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ABSTRAK

MELIZA. 2026. Persepsi dan Harapan Wisatawan Berdasarkan Kualitas
Layanan Wisata Panjat Tebing dengan Metode SERVQUAL. Skripsi.
Program Studi Ilmu Keolahragaan, Departemen Kesehatan dan
Rekreasi, Fakultas Ilmu Keolahragaan, Universitas Negeri Padang.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi wisatawan terhadap
kualitas layanan wisata panjat tebing di Lembah Harau berdasarkan lima dimensi
SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy, serta mendeskripsikan harapan wisatawan terhadap peningkatan
kualitas layanan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
deskriptif. Sampel berjumlah 30 wisatawan yang di pilih menggunakan teknik
purposive sampling dengan kriteria,(1) pernah melakukan panjat tebing di
Lembah Harau minimal satu kali, (2) berusia minimal 17 tahun, (3) bersedia
menjadi responden, dan (4) mampu memberikan informasi mengenai
pengalaman panjat tabing. Data yang dikumpulkan melalui observasi, kuesioner,
wawancara dan dokumentasi. Data kuesiner dianalisis menggunakan statistic
deskriptif dengan bantuan IBM SPSS Statiscs, sedangkan hasil wawancara dan
dokumentasi digunakan sebagai data pendukung untuk memperkuat hasil
penelitian.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dimensi Empathy (84,23%), Reliability
(82,50%), dan Responsiveness (75,32%) berada pada kategori baik, sedangkan
Tangibles dan Assurance (51,41%) berada pada kategori kurang. Wawancara dan
dokumentasi menunjukkan perlunya peningkatan fasilitas, kompetensi pemandu,
penyediaan informasi, dan sistem keamanan untuk meningkatkan kualitas
layanan wisata panjat tebing.

Kata kunci: Panjat tebing, SERVQUAL, Kualitas layanan, Persepsi
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BAB1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pariwisata merupakan salah satu sektor yang memiliki peranan penting
dalam pembangunan ekonomi suatu daerah. Selain mampu meningkatkan
pendapatan masyarakat, sektor pariwisata juga dapat membuka lapangan
pekerjaan serta mendorong perkembangan infrastruktur daerah.

Berdasarkan Undang-undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 2009
tentang Kepariwisataan, pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata
yang didukung oleh fasilitas serta layanan yang disediakan oleh masyarakat,
pengusaha, pemerintah, dan pemerintahan daerah. Perkembangan pariwisata
saat ini tidak hanya berfokus pada wisata rekreasi biasa, tetapi juga
berkembang pada wisata berbasis olahraga atau sport tourism. Sport tourism
merupakan kegiatan perjalanan wisata yang dilakukan seseorang atau
kelompok dengan tujuan untuk berpartisipasi maupun menikmati aktivitas
olahraga tertentu. Salah satu bentuk sport tourism yang berkembang pesat
adalah wisata panjat tebing. Wisata panjat tebing termasuk dalam kategori
wisata petualangan (adventure tourism) yang menawarkan tantangan fisik,
pengalaman alam, serta kepuasan psikologis bagi wisatawan. Aktivitas ini
membutuhkan pelayanan yang baik, fasilitas yang memadai, serta standar
keselamatan yang tinggi agar wisatawan merasa aman dan nyaman selama
melakukan kegiatan.

