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ABSTRACK

This observation aimed to describe the satisfaction level of
cuastomer toward the guality of services in the Pasir Putih Beach
Resort in Situbondo. Based on the problems to discuss, the
observation is design in descriptive observation with the tourists
that pay & visit in Pasir Putih Beach Resort in Situbondo as the
object of observation. The data in the observation collected by
using questioner, interview, and observation which was
administered to the tourists and the officers of the interrelated
instance, The variables about the services quality of Pasir Putih
Beach Resort in Situbondo which being observed and give
influences toward the satisfaction level of customer are tangibles,
reliability, responsiveness, assurance and empathy. The
measurement of services quality is done by giving four questions to
each wvariable, with the ordinal scale 1 - 4. The result of
measurement indicated the satisfaction level of customer toward
quality of services in the Pasir Putih Beach Resort in Situbondo.
The observation uses table analysis, is that the uses of cross table
completed with descriptive analysis. According to the data
analysis, the writer conclude that almost variables about service
quality of Pasir Putih Beach Resort in Situbondo get a good
response from the tourists, [t can be shown by many agree answer
to the question about service variable of quality of Pasir Putih
Beach Resort, except tangibles and responsiveness variable. The
writer hopes that the management staff of Pasir Putih Beach
Resort can use the result of the observation to determine the
weakness and superiority of their services based on customer
perception, so it can be used as a consideration reference in order
o making the suitable decision for the organization.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

KATA PENGANTAR

L]

Assalamu’alaikum Wr. Wb

Puji syukur kehadirat Allah SWT vyang senantiasa
melimpahkan rahmat, taufik dan hidayah-Nyva sehingga penulis
dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul Analisis Tingkat
Kepuasan Honsumen Terhadap Kualitas Jasa pada Obyek
Wisata Pantai Pasir Putih di Kabupaten Situbonde tepat pada
waktunya.

Skripsi ini disusun dalam rangka untuk memenuhi salah
satu syarat guna memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada
Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember.

Proses penulisan sknpsi ini tidak terlepas dari adanya
bimbingan, dukungan dan bantuan dari berbagai pihak baik
secara material maupun spiritual. Untuk itu dalam kesempatan ini
penulis mengucapkan terima kasih kepada :

1. Bapak Drs. Adi Prasodjo, MP selaku Dosen Pembimbing | dan
Bapak Drs. Agus Privono, MM selaku Dosen Pembimbing 11;

2. Bapak Dr. H. Sarwedi, MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Univeraitas Jember;

3. Segenap dosen dan karyawan/ti Fakultas Ekonomi Universitas
Jember;

4. Pimpinan dan seluruh karvawan/ti Dinas Perindustrian,
Perdagangan dan Pariwisata Kabupaten Situbondo:

5. Pimpinan dan segenap karvawan/ti Perusahaan Daerah Pasir
Putih Kabupaten Situbondo;

6. Masku Langgeng Dwi Hantoyo vang telah mengisi hari-hariku
dengan pembelajarannya vang penuh kedewasaan hingga kini;


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

10,

11,

12,

13,

14,
19.

16.

Sobat terbaikku No'i dan Nyoen, bahagia, sedih dan marah
selalu mengiringi kisah-kisalr diantara kita;

Sahabat-sahabat setiaku Fafan, Adam Erlang, Khadim, Alul,
Ninock, Muda's dan Chie-chie;

My Second University I[slamic Assocation of University
Students (HMI), yang penting “prosesnya";

Keluarga Besarku ( mas"-mbak” dan adik™) di Rumah Hijau
vang damai, semoga persaudaraan yang terjalin abadi;

Ny. Alang Wiek dan Suhu Aceng Heni untuk kebersamaannya
s¢lama ini;

Bernard untuk doa dan senyum sejuta rasa, tanpa aksara
dan kata vang terucap;

Mas Bo'im dan Mas Rio untuk doa dan rangkaian peristiwa
manis masa silam;

HIMADITA sebagai wadah aktualisasi dirl di kampus;
Penghuni Beranda Halmahera 2 (Upi’, M'Avus&Mak Uyun,
Rulif&KFiska, Vita, [radAris, Nanik&Tyas, Lembu, Ani, Dona,
Amisd Nita, Dwi L, Veni&Fitrd, Eno@&Anita, Yayuk, Titin
&Rida);

Disbun Comp. Crew (Mas Syarif, Mas Kherry & Mas Ali},

Kritik dan saran Penulis harapkan demi kesempurnaan

skripsi ini. Semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat bagm

pembaca sekahan.

Jember, 25 Januanr 2005

Penuhs

viii


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

DAFTAR ISI

Halaman Judual ... ...............cc0.0s
Halaman P-ln;uuhm =
Halaman Persetujuan ..

Halaman Motto .
Hlllmlnl"lrumhﬂun e T T T
Kata Pun;antnr
Daftar Gambar ..............coooiiiiie s eriissneos
1.1. Latar Belakang .............
1.2. Rumusan Masalah..._................

1.3. Tujuan Penelitian.........
1.4, Manfaat Penelitian ..
II. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Tinjauan Penelitian :::ehetumn;laa
2.2 Landasan Teori ..

2.2.1 Femaaa.ran da.n Pemaa.a.ran Jasa
Karakteristik Jasa ..
Klasifikasi Jasa ..
Kualitas Jaga .
Konsep H'.uahtau dasa
Dimensi Kualitas JEI.E-EI.
Perilaku Konsumen ., 4
2 2. El. Proses Keputusan Ptmh-eliaﬁ Jasa
4.2.9 Tingkat Kepuasan hnnaurncn...--..---....
III METODE PENELITIAN ... ...
3.1 Rancangan Penelitian ..........
3.2 Metode Pengambilan Sam]:rel
3.3 Metode Pengumpulan Data..

191908 K
ISRy
=] & N I Lk

3.4 Definisi Operasional ‘I.-’anabe! ::I.El_n Tel-v:mk Pengukuran

3.4.1. Definisi Dperaamnal Variabel ..
3.4.2. Teknik Pengukuran... .

3.5 Metode Analisis Data .. :

3.6 Uji Validitas dan Eehamhtas M.at Ukur
3.6.1 Uji Validitas...
3.6.2 Uji Rchabl]umﬂ .

3.7 Kerangka Pemecahan Masalah

iii

- E: 3 e =

)

a
'a'.ul:ﬂm-qmm-n-g':.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

DAFTAR ISl

Halaman Judul . i
Halaman Pin:luhn.n
Halaman Persetujuan ..
Halaman Motto

Halaman r.u.mnﬁ;{ .'.IIIIZZII’.Z:....,....’...ZII.. oy

Daftar Isi ... ... ... ...

Daftar Tabel .. ... ...

Daftar Gambar ..........coooeiiiiiior s istasos

Daftar Lampiran .............................
1.1, Latar BRI ... immase e s
1.2. Rumusan Masalah...................
1.3, Tajusn Penelbiam..........cooiuemisicisanss
1.4, Manfaat Penelitian ........... ;

II. TINJAUAN PUSTAKA .

2.1 Tinjauan Penelitian Eehetumnya

2.2 Landasgan Teor .,
2.2.1 Pemﬂ.ﬂaran clan Pema-s.aran Ja-sa

Karakteristik Jasa ..

Klasifikasi Jasa ..

Kualitas Jasa .

