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ABSTRACT

Garuda Wisnu Kencana, one of the iconic destinations on the island of
Bali. Having many tourist attractions makes GWK visited by many tourists.
However, amidst the increasing number of tourist visits, the main challenge
faced by the managers of this tourist attraction is maintaining the quality of
service and increasing tourist satisfaction. Therefore, the purpose of the study
was to determine whether the dimensions of service quality have a partial and
simultaneous effect on the level of tourist satisfaction at Garuda Wisnu Kencana
Bali. This study applies quantitative methods, data collection techniques through
observation and distributing questionnaires. The study was conducted for a
month. The results of this study indicate that in the T test, only the Physical
Evidence dimension does not have a partial effect while the other 4 dimensions
of Service Quality such as Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy
have a significant effect on Tourist Satisfaction. While simultaneously/F test, all
dimensions of Service Quality together have a significant effect on Tourist
Satisfaction. The R? value of 0.585 indicates that 58.5% of the variation in tourist
satisfaction can be explained by the five dimensions of service quality studied,
while the remaining 41.5% is influenced by other variables outside this test. The
conclusion of this study emphasizes the importance of good service quality
management to improve tourist satisfaction. Managers are expected to further
improve service quality (especially in the Physical Evidence dimension) and
conduct tourist satisfaction surveys to find out which parts/dimensions need to be
fixed and improved. Further authors can also use qualitative methods by
interviewing related parties and broader dimensions so that the results obtained
can be more detailed and extensive.
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ABSTRAK

Garuda Wisnu Kencana, salah satu destinasi ikonik di Pulau Bali.
Memiliki banyak sekali daya tarik wisata membuat GWK dikunjungi oleh
banyak wisatawan. Namun, di tengah meningkatnya kunjungan wisatawan,
tantangan utama yang dihadapi oleh pengelola tempat wisata ini adalah
mempertahankan kualitas pelayanan dan meningkatkan kepuasan wisatawan.
Oleh sebab itu, tujuan penelitiannya ialah untuk mengetahui apakah dimensi—
dimensi kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap
tingkat kepuasan wisatawan di Garuda Wisnu Kencana Bali. Penelitian ini
menerapkan metode kuantitatif, teknik pengumpulan data melalui observasi dan
penyebaran kuesioner. Penelitian dilakukan selama sebulan. Hasil dari penelitian
ini mengindikasikan bahwa pada uji T, hanya dimensi Bukti Fisik yang tidak
berpengaruh secara parsial sedangkan 4 dimensi Kualitas Pelayanan lainnya
seperti Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan Empati memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan Wisatawan. Sedangkan secara simultan/uji F,
semua dimensi Kualitas Pelayanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Wisatawan. Nilai R? sebesar 0,585 menunjukkan bahwa
58,5% variasi dalam kepuasan wisatawan dapat dijelaskan oleh kelima dimensi
kualitas pelayanan yang diteliti, sementara sisanya 41,5% dipengaruhi oleh
variabel lain di luar pengujian ini. Simpulan dari penelitian ini menegaskan
pentingnya pengelolaan kualitas pelayanan yang baik untuk meningkatkan
kepuasan wisatawan. Pengelola diharapkan dapat lebih meningkatkan kualitas
pelayanan (terutama pada dimensi Bukti Fisik) dan melakukan survei kepuasan
wisatawan agar mengetahui bagian/dimensi apa yang perlu diperbaiki dan
ditingkatkan. Penulis selanjutnya juga dapat menggunakan metode kualitatif
dengan mewawancarai pihak terkait dan dimensi yang lebih luas agar hasil yang
di dapat bisa lebih detail dan luas.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wisatawan, Garuda Wisnu
Kencana
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang

Sektor pariwisata merupakan salah satu bidang yang mengalami
pertumbuhan pesat di banyak negara, termasuk Indonesia. Selain menjadi motor
penggerak ekonomi, pariwisata juga berfungsi sebagai media untuk
memperkenalkan budaya serta memperkuat identitas bangsa di kancah
internasional. Menurut Ati dan rekan-rekannya (2024), industri pariwisata
mencakup aktivitas yang dilakukan oleh negara maupun masyarakat dengan
tujuan memperoleh keuntungan. Di Indonesia, pariwisata menjadi sektor krusial
dalam pembangunan ekonomi, terutama di Bali yang telah lama dikenal sebagai
destinasi wisata kelas dunia. Hal ini sejalan dengan pendapat Fitriana (dalam
Endi & Prasetyo, 2021), yang menyebutkan bahwa beberapa tempat wisata
unggulan di Indonesia yang kerap menjadi pilihan utama wisatawan

mancanegara dan lokal meliputi Pulau Bali, Bunaken, serta Raja Ampat.

