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TOURISTS' PERCEPTIONS OF SERVICE
QUALITY AT UMBUL BENING WATER PARK TO
SUPPORT ENVIRONMENTAL SUSTAINABILITY

ABSTRACT

Utilization of environmental resources to support tourism activities requires the
management of Umbul Bening to provide services that pay attention to
environmental quality, in an effort to maintain environmental sustainability and
tourist satisfaction, so it is necessary to know tourists' perceptions regarding the
quality of the services being implemented. The research method uses a
sequential exploratory mix-method, with an accidental sampling technique of
322 respondents, quantitative data is processed using SERVQUAL (service
quality) and IPA (important performance analysis), while qualitative data
processing is analyzed using FGD (focus group discussion), results Research
shows that tourists' perceptions of service quality based on environmental
sustainability are not good with the existence of a gap in service quality,
especially related to environmental quality. The service model referring to
servicescape is an alternative for creating environmental quality in providing
services with the SOR (stimulus, organism, response) paradigm approach which
is expected to be able to provide influence on employee consistency in carrying
out their work to support environmental sustainability.

Keywords: Perception, Service, Servicescape, Environmental sustainability
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PERSEPSI WISATAWAN TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN DI WATER PARK UMBUL BENING
UNTUK MENUNJANG KEBERLANJUTAN
LINGKUNGAN

ABSTRAK

Pemanfaatan sumber daya lingkungan sebagai penunjang kegiatan wisata,
menuntut pihak pengelola Umbul Bening memberikan pelayanan yang
memperhatikan terhadap kualitas lingkungan, dalam upaya menjaga
keberlanjutan lingkungan dan kepuasan wisatawan, sehingga perlu diketahui
persepsi wisatawan terkait kualitas pelayanan yang sedang diterapkan. Metode
penelitian menggunakan mix-methode sequential exploratory, dengan teknik
pengambilan sampel accidental sampel sebanyak 322 responden, data kuantitatif
diolah menggunakan SERVQUAL (service quality) dan IPA (important
performance analisize), sedangkan pengolahan data kualitatif dianalisis dengan
FGD (focus grup discussion), hasil penelitian menunjukan persepsi wisatawan
terhadap kualitas pelayanan berbasis keberlanjutan lingkungan kurang baik
dengan adanya kesenjangan kualitas pelayanan khususnya terkait kualitas
lingkungan, model pelayanan mengacu pada servicescape menjadi alternatif
untuk menciptakan kualitas lingkungan dalam memberikan pelayanan dengan
pendekatan paradigma SOR (stimulus,organism,respon) diharapkan mampu
memberikan pengaruh terhadap konsistensi karyawan dalam melaksanakan
pekerjaanya untuk menunjang keberlanjutan lingkungan.

Kata Kunci: Persepsi, Pelayanan, Servicescape, Keberlanjutan lingkungan
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Kabupaten Banyuwangi disebutan sebagai Sun Rise of Java karena matahari
terbit lebih awal dibandingkan kabupaten lain di Pulau Jawa (Fikri, 2017). Bentuk
wilayah terbagi menjadi wilayah dataran tinggi dan dataran rendah, serta garis
pantai yang membentang dari utara ke selatan, kondisi geografi tersebut, di
Banyuwangi terdapat lima jenis daya tarik wisata yang berbeda: alam (seperti
Pegunungan ljen, pantai, dan Baluran), perkebunan (seperti yang ada di Kabupaten
Kalibaru dan Licin), wisata Religius (seperti pura di kawasan Alas Purwo dan
makam tokoh agama), wisata binaan (seperti pemandian dan wisata buatan
lainnya), dan wisata budaya (seperti Desa Osing) yang menjadi destinasi wisata
pilihan para wisatawan (Dewi, 2021). Berdasarkan data di BPS (Badan Pusat
Statistik Banyuwangi),wisatawan yang berkunjung ke Banyuwangi dalam dua
tahun terakhir melonjak naik, terdapat 551.478 wisatawan pada tahun 2022
(Kabupaten Banyuwangi, 2023) dan 586.274 wisatawan pada tahun 2023
(Kabupaten Banyuwangi, 2024).