Konsep [-Cualitaa Jﬂ.Bﬂ

Dimensi Kualitas .Jaa.a

Perilaku Konsumen ..

2. :.-'f 8 Proses Keputusan Fembellaﬂ ..Ia.aa

h."'h:ll'-.}h;lll».:!'l».'.‘l
SRS ESECEEE
=] &N LA £ L3 ba

2.2.9 Tingkat Kepuasan I{unaumcn...--..---....

Il METODE PENELITIAN ...
3.1 Rancangan Penelitian ..........
3.2 Metode Pengambilan Eampei
3.3 Metode Pengumpulan Data ..,

3.4 Definisi Operasional Vanabel d-EI.I'I T:El{ﬂll{ Pcngukuran

3.4.1. Definisi 'D]:leraamnai Variabel ..
3.4.2. Teknik Pengukuran..

3.5 Metode Analisis Data.. >

3.6 Uji Validitas dan Rthahlhtas Mat Uku:r
3.6.1 Ujt Validitas. ..
3.6.2 Uji Rcllahllutﬂa

3.7 Kerangka Pemecahan Masala.h


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

IV HASIL DAN PEMBAHASAN .. i A
Gambaran Umum Pr_:maahaa.n

4.1

4.2
4.3

4.4

4.5

4.1.1 Sejarah Berdirinya Peruaa.haa.n Daerah

PRSI POAR ok s sy s i AR
4. 12 Bkt OrBanIBaRE ... ciihinaesnsnssasssisnnseibanisbisenss
4.1.3 Aspek PemASATAD.....ccociiiiiisarririsnriiaiserismssresans iainns
q‘l 114 A‘Fulk Fermnn'l'iﬂI--"II‘I‘I'lrI'I'I‘II'rI'III'Irl‘l‘l‘ll"l"I”-IIII---I‘I'|rrII |||||
B 1.5 ARDEI FEBUATIRNT <000 ivsnsssrsarsines sors avhross i muiases b on iupbass
4.1.6 Aspek Operasional .........ccciiiiimune e e
Karakteristik Rﬂﬁ.punden.-_-.-._--..._--_..--..._--....._-....--...

Analisig Data ..
4.3.1 Uji Uulidutuu dn.n Rﬂli&hllitu.a

Hasil

Penelitian Tingkat Kepuasan H.nnaumr:n Terha.dap

Kualitas Jasa/Produk Obyek Wisata Pantai Pasir Putih
Situbondo ..

4.4.1

4.4.2

4.4.3

4.4.4

4.4.5

+.94.6

nglr:at Kepuasa_n I{ﬂnsumen 'Terhar:lap DJ.I'I"IEI."!EI
Tangibles (Bukti Fisik) Obyek Wisata Pantai Pasir
Putih Kabupaten Situbondo.,
Tingkat Kepuasan Konsumen Terhad&p Ulmenst
Reliability (keandalan) Obyek Wisata Pantai

Pasir Putih Kabupaten Situbondo............coivviinnn
Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Dimensi
Responsiveness (Ketanggapan) Obyek Wisata
Pantal Pasir Putih Kabupaten Situbondo ................
Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Dimensi
Assurance (Jaminan) Obyvek Wisata

Puntai Pasir Putih Kabupaten Situbondo...........o.0..
Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Dimensi
Empathy (Empati) Obyek Wisata

Pantai Pasir Putih Kabupaten Situbondo ...
Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas
Jasa Obyek Wisata Pantai Pasir Putih di Kabu paten
Situbondo Secara Umum ..

Pembahasan Tingkat Kepuasan Knna uImen Terhﬁdnp
Kualitas Jasa /Produk Pada Obyek Wisatz

Pantai Pasir Putih Kabupaten Situbondo...........

V SIMPULAN DAN SARAN ...

5.1 . 8Impulan oo

3.2, 88rAN ...ovvinniinnniiia

LAMPIRAN

33
33

33

37
38
40
41
a1
44
44

47

48

o0

a1

53

33

a6
o8
o8
62
64



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Tabel
Tabel 2.1
Tabel 4.1

Tabel 4.2
Tabel 4.3

Tabel 4.4

Tabel 4.5

Tabel 4.6
Tabel 4.7

Tabel 4.8

Tabel 4.9

DAFTAR TABEL

Judul Tabel Halaman

Perbedaan Karakteristik Barang dan Jasa .................

Retribusi Obyek Wisata Pantai Pasir Putih

BB OR A s s S T e

Jumlah Karvawan dan Status Karvawarn ...........ceeeeves

Kualitas Tenaga Kerja Berdasarkan Tingkat
Pendidikan ..

Karakteristik FResponden Berdasarkan Jenis

Kelamin e S N
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat
g L R R A R
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan .....,
Karakteristik Responden Berdasarkan
R TET T

karakteriatik FResponden Berdasarkan Lama
Menginap.........ooen
Distribusi Pertanyaan  Tingkat Kepuasan

Konsumen Dari Segi Kualitas Jasa.... ...,

Tabel 4.10 Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Dimensi

Tangibles (Bukti Fisik) Obyek Wisata Pantai

Pagir Putih Sitabomdios o o

Tabel 4.11 Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Dimensi

Relialality (Keandalan) Obvek Wisata Pantai
Pasir Putih Situbondo .................

X1

14

37
39

39

41

42
42

43

44

44

47


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Tabel 4,12 Tingkat Kepuasan Konsiimen Terhadap Dimensi
Responsiveness [(Ketanggapan) Obvek Wisata

Pantai Pasir Putth Situbondo . ..oooereieiecviieeenss

Tabel 4.13 Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Dimensi
Assuranece (Jaminan) Obyek Wisata Pantai Pasir
Putth- Situbondoe..... i

Tabel 4,14 Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Dimensi
Empathy (Empati] Obvek Wisata Pantai Pasir
Putin Situbondo ... ..o e seer s er e

Tabel 4.15 Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Dimensi
Kualitas Jasa Obyek Wisata Pantai Pasir Putih
Situbondo Secara Umum .....cociiiinninnn

xii

=1

a2

23

29


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

DAFTAR GAMEAR

Gambar 2.1 Langkah-langkah Keputusan Konsumen,. ...............
Cambar 3.2 Kerangka Pemecahan Masalah............coooimiiinies

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Perusahaan Daerah

Pasir Putih Kabupaten Situbondo .....oooooiiiiiiinn.

xiii

21
a2

36


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4

L]

DAFTAR LAMPIRAN

Kuisioner

Hasil Kuisioner

Hasil Uji Validitas Kuisioner
Hasil Uji Reliabilitas Kuisioner


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

I. PENDAHULUAN

L]

1.1 Latar Belakang Masalah

Eropa Barat merupakan basis ekonomi dalam industri jasa.
Adanya penurunan di sektor manufaktur tradisional yang diukur
dari tingkat pendapatan dan jumlah tenaga kerja, menyebabkan
lebih dari 60% Ekonomi Barat saat ini berada pada sektor jasa.
Sementara di Indonesia sektor jasa telah memberikan kontribusi
lebih dari 30% PDB (Produk Domestik Bruto). Persaingan ketat
yang terjadi, ditambah dengan kebijakan deregulasi di sektor
finansial dan profesional serta penerapan teknologi baru dan
maju, telah memberikan kontribusi yang besar pada pertumbuhan
sektor ini. Menurut Payne (1993:1) pada semua sektor ekonomi
ada  kecenderungan tren terhadap spesialisasi sehingga

menyebabkan ketergantungan yang lebih besar pada penyedia jasa
eksternal.

