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ABSTRAK 
 

Jaya, Sumardi. (2025). Implementasi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Tamu Domestik di Mandalika Beach Club, Lombok. Skripsi: Manajemen Bisnis 

Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali. 

Skripsi ini telah disetujui dan diperiksa oleh Pembimbing I: Elvira Septevany, 

S.S., M.Li. dan Pembimbing II: Drs. I Gusti Putu Sutarma, M. Hum. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Tamu, Mandalika Beach Club, 

Wisatawan Domestik 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis implementasi kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan tamu domestik di Mandalika Beach Club, Lombok. Penelitian 

ini dilatarbelakangi oleh adanya ulasan negatif dari tamu domestik terkait 

pelayanan yang diterima, meskipun fasilitas yang ditawarkan telah dirancang secara 

estetis dan fungsional. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif 

deskriptif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi, kuesioner, dan 

dokumentasi. Responden dalam penelitian ini berjumlah 91 orang tamu domestik 

yang dipilih menggunakan metode purposive sampling. Analisis data dilakukan 

dengan uji regresi linear sederhana menggunakan bantuan SPSS. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan tamu domestik. Dengan demikian, peningkatan kualitas 

pelayanan yang konsisten dan berorientasi pada kebutuhan tamu dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. 
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ABSTRACT 
 

Jaya, Sumardi. (2025). Implementation of Service Quality to Domestic Guest 

Satisfaction at Mandalika Beach Club, Lombok. Undergraduate Thesis: Tourism 

Business Management, Tourism Department, Politeknik Negeri Bali. 

The undergraduate thesis has been supervised and approved by Supervisor I: Elvira 

Septevany, S.S., M.Li. and Supervisor II: Drs. I Gusti Putu Sutarma, M. Hum. 

Keywords: Service Quality, Guest Satisfaction, Mandalika Beach Club, Domestic 

Tourists 

This study aims to analyze the implementation of service quality on the satisfaction 

of domestic guests at Mandalika Beach Club, Lombok. The research is motivated 

by several negative reviews from domestic visitors regarding the service quality, 

despite the facility's aesthetic and functional design. This research employs a 

descriptive quantitative method, with data collected through observation, 

questionnaires, and documentation. A total of 91 domestic guests were selected 

using purposive sampling. Data analysis was carried out using simple linear 

regression assisted by SPSS. The results show that service quality, which includes 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy, has a significant 

influence on domestic guest satisfaction. Therefore, consistently improving service 

quality with a guest-oriented approach can increase customer satisfaction and 

loyalty. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Keindahan Pantai Kuta Mandalika dengan pasir putih berbentuk merica dan 

laut yang jernih menjadi daya tarik utama wisatawan. Meningkatnya kunjungan 

wisatawan mendorong pembangunan hotel dan restoran, seperti Mandalika Beach 

Club yang mengusung konsep restoran sekaligus beach club. Seiring bertambahnya 

rumah makan dan restoran, persaingan antar pelaku usaha pun semakin ketat. 

Rachman et al. (2022), menyatakan bahwa untuk memenangkan persaingan, 

perusahaan harus mampu menampilkan produk terbaik dan memenuhi selera 

konsumen yang terus berkembang.  

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara (Lampiran 2) ditemukan bahwa 

tamu yang berkunjung ke Mandalika Beach Club didominasi oleh tamu domestik. 

Hal ini dapat dilihat pada Tabel 1.1.  

Tabel 1.1 Kunjungan Tamu ke Mandalika Beach Club 

No Bulan (Tahun) Jumlah 

kunjungan 

(orang) 

Domestik  

(orang) 

Mancanegara 

(orang) 

1 Oktober (2024) 1.200 780 420 

2 November (2024) 1.450 943 507 

3 Desember (2024) 2.100 1365 753 

4 Januari (2025) 1.750 1138 612 
Sumber: Receptionist Mandalika Beach Club, (2025) 

Berdasarkan Tabel 1.1, dapat diketahui bahwa tamu yang berkunjung ke 

Mandalika Beach Club didominasi oleh wisatawan domestik. Sebagian besar 

merupakan tamu individu, diikuti oleh tamu kelompok seperti keluarga dan instansi 

yang mengadakan acara tertentu. Data dari log book tamu selama periode Oktober 
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2024 hingga Januari 2025 menunjukkan bahwa tamu domestik mencakup sekitar 

65% dari total kunjungan, sedangkan tamu mancanegara sebesar 35%. 

