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ABSTRAK

Pariwisata di Indonesia memiliki kesempatan dan potensi yang sangat besar dan
merupakan sumber utama dalam pengembangan ekonomi banyak negara. Salah satu
lokasi yang memiliki peluang pariwisata yang besar adalah Desa Wisata Bukit Batu,
terletak di Kecamatan Bukit Batu, Kabupaten Bengkalis. Penilaian tamu terhadap
kualitas pelayanan homestay di Desa Wisata Bukit Batu, Kabupaten Bengkalis, menjadi
fokus utama dalam penelitian ini. Penelitian bertujuan untuk mengetahui bagaimana
tingkat kepuasan tamu terhadap pelayanan homestay yang tersedia di desa wisata Bukit
Batu Kabupaten Bengkalis. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan
pendekatan deskriptif dan data diperoleh melalui survei terhadap tamu yang menginap
di homestay di desa wisata ini, menggunakan kuesioner berbasis dimensi kualitas
pelayanan seperti tangibles, empathy, responsiveness, reliability, dan assurance. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan menjadi komponen penting dalam
memberikan kesan yang baik kepada tamu dan harus selalu ditingkatkan agar memenuhi
ekspektasi tamu. Salah satu aspek penting adalah memastikan keseragaman pelayanan
di semua homestay. Mengingat tamu sangat memperhatikan setiap detail pelayanan,
standarisasi yang jelas perlu diterapkan agar semua homestay memberikan kualitas yang
sama baiknya.

Kata kunci: Penilaian Tamu, Kualitas Pelayanan, Homestay, Desa Wisata
ABSTRACT

Tourism in Indonesia presents immense opportunities and potential, serving as a major
driver for economic development in many regions. One of the locations with significant
tourism potential is Bukit Batu Tourism Village, situated in Bukit Batu Subdistrict,
Bengkalis Regency. This study focuses on guest evaluations of the service quality of
homestays in Bukit Batu Tourism Village. The primary objective is to assess guest
satisfaction levels with the services provided by homestays in the village. The research
adopts a quantitative method with a descriptive approach, collecting data through
surveys of guests who stayed at homestays in the tourism village. The survey utilized a
questionnaire based on dimensions of service quality, including tangibles, empathy,
responsiveness, reliability, and assurance. The findings reveal that service quality plays
a critical role in creating positive impressions among guests and must be continuously
improved to meet their expectations. One key aspect highlighted is the importance of
ensuring uniformity in service delivery across all homestays. Given that guests are
highly attentive to every detail of the service, clear standardization is essential to ensure
that all homestays provide consistently high-quality experiences.

Keywords: Guest Evaluation, Service Quality, Homestay, Tourism Village
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1.1.

PENDAHULUAN
Latar Belakang

Pariwisata di Indonesia memiliki
kesempatan dan potensi yang sangat
besar dan merupakan sumber utama
dalam pengembangan ekonomi banyak
negara. Salah satu negara yang memiliki
harapan pada sektor pariwisata adalah
Indonesia, memiliki keanekaragaman
budaya, tradisi, dan keindahan alam
yang sangat dihargai oleh negara lain.

Akomodasi adalah salah satu
komponen yang paling penting dalam
sebuah destinasi wisata. Sarana ini
merujuk pada fasilitas yang disediakan
untuk memenuhi keperluan, seperti
tempat untuk bermalam atau hunian
sementara bagi wisatawan.
Pertumbuhan fasilitas penginapan di
suatu wilayah akan sejalan dengan
pertumbuhan sektor pariwisata di
tempat tersebut. Dalam beberapa tahun
terakhir, berbagai bentuk akomodasi
semakin beragam, termasuk konsep
homestay. Berikut merupakan daftar
homestay yang terdapat di desa wisata
Bukit Batu.

Tabel 1.1
Daftar Homestay di Desa Wisata
Bukit Batu
NO Homestay Jumlah
Kamar
1 Homestay Datok
. 2
Fahmi
2  Homestay Pengulu
. 2
Umai
3 Homestay Kak Santi 1
4  Homestay Bang Heru 2
5 Homestay Bang
2
Muzer
6 Homestay Ibu Ita 1
7  Homestay Way 1
8 Homestay Liza 2

Sumber: Jadesta Desa Wisata Bukit
Batu, 2024.

1.2.