Peningkatan kesejahteraan dalam kacamata ekonomi akan
selalu ditkuti dengan peningkatan kensumsi jasa /barang-barang.
Di Eropa terjadi kenaikan yvang tajam dari pembelanjaan individu
terhadap konsumsi jasa, dari kira-kira 30% sampai dengan lebih
dari 50% dalam 30 tahun terakhir. Individu membelanjakan
pendapatan mereka dengan proporsi yang lebih besar terutama
untuk jasa travel, restauran dan hiburan, komunikasi, kesehatan
dan pendidikan, serta sektor finansial dan profesional.

Pemasaran jasa menjadi bertambah penting dalam dekade
terakhir ini seiring dengan meningkatnya persaingan. Sepuluh
tahun yang lalu persaingan vang terjadi relatif kurang tajam dalam
perusahaan-perusahaan yang bergerak di bisnis jasa. Menurut
Lupiyoadi (2001:2) implikasi vang ada seckarang adalah makin
tingginya  tingkat persaingan diantara para penghasil jasa,
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sehingga membutuhkan manajemen pemasaran jasa yang
distinctive dibanding pemasaran .tradisional (barang} vang telah
dikenal,

Pemasaran lebih banyak berhadapan dengan konsumen
dibandingkan fungsi-fungsi bisnis vang lain. Menurut Kotler,
Bowen, dan Makens (2002:21) pemasaran berarti menggarap
untuk menghasilkan pertukaran demi memuaskan kebutuhan dan
keinginan manusia. Kepuasan konsumen merupakan tujuan dan
faktor utama keberhasilan suatu perusahaan, Semua kegiatan
pemasaran yvang dilaksanakan pada akhimya akan sampai pada
kepuasan konsumen vang didasarkan atas nilai vang akan
diberikan oleh jasa itu. Kepuasan konsumen tergantung pada
anggapan kinerja produk memenuhi harapan konsumen. Oleh
karena itu mengukur tingkat kepuasan konsumen sangatlah
perlu, meskipun relatif lebih sulit.

Menurut Kotler, Bowen, dan Makens [2002:3) penciptaan
nilal dan kepuasan pelanggan merupakan jantung dari pemasaran
sektor pariwisata, Hal ini sangat erat kaitannya dengan kualitas,
Kualitas suatu jasa sangat mempengaruhi apakah jasa tersebut
akan dibeli orang. Dengan demikian kualitas berdampak langsung
pada daya guna/kinerja dar jasa. Perusahaan-perusahaan
seharusnya menjanjikan hanya apa yang dapat mereka berikan,
lalu berikan lebih dari vang dijanjikan.

Harapan konsumen didasarkan pada  pengalaman
(experience] membeli, pendapat teman, serta informasi dan janji
pemasar (marketer] atau pesaing. Pemasar harus berhati-hati
dalam menetapkan tingkat harapan yang tepat. Bila pemasar
menetapkan harapan terlalu rendah, pemasar akan memuaskan

konsumen vang membeli tetapi gagal menarik konsumen baru.
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Begitu pula sebaliknva, bila pemasar menetapkan harapan terlalu
tinggi, konsumen akan merasa kecewa.

Menurut Pavne [1993:219] citra perusahaan Juga
mempengaruhi cara konsumen mempersepsikan kualitas. Persepsi
terhadap kualitas layanan ([servequall bertambah baik bagi
perusahaan yang mempunyai citra baik, dan berkurang bagi
perusahaan vang —mempunyval  citra buruk. Kualitas
menghubunghkan design dan produk yang aman bagi konsumen
dan masyarakat. Perusahaan bertanggung jawab terhadap
konsumen dalam hal ini.

Sektor pariwisata bagl Indonesia dewasa mi sebagai salah
satu bagian dar industri jasa, mempunyal peranan penting vang
tidak kalah dari sektor lainnya. Menurut Spillane {1994:20) alasan
utama adalah sebagai penghasil devisa negara terbesar kedua

setelah minyak bumi dan gas alam cair vaitu sebesar
US § 2473,00 juta pada tahun 1991. Sektor pariwisata

merupakan peluang vang tidak bisa dilepaskan begitu saja. Sektor
pariwisata telah tumbuh menjadi sebuah industri vang
menguntungkan dan memilki prospek yang cerah dikemudian
hari. Produk pariwisata sudah beraneka ragam bentuknyva, Ada
wisata bahari, wisata budaya, wisata rohani dan lain-lain, yang
MASINg-masing mempunyai target pasar tersendiri.

Sektor pariwisata Indonesia saat ini sedang lesu karena
stabilitas politik dan kondisi keamanan vang tidak menentu serta
krisis ekonomi berkepanjangan yang berlanjut menjadi krisis
multidimensional. Menurut Spillane (1994:21) pariwisata
dikembangkan tidak semata-mata sebagal sektor tunggal,
melainkan terintegrasi dengan berbagai aspek kehidupan sosial,
politik, dan eckonomi Indonesia. Setelah sekian lama menunggu,
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kini saatnya untuk bangkit dan menata diri agar tidak kehilangan
kesempatan emas ketika pasar sudah kembali normal.

Sektor pariwisata sesungguhnya akan memberikan harapan
besar pada tahun 2000-an, asalkan sektor ini mampu menjawab
tantangan-tantangannya. Perhatian pemernntah secara serius
banyak diberikan kepada sektor ini untuk menjadikannva sebagai
primadona. Menurut Yoeti (1985:261) memperhatikan kenyataan
tersebut sangat diperlukan suatu kebijjaksanaan vang terpadu
(infegrated policy] yaitu antara kebijaksanaan transportasi dan
kebijaksanaan kepariwisataan di Indonesia.

Indonesia memang kaya potensi alam pariwisata. Bali
dengan Pantai Kuta, Yogyvakarta dengan Borobudur dan
Prambanan, Sumatera dengan Danau Toba dan Pulau Samosir,
Kalimantan dengan Tana Toraja dan masih banyak vang lainnva,
Agar suatu tempat wisata menarik dan banyak dibicarakan orang
(word of mouth), perlu adanya persepsi vang khas di benak
wisatawan yang berkunjung. Tentu saja persepsi positif dibangun
dari bukti nyata kualitas jasa yang ditawarkan, vang harus diakui
bahwa sektor pariwisata Indonesia masih jauh tertinggal bila
dibandingkan dengan negara-negara lain di dunia, sebagai contoh
Australia, Eropa, atau antar negara-negara ASEAN, Saat ini
konsumen tidak lagi dapat menerima kualitas vang buruk
ataupun yang rata-rata saja. Untuk itu perusahaan tidak punva
pilihan selain mengadopsi konsep kualitas untuk dapat bersaing,
vang pada akhirnya memperoleh peningkatan laba.

Obvek Wisara Pantai Pasir Putih di Kabupaten Situbondo
merupakan salah satu alternatif daerah kunjungan vang sedang
berkembang cukup pesat dan terkenal di Propinsi Jawa Timur
karena kondisinya yang masih alami, bersih, dan strategis. Sektor
pariwisata scharusnya jangan hanya mengandalkan potensi yang
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sudah ada, akan tetapi perlu untuk menggali dan
mengembanglkan potensi lain yiang belum tersentuh, sebagail
contoh sajian atraksi budaya, pembangunan fasilitas dan
infrastrukctur vang berkualitas demi kenyamanan wisatawan, dan
lain-lain.

