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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1. 1 Latar Belakang Masalah 

 

Pariwisata memiliki peranan penting dalam perkembangan ekonomi nasional, 

karena memberi pemasukan untuk devisa negara, memperluas lapangan pekerjaan dan 

juga mengenalkan kebudayaan daerah kepada dunia. Indonesia merupakan salah satu 

negara berkembang yang memiliki potensi pariwisata yang tinggi karena kaya akan 

keindahan alam dan budaya nya. Seiring berkembangnya pariwisata di Indonesia, 

banyak sektor pariwisata yang didirikan seperti penginapan, kawasan wisata, restoran, 

dan sebagainya. Untuk itu industri pariwisata bersaing ketat dalam menjalankan bisnis 

nya agar tetap bertahan dan menarik perhatian wisatawan. Kualitas pelayanan 

merupakan salah satu penunjang pada kawasan wisata untuk menarik kualitas dan 

loyalitas wisatawan. 

Untuk menciptakan kepuasan wisatawan, tentu Kawasan wisata tersebut harus 

memberikan kualitas pelayanan yang baik agar wisatawan mendapatkan pengalaman 

yang menyenangkan dan merasa puas. Menurut Gapersz (1997) mengatakan bahwa 

jika ingin berkompetisi di pasar domestik maupun global, manajemen kualitas 

merupakan kebutuhan yang harus diterapkan dalam industri jasa  (Prasetyo, 2009) . 

Evaluasi yang dilakukan pada industri jasa sulit dilakukan dan bersifat 

subjektif, dimana penilaian kualitas layanan merujuk kepada persepsi pelanggan sesuai 

dengan kepuasan terhadap layanan yang telah mereka dapatkan, karena industri jasa 

memiliki salah satu karakteristik yaitu tidak berwujud. Kualitas jasa merupakan tingkat 

baik atau buruknya suatu jasa dalam proses penyampaiannya kepada pelanggan, setelah 

proses penyampaian jasa atau layanan dari penyedia jasa kepada pelanggan, pelanggan 

dapat mengukur apakah kualitas dari layanan yang diberikan oleh penyedia jasa 

tersebut baik atau buruk. Jika layanan yang mereka dapatkan memenuhi kebutuhan dan 

ekspektasi mereka, bahkan melebihi, maka dapat dikatakan kualitas dari layanan 

tersebut baik, sebaliknya jika layanan yang pelanggan dapatkan dari penyedia jasa 

tidak memenuhi kebutuhan dan ekspektasi mereka, maka pelanggan tersebut menilai 
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bahwa kualitas dari jasa atau layanan tersebut buruk. Hal ini sesuai dengan yang 

dikemukakan oleh Wyckof  (dalam Wisnalmawati, 2005:155) bahwa “ kualitas layanan 

adalah tingkat kelebihan yang diekspektasikan dan pengelolaan atas tingkat kelebihan 

untuk pemenuhan keinginan pelanggan” (Pratama, 2014). Memberikan pelayanan 

dengan baik merupakan salah satu upaya yang menguntungkan yang harus dilakukan 

perusahaan atau penyedia jasa. 

Dengan memberikan pelayanan yang berkualitas, otomatis perusahaan atau 

penyedia jasa memiliki persepsi yang baik dimata pelanggan, dimana hal tersebut dapat 

memberikan banyak keuntungan, diantaranya terbentuknya rasa ingin kembali 

berkunjung ke tempat tersebut pada pelanggan, pelanggan dengan sukarela 

merekomendasikan dan menceritakan pengalaman mereka mengenai layanan yang 

mereka dapatkan ke keluarga, teman, saudara. Seperti yang dikemukakan oleh 

Wicaksono mengatakan bahwa setelah mendapatkan pengalaman yang merujuk 

kepada rasa puas atau tidak puas dari barang atau jasa yang mereka dapatkan, maka 

preferensi untuk merekomendasikan akan terbentuk (Prasetyo, 2009)  . Hal tersebut 

tentu dapat meningkatkan keuntungan atau laba yang didapatkan oleh perusahaan atau 

penyedia jasa. Setelah mendapatkan citra yang baik dimata pelanggan dengan 

memberikan layanan atau jasa yang berkualitas, dan mendapatkan banyak dampak 

positif dari hal tersebut, tentu perusahaan atau penyedia jasa juga berupaya untuk terus 

berinovasi mengenai layanan atau jasa yang mereka tawarkan kepada pelanggan selain 

dari aspek harga, untuk menarik perhatian pelangan baru dan  pelanggan tidak beralih 

ke perusahaan atau penyedia jasa kompetitor. 

