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ABSTRACT

Service quality is recognized as a key determinant of tourism company
performance. Various studies show that there is a gap between tourist
expectations and their perception of the services received, especially in terms of
physical evidence, reliability, and responsiveness. This study aims to improve
customer satisfaction and loyalty by improving service quality at PT. Sahabat
Putra Serayu Dieng using the SERVQUAL approach. This study applies a
descriptive qualitative approach to analyze service quality at PT. Sahabat Putra
Serayu Dieng based on the SERVQUAL model. The results indicate that the
service quality of PT. Sahabat Putra Serayu Dieng does not yet fully meet
customer expectations. The SWOT analysis confirms that the company's strengths
lie in its human resource competencies and personalized service, but there are still
internal weaknesses that need to be addressed to face competition and increasing
customer expectations.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
ABSTRAK

Kualitas layanan diakui sebagai determinan utama kinerja perusahaan pariwisata,
berbagai studi menunjukkan bahwa terdapat kesenjangan antara ekspektasi
wisatawan dan persepsi layanan yang diterima, terutama pada dimensi bukti fisik,
keandalan, dan daya tanggap layanan. Penelitian ini bertujuan untuk
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan melalui peningkatan kualitas
pelayanan di PT. Sahabat Putra Serayu Dieng dengan menggunakan pendekatan
SERVQUAL. Penelitian ini menerapkan pendekatan kualitatif deskriptif untuk
menganalisis kualitas pelayanan pada PT. Sahabat Putra Serayu Dieng
berdasarkan model SERVQUAL. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan PT. Sahabat Putra Serayu Dieng belum sepenuhnya memenuhi
harapan pelanggan. Analisis SWOT menegaskan bahwa kekuatan perusahaan

terletak pada kompetensi SDM dan pelayanan yang personal, nhamun masih
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terdapat kelemahan internal yang perlu diperbaiki untuk menghadapi persaingan

dan meningkatnya ekspektasi pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan

A.Pendahuluan

Industri  pariwisata merupakan
salah satu sektor jasa yang paling
dinamis dan kompetitif secara global,
dengan kontribusi signifikan terhadap
pertumbuhan ekonomi, penciptaan
lapangan kerja, dan pembangunan
wilayah (Scarlett, 2021). Dalam
lingkungan persaingan destinasi yang
keberhasilan

semakin intensif,

perusahaan jasa pariwisata sangat

ditentukan  oleh  kemampuannya
menarik dan mempertahankan
wisatawan melalui penyediaan

layanan yang unggul (Lutur, 2020).
Kualitas layanan adalah tingkat dan
arah perbedaan antara persepsi
pelanggan terhadap layanan yang
diterima dengan harapan mereka
sebelumnya (Palazzo et al., 2021).
Kualitas layanan menjadi faktor
strategis karena berbagai studi
menunjukkan bahwa kualitas layanan
berperan penting dalam
meningkatkan kepuasan wisatawan
dan membentuk loyalitas pelanggan

jangka panjang (Ghosh et al., 2025).

Dalam perspektif pemasaran jasa,

pelanggan diposisikan sebagai
evaluator utama kualitas layanan,
sehingga persepsi wisatawan
terhadap atribut layanan menjadi
dasar penilaian kinerja layanan

pariwisata (Zhang et al., 2026).

Sejalan dengan hal tersebut,

kepuasan pelanggan merupakan
salah satu faktor utama yang
membentuk
(Rueda-Lépez et al., 2026).

Kepuasan muncul ketika kinerja

loyalitas  pelanggan

layanan yang dirasakan wisatawan
sesuai atau melebihi ekspektasi
mereka, sehingga menghasilkan
evaluasi positif terhadap layanan
tersebut (Wen et al., 2024).
Wisatawan yang merasa puas
memiliki kecenderungan lebih tinggi
untuk kembali menggunakan layanan
yang sama serta
merekomendasikannya kepada orang
lain (Agustina, 2025). Dalam konteks
pariwisata, kualitas layanan yang
tinggi berkontribusi langsung

terhadap kepuasan wisatawan, yang
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selanjutnya memperkuat loyalitas
wisatawan terhadap penyedia jasa
dan destinasi pariwisata (Violla
Atmari & Wiratno Putri, 2021).

