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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan di Karang Setra Waterland yang beralamat di Jalan
Sirnagalih no. 15 Kota Bandung. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi
pengalaman pengunjung yang terdiri dari service product, service setting dan service
delivery system berdasarkan teori Robert C. Ford, dkk, 2012, dikarenakan masih
terdapat keluhan yang pengunjung sampaikan melalui google review dalam kurun
waktu Maret 2019 sampai dengan Maret 2020 . Metode penelitian yang digunakan
adalah metode deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Hasil penelitian dari 120
responden menyatakan bahwa pengunjung menilai service product yang terdapat di
Karang Setra Waterland masih kurang memuaskan, service setting dan service
delivery system di Karang Setra Waterland dinilai cukup sehingga dapat disimpulkan
bahwa pengalaman pengunjung di Karang Setra Waterland dinilai cukup. Pada
penelitian ini penulis merekomendasikan pembaharuan pada bangunan dengan
mengecat menggunakan warna yang cerah dan penyesuaian suasana dengan tema
dengan cara karyawan yang menggunakan pakaian adat Sunda. Selain itu, Karang
Setra Waterland perlu merekrut karyawan baru untuk memisahkan tugas lifeguard
dan petugas kebersihan dengan tujuan agar fokus pada job description masing-
masing. Rekomendasi ini diharapkan dapat diaplikasikan oleh Karang Setra
Waterland supaya pengunjung merasakan pengalaman yang semakin baik ketika
berwisata di Karang Setra Waterland.

Kata Kunci : Pengalaman Pengunjung, Service Product, Service Setting, Service
Delivery System



ABSTRACT

The research was conducted at Karang Setra Waterland located at Jalan Sirnagalih
no. 15 Bandung City. This study aims to identify visitor experience consisting of
service products, service settings and service delivery systems based on the theory of
Robert C. Ford, et al, 2012. However, there are still visitors complaints through
Google Review from March 2019 to March 2020. The research uses descriptive
method with quantitative approach. The results of 120 respondents stated the service
products in Karang Setra Waterland were still unsatisfactory, while the service
setting and the service delivery system at Karang Setra Waterland were sufficient.
Therefore, it could be concluded that the visitor's experience in Karang Setra
Waterland is sufficient. The researcher in this observation recomends the
management of Karang Setra Waterland to repaint the building using bright colours
and the employees should wear Sundanesse clothes that suitable to their theme.
Meanwhile, Karang Setra Waterland should hire one employee to be incharge as a
lifeguard and another one as a cleaning staff so they could focus on their respective
job description. This recommendation is expected to be applied by Karang Setra
Waterland so that visitors feel a better experience when visiting Karang Setra
Waterland.

Keywords: Visitor Experience, Service Products, Service Settings, Service Delivery

System
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