Pariwisata merupakan sektor penyumbang ekonomi terbesar di Bali,
mencapai hingga 80% dari total pendapatan daerah. Sektor ini menyediakan
sumber pendapatan yang signifikan melalui penerimaan pajak, tiket masuk ke
objek wisata, dan konsumsi barang serta jasa oleh wisatawan. Sektor pariwisata

menciptakan lapangan kerja di Bali, mulai dari pekerjaan di hotel, restoran,



pemandu wisata, hingga sektor transportasi. Hal ini membantu mengurangi
pengangguran dan mendorong peningkatan keterampilan masyarakat lokal dalam
bidang perhotelan, pelayanan, dan bahasa asing. Demi mendukung sektor
pariwisata, Bali telah mengembangkan berbagai infrastruktur, seperti jalan,
bandara internasional, dan fasilitas umum lainnya. Adanya pendapatan yang
dihasilkan dari pariwisata, masyarakat Bali mendapatkan akses yang lebih baik
ke pendidikan, kesehatan, dan layanan publik. Pemerintah daerah juga mampu
memperbaiki kualitas pelayanan umum yang pada akhirnya meningkatkan
kualitas hidup masyarakat lokal. Secara keseluruhan, pariwisata telah menjadi

landasan bagi pembangunan ekonomi, sosial, dan budaya di Bali.

Garuda Wisnu Kencana (GWK), salah satu destinasi wisata yang
memiliki peran penting dalam sektor pariwisata di Bali karena keunikan dan daya
tarik budaya yang dimilikinya. Jika daya tarik wisata memenuhi Kriteria
pengembangan DTW, ia dapat menarik pengunjung. Kriteria ini mencakup hal-
hal yang harus dilihat, hal-hal yang harus dilakukan, hal-hal yang harus dibeli,
hal-hal yang harus disampaikan, dan apa yang harus dikatakan (Maryani dalam
Wahyuni, 2020). GWK merupakan salah satu ikon pariwisata di Bali yang tidak
hanya menawarkan keindahan arsitektur patung Garuda Wisnu yang megah,
tetapi juga menyediakan berbagai fasilitas dan atraksi budaya yang mampu
menarik wisatawan domestik maupun mancanegara. Berlokasi di Bukit Ungasan,

GWK terkenal sebagai patung ikonik Dewa Wisnu yang sedang menunggangi



burung Garuda. Sebagai destinasi ikonik GWK memiliki banyak sekali
wisatawan yang berkunjung setiap harinya. Hal tersebut diperkuat dengan
pernyataan Sugiarto (2021) yang menyatakan bahwa daya tarik adalah faktor
penting dalam pariwisata, karena hanya daya tarik yang dapat menarik

pengunjung.

Selain sebagai daya tarik wisata, GWK juga berperan sebagai pusat
budaya di mana pengunjung bisa belajar tentang kisah mitologi Hindu,
khususnya legenda Dewa Wisnu dan Garuda yang diangkat dari teks-teks kuno.
Berkaitan dengan kebudayaan hal ini didasari oleh penelitian Kirom, Sudarmiatin,
dan Putra (dalam Parimo dan Ashartono, 2022), Wisatawan mempertimbangkan
enam faktor saat memilih destinasi wisata: budaya, unik, promosi, keramahan,
biaya, dan kualitas layanan. Mereka mengharapkan keindahan alam dan
pengalaman budaya yang kuat di Bali. GWK mampu memenuhi ekspektasi ini
dengan menyuguhkan pengetahuan tentang sejarah dan filosofi Hindu yang
masih lestari di Bali. Hal inilah yang membuat banyak wisatawan ingin

berkunjung ke GWK.