Namun demikian, meskipun
kualitas layanan diakui sebagai
determinan utama kinerja
perusahaan pariwisata, berbagai
studi menunjukkan bahwa terdapat
kesenjangan antara  ekspektasi
wisatawan dan persepsi layanan
yang diterima, terutama pada dimensi
bukti fisik, keandalan, dan daya
tanggap layanan (Perdomo-Verdecia
et al, 2024). Kesenjangan ini
semakin kompleks dengan
meningkatnya digitalisasi pariwisata,
di mana wisatawan modern menuntut
layanan yang cepat, responsif, dan
terintegrasi dengan teknologi digital
(Hamid et al., 2021). Namun, banyak
usaha pariwisata, khususnya di
destinasi berkembang, masih
menghadapi  keterbatasan dalam
adopsi teknologi dan standardisasi
kualitas layanan, sehingga berpotensi
menurunkan pengalaman wisatawan
dan daya saing destinasi (Khosravi et

al., 2025).

Di Indonesia, sektor pariwisata

merupakan salah satu kontributor

utama Produk Domestik Bruto (PDB)
dan sumber devisa nasional, dengan
pertumbuhan signifikan sebelum dan
(Purba, 2021).
Provinsi Jawa Tengah termasuk

pasca pandemi
wilayah strategis dalam
pengembangan pariwisata nasional
karena memiliki destinasi alam dan
budaya yang unggul, seperti kawasan
Dataran Tinggi Dieng (Prayasta et al.,
2025). Namun,

pariwisata di daerah pegunungan

perkembangan

sering menghadapi tantangan terkait
keterbatasan infrastruktur, kualitas
layanan, dan kesenjangan adopsi
teknologi antara pelaku usaha, yang
berdampak pada ketidakkonsistenan
pengalaman wisatawan dan persepsi
kualitas layanan (Sgroi & Modica,
2024).

Dieng sebagai salah satu destinasi
unggulan di Jawa Tengah mengalami
peningkatan jumlah kunjungan
wisatawan secara signifikan dalam
beberapa tahun terakhir, didorong
oleh daya tarik wisata alam, budaya,
dan event pariwisata (Nugroho et al.,
2023). Namun, karakteristik geografis
yang jauh dari perkotaan dan struktur
usaha pariwisata yang didominasi
UMKM dan

menyebabkan variasi

operator lokal

kualitas
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layanan yang cukup tinggi antar
penyedia jasa (Shi & Xiao, 2024).
Perbedaan

kualitas fasilitas,

profesionalisme  pelayanan, dan
adopsi teknologi layanan
menciptakan ketidakseimbangan
antara harga dan kualitas layanan
yang diterima wisatawan, sehingga
berpotensi menurunkan kepuasan
dan loyalitas wisatawan (Dwi Hapsatri,

2023).

Dalam konteks ini, PT Sahabat
Putra Serayu sebagai salah satu
operator jasa pariwisata di kawasan
Dieng menjadi objek penelitian yang
relevan karena berperan dalam
penyediaan layanan transportasi dan
paket wisata bagi wisatawan.
Meskipun perusahaan ini memiliki
peran penting dalam mendukung
aksesibilitas destinasi, indikasi awal
menunjukkan  adanya tantangan
dalam standardisasi kualitas layanan
dan pemanfaatan teknologi layanan,
yang dapat mempengaruhi persepsi
wisatawan terhadap kinerja layanan
perusahaan. Berdasarkan hasil
wawancara, layanan jasa transportasi
pariwisata masih dijalankan secara
konvensional melalui komunikasi
telepon dan persiapan manual,
sehingga

