
 521 

  

Received June1st,2012; Revised June25th, 2012; Accepted July 10th, 2012 

ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP 

LAYANAN SPA DENGAN SERVQUAL (STUDI KASUS : 

PT. ROYAL AMADEUS) 

 

Ira Susi Susanti  Situmorang1, Fina Nasari2 
1Jurusan Sistem Informasi Universitas Potensi Utama 

1,2,3 Universitas Potensi Utama, K.L.Yos Sudarso 6,5 No. 3A Tj. Mulia-Medan 

Email: Irasitumorang40@gmail.com1, finanasari@gmail.com2 

Abstrak 

Kualitas layanan menjadi hal yang sangat penting terutama bagi perusahaan yang 

bergerak dibidang Jasa. Pelayanan yang baik akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. PT. 

Royal Amadeus sangat mengutamkan kepuasan pelanggan untuk mendongkrak kemajuan 

usahanya. Namun masalah yang terjadi adalah PT. Royal Amadeus kurang mengetahui puas atau 

tidak puas pelayanan terhadap konsumen, karena keluhan tidak disampaikan langsung oleh 

konsumen kepada pihak PT. Royal Amadeus. Oleh karena itu penelitian ini menggunakan Metode 

Service Quality (SERVQUAL) bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan SPA di PT. Royal 

Amadeus. Penilaian tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan SPA,penelitian ini  

dilakukan  dengan studi analisis  dengan membagikan kuisioner kepada beberapa konsumen pada 

bulan Desember 2018, kemudian hasil kuisioner akan dihitung mengunakan metode SERVQUAL 

untuk mendapatkan persentase puas atau tidak puasnya pelayanan terhadap SPA tersebut, 

sehingga PT.Royal Amadeus mengetahui bahwa hanya 9 orang yang merasa puas dari 61 orang 

konsumen  berdasarkan data hasil kuisioner  pada bulan  Desember 2018 sehingga  upaya 

peningkatan  kualitas pelayanan masih sangat perlu ditingkatkan. 

Kata Kunci—Kepuasan Konsumen, Service Quality(SERVQUAL), SPA 

Abstract 

Quality of service becomes very important especially for companies engaged in services. 

Good service will affect customer satisfaction. PT. Royal Amadeus strongly emphasizes customer 

satisfaction to boost its business progress. But the problem that occurred was PT. Royal Amadeus 

is not aware of satisfied or unsatisfied service to consumers, because complaints are not submitted 

directly by consumers to the PT. Royal Amadeus. Therefore this study uses the Service Quality 

Method (SERVQUAL) aimed to determine the quality of SPA services at PT. Royal Amadeus. 

Assessment of the level of customer satisfaction with the quality of SPA services, this study was 

conducted with an analysis study by distributing questionnaires to several consumers in 

December 2018, then the results of the questionnaire will be calculated using the SERVQUAL 

method to get the percentage of satisfaction or dissatisfaction of services to the SPA, so PT.Royal 

Amadeus knew that only 9 people were satisfied from 61 consumers based on questionnaire data 

in December 2018 so efforts to improve the quality of services still needed to be greatly improved. 

Keywords— Consumer Satisfaction, Service Quality (SERVQUAL), SPA 
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1. PENDAHULUAN 

ualitas layanan merupakan hal yang sangat penting agar produk diterima oleh pasar 

tujuannya agar apa yang diperoleh pelanggan sesuai dengan pelayanan yang diberikan 

atau melebihi apa yang diberikan. Kepuasan konsumen merupakan sesuatu yang sangat 

diharapkan  tercapai sedangkan kekecawaan suatu hal ketidakpuasan yang sangat tidak 

diharapkan [1]. 

Pada PT. Royal Amadeus sangat mengutamakan kepuasan pelanggan untuk 

mendongkrak kemajuan usahanya.Namun masalah yang terjadi adalah PT. Royal Amadeus 

kurang dapat mengetahui kualitas layanannya,sedangkankualitas merupakan hal sangat penting 

dalam sebuah pelayanan karena kualitas merupakan  pencapain yang membuat suatu perusahaan 

dapat dikenal dan meningkatkan omset perusahaan [2] 

Dibutuhkan kinerja yang baik oleh karyawan agar penilaian yang dihasilkan  konsumen 

terhadap layanan juga baik  dan memberikan kontribusi terhadap perusahaan,karena kepuasan 

konsumen merupakan sesuatu  tanggapan yang menyenangkan dari pelanggan yang diharapkan  

bias terpenuhi, sedangkan ketidak puasan pelanggan berupa kekecewaan sesuatu yang tidak 

diharapkan3]. 

