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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Penelitian 

Indonesia merupakan negara kepulauan terbesar di dunia yang memiliki 

beraneka ragam suku bangsa, kebudayaan yang menyebar di seluruh wilayah 

Indonesia.Pertumbuhan pariwisata merupakan salah satu sektor tumpuan yang 

diharapkan dapat menunjang pertumbuhan ekonomi nasional. Menurut Spillane 

(1987: 46), bisnis pariwisata merupakan aspek kegiatan kepariwisataan yang 

berorientasi pada penyediaan jasa pariwisata.  

Setiap daerah di Indonesia memiliki kekayaan sumber daya alam dengan 

keanekaragaman yang tinggi. Salah satu daerah di Jawa Barat, yang 

memanfaatkan potensi alam sebagai produk wisatanya adalah wisata alam yang 

berada di Kawasan Bandung Selatan,Ciwidey. 

Menurut Gunn (1994) wisata alam adalah kegiatan wisata dengan daya 

tarik utamanya adalah sumber daya alam yang terdiri dari 5 bentukan dasar alam 

yaitu: air, perubahan topografi, flora, fauna, dan iklim. Bentuk sumberdaya alam 

sangatlah umum untuk dikembangkan apalagi air, seperti telaga warna, danau, 

laut, sungai, air terjun, dan sebagainya. Potensi alam seperti daerah yang memiliki 

ketinggian tertentu dan mengalami modifikasi lanskap akan sangat menarik bagi 

kegiatan wisatawan. Flora dan fauna endemik yang sangat bervariatif banyak menarik 

wisatawan, bentuk wisata mulai dari kegiatan viewing, watching, hingga berburu 

hewan. Bahkan perbedaan iklim pun dapat membuka peluang industri wisata.

http://id.wikipedia.org/wiki/Kepulauan
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Di kawasan Ciwidey terdapat empat tujuan wisata alam utama, 

diantaranya adalah Taman Wisata Alam Cimanggu, Bumi Perkemahan Ranca 

Upas, Patuha Resort dan Wana Wisata Kawah Putih. Keempat daerah tujuan 

wisata tersebut masuk ke dalam Cluster Patuha. Semua kawasan tersebut dikelola 

oleh Perum perhutani (Persero) Unit III Jabar dan Banten. 

Di kawasan tersebut, wisata alam yang paling banyak dikunjungi oleh 

wisatawan adalah Wana Wisata Kawah Putih, yang dapat dilihat pada Tabel 1.1 

berikut: 

Tabel 1.1 

Data Kunjungan Wisatawan Tahun 2010 – 2012  

 

NO. ODTW 2010 2011 
2012 

(s.d. Sept) 

1 Kawah Putih 163.712 206.733 182.868 

2 Cimanggu 116.234 138.733 98.090 

3 Patuha Resort 141 66 - 

4 Ranca Upas 6.728 6.034 27.706 

 Jumlah 286.815 351.566 308.664 

Sumber :KBM WBU Perum Perhutani Unit III Jawa Barat Dan Banten 2012 

Kawasan Wana Wisata tersebut terletak di Kecamatan Ranca Bali Desa 

Alam Endah yang termasuk RPH Patuha (Resort Pemangku hutan), BKPH 

(Badan Kesatuan Pemangku  Hutan) Ciwidey yang berada di Kawasan Bandung 

Selatan memiliki luas sekitar 1087 ha dengan lahan pemanfaatan seluas 25 ha. 

Tempat ini terletak pada ketinggian 2.434 meter di atas permukaan laut dengan 

suhu udara sekitar 8-22°C, dengan kelembaban 90%, sedangkan curah hujan 

tahunan tercatat antara 3743 – 4043 mm/tahun. Kawah Putih ini terletak sekitar 46 
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km dari Kota Bandung atau 35 km dari ibukota Kabupaten Bandung, Soreang, 

menuju Ciwidey. Pada tahun 1987 PT Perhutani (Persero) Unit III Jabar dan 

Banten telah mengembangkannya menjadi sebuah objek kunjungan wisata di 

Kabupaten Bandung khususnya Ciwidey. 

Kawah Putih merupakan wisata harian yang memiliki potensi wilayah 

berupa pemandangan alam seperti hutan alam, ekosistem hutan buatan dan kawah 

gunung berapi yang memiliki panorama alam yang indah dan unik. 

(wordpress.com, 2008). 