dianggap tertinggal

dibandingkan perkembangan
teknologi saat ini. Hasil observasi
awal menunjukkan belum adanya
sistem pemesanan daring, digital
tracking kendaraan, maupun platform
manajemen pelanggan, yang
menyebabkan proses pelayanan
tidak efisien dan kurang responsif
terhadap  kebutuhan  wisatawan
modern. Temuan ini diperkuat oleh
penelitian yang menunjukkan bahwa
penggunaan teknologi digital secara
signifikan memengaruhi niat
perjalanan wisatawan dan
meningkatkan kenyamanan serta
kepercayaan  terhadap layanan
pariwisata (Tan et al., 2025). Selain
itu, adopsi smart tourism technologies
terbukti  meningkatkan  kepuasan
wisatawan dan menjadi faktor penting
dalam kualitas layanan (Yap et al.,
2025). Literatur lain juga menegaskan
bahwa teknologi digital menciptakan
nilai layanan dan meningkatkan
pengalaman pelanggan, sehingga
kegagalan mengadopsi teknologi
dapat memperbesar kesenjangan
kualitas layanan (John &

Supramaniam, 2024).

Sebagian besar penelitian tentang
pariwisata di kawasan dataran tinggi

dan daerah berkembang lebih banyak
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membahas pengembangan destinasi
(Junaid et al., 2019; Masrurun &
Nastiti, 2023; Rahayuningsih & Wati,
2023; Setya Kemalasari et al., 2019;
Sukma Klara, 2023), pariwisata
berkelanjutan, dan pemberdayaan
masyarakat. Namun, penelitian yang
secara khusus mengkaji kualitas
pelayanan pariwisata menggunakan
metode SERVQUAL masih sangat
terbatas, terutama pada jasa
transportasi wisata di  daerah
pegunungan dan wilayah pedesaan.
Penelitian mengenai kualitas
pelayanan pariwisata juga cenderung
dilakukan pada destinasi pariwisata
massal dengan tingkat adopsi
teknologi yang lebih maju, sehingga
temuan yang ada belum sepenuhnya
mencerminkan kondisi pelayanan di

destinasi pedesaan yang masih

menghadapi  keterbatasan dalam
pemanfaatan  teknologi  layanan
(Kosasih &  Sulaiman, 2024).

Berdasarkan kesenjangan tersebut,
penelitian  ini  bertujuan  untuk
menganalisis kualitas layanan PT
Sahabat Putra Serayu di kawasan
Dieng menggunakan kerangka
SERVQUAL serta mengeksplorasi
bagaimana keterbatasan adopsi

teknologi memengaruhi  persepsi

wisatawan terhadap kualitas layanan.

Studi ini diharapkan dapat
memperluas pemahaman empiris
mengenai pengukuran kualitas
layanan pariwisata pada konteks
destinasi dataran tinggi dan wilayah
pedesaan, serta mengintegrasikan
perspektif kualitas layanan dengan
isu transformasi digital dalam industri
pariwisata. Selain itu, penelitian ini
memberikan implikasi praktis bagi
pelaku usaha pariwisata dalam
merancang strategi  peningkatan
kualitas layanan dan daya saing

secara berkelanjutan.

B. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif deskriptif untuk
menganalisis kualitas layanan
SERVQUAL.

Model ini menjelaskan bahwa kualitas

berdasarkan model

layanan diukur melalui kesenjangan
antara harapan pelanggan dan
presepsi terhadap layanan yang
diterima. Model ini terdiri atas lima
dimensi utama, vyaitu tangibles,
reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy. Dalam
penelitian ini, kelima dimensi tersebut
digunakan

sebagai kerangka

konseptual untuk mengeksplorasi
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pengalaman serta persepsi
pelanggan terhadap kualitas layanan
pada PT. Sahabat Putra Serayu
Dieng. Pendekatan kualitatif dipilih
karena penelitian ini  bertujuan
menggali makna, pengalaman, serta
interpretasi  subjektif  pelanggan.
Penelitian  kualitatif dalam  studi
kualitas layanan telah dibahas dalam
literatur metodologis yang
menunjukkan bahwa pendekatan ini
mampu memperkaya pemahaman
organisasi terhadap kualitas
pelayanan dari perspektif pengguna
sendiri,

layanan itu khususnya

melalui narasi pengalaman dan

interpretasi  partisipan  penelitian.
(Parasuraman et al., 1993;
Richardson, 1995)

