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ABSTRAK

HIKAM SHIROT MUSTAQIM. Pengembangan Kualitas Layanan Pada Area
Golden Pine Berdasarkan Persepsi Pengunjung Orchid Forest Cikole, Kecamatan
Cikole Kabupaten Bandung Barat Jawa Barat Dibimbing oleh Bapak Melewanto
Patabang.

Golden Pine merupakan kafe yang berada di kawasan Orchid Forest Cikole dengan
konsep alam terbuka yang mendukung pengalaman wisata pengunjung serta menjadi salah
satu daya tarik utama. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis
kualitas layanan berdasarkan persepsi pengunjung serta merumuskan rekomendasi
pengembangan layanan. Metode yang digunakan adalah kuantitatif dengan teknik
pengumpulan data melalui survei dan kuesioner skala Likert 1-5 kepada 200 responden
berusia 17—65 tahun. Analisis data dilakukan menggunakan metode Servqual dan
Importance Performance Analysis (IPA) pada lima dimensi layanan, yaitu tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Hasil penelitian menunjukkan adanya
kesenjangan antara harapan dan kinerja layanan yang ditunjukkan oleh nilai gap negatif.
Analisis [PA menunjukkan sebagian besar atribut berada pada Kuadran C yang
mengindikasikan prioritas rendah dan kualitas layanan yang belum optimal. Berdasarkan
temuan tersebut, penelitian ini menghasilkan rekomendasi berupa penyusunan Standar
Operasional Prosedur (SOP) sebagai upaya peningkatan kualitas layanan. Rekomendasi ini
diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pengunjung serta mendukung pengelolaan
layanan yang lebih efektif dan berkelanjutan.

Kata kunci: Kualitas layanan, Servqual, Importance Performance Analysis (IPA), Kepuasan
Pengunjung, Standar Operasional Prosedur (SOP).

ABSTRACT

HIKAM SHIROT MUSTAQIM. Development of Service Quality in the Golden
Pine Area Based on Visitor Perceptions of Orchid Forest Cikole, Cikole District,
West Bandung Regency, West Java, Supervised by Mr. Melewanto Patabang.

Golden Pine is a cafe located in the Orchid Forest Cikole area with an open-air concept
that supports visitors' tourism experiences and is one of the main attractions. This study
aims to identify and analyze service quality based on visitor perceptions and formulate
recommendations for service development. The method used is quantitative with data
collection techniques through surveys and questionnaires on a Likert scale of 1-5 to 200
respondents aged 17—65 years. Data analysis was conducted using the Servqual method and
Importance Performance Analysis (IPA) on five service dimensions, namely tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, and empathy. The results of the study indicate a gap
between expectations and service performance as indicated by a negative gap value. The
IPA analysis shows that most attributes are in Quadrant C, indicating low priority and
suboptimal service quality. Based on these findings, this study produces recommendations
in the form of the preparation of Standard Operating Procedures (SOPs) as an effort to
improve service quality. These recommendations are expected to increase visitor
satisfaction and support more effective and sustainable service management.

