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As slaled in lhe National Dslelopmenl Prcgnm
(PROPENAS), in the Strategic Plan
IRENSTRA) of West Java and in lhe Area
Prognm Development (PROPEDA) ot cianis.
toudsm should be devdqd protessionally to
gain towist satisfaction. R{pntly Pangandaran
hequenry gefting qiticisn lrom lounbls. For
exampla the parking sygem is not managed
rcgulady, the socunity g/slem is not rwll
guaran@, the settlemed of merchant is rtoi
nanagd well and the envtdltment looks vety
dw

To give a suggest of imgwement of Qualily of
Touism Public Servlbe. Itis research use a
Quality Function DeploynEnt (QFD) method
which is based on the SERVQUAL Model usirl€
quality variables, therc are Tangibility,
Reliabilily, Responsiveness, Assurarce and
Empathy.

fhis re*arch adopt 39 &tibutes of towisrn
se'v,c€ which is judged by tourist. The suryey
rcsult 19 attributes have lpsiilve SFRVQUAL
score so il have satisfrd the touist and m
atuibutes have negative SERVQUAL score so fl
have Nt satisfied the to/.nlsl yet. The value oi
Custorne. Satisfaction h*xs (CSI) obtained
equal to 94.8o/o. lt's meao lhat level sevice of
Pangandaran is not yet rcdy satisty the toutist.
Attibutes with negatf SERVOUAL score |s
iudged as voice of customqto quality of tourisrn
public *Nice, The imprctEment of quality of
loudsm public sevice aE training prcgnm,
opentional activity ptogan, rcpair or addition
ot touisn facility prograar and addition of
nu man tesau rce s prognm.

Key Word : SERVQUAI- QFD, volce of
Cusfomer

PENDAHULUAN

Dalam Program Pembangunan Nasional
(PROPENAS), Rencana Skategis (RENSTRA)
Propinsi Jawa Barat pada khususnya dan
Program Pembangunan Daerah (PROPEDA)
K a b u p a t e n  C i a m i s  p a d a  k h u s u s n y a
dikemukakan bahwa bidang kepariwisataan
merupakan bidang yang sarEat slrategi untuk
dikembangkan. Selain untuk meningkatkan
devisa negara dan Pendapal,an Asli Daerah
juga merupakan upaya suatu negara untuk
keluar dari situasi keterbelakangan.
P r o g r a m  P e m b a n g u n a n  N a s i o n a l
(PROPENAS) adalah rencana pembangunan
yang berskala nasional seda merupakan
konsensus dan komitmen bersama masyarakat
Indonesia mengenai pencapaian visi dan misi
bangsa. Dengan demikian fungsi Propenas
adaiah untuk menyatukan pandangan dan
derap langkah seluruh lapisan masyarakat
dalam mehksanakan prioritas pembangunan
selama li.na tahun ke depan- Propenas
bukanlah ,encana pembangunan pusat saja,
melainkan merupakan rencana pembangunan
seluruh komponen bangsa.
Program pengembangan pariwisata seperti
yang disFraikan dalam Prcgenas berbasis
potensi sumber daya keragaman budaya, seni
dan alam. Pengembangan sumber daya
tersebut  d ike lo la  me la lu i  pendekatan
peningkahn nilai tambah sumber daya secara
terpadu antara pengembangan produk
pariwisata dan pengembarqan pemasaran
pariwisata melalui pendekalan pemberdayaan
masyarakat lokal dalam pengembangan
pariwisata (communily-based tourism
developrne0t).

Program pembangunan nasional
dalam bidang kepariwisataan akan terwujud
secara baik sepanjang Program Pembangunan- 
tersebutdiitnplementasikandi daerah-daerah,
hal ini disebabkan potensi pengembangan
kepariwisataan memang berada di daerah-
daerah. termasuk Jawa Barat Untuk melihat
sejauh mana Jawa Barat r€ngembangkan
kepariwisataan dapat diuraikan ke dalam
Rencana Shategis Propinsi Jawa Barat
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Rencana St ra teg is  (RENSTRA)
merupakan R€ncana Lima Tahunan yang
menggambark:tt visi, misi, tujuan, strategi,
program dan k€{iatan daerah. Rencana strategi
ini membuat l€bijakan untuk mewujudkan
tujuan pembangunan di Jawa Baral, serta
sebagai upaya mengarahkan seluruh dimensi
kebijakan perSangunan, baik bagi daerah
Kabupaten/Kota, sektoral, lintas sekto.al
maupunlintasdaerah,sebagai pedomanumum
dan arahan da lam penye le  nggaraan
pemerintah, pengelolaan pembangunan serta
pelaksanaan pdayanan kepada masyarakat di
daerah.

Berkaitan dengan kepariwisalaan
bahwa dalam Renstra PropinsiJawa Barat telah
dikemukakan bahwa pariwisata merupakan
sa lah  sa tu  Jen is  usaha yang akan
dikembangkan dan diprioritaskan oleh Propinsi
Jawa Barat dcamping jenis usaha lainnya.
Jenis usaha yang akan dikembangkan dan
diprioriiaskan le6ebut adalah ('l ) Agribisnis, (2)
Sumber daya manusia, (3) Pariwisata. (4)
Kelautan, (5) Manufaktur, (6) industri jasa.
Kesemua jenis usaha tersebut memiliki tuiuan
meningkatkan kesejahteraan masyarakat Jawa
Barat.

Da lam tangka mengembangkan
keenam jenis ssaha tersebut pemerintah
Propinsi Jawa Barat melalui Peraturan
pemerintah nornor 47 tahun 1997 tentang Tata
Ruang Wilayah Nasional menetapkan
kawasan-kawatan andalan Propinsi Jawa
Barat yang diharapakan mampu mendorong
pertumbuhan ekonomi dan peningkatan
penghidupan masyarakat. Kawasan yang
termasuk kawaan andalan Prooinsi Jawa
Barat adalah (1) Kawasan Bojonegara-Merak-
Cilegon dan sekitarnya, (2) Kawasan
penyangga DKI dan sekitamya, (3) Kawasan
Cirebon-lndramayu dan sekitarnya, (4)
Kawasan Bopunjur dan sekitarnya, (5)
Kawasan Sukabumi dan sekitarnya, (6)
Kawasan Ceksrgan Bandung dan sekitamya,
(7) Kawasan Ptiangan fimur dan sekitamya
dan (8) Kawasan Pangandaran dan sekitamya.

Program pembangunan regional dalam
bidang kepari!y'r8ataan akan lerwujud secara
baik sepanjang Program Pembangunan
tersebut diimpldnentasikan di daerah{aerdh,
hal ini disebafian potemi pengembangan
kepariwisataan memang berada di daerah

-daerah, termasuk Kabupat€n Ciamis. tjntuk
melahat sejauh mana Kabupaten Ciamis

renngxialan KUAttlaS.,,
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mengembangkan kepar iwasataan dapat
diuraikan ke dalam program pembangunan
Daerah (PROPEDA) Kabupaten Ciamis.

