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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi persepsi wisatawan terhadap kualitas pelayanan di
Kampoeng Rawa Ambarawa dengan fokus pada keunikan konsep resto apung, interaksi staf, dan variasi
kuliner khas. Metode penelitian deskriptif kualitatif digunakan dengan wawancara mendalam dan
observasi sebagai alat pengumpulan data. Data dianalisis menggunakan model analisis interaktif, yang
mencakup tiga tahapan utama yaitu reduksi data, penyajian data serta penarikan kesimpulan dan
verifikasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa konsep resto apung mendapat respons positif dari
wisatawan karena memberikan pengalaman unik yang sulit ditemukan di tempat lain. Meskipun
demikian, interaksi dengan staf dan kualitas makanan masih memerlukan peningkatan. Wisatawan
mengeluhkan sikap sebagian staf yang kurang responsif dan harga makanan yang dianggap mahal
dibandingkan dengan cita rasa. Penelitian ini menekankan pentingnya peningkatan kualitas layanan
melalui perbaikan sikap staf, pemeliharaan kebersihan, dan konsistensi kualitas makanan untuk
meningkatkan kepuasan wisatawan. Implikasi penelitian ini diharapkan dapat memberikan panduan bagi
pengelola dalam upaya peningkatan daya tarik Kampoeng Rawa sebagai destinasi wisata kuliner yang
berkelanjutan.

Keywords: Kualitas Pelayanan; Persepsi Wisatawan; Resto Apung; Eksplorasi Deskriptif; Persepsi Wisatawan.
Abstract

This study aims to identify tourists' perceptions of service quality at Kampoeng Rawa Ambarawa,
focusing on the uniqueness of its floating restaurant concept, staff interaction, and the variety of local
culinary offerings. A qualitative descriptive research method was employed, utilizing in-depth
interviews and observations as data collection tools. The data were analyzed using an interactive
analysis model, which consists of three main stages: data reduction, data presentation, and conclusion
drawing with verification. The results reveal that the floating restaurant concept received positive
feedback for providing a unique experience difficult to find elsewhere. However, staff interaction and
food quality require improvement, as tourists noted some staff’s unresponsiveness and perceived the
food prices as high relative to taste. This study emphasizes the importance of service quality
enhancement through staff attitude improvement, cleanliness maintenance, and food quality consistency
to increase visitor satisfaction. The research implications are expected to provide guidance for
management in enhancing Kampoeng Rawa’s appeal as a sustainable culinary tourism destination.

Keywords: Service Quality; Tourist Perception; Floating Restaurant; Descriptive Exploration; Tourist
Perception.

PENDAHULUAN

Pariwisata saat ini memegang peranan penting dalam pembangunan ekonomi dan sosial di
berbagai wilayah, terutama di Indonesia yang memiliki keragaman budaya dan kekayaan alam sebagai
daya tarik utama (Antara & Sumarniasih, 2017; Kurniawan, 2015; Wibowo et al., 2017).
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Kabupaten Semarang adalah salah satu daerah yang menawarkan potensi wisata yang menarik,
dengan destinasi Kampoeng Rawa Ambarawa sebagai salah satu andalannya. Kampoeng Rawa
merupakan tempat wisata unik berbasis perairan dengan konsep resto apung yang menyajikan hidangan
perpaduan kuliner Jawa dan Manado. Daya tarik utama tempat ini, selain keindahan alam rawa, adalah
keunikan sajian kulinernya yang dilengkapi dengan nuansa dan pelayanan khas yang ditawarkan kepada
para pengunjung (Parerung, 2022). seiring meningkatnya jumlah wisatawan, ekspektasi terhadap
kualitas pelayanan pun semakin tinggi, membuat pengelolaan kualitas pelayanan menjadi aspek penting
dalam menciptakan pengalaman wisata yang memuaskan bagi pengunjung (Tarunajaya et al., 2023).

