responden. Hasil 

analisis IPA menunjukkan lima atribut masuk dalam kategori prioritas utama untuk 

diperbaiki, dua atribut perlu dipertahankan, dan selebihnya dalam kategori prioritas 

rendah atau berlebihan. Sementara itu, hasil perhitungan CSI menunjukkan nilai 

sebesar 88,77% yang termasuk dalam kategori "Sangat Puas". Temuan ini 

menunjukkan bahwa meskipun secara umum tamu merasa sangat puas, peningkatan 

pelayanan tetap diperlukan pada aspek-aspek kritis. Hasil penelitian ini menjadi 

rekomendasi strategis bagi manajemen untuk meningkatkan kualitas layanan secara 

berkelanjutan. 
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ABSTRACT 

 

Wardani, Ni Luh Rita. (2025). Analysis of Service Quality toward Guest 

Satisfaction at Sakti Dining Room in Fivelements Retreat Bali.Undergraduate 

Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, Politeknik Negeri 

Bali 

 

This undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: I 

Nyoman Rajin Aryana, S.Pd., M. Hum and Advisor II: Ni Wayan Merry Nirmala 

Yani, S.Si., M.M. 
 

Keywords: Guest satisfaction, Service quality, Importance Performance Analysis, 

Customer Satisfaction Index. 

 

Sakti Dining Room at Fivelements Retreat Bali is a plant-based fine dining 

restaurant catering to both domestic and international guests. However, guest 

reviews from various platforms highlight service issues such as slow response, 

unclear promotional information, and confusing transaction procedures. These 

problems reflect a gap between guest expectations and the actual service quality 

delivered. This study aims to analyze guest satisfaction regarding service quality 

using the Importance Performance Analysis (IPA) and Customer Satisfaction Index 

(CSI) methods. The research applied a quantitative approach involving 98 

respondents. IPA results identified five service attributes as top priorities for 

improvement, two attributes to maintain, while others fell under low or excessive 

priority. The CSI score reached 88.77%, indicating a "Very Satisfied" category. 

Although guests were generally highly satisfied, the findings underscore the need 

for targeted improvements in specific critical areas. This study provides strategic 

recommendations for management to continuously enhance service quality and 

maintain guest loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 
 

 Hotel merupakan usaha di bidang jasa yang dikelola secara komersial dengan 

tujuan menyediakan akomodasi, makanan, minuman, dan layanan lain bagi 

masyarakat umum (Noviastuti & Cahyadi, 2020). Industri perhotelan memiliki 

persaingan yang ketat dan karakteristik khusus dibanding industri lain (Sharma et 

al., 2014). Konsumen biasanya menggunakan jasa hotel dalam waktu singkat dan sering 

dipengaruhi oleh faktor emosional. Oleh karena itu, hotel perlu menjaga lingkungan fisik, 

strategi harga, promosi, dan komunikasi dengan pelanggan untuk menarik minat mereka. 

Food and beverage merupakan salah satu divisi penting di hotel yang terbagi 

menjadi bagian produk dan bagian layanan. Bagian produk mengelola fasilitas 

penyajian makanan, sedangkan bagian layanan menyediakan minuman serta 

pengalaman bersantap, termasuk pelayanan kamar dan healing center. Peran 

pramusaji sangat penting karena berinteraksi langsung dengan tamu, sehingga 

kualitas pelayanan menjadi penentu kesan dan keinginan tamu untuk kembali. 

Sakti Dining Room di Fivelements Retreat Bali, yang berlokasi di Mambal, 

Kabupaten Badung, menawarkan konsep kuliner berbahan alami dengan sentuhan 

seni kreatif tanaman dalam suasana asri di tepi Sungai Ayung. Restoran ini 

mendukung gaya hidup sehat dan berkelanjutan, serta telah meraih penghargaan. 

Dalam industri perhotelan, kepuasan pelanggan menjadi faktor utama keberhasilan, 

mendorong loyalitas dan promosi positif. Oleh karena itu, menjaga dan 

meningkatkan kepuasan tamu menjadi kunci untuk mempertahankan reputasi dan 
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kelangsungan bisnis. 

Adapun ringkasan ulasan dari para tamu mengenai pengalaman mereka dapat 

dilihat pada Tabel 1.1. Tabel ini menampilkan jumlah ulasan berdasarkan kategori, 

mulai dari Excellent hingga Terrible, yang memberikan gambaran tentang tingkat 

kepuasan tamu secara keseluruhan. 