Program Pembangunan Daerah
(PROPEDA) Kabupaten Ciamis merupakan
arah, pedoman dan landasan pembangunan
Kabupaten Ciamis. Arah pedoman landasan
petat(sanaan pembangunan di Kabupaten
Ciamis tersebut, telah diatur dan ditetapkan
dengan Peraturan Daerah Nornor 25 Tahun
2000, tentang pola Dasar pembangunan
Kabupaten Ciamis. Program !€ngembangan
keparNisataan di Kabupten Ciamis termasuk
salah satu program pembangunan daerah
dalam bidano ekonomi denqan tuiuan unnrrdalam bidangoalam btdang ekonomi dengan tuiuan untuk
meningkatkan tingkat keseiahteraan dankeseiahteraan dan
pendapatan asli daerah. sehingga posisi
permantaan terhadap program pariwisata telah
bergeser dari kebutuhan sekunder menjadi
kebutuhanorimer

Kawasan Pangandaran, sebagai salah
satu kawas:tn andalan Prodosi Jawa Barat
yang memiliki priorilas untuk dikembangkan
oleh Pemerintah Daerah (PEMDA) Kabupaten
Ciamis, dengan sektor unggulan pariwisata
merupakan ibukota  dar i  Keca mata  n
Pangandaran yang berjarak seldta|l00 km dari
ibukota Kabupaten Ciamis. Dalam upaya
menjadikan kawasan Pangandaran sebagai
kawasan andalan, Pemerintah Kabupaten
Ciamis perlu melakukan hngkah-langkah
pengembangan obyek-Obyek tryisata yang ada
di Kawasan Pangandaran melaului program
peningkatan kualitas pelayanan publik
kepariwisafaan sehingga menjadi obyek yang
oanya( orKun ungt para wasataran dan mampu
menarik pa|a investor unt k menanamKan
modalnya.
Terdapat 14 (empat betas)Oby€k Wisata yang
berada di Kawasan Pangandaran yang
umumnya masih alamiah dan belum banvak
dikembangkan sehingga perlu mendapat
perhatian serius dari Pemerirtah Kabupaten
Ciamis untuk terus dikembangkan. Keempat
belas obyek tersebut adalah sebagai tertera
Dadatabel berikut:

Tal*l I Otr' cl-Obrcl Wdalo dr Krrrasrrt Pangurdaral

O b y e k  W  i s  a t a  P a n g a n d a r a n
merupakan Obyek Wisata far|g dikelola oleh
Pemerintah Daerah (PEMDA) Kabupaten
Ciamis mentpakan Obyek Wisata yang paling
berkembang di Kawasan Pangandaran, karena
selain menjadi tujuan utama rbatawan yang
berkunjung ke kawasan Pangandaran juga
telah menjadi pusat kegiatan kepariwisataan di
Kawasan Pangandaran. Akan ietapi sejalan
dengan pertembangannya, terdapat beberapa
masalah yaog berupa keluhan dan kritikan dari
wisatawan menyangkut kualibs pelayanan
kepariwisataan. Keluhan dan kritikan yang
paling sering dilontarkan oleh wisatawan,
antaralain:
'1. Sistem perparkiran yaog lidak teratur

sehinggasering menimbulkan kemacetan
2 Keamanan pantai dan kamtibmas kurang

terjamin, terbukti sering teriadinya
kecelakaan di pantai yang menyebabkan
korban jiwa, lindak kekerasan, tindak
kejahatan dan bahkan adanya ancaman
bom dar i  p ihak-p ihak  yang t idak
bertanggungjawab.

3. Penataan bedagang kaki f,ma sepanjang
jalan disis:pantai yang semerawut sehingga
mengganggu aklivitas wisatawan untuk
melakukan kegiatan wisata

4. Kondisi Obyek Wisata yang makin
mengkhawatirkan terbuKi dengan

ahLn 2fi8

banyaknya sampah yang menyebabkan Obyek
Wisata kotor

Upaya yang perlu dilakukan oleh
Pemerintah Daerah (PEMDA) Kabupaten
Ciamis sebagai pengelola Obyek Wisata
Pangandaran dalam menanggati fenomena-
fenomena yang terjadi di Pangandaran adalah
dengan melakukan peningkatan kualitas
pelayanan publik kepariwisataan, agar
kunjungan wisatawan akan lerus meningkat
yang berimplikasi terhadap peningkatan
Pendapatan Asli Daerah Kabupaten Ciamis.
Untuk melakukan peningkatan kualitas
pelayanan publik kepariwisataan lersebut perlu
diketahui dulu harapan 0asa ya.E diinginkan)
dan persepsi (,asa yang dirasaka ) wisatawan
terhadap pelayanan publik kepariwisataan
Obyek Wisa ta  Pangandaran,  se te lah
mengetahui harapan dan persepsinya maka
akan diketahui pula kesenjangan antara
harapan (jasa yang diinginkan) dan persepsi
0asa yang di€sakan) wisatawan serta tingkat
kepuasan wisatawan berdasa.kan tingkat
harapan (asa yang diinginkan) dan persepsi
0asa yang dirasakan) terhadap pelayanan
pub l ik  kepar iw isa taan Obyek Wisa ta
Pangandaran yang kesemuanla ini akan
dijadikan dasar pertimbangan dalam program
peningkatan kualitas pelayanan publik
keDariwisataan.
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2.1 ModolP€nellt lan
A. Korangka Berplkir Konseplual

Penelit ian ini dirakukan berdasarkan kerangka berpikir Konseptuar tentanopengukuran iasa pelayanan publik kepariwisataan Obyek Wisata pangandaran yang teriaipada gambarberikut:

L r . lmr i l i k . r i  s i r rm l , . l . J  unrn  I 'u t  t i k  K . rE , iw ts r | l rn
drn Arrtbdm. d.ri ( )l'y.k $ ir.(, prr\B.n.t.rndr n /\ rti brnq . d. ri ()t'y"k rvi..rr e,,q8...r. o I' !  _

M(JU EL S ER rt aE QI ILu 71. (SE Rr.C!U4f)

l .  Ra l i l ,a laqv  (KEANDAt , / rN)
2. R6ponrir'ftdr (DAY /\ TANG(;.1p)

Asrur..c. (liEPASTl A N)
:4 .  En l -  . | y (EMPATI )
5. .I.rngiblc (FASIl-tTAS FI Sl hO

Hrr.p.n \.i.rtr*. n
(t's. ylrs dih.r.Pk n)

Gambar '1. KerarEka Berpikir Konsegtual

Langkah periama adalah identifikasi sistem
pelayanan publik kepariwisataan dan atribut-
atributnya, melalui studi pustaka dan
observasi. Kemudian setelah diDeroleh sistem
pelayanan publik kepariwisataan dan atribut-
atributnya, dikelompokkan ke dalam model
SERVQUAL dengan 5  d imens i ,  ya i tu
Re l iab i l i t y ,  Respons iveness ,  Empathy ,
Assurance dan Tangible. Model SERVQUAL ini
digunakan sebagai alat untuk mengukur

Kualilas jasa tersebut sangat erat kaitannya
oengan kepuasan wisatawan, apabila harapan
lebih besa. daripada persepsinya maka
pelayanan belum memuaskan wisatawan,
apabila harapan sama dengan persepstnya
makapelayanan dianggap biasa-biasa saja dan
apab i la  harapan leb ih  kec i l  dar iDada
peGepsrnya maka pelayanan tersebut telah
memuaskan wisatawan. Bagi pelayanan yang
Derum memuaskan wisatawan maka oerlu
dilakukan peningkatan kualitasnya sedangkan
yang sudah rpmuaskan wisatawan sebaiknya
dipertahankan untuk dijadikan standar
perayanan.

narapan dan persepsi wisaiawan terhadap
pelayanan publik kepariwisataan, sehingga
dapat diketahui Dula kualitas iasa vano

harapan dan

J(]mal ||aftis'€. reknotogi rB::vot n€ 3 O€sember 200!
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dapat pula kualitas jasa yang
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B. ModelSistemPelayanan

Entitas pelayanan publik kegtiwisataan tersebutdibagi menjadidua kelompok yaitu pelayanan
utama dan pelayanan pendukung. Untuk lebih jelasnya model sistem pelayanan pelayanan publik
kepariwisiaanObyekWisata Pangandaran dapatdilihatpada gambarberikut :

!n.rqf iq.Dolr lbxr(4

Gambar 2 Model Sistem Pelalamn

Pelayanan publik kepariwisataan Obyek Wisata
Pangandaran !€ng termasuk pelayanan utama
adalah(1). Infonnasidan Promosi.(2). Gerbang
Tiket, (3). Sistem Perparkiran dam (4). Atraksi
Wisata, sedarEkan yang termas|jk pelayanan
penunjang adalah (1). Inftastruktur, (2).
Pengaturan Lalu Lintas, (3). Pasar Wisata dan
PKL, (4). Ketertiban Umum, (5). Keamanan
Pantai dan (6), Kebersihan.