Kawasan wisata Jatiluhur Valley Resort merupakan Kawasan wisata yang 

berada di Kabupaten Purwakarta. Obyek wisata utama dari Kawasan wisata tersebut 

yaitu waduk Ir Djuanda (Jatiluhur) yang didirikan dengan membendung sungai 

Citarum dengan luas daerah aliran sungai seluas 4.500 km2. Perum Jasa Tirta II 

Jatiluhur merupakan pengelola waduk buatan tersebut . Sebagai pengelola waduk  

tersebut , Perum Jasa Tirta II mengembangkan dan mentransformasi waduk tersebut, 

dari yang semula hanya untuk cadangan air menjadi kawasan wisata, dan saat ini 

banyak fasilitas penunjang dan objek wisata lainnya disekitar waduk tersebut. Dalam 
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mengelola Kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort, Perum Jasa Tirta II  berusaha 

memahami kebutuhan dan keinginan pengunjung seperti harga yang terjangkau, obyek 

wisata dan fasilitas penunjang yang memadai dan juga pelayanan yang memuaskan.  

     Model pendekatan pada kualitas pelayanan yang digunakan menjadi penentu 

kesuksesan dalam memberikan layanan yang baik kepada wisatawan. SERVQUAL 

(Service Quality) yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml dan Berry 

merupakan salah satu pendekatan kualitas pelayanan yang banyak dijadikan acuan 

dalam riset pemasaran. Dalam salah satu studi mengenai SERVQUAL oleh 

Parasuraman, mengemukakan bahwa terdapat lima dimensi service quality meliputi 

bukti fisik (tangibles), kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance) dan empati (empathy). Lima dimensi tersebut merupakan faktor 

penunjang pencapaian jangka Panjang untuk perusahaan dan juga untuk 

mempertahankan kepuasan wisatawan  (Parasuraman et al., 1985). 

Di Kabupaten Purwakarta terdapat banyak kawasan wisata diantaranya 

kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort, Situ Buleud, Situ Wanayasa, dan lain-lain. 

Kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort dikelola oleh Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) yaitu Perum Jasa Tirta II. Keberadaan Bendungan Ir.H.Djuanda dengan 

pemandangan pegunungan dan danau yang indah dipadukan dengan kemegahan 

bangunan bendungan merupakan daya tarik tersendiri bagi wisatawan. Demi 

memanfaatkan potensi wisata di kawasan ini, Perum Jasa Tirta II telah membangun 

berbagai fasilitas rekreasi seperti hotel, resort, bungalow, restoran, playground, 

lapangan tenis, perkemahan dan wahana rekreasi air serta sarana olahraga air. 

Lokasinya pun tidak jauh dari pusat kota. Berikut ini merupakan gambar 1.1 grafik 

pertumbuhan wisatawan di kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort tahun 2015-2019 

: 
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Gambar 1. 1 Grafik Pertumbuhan Wisatawan 

Sumber : Annual Report PJT II 

 

Dilihat dari gambar 1.1, jumlah wisatawan mengalami penurunan dari tahun 

2015-tahun 2019. Untuk dapat menghitung persentase penurunan, dapat menggunakan 

rumus : 

  

  

 

Tahun 2016 mengalami penurunan dari tahun sebelumnya 346.160 orang 

menjadi 221.846 orang dengan persentase penurunan sebesar 3,59%, tahun 2017 

mengalami penurunan sebesar 4,59% dari tahun sebelumnya, tahun 2018 turun 

13,33%,  tahun 2019 penurunan jumlah wisatawan sebesar 11,23% dan tahun 2020 

kembali terjadi penurunan sebesar 3,25% dari 163.051 orang menjadi 110.041 orang. 