Salah satu destinasi wisata panjat tebing yang terkenal di Sumatera Barat



adalah Lembah Harau yang terletak di Kabupaten Lima Puluh Kota. Kawasan
ini memiliki tebing-tebing granit dengan ketinggian mencapai ratusan meter
serta memiliki banyak jalur pemanjatan dengan tingkat kesulitan yang
beragam. Kondisi tersebut menjadikan Lembah Harau sebagai salah satu
destinasi wisata panjat tebing yang diminati wisatawan lokal maupun
mancanegara. Keindahan tersebut menjadikan Lembah Harau sebagai tujuan
wisata populer, baik bagi wisatawan domestik maupun komunitas pemanjat
tebing dari berbagai daerah. Lembah Harau bahkan kerap disebut sebagai
“surga panjat tebing” di Indonesia karena memiliki ratusan jalur panjat
dengan ketinggian dan tingkat kesulitan yang beragam, sehingga menjadi
magnet bagi para wisatawan petualang dan pecinta olahraga alam ekstrem.
Namun, berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan peneliti, masih
ditemukan beberapa permasalahan terkait kualitas layanan wisata panjat
tebing di Lembah Harau. menunjukkan bahwa aspek pelayanan dan
keselamatan belum terpenuhi secara optimal. Fasilitas pendukung seperti
papan peringatan, informasi teknis jalur panjat, titik jangkar yang
terstandarisasi, serta jalur evakuasi masih terbatas. Kondisi ini membuat
pengalaman wisatawan belum sepenuhnya sesuai dengan standar wisata
petualangan yang menuntut kesiapan fasilitas dan layanan yang lengkap.
Selain fasilitas khusus panjat tebing, beberapa sarana umum seperti mushola,
toilet, area parkir, dan akses menuju jalur panjat juga masih memerlukan
peningkatan. Minimnya pengawasan dan koordinasi antar pihak terkait

memperburuk situasi, karena pembangunan fasilitas oleh pihak swasta tidak



selalu diikuti dengan pengelolaan yang terarah. Hal ini berdampak pada
ketidakseragaman kualitas layanan yang diterima wisatawan.

Dari observasi juga memperlihatkan bahwa interaksi antara pengelola,
pemandu, dan wisatawan belum berjalan efektif. Tingkat kompetensi sumber
daya manusia (SDM) yang melayani wisatawan masih bervariasi. Sebagian
pemandu sudah mampu memberikan pelayanan yang baik, tetapi sebagian
lainnya belum memahami standar pelayanan wisata petualangan, terutama
terkait briefing keselamatan, penggunaan alat, dan prosedur penanganan
risiko. Akibatnya, kualitas layanan yang dirasakan wisatawan sering tidak
konsisten. Menurut Cooper (2020), destinasi wisata tidak cukup hanya
mengandalkan keunikan alam, tetapi harus didukung oleh pengelolaan yang
baik, fasilitas yang memadai, serta kualitas layanan agar mampu memberikan
nilai dan kepuasan bagi wisatawan.

Berdasarkan berbagai permasalahan di atas, dapat disimpulkan bahwa
pengembangan wisata panjat tebing di Lembah Harau masih menghadapi
sejumlah tantangan yang mencakup pengelolaan daya tarik wisata,
penyediaan fasilitas pendukung, kualitas sumber daya manusia, pengelolaan
standar keselamatan, serta belum adanya evaluasi kualitas layanan secara
komprehensif. Kondisi ini menunjukkan perlunya penelitian berbasis persepsi
dan harapan wisatawan untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai
kualitas layanan yang ada, sehingga strategi pengembangan wisata dapat

dilakukan secara lebih tepat sasaran.



Untuk mengetahui persepsi dan harapan wisatawan berdasarkan kualitas
layanan wisata panjat tebing di Lembah Harau, peneliti menggunakan metode
SERVQUAL (Service Quality). Metode SERVQUAL adalah kerangka
pengukuran kualitas layanan yang dikembangkan oleh A. Parasuraman,
Valarie A. Zeithaml, dan Leonard L. Berry (1988) yang berfokus pada
identifikasi kesenjangan (gap) antara harapan pelanggan terhadap layanan dan
persepsi mereka terhadap layanan yang diterima. Untuk mengetahui persepsi
wisatawan terhadap kualitas layanan wisata panjat tebing di Lembah Harau
berdasarkan lima dimensi SERVQUAL serta mendeskripsikan harapan
wisatawan terhadap peningkatan kualitas layanan. Menurut Meiduté-
Kavaliauskien¢, Aranskis, dan Litvinenko. (2020), metode SERVQUAL
digunakan untuk mengidentifikasi kualitas layanan (service quality) dengan
menilai perbedaan antara harapan dan persepsi pelanggan terhadap lima
dimensi utama, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (Jaminan), dan empathy (empati).
Penelitian Ini penting dilakukan karena hingga saat ini belum ada evaluasi
menggunakan metode SERVQUAL yang dapat mengukur persepsi
wisatawan, dan harapan wisatawan sebagai data pendukung secara kualitatif.
Hasil tersebut dibutuhkan untuk mengetahui aspek layanan yang paling
mendesak untuk diperbaiki. Selain itu, pengelola wisata dan pemerintah
daerah memerlukan data ilmiah yang akurat sebagai dasar dalam menyusun
strategi peningkatan kualitas layanan, menetapkan standar operasional