Subjek penelitian ditentukan
menggunakan  teknik  purposive

sampling, yaitu pelanggan yang telah
menggunakan layanan dan memiliki
pengalaman langsung terhadap
proses pelayanan. Jumlah informan
ditentukan berdasarkan prinsip
saturasi data, yaitu ketika informasi
yang diperoleh telah berulang dan
tidak ditemukan tema baru. Teknik
pengumpulan data meliputi

wawancara mendalam  (in-depth

interview) dengan pedoman semi-

terstruktur yang disusun berdasarkan
lima dimensi SERVQUAL, observasi
langsung terhadap proses pelayanan,
serta dokumentasi untuk memperkuat

data empiris.

Analisis data dilakukan melalui
analisis SWOT (Strengths,
Weaknesses, Opportunities, Threats)
sebagai alat analisis data. Faktor
internal berupa kekuatan (strengths)
dan kelemahan (weaknesses), dan
faktor eksternal berupa peluang
(opportunities) dan ancaman (threats)
diidentifikasi dari  hasil analisis
SERVQUAL dan diperoleh dari hasil
observasi lapangan, wawancara
manajemen, serta analisis lingkungan
eksternal organisasi. Hasil identifikasi
tersebut kemudian dipetakan dalam
matriks SWOT untuk menghasilkan
alternatif strategi SO, WO, ST, dan
WT yang dapat digunakan sebagai
rekomendasi peningkatan kualitas

layanan secara berkelanjutan.

C.Hasil Penelitian dan
Pembahasan
Berdasarkan hasil analisis
SERVQUAL terhadap data
wawancara, ditemukan adanya

kesenjangan antara harapan dan
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persepsi pelanggan pada beberapa

dimensi kualitas layanan.

Gambar 1 Foto Unit

Pada dimensi tangibles (bukti
fisik), pelanggan  mengharapkan
standar kualitas unit kendaraan yang
seragam, namun dalam praktiknya
terdapat variasi kondisi kendaraan
yang belum merata. Sebagian
pelanggan mengungkapkan bahwa
terdapat perbedaan signifikan antara
unit yang satu dengan yang lain,
sehingga menimbulkan  persepsi
bahwa perusahaan belum memiliki
kualitas

standar armada yang

seragam. Ketidakkonsistenan ini
memunculkan persepsi negatif
terhadap profesionalitas layanan dan
menurunkan tingkat kepuasan
pelanggan. Elemen fisik dan fasilitas
layanan berperan signifikan dalam
membentuk evaluasi pengalaman
wisatawan serta persepsi kualitas
secara keseluruhan. (Chen et al,

2023; Vaisanen et al., 2023).

Pada dimensi reliability

(kehandalan), ditemukan variasi

kualitas  pengemudi, khususnya
dalam gaya mengemudi yang dinilai
terlalu cepat atau kurang halus.
Pelanggan pada dasarnya
mengharapkan layanan transportasi
yang aman, nyaman, dan konsisten.
Ketidakkonsistenan ini menunjukkan
belum optimalnya standarisasi
pelayanan. Reliability merupakan
prediktor utama kepuasan pelanggan
dan memiliki pengaruh langsung
terhadap niat pembelian ulang
(repurchase intention) serta loyalitas
(Do et al., 2025). Konsistensi layanan
menciptakan  persepsi keandalan
yang memperkuat hubungan jangka
panjang antara pelanggan dan

perusahaan (Magatef et al., 2023).