Dengan potensi alam yang dimiliki Wana Wisata Kawah Putih maka pihak 

pengelola dalam hal ini Perum Perhutani melakukan suatu cara dengan 

memberikan pelayanan melalui Package Tour (Paket Wisata) untuk menarik 

minat wisatawan. Menurut Darmadjati (Suyitno, 1999:67) Paket wisata sebagai 

sesuatu rencana atau acara perjalanan wisata yang telah tersusun secara tetap, 

dengan harga tertentu yang telah termasuk pula biaya – biaya untuk 

transfer/pengangkutan, fasilitas akomodasi/hotel, serta darmawisata/sightseeing di 

kota – kota, objek – objek wisata dan atraksi yang telah tercantum dalam acara itu. 

Menyadari akan pentingnya kepuasan wisatawan, maka perlu dilakukan 

inovasi dalam Pelayanan paket wisata. Oleh karena itu pelayanan paket wisata 

tersebut sangat tergantung kepada produk yang ditawarkan. Wana Wisata Kawah 

Putih memiliki keindahan alam yang unik menjadi daya tarik tersendiri bagi 

wisatawan, sehingga Wana Wisata Kawah Putih memiliki tingkat kunjungan 

wisatawan tertinggi di Kawasan Bandung Selatan Ciwidey dibandingkan dengan 

objek wisata alam lainnya yang berada di wilayah tersebut. Permasalahan yang 
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terjadi akibat banyaknya wisatawan yang berkunjung pada saat weekday dan 

weekend khususnya di high season menjadikan objek wisata Kawah Putih ini 

tidak kondusif, terkait dengan pelayanan Package Tour di Wana Wisata Kawah 

Putih terhadap menurun dan meningkatnya jumlah kunjungan wisatawan pada 

paket wisata baik wisatawan nusantara maupun mancanegara disaat weekday 

maupun weekend.  

Hal ini ditunjang oleh data kunjungan wisatawan package tour ke Wana 

Wisata Kawah Putih yang mengalami naik turun setiap bulannya seperti pada 

tabel 1.2 dibawah ini tentang data jumlah kunjungan wisatawan Package Tour 

pada tahun 2011 – 2012 : 

Tabel 1.2 

Data Jumlah Kunjungan Wisatawan Package Tour 

Tahun 2011 – 2012 

 

BULAN 2011 % 2012 % 

Januari      176  0,18 6.275 7,40 

Februari      750  0,80 4.655 5,49 

Maret   2.147  2,23 6.810 8,03 

April   8.979    9,36 6.070 7,15 

Mei   8.757   9,13 18.560 21,88 

Juni 13.309 13,90 15.875 18,72 

Juli 16.558 17,27 15.685 18,50 

Agustus   1.829   1,90 10.865 12,81 

September 15.371 16,03 - - 

Oktober  6.454   6,73 - - 

Nopember   5.518   5,75 - - 

Desember 16.018 16,70 - - 

Jumlah 95.866 100 84.795 100 

Sumber : KBM WBU Perum Perhutani Unit III Jawa Barat Dan Banten 2012 
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Berdasarkan tabel 1.2 dapat dilihat, dimana pada tahun 2011 jumlah 

wisatawan Package Tour yang berkunjung sebanyak 95.866 wisatawan sampai 

bulan Desember dan tahun 2012 sampai bulan Agustus sebanyak 84.795 

wisatawan. Pada tahun 2011, jumlah kunjungan wisatawan Package Tour 

tertinggi terjadi pada bulan Juli sebanyak 16.558 wisatawan, sedangkan 

kunjungan wisatawan Package tour terendah terjadi pada bulan Januari sebesar 

176 wisatawan. Pada tahun 2012, jumlah kunjungan wisatawan Package Tour 

tertinggi terjadi pada bulan Mei sebanyak 18.560 wisatawan, sedangkan 

kunjungan wisatawan Package Tour terendah terjadi pada bulan Februari sebesar 

4.655 wisatawan. 

Jika dibandingkan tolak ukur pada bulan Januari sampai dengan bulan Juli 

tahun 2011 mengalami peningkatan yang signifikan, begitupun sebaliknya pada 

bulan Juli sampai dengan bulan Nopember mengalami penurunan yang signifikan 

terutama pada bulan Agustus yang mengalami penurunan sebesar 15,3% 

dikarenakan bulan puasa. Pada tahun 2011 – 2012 pada periode yang sama jumlah 

kunjungan wisatawan mengalami kenaikan secara signifikan.  