Dalam dunia pariwisata, kualitas pelayanan menjadi aspek yang sangat penting karena
menentukan kepuasan wisatawan terhadap destinasi tersebut (Larasati, 2022). Kualitas pelayanan yang
baik tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga membentuk citra positif destinasi
(Dewa, 2019) dan meningkatkan loyalitas wisatawan (Akroush et al., 2016; Surahman et al., 2020;
Waruwu & Aryaningtyas, 2024).

Menurut Tjiptono (2022), kualitas pelayanan memiliki lima dimensi utama yang mencakup
wujud fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
aspek empati (empathy). Penelitian oleh Milo (2019) mengungkapkan bahwa kelima dimensi ini dapat
memengaruhi tingkat kepuasan wisatawan terhadap destinasi wisata, dan bahkan dapat mendorong
mereka untuk berkunjung kembali atau memberikan rekomendasi positif. Di destinasi yang
mengandalkan daya tarik unik seperti Kampoeng Rawa, kualitas pelayanan menjadi elemen kunci untuk
mempertahankan daya saing dalam industri pariwisata (Hanggraito & Budiani, 2022; Hia &
Aryaningtyas, 2025).

Penelitian sebelumnya telah membahas kualitas pelayanan dalam konteks wisata kuliner dan
resto apung, namun sebagian besar masih terbatas pada aspek kuantitatif dan cenderung mengukur
kepuasan pengunjung tanpa mengidentifikasi secara mendalam persepsi serta ekspektasi wisatawan
(Harcahyo et al., 2021; Nugraeni, 2017; Sakti, 2022). Penelitian ini berbeda karena menggunakan
pendekatan deskriptif kualitatif untuk menggali persepsi wisatawan secara mendalam terkait kualitas
pelayanan yang mereka alami selama berkunjung ke Kampoeng Rawa Ambarawa. Melalui pendekatan
ini, penelitian diharapkan dapat mengungkap lebih dalam elemen-elemen pelayanan yang dianggap
penting oleh wisatawan, sekaligus menjelaskan secara detail faktor-faktor yang memengaruhi persepsi
mereka.

Selain itu, penelitian ini mencoba mengidentifikasi persepsi wisatawan terhadap pelayanan yang
mencakup aspek keunikan resto apung, interaksi dengan staf, hingga keberagaman sajian kuliner khas
yang disajikan. Mengingat perkembangan pesat sektor pariwisata berbasis kuliner dan kebutuhan
peningkatan kualitas pelayanan yang semakin dinamis, penelitian ini memberikan kontribusi kebaruan
dengan menjawab celah penelitian terkait dimensi pelayanan yang spesifik pada wisata resto apung di
Indonesia. Hal ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi pengelola Kampoeng Rawa dan
destinasi wisata sejenis lainnya agar lebih adaptif dalam memenuhi ekspektasi wisatawan dan
meningkatkan kepuasan pengunjung.

Secara keseluruhan, penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi persepsi wisatawan terhadap
kualitas pelayanan di Kampoeng Rawa Ambarawa dan menawarkan rekomendasi berbasis temuan
empiris yang diharapkan dapat menjadi dasar pengambilan keputusan bagi pengelola dalam peningkatan
kualitas pelayanan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi pengembangan strategi
peningkatan kualitas pelayanan di sektor pariwisata berbasis kuliner dan daya tarik unik di Indonesia.

METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif (Ihalauw et al., 2023) untuk
mengeksplorasi persepsi wisatawan terhadap kualitas pelayanan di Kampoeng Rawa Ambarawa.
Pendekatan kualitatif ini dipilih karena memungkinkan peneliti untuk menggali informasi mendalam
mengenai pengalaman dan pandangan wisatawan terkait dimensi pelayanan yang mereka alami selama
berkunjung. Dengan menggunakan desain eksploratif (Djiwandono & Yulianto, 2023), penelitian ini
bertujuan untuk mengidentifikasi dan mendeskripsikan faktor-faktor pelayanan yang dinilai penting
oleh wisatawan dan memberikan wawasan baru yang lebih spesifik pada konteks wisata resto apung.

