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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan
dan kepuasan wisatawan yang diberikan Ranca Upas, serta untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan di Ranca Upas Ciwidey
Jawa Barat. Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
dengan pendekatan kuantitatif. Teknik sampling yang digunakan adalah Non-
Probability Sampling dengan pendekatan Purposive Sampling. Sampel yang
diambil sebanyak 270 responden yang pernah berkunjung ke Ranca Upas pada
tahun 2022 dengan metode pengumpulan data berupa kuesioner. Analisis data yang
digunakan adalah analisis regresi sederhana. Hasil penelitian dengan analisis
deskriptif menunjukkan kualitas pelayanan yang sudah diberikan termasuk dalam
kategori baik dan kepuasan yang dirasakan wisatawan termasuk dalam kategori
puas. Hasil persamaan regresi diperoleh bahwa nilai Y = 14,467 + 0,238X, hal ini
menujukkan kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan wisatawan.
Koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 0,266, sehingga dapat diartikan
26,6% kepuasan wisatawan dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diteliti dan
sisanya sebesar 73,4% merupakan variabel lain yang tidak dijelaskan dalam
penelitian ini. Penelitian ini menunjukkan bahawa kualitas pelayanan berdasarkan
dimensi bukti fisik, empati, daya tanggap, keandalan, dan jaminan memiliki
kualitas yang baik dalam melayani wisatawan. Namun, pada dimensi bukti fisik
terdapat hal yang perlu diperbaiki karena belum memiliki seragam harian sehingga
pengelola Ranca Upas dapat membuat seragam agar petugas wisata memiliki
identitas.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wisatawan, Ranca Upas



ABSTRACT

This research aims to determine the quality of service and tourist
satisfaction provided by Ranca Upas, as well as to understand the influence of
service quality on tourist satisfaction in Ranca Upas, Ciwidey, West Java. The
methodology used in this study is descriptive with a quantitative approach. The
sampling technique used is Non-Probability Sampling with a Purposive Sampling
approach. A total of 270 respondents who have visited Ranca Upas in 2022 were
taken as samples, and data were collected through questionnaires. The data
analysis used is simple regression analysis. The results of the research with
descriptive analysis show that the quality of service provided falls under the good
category, and the satisfaction experienced by tourists falls under the satisfied
category. The regression equation obtained is Y = 14.467 + 0.238X, indicating that
service quality has an influence on tourist satisfaction. The coefficient of
determination obtained is 0.266, which means that 26.6% of tourist satisfaction is
influenced by the service quality studied, while the remaining 73.4% is attributed
to other variables not explained in this research. This research shows that the
service quality based on the dimensions of physical evidence, empathy,
responsiveness, reliability, and assurance is good in serving tourists. However, in
the dimension of physical evidence, there are areas that need improvement as there
is no daily uniform, and therefore, the management of Ranca Upas can create
uniforms to provide the tourism staff with an identity.

Keywords: Service Quality, Tourist Satisfaction, Ranca Upas
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