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sedang kamu tidak mengetahui” 

(Al – Baqarah, 216) 

 
 

“Semua jatuh bangunmu hal yang biasa, angan dan pertanyaan waktu yang 

menjawabnya, berikan tenggat waktu bersedihlah secukupnya, rayakan perasaanmu 

sebagai manusia” 

(Mata Air, Hindia) 

 
 

“Long story short, I survived” 

(Taylor Swift) 

PERSEMBAHAN 

“Skripsi ini penulis persembahkan untuk kedua orang tua penulis. Bapak 

Rohmanudian dan Ibu Nurul Komariyah sumber semangat dan cintaku. Serta 

untuk diri sendiri yang telah berjuang keras dan tidak pernah menyerah. Skripsi 

ini adalah bukti bahwa diri ini mampu. Semoga skripsi ini menjadi awal langkah 

menuju kesuksesan dan dapat memberi manfaat.” 



i  

 

 
 

KATA PENGANTAR 

 

Perjalanan panjang dalam menyelesaikan skripsi ini akhirnya menemui titik 

terang. Puji syukur atas kehadirat Allah SWT yang telah memberikan rahmat serta 

inayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul ”Analisis 

Kualitas Pelayanan Karyawan dan Kepuasan Pelanggan di Wana Wisata Kawah Putih” 

dengan lancar. Shalawat serta salam senantiasa penulis sampaikan kepada junjungan 

kita Nabi Muhammad SAW, beserta keluarga, sahabat, dan pengikutnya hingga akhir 

zaman. Penyusunan Skripsi ini bertujuan untuk memenuhi salah satu syarat dalam 

menyelesaikan studi Strata 1 di Program Studi Sarjana Pariwisata Universitas 

’Aisyiyah Bandung. 

Dalam penyusunan skripsi ini, penulis banyak mendapatkan bantuan dan 

dukungan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, penulis mengucapkan terima kasih yang 

sebesar-besarnya kepada : 

1. Kepada Allah SWT yang senantiasa memberikan nikmat sehat, keberkahan, 

serta karunia yang tiada henti sehingga penulis dapat menyelesaikan proposal 

skripsi dengn baik. 

2. Cinta pertama dan panutan penulis, Ayahanda Rohmanudin dan pintu surga 

penulis Ibunda Nurul Komariyah Fitriani. Yang senantiasa memberikan yang 

terbaik bagi penulis, yang tak kenal lelah mendoakan serta memberikan 

perhatian dan dukungan sehingga penulis mampu menyelesaikan studinya 

hingga meraih gelar sarjana. Terimakasih atas segala dukungan, pengorbanan 

dan tulus kasih yang diberikan. Semoga bapak dan mama sehat, panjang umur, 

dan bahagia selalu. 

3. Tia Setiawati, S.Kep., M.Kep., Ns.Sp.,Kep.An. selaku rektor Universitas 

’Aisyiyah Bandung 

4. Dr. Sitti Syabariyah, S.Kp., Ms. Biomed. Selaku wakil Rektor 1 nidanag 

akademik, kemahasiswaan, perpustakaan, sistem Informasi Terintegrasi dan 

Perencanaan Strategis Universitas ’Aisyiyah Bandung. 



ii  

 

 
 

5. Rivaldi Arissaputra, S.E., M.S.M. selaku Dekan Universitas ’Aisyiyah 

Bandung 

6. Winda Gafrilia Prianka, MM.Par. selaku Kepala Program Studi Universitas 

’Aisyiyah Bandung 

7. Prof. Dr. Ir. Heru Purboyo Hidayat Putro, D.E.A. selaku dosen pembimbing 

utama yang telah meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran untuk memberikan 

bimbingan kepada penulis. 

8. Delfta Tunjung Basswarani. M.Par. selaku dosen pembimbing pendamping 

yang telah memberikan arahan kepada penulis dalam menyusun skripsi. 

9. Seluruh dosen pengajar program studi Sarjana Pariwisata yang telah 

memberikan ilmu, wawasan, pemahaman, serta pengalamannya selama penulis 

berstudi di program studi Sarjana Pariwisata. 

10. Seluruh staff administrasi program studi pariwisata atas kelancaran informasi 

dan dukungan selama mengikuti perkuliahan. 

11. Seluruh staff PT. Palawi Risorsis Area Bisnis Wilayah Barat yang telah 

membantu penulis dalam proses pengambilan data di lokasi penelitian. 

12. Teman-teman program studi Sarjana Pariwisata Angkatan 2020 yang telah 

membersamai dan menjadi teman baik penulis selama menuntut ilmu di 

program studi Sarjana Pariwisata. Semoga kita senantiasa diberikan 

kemudahan dalam segala urusan. 

13. Adik-adik penulis Isna Nayla Azizah, Wafa Qurota ’Ayun, dan Rifat Akbar 

Muzammil yang senantiasa menghibur dan memberi semangat kepada penulis 

dalam proses penyusunan skripsi. Semoga segala impian kalian terwujud dan 

menjadi anak yang sholeh-sholehah. 

14. Seseorang spesial yang tidak dapat penulis sebutkan namanya yang telah 

membersamai saat masa perkuliahan penulis. Terimakasih selalu menjadi 

tempat penulis pulang dan mengadu. Dan terimakasih atas segala dukungan 

yang anda berikan. Semangat dalam menuntaskan studi, mewujudkan 



iii  

 

 
 

haraapanmu dan orang-orang tersayang. Semoga Allah selalu membersamai 

langkahmu. 