Perusahaan telah melakukan upaya perbaikan sarana, fasilitas, dan prasarna, 

meningkatkan jumlah atraksi wisata dan menggelar beberapa event dalam rangka 

mendongkrak kinerja segmen pariwisata. Berdasarkan ulasan dari beberapa wisatawan 

yang pernah berkunjung ke kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort banyak yang 

346.16

221.846 211.963
183.689
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110.041
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puas akan keindahan dan pemandangan alam yang tersaji di kawasan wisata tersebut, 

tetapi tidak dengan perawatan, pelayanan, dan kebersihan.  

Perusahaan atau penyedia jasa yang memiliki kualitas pelayanan yang baik, 

akan mendapatkan persepsi yang baik  dimata pelanggan dan juga mendapatkan 

loyalitas pelanggan. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Farida 

Jasfar menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan merupakan respon pelanggan terhadap 

layanan yang mereka dapatkan” (Juan Silva Febrianto Pasaribu, 2013) . Jika dilihat 

dari upaya yang telah dilakukan perusahaan atau penyedia jasa seperti yang telah 

diuraikan sebelumnya, jumlah kunjungan wisatawan tetap mengalami penurunan, hal 

ini bisa terjadi karena beberapa atau sebagian besar wisatawan yang pernah berkunjung 

ke kawasan wisata tersebut memiliki tingkat keinginan untuk berwisata kembali di 

kawasan tersebut rendah, dikarenakan tidak ada pengalaman wisata yang membuat 

mereka berkesan, selain dari keindahan alam di kawasan wisata Jatiluhur Valley & 

Resort.  

Kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort belum secara maksimal 

meningkatkan kualitas pelayanan dari dimensi kualitas pelayanan, untuk meningkatkan 

pendapatan dan jumlah kunjungan, mereka fokus pada peningkatan atraksi wisata dan 

event pariwisata, dimana hal tersebut tidak bekerja dengan baik jika dilihat dari tabel 

jumlah kunjungan wisatawan dalam mengatasi penurunan  kunjungan wisatawan di 

kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort. Perusahaan atau penyedia jasa perlu 

membentuk loyalitas pelanggan baik dari dimensi kualitas pelayanan maupun aspek 

lainnya. Ketika perusahaan atau penyedia jasa mendapatkan loyalitas pelanggan, hal 

tersebut dapat meningkatkan keuntungan bagi perusahaan atau penyedia jasa ,dimana 

hal tersebut juga akan berpengaruh terhadap meningkatnya jumlah kunjungan 

wisatawan. Untuk memperjelas ulasan wisatawan pada kawasan wisata Jatiluhur 

Valley & Resort,   berikut ini merupakan tabel penilaian atau ulasan wisatawan dari 

tahun 2015-2019 sesuai dengan tahun jumlah kunjungan wisatawan : 
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Tabel 1. 1 Ulasan Wisatawan Pada Kawasan Wisata JVR 

       

 
Ulasan 

Tahun 
Total 

 

 2019 2020 2021  

 

Luar 
Biasa 

1 1   2 
 

 

Sangat 
Bagus 

1   1 2 
 

 

Rata-
rata 

4     4 
 

 Buruk       0  

 

Sangat 
Buruk 

 1     1 
 

 Total 7 1  9  

       

Sumber : hasil olah data ulasan dari tripadvisor.co.id tahun 2019-2021 

 

Berdasarkan tabel 1.1 di atas, total ulasan dari wisatawan sebanyak 9 ulasan, 

dari tahun 2019 - 2021. Jumlah ulasan yang terbilang sangat sedikit untuk kurun waktu 

2,5 tahun, dari tahun 2019 sampai dengan pertengahan tahun 2021. Kawasan wisata 

Jatiluhur Valley & Resort menyediakan beberapa penginapan, salah satu penginapan 

yang terdapat pada kawasan wisata tersebut yaitu Hotel Pesanggrahan. Jika dilihat dari 

jumlah ulasan, Hotel Pesanggrahan memiliki ulasan tersendiri yang jumlah lebih 

banyak daripada kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort, hal ini dikarenakan sarana 

untuk menyampaikan saran dan keluhan lebih tersedia dibandingkan sarana pada 

kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort.  Hasil pencarian di internet pun 

menunjukkan bahwa ulasan mengenai kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort hanya 

terdapat pada satu situs yaitu tripadvisor.co.id dan beberapa review di personal blog, 

sangat berbanding terbalik dengan ulasan mengenai hotel pesanggrahan.  