Menurut Biro Pusat Statistik Kabupaten Situbondo
(2003:300) menunjukkan bahwa Obyek Wisata Pantai Pasir Putih
memberikan kontribusi vang signifikan terhadap Produk Domestik
Regional Bruto (PDRB| sebesar 30,75% pada tahun 2000, tahun
2001 sebesar 30,85%, dan pada tahun 2002 sebesar 32,16%, ini
berarti ada tren kenaikan sebesar 0,47%. Sedangkan jika dilihat
dari jumlah wisatawan vang berkunjung selama tahun 2000,
2001, dan 2002 juga mengalami tren kenaikan sebesar 3,82%. Hal
mmi disebabkan oleh adanya upaya secara konsisten dari pihak-
pihak terkait (pemerintah, pengelola, dan swasta) untuk menggali
dan mengembangkan potensi-potensi yang ada secara lebih
optimal serta memperbaiki kekurangan-kekurangan yang ada
untuk kepuasan konsumen. Pada akhirmya, sektor pariwisata
diharapkan dapat menjadi alternatifl sumber Pendapatan Asli
Daerah (PAD) maupun masyarakat sckitarnya vang bisa
diandalkan.

1.2 Rumusan Ma=salah

Kepuasan konsumen berkaitan erat dengan kualitas, yaitu
tergantung pada kinerja jasa dalam memberikan nilai relatif
terhadap harapan konsumen. Jika Kkualitas jasa jauh lebih
rendah /rendah daripada harapan konsumen, konsumen sangat
ddak puas/tidak puas sehingga jumlah kunjungan pada Obvyek
Wisata Pantai Pasir Putih cenderung menurun dan memberikan
persepsi yang buruk terhadap citra perusahaan tersebut. Jika
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kualitas jasa sesuai dengan harapan/melebihi harapan, konsumen
akan merasa puas/sangat puas sehingga jumlah kunjungan
cenderung mengalami kenaikan dan akan memberikan persepsi
yang baik pula terhadap citra perusahaan.

Pihak manajemen Obyek Wisata Pantai Pasir Putih
membutuhkan informasi yang komprehensif mengenai tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas jasa yang ditawarkan
sebagali dasar untuk mengambil kebijakan atau merumuskan
strategi dalam rangka memperbaiki kualitas layanan dimasa yang
akan datang. Konsumen vang dimaksud adalah wisatawan yvang
scdang berkunmjung di lokas,

Berdasarkan uraian di atas maka dapat disusun rumusan
masalah pada penelitian ini. Perumusan masalahnva adalah
bagaimana tingkat kepuasan konsumen menurut persepsinya
terhadap kualitas jasa pada Obyek Wisata Pantal Pasir Putih di
Kabupaten Situbondo 7

Berdasarkan permasalahan tersebut di atas maka skripsi ini
diberi judul Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap
Kualitas Jasa pada Obyek Wisata Pantai Pasir Putih di
Kabupaten Situbondo.

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas jasa pada Obyek Wisata
Pantai Pasir Putih di Kabupaten Situbondo.
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1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian terdin dan:

a. bagi plhak manajemen Obyvek Wisata Pantal Pasir Putih dapat
digunakan sebagai informasi yang dapat dipertimbangkan
dalam mengambil kebijakan atau merumuskan strategi dalam
rangka memperbaiki kualitas jasa dimasa yang akan datang;

b. bagi para akademisi dan peneliti dapat digunakan sebagai
pedoman dalam mengembangkan ilmu pengetahuan dan
landasan untuk penelitian selanjutnya.
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II. TINJAUAN PUSTAKA

*

2.1 Tinjauan Penelitian Sebelumnya

Penelitian tentang tingkat kepuasan dan ketidakpuasan
konsumen merupakan hal yang penting dan dibutuhkan oleh
perusahean untuk dapat memahami Kebutuhan dan keinginan
konsumen akan berbagai macam jasa vang ditawarkan. Kepuasan
konsumen akan berbagai macam jasa menjadi tujuan utama dari
kegiatan pemasaran, oleh karena itu arah pengembangan
kebjjakan  perusahaan selalu mempertimbangkan faktor
konsumen.

Tinglkat kepuasan dan ketidakpuasan konsumen
dipengaruhi oleh berbagal macam hal seperti kelas sosial, tingkat
pendapatan, usia, jenis kelamin dan lain-lain, Setelah konsumen
menyadari kebutuhannya maka konsumen akan melakukan
berbagai tindakan untuk memenuhi kebutuhannva tersebut.
Begitu juga dengan perusahaan dalam memasarkan jasanya.
Pemahaman tentang kepuasan konsumen dibutuhkan untuk
mengetahul kualitas jasa vang telah diberikan. Pencapaian tingkat
kepuasan konsumen dibutuhkan untuk mendapatkan konsumen
yang loyal sehingga dapat dijadikan ukuran untuk keuntungan di
masa yang akan datang.

Hasil penelitian sebelumnya vang memiliki  keterkaitan
dengan masalah yang diteliti adalah penelitian vang dilakukan
oleh Afiani Fadiana (2003 dengan judul Analisis Perbedaan Antara
Tingkat Kepuasan Pelanggan Perum Pegadaian Cabang Jember
dan Tingkat Kepuasan Pelanggan Perum Pegadaian Cabang Tegal
Boto, Penelitian yang dilakukan menyebutkan bahwa perbedaan
tingkat kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh empat variabel
kualitas untuk jasa perbankan yaitu ketanggapan pelayanan
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(responsiveness of service), kecepatan pelayanan (speed of service),
keberadaan pelayanan [availability of service], dan profesionalisme
(profesionalismy,

Analisis data yang dilakukan menggunakan ANOVA yang
menunjukkan bahwa  variabel  ketanggapan pelayanan
(responsiveness of service] memiliki hubungan yang kuat dalam
mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan di Perum Pegadaian
Cabang Jember, sedangkan di Perum Pegadaian Cabang Tegal
Boto wvariabel profesionalisme (profesionalism] yang memiliki
hubungan kuat dalam mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan
dan ada perbedaan vang signifikan antara tngkat kepuasan
pelanggan pada Perum Pegadaian Cabang Jember dengan tingkat
kepuasan pelanggan Perum Pegadaian Cabang Tegal Boto sebesar
7,17%.

Persamaan yang dimiliki dengan penelitian sebelumnya
adalah pada masalah vang diteliti yaitu menggambarkan tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas jasa Adapun perbedaan
dengan penelitian sebelumnya adalah pada analisis data,
peneliian  sebelumnya menggunakan pengujian data ANOVA
sedangkan penelitan sekarang menggunakan metode desknptif

yang menitikberatkan pada evaluasi perilaku konsumen, namun
sifatnya hanva menjelaskan fenomena yang terkait dengan
kualitas jasa.

2.2 Landasan Teori

2.2.1 Pemasaran dan Pemasaran Jasa

Pemasaran merupakan kegiatan manusia yang diarahkan
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan melalui proses
pertukaran barang dan jasa. Menurut Kotler dan Armstrong
{1997:6) menyatakan bahwa:
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pemasaran adalah proses sosial dan manajerial vang
membuat individu dan kelompok memperoleh apa yang
mereka butuhkan serta inginkan lewat penciptaan dan
pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang lain.