Fungsi dari Perbedaan kinerja yang dirasakan dengan kinerja yang diharapkan merupakan 

bagian dari tingkat keputasan pelanggan. Evaluasi dan perbaikan kualitas produk jasa sangatlah 

penting untuk menjaga eksistensi perusahaan dimata pelanggan[4]. 

Oleh karena itu penelitian ini menggunakan Metode Service Quality (SERVQUAL) 

bertujuan untuk dapat mengetahui persentase kepuasan  konsumen terhadap pelayanan SPA  pada 

PT. Royal Amadeus, metode Service Quality (SERVQUAL)untuk mengukur kualitas dari 

pelayanan oleh sebuah informasi dari penyedia pelayanan. Metode servqual merupakan salah satu 

metode yang mengukur kualitas layanan yang paling populer dan samapi saat ini banyak menjadi 

acuan dalam riset manajemen dan pemasaran jasa[5]. 

Pramita dkk menerangkan dalam  penelitiannya bahwa atribut prioritas dalam  perbaikan 

terdiri dari atribut A3 yaitu kesesuaian kualitas produk berdasarkan penilaian atribut tersebut 

memiliki memiliki nilai sigma sangat kecil  dengan nilai gap negatif terbesar sehingga perlu 

dilakukan perbaikan  dari sisi manusia, material, metode, mesin serta modal atau keuangan[6]. 

Putri, dkk (2017) mengenai Metode Service Quality (Servqual) dan Quality Function 

Deployment (QFD) menyimpulkanbahwa Tingkat kualitas pelayanan Kereta Api Ekonomi Lokal 

Lintas Barat menurut persepsi penumpang belum memenuhi harapan kualitas yang diinginkan 

dan belum mampu memuaskan pelanggan. Kesiapan petugas dalam mengarahkan tangga bantuan 

dari peron ke pintu kereta dan aspek daya tanggap dalam memberikan pelayanan kepada 

penumpang merupakan hal dengan tingkat ketidakpuasan tertinggi[7]. 

2. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini dilakukan dimulai dengan merumuskan masalah, menentukan tujuan 

peneltian, menentukan  landasan  teori yang digunakan untuk penyebaran kuisoner kepada 

konsumen,ditahapan ini  penyususunan desain kuisioner yang dibuat berdasarkan  lima  konsep  

SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuman (1985),yang terdiri dari Tangible(Bukti Fisik), 

Responsiveness (Daya Tanggap), Reability (Kehandalan), Assurance (Jaminan), 

Emphaty(Empati)[8]. 

Dalam tahapan ini juga akan ditentukan  variabel dan atribut pernyataan kuisioner. 

Metode yang dilakukan dengan mengadakan studi langsung ke lapangan untuk 

mengumpulkan data yaitu peninjauan langsung ke lokasi studi[9].  
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Penulis melakukan wawancara kepada pimpinan PT.Royal Amadeus untuk mendapatkan 

nilai Gap,yang akan digunakan untuk mengukur puas atau tidak puas pelayanan tersebut dan  

membagikan kuisioner kepada konsumen. 

Setelah itu kuisioner yang telah dibagikan dikumpulkan  untuk dihitung persentase 

kepuasannya menggunakan metode SERVQUAL. Konsep Service Quality (SERVQUAL) 

digunakan untuk menghitung gap antara persepsi konsensus terhadap jasa dan nilai ekspektasi 

atau harapan. Berikut ini adalah rumus dari Metode Service Quality (SERVQUAL) : 

Q = P (Perceived service) – E (Expected service) 

Keterangan : 

Q = Kualitas pelayanan (Quality Of Sevice) 

P = Persepsi akan pelayanan (Perceived service) 

E= Harapan akan layanan (Expected service) .[10] 

Ketentuan nilai GAP ditentukan/ ditetapkan oleh perusahaan yaitu PT. Royal Amadeus. 