Jika dilihat dari data di atas, dari tahun 2019-2021 sebanyak 2 orang 

memberikan penilaian luar biasa dan 2 orang sangat bagus. Penilaian yang diberikan 

oleh wisatawan tersebut didominasi dengan ulasan mengenai kepuasan terhadap 

pemandangan dan keindahan alam di kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort. 

Sebanyak 4 orang memberikan peringkat rata-rata yang didominasi dengan ulasan puas 



7 
 

Dea Ramadhanti, 2021 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WISATAWAN PADA KAWASAN WISATA 
JATILUHUR VALLEY & RESORT 
Universitas Pendidikan Indonesia │ repository.upi.edu │ perpustakaan.upi.edu 

dengan pemandangan alam di kawasan tersebut dan juga banyaknya spot foto,  tetapi 

tidak puas dengan kebersihan di kawasan tersebut, banyak atraksi wisata yang tidak 

terawat, kurangnya penjaga keamanan di beberapa wahana air sehingga membuat 

beberapa wisatawan kurang merasa aman, tempat parkir yang luas tetapi kurang akan 

pegawai yang bertugas, dan beberapa ulasan lainnya mengenai kualitas pelayanan yang 

mereka dapatkan di kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort. Pada tahun 2019-2021 

ini tidak ada yang memberikan penilaian buruk, sedangkan untuk penilaian sangat 

buruk diberikan oleh 1 orang. Penilaian sangat buruk diberikan dengan ulasan 

mengenai beberapa fasilitas yang tidak memadai, kurangnya petugas, pelayanan yang 

lambat, dan juga kebersihan. Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan peneliti pada 

kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort, sumber daya manusia atau pegawai yang 

bekerja melayani wisatawan langsung sebagian besar bukan dari latar pendidikan 

pariwisata. Sebagian besar pegawai atau staff yang bekerja dalam memberikan 

pelayanan langsung kepada wisatawan berasal dari masyarakat sekitar. Untuk dapat 

memberikan pelayanan yang berkualitas salah satu faktor yang harus diperhatikan yaitu 

sumber daya manusia yang memahami bagaimana memberikan pelayanan yang 

berkualitas sehingga kepuasan wisatawan terpenuhi. 

Berdasarkan data dan beberapa pemaparan di atas, dapat disimpulkan bahwa 

wisatawan memberikan penilaian yang bagus untuk keindahan alam dan pemandangan 

yang ada pada kawasan tersebut, sedangkan untuk aspek kualitas pelayanan yang 

terdiri dari beberapa aspek dimensi kualitas pelayanan, wisatawan memberikan ulasan 

buruk seperti yang telah dipaparkan sebelumnya. Faktor pelayanan bisa menjadi faktor 

utama yang menyebabkan penurunan jumlah kunjungan wisatawan seperti data di atas, 

yang secara langsung juga mempengaruhi jumlah pendapatan kawasan wisata Jatiluhur 

Valley & Resort . Wisatawan yang puas dan memiliki pengalaman yang 

menyenangkan merupakan modal dasar kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort 

dalam mendapatkan loyalitas wisatawan. Ada lima faktor penentu dalam kualitas 

pelayanan menurut Valerie Zeithaml, Leonard Berry, dan A.Parasuraman dalam yaitu 

tangible, reliability, responsieness, assurance, dan empathy (Parasuraman et al., 1985). 
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Kualitas pelayanan yang berfokus pada kelima dimensi  kualitas pelayanan 

tersebut merupakan salah satu faktor penentu kepuasan wisatawan. Kualitas yang baik 