Salah satu upaya meningkatkan kualitas layanan adalah dengan meninjau 

ulasan tamu, mengembangkan menu baru, serta memberikan pelatihan kepada staf. 

Pelatihan yang dirancang berdasarkan masukan pelanggan dapat meningkatkan 

kemampuan staf dalam menangani keluhan dan memberikan layanan yang lebih 

baik (Sandy, 2025). Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan yaitu reliability 

(keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy 

(empati), dan tangible (bukti fisik) (Matantu et al., 2020). Dimensi ini dapat 

menjadi acuan dalam menilai apakah suatu pelayanan mampu memenuhi atau 

melebihi ekspektasi tamu. Kualitas pelayanan yang baik akan berpengaruh pada 

kepuasan, loyalitas, serta rekomendasi tamu kepada orang lain. Mandalika Beach 

Club telah mengimplementasikan kelima dimensi ini dalam operasionalnya. Dari 

aspek tangibles, fasilitas yang ditawarkan seperti kolam renang, lounge, dan area 

restoran dirancang dengan estetika dan kenyamanan. Dari sisi reliability, staf dinilai 

mampu memberikan pelayanan yang konsisten. Pada dimensi responsiveness, staf 

cenderung cepat tanggap terhadap permintaan tamu. Dimensi assurance tampak 

dari standar kebersihan dan keamanan yang diterapkan, sementara dimensi empathy 

ditunjukkan melalui pendekatan personal dalam melayani tamu. 

Namun demikian, berdasarkan pengamatan awal dari hasil review di laman 

Google Review, beberapa tamu domestik masih merasa belum puas dengan kualitas 

pelayanan yang mereka terima. Kesan bahwa layanan yang diberikan belum cukup 
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personal dan kurang perhatian terhadap kebutuhan khusus masih sering muncul. 

Sebagai contoh, komentar tamu seperti: 

 
Gambar 1.1. Ulasan Tamu 

Sumber: Google Review 

 
Gambar 1.2. Ulasan Tamu 

Sumber: Google Review 

 

Gambar 1.1 menunjukkan kurangnya emphaty staf yaitu tidak memberikan 

layanan sesuai dengan preferensi pribadi tamu. Gambar 1.2 mengenai dimensi 

reliability yang menunjukkan bahwa staff tidak memberikan informasi yang akuran terkait 

jam operasional. Ulasan ini menunjukkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh staf 

Mandalika Beach Club tidak dapat memenuhi standar kepuasan tamu. Tamu akan merasa 

puas apabila pelayanan yang diberikan tepat waktu. Kepuasan tamu muncul sebagai akibat 

dari kualitas pelayanan dan hubungan antara kualitas layanan, nilai, kepuasan dan niat 

perilaku (Laksaguna & Sucipto, 2019). Sari, (2020) Mendefinisikan guest satisfaction 

sebagai hasil keseluruhan yang ditentukan oleh persepsi tamu terhadap kualitas layanan 
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yang diberikan. Artikel ini menekankan bahwa kualitas layanan (service quality) berperan 

sebagai variabel yang memediasi antara pengalaman tamu dan loyalitas mereka. 

Berdasarkan beberapa fakta di atas, hal ini penting untuk dikaji lebih lanjut  

dengan tujuan untuk menganalisis sejauh mana kualitas pelayanan yang diterapkan 

di Mandalika Beach Club dapat memengaruhi kepuasan tamu domestik. Sehingga 

penulis akan melakukan penelitian dengan judul “Implementasi Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Tamu Domestik di Mandalika Beach Club, Lombok”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagamanakah implementasi kualitas pelayanan di Mandalika Beach Club, 

Lombok? 

