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ABSTRAK 

 

 

Kesadaran masyarakat Indonesia akan kesehatan tubuh dan kesehatan kulit 

membuat industri spa diproyeksikan akan tumbuh 93% di perkotaan besar di 

Indonesia. Terkait industri spa, peneliti melihat aspek kualitas pelayanan memiliki 

peranan yang penting dalam perkembangan industri spa dan reflexology di 

perkotaan besar di Indonesia. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui berapa 

besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan ZEN Familiy 

Spa and Reflexology. Sampel yang digunakan adalah 180 responden. Metode 

pengambilan sampel adalah menggunakan metode purposive sampling, dengan 

kriteria responden merupakan konsumen yang pernah menggunakan jasa ZEN 

Family Spa and Reflexology minimal 1kali dalam waktu 3bulan. Hasil penelitian 

ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan sebesar 57,6%. Secara parsial, dimensi tangible 

tidak berpengaruh secara signifikan, sedangkan dimensi empathy, responsiveness, 

reliability, dan assurance berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan sebesar. 

 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

 

Indonesian society awareness about the body and skin health make the spa 

industry projected to grow 93% in big city in Indonesia. Related to the spa 

industry, researchers see the aspect of service quality has an important role in the 

development of spa industry and reflexology in big city in Indonesia. This study 

aims to determine how much impact the quality of service on customer 

satisfaction ZEN Family Spa and Reflexology. The sample used is 180 

respondents. The sampling method is by using purposive sampling method, with 

the criteria of the respondents are consumers who had used the services of ZEN 

Family Spa and Reflexology at least 1 time in 3 months. The results of this study 

indicate that there is a simultaneous effect of service quality on customer 

satisfaction of 57.6%. Partially, tangible dimension has not significantly effect, 

while the dimensions of empathy, responsiveness, reliability, and assurance 

significantly affect on customer satisfaction by 41.22%, 46.10%, 41.86% and 

44.22%. 
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