
PENGEMBANGAN KUALITAS PELAYANAN 

DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN 

KONSUMEN PAKET WISATA KAWAH IJEN 

BANYUWANGI DI RAMEYZA WISATA 

INDONESIA 

 
PROYEK AKHIR 

 

Diajukan sebagai salah satu syarat dalam menyelesaikan 

Program Diploma IV 

Program Studi Manajemen Bisnis Perjalanan 

Sekolah Tinggi Pariwisata Bandung 

 

 

 

  
 

Disusun oleh : 

 

NABILLA DINGA ZHAFIRA 

201621174 

 

 

 

 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN BISNIS PERJALANAN 

SEKOLAH TINGGI PARIWISATA BANDUNG 

2020



 

i 

 

LEMBAR PENGESAHAN 

JUDUL SKRIPSI/PROYEK AKHIR/TUGAS AKHIR 
 

PENGEMBANGAN KUALITAS PELAYANAN DALAM 

MENINGKATKAN KEPUASAN KONSUMEN PAKET WISATA 

KAWAH IJEN BANYUWANGI DI RAMEYZA WISATA INDONESIA 

 
 

NAMA : Nabilla Dinga Zhafira 

NIM : 201621174 

PROGRAM STUDI  : Manajemen Bisnis Perjalanan 

JURUSAN : Perjalanan 

 
 

  
 

Bandung, 08 September 2020 
  

Mengetahui, 
 

Kepala Bagian Administrasi Akademik dan 
Kemahasiswaan, 

 
 
 

Andar Danova L. Goeltom, S.Sos., M.Sc 
  NIP.19710506 199803 1 001 

Menyetujui,  
 

Ketua Sekolah Tinggi Pariwisata 
Bandung 

 
 
 

Faisal, MM.Par.,CHE 
NIP. 19730706 199503 1 001 

Pembimbing I, 
 
 

 
 
 

Drs. Jacob Ganef Pah, MT 
NIP. 19631101 199903 1 

001 

Pembimbing II, 
 

 

 

 

 

Ina Veronika Ginting, S.Sos., M.I.Kom. 
NIP. 19800515 200605 2 001 



 

ii 

  

MOTTO 

 

 

 

 

 

 

    

 

“Just because some people are unkind to you, doesn’t mean you have to be unkind 

back. That’s how the world changes – one brave person like you being kind.” 

Bryant McGill 
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ABSTRAK 

Taman Wisata Alam Kawah Ijen merupakan salah satu atraksi wisata di Indonesia 

yang mampu menarik wisatawan mancanegara. Daya tarik utamanya adalah Blue 

Fire atau api biru yang berada di dalam Kawah Ijen. Letaknya yang berada di 

perbatasan antara dua kabupaten, yaitu Kabupaten Banyuwangi dan Kabupaten 

Bondowoso, membuat destinasi wisata ini dapat dikses dari kedua kabupaten 

tersebut. Salah satu biro perjalanan wisata yang menawarkan paket wisata Kawah 

Ijen adalah Rameyza Wisata Indonesia yang berlokasi di Kabupaten Bondowoso. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui ekspektasi dan persepsi 

konsumen paket wisata Kawah Ijen terhadap kualitas pelayanan di Rameyza Wisata 

Indonesia sehingga dapat diketahui faktor-faktor untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen dengan menggunakan dimensi SERVQUAL dan bauran pemasaran 

pelayanan. Dalam peneliitian ini penulis menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan metode deskriptif. Berdasarkan hasil penelitian dibuat kesimpulan bahwa  

konsumen paket wisata Kawah Ijen merasa belum puas dengan kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh Rameyza Wisata Indonesia. Upaya yang dilakukan oleh pihak 

manajemen untuk meningkatkan kualitas pelayanan juga belum maksimal. Maka 

dari itu, untuk meningkatka kepuasan konsumen paket wisata Kawah Ijen 

diperlukan adanya pengembangan kualitas pelayanan melalui faktor-faktor yang 

terkait. 

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, SERVQUAL,  

Ekspektasi, Persepsi. 
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ABSTRACT 

Ijen Crater Nature Tourism Park is one of the tourist attractions in Indonesia that 

is able to attract foreign tourists. The main attraction is the blue fire inside crater. 

It is located on the border between two districts, namely Banyuwangi Regency and 

Bondowoso Regency, making this tourist destination accessible from the two 

regencies. One travel agency that offers Ijen Crater tour packages is Rameyza 

Wisata Indonesia, located in Bondowoso Regency. The purpose of this study is to 

determine the expectations and perceptions of consumers of the Ijen Crater tour 

package on the service quality in Rameyza Wisata Indonesia so that factors can be 

identified to improve customer satisfaction by using the SERVQUAL dimension and 

the marketing mix of services. In this study the authors used a quantitative approach 

with descriptive methods. The results of the study concluded that consumers of the 

Ijen Crater tour package were not satisfied with the service quality provided by 

Rameyza Wisata Indonesia. Efforts made by the management to improve the service 

quality have also not been maximized. Therefore, to improve consumer satisfaction, 

Ijen Crater tour package requires the development of service quality through 

related factors. 

Keywords: Consumer Satisfaction, Service Quality, SERVQUAL, Expectations,  

Perception. 
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