Key Word: Service quality, Servqual, Importance Performance Analysis (IPA), Visitor
Satisfaction, Standard Operating Procedures (SOP).
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Perkembangan industri pariwisata mendorong pengelola destinasi wisata untuk
terus meningkatkan kualitas fasilitas dan layanan yang diberikan kepada
pengunjung. Keberadaan fasilitas pendukung seperti kafe tidak hanya berfungsi
sebagai tempat untuk memenuhi kebutuhan konsumsi, tetapi juga berperan dalam
menciptakan pengalaman wisata yang lebih nyaman dan berkesan. Golden Pine
merupakan salah satu kafe yang berada di kawasan Orchid Forest Cikole dengan
konsep alam terbuka yang memanfaatkan keindahan hutan pinus sebagai daya tarik
utama. Kehadiran Golden Pine menjadi bagian penting dalam mendukung aktivitas
wisata pengunjung karena menyediakan berbagai layanan yang menunjang
kenyamanan selama berkunjung. Kualitas layanan yang diberikan perlu dievaluasi
secara berkala mengingat harapan dan kebutuhan pengunjung yang terus
berkembang. Penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi potensi jenis layanan
yang tersedia di Golden Pine Orchid Forest Cikole, mengetahui persepsi
pengunjung terhadap kualitas layanan yang diberikan, serta merumuskan strategi
pengembangan mutu layanan berdasarkan hasil persepsi pengunjung. Hasil
penelitian diharapkan dapat menjadi dasar bagi pengelola dalam meningkatkan
kualitas layanan sehingga mampu memberikan pengalaman yang lebih baik,
meningkatkan kepuasan pengunjung, dan mendukung keberlanjutan pengelolaan
destinasi wisata.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei
sebagai teknik pengumpulan data. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner
menggunakan skala Likert 1-5 kepada 200 responden yang berusia 17 hingga 65
tahun dan pernah mengunjungi Golden Pine. Analisis kualitas layanan dilakukan
menggunakan metode SERVQUAL untuk mengukur kesenjangan antara harapan
dan persepsi pengunjung terhadap layanan yang diterima. Metode Importance
Performance Analysis (IPA) digunakan untuk memetakan atribut layanan
berdasarkan tingkat kepentingan dan tingkat kinerjanya sehingga dapat diketahui
prioritas perbaikan yang perlu dilakukan. Penelitian mencakup lima dimensi
kualitas layanan, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Golden
Pine sebagai objek penelitian memiliki karakteristik sebagai kafe wisata yang
berada di tengah kawasan alam Orchid Forest Cikole dan melayani beragam
kebutuhan pengunjung selama berwisata

Hasil analisis servqual menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas layanan
memiliki nilai gap negatif. Temuan tersebut menunjukkan bahwa layanan yang
diterima pengunjung masih berada di bawah tingkat harapan yang mereka miliki.
Kesenjangan ditemukan pada berbagai aspek pelayanan, mulai dari kondisi fasilitas
fisik, kecepatan pelayanan, ketepatan dalam memberikan layanan, hingga perhatian
staff terhadap kebutuhan pengunjung. Hasil analisis [IPA memperlihatkan bahwa
sebagian besar atribut layanan berada pada Kuadran C, yang menunjukkan tingkat



kepentingan dan kinerja yang relatif rendah. Kondisi ini menunjukan bahwa
kualitas layanan Golden Pine belum sepenuhnya optimal dan masih memerlukan
berbagai upaya perbaikan. Hasil penelitian juga menunjukkan perlunya
peningkatan standar pelayanan agar pengalaman yang diperoleh pengunjung
menjadi lebih baik, nyaman, dan sesuai dengan ekspektasi mereka selama berada
di kawasan wisata Orchid Forest Cikole

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan Golden Pine masih perlu
ditingkatkan karena terdapat kesenjangan antara harapan dan persepsi pengunjung
pada seluruh dimensi layanan yang dianalisis. Hasil pemetaan menggunakan
metode IPA memperlihatkan bahwa sebagian besar atribut layanan belum
menunjukkan kinerja yang optimal. Temuan tersebut menjadi dasar dalam
penyusunan rekomendasi pengembangan layanan berupa penyusunan dan
penerapan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang lebih jelas dan terstruktur.
Penerapan SOP diharapkan dapat meningkatkan konsistensi pelayanan,
memperbaiki kualitas interaksi antara staff dan pengunjung, serta menciptakan
pengalaman wisata yang lebih memuaskan. Peningkatan kualitas layanan secara
berkelanjutan juga dapat mendukung pengelolaan Golden Pine sebagai salah satu
fasilitas unggulan di Orchid Forest Cikole dan memperkuat daya saing destinasi
wisata tersebut.
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