
 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN TAMU DI 

VILLA THE EDGE BALI 

 
SKRIPSI 

 
 

Disusun untuk memenuhi sebagian dari persyaratan untuk memperoleh gelar 

Sarjana Pariwisata 

Program Studi Manajemen Resort & Leisure 
 

 

 
 

 

 

 

 
 

Oleh 

Regita Valentina 

1802375 

 

 

 

 

 

 
PROGRAM STUDI MANAJEMEN RESORT DAN LEISURE 

FAKULTAS PENDIDIKAN ILMU PENGETAHUAN SOSIAL 

UNIVERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA 

2023 



 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN TAMU DI 

VILLA THE EDGE BALI 

 

 

 

 

 

Oleh 

Regita Valentina 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sebuah skripsi yang diajukan untuk memenuhi salah satu syarat memperoleh gelar 

Sarjana pada Fakultas Pendidikan Ilmu Pengetahuan Sosial 

 

 

 

 

 

© Regita Valentina 2023 

Universitas Pendidikan Indonesia 

Januari 2023 

 

 

 

 

 

 

 
Hak Cipta dilindungi undang-undang. 

Skripsi tidak boleh diperbanyak seluruhnya atau sebagian, 

Dengan dicetak ulang, difotokopi, atau cara lainnya tanpa izin dari penulis 



 



ii  

 

 

PERNYATAAN ORISINALITAS 

 
Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Tamu di Villa The Edge Bali” ini beserta seluruh 

isinya adalah benar-benar karya saya sendiri. Saya tidak melakukan penjiplakan dan tidak 

ada di dalamnya yang merupakan plagiat dari hasil karya orang lain atau pengutipan 

dengan cara-cara yang tidak sesuai dengan etika ilmu yang berlaku dalam masyarakat 

keilmuan. Atas pernyataan ini, saya siap menanggung risiko atau sanksi yang dijatuhkan 

kepada saya apabila di kemudian hari ditemukan adanya pelanggaran terhadap etika 

keilmuan atau ada klaim dari pihak lain terhadap keaslian karya saya ini. 

 

 
 

Bandung, Januari 2023 

 

 

 

 

 

 
Regita Valentina 



iii  

 

 

UCAPAN TERIMA KASIH 

 
Selama penyusunan skripsi, penulis tidak terlepas dari bantuan dan bimbingan 

berbagai pihak. Oleh karena itu, penulis mengucapkan terima kasih, yang paling utama 

kepada Allah SWT karena berkat segala rahmat dan karunia-Nya skripsi ini dapat selesai. 

Tidak lupa juga terhadap pihak- pihak lain yang terkait, diantaranya: 

1. Bapak Prof. Dr. M. Solehuddin, M.Pd., selaku Rektor Universitas Pendidikan 

Indonesia dan kepada Dr Agus Mulyana, M.Hum. selaku Dekan Fakultas Ilmu 

Pengetahuan Sosial yang telah memberikan izin dan kemudahan selama penulis 

mengikuti perkuliahan dalam program studi Manajemen Resort dan Leisure. 

2. Ibu Dr. Erry Sukriah, M.SE., selaku Kepala Program Studi Manajemen Resort dan 

Leisure yang telah memberikan arahan, masukan, dan kemudahan selama penulis 

mengikuti perkuliahan dalam program studi Manajemen Resort dan Leisure. 

3. Ibu Ghoitsa Rohmah Nurazizah, S.Par., M.Si., selaku dosen wali yang telah 

memberikan bimbingan, arahan, dan masukan yang sangat berharga, serta memotivasi 

penulis selama penulis mengikuti perkuliahan dalam program studi Manajemen 

Resort dan Leisure. 

4. Bapak Dr. AH. Galihkusumah, S.ST.Par., MM., CHE selaku pembimbing 1 yang 

telah memberikan izin dan kemudahan serta memberikan waktu dan kesempatan 

untuk membimbing, mengoreksidan mengarahkan kepada hal-hal yang benar pada 

saat proses penyusunan skripsi berlangsung. 

5. Ibu Sri Marhanah, S.S., M.M selaku dosen pembimbing kedua yang telah 

memberikan bimbingan, arahan, saran, perhatian, masukan dan motivasi yang sangat 

berharga kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. 

6. Seluruh dosen Program Studi Manajemen Resort dan Leisure yang sudah memberikan 

banyak ilmu pengetahuan serta pengalaman berharga selama penulis menjalankan 

perkuliahan di Manajemen Resort  dan Leisure. 

7. Mama, Ayu Nurma, Nin dan Kakek selaku orang tua yang senantiasa memberikan 

kasih sayang, perhatian, dan selalu mendampingi serta menyelimuti dengan doa. 

Terimakasih telah memberikan kepercayaan, motivasi, dan pengorbanan selama ini. 

8. Seluruh pihak The Edge Bali yang senantiasa membantu penulis dalam kegiatan on 

the job training pada tahun 2021. 



iv  

 

 

9. Kak Nitha dari tim reservasi The Edge Bali yang telah memberikan izin dan bantuan 

saat melaksanakan penelitian. 

10. dr. Krisna Aji, Sp.KJ selaku dokter yang menangani saya yang senantiasa 

mendengarkan, dan memberikan motivasi sehingga saya tetap dapat melaksanakan 

penelitian hingga menyelesaikan skripsi ini. 