Hal ini dikarenakan karena pada tahun 2012 mengalami peningkatan 

jumlah kunjungan wisatawan sebesar 32%. Berikut perkembangan jumlah 

kunjungan wisatawan Package Tour per bulannya dari tahun 2011 sampai dengan 

tahun 2012. Dapat dilihat dari Gambar 1.1 dibawah ini. 
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Sumber : Hasil Olahan Data 2012 

 

Gambar 1.1 

Daftar Kunjungan Wisatawan Wana Wisata Kawah Putih 

Periode 2011-2012 

 

 

Berdasarkan gambar diatas setelah mengamati Wana Wisata Kawah Putih 

terhadap jumlah kunjungan wisatawan di periode yang sama pada tahun 2011 – 

2012, dapat terlihat kenaikan jumlah kunjungan wisatawan setiap bulannya pada 

tahun 2012 dibandingkan dengan jumlah kunjungan pada tahun 2011. Fenomena 

ini terjadi karena keberhasilan dalam pelayanan pada program package tour yang 

ditawarkan oleh pihak pengelola, hal ini menyebabkan terjadinya kenaikan dalam 

penjualan paket wisata yang juga ditunjang karena baiknya pelayanan yang 

diberikan oleh pengelola sehingga meningkatkan jumlah kunjungan wisatawan ke 

Wana Wisata Kawah Putih. 

Salah satu program yang dipakai oleh Wana Wisata Kawah Putih untuk 

menarik minat wisatawan untuk berwisata di Wana Wisata Kawah Putih adalah 

dengan menawarkan Pelayanan dalam bentuk package tour untuk ditawarkan 
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kepada wisatawan. Selain package tour yang ditawarkan oleh Wana Wisata 

Kawah Putih, wisatawan juga dapat merancang dan membuat paket wisata akan 

keinginannya sendiri, hal ini biasa dinamakan customize package. Customize 

package dibuat berdasarkan permintaan wisatawan sendiri sehingga waktu 

perjalanan wisata disesuaikan dengan program yang dibuat oleh wisatawan. 

Package Tour yang dimiliki oleh Wana Wisata Kawah Putih merupakan 

inovasi dari produk wisata yang telah ada. Dengan kembalinya minat wisatawan 

untuk kembali berwisata di daya tarik wisata alam yang ada di kawasan Bandung  

Selatan membuat wisata alam dan daya tarik wisata Kawah Putih menjadi salah 

satu pilihan wisatawan. Melihat bahwa jumlah kunjungan wisatawan mengalami 

peningkatan di daya tarik wisata di Kawasan Bandung Selatan menjadikan Wana 

Wisata Kawah Putih sebagai wisata andalan selain daya tarik wisata lain yang ada. 

Pelayanan yang baik dari berbagai package tour tersebut tentunya akan 

meningkatkan daya tarik pada suatu obyek wisata. Sebagai suatu upaya 

meningkatkan kualitas produk dan layanan, pengelolaan paket wisata akan diiringi 

dengan peningkatan kualitas pelayanan kepada wisatawan yang berkunjung. Hal 

ini sesuai dengan pendapat Morisson (2002:30) packaging (pengemasan jasa) 

adalah 

Sebuah konsep yang mengembangkan segala bentuk jenis dari 

sebuah layanan (services). Pengemasan jasa merupakan elemen penting 

yang khusus ada dalam industri parwisata. Packaging dalam berbagai hal 

merupakan bagian dari orientasi pemasaran dan merupakan cara untuk 

menghasilkan dan memenuhi kebutuhan wisatawan melalui berbagai 

fasilitas pelayanan. Packaging sangat berorientasi pelanggan, mereka 

memuaskan kebutuhan pelanggan yang bervariasi termasuk keinginan dan 

kenyamanan bagi wisatawan dalam sebuah paket dan dibuat berdasarkan 

keinginan dan permintaan dari wisatawan. 
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Berdasarkan pengertian tersebut, maka pelayanan paket (packaging) dari 

produk wisata merupakan suatu upaya untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan 

wisatawan, sehingga dalam menunjang keberhasilan pelayanan package tour 

tersebut, dibutuhkan adanya peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada wisatawan.  

Berdasarkan fenomena yang telah dipaparkan, maka Pelayanan package 

tour Wana Wisata Kawah Putih ini sangat menarik untuk dikaji lebih lanjut. Oleh 

karena itu, dari latar belakang permasalahan yang ada, penulis mencoba 

melakukan penelitian mengenai hal tersebut untuk dibahas secara lebih mendalam 

dengan mengambil judul “Pelayanan Package Tour Kepada Wisatawan di 

Wana Wisata Kawah Putih” 

 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan uraian dalam latar belakang masalah diatas mengenai 

Pelayanan Package Tour kepada wisatawan di wana wisata kawah putih, maka 

dapat dirumuskan permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut : 

1. Bagaimana pelayanan yang dilakukan oleh pihak Wana Wisata Kawah Putih 

dalam meningkatkan kunjungan kepada wisatawan? 