Definisi pemasaran menurut Stanton dalam Swastha (2001:5)
menyatakan bahwa:

pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-
kegiatan bisnis yang ditujukan untuk merencanakan,
menentukan harga, mempromosikan, dan mendistribusikan
barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada
pembeli maupun pembeli potensial.

Kesimpulan dari dua definisi tersebut di atas adalah bahwa
PETRASATAN mencakup usaha yang  dimulai dengan
mengidentifikasikan kebutuhan konsumen vang perlu dipuaskan,
menentukan produk-produk yang hendak diproduksi,
menentukan harga produk vang sesuai, menentukan cara-cara
promosi, dan penyvaluran atau penjualan produk tersebut. Dapat
dikatakan bahwa pemasaran menciptakan hubungan pembeli dan
perjual dimana masing-masing pihak sama-sama mencan
kepuasan. Kedua keputusan ini dapat dipertemukan dengan cara
mengadakan suatu hubungan pertukaran vang bersifat saling
menguntungkan kedua belah pihak. Kedua definisi di atas
bersandar pada konsep inti yaitu adanya kebutuhan, keinginan,
permintaan, produk (barang, jasa, dan gagasan), nilai, biaya,
kepuasan, dan pertukaran.

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok yang
wajib dilakukan oleh perusahaan agar dapat eksis ditengah
persaingan dan pertumbuhan pasar vang kompetitif Konsumen
pada saat ini dihadapkan pada berbagai macam pilihan dari para
produsen yang berlomba-lomba wuntuk dapat memuaskan
kebutuhan dan keinginan konsumen. Oleh karena itu adalah hal

yang wajar apabila konsumen mencari keunggulan suatu produk,
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baik dari segi kualitas, nilai, atau biava ketika mereka memilib
produk vang ditawarkan. .

Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang
kompleks karena memiliki karakteristik vang unik yvang berbeda
dari barang berwujud, untuk itu dibutuhkan pemasaran secara
khusue. Dalam menjual jasa, selain dibutuhkan traditional
marketing (4P] juga dibutuhkan nferachve marketing sebagail
pelengkap agar bisa berkompetisi dan sukses untuk jangka
panjang. Lupivoadi (2001:172) menyatakan bahwa:

aktivitas traditienal marketing tdak dapat melakukan
banyak hal selain menciptakan  ketertarikan dan
memberikan janji, sedangkan aktivitas interactive marketing
dapat mempengaruhi perceived service quality dan perilaku
konsumsi dari pasar/konsumen dalam jangka panjang.

Hal tersebut membuat fungsi interactive marketing merupakan hal
yang penting sccara keseluruhan dalam perusahaan jasa.

Definisi jasa menurut Zeithaml dan Bitner dalam Lupiyoadi
(2001:5) menvatakan:

jasa adalah semua aktivitas ekonomi vang hasilnva tidak
merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, vang
biasanva dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu
yvang dihasilkan dan memberikan nilai tambah (misainva
kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau kesehatan),

Menurut Kotler dan Armstrong (1997:274) jasa adalah aktivitas
atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak lain vang pada
dasarmnya tanpa wujud dan tidak menghasilkan kepemilikan
apapun. Menurut Clemente dalam Tjiptono (2000:7) jasa adalah
kegiatan yvang dilakukan perusahaan kepada pelanggan vang telah
membeli produknya.

Kesimpulan dari berbagai definisi di atas, bahwa pemasaran
jasa adalah aktivitas, manfaat, atau kepuasan vang ditawarkan
untuk dijual. Pemahaman mengenai jasa secara praktis
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diutarakan oleh Yazid (1999:18) vang memandang pemasaran jasa
sebagail suatu sistem vang terdiri dari:

a. bisnis jasa mencakup:

1], sistem operasi jasa dimana input diproses dan elemen-
elemen produk jasa diciptakan;

4. sistemn penyajian jasa dimana penggabungan akhir dari
elemen-elemen tersebut terjadi dan produk itu disajikan
kepada konaumen.

Bagian-bagian dari sistem itu terdir dari:

1]. bagian-bagian yang bisa dilihat konsumen (front office
atau on stagej,

2]. bagian-bagian yang tidak bisa dilihat oleh konsumen
(back stage atau behind the scenes) dimana konsumen
menganggapnya sebagai kegiatan teknis inti dan
mungkin tidak akan  perusahaan mengetahui
keberadaannya;

b. komponen-komponen sistem pemasaran jasa yang terdiri
dari berbagai komponen yang memberikan kontribusi
kepada pandangan konsumen terhadap perusahaan secara
keseluruhan vaitu:
l).personal  jasa vang mengadakan kontak/hu bungan

dengan konsumen melalui tatap muka, komunikasi jarak
jauh, atau dengan surat;

2). fasilitas dan peralatan jasa;

3). komunikasi personal;

4). individu lain yang hadir selama penyajian  jasa
berlangsung.
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2.2.2 Karakteristik Jasa .
Jasa memiliki karaktenstik vang berbeda dengan barang,
Menurut Tjiptono (2000:15] ada empat karakteristik jasa yaitu:

a. intangibnlity (tidak berwujud), vaitu tidak dapat dilihat,
dirasa, diraba, dicium, atau didengar sebelum dibeli;

b. inseparability (simultan), vaitu jasa tidak dapat dipisahkan
dar penyedianya baik manusia atau berupa mesin:

e. varability (keanekaragaman), vaitu banyvak variasi bentuk,
kualitas, dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan
dimana jasa rtersebut dihasilkan:

d. perishability (kerentanan), yaitu tidak tahan lama dan tidak
dapat disimpan untuk dijual atau dipakai kemudian.

Menurut Yazid (1999:30) secara singkat perbedaan karakteristik
jasa dan barang dapat dijelaskan dalam tabel 2.1 berikut ini:
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Tabel 2.1 Perbedaan Karakteristik Barang dan Jasa

Barang

| Jasa

, Implikasi

Tangible

! in tangible

» Jasa tidak dapat disimpan.

= Jasa tidak dapat dipatenkan

Jasa tidak bias selalu ditampilkan
dan dikemunikasikan sewaktu-
waktu

Penetapan
dilakukan

harga sulit

jasa

Standarisasi

Produksi
dan
konsumsi
terpisah

| Tidak
mudah
musnah

Heterogen
|
|

Penyampaian jasa dan kepuasan
konsumen tergantung pada
tindakan konsumen.

Kualitas jasa tergantung pada
beberapa faktor wvang tidak bisa
dikentrol.

Tidak ada pengetahuan vang pasth
bahwa jasa telah disampaikan
sesuai dengan apa yang
direncanakan dan dipromeosikan.

konsumsi
simultan

Mudah
musnah

Produksi dan

Konsumen berpartisipasi didalam
dan mempengaruhi interaksi.

* Konsumsi saling mempengaruhi.
* Karyawan mempengaruhi hasil jasa.

s Desentralisasi

sifatnya sangat
penting.

Produksi masal sulit dilakukan.

Dalam  jasa  sulit dilakukan
penyesuaian penawaran dan
permintaan.

Jasa tidak bisa dikembalikan /dijual
kembali.

