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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan wisatawan 

berdasarkan faktor fasilitas dan pelayanan yang diberikan pengelola destinasi 

JWA. Jenis penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif. Data yang 

dikumpulkan melalui penyebaran angket kepada 30 wisatawan atau responden 

dan juga wawancara. Hasil penelitian didapat dengan mempresentasekan hasil 

data yang diperoleh dan mendiskripsikannya.  

Hasil penelitian adalah (1) Sebesar 43,3% wisatawan puas terhadap 

keramah tamahan pengelola. (2) Sebesar 67% wisatawan puas terhadap kecepatan 

pelayanan. (3) Sebesar 60% wisatawan merasa puas terhadap penilaian pengelola 

dalam memberikan informasi. (4) Sebesar 50% wisatawan merasa puas terhadap 

jaminan keselamatan. (5) Sebesar 60% wisatawan merasa puas terhadap 

kemudahan menghubungi pihak pengelola. (7) Sebesar 43% wisatawan merasa 

puas terhadap perhatian pengelola. (8) Sebesar 50% wisatawan merasa puas pada 

kebersihan destinasi JWA.  

Namun sebesar 13,3% wisatawan merasa tidak puas pada kebersihan 

destinasi JWA. Untuk fasilitas yang ada di destinasi JWA wisatawan juga sudah 

merasa puas dan pengelola harus lebih memperhatikan keluhan wisatawan. 

 

Kata kunci: kepuasan, fasilitas, pelayanan, wisatawan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Kebumen merupakan salah satu Kabupaten yang terletak di 

bagian selatan Provinsi Jawa Tengah. Secara geografis, letak 

Kabupaten Kebumen berada di 7°27’ – 7°50’ Lintang Selatan dan 

109°22’ – 109°50’ Bujur Timur (Badan Pusat Statistik Kabupaten 

Kebumen, 2016:4). Bagian selatan Kabupaten Kebumen merupakan 

dataran rendah, sedang pada bagian utara berupa pegunungan, yang 

merupakan bagian dari rangkaian pegunungan Serayu. Di selatan 

daerah Gombong, terdapat rangkaian pegunungan kapur, yang 

membujur hingga pantai selatan. Kabupaten Kebumen juga terdapat 

banyak Goa yang masih sangat alami sehingga banyak objek wisata 

alam maupun buatan yang indah. 

Kabupaten kebumen memiliki banyak objek wisata yang dapat 

dikunjungi, baik wisata alam maupun wisata buatan. Objek wisata 

alam berupa pantai yang ada di Kabupaten Kebumen yaitu, Pantai 

Petanahan, Pantai Suwuk, Pantai Karangbolong, Pantai Menganti, 

Pantai Logending, Pantai Lampon dan Pantai Surumanis. Untuk objek 

wisata alam berupa Goa yaitu, Goa Jatijajar, Goa Petruk, dan Goa 

Barat. Selain wisata alam juga wisata sejarah berupa Benteng Van der 

wijck, Museum Kupu-kupu dan Museum Omah Martha Tilaar. Wisata 

waduk juga menjadi salah satu objek yang banyak di kunjungi oleh 
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wisatawan, antara lain Waduk Sempor dan Waduk Wadaslintang. Dan 

masih banyak objek wisata lainnya berupa  wisata air panas di 

Pemandian Air Panas (PAP) Krakal dan wisata pendidikan di 

Lembaga Ilmu Pengetahuan Indonsia (LIPI) Karangsambung, dan 

Kampung Wisata Inggris Kebumen. Selain wisata alam maupun 

buatan ada objek yang menggabungkan antara buatan maupun alam 

yang dikemas menjadi suatu daya tarik wisata, yaitu objek wisata 

JWA atau disebut Jembangan Wisata Alam. 