Water Park Umbul Bening salah satu wisata binaan/wisata pemandian yang ada
di Banyuwangi, terletak di Dusun Salamrejo, Desa Sumbergondo, Kecamatan
Glenmore, pemanfaatan sumberdaya lingkungan sebagai bagian yang ditawarkan
kepada pengunjung, pihak pengelola dalam kegiatan wisata memperhatikan
terhadap keberlanjutan lingkungan, melalui pelayanan yang diberikan kepada

pengunjung seperti yang tertera di dalam visi misi Umbul Bening. Beradasarkan



observasi awal terdapat temuan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada
pengunjung, kurang begitu maksimal seperti karyawan tidak menghimbaukan
kepada pengunjung untuk buang sampah pada tempatnya, karyawan kurang
tanggap dalam memenuhi permintaan pengunjung, membuat pengunjung
menghiraukan terhadap peraturan selama berkunjung serta pengunjung merasakan
sikap kesal terhadap pelayanan yang tidak ramah sehingga berdampak terhadap
kebersihan lingkungan dan rusaknya beberapa fasilitas, sejalan dengan pendapatnya
(Holden, 2008) bahwa cara kita memandang lingkungan dan tempat dalam
hubunganya dengan lingkungan mempengaruhi jenis nilai yang dilekatkan padanya
dan kemudian berpengaruh dalam menentukan cara kita menggunakannya. Secara
sederhana sikap yang ditunjukan karyawan dalam melayani pengunjung
mempengaruhi terhadap cara sikap pengunjung ketika berkunjung. Sehingga
pelayanan yang kurang baik dan telah mengakibatkan kerusakan lingkungan jika
diabaikan akan menimbulkan cara pandang wisatawan negatif secara
berkelanjutan, terbukti di penelitian (Apriani et al., 2020) menunjukan apa yang
diliat dan dirasakan melalui panca indera mempengaruhi persepsi wisatawan
tentang pengalaman selama berkunjung. Baik atau tidaknya persepsi wisatawan
ketika berkunjung mempengaruhi terhadap minat wisatawan untuk mengunjungi
kembali atau merekomendasikan ke yang lain (Anggela et al., 2017). Tercatat
wisatawan yang berkunjung mulai dari keluarga, perorangan, anak sekolah dan
komunitas ke Umbul Bening di tahun 2022 secara keseluruhan sebesar 21,500
pengunjung dan di tahun 2023 sebesar 19,850 pengunjung, dengan rincian seperti

tabel berikut.



3600 Jumlah Kunjungan Wisatawan Umbul Bening Banyuwangi
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Tabel 1. 1 Jumlah Wisatawan Water park Umbul Bening Banyuwangi
Sumber : Umbul Bening

Informasi diatas menampilkan penurunan jumlah wisatawan yang berkunjung
Beberapa penyebab penurunan kunjungan wisatawan, menurut penelitian
(Nugroho, 2016) disebabkan oleh kondisi objek wisata, kebijakan yang ditetapkan
dan kualitas sumber daya manusia untuk menerima kunjungan wisatawan,
sedangkan di penelitian (Witarsana et al., 2017) menurunnya kunjungan wisatawan
disebabkan wisatawan tidak menemukan kenyamanan dan kesenangan saat
berkunjung ke tempat wisata. Untuk mengidentifikasi penyebab penurunan
kunjungan wisatawan diumbul bening yaitu dengan mengetahui persepsi wisatawan
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak pengelola, karena ditahun
yang sama jumlah wisatawan yang berkunjung ke Banyuwangi mengalami

peningkatan.