2.2 Langkah-langkahPenelitian
A. Mode|SERVQUAL
Model SERVQUAL terdiri atas lima komponen
utama untuk rnengukur kualilasiasa, yaitu :
1 . Iangib,es (buktilangsung)

Berkaitan deogan fasilitas fisik, penampilan
oersonil dan material komunikasi dari
penyediaiasa

2. Re I i ab il W (ksndalan\
Berkaitan dengan kemampuan penyedia
jasa memberilayanan yang paslidan akurat
gesuai dengan yang telah dijanjikan kepada
/(OnSUmen.

3. Responsrveaess (daya tanggap)
Berka'rtan dengan kemauan pegawai untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang
baik keoadakonsumen

4. Assurance taminan)
B e r k a i t a n  d e n g a n  P e n g e t a n u a n '
keramahlamahan, dan kemamp(€n personil
untuk menumbuhkan kepercayaan dan
keyakinan konsunen.

5- Emphaty
Berkaitan dengan kemudahan dalam
melakukan hubungan, komunikasi yang baik,
perhatian pribadi dan memahami kebutuhan
KOnSUmen.

B. Anallsis Kesenjangan Aniaa Harapan
dan PerseDsi

Nilai kesenjangan adalah nilai sdisih anlara
persepsi wisatawan dengan harapan yang
ditetapkan wisatawan sebelumnya terhadap
suatu benluk pelayanan. Perhitungan nilai
kesenjangan masing-masing variabel adalah
sebagaiberikut:

N i la ikesen iangan =  Rata- ra ta
Persepsi Ratar/ala Harapan.... ...-..... ....(1 )

Harapan wisatawan merupakan keinginan
wisatawan terhadap pelayanan publik
kepariwistaan, s€dangkan persepsi wisatawan
merupakan penilaian terhadap pelayanan
pubtik k€pariwisataan yang dirasakan



Jika nilai kesenjangan negatif berarti wisalawan
kurang puas terhadap pelayanan publik
kepriwisataan yang diberikan, sedangkan jika
nilai kesenjangan positip berarti pelanggan
puas lerhadap pelayanan publik keparawisataan
yang diberikan. Dalam penelitian ini digunakan
skala maksimum 5 dan skala minimum I,
sehingga kesenjangan maksimum adalah4dan
kesenjangan minimum adalah -4.

C. Indeks Kepuasan Wisatawan
Indeks kepuasan wisatawan ditentukan untuk
mengetahui t ingkat kepuasan wisalawan
terhadap pelayananan publik keparfu/isataan
Obyek Wisata Pangandaran yang telah
dirasakan. Rumus yang digunakan adalah
sebagaiberikut:

Selanjutnya sumbu mendatar (X)akan diisioieh
skor tingkat persepsi, sedangkan sumbu teaak
(Y)akan dirsi oleh skor tingkat harapan. Dalam
penyederhanaan rumus. maka untuk setiap
fak tor  yang mempengaruh i  kepuasan
peranggan dengan :

. . . .  . . . . ( 4 )

.  . . ( 5 )

Skor rata-rata tingkat persepsi
Skor rata-ratra tingkat harapan
Jumlah responden

Diagram kartesius merupakan suatu bangun
yang dibagi atas empat bagian yang dibaiasi
oleh dua buah garis yang berpotongan rega5
lurus pada li l ik-tit ik ( Xl/- ), dimana X
merupakan rat!-rata dari rata-rata skor tinqkat
persepsi dan 7 adalah rata-rata dari rata-iata
skor tingkat harapan s€turuh taktor yang

, mempengaruhi persepsi konsumen, yang
masing-masing dirumuskan sebagai berikut :

K = Banyaknya atribut yang mempengarunl
Kepuasan konsumen
Selanjutnya tingkat unsur-unsur tersebut akan
di,abarkan dan dibagi mentadiempat bagian ke
dalam kartesius seperti pada gambar. berikut :

Prningkatan Kualilas .

bahkan kita dapat mencari sumber penyebab
dari masalah tersebut.

Analisis sebab akibat ( Fishbone
Analysis) dapat digambar dalam bentuk
diagram tulang ikan. Oiagram ini menunjukkan
kumpulan dari sekelompok sebab-sebab serta
akibat yang timbul dari masalah yang dihadapi.
Faktor penyebabnya dikelompokkan dalam 5
faktor utama, yaitu manusia (man). peralatan
(machine), bahan (material). rnetoda (method)
dan lingkungan (environment), seperti terlihat
pada gambarberikut:

t  I  (r  { . \ \

-  I x i
r|

- Ivi
Y  = 2 -  . . - . .

|l

dimana-x
7=

csl=ffi 'rotrz

rk i=+r loo% . . . . . . . . .

AVGP = rata-ratapersepsiwisatawan
AVGE = rata-rata haraDan wisatawan
Indeks Kepuasan Wisalawan yang diharapkan
bisa mencapai 100%, sehingga apabih CSI
kurang dari 100%, maka tingkat kepuasan
pelanggan masih kurang/tidak memuaskan.

D. Analisis Pemetaan Kuadran
Analisis pemetaan kuadran ini dibuat dengan
memelakan nilai persepsi dan nilai ha€pan
wisatawan dalam diagram kartesius, dirnana
sumbu X merupakan tingkat persepsi
wisatawan dan sumbu Y merupakan lingkat
harapan wisatawan Adapun rumus yang
digunakan adalah sebagai berikut :

Gambar 3. Diagram Harapan - Pcrscpsi
(Jamcs G Bnmcs. 2001)

Berdasarkan digaram diatas, maka terbagi
menjadi4 kuadran yaitu :
1. KuadEnA

Menuniukkan faktor atau atribut yang
d ianggap mempengaruh i  kepuasan
pelanggan, termasuk unsur-unsur tasa yang
d i a n g g a p  s a n g a t  p e n t i n g ,  n a m u n
manaiemen belum melaksanakannya
sesuai keinginan konsumen. Sehingga
menyebabkan konsumen tersebut kecewa
dantidak puas.

2. Kuadaran B
Menuniukkan unsur iasa pokok yang telah
berhasil dilaksanakan perusahaan. untuk itu
wajib dipenahankannya. Dianggap sangat
penting dan sangat memuaskan.

3, Kuadranc
Menunjukkan beberapa faKo( yang kurang
penting pengaruhnya bagi konsumen,
pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-
biasa saja. Dianggap kurang penting dan
KurangmemuasKan

4. Kuadran D
Menunjukkan faktor yang mempengaruhi
konsumen kurang penting, akan tetiapi
pelaksanaannya berlebihan. Oianggap
kurang penting tapi sangat memuaskan.

