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ABSTRAK 

 

Farmhouse Lembang Bandung merupakan destinasi buatan yang 

menyajikan berbagai macam nuansa rasa eropa dan berbagai macam spot foto 

berbagai nuansa yang bisa dijadikan konsep foto terbaik yang menjadi daya tarik 

khusus untuk para remaja. Penelitian ini untuk mengetahui kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan wisatawan di Farmhouse Lembang Bandung.   

Metode dalam penelitian ini adalah kuantitatif menggunakan Teknik Acciddeental 

Sampling  pengambilan 100 responden yang sedang atau telah berkunjung ke 

Farmhouse Lembang Bandung. Pengumpulan data menggunakan Kuesioner 

Teknik skala likert. Analisis data menggunakan  uji koefisien determinasi, Uji T, 

Uji F. 

 Hasil uji koefisien determinasi (R2) diketahui bahwa nilai adjust R Square sebesar 

0.711 atau 71.1%. Hasil uji T menunjukan bahwa nilai Thitung  (-2.745) <Ttabel 

(1.993) dan nilai probabilitas atau sig. Sebesar .007> 0.05 untuk Tangible (X1), 

Thitung (13.512) > Ttabel (1. 993) dan nilai probabilitas atau sig. Sebesar 0.000< 

0.05 untuk Reliability (X2), nilai Thitung (-4.926) < Ttabel (1. 993) dan nilai 

probabilitas atau sig. Sebesar 0.000 < 0.05 untuk Responsiveness (X3), Thitung 

(0.585) < Ttabel (1. 993) dan nilai probabilitas atau sig. Sebesar 0.560 > 0.05 untuk 

Empathy (X4), Thitung (-0.497) <Ttabel (1. 993) dan nilai probabilitas atau sig. 

Sebesar 0.621> 0.05 untuk Assurance (X5). Maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel yang paling berpengaruh signifikan adalah variabel Reliability terhadap 

Kepuasan Wisatawan (Y) maka Ha2 ditolak,hasil uji F menunjukkan bahwa nilai 

Fhitung  sebesar 2.33 Nilai Fhitung 56.518 > Ftabel 2.33 dengan sig. 0.000 < 0.05 Dapat 

disimpulkan bahwa Ha1 yang berbunyi “kualitas pelayanan berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan wisatawan di Farmhouse Lembang” diterima. 

Kata kunci : Kualitas pelayanan, Kepuasan Pengunjung 
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ABSTARCT 

 

 Farmhouse Lembang Bandung is an artificial destination that presents a 

variety of European flavors and various photo spots of various nuances that can be 

used as the best photo concepts that are a special attraction for teenagers. 

 The method in this research is quantitative using accidental sampling technique 

taking 100 respondents who are or have visited Farmhouse Lembang Bandung. 

Collecting data using Questionnaire Likert scale technique. Data analysis using the 

coefficient of determination test, T test, F test.  

Test The result of the coefficient of determination test (R2) shows that the adjusted 

value of R Square is 0.711 or 71.1%. The results of the T test show that the value of 

Tcount (-2.745) <Ttable (1.993) and the probability value or sig. .007 > 0.05 for 

Tangible (X1), Tcount (13.512) > Ttable (1. 993) and probability value or sig. 0.000 

< 0.05 for Reliability (X2), the value of Tcount (-4.926) < Ttable (1. 993) and the 

probability value or sig. 0.000 < 0.05 for Responsiveness (X3), Tcount (0.585) < 

Ttable (1. 993) and probability value or sig. 0.560 > 0.05 for Empathy (X4), Tcount 

(-0.497) <Ttable (1. 993) and the probability value or sig. 0.621> 0.05 for 

Assurance (X5). So it can be concluded that the most significant variables are the 

reliability and responsiveness variables on Tourist Satisfaction (Y), so Ha2 is 

accepted, the F test results show that the Fcount value is 2.33 F_count value 56.518 

> F_table 2.33 with sig. 0.000 < 0.05 It can be concluded that Ha_1 which reads 

"service quality has a simultaneous effect on tourist satisfaction at Farmhouse 

Lembang" is accepted. 