Tabel 1. 1. Ringkasan Guest Comment 

Kategori Jumlah Persentase (%) Uraian dan Analisis Guest 

Comment 

                               

Excellent 

                                   

323 

                                

80.4 

Mayoritas tamu memberikan ulasan 

yang sangat positif. Menunjukkan 

bahwa pengalaman yang diberikan 

melampaui harapan tamu.   

                      

Very Good 

                                           

44 

                                  

11.0 

Sejumlah tamu merasa puas dengan 

pengalaman mereka, meskipun ada 

beberapa aspek yang bisa diperbaiki. 

                                   

Average 

                                         

19 

                                    

4.7 

Ulasan kategori ini menunjukkan 

bahwa pengalaman tamu biasa saja, 

tidak ada yang terlalu baik atau terlalu 

buruk 

                                     

Poor 

                                         

7 

                                    

1.7 

Beberapa tamu merasa tidak puas 

dengan layanan atau fasilitas yang 

mereka dapatkan. 

                                

Terrible 

                                           

6 

                                   

1.5 

Sebagian kecil tamu mengalami 

pengalaman yang sangat tidak 

memuaskan. 

                                  

Total 

                                      

401 

                               

100 

 

Sumber : Review Tamu pada Trip Advisor, Holidify, dan Fivelements  

Berdasarkan ulasan di Trip Advisor, Holidify, dan Fivelements Review, 

mayoritas tamu Sakti Dining Room memberikan penilaian positif dengan 80,4% 

kategori Excellent, 11,0% Very Good, 4,7% Average, 1,7% Poor, dan 1,5% 

Terrible. Meski demikian, terdapat kritik terkait makanan vegan yang terlalu 

mentah, menu yang terbatas, harga tinggi, serta pelayanan yang belum sesuai 

harapan. Hal ini menunjukkan adanya ekspektasi tamu yang belum terpenuhi 

sehingga memerlukan evaluasi manajemen. Upaya peningkatan mutu pelayanan 
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dapat dilakukan secara berkelanjutan dengan mengukur kepuasan tamu melalui 

metode Importance Performance Analysis dan Customer Satisfaction Index 

(Aritonang dalam Rizko, 2016). Kualitas pelayanan mencakup lima dimensi, yaitu 

keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan aspek fisik (Tjiptono, 2018). 

Pelayanan yang optimal tidak hanya memberikan kepuasan, tetapi juga membangun 

loyalitas dan promosi positif (Ayu, 2023). 

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas produk dan pelayanan 

sama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Mahira et al., 

2021; Togelang & Susila, 2024). Dengan demikian, peningkatan berkelanjutan 

pada kedua aspek ini menjadi strategi penting bagi Sakti Dining Room untuk 

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan tamu. 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penelitian ini dilakukan untuk 

mendalami dan mencari informasi lebih lanjut mengenai “Analisis Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Tamu Pada Sakti Dining Room Di Fivelements 

Retreat Bali” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian penjelasan latar belakang yang menjadi rumusan masalah 

pada penelitian ini, sebagai berikut :  

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan tamu pada Sakti Dining 

Room di Fivelements Retreat Bali? 

2. Bagaimanakah analisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu pada Sakti 

Dining Room di Fivelements Retreat Bali? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan penelitian dapat diuraikan sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan tamu pada Sakti 

Dining Room di Fivelements Retreat Bali.  

2. Untuk menganalisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu pada Sakti 

Dining Room di Fivelements Retreat Bali. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian terdiri dari manfaat teoritis dan manfaat praktis dengan 

uraian sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

Adapun manfaat teoritis dari penelitian ini adalah penelitian ini diharapkan 

dapat menambah pengetahuan, wawasan serta berkontribusi dalam literatur 

khususnya yang berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

tamu Pada Sakti Dining Room di Fivelements Retreat Bali, sehingga hasil dari 

penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya.  

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Adapun manfaat praktis dalam penelitian ini bagi Politeknik Negeri Bali, 

hasil penelitian ini dimaksudkan sebagai bahan referensi untuk peneliti selanjutnya, 

melengkapi literatur studi terkait kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu 

sekaligus melengkapi literatur Politeknik Negeri Bali.  

2. Bagi Manajemen Fivelements Retreat Bali 

Manfaat bagi, Fivelements Retreat Bali hasil penelitian ini dapat digunakan 
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sebagai masukan dan memberiakn informasi kepada Manajemen Fivelements 

Retreat Bali terkait dengan kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu Sakti Dining 

Room pada Fivelements Retreat Bali. 