15. Sahabat penulis Jamiah Nurlatifah yang senantiasa membantu penulis selama 

proses penyusunan skripsi ini. Terimakasih atas segala dukungan dan bantuan 

yang diberikan dan semangat dalam menyelesaikan studinya. 

16. Semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu yang telah memberikan 

dukungan atau bantuan kepada penullis. Semoga Allah SWT membalas segala 

kebaikannya. Aamiin. 

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kata sempurna. 

Oleh karena itu, penulis mengharapkan krtitik dan saran yang membangun dari 

semua pihak demi kesempurnaan skripsi ini. Akhir kata, penulis berharap semoga 

skripsi ini dapat diterima dan dilanjutkan dengan penelitian skripsi yang 

menghasilkan karya ilmiah bermanfaat bagi penulis, almamater, masyarakat luas, 

dan khususnya bagi perkembangan ilmu pengetahuan. 

Bandung, Juli 2024 

 

 

 

 

Penulis 



iv  

 

 
 

ABSTRAK 

Lutfiatul Mahmudah 

702020009 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN DAN KEPUASAN 

PELANGGAN DI WANA WISATA KAWAH PUTIH 

2024; 77 halaman; 9 tabel; 19 gambar; 6 lampiran. 
 

Fokus penelitian ini adalah Analisis Kualitas Pelayanan Karyawan Dan Kepuasan 

Pelanggan Di Wana Wisata Kawah Putih. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui 

indeks kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan pada wana wisata kawah putih, dan 

kinerja pengelola dan harapan pengunjung wana wisata kawah putih. Teori yang 

digunakan pada penelitian ini adalah kualits pelayanan Tjiptono (2014). Metode 

penelitian yang digunakan adalah metode analisis deskriptif kuantitatif dengan 

menggunakan metode analisis data IPA (Importance Performance Analysis). Adapun 

populasi pada penelitian ini adalah seluruh wisatawan yang pernah berkunjung ke wana 

wisata kawah putih dan sampel pada penelitian ini sebanyak 100 responden, 

sedangkan jumlah responden yang mengisi kuesioner penelitian ini sebanyak 122 

responden. Hasil pada penelitian ini menunjukan bahwa Indeks kepuasan pelanggan 

pada wana wisata kawah putih terdapat sebesar 82,33%, kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh pengelola sudah baik, akan tetapi terdapat beberapa indikator yang harus 

diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan pengunjung. Yaitu merupakan indikator yang 

terdapat pada Kuadran A (Prioritas Utama) dalam Diagram Kartesius sebanyak 6 

indikator, dan hasil kinerja pengelola wana wisata kawah putih sebanyak 73,92% 

dengan rataa-rata sebanyak 2,95%, dan hasil nilai harapan pengunjung wana wisata 

kawah putih sebanyak 89,78% dengan rata-rata sebesar 3,60%. Dengan melakukan 

peninjauan dan perawatan terhadap ketersediaan fasilitas penunjang wisata, 

memperbaiki akses jalan, membuat pelatihan mengenai keamanan di lokasi wisata 

untuk wisatawan, menambah profesional ahli dalam bidang suistainable tourism, dan 

membuat serta mengevaluasi survey kepuasan pelanggan, Wana Wisata Kawah Putih 

dapat lebih meningkatkan kualitas layanan karyawannya. 

 
 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Kinerja, Harapan, IPA, 

Diagram Kartesius. 
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ABSTRACT 

 

Lutfiatul Mahmudah 

702020009 

ANALYSIS OF EMPLOYEE SERVICE QUALITY AND CUSTOMER 

SATISFICATION AT WANA WISATA KAWAH PUTIH 

2024; 77 pages; 9 tables; 19 figures; 6 attachments. 
 

The focus of this research is the Analysis of Employee Service Quality and Customer 

Satisfaction at Wana Wisata Kawah Putih. The purpose of this study was to determine 

the customer satisfaction index, the quality of service at the white crater tourist wana, 

and the performance of managers and expectations of visitors to the white crater tourist 

wana. The theory used in this research is Tjiptono's service quality (2014). The research 

method used is quantitative descriptive analysis method using IPA (Importance 

Performance Analysis) data analysis method. The population in this study were all 

tourists who had visited the white crater tourist area and the sample in this study were 

100 respondents, while the number of respondents who filled out the research 
questionnaire was 122 respondents. The results of this study indicate that the customer 

satisfaction index in the white crater tourism area is 82.33%, the quality of service 

provided by the manager is good, but there are several indicators that must be improved 

to increase visitor satisfaction. Namely, the indicators contained in Quadrant A (Main 

Priority) in the Cartesian Diagram are 6 indicators, and the results of the performance 

of the white crater tourism wana manager are 73.92% with an average of 2.95%, and 

the results of the expected value of visitors to the white crater tourism wana are 89.78% 

with an average of 3.60%. By reviewing and maintaining the availability of tourist 

support facilities, improving road access, making training on safety at tourist sites for 

tourists, adding professional experts in the field of sustainable tourism, and making and 

evaluating customer satisfaction surveys, Wana Wisata Kawah Putih can further 

improve the quality of employee services. 

 
 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Performance, Expectation, IPA, 

Cartesian Diagram. 
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