Teori yang digunakan untuk mengeksplorasi permasalahan yaitu teori pariwisata
berkelanjutan, teori ini menunjukan tentang kegiatan pariwisata harus
memperhatikan terhadap keberlanjutan ekonomi, keberlanjutan sosial dan
keberlanjutan lingkungan (Carbone & Yunis, 2005). Dalam hal ini keberlanjutan
lingkungan menjadi fokus pembahasan karena sesuai dengan topik permasalahan.
Di beberapa penelitian terdapat adanya research gap terkait pemanfaatan
lingkungan sebagai sarana kegiatan pariwisata, pada penelitian (Nejati et al., 2014)
menunjukan pengaruh negative terhadap lingkungan seperti, pada lanskap, kualitas
udara, dan kualitas air sedangkan di penelitiannya (Kapur, 2018), menunjukan
dampak positif pariwisata terhadap lingkungan seperti, peningkatan pengelolaan
dan perencanaan lingkungan, meningkatkan kesadaran lingkungan, perlindungan
dan pelestarian lingkungan. Adanya dampak positif sekaligus dampak negative
pada penelitian terdahulu, oleh karena itu kegiatan yang berhubungan dengan
pariwisata harus dilakukan dengan pemikiran yang matang, dengan
mempertimbangkan pengaruhnya terhadap kehidupan sosial dan pertumbuhan
ekonomi,lingkungan sekitar dan budaya (Bangun Mulia, 2021). Sehingga
penelitian ini dilakukan untuk mendorong meminimalkan potensi dampak negative
yang akan muncul dan memaksimalkan dampak positif yang dihasilkan dari
pemanfaatan lingkungan, melalui model kualitas pelayanan untuk menunjang
keberlanjutan lingkungan yang didasarkan dari persepsi wisatawan, terhadap
kualitas pelayanan yang sedang diterapkan, hal ini lah yang menjadi kebaruan
(novelty) penelitian ini. Jika pariwisata berfokus pada pelestarian kualitas

lingkungan secara keseluruhan, dapat meningkatkan daya tarik bagi wisatawan



(Pirghie & Matei, 2020). Penilaian wisatawan dipengaruhi oleh kualitas produk
yang ditawarkan; semakin tinggi kualitasnya, semakin tinggi pula jumlah
pengunjungnya (Apriani et al., 2020).

Peneliti melaksanakan penelitian dengan menggunakan judul sesuai dengan
spesifikasi di atas, dengan judul Persepsi Wisatawan Terhadap Kualitas Pelayanan

di Water Park Umbul Bening untuk Menunjang Keberlanjutan Lingkungan.



1.2 Rumusan Masalah

a. Bagaimana persepsi wisatawan terhadap kualitas pelayanan untuk
menunjang keberlanjutan lingkungan di Water Park Umbul Bening?

b. Bagaimana model kualitas pelayanan untuk menunjang keberlanjutan
lingkungan di Water Park Umbul Bening ?

1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan diantaranya yaitu:
1.3.1 Tujuan Umum
Untuk menerapkan pembelajaraan yang didapat diperkuliahan dalam
bentuk penelitian thesis mengenai peristiwa yang terjadi di industri
1.3.2 Tujuan Khusus
a. Untuk mengetahui persepsi wisatawan terhadap kualitas pelayanan di
Water Park Umbul Bening.
b. Untuk mendapatkan model kualitas pelayanan untuk menunjang
keberlanjutan lingkungan di Water Park Umbul Bening.
1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat dalam penelitian ini yaitu:

a. Memberikan masukan kepada manajemen untuk memperbaiki kualitas
pelayanan yang menunjang pariwisata berkelanjutan khususnya mengenai
keberlanjutan lingkungan.

b. Bermanfaat untuk memperbanyak refrensi penelitian di bidang

kepariwisataan khususnya mengenai pariwisata berkelanjutan.