(Tabel. 1. Nilai GAP) 

NO. Nilai Gap Hasil 

1. >= 55 Puas 

2. < 55 Tidak Puas 

Berikut ini adalah flowchart dari Metode Service Quality (SERVQUAL) : 

 

Gambar 1.  flowchartMetode Service Quality (SERVQUAL) 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Setelah melakukan penyebaran kuisioner kepada beberapa konsumen PT.Royal 

Amadeuspada  bulan Desember 2018,maka selanjutnya dilakukan perhitungan kuisioner dengan 

Metode Service Quality (SERVQUAL). 
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Berdasarkan jumlah maksimal seluruh pernyataan yaitu 75, sehingga untuk mendapatkan 

persentase maka digunakan penambahan 25 untuk mendapatkan nilai 100%,  jadi untuk setiap 

hasil perhitungan metode ServQual akan ditambahkan  25 untuk mendapatkan nilai 

persentasenya. 

Berikut ini adalah  variabel dan atribut pernyataan kuisioner yang telah ditentukan untuk 

dapat menentukan kualitas pelayanan SPA : 

Tabel .2. Variabel Dan Atribut Pernyataan Kuisioner 

Tim Variabel Atribut 

1 

 

 

 

Bukti Fisik 

A1 Kenyamanan dan kebersihan ruangan 

A2 Kebersihan Dan Kerapian Karyawan 

A3 Dekorasi dan Design Ruangan 

A4 Jumlah ruangan SPA yang memadai 

A5 Ketersediaan fasilitas pendukung (Toliet, area 

parker, sauna, steam, jazuci dan kamar mandi. 

 

2 

 

 

 

 

Daya Tanggap 

 

B1 

 

Ketanggapan karyawan dalam memilih menu 

treatmeant SPA 

B2 Kesediaan menjawab pertanyaan konsumen 

B3 Karyawan segera minta maaf apabila terjadi 

kesalahan 

B4 Ketersediaan mengarahkan langkah-langkah 

dalam treatment SPA 

B5 Karyawan selalu menjaga kelengkapan handuk 

oil, bunner dala ruangan SPA 

3 

 

 

 

Empati 

C1 Kesopanan dan keramahan karyawan 

C2 Greeting 

C3 Bahasa yang digunaan karyawan dapat dipahami 

konsumen 

C4 Intonasi dan emosi karyawan yang baik dalam 

berkomunikasi 

C5 Perhatian terhadap keluhan konsumen 

4 

 

 

 

Jaminan 

D1 Pengetahuan karyawan terhadap menu treatment 

yang tersedia 

D2 Kualitas produk dan jasa yang diberikan sesuai 

dengan harga yang ditetapkan 

D3 Perasaan aman dan nyaman saat melakukan 

treatment di Royal SPA 

D4 Perasaan puas setelah melakukan treatment 

D5 Kualitas karyawan yang sudah berpengalaman 

5 

 

 

 

 

Kehandalan 

E1 Kecepatan karyawan dalam memberikan daftar 

pilihan treatment 

E2 Kecepatan karyawan dalam menyiapkan 

perlengkapan treatment 

E3 Treatment dikerjakan sesuai dengan pilihan 

konsumen 

E4 Keandalan dalam menyesuaikan keinginan 

konsumen apabila sewaktu-waktu ada perubahan 

E5 Kenadalan dalam menjelaskan manfaat dari 

setiap treatment. 
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Tabel 3Skala Penilaian Responden Terhadap Kuisioner 

NO. Kategori Jawaban Bobot 

1. Harapan 

Sangat Penting 

Penting 

Cukup Penting 

Tidak Penting 

1 

2 

3 

4 

2. Persepsi 

Sangat Puas 

Puas 

Cukup Puas 

Tidak Puas 

4 

3 

2 

1 

Berikut adalah tingkat kepuasan seorang pelanggan ditanyai pelayananPT. Royal 

Amadeus terhadap pelayanan SPA pada tanggal 01 Desember 2018. 

Tabel .4. Jawaban Responden 

NO. Variabel Atribut Pernyataan Persepsi Harapan 

1. Bukti Fisik 

A1. 

A2. 

A3. 

A4. 

A5. 