2.2.3 Klasifikasi Jasa

Akibat adanya berbagai macam wvariasi bauran antara

barang dan jasa, maka sulit untuk men-generalisir jasa jika tidak
melakukan perbedaan. Menurut Griffin dalam Lupivoadi (2001:6)
ada beberapa cara pengklasifikasian jasa yaitu:


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

15

a. pertama, berdasarkan atas tingkat kontak konsumen dengan
pemberi jasa sebagai bagian-dari sistemn saat jasa tersebut
dihasilkan;

b. kedua, berdasarkan kesamaannya dengan operasi
manufaktur,

Berdasarkan tingkat kontak konsumen, jasa dapat dibedakan ke
dalam dua kelompok yaitu:

a. high contact system, bahwa pada tipe ini, untuk menerima
jasa, konsumen harus menjadi bagian dari sistem. Contoh
rumah sakit, jasa pendidikan, dan transportasi;

b. low contact system, bahwa pada tipe ini, kensumen tidak perlu
menjadi bagian dari sistem untuk menerima jasa. Contoh jasa
perbankan dan reparasi mobil,

Berdasarkan kesamaannya dengan operasi manufaktur, ada tiga
kelompok yvaitu:

a, pure service, merupakan jasa yang tergolong high contact
dengan tanpa persediaan, artinya sangat berbeda dengan
manufaktur, Contoh jasa tukang eukur dan ahli bedah;

b. guasimamuifacturing service, bahwa Dalam banyak hal mirip
dengan manufaktur karena jasa ini termasuk low contact dan
konsumen tidak harus menjadi bagian dari proses produksi
jasa, Contoh jasa perbankan, asuransi, kantor pos dan jasa
penginman;

¢. muxed service, merupakan kelompok jasa dengan tingkat
kontak menengah (moderate contact) vang menggabungkan
beberapa sifat pure service dan quasimanufacturing service.
Contoh jasa bengkel, laundry dan pemadam kebakaran,
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2.2.4 Kualitas Jasa

Mendefinisikan kualitas jasa secara tepat sebenamya
tidaklah mudah. Kualitas sangat erat kaitannva dengan nilai dan
kepuasan konsumen. Definisi kualitas yang paling dasar adalah
bebas dar cacat. Menurut Goetsh dan Davis dalam Tjiptono
(4000:51) kualitas merupakan asuatuy kondisi dinamis vang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan vang memenuhi atau melebihi harapan. Sedangkan
American Society for Quality Control dalam Kotler {2002:17)
mendefinisikan kualitas sebagai keistimewaan dan karakteristik
total dari jasa yang berhubungan dengan kemampuan
memuaskan kebutuhan konsumen.

Kualitas jasa berorientasi pada upayva pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen,.
Menurut Wyckofl dalam Tjiptono (2000:59) kualitas jasa adalah
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
konsumen. Berdasarkan definisi di atas, ada dua faktor utama
yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu expected service (layanan
yang diharapkan| dan perceived service (layanan vang diterimal.

2.2.5 Konsep Kualitas Jasa

Peranan contact personal sangat penting didalam
menentukan kualitas jasa, untuk {tu setiap perusahaan
membutuhkan service excellence. Menurut Elhaitammy dalam
Tiiptono (2000:58) service excellence (pelayanan vang unggul)
adalah suatu  sikap atau cara karyawan dalam melayani
konsumen secara memuaskan. Secara gars besar ada empat
unsur pokok dalam konsep ini yaitu:


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

17

a. kecepatan;

b. ketepatan;

c. keramahan;
d. kenyamanan.

Keempat komponen tersebut merupakan satu kesatuan vang
terintegrasi, artinya jika ada komponen yang tidak terpenuhi maka
pelayanan atau jasa menjadi tidak excellence. Upaya-upaya untuk
mencapai excellence bukanlah persoalan yang mudah. Akan tetapi
jika hal tersebut dilaksanakan maka suatu perusahaan akan bisa
meraih manfaat besar, khususnya berupa kepuasan dan loyalitas
pelanggan vang besar.

2.2.6 Dimensi Kualitas Jasa
Dimensi kualitas sebagian besar dikembangkan
berdasarkan pengalaman dan penelitian terhadap perusahaan
manufaktur. Ada beberapa pakar pemasaran vaitu Parasuraman,
Zeithaml dan Berry yang melakukan penelitian khusus terhadap
beberapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikasi lima faktor
utama yang menentukan kualitas jasa. Menurut Parasuraman
ecall dalam Lupiyoadi (2001:148} terdapat lima dimensi pokok
kualitas jasa vaitu:
a. tangibles (buktt fisik], vaitu kemampuan suatu perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal:
b. reliability (keandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk
memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat
dan terpercaya;
€. responsiveness (ketanggapan), waitu kemauan untuk
membantu  dan  memberikan pelayanan vang cepat
(responsiff dan  tepat kepada pelanggan, dengan
penyampalan informasi vang jelas;
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d. assurance (jaminan), vaitu pengetahuan, kesopansantunan
dan kemampuan para *pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada
perusahaan;

e, empathy (empati), vaitu memberikan perhatian vang tulus
dan bersifat individual atau pribadi vang diberikan kepada
para pelanggan dengan berupava memahami keinginan
konsumen,

Masih ada pakar lain vang merumuskan dimensi wvang
dipergunakan konsumen dalam menilai kualitas jasa, yaitu
CGronroos dalam Tjiptono (2000:72) menyatakan bahwa ada enam
unsur, meliput:

8. profesionalism and skills, bahwa konsumen menyadar
bahwa penyedia jasa, karyawan, sistem operasi dan sumber
daya fisik, memiliki pengetahuan dan ketrampilan vang
dibutuhkan untuk memecahkan masalah konsumen secara
professional;

b. attitudes and behawour, bahwa konsumen merasa bahwa
karyawan perusahaan menaruh perhatian terhadap mereka
dan berusaha membantu dalam memecahkan masalah
mereka secara spontan dan senang hati;

c. accessibility and flexbility, bahwa konsumen merasa bahwa
penyedia jasa, lokasi, jam kerja karvawan dan sistem
operasinya, dirancang dan dioperasikan sedemikian rupa
sehingga konsumen dapat melakukan akses dengan mudah
dan fleksibel dalam menvesuaikan permintaan dan
keinginan konsumen;

d. reliability and trustworthiness, bahwa konsumen memahami
bahwa apapun vang terjadi, mereka bisa mempercayakan
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segala sesuatunya kepada penyedia jasa beserta karvawan

L]

dan sistemnya;
e. recovery, bahwa konsumen menyadari bahwa hila ada
kesalahan atau sesuatu yang tidak diharapkan, maka
penyedia jasa akan segera mengambil tindakan untuk
mengendalikan situasi dan mencan pemecahan vang tepat;
f. reputation and crediblity, bahwa konsumen meyakini bahwa
operasi dart penyedia jasa dapat dipercava dan memberikan
nilai atau imbalan yang sesuai dengan pengorbanannya.

2.2.7 Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen merupakan bagian dari kegiatan
manusia, artinva membicarakan manusia, perusahaan juga
berkepentingan dengan hampir setiap kegiatan manusia, oleh
karena itu perusahaan perlu untuk mempelajari perilaku
konsumen sebagai salah satu kunci untuk merencanakan dan
mengelola pemasaran perusahaan.