 

Keywords: Quality of service, Visitor Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Indonesia sebagai negara yang sedang berkembang, berusaha untuk 

mengembangkan dirinya melalui pembangunan. Pembangunan adalah 

perubahan ke arah yang lebih baik dan lebih maju dari sebelumnya (Jamaludin, 

2016:5-6). Oleh karena itu pemerintah terus berusaha guna mencari biaya 

pembangunan. Salah satu upaya yang dilakukan pemerintah yaitu dengan 

mengembangkan industri pariwisata yang ada di wilayah Indonesia. Pariwisata 

memiliki peranan penting dalam pembangunan nasional yaitu sebagai penghasil 

devisa, memeratakan dan meningkatkan kesempatan kerja dan meningkatkan 

pendapatan masyarakat. Pembangunan pariwisata mendorong pembangunan 

nasional begitu pula sebaliknya. Periwisata penting dan menarik bagi semua 

orang, karena itu perlu dikembangkan secara tertata. Pariwisata diukur dari 

keberhasilannya untuk meningkatkan kesejahteraan dan kemakmuran rakyat 

banyak. Hal tersebut merupakan tugas dan kewajiban pariwisata untuk meraup 

devisa (Yoeti, 1997). 

Pariwisata merupakan suatu kegiatan yang secara langsung menyentuh 

dan melibatkan masyarakat setempat (Utama, 2014:159). Di samping itu 

industri pariwisata bertujuan untuk memperkenalkan dan mendayagunakan 

keindahan alam serta kebudayaan yang ada di Indonesia.  

Definisi resmi yang di keluarkan UNWTO (United Nations World 

Tourism Organization), disebutkan bahwa kepariwisataan meliputi berbagai 



 
2 

 

 

 

aktivitas yang dilakukan oleh orang yang melakukan perjalanan dan tinggal di 

suatu tempat di luar lingkungannya yang biasa, selama waktu tidak lebih dari 

satu tahun secara terus-menerus untuk rekreasi kegiatan bisnis dan tujuan 

lainnya (Basuki Antariksa,2016:619). 

Bentuk wisata itu dapat dikelompokkan menjadi dua bagian yaitu (Muh 

Yahya,2015:51) : 

1. Objek wisata alam , yakni objek yang 98% merupakan natural atau bersifat 

alami. 

2. Objek wisata hasil ciptaan manusia, yaitu objek wisata yang seluruhnya 

merupakan hasil dari kreatifitas yang diciptakan manusia. 

Berkembangnya industri pariwisata akan memberikan banyak 

perubahan bagi masyarakat yang tinggal di lokasi pariwisata itu sendiri. 

Perubahan tersebut dilihat dari adanya hubungan interaksi antara masyarakat 

dengan wisatawan. Desa Gudang Kahuripan merupakan sebuah desa yang 

terletak di Kampung Cihideung Desa Gudangkahuripan Kecamatan Lembang 

Kabupaten Bandung Barat. Desa Gudangkahuripan sering disebut gerbang 

wisata Lembang dikarenakan letaknya sangat strategis, dilihat dari segi lokasi 

yang berbatasan dengan objek wisata lain di Kecamatan Lembang. Dalam 

bidang ekonomi, mayoritas penduduk Desa Gudangkahuripan bermata 

pencaharian sebagai petani dan peternak. Desa Gudangkahuripan memiliki 

objek wisata yang cukup terkenal yakni Farmhouse Susu Lembang. 
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Farmhouse Lembang memiliki daya tarik wisata berupa Taman Bunga 