E. Analisis Fishbone
Analisis sebab akibat (Fishbone

Analysis) dikembangkan oleh Kaoru lshikawa
pada lahun 1943. Pada dasamya, analisis ini
digunakan untuk mengidentif ikasi dan
menyusun dafatar masalah yang terjadi pada
suatu poses. Dengan membuat daftar dari
masalah yang ada, kitra dapat mengetahui
penyebab dari masalah-masalah tersebut,

Ca nt&pl 4. liishharc

F. Quality Funclion Deployment
PenirEkatan kualitas pelayanan publik

kepariwisataan Obyek Wisata Panganda.an ini
mengqunakan metode Quality Function
Deployment (QFD), dimana keluarannya
adalah berupa prioritas peningkatan kualilas
pelayanan publik kepariwisataan. Dalam
perancangan produk atau jasa dengan Qua//y
F u n c t i o n  D e p l o y m e n l  ( Q F D )  l e b i h
mengutamakan keineinan konsumen, begitu
iuga dalam proses perancangan pelayanan
j a s a  k e p a r i w i s a t a a n  O b y e k  W i s a t a
Pangandaran, keinginan wisatawan menjadi
input utama Quality Functiw Deployment
(QFD) sebagai Voice ofCustomeL
Langkahlangkah yang harus ditempuh dalam
membentuk rnatriks QFD dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut :
1- Mengidentifkasi semua kebutuhan dan

keinginan wisalawan (cllnsumer need)
terhadap p|oduk atau jasa.

2. Mengidentit ikasi karakteristik teknis
(technical response)ormana :

Tki = nngkatkesesuaian responden
Xi = Skorpenllaian persepsi
Y = Skoroenilaian haraoan

i=l
d '

(
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Poningkatan Kueltas. .

3. Setelah diidentifikasi faktor-faktor vano
m e m p u n y a i  p o t e n s i  p e n y e ' b a 5
ketidakpuasan wisatawan, keinginan
wisalawan akan diterjemahkan ke dalam
karakt€ristik teknis yang memberikan
gambaran karakteristik pelayanan tang
akan dikembangkan guna memenuhi
kebutuhan wisatawan

4. Menenlukan matrik hubungan (rcratiot
matrix) anlata kebutuhan wisatiawan
(customer needs) dan karakteristk teknis
(tech nical respon se s).

5. Matriks hubungan dibuat berdasarkan
hubungan antara kebuluhan wisatavvan
dengan karakteristik teknis.

Keinginan wisatawan (voice of customel yang
akan digunakan sebagai input untuk O.rarrty
Function Deploymert adalah atribut€bbut
yang memenuhi krite.ia sebagai berikut :
1- Berdasarkan analisis keseniangan. atrtut

y a B g  m - e m i l i k i  n i l a i  k e s e n j a n g a n
(SERVOUAL Score) vanq heoatif

2.- Berdasarkan tnOet kepiuasin Wsataran,
atribut yang memiliki nilai indek ked$an
wisatawan kurang dari 1OO%

3. Berdasarakan analisis pemetaan kuadran,
atribut yang teeetakan pada kuadranAdan
c.

Sedangkan untuk penentuan karaldefbtik
leknis, yang dapat dijadikan pertimbar{an
adalah analisis fisrbone, dimana dalam
fishbone tersebdt akan diidentjfi kasi peny€bab
dari timbulnya permasalahan.
Analogi yang paling sering digunakan untuk
menggambarkan struKur eFD adalah rumah
kualitas (house ot quality)

Tabel 2 ALribut Pelayanan Publk Kegariw;daan
Berdasarkan Model Se Nice Qualitt

3. HASILPENELITIAN
3.1 Model SERVQUAL

Selelah diperoleh atribut-akibutpday,ananpublik kepariwisataan ObyeklMsata pangandaran
meraruiobservasidan studi pendahuruan, n."ka akibut-atributters;ouioiiJoiipo*r"n t"daram modeiSERVQUAL, seperti tersaji pada tabet bedd

Ganrbar 5. Hot$e of eu lit:,,

G, lmprovement dan lmplementation
. .. Setelah diketahui prioritas perbaikan
Kuatrlas_ _. pelayanan publik kepariwrsaraan
Ubyek Wiyla pangandaan berdasarkan hasil
Reluaran Quality Functb, Deployme , ma(a
rangKahsetanjutnya adahhmenentukan upaya
apa saia y€ng perlu dilald€n oleh pemerint;h
tDerah. (PEMDA) Kah+aten Ciamis yang
dluangkan dalam usulan Fogram peningkatan
KUalras pelayanan publik kepariwrsaraan
Obyek Wsata Pangand{an dengan harapan
mampumemenuhikeingin wisatawan

Peningkelan Kualiias...

Dlmensl Alrlbul Rlavanan Publlk KeDarhvlsalaan
l. Re liahility Xl : Harga tkel rnasuk yarg terFngkau

X2 : Keakuratar infomrasi
X3 : Keahratan perhiugan biaya
X4 : Meto& penyajian atralsi wisata
X5 : Kecepatan pelayamn digeftsng tiket
X6 : Penatsr pedagang kaki lima
X7 : Penataan atraksi wisata alam
X8 ; Kualitas peBelaran alraksi wisata

2- Responsiveness X9 : Petr8as pdk|I yang selalu sraga
Xl0 : Petwas keananan yang sehlu siaga
X I I : Petwas penyehnat panai yarg seblu siaga
X12 : Petugas kebeFihan yaqq, sebh siaga

3. AsEumnce Xl3 : Kemampuan pet B-" pa*i
Xl4 : Kenlanpuan petugas keamanan
Xl5 : Ketnanpuan penyelamat pfl|iai
Xl6 : Keananan kendsraanssat partir
Xl7: PeqgetalNsn penjaga lilet

4. Enpahy Xl8; Kramahan penjaga t&et
Xl9 : Kranahan rEtus,as Darti
X20 : KeteEedraan nlormasr wlsata
X2l : Lokasi pasar $"bata yarg nmdal terjargl{au
X22 : Jahn di objek wisata '?tE, nyaflan
X23 : TemFat pe*ir yang menrailai
X24 : Kebe6ihan di Obyek wisata
X25 : Kelengkapan sarana letefir:ban lllrum

Kelengkapan sarana F pantai
Penarpilan penjaga tiket
Penanpihn petwas pa*ir

x26
x27
x28
x29
x30
x3l
x32
x33
x34
x35
x36
x37
x38
x39

Kelengkapan sarana atmlsi vds ata
lenb pergelaran atau e\,erl
Kelengkapan p€tunjuk Frkir
Penenrgan jalan
Pusat infcrmasi wbata
sarsrB jalan di obyek wbata
Kete$ediaan kotoar jalan
Kete$ediaan pembatas pantai
Kelengkapan nana-nana jabn
Kelengkapan rarnbu-ranibu btrr lintas
Keterse diaan sanna keteGihan

JurFl lanaiam€n Toknotogt ra :: Vdume 3 oesemb$ Z0o3



3 .2  Ana l i s i s  Xesen iangan
Kepuasan Wisatawan

Unluk menentukan seberapa besarnya
perbedaan anlara persepsi dan harapan atas
j a s a  p e l a y a n a n  d i g u n a k a n  a n a l i s i s
kesenlangan dengan membandingkan ni lai
r a l a - r a t a  a n t a r a  h a r a p a n  d a n

persepsr sehrngga didapat sel isih ked!a ni lai
lersebul (SFRVOUAI Score). Begrtu pula
Oengan membandtngkan antara nrlar persepsi
oengan harpan maka deperoleh ni lai  indek
kepuasan wrsatawan sepertr yang tersa,t pada
€oeloeflKul

Tabel 3. Nilai Keseniangan (Gap)dan lndeks Kepuasan Wisatawan

nob kio Fdd oro No'
uontin 8circp5 a).rr)

2.862 2.524 -0.338 88 2%2 rrcr.oo'orcoorn sioi l l iz ; ; ;  i ; ; ; \
J xeoruob. pefrtuEd brolo m6!r cbver w^oJo 2 550 2.961 O.4l  I  I  16.)%4 M6bdo ponyqrd,ororsr s.roro yone rcno,r con 'eid,wor 3.042 . S.ti iti.tzZ tOn;)
5 . x€c€poron p€ro!^ru' d pdu sqbdl! peflt]optd rrrer 2,900
6 . tbnoroon p€dosa9r.nNmowns bou 3.491 ifr? 3)28 983^
7 Fe.or@n or@ki *ioto okrm vo.g tuo0k 3.096 3.4t4 .O.318 I10.3%