BAB VI
PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Persepsi wisatawan terhadap kualitas pelayanan di objek wisata umbul Bening,
kurang baik karena dari 20 atirbut pelayanan yang dinilai oleh wisatawan hanya ada
4 atribut pelayanan yang memenuhi atau melebihi tingkat pelayanan yang
diharapkan, sedangkan 16 atribut lainya dibawah tingkat pelayanan yang
diharapkan, jika dilihat dari tingkat kesesuaian antara pelayanan yang diharapkan
dengan yang diterima terdapat 10 atribut pelayanan diatas nilai rata-rata tingkat
kesesuaian sebesar 93.02 yang berarti harus dipertahankan (hold) dan 10 atribut
pelayanan lainya dibawah nilai rata-rata tingkat kesesuaian, yang memerlukan
tindakan (action) perbaikan, untuk mengetahui atribut pelayanan yang menjadi
tingkat prioritas utama perbaikan, yang harus dipertahankan, prioritas rendah serta
cukup diabaikan berdasarkan hasil pemetaan dari diagram kartesius sebagai berikut:
1. Prioritas utama

a. Kebersihan lingkungan tempat wisata

b. Kehandalan karyawan dalam mengarahkan untuk menjaga kebersihan

lingkungan wisata
c. Daya tanggap karyawan terhadap kebersihan lingkungan

d. Pengetahuan karyawan terhadap wahana dan lingkungan wisata

94



2. Pertahankan Prestasi

e.

f.

Area parkir yang tersedia

Kebersihan air kolam renang

Pelayanan dan wahana sesuai dengan yang ditawarkan

Kehandalan pengelola dalam menyediakan atraksi wisata yang
memanfaatkan lingkungan

Keamanan lingkungan wisata

Ketersediaan fasilitas pertolongan pertama pada kecelakangan (P3K)

3. Prioritas Rendah

a.

b.

Kehandalan sarana informasi petunjuk arah selama berkunjung
Kerapian karyawan dalam berpenampilan

Daya tanggap karyawan dalam menangani permintaan pengunjung
Karyawan memberikan informasi secara lengkap dan jelas
Kesopanan dan keramahan karyawan terhadap pengunjung
Ketersediaan tempat pembuangan limbah sampah

Perhatian karyawan terhadap pengunjung

Kesabaran karyawan dalam melayani pengunjung

Karyawan memahami kebutuhan pengunjung
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4. Dapat Diabaikan
a. Daya tanggap karyawan untuk memberikan bantuan

Pembuatan model mengacu pada servicescape yang terdiri dari dimensi
suasana, dimensi desain dan dimensi sosial dalam memberikan kualitas pelayanan
untuk menunjang keberlanjutan lingkungan, dengan penerapan melalui paradigma
paradigma Stimulus-Organism-Response (SOR), karena perasaan atau prilaku
wisatawan (organism) disebabkan oleh lingkungan eksternal (stimuli) yang dapat
mempengaruhi perasaan dan keputusan wisatawan (respon), sehingga pembuatan
stimuli harus berkaitan meliputi, kebersihan lingkungan, keindahan lingkungan,
Tanda-tanda dan simbol, papan nama atau petunjuk arah yang dapat membantu
wisatawan, tata letak wahana, penampilan karyawan, keramahan karyawan dan
respon kerjasama karyawan untuk membantu wisatawan menjadi faktor penting

dalam menciptakan pelayanan yang menunjang keberlanjutan lingkungan.
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6.2 Rekomendasi

Berdasarkan hasil penelitian terkait dari atribut pelayanan yang dinilai oleh
wisatawan terdapat kesenjangan pelayanan sehingga diperlukannya perbaikan
terutama 4 pelayanan yang masuk kategori prioritas utama dengan,
menginformasikan setiap perkembangan produk (wahana,fasilitas,dll) melalui grup
whatsapp,agar setiap karyawan mengetahui terkait wahana dan lingkungan umbul
bening,perlunya poster himbauan untuk pengunjung agar menjaga lingkungan
dengan membuang sampah pada tempatnya, menambah tong tempat sampabh,
petugas kebersihan harus sering mengecek area yang menjadi tanggungjawabnya.

Penerapan model kualitas pelayanan yang mengacu pada servicescape menjadi
alternative dalam memberikan pelayanan untuk menunjang keberlanjutan
lingkungan, dan model ini tidak mengubah dari visi misi umbul bening namun lebih

memperkuat dalam memberikan pelayanan yang berbasis keberlanjutan lingkungan
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