Informan dalam penelitian ini dipilih secara purposif (Patton, 2023), yakni mereka yang
dianggap memiliki pengalaman langsung dan relevan terhadap kualitas pelayanan Kampoeng Rawa
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Ambarawa. Informan terdiri dari 10 orang wisatawan yang pernah berkunjung ke Kampoeng Rawa
dalam 3 bulan terakhir dan bersedia berbagi persepsi serta pengalaman mereka.

Instrumen utama dalam penelitian ini adalah panduan wawancara semi-terstruktur (Roberts,
2020) yang dirancang untuk menggali informasi mendalam terkait persepsi wisatawan mengenai
kualitas pelayanan. Wawancara semi-terstruktur memungkinkan peneliti untuk mempertahankan
kerangka umum pertanyaan sekaligus memberikan fleksibilitas kepada informan dalam menyampaikan
pengalaman mereka secara natural.

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam dengan masing-masing informan
secara langsung. Wawancara direkam (dengan izin informan) untuk memudahkan transkripsi dan
analisis data. Selain itu, observasi non-partisipan dilakukan di area Kampoeng Rawa untuk mencatat
secara langsung kondisi fasilitas, suasana pelayanan, dan interaksi antara staf dan wisatawan sebagai
data tambahan dalam analisis.

Data dianalisis menggunakan model analisis interaktif dari Miles et al. (2014), yang mencakup
tiga tahapan utama: Reduksi Data — Data dari transkrip wawancara dan catatan observasi diidentifikasi
dan dipilah untuk memperoleh informasi yang relevan dengan topik penelitian. Informasi yang tidak
terkait atau redundant akan dieliminasi. Penyajian Data — Data yang telah direduksi disajikan dalam
bentuk narasi deskriptif, dengan fokus pada pengalaman dan persepsi informan mengenai kualitas
pelayanan. Penyajian data ini mempermudah peneliti dalam memahami hubungan antara dimensi
pelayanan yang dirasakan oleh wisatawan dan elemen-elemen pelayanan yang dirasakan kurang atau
sudah baik. Penarikan Kesimpulan dan Verifikasi — Kesimpulan ditarik berdasarkan pola atau tema
utama yang muncul dari data. Proses ini dilakukan secara iteratif, di mana peneliti terus melakukan
pengecekan ulang dan verifikasi terhadap data untuk memastikan validitas dan konsistensi temuan.

Melalui teknik ini, penelitian diharapkan dapat menghasilkan deskripsi yang komprehensif
mengenai persepsi wisatawan terkait kualitas pelayanan di Kampoeng Rawa Ambarawa, serta
memberikan rekomendasi yang dapat dijadikan rujukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan.

HASIL dan PEMBAHASAN
Hasil

Kampoeng Rawa Ambarawa merupakan destinasi wisata kuliner yang terletak di Kabupaten
Semarang, Jawa Tengah, dan dikenal dengan konsep resto apung yang menyajikan pengalaman makan
unik di atas perairan rawa. Destinasi ini memanfaatkan keindahan alam sekitar, termasuk pemandangan
Gunung Merbabu, hamparan sawah, dan perairan Danau Rawa Pening, yang menciptakan suasana sejuk
dan menenangkan. Wisatawan yang datang tidak hanya dapat menikmati beragam hidangan khas yang
memadukan kuliner Jawa dan Manado, tetapi juga berkesempatan menikmati berbagai aktivitas seperti
berkeliling danau dengan perahu, terapi ikan, serta kegiatan rekreasi keluarga.

Gambar 1. Kampoeng Rawa Ambarawa
(Sumber: Dokumentasi Peneliti)

® S
http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index Copyright © pada Penulis M
159


http://openjournal.unpam.ac.id/index.php/DRB/index
http://creativecommons.org/licenses/by-nc/4.0/

Jurnal Disrupsi Bisnis, Vol.8, No.2, Maret-April 2025 (157-163) DOI: http://dx.doi.org/10.32493/drb.v8i2.48529

Selain itu, Kampoeng Rawa dirancang dengan fasilitas yang cukup lengkap, mulai dari area parkir
luas, taman bermain anak, hingga toko suvenir dan hasil produk lokal. Tempat ini diharapkan bisa
mendukung ekonomi masyarakat sekitar, khususnya nelayan dan pelaku usaha kecil. Dalam hal
pelayanan, pengelola menerapkan biaya masuk dan biaya parkir serta menawarkan hidangan khas

Kampoeng Rawa.