3. Bagi Peneliti 

Sebagai penerapan ilmu yang telah didapat di bangku kuliah atau mengatasi 

permasalahan terkait pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu Sakti 

Dining Room pada Fivelements Retreat Bali. 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian 

Ruang lingkup penelitian ini adalah analisis kepuasan tamu terhadap kualitas 

pelayanan pada Sakti Dining Room di Fivelements Retreat Bali, yang mencakup 

layanan makanan sehat yang ditawarkan untuk meningkatkan kepuasan tamu. 

Penelitian ini hanya melibatkan tamu potensial dan pelanggan aktual Sakti 

Dining Room di Fivelements Retreat Bali, tanpa mencakup seluruh tamu yang 

menginap atau menggunakan fasilitas lain di Fivelements Retreat Bali. Cakupan 

penelitian dibatasi pada indikator kualitas pelayanan dan kepuasan tamu, baik dari 

tamu domestik maupun tamu internasional yang berkunjung ke Sakti Dining Room 

di Fivelements Retreat Bali. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan dalam penelitian ini, maka 

dapat disimpulkan beberapa hal penting terkait kualitas pelayanan di Sakti Dining 

Room pada Fivelements Retreat Bali, sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan berdasarkan analisis IPA (Importance Performance 

Analysis) diketahui bahwa terdapat lima instrumen pelayanan yang masuk ke dalam 

kuadran I (prioritas utama). Artinya, aspek-aspek ini memiliki tingkat kepentingan 

tinggi di mata tamu, namun kinerjanya masih belum optimal, sehingga perlu 

mendapatkan perhatian dan peningkatan secara segera dari manajemen. 

Selanjutnya, terdapat dua instrumen yang berada di kuadran II, yang berarti 

keduanya memiliki tingkat kepentingan dan kinerja yang tinggi. Hal ini 

menunjukkan bahwa pelayanan pada aspek ini sudah sesuai dengan harapan tamu 

dan perlu dipertahankan kualitas serta konsistensinya agar tidak menurun. 

Sementara itu, tujuh instrumen lainnya masuk ke dalam kuadran III (prioritas 

rendah), yang menandakan bahwa walaupun kinerjanya belum optimal, namun 

tamu tidak terlalu menaruh ekspektasi tinggi terhadap aspek tersebut, sehingga 

peningkatan bisa dilakukan secara bertahap dan tidak mendesak. Terakhir, terdapat 

dua instrumen yang tergolong dalam kuadran IV (berlebihan), yaitu aspek yang 

memiliki kinerja tinggi namun tingkat kepentingannya rendah menurut persepsi 

tamu. Maka, sumber daya pada aspek ini bisa dialihkan ke aspek yang lebih 

membutuhkan peningkatan. 
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2. Tingkat kepuasan tamu berdasarkan Custumer Satisfaction Index (CSI) 

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai yang mengindikasikan bahwa secara 

umum tingkat kepuasan tamu terhadap kualitas pelayanan di Sakti Dining Room 

berada dalam kategori “Sangat Puas”. Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar 

tamu merasa pelayanan yang mereka terima telah memenuhi bahkan melampaui 

ekspektasi mereka. Meskipun demikian, masih terdapat beberapa area yang bisa 

ditingkatkan untuk lebih menyempurnakan pengalaman bersantap tamu. Oleh 

karena itu, hasil ini dapat menjadi dasar bagi pihak manajemen dalam menyusun 

strategi peningkatan layanan, agar standar kepuasan pelanggan tetap terjaga dan 

dapat terus meningkat di masa yang akan Puas. 

5.2 Saran 

Berdasarkan simpulan penelitian maka saran yang dapat disampaikan dari 

penelitian ini adalah perbaikan kualitas pelayanan yang didasarkan pada analisis 

IPA. Perbaikan sebaiknya diprioritaskan pada beberapa hal tersebut di bawah ini. 

1. Peningkatan kecepatan pelayanan dengan memberikan batas waktu pada setiap 

jenis layanan yang diberikan kepada tamu. 

2. Perbaikan strategi komunikasi sehingga penjelasan terkait promosi hotel dapat 

lebih mudah dimengerti oleh tamu. 

3. Peningkatan kesiapan layanan tamu dengan cara mengantisipasi dan 

memprediksi segala kebutuhan tamu yang terkait dengan produk layanan hotel. 

4. Perbaikan sistem keamanan data sehingga tidak terjadi kebocoran data tamu. 

5. Mengevaluasi sistem transaksi sehingga bisa dihadirkan inovasi-inovasi yang 

dapat menjamin keamanan transaksi antara tamu dengan pihak hotel.
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