Berdasarkan tabel tersebut, dapat
dilihat bahwa tersedianya banyak
homestay di desa wisata Bukit Batu
dengan karakteristik yang hampir sama.
Dalam  mendirikan  suatu  usaha
akomodasi termasuk homestay, tidak
akan lepas dari pengelolaan dan fasilitas
yang tersedia.

Meskipun Desa Wisata Bukit Batu
memiliki potensi besar, tantangan dalam
menjaga dan meningkatkan kualitas
pelayanan homestay tetap ada. Banyak
homestay di desa wisata masih
menghadapi kendala dalam memenuhi
ekspektasi wisatawan modern, seperti
keterbatasan fasilitas, aksesibilitas yang
kurang memadai, hingga pengelolaan
yang belum profesional. Di sisi lain,
wisatawan saat ini cenderung lebih
kritis dan memiliki harapan tinggi
terhadap pelayanan, sehingga evaluasi
berkelanjutan terhadap kualitas layanan
homestay menjadi hal yang mendesak.

Penelitian 1ini menjadi relevan
untuk menjawab kebutuhan tersebut
dengan fokus pada analisis penilaian
tamu terhadap kualitas pelayanan
homestay di Desa Wisata Bukit Batu.
Dengan menggali persepsi tamu terkait
aspek-aspek pelayanan yang mereka
nilai positif maupun negatif, penelitian
ini dapat memberikan gambaran
mendalam mengenai tingkat kepuasan
tamu dan area yang perlu ditingkatkan.
Maka dari itu, penulis merasa perlu
untuk melakukan penelitian dengan
judul  “Penilaian Tamu Terhadap
Kualitas Pelayanan Homestay di Desa
Wisata Bukit Batu”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang
pembahasan  diatas, maka dapat
dirumuskan permasalahannya, yaitu
bagaimana penilaian tamu terhadap
kualitas pelayanan homestay di desa
wisata ~ Bukit  Batu = Kabupaten
Bengkalis.
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1.3.

1.4.

1.5.

2.1.

Batasan Masalah

Dengan mempertimbangkan
kendala penulis, ruang lingkup masalah
yang ingin diangkat, serta latar belakang
dan rumusan masalah, maka penelitian
ini  hanya membahas mengenai
Penilaian Tamu Terhadap Kualitas
Pelayanan Homestay di Desa Wisata
Bukit Batu Kabupaten Bengkalis.

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian yang
ingin dicapai ini adalah untuk
mengetahui bagaimana persepsi tamu
terhadap pelayanan homestay yang
tersedia di desa wisata Bukit Batu
Kabupaten Bengkalis.

Manfaat Penelitian

Sejumlah manfaat praktis dan
teoritis yang diharapkan dari penelitian
ini, antara lain:
Bagi penulis

Penelitian ini  berguna untuk
memenuhi persyaratan tugas akhir dan
memperoleh  gelar  sarjana, serta
memberikan wawasan terkait penilaian
tamu terhadap kualitas pelayanan
homestay.
Bagi pengelola homestay

Diharapkan menjadi pertimbangan
bagi  pengelola homestay dalam
meningkatkan kualitas layanan
homestay di Desa Wisata Bukit Batu.
Bagi pihak lain

Hasil penelitian ini diharapkan
dapat menjadi referensi bagi penelitian
selanjutnya yang berkaitan dengan
kualitas pelayanan homestay di desa
wisata.

TINJAUAN PUSTAKA
Pariwisata

Menurut Gamal (2001), pariwisata
merupakan suatu perjalanan yang utuh
atau menyeluruh, yang mencakup
perjalanan dari satu lokasi ke lokasi
lain, berhenti sementara tanpa rencana

2.2.

menetap, lalu kembali ke titik awal.
Sementara itu, menurut Kodhyat (2013),
pariwisata adalah perpindahan
sementara individu atau kelompok ke
lokasi lain dalam rangka mencapai
keselarasan sosial budaya, lingkungan,
dan ilmu pengetahuan.

Pariwisata di Indonesia telah
berkembang pesat dan berperan penting
dalam perekonomian serta pelestarian
budaya. Jenis pariwisata beragam, mulai
dari pariwisata rekreasi, budaya, hingga
bisnis, yang masing-masing memiliki
motivasi dan tujuan berbeda. Dengan
potensi yang  besar, sektor ini
memerlukan pengelolaan yang baik agar
dapat memberikan manfaat maksimal
bagi masyarakat dan lingkungan.