Meski menawarkan konsep dan suasana yang menarik, Kampoeng Rawa menghadapi tantangan
terkait kualitas pelayanan. Tabel berikut menyajikan hasil wawancara dengan informan yang
merangkum poin-poin kunci dari jawaban informan mengenai kualitas pelayanan di kampoeng Rawa.

Tabel 1. Ringkasan Hasil Wawancara mengenai Kualitas Pelayanan di Kampoeng Rawa Ambarawa

Pertanyaan

Jawaban Informan (Wisatawan)

Alasan berkunjung 1

P POoO~NO O, WN

Kesan tentang tempat

N

[op &2 RN G0}

Kualitas pelayanan

Saran

P O0O~NOUITRRWNE POO~NODUIAARWNE P OO0

Saya ke sini karena ingin mendukung perekonomian lokal dan melihat langsung
keindahan alam Rawa Pening

Karena tempatnya luas dan suasananya adem, bagus buat keluarga
Penasaran dengan resto apung dan pemandangannya yang menarik

Ini kunjungan pertama, tertarik dengan konsep danau dan resto apung
Tempat yang bagus untuk menikmati alam, cocok untuk acara keluarga
Suka dengan suasananya yang asri, dan bisa naik perahu

Sudah pernah datang beberapa tahun lalu, ingin mencoba lagi

Tempat ini punya konsep resto apung yang menarik dan pemandangan bagus
Tempatnya terkenal, ingin coba kuliner dan menikmati pemandangan
Rekomendasi dari teman, katanya pemandangan di sini bagus

Healing sambil naik perahu di danau, pemandangannya bagus banget, cocok
buat foto-foto

Makanannya enak dan cepat tersaji. Tapi agak kaget dengan harga makanan
yang mahal

Parkiran luas dan banyak wahana, jadi tidak bosan meski menunggu makanan
Pemandangannya menyenangkan, tapi harga makanan mahal dengan porsi kecil
Pemandangan indah dengan suasana sejuk dan makanan enak

Makanan oke, tapi harga lumayan mahal. Tempatnya luas dan cocok buat
keluarga

Pemandangan dan konsep masih sama, tapi sekarang lebih sepi

Lokasi luas dan nyaman, tapi harga makanan cukup tinggi

Masakannya enak, porsinya banyak, pelayanan juga ramah

Suasananya nyaman, cocok buat acara keluarga

Layanan cukup baik dan ramah, tapi kebersihan perlu terus dijaga

Staf cukup ramah, namun ada beberapa kali pesanan datang salah

Ada pelayanan yang kurang sopan saat minta bantuan, jadi kurang nyaman
Makanan datang terlambat, dan ada beberapa menu yang tidak tersedia
Pelayanannya cukup ramah, tapi harga makanan terlalu mahal

Ada biaya layanan yang kurang dijelaskan, sebaiknya diberitahu dulu
Pelayanan standar, tapi harga makanan terlalu mahal dan kualitasnya biasa saja
Ada yang tidak sesuai pesanan, tapi staf cepat menanganinya

Pelayanannya ramah, tapi beberapa masakan dingin ketika disajikan
Pelayannya ramah, tapi mungkin bisa lebih ramah lagi

Tetap perhatikan kebersihan tempat agar wisatawan makin nyaman

Lebih baik sampaikan biaya layanan di awal agar pengunjung tidak kaget
Perlu evaluasi sikap staf, terutama dalam melayani tam