11. Aulia Rhafina, Dinida Sulistian Mugianti, dan Putri Nabila yang telah banyak 

membantu dan memberikan dukungan selama proses penyusunan skripsi. 

12. Donny Brimatya selaku teman sekaligus sahabat yang senantiasa mendengarkan, 

memberikan saran serta memotivasi penulis selama proses penyusunan skripsi 

13. Teman- teman seperjuangan saya khususnya Program Studi Manajemen Resort dan 

Leisure yang memberikan semangat selama perkuliahan dan proses penyelesaian 

skripsi ini. 

14. Semua pihak yang telah banyak membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi yang 

tidak dapat disebutkan satu persatu. 

15. Last but not least, I wanna thank me. I wanna thank me for believing me. I wanna 

thank me for doing all these hard work. I wanna thank me for having no days off. I 

wanna thank me for never quitting. I wanna thank me for always being a giver, and 

trying to give more than I receive. I wanna thank me for trying to do more right than 

wrong. I wanna thank me for just being me at all time. 

Semoga Allah SWT memberikan balasan atas amal baik semua pihak yang telah 

membantu penulis dalam menyelesaikan skripsi ini dengan limpahan pahala yang 

berlipat-lipat dan senantiasa memberikan rahmat serta karunia-Nya kepada kita semua. 

 
Bandung, Januari 2023 

 

 

 

 

Regita Valentina 



iv  

 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Tamu di Villa The Edge Bali 

 
 

ABSTRAK 

 

 

Regita Valentina 

1802375 

 
Bisnis dalam sebuah bidang akomodasi merupakan salah satu bisnis dalam bidang 

jasa yang berkembang pesat, dimana faktor utama keberhasilan dari bisnis ini adalah 

kualitas pelayanan dan kepuasan tamu.Tidak ada properti dari bisnis akomodasi yang 

akan bertahan lama jika dalam suatu bisnis tersebut tidak berorientasi pada tamu nya, 

terutama untuk memenuhi keinginan dan harapan dari tamu Ketika mereka menginap 

sehingga citra dari perusahaan akan meningkat. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk 

menganalisis bagaimana pengaruh kualitas pelayanan di Villa The Edge Bali terhadap 

kepuasan tamu. Metode penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif dan menggunakan 

analisis regresi linear sederhana dengan jumlah responden berjumlah 100 orang. Tenik 

sampling yang digunakan yaitu probalitity sampling yaitu dengan populasi responden 

yang merupakan tamu yang pernah menginap di Villa The Edge Bali, skala yang 

digunakan adalah skala likert dan data yang diolah menggunakan software SPSS 26 for 

Windows. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa dimansi kualitas pelayanan yaitu 

Tangible, Emphaty, Responsiveness, Realiabilty dan Assurance dan kepuasan tamu 

berada dalam kategori cukup, juga terdapat pengaruh yang positif antara kualitas 

pelayanan dengan kepuasan tamu. Untuk meningkatkan kepuasan tamu. Dalam penelitian 

ini Assurance merupakan dimensi kualitas pelayanan yang mendapatkan nilai skor 

tertinggi yang menunjukan bahwa pihak Villa The Edge Bali sudah baik dalam 

menjalankan pelayanan yang membuat tamu percaya dengan pelayanan yang diberikan. 

Sedangkan untuk meningkatkan kepuasan tamu, pada penelitian ini perlu ditingkatkan 

kembali khususnya dalam dimanesi tangible, dengan membuat fasilitas dan bangunan 

menjadi lebih modern. 
 

Kata Kunci: Service quality, kepuasan tamu, Kualitas Pelayanan. Dimensi 

SERVQUAL 
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The Effect of Service Quality Through Customer Satisfaction in Villa The Edge Bali 

 
 

ABSTRACT 

 
 

Regita Valentina 

1802375 

 

Business in the accommodation sector is one of a businesses in the service sector 

that is growing rapidly, where the main factors for the success of this business is service 

quality and guest satisfaction. There is no property in the accommodation business that 

will last long if the business is not guest oriented. , especially to fulfill the expectations of 

guests when they stay so that the image of the company will increase. The purpose of 

this study is to analyze the effect of service quality at Villa The Edge Bali on guest 

satisfaction. The research method used is quantitative and used simple linear regression 

analysis with a total of 100 respondents. The sampling technique used is probability 

sampling, the population of respondents are guests who have stayed at Villa The Edge 

Bali, the scale used is the Likert scale and the data is processed using SPSS 26 for 

Windows software. The results of this study indicate that the dimensions of service quality 

that is Tangible, Emphaty, Responsiveness, Reliability and Assurance and guest 

satisfaction are in the sufficient category, there is also a positive influence between 

service quality and guest satisfaction. To increase guest satisfaction. In this study, 

Assurance is a dimension of service quality that gets the highest score indicating that 

Villa The Edge Bali is good at running services that make guests trust the services 

provided. Meanwhile, to increase guest satisfaction, in this study it is necessary to 

improve the service quality dimensions especially in tangible dimensions, by making 

facilities and modern buildings. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Satissfaction, SERVQUAL dimension. 
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