2. Bagaimana Package Tour di Wana Wisata Kawah Putih ? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan masalah yang telah dirumuskan di atas, maka tujuan dari 

penelitian adalah sebagai berikut: 

 



 

Dian Fitriyana, 2013 
Pelayanan Package Tour Kepada Wisatawan Di Wana Wisata Kawah Putih 
Universitas Pendidikan Indonesia  |  repository.upi.edu  | perpustakaan.upi.edu 

1. Mengidentifikasi pelayanan yang dilakukan oleh pihak Wana Wisata 

Kawah Putih dalam meningkatkan kunjungan wisatawan. 

2. Mengidentifikasi Package Tour di Wana Wisata Kawah Putih. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis, menambah pengetahuan, wawasan dan pemahaman tentang 

pariwisata di objek wisata Kawah Putih khususnya tentang potensi alam 

dan atraksi wisata. 

2. Bagi Perusahaan, sebagai pertimbangan Perum Perhutan Unit III Jawa 

Barat dan Banten selaku pengelola agar seluruh potensi objek wisata 

Kawah Putih mampu dimanfaatkan semaksimal mungkin sehingga 

keuntungannya berdampak positif bagi seluruh pihak yang terkait. 

3. Bagi Pembaca, sebagai bahan informasi dan pertimbangan dalam 

melakukan penelitian yang berkaitan dengan potensi alam serta bahan 

pembelajaran dalam mengembangkan objek wisata yang dapat 

diunggulkan tanpa merusak ekosistem didalamnya.  

 

E. Definisi Operasional 

1. Wana Wisata Kawah Putih merupakan objek wisata harian yang dikelola 

oleh Perum Perhutani, yang memiliki potensi alam berupa ekosistem hutan 

alam, ekosistem hutan buatan (jenis Ecalyptus), dan kawah gunung berapi 

yang memiliki panorama yang sangat indah dan unik. 

2. Produk wisata adalah suatu bentukan yang nyata dan tidak nyata, dalam 

suatu kesatuan rangkaian perjalanan yang hanya dapat dinikmati apabila 
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seluruh rangkaian perjalanan tersebut dapat memberikan pengalaman yang 

baik bagi yang melakukan perjalanan tersebut (Muljadi A.J., 2009:46). 

Menurut Kotler (2008:18), elemen dari produk yang ditawarkan kepada 

konsumen meliputi jenis, kualitas, disain, fitur, merek, kemasan, ukuran, 

pelayanan, garansi, dan imbalan. 

3. Pelayanan adalah semua kegiatan untuk mempermudah pelanggan 

menghubungi pihak yang tepat dalam perusahaan serta mendapatkan 

jawaban dan penyelesaian masalah dengan cepat dan memuaskan. Dimensi 

pelayanan terdiri atas Bukti langsung (Tangibles), Kehandalan 

(Realibility), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan 

Empati (Emphaty) (Tjiptono, 2008:70).  

4. Menurut Darmadjati (Suyitno, 1999:67) mengartikan Package tour 

sebagai sesuatu rencana atau acara perjalanan wisata yang telah tersusun 

secara tetap, dengan harga tertentu yang telah termasuk pula biaya – biaya 

untuk transfer/pengangkutan, fasilitas akomodasi/hotel, serta 

darmawisata/sightseeing di kota – kota, objek – objek wisata dan atraksi 

yang telah tercantum dalam acara itu.  

 

F. Sistematika Penulisan 

Bab   I PENDAHULUAN 

Berisikan latar belakang penelitian, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, definisi operasional, dan sistematika 

penulisan. 
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Bab  II KAJIAN PUSTAKA 

Berisikan konsep – konsep atau teori – teori yang berhubungan 

dengan topik penelitian. 

Bab III METODE PENELITIAN 

Berisikan penjabaran mengenai metode penelitian yang digunakan 

oleh peneliti, seperti lokasi dan subjek populasi/sampel penelitian, 

desain penelitian, metode penelitian dan definisi operasional. 

Bab IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Berisikan gambaran umum mengenai objek yang diteliti. Pengolahan 

atau analisis data untuk menghasilkan temuan berkaitan dengan 

masalah penelitian, hipotesis dan tujuan penelitian. 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN 

Berisikan kesimpulan dari penelitian serta rekomendasi mengenai 

objek yang diteliti oleh peneliti. 

 