Namun, di tengah meningkatnya kunjungan wisatawan, tantangan utama
yang dihadapi oleh pengelola tempat wisata ini adalah mempertahankan dan
meningkatkan kepuasan wisatawan. Keberhasilan suatu destinasi pariwisata
sangat bergantung pada kepuasan wisatawan. Menurut Alana & Putro (2020),

tingkat kepuasan pengunjung yang datang ke suatu tempat wisata sangat



dipengaruhi oleh ketersediaan fasilitas dan layanan yang optimal. Ini terkait
langsung dengan pengalaman pengunjung saat berada di lokasi. Jika pengunjung
merasa puas, mereka lebih cenderung kembali atau merekomendasikan lokasi
tersebut kepada orang lain, yang berdampak langsung pada reputasi dan

kelangsungan industri pariwisata.

Reputasi ini penting karena menjadi daya tarik yang kuat bagi wisatawan
lain yang mencari rekomendasi sebelum memutuskan tempat berlibur. Reputasi
baik juga dapat meningkatkan daya saing destinasi tersebut dibandingkan dengan
destinasi lain. Kepuasan wisatawan juga dapat mempengaruhi pengembangan
produk wisata dan meningkatkan pendapatan ekonomi local. Wisatawan yang
puas cenderung menghabiskan lebih banyak waktu dan uang di destinasi tersebut,
baik untuk membeli oleh-oleh, makanan, maupun menggunakan fasilitas lainnya.
Wisatawan yang puas juga lebih sadar untuk menjaga lingkungan dan
menghormati budaya lokal. Ketika mereka merasa memiliki pengalaman yang
berharga, wisatawan cenderung berkontribusi dalam menjaga kelestarian alam
dan budaya destinasi tersebut, yang sangat penting untuk pariwisata

berkelanjutan.

Kualitas pelayanan adalah salah satu penentu utama dalam kepuasan
wisatawan karena langsung memengaruhi bagaimana mereka merasakan dan
menikmati destinasi wisata. Pelayanan yang baik mencakup keramahan,

kecepatan, dan ketepatan dari pihak pengelola maupun staf destinasi dalam



membantu wisatawan. Menurut Tjiptono dan Chandra (2011), Untuk membuat
pengalaman wisata yang memuaskan, kualitas pelayanan sangat penting. Tingkat
kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh kelima dimensi ini. Konsep ini juga
telah menjadi sorotan sejak tahun 1980-an, sebagaimana diperkuat oleh model
kualitas pelayanan yang dikembangkan oleh Parasuraman pada tahun 1985.
Model tersebut mengidentifikasi lima dimensi yang sama dan digunakan secara
luas sebagai alat untuk mengevaluasi mutu layanan di berbagai perusahaan.
Secara keseluruhan, kualitas pelayanan yang baik menciptakan kesan positif
yang mendalam, membuat wisatawan merasa puas dan ingin kembali berkunjung.
Hal ini penting bagi kesuksesan pariwisata jangka panjang. Wisatawan
mengharapkan pelayanan yang tidak hanya sesuai dengan standar, tetapi juga
melebihi ekspektasi mereka. Oleh karena itu, pengelola destinasi wisata perlu

memberikan perhatian khusus pada upaya peningkatan kualitas pelayanan.

Industri pariwisata Bali mengalami persaingan yang ketat, dengan
banyaknya destinasi wisata yang menawarkan pengalaman serupa dalam hal
budaya, alam, dan fasilitas. Garuda Wisnu Kencana (GWK) Cultural Park
sebagai salah satu destinasi ikonik di Bali, menghadapi tantangan besar untuk
mempertahankan daya tariknya. Wisatawan modern memiliki ekspektasi tinggi
terhadap kualitas pelayanan, dan ketidakpuasan dapat dengan cepat memicu
mereka untuk beralih ke destinasi lain yang dianggap lebih memenuhi kebutuhan

dan preferensi mereka. Adapun karena keunikannya, destinasi ini memiliki



wisatawan yang sangat banyak, selain itu dengan banyaknya wisatawan yang
berkunjung dapat menyebabkan kondisi pelayanan dan lingkungan yang kadang
berubah. Dalam konteks ini, kualitas pelayanan menjadi faktor kunci yang dapat
menentukan tingkat kepuasan wisatawan, dengan memastikan layanan yang
berkualitas, GWK dapat meningkatkan nilai tambahnya di mata wisatawan dan
menjadi pilihan utama di tengah persaingan ketat. Oleh karena itu, penelitian
mengenai hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan wisatawan di GWK