dapat meningkatkan keuntungan bagi penyedia jasa. Berdasarkan beberapa data di atas 

mengenai penurunan jumlah kunjungan wisatawan dan tabel ulasan, ulasan-ulasan 

tersebut menjelaskan bahwa penilaian bagus dari wisatawan hanya tertuju pada 

keindahan pemandangan alam di kawasan wisata tersebut yang termasuk ke dalam 

salah satu aspek tangible, sedangkan terdapat banyak keluhan mengenai beberapa 

aspek kualitas pelayanan di kawasan wisata tersebut, untuk menganalisis adakah 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan di kawasan tersebut, 

bagaimana kualitas pelayanan dan kepuasan wisatawan di Jatiluhur Valley & Resort, 

maka dilakukan suatu penelitian mengenai “PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN WISATAWAN PADA KAWASAN 

WISATA JATILUHUR VALLEY & RESORT”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan Latar Belakang yang telah dipaparkan, maka penulis merumuskan 

masalah penelitian sebagai berikut : 

1. Bagaimana kualitas pelayanan di kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort? 

2. Bagaimana kepuasan wisatawan di kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan di 

kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

    

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan di atas,  maka tujuan 

penelitian ini yaitu mengkaji permasalahan penelitian mengenai : 

1. Menganalisis kualitas pelayanan di kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort 

2. Menganalisis kepuasan wisatawan di kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort 
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3. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan di 

kawasan wisata Jatiluhur Valley & Resort. 

 

1.4  Manfaat Penelitian 

 

Berdasarkan tujuan yang telah dikemukakan di atas dan yang ingin dicapai, 

maka manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah : 

1. Bersifat Teoritis 

a. Bagi pembaca, untuk menambah pengetahuan mengenai kualitas pelayanan 

dan kepuasan wisatawan. 

b. Bagi peneliti lain, penelitian ini dapat digunakan untuk menambah 

pengetahuan dan digunakan sebagai acuan untuk penelitian lebih lanjut. 

c. Bagi penulis, penelitian ini dapat dimanfaatkan untuk sarana 

pengembangan ilmu pengetahuan dalam penerapan ilmu yang berkaiatan 

dengan pemasaran jasa, kualitas pelayanan dan hubungannya dengan 

kepuasan wisatawan 

2. Bersifat Praktis 

Bagi pengelola, penelitian ini dapat dipakai sebagai bahan pertimbangan  dalam 

pengembangan jasa terutama dalam hal kualitas pelayanan jasa sehingga kepuasan 

wisatawan dapat tercapai. 

 

1.5  Sistematika Penelitian 

 

Dalam menyusun penelitian, peneliti menggunakan sistematika penulisan sebagai 

berikut : 

1. BAB I : Pendahuluan 

Pada bab ini disajikan mengenal pendahuluan yang menjelaskan latar belakang 

masalah dalam penelitian ini, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian, dan sistematika penulisan. 
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`     2. BAB II : Kajian Pustaka 

Bab ini menjelaskan mengenai landasan teori yang mendasari penelitian ini 

secara umum, teori mengenai variable-variabel penelitian, ringkasan hasil-hasil 

penelitian sebelumnya yang sejenis, kerangka pemikiran, dan hipotesis 

penelitian. 

 

3. BAB III : Metode Penelitian 

Bab ini membahas mengenai Teknik pengambilan populasi dan sampel yang 

digunakan dalam penelitian, mengidentifikasi variable-variabel dalam 

penelitian, definisi variable beserta pengukurannya dan analisis data. 

 

4. BAB IV : Hasil dan Analisis 

Bab ini menjabarkan, hasil dan analisis menggunakan interpretasi statistik yang 

menjadi pembahasan utama dan inti dari keseluruhan penelitian ini. 

 

5. BAB V: Penutup 

Bab ini merupakan bab penutup, yakni bab terakhir dalam penulisan skripsi 

yang menguraikan kesimpulan hasil analisis penelitian, keterbatasan 

penelitian,dan juga saran untuk penelitian yang dilakukan di masa yang akan 

datang. 

 

 

  


