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ABSTRAK 

FAUZIYAH NUR KAMILA. Strategi Penanganan Keluhan Berbasis Kualitas 

Layanan Pada Pengelola Wisata Ranca Upas Ciwidey Kabupaten Bandung. 

Dibimbing oleh MELEWANTO PATABANG. 

 

Penelitian ini membahas kualitas layanan dan strategi penanganan keluhan 

wisatawan di Wana Wisata Ranca Upas. Permasalahan yang dikaji meliputi 

kebersihan fasilitas umum, kondisi fasilitas wisata, lambatnya penanganan keluhan, 

dan layanan petugas yang belum konsisten. Data dikumpulkan melalui observasi, 

wawancara, dan kuesioner dengan teknik purposive sampling. Analisis 

menggunakan metode servqual dan Importance Performance Analysis (IPA). Hasil 

penelitian menunjukkan seluruh atribut layanan memiliki nilai gap negatif sehingga 

belum memenuhi harapan wisatawan maupun pengelola. Prioritas perbaikan 

meliputi kebersihan kawasan, kelayakan fasilitas, konsistensi layanan, kecepatan 

penanganan keluhan, dan layanan informasi. Strategi yang diusulkan meliputi 

penerapan SOP, peningkatan kualitas layanan petugas, perbaikan fasilitas, serta 

penyediaan media pengaduan yang lebih responsif untuk meningkatkan kepuasan 

wisatawan. 

Kata Kunci: Importance Performance Analysis (IPA), kualitas layanan, 

penanganan keluhan, persepsi pengunjung, servqual, standar 

operasional prosedur (SOP). 

ABSTRACT 

FAUZIYAH NUR KAMILA. A Service Quality-Based Complaint Handling 

Strategy for the Management of Ranca Upas Ciwidey Tourism Site in Bandung 

Regency. Supervised by MELEWANTO PATABANG. 

 

 This study examines service quality and strategies for handling tourist 

complaints at the Ranca Upas Nature Park. The issues examined include the 

cleanliness of public facilities, the condition of tourist facilities, slow complaint 

resolution, and inconsistent service from staff. Data were collected through 

observation, interviews, and questionnaires using purposive sampling. The analysis 

employed the servqual method and Importance-Performance Analysis (IPA). The 

results show that all service attributes have a negative gap value, indicating that 

they do not yet meet the expectations of either tourists or management. Priority 

areas for improvement include the cleanliness of the area, the suitability of 

facilities, consistency of service, the speed of complaint handling, and information 

services. Proposed strategies include implementing standard operating procedures 

(SOP), improving staff service quality, upgrading facilities, and providing a more 

responsive complaint channel to enhance tourist satisfaction. 

Keywords: Importance Performance Analysis (IPA), service quality, complaint 

handling, visitor perceptions, Servqual, standard operating 

procedures (SOP).





 

 

RINGKASAN 

FAUZIYAH NUR KAMILA. Strategi Penanganan Keluhan Berbasis Kualitas 

Layanan Pada Pengelola Wisata Ranca Upas Ciwidey Kabupaten Bandung. 

Dibimbing oleh MELEWANTO PATABANG 

Wana Wisata Ranca Upas merupakan salah satu destinasi wisata alam di 

kawasan Ciwidey, Kabupaten Bandung, yang menawarkan berbagai daya tarik 

wisata seperti bumi perkemahan, penangkaran rusa, pemandian air panas, dan 

wisata alam pegunungan. Tingginya jumlah kunjungan wisatawan menuntut 

pengelola untuk menyediakan kualitas layanan yang optimal agar mampu 

memberikan rasa aman, nyaman, dan kepuasan bagi pengunjung. Permasalahan 

layanan yang masih terjadi, meliputi kebersihan fasilitas umum yang belum optimal, 

kondisi fasilitas wisata yang kurang terawat, lambatnya penanganan keluhan, serta 

layanan petugas yang belum konsisten. Strategi penanganan keluhan berbasis 

kualitas layanan menjadi salah satu upaya yang diperlukan untuk meningkatkan 

mutu layanan di Wana Wisata Ranca Upas. 

Penelitian dilaksanakan pada bulan Januari hingga Maret 2026 di Wana 

Wisata Ranca Upas, Kecamatan Rancabali, Kabupaten Bandung, Jawa Barat. 

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi lapangan, wawancara dengan pihak 

pengelola, studi literatur, serta penyebaran kuesioner kepada 200 wisatawan 

menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data menggunakan metode 

servqual untuk mengukur kesenjangan antara kondisi layanan yang dirasakan 

dengan harapan pengunjung serta metode Importance Performance Analysis (IPA) 

untuk menentukan atribut layanan yang menjadi prioritas perbaikan. 

Karakteristik responden menunjukkan bahwa mayoritas pengunjung berusia 

17–25 tahun, didominasi wisatawan asal Jawa Barat luar Bandung, berpendidikan 

SMA/SMK, serta sebagian besar merupakan pelajar atau mahasiswa yang 

melakukan kunjungan pertama bersama kelompok kecil. Hasil penelitian 

menunjukkan seluruh dimensi kualitas layanan, yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy, masih memiliki nilai gap negatif sehingga 

layanan belum sepenuhnya memenuhi harapan pengunjung. Permasalahan utama 

terdapat pada aspek penanganan keluhan yang lambat, kondisi fasilitas wisata, 

kebersihan kawasan, konsistensi layanan, serta penyampaian informasi kepada 

pengunjung. 

Hasil analisis menghasilkan luaran berupa buku panduan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) penanganan keluhan wisatawan yang memuat alur 

penanganan keluhan, etika layanan dan komunikasi, standar waktu respons, sistem 

dokumentasi keluhan, serta visualisasi prosedur kerja bagi petugas. Buku panduan 

ini diharapkan menjadi pedoman praktis dalam meningkatkan kualitas layanan, 

mempercepat penyelesaian keluhan wisatawan, serta mendukung terciptanya 

layanan yang lebih profesional, responsif, dan berkelanjutan di Wana Wisata Ranca 

Upas. 

 

Kata kunci: Importance Performance Analysis (IPA), kepuasan wisatawan, 

kualitas layanan, strategi penanganan keluhan, Servqual. 
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