Penilaian Tamu

Menurut Ran dan Ph dalam Roni
Nuryawan (2018), penilaian tamu
adalah kepuasan yang didasarkan pada
evaluasi emosional pelanggan terhadap
layanan yang diterima. Nilai layanan
ditentukan oleh pelanggan dengan
membandingkan pengorbanan yang
dilakukan  dengan manfaat yang
diterima. Palilati (2004) menambahkan
bahwa kepuasan adalah evaluasi
pelanggan terhadap layanan yang
diberikan, di mana tingkat kenikmatan
yang dirasakan sesuai atau melebihi
harapan yang ada.

Kepuasan pelanggan menjadi faktor
penting dalam menciptakan loyalitas.
Ketika pelanggan merasa puas dengan
layanan  yang  diberikan, mereka
cenderung melakukan pembelian ulang
dan menjadi pelanggan yang loyal. Oleh
karena itu, pengelola layanan harus
terus meningkatkan kualitas pelayanan
untuk  memenuhi  atau  bahkan
melampaui ekspektasi pelanggan guna
menciptakan pengalaman yang positif.
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2.3.

2.4.

Kualitas Pelayanan

Menurut ~ Parasuraman  dalam
Saidani dan Arifin (2012), kualitas
pelayanan terdiri dari lima faktor utama
yang dikenal sebagai TERRA: Tangible,
Empathy, Reliability, Responsiveness,
dan Assurance. Tangible mengacu pada
aspek fisik layanan seperti kebersihan
dan  kenyamanan (Sahib, 2012),
sedangkan Empathy adalah perhatian
personal kepada pelanggan dengan
memahami kebutuhan mereka (Sodirin,
2020). Reliability  mencerminkan
kemampuan perusahaan memberikan
layanan secara konsisten dan dapat
diandalkan (Tjiptono dalam Tonachi,
2013).

Responsiveness  berfokus  pada
kesigapan perusahaan dalam merespons
kebutuhan dan keluhan pelanggan
dengan cepat (Kotler & Keller dalam
Aprilya, 2013).  Sementara itu,
Assurance berkaitan dengan tingkat
kepercayaan  pelanggan terhadap
perusahaan yang diperoleh melalui
profesionalisme  dan  pengetahuan
karyawan dalam memberikan layanan
(Fahmi dkk., 2013).

Kualitas pelayanan yang baik
sangat penting untuk mempertahankan
pelanggan dan meningkatkan kepuasan
mereka. Dengan menerapkan kelima
faktor tersebut, perusahaan dapat
membangun hubungan jangka panjang
dengan pelanggan dan mencapai
kesuksesan yang berkelanjutan.

Homestay

Homestay menurut Mustafa Kamal
(2020) adalah rumah tinggal sederhana
yang berkembang menjadi akomodasi
bagi wisatawan. Menurut Kepmen
Parekraft No. 9 Tahun 2014, homestay
adalah rumah pribadi yang disewakan
sebagai penginapan harian, di mana
pemilik dan tamu tinggal bersama
(Mahadewi, 2018).

2.5.

Menurut Yoeti (1996), homestay
adalah akomodasi dari rumah pribadi

yang dimodifikasi sesuai standar
kesehatan  untuk  tempat tinggal
sementara. Homestay memberi

pengalaman hidup lokal bagi wisatawan
dengan berinteraksi langsung bersama
pemilik rumah.

Berdasarkan = Standar ASEAN
Homestay (2016), homestay harus
memiliki pemilik yang bertanggung
jawab, menyediakan akomodasi layak,
menawarkan aktivitas budaya lokal,
memiliki manajemen terstruktur, serta
memperhatikan kebersihan, keamanan,
dan promosi. Selain itu, homestay harus
berkelanjutan secara ekonomi,
lingkungan, dan sosial budaya.

Desa Wisata

Desa Wisata menurut Nuryanti
(2015) merupakan integrasi antara daya
tarik, tempat tinggal, dan sarana
pendukung yang berbaur dengan adat
istiadat  serta  tradisi  masyarakat
setempat. Sedangkan menurut Joshi
(2012), desa wisata mencakup seluruh
pengalaman pedesaan, seperti daya tarik
alam, tradisi, dan elemen khas yang
dapat menarik minat wisatawan.