menjadi sangat relevan dan penting,

Berdasarkan fenomena yang ada, penulis merumuskan masalah untuk
meneliti dan memahami bagaimana pelayanan memengaruhi kepuasan
wisatawan, pengelola GWK dapat mengidentifikasi aspek-aspek yang perlu
ditingkatkan untuk mempertahankan posisinya sebagai destinasi wisata unggulan
di Bali, meningkatkan pengalaman wisatawan, dan memperkuat daya saing di
pasar pariwisata. Studi mengenai dampak kualitas pelayanan terhadap kepuasan
wisatawan di GWK Bali memiliki peranan penting untuk memahami sejauh
mana pengunjung merasa puas terhadap layanan yang telah disediakan. Informasi
ini sangat berguna sebagai dasar evaluasi bagi pihak pengelola dalam upaya
meningkatkan mutu pelayanan. Berdasarkan penjelasan latar belakang ini,
penulis tertarik dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Wisatawan di Garuda Wisnu Kencana Bali”.



1.2. Rumusan Masalah
1. Apakah dimensi — dimensi kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial
terhadap tingkat kepuasan wisatawan di Garuda Wisnu Kencana Bali ?
2. Apakah dimensi — dimensi kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan

terhadap tingkat kepuasan wisatawan di Garuda Wisnu Kencana Bali ?

1.3. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui apakah dimensi—dimensi kualitas pelayanan berpengaruh
secara parsial terhadap tingkat kepuasan wisatawan di Garuda Wishu
Kencana Bali.
2. Untuk mengetahui apakah dimensi—dimensi kualitas pelayanan berpengaruh
secara simultan terhadap tingkat kepuasan wisatawan di Garuda Wisnu

Kencana Bali.

1.4. Manfaat Penelitian
1.4.1. Manfaat Akademis
Penelitian ini akan menambah wawasan dalam bidang ilmu manajemen
pariwisata, khususnya dalam hubungan antara kualitas pelayanan dan
kepuasan wisatawan. Temuan penelitian ini bisa menjadi referensi bagi
penelitian-penelitian selanjutnya yang meneliti hal serupa dalam konteks
destinasi wisata lain. Mengkaji kualitas pelayanan di Garuda Wishu

Kencana (GWK) dapat memberikan manfaat, seperti kontribusi teori



kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen, yang bermanfaat bagi peneliti
di bidang manajemen pelayanan dan pariwisata.
1.4.2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini dapat digunakan oleh pengelola Garuda Wisnu
Kencana untuk mengevaluasi dan meningkatkan aspek kualitas layanan
yang diberikan kepada wisatawan, sehingga dapat meningkatkan kepuasan
pengunjung mereka. Bagi pihak pengelola pariwisata lainnya, penelitian ini
dapat menjadi acuan untuk merancang strategi peningkatan layanan yang
berfokus pada pengalaman wisatawan. Informasi terkait faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan wisatawan dapat diimplementasikan dalam
pengelolaan destinasi pariwisata lain. Penelitian ini bisa menjadi alat bagi
GWK dan destinasi wisata lainnya di Bali untuk memperbaiki dan
memperkuat daya saing mereka di industri pariwisata global dengan
memberikan pelayanan berkualitas yang lebih baik.
1.5. Sistematika Penulisan
Untuk mempermudah memahami pembahasan yang ada dalam artikel
ilmiah ini, maka dengan adanya sistematika penulisan yang merupakan kerangka
dan pedoman penulisan artikel ilmiah akan membantu pembaca dalam
mengetahui pembahasan. Penulisan karya ini disusun dalam beberapa bab, yang
secara sistematis mencakup aspek-aspek penting dari penelitian ini. Berikut

merupakan sistematika penulisannya,
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BAB V