Pada dimensi responsiveness

(daya tanggap), penelitian
menemukan keterbatasan tim
dokumentasi saat periode padat
wisata serta lambatnya respons
admin dalam merespons pelanggan.
Selain  itu, belum  optimalnya
pemanfaatan teknologi digital dalam
sistem pelayanan turut memperlemah
persepsi kualitas layanan.
PT.Sahabat Putra Serayu Dieng

masih kurang maksimal dikarenakan
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masih menggunakan sistem
perusahaan yang terhitung lama dan
kurang praktis di era modern seperti
sekarang ini. Berdasarkan hasil
wawancara, layanan jasa transportasi
pariwisata masih dijalankan secara
konvensional melalui komunikasi
telepon dan persiapan manual,
sehingga

dianggap tertinggal

dibandingkan perkembangan
teknologi saat ini. Hasil observasi
awal menunjukkan belum adanya
sistem pemesanan daring, digital
tracking kendaraan, maupun platform
manajemen pelanggan, yang
menyebabkan proses pelayanan
tidak efisien dan kurang responsif
terhadap  kebutuhan  wisatawan
modern. Salah satu strategi yang
relevan adalah optimalisasi Customer
Relationship Management (CRM).
Implementasi CRM memungkinkan

perusahaan untuk mengelola data

pelanggan secara sistematis,
mencatat riwayat perjalanan,
preferensi layanan, serta pola

pemesanan pelanggan. Dengan
sistem CRM vyang terintegrasi,
perusahaan dapat meningkatkan
kecepatan respons melalui
otomatisasi pesan, pengingat jadwal,
sistem reservasi berbasis digital,

serta distribusi informasi yang lebih

terstruktur. CRM juga memungkinkan

segmentasi pelanggan sehingga
komunikasi dapat dilakukan secara
lebih personal dan tepat sasaran
(Ghosh et al., 2025). Dalam konteks
industri jasa yang semakin
terdigitalisasi, responsivitas menjadi
faktor krusial dalam membangun
pengalaman pelanggan yang positif
(Fruchter & Wiszniewska-Matyszkiel,
2024). Kecepatan respons dan
integrasi teknologi digital secara
signifikan meningkatkan customer
experience dan memperkuat loyalitas
pelanggan (Chotisarn & Phuthong,
2025). Oleh karena itu, peningkatan
sistem digital dan manajemen
respons layanan menjadi kebutuhan

strategis perusahaan.

Sebaliknya, pada dimensi
assurance (jaminan), hasil penelitian
menunjukkan bahwa  karyawan
memiliki  kompetensi, kesopanan,
serta kemampuan menciptakan rasa
aman dan percaya bagi pelanggan.
Dimensi ini menjadi kekuatan utama
perusahaan. Kepercayaan yang
terbentuk melalui jaminan terbukti
berperan penting dalam hubungan
antara kualitas layanan dan loyalitas
pelanggan (Hanaysha et al., 2025).

Kepercayaan yang tinggi akan
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mengurangi risiko persepsi negatif
serta memperkuat komitmen

pelanggan terhadap perusahaan.

Opportunises |O) Threas (T}

Sreegtes (3| Svatag) 5O Sirawp ST

Strategl W1

Pada dimensi empathy (empati),

karyawan dinilai mampu memberikan

perhatian individual serta
menyesuaikan layanan  dengan
kebutuhan pelanggan, seperti

mempertimbangkan  faktor  usia,
kondisi kesehatan, dan pelanggan
dengan berkebutuhan khusus.
Personalisasi layanan ini sejalan
dalam Tourism

dengan temuan

Management yang menegaskan
bahwa emotional engagement dan
personalized service meningkatkan
emotional attachment pelanggan dan
berdampak positif terhadap loyalitas
jangka panjang (An & Ngo, 2025;
Telli & Aydin, 2026; Xuan Nguyen &
Nguyen, 2026). Dengan demikian,
empati menjadi modal penting dalam

menciptakan diferensiasi layanan.

Gambar 2 Matrix SWOT

Berdasarkan hasil analisis SWOT

untuk merumuskan strateqi

peningkatan  kualitas  pelayanan.