3.097 .3.312 0.2ts 106.9*
2.559 .2.1A7 .,0.372 86.9%

No Ah,bui
' 
I rc'go r,r.r mu cr*r yong rc4o.qk'u

.8 . ](@liros pea€rad ol€kri v,tsro
9 , tbr!96 pdrtr rmo eldu slogo

,10 Petug4 kdnr]M vqE ekrtu sroao

assJ'once
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Dari 39 atribul pelayanan publik kepariwisataan
yang diukur ternyata 19 atr ibut memil iki  nitai
kesenJangan posilifdan nilai CS|-nya tebih dari
100% sedangkan 20 akibut memitiki nilai
kesenjangan negatif dan nitai CSI-nya kurang
da t i  lOOo /o .  A t r i bu t  pe layanan  pub l i k
kepariwasaiaan yang rnemiliki nilai kesenjangan
positip dan CSI-nya lebih dari 100%, atribut
tersebut telah memuaskan wisatawan qan

Atribut yang memiliki nilai kesenlangan negatif
dan CSI-nya kurang dari 100%, atribut tersebut
belum memuaskan wisatawan-

3.3 Analisis Pemetaan Kuadran
Hasil pemetaan kuadran dari semua atribut
pelayanan publik kepariwisataan Obyek Wisata
Pangandaran dapat dil ihat pada gambar
berikut:

DrAmff I{anapAIiI-En:r ps r

t
t
E

r.r ! r ln r r r ! t4r ,  16!dr t t r  kr  !g

Ganbar 6. Diagram Fe repsi dan Harapl

Attibut-atribut pelayanan publik kepariwisataan yang terpetakan ke dalam kuadran tersebut adalah
sebagai berikut :



Alributyang terpetakan pada kuadran A, dapal ditjhat pada tabel berikut:

Tobel 4. Atrlbrn Dobm Kuodron A

3. Atribut yang dipetakandalam kuadran C, dapat ditihal oada tabelberikut:

Tobel 6. Aillut Dotom leodron C

Alribul Poloyonon publk Kooorlwlsotoon

funotoon pedogong kokl tkno {pKLl yong boik
r€ 4los p€nyebrnot pontcriyqog setotu sogo
rcrugos rebelsihon yong reto{u stogo
r€lndrFuon perugos po*l cblom mongotul
rcftEoon Sool portir
l(€ananFuon peft4€s keornonon dolom meniogo
t€drglql don kebnibon sedo fiEnonooni
rr|(Edoal lhdok keidoton
lcfndr'puon p€nlel'Jmol p6fot cbbm
nEnc€goh don menongonl kecelokoon wlsotolirsl
cl pdrtol
Ienpol porklr yor€ |r|e nodol
UrEkt€on ObFk Wlsolo |,orE berslh
R/sol Inlornosl l(eporiwisotoon
l.lebng*opon |ombu.rcmbu b[, thtos dlOb\€k
Itftolo
Xele6edbirn sorono keberstfEn

2. Atribul yang dipetakan dalam kuadran B, dapatdilihat pada tabel berikut:

tsJugos keormrnn yong selou siogo
Keromohon don kesoponon pgliogo tiket _ .

, Kondlsl jolon di Obyek Wisoto l,ong nyomon
Kelengkopon sorono ketertiOon r-irhum

No All

X6
X9
x t o
x l3

x t !

No Att

x l

Alribul Peloyonon Publik Keporiwisotoon

Horgo likel rnosuk Obyek Wsoto Pongondo(oo yong
tedongkou
Kecepoton pebyonon di pinfu pemboyorcn liket
sehinggo lidok menimbulkon u,sklu onlrion lqE
lorno
Petugos po ir yong selolu siogo

Kelengkopon sorono pengorronon di pontoi
Kelengkopon petunjuk porkir

X5
I
i
I

i

i

i
I

x t 5

T

I

I
I

x23
x24
x33
x38

x39

X9
x l0

-xtg _
x22
lz5
x26
x3t

Tdel5. Atibut oolom Kuodton B

4. Alribut yang dipetakandatam kuadran D,dapatdilihat oada tabel berikut:

Tobet 7- litN.rt Dotom (uodrcn D

i:l l Aldbut Peloyonon Publik K€poriwisolocn

Juml lan.iomon rd(l|oqi lIB::

Airt{, Peloyonon fubtlk Kepo wisoloon

Keohrotdt Infomosi mengenol Obyek Wisolo
i x3
I
x l9-xzo

I Keokuroton pqhitungon bioi/o mosuk Obyek
_ __Wisolo _
: Keromoho,n cl]n kesgpgnqll pe!ggspqf&L___..

Pengetohuon penjogo likel rnengenoi Obyek
Vvisolo Ponoondoron
renompton petugos tikel yong ropt don
menorik

x27 Penompilon pelugos poftr yong ropi don
menorik

x28 Kelengkopon sorono oirolGi wisolo
x32 Ketersedioon sorono penerongon Jolon dl Ob\pk

Wlsolo
x35 Ketersedloon lrotoor jolon
x36 Ketersedioon pembotos pontol
x37 Kelengkopon nomo-nomo iolon dl Obyek

volome 3 Des€rhbd 2t,G J'rrd ra ajeme'' Tetnotost rla::votum6 3 D€sehbd20o3



3.4 Andrb Fishbone
Analisis sebab akibat (fishbone) pada dasamya digunakan untuk mengidentifikasi dan

menyusun daftar masalah yang teliadi pada suatu proses sehingga dapat dikelahui penyebab dari
masalah4asalah te$ebul.

Sahh sdr contoh per€gambaran fishbone untuk alribut keramahan dan kesofEnan petugas tiket
dapat difiat pada gamba r berikul :

Motedol [Iochine

Envlronlmenf

Gonbor 7. Flshbone t'ln.k olrbul te-18

Mefhod

J|,rd lc'ul.m€n r€kndod trB :: Votum. 3 Oos€mb€r a)O3

Xl8 : Keromohon don Kesoponon bfugtos liket rnos,(

3.5 qualily Function Deployment
A. Voice of Customer

Yang menjadi keinginan wisatawn (vdce ol customer) adalah alribulatribut gelayanan
kepatiwisataan yang memiliki nilai kesenjangan negatif, nilai CSI-nya kurang dari 1(x) dan
terpetakan pada kuadran A dan C. Untuk lebihFlasnya keinginan wisatawan (voice ot customer)
dapat dilihat pada tabel be.ikut :

Dlmensl

;

i
Responsiveness

' Assuronce

Empothy
Tonglble

8. kelnglnon \i/bofrowon (Voice of C(do.ned

\bice ot Cuslomer

Xl : |('€o i*el mosuk Obt€k \i/boto Pongondct
Wng ledmgkou

X5 : lGcepobn peloyonon di Finlu gerbong
pembovqon likel

X6 : Penotocn pedogong kok fno (PKl-) yorE bd

X9 i Peh€os pqrkir yong selolu dogo seliop soot
X l0 : Petugos leomonon yong sebu siogo sool
Xnl : Felugos penyelornot ponld long selolu sirqp

seliop s@t
Xl2 : Pelugc tebersihon yong selolu siogo seliJp

soot
X i 3 : lGmongJon pefugos pcrti dolom mer€ohr

kerdcroon sool oorkir
x l 4 :

X l 5  |

x l 8  :
x22 i
x23 ;
x24 :
X25 |
X26 i
x3t :
x33 ;
x38 :

X39: .