keselamatan, serta mengembangkan kompetensi sumber daya manusia secara



berkelanjutan. Urgensi penelitian ini juga terletak pada dukungannya terhadap
pengembangan pariwisata berkelanjutan di Lembah Harau. Kualitas layanan
yang baik tidak hanya meningkatkan kepuasan wisatawan, tetapi juga
berkontribusi pada pelestarian lingkungan, memperkuat citra destinasi, dan
mendorong pertumbuhan ekonomi masyarakat lokal.

Dengan demikian, penelitian mengenai ‘“Persepsi dan Harapan
Wisatawan Berdasarkan Kualitas Layanan Wisata Panjat Tebing
Menggunakan Metode SERVQUAL di Lembah Harau Kabupaten Lima
Puluh Kota” menjadi penting untuk dilakukan. Hasil penelitian ini diharapkan
dapat memberikan rekomendasi bagi pengelola wisata dan pemerintah daerah
dalam meningkatkan kualitas layanan, sehingga dapat meningkatkan
kepuasan wisatawan, memperkuat citra destinasi, serta mendorong

pengembangan pariwisata berkelanjutan di Sumatera Barat.

Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, dapat di identifikasi beberapa

masalah yang muncul di lapangan, yaitu:

1. Daya tarik wisata Lembah harau belum sesuai dengan potensi yang
dimiliki.

2. Fasilitas Sarana dan Prasarana pendukung kegiatan panjat tebing masih
terbatas.

3. Tingkat kompetensi sumber daya manusia dalam melayani wisatawan
masth bervariasi.

4. Standar keamanan dan keselamatan belum terkelola secara optimal.



5. Belum adanya evaluasi sistematis berbasis metode SERVQUAL
menggunakan lima dimensi SERVQUAL untuk mengetahui persepsi dan
harapan wisatawan.

C. Pembatasan Masalah
Agar penelitian ini lebih terarah dan sesuai dengan tujuan penelitian, maka
penelitian ini dibatasi pada pengukuran kualitas layanan wisata panjat tebing
berdasarkan persepsi dan harapan wisatawan dengan menggunakan metode
SERVQUAL, yang mencakup lima dimensi, yaitu Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy, tanpa membahas faktor-faktor lain
di luar kelima dimensi tersebut.
D. Rumusan Masalah
Berdasarkan  latar  belakang  permasalahan  tersebut, penulis
menyederhanakan permasalahan dan memperjelas arah penelitian sesuai
dengan judul yang telah dikemukakan, sehingga rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah Bagaimana persepsi wisatawan terhadap kualitas layanan
wisata panjat tebing di Lembah Harau berdasarkan lima dimensi
SERVQUAL serta bagaimana harapan wisatawan terhadap peningkatan

kualitas layanan tersebut?

E. Tujuan Penelitian
Dilihat dari latar belakang dan rumusan permasalahan yang mendasari
pemikiran dalam penelitian, Tujuan penelitian ini adalah Untuk mengetahui
persepsi wisatawan terhadap kualitas layanan wisata panjat tebing di Lembah
Harau berdasarkan lima dimensi SERVQUAL serta mendeskripsikan harapan

wisatawan terhadap peningkatan kualitas layanan.



F. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoretis
Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu
manajemen pariwisata, khususnya dalam penerapan metode SERVQUAL
untuk menilai kualitas layanan wisata alam berbasis petualangan. Hasil
penelitian ini diharapkan bisa menjadi pengetahuan serta wawasan baru
secara teori bagi akademisi, praktisi, serta masyarakat luas mengenai
kualitas layanan dan fasilitas pendukung di lembah harau khususnya yang
berkaitan dengan aktivitas panjat tebing.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Pemerintah
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi
pemerintah terutama Dinas Pariwisata Pemuda dan Olahraga selaku
pengelola Taman Wisata Lembah Harau dalam meningkatkan dan
mengembangkan atraksi daya tarik wisata terkhususnya di sport
tourism.
b. Bagi Pemandu
Membantu memahami harapan wisatawan agar pelayanan lebih
ramah, aman, dan profesional.
c. Bagi Komunitas Merah Putih Lembah Harau
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memotivasi Komunitas Merah
Putih Lembah Harau untuk aktif kembali sehingga keberadaannya

dapat berperan dalam membantu memberdayakan masyarakat lokal



dalam operasional wisata.