dan Rumah Hobbit Kurcaci. Selain itu wisatawan juga bisa berinteraksi dengan 

kuda, kelinci, aneka burung, sugar glider, iguana dan masih banyak binatang 

lainya. Terdapat juga jembatan yang sisi kanan dan kirinya bisa dipasangi 

gembok cinta, yang merupakan daya tarik khusus bagi para remaja. Farmhouse 

Lembang didirikan oleh PT. Perisai Utama Grup pada tahun 2015, merupakan 

manajemen yang sama dengan Rumah Sosis, D’ ranch, Tahu Susu Lembang, 

Floating Market Lembang dan Hijab Swimming Pool. Farmhouse Lembang 

menyediakan tempat wisata bercita rasa Eropa dan Rumah Hobbit ala Hobbiton 

di New Zealand. Objek wisata Farmhouse Lembang menyediakan segala 

keunikan dan fasilitas yang dapat memberikan kepuasan tersendiri bagi para 

pengunjungnya. Banyaknya objek wisata di sekitar Lembang menimbulkan 

persaingan usaha, yang membuat Framhouse Lembang harus mampu bersaing 

agar bisa bertahan dengan segala keunikannya. Hubungan yang baik akan 

tercipta apabila usaha bisnis mampu memberikan kepuasan kepada 

pengunjungnya melalui pelayanan yang dihasilkan sehingga pengunjung akan 

setia kembali lagi, yang pada akhirnya membuat perusahaan terus tumbuh dan 

berkembang.  

Kualitas pelayanan yang buruk akan menimbulkan ketidakpuasan pada 

pelanggan, tidak hanya pelanggan yang menggunakan atau mengkonsumsi jasa 

dari Farmhouse Lembang tersebut juga dapat berdampak bagi calon 

pengunjung. Hal ini dkikarenakan pengunjung yang kecewa akan bercerita 

paling sedikit kepada 15 orang lainnya (Lupiyodadi, 2006). Berdasarkan hal 
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tersebut buruknya kualitas pelayanan yang diberikan kepada pengunjung 

menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan wisatawan.  

Kepuasan wisatawan dianggap sangat penting karena hasil 

penjualannya bersumber dari dua kelompok dasar, yaitu pengunjung baru dan 

pengunjung yang datang kembali. Maka objek wisata akan berusaha agar dapat 

mempertahankan wisatawan yang ada agar selalu merasa senang dan puas. 

Indikasi kepuasan wisatawan dapat dilihat dari pengunjung memberikan 

rekomendasi kepada temannya atau tamu yang berkunjung kembali dengan 

meningkatkan kualitas pelayanan yang ada di Farmhouse Lembang.  

Farmhouse Lembang Bandung merupakan salah satu tempat wisata 

yang sudah besar dan cukup terkenal dengan sistem dan manajemen yang 

lengkap. Kualitas pelayanan seharusnya menjadi aspek yang sangat 

diperhatikan agar wisatawan bisa merasa puas dengan sistem pelayanan 

sehingga kepuasan wisatawantercipta dari  satisfaction atau loyalitas dari 

wisatawan dapat terbentuk. Maka dari itu kualitas pelayanan yang ada akan 

menentukan kepuasan dari wisatawan, hal inilah yang membuat peneliti tertarik 

melakukan penelitian mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Wisatawan di Farmhouse Lembang Bandung. 
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B. Rumusan Masalah 

Kepuasan dapat diartikan sebagai rasa kesenangan yang timbul terhadap 

sesuatu yang didapatkan sesuai dengan apa yang diharapkan, dari penjelasan 

diatas dan latar belakang yang telah diketahui dapat dibuat rumusan masalah 

sebagai berikut: 

1. Apakah dimensi  Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance, dan 

Emphaty berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan wisatawan di 

Farmhouse Lembang Bandung? 

2. Dari kelima dimensi kualitas pelayanan Tangible (X1), Reability (X2), 

Responsiveness (X3), Emphaty (X4), Assurance (X5). Dimensi manakah 

yang paling dominan mempengaruhi kepuasan wisatawan? 

C. Tujuan Penelitian  

Tujuan dari penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui apakah Tangible, Reability, Assurance, Responsiveness, 

dan Emphaty berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan wisatawan di 

Farmhouse Lembang Bandung. 

2. Untuk mengetahui faktor manakah yang lebih berpengaruh terhadap 

kepuasan wisatawan di Farmhouse lembang. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis 

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah sumber 

pengetahuan dalam bidang pariwisata 
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b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sumber 

referensi dalam penelitian sejenis dimasa yang akan datang. 

2. Secara Praktis 

Bagi pengelola Farmhouse Lembang Bandung, penelitian ini 

diharapkan dapat bermanfaat sebagaimana tambahan dan informasi 

dan masukan bagi pengelola dan masyarakat dalam 

mengembangkan destinasi buatan di Farmhouse Lembang Bandung.
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