Perilaku kensumen mempunyai dua elemen pokok vaitu
proses pengambilan  keputusan dan kebutuhan fAsik yang
semuanya mehibatkan individu dalam menilai, mendapatkan dan
mempergunakan barang-barang dan jasa ekonomis. Menurut
Swastha (1990:9] perilaku konsumen didefinisikan sebagai
berikut:

pertlaku konsumen adalah kegiatan individu vang secara
langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan
barang-barang dan jasa, termasuk didalamnya proses

pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan
kegiatan-kegiatan tersebut.

Definisi lain dar perilaku konsumen oleh Winardi (1991:49)
menyatakan bahwa perilaku konsumen merupakan perilaku yang

ditunjukkan oleh organisasi-organisasi dalam merencanakan,
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membeli dan menggunakan barang-barang ekonomis dan jasa-
jasa. Perilaku konsumen menugut Bearden ([2001:77] adalah
sebagal berikut:

perilaku  konsumen merupakan proses mental dan
emosional serta aktifitas fisik yang dilakukan oleh individu
dalam memilih, memiliki, memakai atau meonghabiaskan
suatu produk atau jasa wuntuk memenuhi  sebagian
kebutuhan dan keinginannva.

Anahsizs perilaku  konsumen yang realistis sebaiknyva
menganalisis proses-proses yang tidak dapat atau sulit diamati,
vang selalu menyertai sctiap pembelian. Beberapa bentuk riset
pemasaran dapat dipakai untuk menafsirkan serta meramalkan
penlaku konsumen, karena bagi para mangjer pemasaran sangat
penting untuk mengetahui motif pembelian seseorang terhadap
suatu produk. Melalui analisis perilaku konsumen, manajer
pemasaran akan memiliki wawasan vang luas dan mengetahui
kesempatan baru yang berasal dari belum terpenuhinya
kebutuhan konsumen,

2.2.8 Proses Keputusan Pembelian Jasa

Konsumen pada umumnya memiliki sumber dava yang
terbatas schingga mereka tidak dapat membeli semua kebutuhan
yvang mereka inginkan, Konsumen harus membuat keputusan apa
yang akan dibeli dan sebagai suatu urutan prioritas. Pengambilan
keputusan pembelian dapat diartikan sebagai proses vang terjadi
pada seseorang dalam menentukan dan menetapkan sesuatu yang
dipengaruhi oleh faktor-faktor intern dan ekstern  untuk
melakukan suatu pembelian.

Menurut Kotler (1998:228) langkah-langkah keputusan
konsumen dapat dijelaskan dengan gambar 2.1 di bawah ini:
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Pengenalan kebutuhan
Pencanan informasi

v

Evaluasi alternatif

v

Keputusan pembelian

B

Perilaku setelah pembelian

Gambar 2.1 Langkah-langkah Keputusan Konsumen

Berdasarkan gambar di atas dapat dijelaskan sebagai benkut:

i.

pengenalan kebutuhan, bahwa proses pembelian dimulai
ketika pembeli mengenal suatu masalah atau kebutuhan.
Pembeli merasakan adanya perbedaan antara keadaan vang
nyata dengan keadaan yang diinginkan. Kebutuhan ini
dapat dipicu oleh sistem stimulan ekstern dan intern. Tahap
inilah vang menuntut pemasar dapat mengidentifikasi
stimul vang paling sering menimbulkan minat pada suatu
kategori produk tertentu guna mengembangkan strategi
pemasaran vang dapat menarik minat darn konsumen;
pencarian informasi, bahwa konsumen vang tergerak oleh
stimulan akan berusaha untuk mencari lebih banyak
informasi. Menurut Yazid (1999:51) terdapat lima sumber
dasar pengumpulan informasi konsumen dalam keputusan
pembelian jasa vaitu;
1], sumber-sumber internal, vaitu konsumen mengaktifkan
memori atau pengalaman yang tersimpan dibenaknya
sewaktu memenuhi kebutuhan dan keinginannya
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tersebut.  Proses pembelian ini dikenal dJdengan
keputusan membeli bertdasarkan kebiasaan;

2). sumber-sumber kelompok atau individu, bahwa berasal
dar keluarga, teman, sahabat atau bahkan orang yang
baru kenal sekalipun;

d]. sumber-sumber pEMmAasaran, vaitu mencakup
periklanan, tenaga penjualan (semua personal jasa
adalah tenaga penjualan suatu organisasi), perantara
atau waralaba dan pengemasan jasa,

4. sumber-sumber pengalaman, bahwa informsi jenis ini
merujuk kepada penanganan, percobaan atau dengan
cara bertanya kepada konsumen lain vang sudah

pernah mengalami atau mencoba jasa yang dimaksud;
evaluasi alternatif, bahwa konsumen bersikap berbeda-beda
terhadap pemilihan atribut-atribut produk vang dianggap
relevan atau menonjol. Mereka akan memberikan banyak
perhatian pada atribut yang akan memberikan manfaat yang
dicari atau dibutuhkan. Menurut Yazid (1999:52)

menggambarkan alternatif pada jasa sebagai berikut:

1. konsumen mempunyai informasi tentang sejumlah
organisasi yang menawarkan jasa vang sama;

2). konsumen menerima bahwa paling sedikit beberapa
organisasi yang menawarkan jasa yang sama
tersebut merupakan alternatif-alternatif vang bisa
dipilih dan mampu memuaskan kebutuhannya;

3], setiap organisasi itu mempunyai jumlah atribut yang
dapat membedakan dengan produk jasa vang lain;

4). atribut-atribut tersebut relevan bagi konsumen dan
konsumen menerima bahwa sctiap organisasi
berbeda dalam kompleksitas dan prosesnya;
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5). organisasi jasa yang menawarkan paling banyak
atribut jasa yang diinginkan dalam jumlah yang
dikehendaki dan dalam urutan proses yvang sesuai
dengan yang dinginkan merupakan organisasi jasa
vang paling disukai;

6). organisasi jasa yang paling disukai konsumen adalah
organisasi jasa kepada siapa konsumen akan
membeli jasanya.

Pasar dari suatu produk sering dapat dikelompoklan
menurut atribut-atribut jasa yvang menonjol bagi kelompok
konsumen yang berbeda yaitu;

1). pencarian kualitas (search gquality) vaitu atribut yvang
dapat ditentukan oleh konsumen sebelum membeli
suatu barang, termasuk dalam kualitas pencarian
warna, gaya., harga, perasaan, kecocokan dan lain-
lain,

4], pengalaman kualitas (experience quality) vaitu atribut
vang dapat diketahui setelah pembelian atau selama
proses pembelian berlangsung. Termasuk didalamnya
adalah selera dan dapat tidaknya barang atau jasa
tersebut dipakai;

d). bukti kualitas |[evidence guality] vaitu karakteristik
vang mungkin sulit bagi konsumen untuk
mengevaluasinya meskipun mereka telah membeli
maupun mengkonsumsinya;

d. keputusan pembelian, bahwa konsumen membentuk
preferensi diantara berbagai produk yang ada dipasaran
untuk menentukan pilihan dan melakukan pembelian.
Konsumen jasa cenderung meminimalkan  resiko
berdasarkan kualifikasi jasa tertentu vang diterimanyva dan
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pengurangan resiko  bertujuan untuk meningkatkan
kepastian dengan cara mencari informasi tambahan
berkenaan dengan pembelian yang akan dilakukan dengan
alasan semakin banvak informasi yang dimiliki sebelum
membeli maka semakin kecil kemungkinan munculnya
kekecewaan. Apabila konsumen mau menerima resiko yang
lebih besar mungkin dikarenakan lovalitas mereka terhadap
organisasi jasa tertentu. Loyalitas kepada organisasi jasa
tertentu digambarkan sebagai “maksud mengakomodasi
upaya-upayva penggantian pengambilan keputusan
pembelian berulang vang didasarkan pada kebiassan atau
keputusan vang disadari”;

e. perilaku  setelah pembelian, bahwa setelah pembelian
produk, kensumen akan mengalami suatu tingkat kepuasan
tertentu atau ketidakpuasan., Honsep kepuasan pada jasa
sering diukur dengan pemenuhan akan harapan konsumen
mengenail ketepatan waktu, akurasi pekerjaan, kecepatan
tanggapan, dan unjuk kerja. Satu hal yang perlu diingat oleh
pemasar bahwa konsumen yang merasa puas akan
mengatakan hal-hal yang baik mengenai suatu produk jasa
kepada orang lain arau dengan kata lain iklan vang terbaik
adalah melalui kepuasan konsumen.