Tambah variasi menu dan perhatikan penyajian agar lebih memuaskan

Harga makanan perlu disesuaikan, terutama untuk pengunjung loka

Sosialisasi mengenai biaya layanan perlu ditingkatkan

Harga makanan mungkin bisa ditinjau ulang agar lebih terjangkau

Perbaiki kualitas masakan dan cek pesanan agar sesuai

Sajikan makanan dalam keadaan hangat, terutama saat sedang sepi

Perhatikan ketersediaan menu dan tingkatkan kualitas pelayanan agar lebih

maksimal

Sumber: Data primer diolah (2024)
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Hasil wawancara ini menunjukkan perspektif wisatawan mengenai berbagai aspek, seperti
keindahan alam, kualitas pelayanan, serta harga dan kualitas makanan. Terlihat bahwa persepsi
wisatawan masih sangat dipengaruhi oleh tiga faktor utama, yaitu pemandangan dan suasana alam,
kecepatan dan keramahan pelayanan, serta harga makanan. Keunikan konsep resto apung dan keindahan
alam tetap menjadi daya tarik utama, namun ketidakpuasan muncul akibat pelayanan yang kurang
optimal dan harga yang dianggap mahal.

Pembahasan

Menurut Tjiptono (2022), kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi utama, yaitu meliputi
aspek fisik yang tampak (tangible), kemampuan untuk memberikan layanan secara andal (reliability),
kecepatan dan kesigapan dalam merespons kebutuhan pelanggan (responsiveness), jaminan atau rasa
aman yang diberikan kepada pelanggan (assurance), serta perhatian dan kepedulian terhadap kebutuhan
individual pelanggan (empathy). Mengacu pada lima dimensi tersebut, penulis akan melakukan
membahasan mengenai kualitas pelayanan di Resto Apung Kampoeng Rawa Ambarawa berdasarkan
persepsi dari wisatawan yang berkunjung.

Sebagian besar wisatawan mengapresiasi keunikan konsep resto apung di Kampoeng Rawa,
yang memungkinkan pengunjung menikmati hidangan dengan latar pemandangan Danau Rawa Pening
dan gunung-gunung di sekitarnya. Wisatawan merasa bahwa suasana makan di atas air memberikan
pengalaman yang menyegarkan dan sulit ditemukan di tempat lain. Hal ini sejalan dengan temuan Milo
(2019), yang menyatakan bahwa aspek unik suatu destinasi berkontribusi dalam menciptakan
pengalaman wisata yang berkesan.

Wisatawan menilai tangibles (wujud fisik) cukup baik, terutama dalam hal keindahan alam, luas
area, dan konsep resto apung yang unik. Keunikan ini menjadi salah satu daya tarik utama, sesuai dengan
aspek penting dari tangibles yang melibatkan kesan fisik tempat. Namun, beberapa wisatawan juga
menyebutkan bahwa kondisi kebersihan dan pemeliharaan area perlu ditingkatkan agar konsep unik ini
tetap nyaman dan menarik bagi pengunjung.

Temuan lain adalah beberapa wisatawan menyebutkan pelayanan yang tidak konsisten, seperti
makanan yang terkadang disajikan dalam kondisi dingin atau tidak sesuai pesanan, menunjukkan adanya
tantangan dalam dimensi reliability (keandalan). Pengelolaan kualitas rasa dan ketersediaan menu
menjadi elemen kritis yang mempengaruhi penilaian wisatawan. Pada aspek ini, Kampoeng Rawa masih
memiliki ruang untuk berinovasi, misalnya melalui perbaikan sistem penyajian dan peningkatan standar
kualitas makanan agar sesuai dengan harapan pengunjung. Sesuai dengan pendapat Tarunajaya et al.
(2023), perhatian terhadap peningkatan kualitas pelayanan ini menjadi aspek penting dalam menjaga
keberlangsungan daya tarik wisata dan memenuhi harapan wisatawan di masa yang akan datang.