Faktor internal berupa kekuatan

terletak pada assurance dan

empathy, sementara kelemahan
utama terdapat pada
ketidakkonsistenan tangibles,

reliability, serta responsiveness. Dari
sisi eksternal, peluang muncul dari
meningkatnya tren wisata dan

perkembangan  teknologi  digital,
sedangkan ancaman berasal dari
kompetitor serta meningkatnya

ekspektasi  pelanggan  terhadap
layanan berbasis teknologi. Integrasi
antara hasil SERVQUAL dan analisis
SWOT menghasilkan strategi yang
menekankan standarisasi kualitas
unit, pelatihan driver, penguatan

sistem digital, penambahan SDM,

serta optimalisasi customer
relationship management (CRM).
Transformasi layanan berbasis

teknologi dan peningkatan kualitas
interaksi manusia secara simultan

akan memperkuat kepuasan dan
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loyalitas pelanggan (Ghosh et al.,
2025).

Temuan penelitian ini memperkuat
bukti empiris pada penelitian
sebelumnya bahwa kualitas layanan
berpengaruh

signifikan  terhadap

kepuasan, yang selanjutnya
berdampak pada loyalitas pelanggan
(Kasiri et al., 2017; Rita et al., 2019;
Rueda-Lépez et al., 2026; Zhao et al.,
2026). Perbaikan pada dimensi
tangibles, reliability, dan
responsiveness, serta pemeliharaan
kualitas pada assurance dan

empathy, diharapkan mampu

meningkatkan  persepsi  kualitas
layanan secara komprehensif. Ketika
pelanggan merasakan konsistensi
layanan, keamanan, dan perhatian
personal yang tinggi, maka kepuasan
meningkat dan berdampak pada
loyalitas dalam bentuk penggunaan
ulang jasa dan rekomendasi positif.
Dengan demikian, integrasi analisis
model SERVQUAL dan SWOT dalam
penelitian ini tidak hanya
mengidentifikasi kesenjangan kualitas
layanan, tetapi juga menghasilkan
strategi peningkatan layanan yang
sistematis dan berkelanjutan untuk
memperkuat kepuasan dan loyalitas

pelanggan.

E. Kesimpulan

Penelitian menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan PT. Sahabat Putra
Serayu Dieng belum sepenuhnya
memenuhi

harapan  pelanggan.

Permasalahan utama terdapat pada

dimensi bukti fisik yakni
ketidakkonsistenan  kualitas  unit
kendaraan, kehandalan berupa
perbedaan standar keterampilan

mengemudi, dan daya tanggap
dengan keterbatasan tim serta belum
optimalnya pemanfaatan teknologi
digital. Analisis SWOT menegaskan
bahwa kekuatan perusahaan terletak
pada kompetensi SDM dan
pelayanan yang personal, namun
masih terdapat kelemahan internal
yang perlu diperbaiki untuk
menghadapi persaingan dan

meningkatnya ekspektasi pelanggan.

Perusahaan disarankan

melakukan  standarisasi layanan
melalui penyusunan SOP yang lebih
ketat, pemerataan kualitas armada,
serta pelatihan berkala bagi driver.
Peningkatan daya tanggap dapat
dilakukan dengan optimalisasi sistem
digital seperti reservasi online dan
respons otomatis saat periode ramai.

Evaluasi rutin berbasis umpan balik
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pelanggan juga perlu diterapkan guna
memastikan perbaikan berkelanjutan.
Untuk penelitian mendatang dapat
secara  khusus  mengeksplorasi
tingkat kesiapan transformasi digital
pada perusahaan transportasi wisata
dengan menguji faktor-faktor seperti
persepsi kemudahan penggunaan,
persepsi kegunaan, dukungan
manajemen, serta kompetensi digital
karyawan. Kajian ini penting untuk
memahami bagaimana adopsi
teknologi tidak hanya meningkatkan
efisiensi operasional, tetapi juga
memperkuat dimensi responsiveness

dan reliability dalam kualitas layanan.
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