Berbeda dengan dua destinasi waduk yang lain, JWA tidak 

dikelola oleh pihak pemerintah daerah Kabupaten Kebumen, 

melainkan oleh pihak swasta, yaitu CV Bumen Alam Indah. Atraksi 

yang diberikan di JWA pun tidak terbatas pada keindahan waduk 

apabila dibandingkan dengan Waduk Sempor dan Waduk 

Wadaslintang. CV Bumen Alam Indah selaku pengelola JWA 

menyediakan fasilitas penunjang atraksi wisata, seperti perahu naga, 

sepeda air dan taman gazebo. Sedangkan atraksi buatan berupa kebun 

binatang mini, dan kolam renang. Pengelola JWA juga menyediakan 

fasilitas pendukung untuk meningkatkan kenyamanan wisatawan 

selama berada di JWA.  

Prasarana wisata adalah sumber daya alam dan sumber daya 

buatan manusia yang mutlak dibutuhkan oleh perjalanan wisatawan di 

daerah tujuan wisata, seperti jalan, listrik, air, telekomunikasi, 

terminal, jembatan, dan lain sebagainya. Untuk kesiapan objek-objek 
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wisata yang dikunjungi oleh wisatawan di daerah tujuan wisata, 

prasarana wisata disebut perlu dibangun dengan disesuaikan dengan 

lokasi dan kondisi objek wisata yang bersangkutan (Suwanto, 

1997:21). 

Sedangkan sarana wisata merupakan kelengkapan daerah 

tujuan wisata yang diperlukan untuk melayani kebutuhan wisatawan 

dalam menikmati perjalanan wisatanya. Kualitas pelayanan yang baik 

diperlukan untuk meningkatkan kepuasan wisatawan. Salah satu hasil 

yang terlihat dari tercapainya kepuasan wisatawan adalah terjadi 

jumlah peningkatan kunjungan. Peningkatan jumlah kunjungan tentu 

saja akan berdampak pada peningkatan pendapatan, yang secara pasti 

melalui perolehan retribusi.  

Salah satu cara untuk mencari tahu tingkat kepuasan 

wisatawan yang berkunjung ke destinasi JWA adalah dengan 

mengukur kepuasan wisatawan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan pengelola. Selain mencari tahu tentang kepuasan hasil yang 

didapat juga berguna untuk pengembangan destinasi JWA untuk 

menjadi lebih baik lagi, diperlukan juga pemasukan yang stabil 

dengan cara menjaga kestabilan peningkatan wisatawan. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan tersebut, 

penulis mengambil judul “Tingkat Kepuasan Wisatawan Berdasarkan 

Sarpras Dan Pelayanan Di Destinasi Jembangan Wisata Alam 

Kabupaten Kebumen” Penulis berharap penelitian ini dapat 
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memberikan manfaat bagi CV Bumen Alam Indah selaku pihak 

pengelola Jembangan Wisata Alam dan akademis. 

 

B. Fokus Masalah 

Adapun yang akan menjadi fokus kajian adalah untuk 

mengetahui tingkat kepuasan wisatawan terhadap sarpras dan 

pelayanan sebagai variabel. Terdapat pula indikator yang akan 

membuat penelitian menjadi lebih fokus adalah bagaimana tingkat 

kepuasan wisatawan yang berkunjung ke Jembangan Wisata Alam 

berdasarkan variabel atau dimensi fasilitas dan pelayanan. 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan fokus masalah yang telah diuraikan tersebut, 

penulis menentukan tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

tingkat kepuasan wisatawan berdasarkan sarana fasilitas dan 

pelayanan yang diberikan oleh CV Bumen Alam Indah selaku 

pengelola Jembangan Wisata Alam. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Dari hasil penelitian ini diharapkan nantinya akan memberikan 

manfaat antara lain: 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini dapat menjadi sarana memperkaya ilmu pengetahuan 

penulis khususnya dalam tingkat kepuasan wisatawan. 
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2. Bagi Mahasiswa 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai landasan awal untuk 

penelitian selanjutnya yang berhubungan dengan tingkat kepuasan 

wisatawan berdasarkan sarana fasilitas dan pelayanan di objek 

wisata. 

3. Bagi Lembaga STP AMPTA 

Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk menambah daftar 

kepustakaan STP AMPTA Yogyakarta mengenai tingkat kepuasan 

wisatawan berdasarkan sarana fasilitas dan pelayanan pada objek 

wisata. 
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