Interaksi dengan staf adalah elemen penting lainnya dalam persepsi wisatawan terhadap kualitas
pelayanan di Kampoeng Rawa. Berdasarkan wawancara, kesan yang didapatkan dari interaksi dengan
staf cukup beragam. Beberapa wisatawan menyebutkan bahwa staf bersikap ramah dan sigap dalam
melayani, yang memberikan pengalaman positif. Meskipun demikian, ada pula kritik terhadap
keterlambatan pelayanan dan beberapa sikap staf yang kurang ramah. Ini menunjukkan perlunya
peningkatan dalam hal emphaty (empati) dan responsiveness (daya tanggap) dalam membangun
persepsi positif wisatawan. Seperti dikemukakan oleh Surahman et al. (2020), keterbatasan dalam hal
keramahan dan kecepatan respons dapat mengurangi kepuasan wisatawan dan menurunkan niat mereka
untuk kembali. Ada juga wisatawan yang mengeluhkan sikap sebagian staf yang dinilai kurang sopan
atau lamban dalam merespon permintaan, yang membuat pengalaman makan menjadi kurang
menyenangkan. Hal ini menunjukkan bahwa aspek assurance (jaminan) dalam pelayanan juga belum
sepenuhnya memenuhi harapan pelanggan.

Sebagai tindak lanjut, peningkatan pelatihan dan pengawasan terhadap kinerja staf menjadi
penting dalam meningkatkan dimensi assurance dan empathy, yang berkaitan dengan keramahan dan
kualitas interaksi antara staf dan pengunjung. Penelitian dari Suryanisari et al. (2024) menunjukkan
bahwa pelatihan rutin yang berfokus pada komunikasi dan keterampilan layanan meningkatkan persepsi
wisatawan terhadap kualitas pelayanan. Dalam konteks Kampoeng Rawa, pelatihan ini dapat membantu
mengurangi pengalaman buruk yang dikeluhkan wisatawan terkait sikap staf dan ketidaksesuaian
pesanan.

Selain hal-hal di atas, penelitian ini menemukan bahwa harga makanan di Kampoeng Rawa
dianggap terlalu mahal bagi sebagian wisatawan, terutama jika dibandingkan dengan rasa atau kualitas
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yang dianggap standar. Persepsi ini mempengaruhi pengalaman keseluruhan wisatawan dan mungkin
menjadi faktor penurunan jumlah pengunjung. Hal ini selaras dengan penelitian Setiyani & Maskur
(2022) yang menemukan bahwa kewajaran harga merupakan faktor penting dalam industri kuliner. Di
tempat wisata seperti Kampoeng Rawa, apabila harga dinilai terlalu tinggi dapat menimbulkan
ketidakpuasan sehingga dapat mempengaruhi loyalitas dan niat pengunjung untuk datang kembali.

Penelitian ini juga mendukung saran untuk memperbaiki pengelolaan harga dan menyusun
strategi penawaran menu yang lebih baik, misalnya, dengan menawarkan menu spesial atau diskon pada
waktu tertentu untuk meningkatkan minat wisatawan.

SIMPULAN

Penelitian ini berhasil mengidentifikasi persepsi wisatawan terhadap kualitas pelayanan di
Kampoeng Rawa Ambarawa, khususnya pada aspek keunikan resto apung, interaksi dengan staf, serta
keberagaman sajian kuliner khas yang ditawarkan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa daya tarik
utama Kampoeng Rawa terletak pada konsep dan pemandangan alamnya, namun kualitas pelayanan
terkait konsistensi penyajian dan keramahan staf masih perlu ditingkatkan. Persepsi wisatawan
mengenai harga makanan juga menunjukkan adanya ketidakpuasan, terutama karena dinilai tidak
sebanding dengan kualitas yang diberikan.

Implikasi penelitian ini adalah pentingnya perbaikan kualitas pelayanan di Kampoeng Rawa,
khususnya dalam hal pengelolaan harga yang sebanding dengan kualitas, pelatihan staf, dan pengawasan
terhadap layanan pelanggan. Dengan perbaikan ini, diharapkan Kampoeng Rawa dapat meningkatkan
kepuasan wisatawan dan memperkuat loyalitas pelanggan, sehingga berkontribusi pada peningkatan
daya tarik pariwisata kuliner di Kabupaten Semarang.
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