Desa wisata Dbertujuan untuk
menawarkan  pengalaman  autentik
dengan memanfaatkan sumber daya
alam, budaya, dan tradisi yang masih
asli. Keberhasilannya bergantung pada
dukungan  masyarakat, pengelolaan
yang baik, dan pengembangan sumber
daya manusia melalui pelatihan serta
pendidikan yang sesuai.

Desa wisata harus memenuhi
beberapa persyaratan seperti atraksi
wisata alam dan budaya, aksesibilitas
yang memadai, fasilitas pendukung,
serta partisipasi aktif dari masyarakat
setempat dalam pengelolaannya.
Promosi yang efektif juga diperlukan
untuk menarik minat wisatawan dan
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3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

mendukung  pertumbuhan  ekonomi
desa.
METODOLOGI PENELITIAN
Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif untuk
menggambarkan  kondisi  kualitas

pelayanan homestay di Desa Wisata
Bukit Batu, Kabupaten Bengkalis. Data
dikumpulkan di lapangan dan dianalisis
secara deskriptif dengan asumsi bahwa
responden memahami kuesioner yang
diberikan dan data yang diperoleh valid
serta reliabel.

Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian dilakukan di homestay
yang berada di Desa Wisata Bukit Batu,
Kabupaten Bengkalis, selama empat
bulan dari Agustus hingga November
2024. Pemilihan lokasi bertujuan untuk
mengetahui penilaian tamu terhadap
kualitas pelayanan homestay di desa
tersebut.

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh tamu yang pernah
menginap di homestay Desa Wisata
Bukit Batu dari tahun 2021 hingga
2024. Karena jumlah populasi tidak

diketahui secara pasti, digunakan
metode  non-probability  sampling
dengan teknik accidental sampling,

dengan sampel minimal sebanyak 100
responden sesuai rekomendasi Hair et
al. (2020).

Jenis dan Sumber Data

Data penelitian terdiri dari data
primer dan sekunder. Data primer
diperoleh langsung dari kuesioner dan
observasi lapangan, sementara data
sekunder dikumpulkan dari berbagai
sumber seperti jurnal, artikel, dan buku
terkait.

3.5. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data
melibatkan observasi, kuesioner, dan
dokumentasi.  Observasi  dilakukan
secara langsung untuk memahami
perilaku responden, sementara
kuesioner digunakan untuk memperoleh
tanggapan tertulis terkait kualitas
pelayanan  homestay.  Dokumentasi
digunakan untuk melengkapi data yang
diperoleh.

3.6. Skala Pengukuran

Penelitian ini menggunakan skala
Likert untuk mengukur penilaian tamu
terhadap kualitas pelayanan homestay.
Skala ini terdiri dari lima tingkatan,
yaitu sangat setuju (5), setuju (4), netral
(3), tidak setuju (2), dan sangat tidak
setuju  (1). Pengukuran dilakukan
dengan menghitung interval skor
berdasarkan jumlah pertanyaan dan
responden.

3.7. Teknik Analisis Data

Analisis data dilakukan dengan
teknik statistik deskriptif menggunakan
SPSS (Statistical Product and Service
Solution). Statistik deskriptif digunakan
untuk menggambarkan data yang telah
dikumpulkan sesuai kondisi sebenarnya
tanpa melakukan generalisasi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Gambaran Umum Desa
Wisata Bukit Batu

Desa Wisata Bukit Batu di
Kecamatan Bukit Batu, Kabupaten
Bengkalis, Riau, merupakan desa

dengan sejarah panjang sejak zaman
Kerajaan Siak Sri Indrapura. Terletak di
pesisir Pulau Sumatera dan dipisahkan
dari ibu kota kabupaten oleh Selat
Bengkalis, desa ini awalnya dihuni oleh
suku Melayu yang bermata pencaharian
sebagai nelayan. Seiring waktu, desa
berkembang dengan masuknya
pendatang dari Pulau Jawa,
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4.2.

4.3.

memperkaya budaya dan  sektor
ekonomi seperti perikanan, pertanian,
perkebunan, serta sektor jasa dan
perdagangan.