lGmornpuon pelugos ke(rflylon dolom
menirgo teomonon don l@rtibon
Kemofipuon penyelomol pc)toi dolom
menongonl kecelokoon wisotowon di pontci
KerorncaEn don kesoponar penJogo tikel
Jolon-Flqt di Obyek vvisolo liq|g nlornon
Tempot porkir yong mernodoi
l-lngkurEon Obyek wisoto long bersih
l€ler€lqon soroiro keledllon umum
lGlerE@on sorono pengrcnrnon ponl'ci
lGlerEk(pon petunluk po f
Keiersedoon pusol Infornod wisoto
lGlengkeon rombu-rombu lolu lintos dlseldbr
Oq'ek u/boto Pongondorqr
lc.lersedoon sorono kebe$fi on

- - l

B. f€raKeristikTeknis dan Matrik Hubungan(Conelation Matrix)
KaEKelistik teknis (technical response) akao rnemberikan gambaran karakteristik pelayanan publik
kepadwisataan yang akan dikembangkan dahm memenuhi kdnginan wisatamn. Selaniutnya
karalGrislik teknis, matik hubungan karaKed$ik teknis dengan keinginan wisatettEn dan matrik
hubungan antara karakleristik teknis lebih lsngkapnya dapat dilihat pada gambar berikut :

Jurnd Lallalam€o r.Xnologl nr :: volno 3 Desmb$ 200!
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C. Prioritas Peningkatan Kuatihs prioritas perbaikan kualitas petayanan publrk
^._,.. P:19::3r1". . hasil pengotahan data keparawisataan Obyek Wisara iangandaran
uualry r-uncl.on Deproymenl. rEka diperoleh didasarkan pada ;ilai prioritas karakteristik
p1:T:ryi'' *ltp. kuatitas pdaranan pubtik reknis (bobot retato. Berdasarkan hasit yang
KepanwsauEn Obyek Wisata Pangandaran. telah diperoleh, maka prioritas Oerbaikan

kualitas tersebut adalah sebaqar berikut:

Knalitas surt$er da1ra rerusia (2,.A/)
Sbrdar playarun(lil67o)
Pergatranlidwil l-'j. ( l0. lY")
Pelalsanaar pognrntebers iiur (l 0. l?/o)
Perqe iliaan sarara bte r ilun (6. I P/.)
Perye,r; an hnpat llrrcE (5.?.y/")
Peruarba}an dan pe$ai&an sarana le brtba n utrurn di Obyet Wisara (5.0V.)
Peuarnbbahan denprtailan ratara petgaltralla n p-t"i 1S.OIZ4
Pemasarrgan ranto-rarhr ta.L lirtas (3.829/)
Penasargan petr{rl prrkir (3.(B7.) 

'

Perbaikanjahrr (2??re)
P&b aranjrlu (2??4)
Kulitas iabn(2.7??6)
Perqre <liaan grs at i6unas iw iaia (2.44Y.)
PemmbalEn griaE tlet nusuk @.3fZ)
Kemartguan ne r6e*an ilis fton t2.31%)

Daya Manusia Fng terlibat langsung dalam
memberikan pelatlanan kepada wisatawan.
Program pelatihan yang dilakukan terbagi atas
program pelatihan teknis atau praktek
lapangan, pelatihan kepribadian dan pelalihan
pemahaman perangkat pendukung kegiatan
operasional. Pelatihan teknis atau orektek
lapangan memiliki tujuan untuk memberikan
dan meningkatkan pengetahuan dan bekal
kepada petugas tentang bagaimana cara
bekerja dengan baik. Pelatihan kepribadian

, berlujuan untuk [Eningkatkan kedisiplinan,
tanggung jawab terhadap pekerjaannya dan
kemampuan agar dapat menangani sikap dan
sifat wisatawan )€ng bervariasi dengan baik
sedangkan pelatihan pemahaman perangkat
pendukung kegiatan operasional bertujuan
untuk memberikan pengelahuan kepada
petugas mengenai program penuniang
kegiatan operasional, misalnya prosedur
pelayanan standa( i)b description atau sistem
informasi kepariwisataa n. .

L
2.
3.
4.
5.
o_
'7.

8.
9.
10.
l l .
12.
13.
14.
15.
lo_

3,6 lmprovqneni dan lmplemcntalion
Peningkatan kualitas pelayanan publik
Kepanw6alaan yang akan dilak!-d€n adalah
keluaran dari Quality Funclim lleployment
yang merupakan ka.akteristik Ekis (technical
response) dari keinginan ,,visabffin (voice of
custorner). Terdapat 16 karakterMk teknis yang
menjadi prioritas untuk ditingkafran kualitalny;
oengan tujuan untuk merneflfii keinoinan
wisatawan.
Usu lan  program pen ingkatan  kua l i tas
pelayanan publjk kepariwisataan aKan
dilakukan tertEdap ke-i6 karatdedstik teknis,
hal ini dilakukan agar keingi.Ean wisatawan
(voice of customgr) benar-benar terpenuhi.
necara umum usulan program peningkatan
Kualtas pelayanan publik kepariwisataan
uDyek Wisab Pangandaran adahh sebagai
berikul:

A. Pelatihan
Program pelatihan dilakukan dengan

tujuan untuk meningkatkan kla&as Sumber



B. Program Kegiatan Oporaslonal
Program kegiatan ini merupakan

program penunjang dengan tujuan untuk
membantu kegiatan operasional sehari-hari
Obyek Wisata Pangandaran. Program yang
d i rancang un tuk  menun jang keg ia tan
operasional tersebut adalah sebagai berikut :
program pembualan prosedur pelayanan
standar dan job description, standar harga
khusus bagi wisatawan tertentu, jadwal kerja
dan peringatan serta himbuan kepada
wisatawan dalam bentuk poster atau spanduk.

C.Program Perbaikan dan Penambahan
Fasilitas

Program ini dilakukan untuk memenuhi
keinginan wisatawan lerhadap kelengkapan
sarana kepariwisataan. Program perbaikan
tasilitas dilakukan terhadaD fasilitas/sarana
kepariwisataan yang diperkirakan masih dapat
berfungsi iika diperbaiki sedangkan progritm
penambahan fasilitas dilakukan jika pada

kenyataannya fasilitas yang dibutuhkan benar_
benar tidak ada sedangkan kebutuhan
terhadap fasilitas tersebut mendesak. p.ogram
ini termasuk didalamnya adalah program
penyediaan sistem informasi kepanwtsaEan
yang terintegrasi.

D,Plogram Penambahan Sumber Daya
Manusia

Program ini dilakukan dengan tujuan
untuk m€lengkapi personil atau sumber dava
manusia yang terl ibat langsung dalam
memberikan pelayanan publik kepariwisalaan

I  Obyek  Wisa ta  Pangandaran kepada
wisatawan. Sehingga dengan adanya program
ini, maka pekerjaan yang beOitu banyak dan
kompleks akan segera dapat diselesaikan
dengan baik sehingga keinginan wisatawan
atas pelayanan yang baik akan terpenuhi.
Untuk lebih jelasnya program peningkatan
kualitas pelayanan publik kepanwsalaao
Obyek WEata Pangandaran lersebut daDat
dilihat ddam gambar berikut :

4. ANALISISDAN PEMBAHASAN

Obyek wisata Pangandaran Fng terletak di
Kabupaten Ciamis merupakansalah satu obyek
wasata yang ada di kawasan andalan
Pangandaran. Obyek wisata ini telah
member ikan kont r ibus i  le rbesar  bag i
Pendapatan Asli Daerah (PAD) Kabupaten
Ciamis dan menjadi primadooa bagiwisatawan
domestik dan mancanegara. Akhir-akhir ini
munculah berbagai kritikan dar keluhan dari
wisatawan yang berkaitan defEan pelayanan
kepariwisataan diantaranya, (1). Sistem
perparkiran Fng tidak teratur sehingga sering
menimbulkan kemacetan, (2) l(ednanan pantai
dan kamtibrnas kurang tedar*r. (3)- Penataan
pedagang kah lima yang kurang bratur dan (4).
Lingkungan obyek wisata yarE koto(.