Sangat Penting 

Sangat Penting 

Sangat Penting 

Tidak Penting 

Tidak Penting 

Puas 

Tidak Puas 

Puas 

Tidak Puas 

Tidak Puas 

2. Daya Tanggap 

B1. 

B2. 

B3. 

B4. 

B5. 

Sangat Penting 

Penting 

Sangat Penting 

Sangat Penting 

Penting 

Puas 

Puas 

Puas 

Tidak Puas 

Puas 

3. Empati 

C1. 

C2. 

C3. 

C4. 

C5. 

Sangat Penting 

Penting 

Sangat Penting 

Penting 

Penting 

Puas 

Tidak Puas 

Puas 

Tidak Puas 

Tidak Puas 

4. Jaminan 

D1. 

D2. 

D3. 

D4. 

D5. 

Penting 

Sangat Penting 

Tidak Penting 

Penting 

Sangat Penting 

Tidak Puas 

Puas 

Tidak Puas 

Tidak Puas 

Tidak Puas 

5. Kehandalan 

E1. 

E2. 

E3. 

E4. 

E5. 

Sangat Penting 

Penting 

Sangat Penting 

Sangat Penting 

Tidak Penting 

Puas 

Tidak Puas 

Puas 

Puas 

Tidak Puas 
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Setelah mendapatkan jawaban responden, maka jawaban tersebut dikumpulkan untuk 

perhitungan lebih lanjut. Jawaban responden ditransformasikan ke dalam bentuk angka yang 

bertujuan untuk mempermudah perhitungan. 

 

Tabel.5. Transformasi 

NO. Atribut Pernyataan Persepsi 

(P) 

Harapan 

(E) 

ServQual (GAP) 

(Q=P-E) 

1. A1. 

A2. 

A3. 

A4. 

A5. 

4 

4 

4 

1 

1 

3 

1 

3 

1 

1 

1 

3 

1 

0 

0 

2. B1. 

B2. 

B3. 

B4. 

B5. 

4 

3 

4 

4 

3 

3 

3 

3 

1 

3 

1 

0 

1 

3 

0 

3. C1. 

C2. 

C3. 

C4. 

C5. 

4 

3 

4 

3 

3 

3 

1 

3 

1 

1 

1 

2 

1 

2 

2 

4. D1. 

D2. 

D3. 

D4. 

D5. 

3 

4 

1 

3 

4 

1 

3 

1 

1 

1 

2 

1 

0 

2 

3 

5. E1. 

E2. 

E3. 

E4. 

E5. 

4 

3 

4 

4 

1 

3 

1 

3 

3 

1 

1 

2 

1 

1 

0 

Total : 31 

Berdasarkan perhitungan menggunakan metode Servqual maka pelanggan tersebut 

dinyatakan tidak puas  dan nilai persentasenya adalah 56 %. 

1. Tampilan FormLaporan Kepuasan Konsumen 

Tampilan yang disajikan oleh sistem untuk menampilkan form Laporan Kepuasan 

Konsumen dapat dilihat pada gambar .2. 
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Gambar 2. Tampilan Laporan Kepuasan Konsumen 

4. KESIMPULAN 

1. Dengan menggunakan kriteria-kriteria dari persepsi dan harapan kemudian menerapkan 

langkah dan rumus dari metode Service Quality maka metode Service Quality dapat 

diterapkan untuk menganalisis kepuasan konsumen terhadap layanan SPA. 

2. Berdasarkan hasil laporan penghitungan kuisioner menggukan Metode SERVQUAL 

maka PT.Royal Amadeus masih cukup gagal dalam pelayanannya,dilihat dari hasil 

persentase yang masih banyak merasa tidak  puas sehingga diperlukan metode lain. 

5. SARAN 

1. Sebaiknya dalam pengembangan penelitian selanjutnya dapat dilakukan penambahan 

variabel dan pernyataan menggenai  kepuasan konsumen untuk mendapatkan pelayaanan 

yang benar-benar dinginkan konsumen, misalnya dari segi accses,yaitu kemudahan untuk 

dijanggkau dan dihubungi. 

2. Dalam rangka  peningkatan kualitas layanan SPA , sebaiknya PT.Royal Amadeus 

diharapkan  melakukan penelitian seraca terus menerus,sehingga dapat diketahui 

pelayanan mana yang harus diprioritaskan untuk ditingkatkan kualitasnya. 
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