Desa Wisata Bukit Batu memiliki
visi "Mewujudkan Masyarakat Desa
Bukit Batu yang Sejahtera dan Dinamis
serta Berwawasan Tinggi," dengan misi
yang berfokus pada peningkatan
pelayanan  publik, = pengembangan
potensi alam, serta penguatan nilai
budaya dan agama. Desa ini terus

berupaya mempertahankan kearifan
lokal sambil beradaptasi dengan
perkembangan zaman untuk

meningkatkan kesejahteraan masyarakat
dan menjadikannya destinasi wisata
unggulan di Kabupaten Bengkalis.

Tangibles

Pada dimensi tangibles, penelitian
menunjukkan bahwa fasilitas homestay
di Desa Wisata Bukit Batu mendapat
penilaian positif dari tamu, dengan 87%
responden menyatakan fasilitas seperti
kamar tidur, kamar mandi, dan area
parkir sudah memadai dan sesuai
dengan harapan. Namun, 13% tamu
menyarankan peningkatan pada aspek
kelengkapan  fasilitas ~ pendukung,
seperti ketersediaan Wi-F1 dan peralatan
tambahan di kamar.

Empathy

Dimensi empathy memperoleh skor
tinggi, dengan 96% tamu merasa bahwa
pengelola  homestay = memberikan
perhatian yang baik kepada mereka.
Tamu menyatakan bahwa pengelola
bersikap ramah, sopan, dan berusaha
memenuhi kebutuhan mereka tanpa
membedakan  status  sosial.  Sikap
pengelola yang selalu siap membantu
dan memberikan layanan dengan penuh
perhatian menjadi faktor penting dalam
meningkatkan kepuasan tamu.

4.4, Responsiveness

Pada dimensi responsiveness, 89%
tamu menilai pengelola homestay cukup
tanggap dalam merespons permintaan
dan keluhan. Responden mengapresiasi
kecepatan pengelola dalam menangani
masalah, seperti penyediaan kebutuhan
tambahan dan perbaikan fasilitas.
Meskipun  demikian, 11%  tamu
menyarankan adanya perbaikan dalam
hal komunikasi proaktif dari pengelola
terkait informasi layanan yang tersedia.

4.5. Reliability

Dimensi reliability menunjukkan
bahwa 91% tamu merasa pengelola
homestay mampu memberikan layanan
yang konsisten dan sesuai dengan yang
dijanjikan. Tamu menyatakan bahwa
informasi terkait harga dan fasilitas
yang  diberikan  sesuai  dengan
kenyataan, serta layanan yang diberikan
dilakukan secara profesional dan tepat
waktu. Konsistensi dalam menjaga
kualitas layanan menjadi salah satu
faktor utama yang diapresiasi oleh
tamu.

4.6. Assurance

Pada dimensi assurance, homestay
di Desa Wisata Bukit Batu dinilai
mampu memberikan rasa aman dan
nyaman bagi tamu, dengan 94% tamu
merasa puas karena adanya jaminan
keamanan, keramahan pengelola, serta
fasilitas yang mendukung kenyamanan

selama menginap. Homestay juga
dianggap memiliki standar pelayanan
yang  baik, yang  memberikan

kepercayaan bagi tamu untuk kembali
menginap di masa mendatang.

Kesimpulan

Penilaian tamu terhadap kualitas
pelayanan homestay di Desa Wisata
Bukit Batu menunjukkan hasil sangat
positif dengan skor total 8961, masuk
dalam kategori sangat baik. Lima aspek
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pelayanan  yang  dinilai—tangibles,
empathy, responsiveness, reliability, dan
assurance—semuanya mendapat skor
tinggi, dengan empathy sebagai aspek
tertinggi. Tamu merasa puas dengan
fasilitas, perhatian pengelola, respons
cepat, keandalan layanan, serta jaminan
keamanan yang diberikan.  Hasil
penelitian ini  membuktikan bahwa
homestay di Desa Wisata Bukit Batu
telah memenuhi harapan tamu dan
berhasil  menciptakan  pengalaman
menginap yang berkualitas.

Saran

Untuk menjaga dan meningkatkan
kepuasan tamu, homestay di Desa
Wisata Bukit Batu perlu menerapkan
standarisasi pelayanan agar kualitasnya
merata. Meskipun mayoritas tamu puas,
evaluasi rutin tetap diperlukan untuk
mengidentifikasi dan  memperbaiki
aspek pelayanan yang masih kurang,
sehingga pengalaman tamu dapat terus
ditingkatkan.
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