Keluhan-keluhan tersebut teHr berimplikasi
ierhadap penurunan jumlah kunjungan
w i s a t a w a n  b a i k  d o m e s t i k  m a u p u n
mancanegara, sehingga perb adanya upaya
pe rba ikan-perba ika n terhadap kualitas
pelayanan kepariwisataan Obyek Wisata
Pangandaran. Penelitian ini t|Encoba untuk
membantu pihak Pemerintah l(dlpaten Ciamis
dalam upaya peningkatan lru*s pelayanan
kepariwisataan. Penelitian ina dawali dengan
mengidentifikasi model sislem pelayanan
Obyek Wisata Pangandaran b€serta atribut-
atributnya yarE kemudian dlaSmpokkan ke
dalam sebuah model yang dsebut dengan
model SERVQUAL (Service Quality).
Kemudian melalui suatu ktisbner, semua
atribut pelayanan lersebut dinlaa oleh sejumlah -

wisatawan yang dijadikan saflTd. dimana yang
dinilai oleh wisatawan adaHr kesenjangan
antara persepsi dan ekspelGsi wisatawan
terhadap pelayanan publik kepariwisataan
Obyek Wisata Pangandaran.

Dari hasil oenilaian tersebut kemudian
dilakukan pula (l). Perhitungan indeks
kepuasan wisatawan yaitu untuk mengelahui
t ingkat  keduasan w isa lawa n  secara
keseluruhan terhadap pelayanan publik
kepariwisataan dan (2). Psnetaan atribut-
atribut terseout ke dalam sebudr diagram yaitu
untuk mengetahui atribut-abibrlt mana saja
yang harus mendapat priodtas perbaikan,

dioertahankantur terlalu berlebihan. Dari hasil
perhitungan kesenjangan diperoleh nilai
kesenjangan tang negatif begitu pula nilaa
indeks kepuasan wisatawan kurang dari '100o/o,

hal ini menuli*kan bahwa memang kualilas
pelayanan prfi( tepariwisataan Obyek Wisata
Pangandaran bdum benar-bemr .nemuaskan
wisatawan. Bib diDetakan dalam sebuah
diagram alribut Fng memiliki nilai kesenjangan
negatif dan irde* kepuasan wisatawan kurang
dari 100%, md€ terpelakan kedalam kuadran
yang mendaFt pdoritas utama diperbaikidan
prioritas rend*r menurut sudut pandang
wisatawan.

U n t u k  m e n g e t a h u i  p e n y e b a b  d a r i
ketidakDuasan wisatawan terhadap alribut
pelayanan k@ariwisataan dilakukan pula
analisis,islrbo.E. kemudian yanq rnenjadi fokus
utama perbai(zt kualiias pelayanan publik
keoariwisataan brsebut adalah atibut-airibut
yang memilih rtdi kesenjangan negatif dan
indeks kepuasar wisatawan kurang dari 100%.
Untuk menent*an prioritas perbaikan kualitas
pelayanan p{Dlik kepariwisataan tersebut,
maka digunal€n suatu pendekalan Qua/,ty
Funclion D*}'nent, yang rnenitikberatkan
perbaikan k€pada kepentingan wisatawan,
karena input rrfrJk perbaikan tetsebut berasal
dari konsurnen- Quality Function Deployment
ini membantu urtuk memberikan solusi terbaik
terhadap pertaikan-perbaikan yang akan
dilakukan agtr€fektif dan efisien. Keluaran dari
proses Qualit Function Deplowent adalah
prioritas peoingkaian pelayanan publik
kepariwisatiaan. yang kemudian dibuatlah suatu
program peningkatan pelayanan publik
kepariwisataao berdasarkan keluaran dari
Q u al ity F u nclin De p loymenttersebut.

Program penhEkatan kualitas pelayanan publik
kepariwisataan merupakan program yang
dilaksanakan dengan tujuan utiama untuk
meningkatkan kepuasan pelayanan kepada
wisatawan. S€perti yang tersajipada gambar 9,
bahwa program peningkatan kualitas kualitas
pelayanan pot{t( kepariwisatraan lersebut terdiri
atas (1). Program Pelatihan, (2). Penunjang
Operasional, (3). Penambahan dan Perbaikan
Fasilitas Kepaftvisataan dan {4). Penambahan
SumberDayaManusia.
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Agar program peningkatan kualilas pelayanan
publik kepariwisataan Obyek Wisata
Pangandaran dapat berjalan dengan baik
dan lancar, maka terdapat beberapa
persyaratan implementasi yang sebaiknya
dipenuhi, diantaranya :

L Tersedianya dana yang memadai yang akan
membiayai seluruh program kegiatan agar
berjalan dengan lancar.

2. Program-program peningkatan kualitas
pelayanan publik kepariwisataan Obyek
Wisata Pangandaran harus saling terkaitdan
terintegrasi antara saiu dengan yang lainnya,
hal ini dilakukan agar program yang
dilaksanakan seimbang. Pelatihan yang
d  i l a  k s a  n a k a n  i i d a k  h a n y a  u n l u k
meningkatkan kedisiplinan dan tanggung
jawab petugas saja terhadap pekerjaanya
tetapi dilakukan pula pelatihan untuk
memahami program penunjang operasional
yang telah dibuat. Demikian juga p.ogram
perbaikan dan penambahan lasil i tas
kepariwisataan harus dibarengi dengan
peningkatan kualitas sumber daya manusia
sehingga mampu menguasai peralatan-
p e r a l a t a n  y a n g  d a p a t  m e n u n j a n g
pekerjaannya.

3. Pemerintah Oaerah (PEMDA) Kabupaten
Ciamis harus memiliki sikap inovatif,
kebersamaan, komitmen yang tinggi, dan
tanggungjawab sehingga pelaksanaar
program peningkatan kualitas tersebul
benar-benar terlaksana.

4. Agar program peningkatan kualitas
pelayanan publik kepariwisatiaan terarah,
terencana dan terkendali, maka dalam
pelaksanaannya menggunakan prinsip
manajemen (planning, organizing, aduating
dan controlling)

5 Kesiapan sumber daya manusia baik kualitas
maupun kuantitas yang akan lerlabat
langsung dengan program peningkatan
kualitas pelayanan publik kepariwisataan
tersebut.

KESIMPULAN

P6nlngkatan Kualilas...

1. Rata-rata t ingkat ha.apan wisatawan
lertEdap
Obyek
sebesar

2 .

4 .

3 .

pelayanan pubtik kepariwisataan
Wisata  Pangandaran ada lah

2.968 dan ra t - ra ta  t ingkat
persepsinya adalah sebsesar 2.782,
seh ingga d ipero leh  ra ta - ra ta  n i la i
kesenjangan (SERVQUAL ScoreJ sebesar
0.186 dan customer satisfaction index
seb€sar 94.8%, artinya bahwa tingkat
p-glayanqn publik kepariwisaiaan Obyek
Wsata Pangandaran belum memuasxan
w i s a t a w a n  k a r e n a  m e m  i l i k i  n i l a i
kesentangan negatif dan nilai cusforn€r
sawacl,bn inds.xs kurang dari 100o/o.
Oar i  39  a t r ibu t  pe layanan pub l ik
k e p a r i w i s a t a a n  O b y e k  W i s a r a
Pangandaran yang dinilai oleh wisatawan,
harapan wisatawan yang paling tinggi
aoatan  harapan te rhadap a t r ibu t
lingtungan obyek yang bersih, hal hi
mengingat pada kenyataannya lingkungan
Obyek Wisata Pangandaran saat ini
kond is inya  ko tor  yang d ibuk t ikan
banyaknya sampah yang berserar€n.
Sedangkan persepsi tertinggi wisatar€n
adalah persepsi teftadap penataan atraksi
wisata yang menarik, memang pada
kenyataa nnya Obyek Wisata Pangandaran
rnemiliki keistimewaan tersendiri vaitu
memiliki pantai yang indah.
Dar i  39  a t r ibu t  pe layanan pub l ik
k e p a r i w i s a t a a n  O b y e k  W i s a t a
Pangandaran, 19 atribut Delayanan
memiliki nilai kesenjangan poiitit irtnya
pe layanan te rsebut  le lah  mamDu
memuaskan wisatawan dan 20 atribut
pelayanan memiliki nilai kesenjangan
negatif artinya pelayanan tersebut berum
rnanpu memuaskan wisatawan.