Bagi Masyarakat Lokal

Memberikan peluang ekonomi melalui peningkatan kunjungan
wisatawan di kawasan Lembah Harau.

Bagi Taman Wisata Lembah Harau

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu mempromosikan
aktivitas panjat tebing di Lembah Harau sehingga mampu menarik
banyak pengunjung, serta mendorong upaya pengembangan dan
perbaikan fasilitas dan layanan yang mendukung keberlanjutannya

kegiatan panjat tebing di Lembah Harau, Sumatera Barat.



BAB YV
PENUTUP
A. Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan
wisata panjat tebing di Lembah Harau secara umum sudah baik, terutama
pada aspek Empathy, Reliability, dan Responsiveness, yang didukung oleh
hasil wawancara bahwa wisatawan merasa puas terhadap pelayanan pemandu.
Namun, aspek Tangibles dan Assurance masih perlu ditingkatkan, khususnya
pada sarana dan prasarana, ketersediaan peralatan, media informasi,
aksesibilitas, serta keselamatan dan kompetensi pemandu. Dengan demikian,
dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan wisata panjat tebing di Lembah
Harau secara umum sudah baik, namun masih memerlukan peningkatan pada
aspek bukti fisik dan jaminan agar dapat memberikan pelayanan yang lebih
optimal kepada wisatawan.
B. Saran
Adapun saran dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Saran Bagi Pengelola Wisata Panjat Tebing
Pengelola wisata panjat tebing disarankan untuk meningkatkan kualitas
sarana dan prasarana, khususnya pada aspek keamanan dan kelengkapan
peralatan panjat yang masih memperoleh nilai rendah. Selain itu,
pengelola perlu memperbaiki fasilitas pendukung, menyediakan media
informasi yang lebih lengkap, serta meningkatkan aksesibilitas menuju

lokasi wisata agar kenyamanan dan kepuasan wisatawan dapat meningkat
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2. Saran Bagi Petugas Pelayanan
Petugas pelayanan disarankan untuk mempertahankan sikap ramah, sopan,
dan peduli terhadap wisatawan yang telah memperoleh penilaian baik.
Selain itu, petugas perlu meningkatkan kompetensi, pengetahuan
keselamatan, serta kemampuan penanganan keadaan darurat melalui
pelatithan dan sertifikasi sehingga mampu memberikan pelayanan yang
lebih profesional dan berkualitas

3. Saran Bagi Pemerintah Daerah
Pemerintah daerah diharapkan dapat memberikan dukungan dalam bentuk
pembangunan infrastruktur akses menuju lokasi wisata, penyediaan sarana
pendukung, serta pembinaan sumber daya manusia di sektor pariwisata.
Dukungan tersebut penting untuk meningkatkan daya tarik destinasi wisata
dan menjamin keselamatan serta kenyamanan wisatawan yang berkunjung.

4. Saran Bagi Wisatawan
Wisatawan disarankan untuk selalu mematuhi aturan dan prosedur
keselamatan yang telah ditetapkan oleh pengelola selama melakukan
aktivitas panjat tebing. Selain itu, wisatawan diharapkan memberikan
masukan dan saran yang konstruktif terkait pelayanan yang diterima agar
pengelola dapat melakukan perbaikan dan peningkatan kualitas pelayanan
di masa mendatang.

5. Saran Bagi Peneliti Selanjutnya
Peneliti selanjutnya disarankan untuk mengembangkan penelitian ini

dengan menambahkan variabel lain yang berkaitan dengan kualitas
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pelayanan, seperti kepuasan wisatawan, loyalitas wisatawan, citra
destinasi, dan persepsi risiko. Selain itu, penelitian dapat dilakukan pada
objek wisata lain dengan jumlah responden yang lebih besar agar hasil

penelitian lebih luas dan dapat digunakan sebagai bahan perbandingan.
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