2. Bagaimanakah pengaruh implementasi kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

tamu domestik di Mandalika Beach Club, Lombok? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, adapun tujuan penelitian ini adalah 

untuk: 

1. Untuk mengidentifikasi implementasi kualitas pelayanan di Mandalika Beach 

Club, Lombok. 

2. Untuk menganalisis pengaruh implementasi kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan tamu domestik di Mandalika Beach Club, Lombok. 

1.4 Manfaat Penelitian 
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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 tingkat kepuasan tamu domestik, sehingga hasil 

dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya.  

1.4.2 Manfaat Praktis 

1. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan untuk penelitian 

selanjutnya mengenai implementasi kualitas pelayanan terhadap kepuasan tamu 

domestik pada restoran maupun bar, serta menambah pustaka di Politeknik Negeri 

Bali. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai masukan dan sumber informasi 

yang berguna bagi perusahaan Mandalika Beach Club untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh semua staf yang terlibat dalam menangani tamu 

domestik yang berkunjung. 

3. Bagi Peneliti 

Manfaat yang didapat dari penulis dengan adanya penelitian ini adalah 

menambah pengetahuan dan wawasan mengenai analisis tingkat kepuasan tamu 

domestik terhadap kualitas pelayanan pada restiran serta mengaplikasikan ilmu 

dengan teori yang didapat selama perkuliahan. Selain itu, penelitian ini merupakan 
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salah satu syarat akademik yang harus dipenuhi peneliti untuk memperoleh gelar 

Sarjana pada Program Studi Manajemen Bisnis Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan  

Tingkat kepuasan tamu domestik terhadap pelayanan di Mandalika Beach 

Club, Lombok, termasuk dalam kategori “Sangat Baik” berdasarkan hasil 

interpretasi kuesioner, dengan rata-rata persentase sebesar 84.97%. Penilaian ini 

mencakup delapan indikator utama, seperti: keramahan staf, kecepatan layanan, 

kebersihan, kenyamanan fasilitas, serta niat untuk kembali berkunjung dan 

memberikan rekomendasi. Seluruh indikator menunjukkan tingkat sangat 

terimplementasi yang konsisten, mencerminkan bahwa pelayanan yang diberikan 

telah mampu memenuhi ekspektasi tamu secara umum. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Tamu Domestik di Mandalika Beach Club, 

dengan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05) dan koefisien regresi sebesar 0,182. Nilai 

koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,143 mengindikasikan bahwa 14,3% 

variasi Kepuasan Tamu Domestik dapat dijelaskan oleh Kualitas Pelayanan, 

sedangkan sisanya 85,7% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Hal 

ini menandakan pentingnya evaluasi lebih lanjut terhadap aspek-aspek pelayanan 

yang mungkin belum sesuai dengan ekspektasi tamu. 

5.2 Saran 

Berdasarkan simpulan di atas, maka peneliti memberikan beberapa saran 

sebagai berikut: 
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Pihak manajemen Mandalika Beach Club sebaiknya melakukan 

mengevaluasi secara menyeluruh dimensi dari kualitas pelayanan yang diberikan, 

terutama yang berkaitan dengan kenyamanan, kecepatan layanan, sikap staf, dan 

fasilitas yang disediakan, agar lebih sesuai dengan ekspektasi tamu domestik. 

Selain itu, sebaiknya diberikan pelatihan berkala bagi staf dengan tema-tema 

pelatihan dalam menangani keluhan tamu sehingga hasil dari pelatihan ini dapat 

meningkatkan profesionalisme dan kualitas interaksi dengan tamu, karena aspek ini 

sangat memengaruhi persepsi kepuasan. 

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar menambahkan variabel lain 

seperti harga, pengalaman wisata, atau fasilitas penunjang, guna memperoleh 

gambaran yang lebih menyeluruh mengenai faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan tamu. 
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