Prftxilas perbaikan kualil,as pelayanan publik
k e p a  r i w i s a t a a n  O b y e k  W i s a t a
Par€andaran, yang merupakan keluaran
dad Quality Function Deployment,
didasarkan pada nilai prioritas karakteristik
tek|is (bobot relato adatah sebagai
bedhJt:

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan di
Obyek Wisata Pangandaran berkaitan dengan
p€layanan publik kepariwisataan, diperoleh
kesimpulan sebagai berikut :

Juid l*|5Fme. reknologi lla:: votume 3 o€sembe. at@

3

1

t0

t2.
13.

t6

Krr:r lr t l '  :urrr lrcr , l . l  a rrurrrrsr,r
l l l  ( \Xo/n I
Strrr( l i rr  pcln\ nrrr t l2 75olo)
l 'cngrtufan i td$nl l l r tu I  l { l  l5 ' ,1,)
l 'c lrr |ranaan pn4rum lclrcr\rhnrl
( l { )  1201 , )
I'cnr cdraan sirlna licbcrsrhal
16. tt)tr/ut
l)cnvuJiaan tcnpat khusus (5 7J% )
l)cnurfibahun dan Firhrilln sirrrna
\ctcnibirn um!,n di obtck \us,ltil
(5.05%)
I'cnarnhbahan dan F beilan sarina
pcnSrnunon pantsi(5.(X%)
l'cnusangttn Ian$u-ranl|u lalu lnrlirs
\ 3 .LT /o )
l)crmsangan pduniukpuliir (3.01% )
l 'crhaikan jalan (2.7?!6)
I)clcbann t:rlan (2 77ti)
Kualitas jalan (2 ?7/.)
I)cnrcdiam pNal hfffnnsi \\isrla
(2.41o/.)
l)cnanrbahan Scrhar4 tibt nxrsuk
(2.13%)
Kcrun{ruan n|)ttl|rikan diskon
(2.3to/.\

operasional, misalnya prosedur standar
pelayanan, i)b description dan srslem
inlormasiwbata.
Program Kegbtan Operasional, terdiri alas :

Program pembuatan prosedur pelayanan
standar daniob descnplion
Pembuatan standar harga khusus
PembuabnFdwal kerja

Sistem p€rdampingan dari atasan atau
petugasYang senior

Pembual,an Jimbauan atau larangan kepada
wtsatawan
Membuat sblem informasi kepariwisa-taan
yang terir €rasi-
Program perbaikan dan Penambahan
fasilitas. terdiri atas :

Penempatan PKL dan parkirditempat khusus
Pembuatan gerbang tikel masuk
Perbail n posko kemananan yang sudah

tidak bedrigsi
Pembuatao po6ko keamanan yang tersebar di

obyek wisata.
Pengaspalan dan Pelebaranialan
Pembuatan menara pengawas pantaa dan

meiengkad sarana pengamanan pantal
lainnya

- Melengk4ipetunjukparkir
- Melengkadrambu-rambulalulintas
- Melengkapifasilitaskebersihandan
d. Program perEmbahan sumberdaya manusia

Program ini mempunyai tujuan untuk
m e n a m b a h  P e t u g a s  P e l a Y a n a n
kepariwisataan obyek Wisata Pangandaran
Dada salu tasilitas tertentu yang dianggap
masih kurang. Program ini akan berkaitan
pula dengan program yang lain, karena
walaupun hardware telah bngkap tetapi
humanware-nya tidak lengkaP maka
program lersebut tidak akan berjalan
denganbaik.

7. SAMN.SARAN

Dari hasil penelit ian Yang telah
dilakukan di Obyek Wisata Pangandaran
b e r k a i t a n  d e n g a n  p e l a y a n a n  p u b l i k
kepariwisataan, diusulkan beberapa saran
sebagai berikut:

5. Dari keluaran Quality Fmdi{n Deployment
tersebut kemudian dibuat usulan program
peningkatan kualitas pelayanan publik
k e p a r i w i s a t a a n  o b y e  k  w i s a t a
Pangandaran, yaitu:

a. Program pelatihan, terdiriatas :
- Pelalihan leknis yang memiliki tujuan untuk-  

m e m b e r i k a n  d a n  m e n i n g k a t k a n
pengetiahuan dan bekal kepada petugas
tentang bagaimana cara bekerja dengan
baik

- Pelatihan kepribadian Fng memiliki tujuan
untuk meningkatkan kedrsiplinan, tanggung
jawab dan kemampuan berkomunikasi
serla cara bertjngkah dan bertindak dalam
menghadapi sifat wisataran yang berbeda.

, - Pelatihan pemahaman perangkat penunjang
, kegiatan operasional (software) yang

memi l i k i  tu juan un tuk  member ikan
pengetahuan tentang perangkat penunjang
kegiatan
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1. Atribut pelayanan publik kepariwisataan
yang selama ini telah mampu memberikan
kepuasan kepada wisaiawan sebaiknya
dipertahankan dan dijadikan standar
pelayanan kepariwisataan. Upaya yang
sebaiknya dilakukan adalah :
Bukan hanya memperhatikan kepuasan

wisatawan, pihak pengelola juga perlu
memperhatikan kesejahteraan petugas-
pelugas yang bekerja untuk melayani
w|satawan
Secara  berkes inambungan men ja l in
komunikasi dengan wisatawan untuk
mengetahui harapan dan persepsi yang
diperoleh dengan tujuan untuk melakukan
eva luas i  te rhadap pe layanan yang
diberikan.

2. Tanggung jawab pengelolaan Obyek Wisata
Pangandaran seba iknya d iserahkan

3.

kepada salah satu Oinas dibawah tanggung
jawab Pemerintah Daerah (PEMDA)
Kabupaten Ciamis untuk menghindari
adanya kesalahpahaman dan saling
melempar tanggung jawab apabila ada
permasalahan yang muncul.

ii;EnMEffiE##ffil.I&ry
##ffi@ffi,FTlHFgltE

E,ffiffiJffiEEHIE#ffi

Penrngxatan Kualitas...

Sedangkan saran-saran untuk penelitjan
selan utnya adalah sebagai berikut I
Lingkup penilitian ini hanya membahas

pelayanan publik kepariwisataan ObyeK
Wisata  Pangandaran yang men iad l
p€rhalian Pemerintah Daerah (pElIbA)
Kabupaten Ciamis Penelitian ini dapat
dilanjutkan dengan lingkup bahasan bukan
hanya pelayanan publik kepariwisataan
yang menjadi perhatian pemerintah juga
perayanan yang menjadi perhatian pihak
swasb atau investor.

b. Output penelitian ini adalah usulan program
penangkatan kualitas petayanan publik
k e p a r i w i s a t a a n  O b y e k  W  i s a  t a
Pangand€ran, untuk penelitian selanjutnya
dapat dilakukan pula analisis kelayakin
terhadap usulan program tersebut.
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