PENUTUP
5.1. Simpulan

Penelitian yang dilakukan selama sebulan di Garuda Wisnu Kencana
(GWK) Bali menunjukkan bahwa semua variabel dan dimensi memenuhi kriteria
valid dan reliabel; data diolah menggunakan program SPSS versi 27, dan
semuanya layak digunakan sebagai alat penelitian yang dapat dipercaya. Jadi,
secara parsial/uji T, hanya dimensi Bukti Fisik yang tidak berpengaruh secara
parsial, sedangkan empat dimensi lainnya dari kualitas pelayanan Keandalan,
Daya Tanggap, Jaminan, dan Empati berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan wisatawan. Sebaliknya, secara bersamaan/uji F, semua dimensi kualitas
pelayanan Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan Empati berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Nilai R2 sebesar 0,585 menunjukkan
bahwa lima dimensi kualitas pelayanan yang diteliti dapat menyumbang 58,5%
dari perbedaan kepuasan wisatawan, sementara 41,5% lainnya disebabkan oleh
faktor di luar model ini. Hal ini menunjukkan bahwa kontribusi yang signifikan
diberikan oleh kombinasi semua variabel independen. dalam menentukan tingkat
kepuasan wisatawan. Oleh karena itu, pengelola destinasi wisata perlu fokus
pada peningkatan aspek-aspek yang berpengaruh signifikan ini untuk
meningkatkan kepuasan wisatawan. Hal ini dapat dilakukan melalui pelatihan
staf, peningkatan sistem layanan, dan pengembangan program yang lebih

responsif terhadap kebutuhan wisatawan. Hasil ini menegaskan pentingnya
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pengelolaan pelayanan yang baik sehingga wisatawan lebih puas dan ingin

kembali.

5.2. Saran
Berdasarkan hasil data dan observasi yang peneliti lakukan di Garuda

Wisnu Kencana, terdapat beberapa saran yaitu sebagai berikut:

a. Bagi Pengelola Garuda Wishu Kencana (GWK)

1. Lebih meningkatkan kualitas pelayanan dengan fokus pada peningkatan
dimensi bukti fisik seperti fasilitas, bentuk bangunan. Dimensi kualitas
pelayanan lain juga perlu ditingkatkan dengan memberikan pelatihan bagi
staf untuk meningkatkan kemampuan dalam memberikan informasi yang
akurat dan responsif terhadap kebutuhan wisatawan sangat penting.

2. Melakukan survei kepuasan secara berkala untuk mendapatkan umpan
balik dari pengunjung sehingga dapat menyesuaikan layanan sesuai

dengan harapan wisatawan.

b. Bagi Pemerintah

1. Pemerintah dapat meningkatkan infrastruktur di sekitar GWK, seperti
akses jalan, transportasi umum, dan fasilitas umum lainnya untuk
mendukung kenyamanan wisatawan.

2. Pemerintah juga dapat mendorong promosi yang lebih aktif untuk menarik

lebih banyak wisatawan domestik dan internasional.
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c. Peneliti Selanjutnya

1. Penelitian selanjutnya dapat dilakukan dengan memperluas cakupan lokasi
dan variabel yang diteliti, serta membandingkan dengan destinasi wisata
lain di Bali atau Indonesia untuk mendapatkan gambaran yang lebih luas.

2. Peneliti selanjutnya dapat menggunakan metode kualitatif seperti
wawancara mendalam untuk mendapatkan pemahaman yang lebih dalam
mengenai pengalaman wisatawan dan persepsi wisatawan terhadap

kualitas pelayanan.

5.3. Keterbatasan Penelitian

1. Salah satu hambatan yang dihadapi penulis dalam proses penelitian adalah
kesulitan dalam pengajuan surat izin kepada pihak GWK, yang memerlukan
proses cukup panjang dan waktu tunggu yang lama hingga mendapatkan
persetujuan. Hal ini menghambat kelancaran jadwal penelitian, khususnya
dalam tahap pengumpulan data di lapangan serta membuat peneliti perlu
mengeluarkan biaya lebih. Sebagai saran, diharapkan pihak terkait dapat
menyediakan sistem atau prosedur perizinan yang lebih efisien dan
transparan.

2. Hambatan lainnya yang dihadapi penulis adalah keterbatasan dalam
memperoleh data kunjungan wisatawan secara lengkap dan akurat dari pihak
GWK. Beberapa data yang dibutuhkan, seperti jumlah kunjungan harian atau

bulanan, tidak tersedia atau tidak dapat diakses oleh penulis karena
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keterbatasan informasi yang dibuka untuk umum. Hal ini menyulitkan dalam
melakukan analisis yang lebih mendalam terkait tren kunjungan wisatawan.
Oleh karena itu, disarankan agar pihak pengelola GWK dapat menyediakan
data kunjungan secara terbuka dan terstruktur, baik melalui laporan rutin
maupun platform digital, sehingga dapat mendukung keperluan penelitian

dan pengambilan keputusan berbagai pihak.
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