2.2.9 Tingkat Kepuasan Konsumen

Tingkat kepuasan konsumen merupakan salah satu modal
bagi suatu perusahaan untuk dapat memenangkan persaingan
bisnis, Menurut Supranto (1997:2) tingkat Kepuasan konsumen
sangat tergantung pada mutu suatu produk. Definisi kepuasan
konsumen menurut Supranto (1997:224) adalah lkinerja suatu
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barang atau jasa sekurang-kurangnya sama dengan apa yang
diharapkan. Menurut Oliver (1997:13) sebagai berikut:

definisi kepuasan adalah pemenuhan kebutuhan konsumen,
artinya penilaian terhadap sebuah bentuk proaduk atau jasa
memenuhi  level dari kebutuhan konsumen termasuk

kebutuhan pada level bawah maupun kebutuhan pada level
yvang berlebihan.

Kotler dan Armstrong (1997:235) menyatakan bahwa

kepuasan konsumen merupakan fungsi darm tingkat harapan
konsumen terhadap suatu produk.

Berdasarkan definisi tersebut di atas dapat disimpulkan,
jika kepuasan konsumen sudah tercapai artinva kebutuhan
konsumen dapat terpenuhi sesuai dengan tingkatannyva maka ada
kemungkinan konsumen melakukan pembelian ulang sehingga
tercapal keinginan perusahaan untuk menciptakan produk vang
dapat menjual dirinya sendin.
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3.1 Rancangan Penelitian

Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif dengan
mengambil obyek penelitian wisatawan yang saat penelitian ini
dilakukan berada di lokasi Obyek Wisata Pantai Pasir Putih di
Kabupaten Situbondo. Data yang dikumpulkan dalam penelitian
ini dipercleh melalui kuisioner yang diberikan kepada responden.

Penelitian deskriptif bertujuan untuk mencandra sesuatu
dengan cara mendeskripsikan, mencatat, menganalisis, dan
menginterpretasikan kondisi yvang saat ini  terjadi. Menurut
Mardalis (1999:26] penelitian deskriptif tidak menguji hipoteais
atau  tidak menggunakan  hipoteais, melainkan  hanya
mendeskripsikan informasi apa adanya sesuai dengan variabel-
variabel vang diteliti,

Berkaitan dengan analisis tingkat kepuasan konsumen,
maka penelitian hanya memaparkan atau menggambarkan tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualitas jasa pada Obyek Wisata
Pantai Pasir Putih di Kabupaten Situbondo.

3.2 Metode Pengambilan Sampel

Populasi adalah jumlah keseluruhan dari obyvek yvang diteliti.
Populasi dari penelitian ini adalah seluruh wisatawan vang berada
di lokasi Obyek Wisata Pantai Pasir di Putih Kabupaten Situbondo
saat penelitian ini dilakukan. Sampel adalah bagian yang menjadi
obyek yang sesungguhnya dar penelitian tersebut. Metode
pengambilan  sampel menggunakan teknik Non Probability
Sampling vaitu metode Purposive Sampling.

26
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Teknik Non Probability Sampling adalah suatu metode
pengambilan sampel dimana setiap elemen populasi tidak memiliki
peluang vang pasti atau sudah ditentukan untuk terpilih sebagai
subyek sampel Purposive Sampling adalah sampel vang diambil
dengan menetapkan syarat-syvarat tertentu. Syarat-syarat tersebut
adalah pernah menggunakan semua fasilitas vang tersedia di
Obyek Wisata Pantai Pasir Putth di Kabupaten Situbondo dan
berumur diatas 17 tahun. Jumiah sampel yang diambil sebanyak
50 responden vang dianggap dapat mewakili seluruh populasi
vang ada, hal ini dilakukan dengan mempertimbangkan pendapat
Arsyad dan Soeratno (1993:105-106) sebagai berikut:

dalam penentuan sampel sebenarnya tidak ada aturan vang
tegas dan disyaratkan untuk suatu penelitian dari populasi
yang tersedia, Namun demikian mutu dari suatu penelitan
tidak terutama sekali ditentukan oleh besarnyva sampel,
akan tetapi oleh kokohnya dasar-dasar teori, rancangan
penelitian, mutu pengolahan dan pelaksanaannya. Jumlah
sampel tergantung dan faktor-faktor lain seperti biava,
fasilitas, waktu yang tersisa, populasi vang ada atau
bersedia dijadikan sampel dan tujuan penelitian.

3.3 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data dilakukan dengan cara:

a. kuisioner, adalah metode pengumpulan data dengan
memberikan daftar pertanyaan kepada responden untuk diisi;

b. observasi, adalah metode pengumpulan data dengan
melakukan pencatatan terhadap hasil pengamatan langsung di
lapangan secara cermat dan sistematis;

¢. wawancara, adalah metode pengumpulan data dengan cara
bertanya atau berkomunikasi langsung dengan responden,
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3.4 Definisi Operasional Variabel dan Teknik Pengukuran

3.4.1 Definisi Operasional Variabel

a. Kuahtas adalah keistimewaan dan karakteristik total dari
produk atau jasa vang berhubungan dengan kemampuan
memuaskan kebutuhan konsumen.

b. Menurut Lupiyoadi (2001:148) ada 5 dimensi kualitas jasa
yaitu;

1}. tangibles (bukti fisik] adalah kemampuan suatu
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal;

4], rehabidity (keandalan) adalah kemampuan perusahaan
untuk membernkan pelavanan sesuai vang dijanjikan
secara akurat dan terpercaya,

3. responsiveness (ketanggapan) adalah suatu kemauan
untuk membantu dan memberikan pelavanan vang cepat
[responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan
penyvampaian informasi yang jelas;

4). assurance {laminan) adalah pengetahuan,
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan;

3). empathy (empati] adalah memberikan perhatian yang
tulus dan bersifat individual atau pribadi vang diberikan
kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan konsumen.

c. Kepuasan konsumen adalah mengukur seberapa besar
harapan konsumen telah terpenuhi. Jika kualitas jasa jauh
lebih rendah/rendah daripada harapan konsumen, maka
konsumen sangat tidak puas/tidak puas. Akan tetapi jika
kualitas jasa sesuai dengan harapan/melebihi harapan
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konsumen, maka konsumen akan merasa puas/sangat

L]

puas,

3.4.2 Tehnik Pengukuran
a. Pengukuran tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas
jasa pada Obyek Wisata Pantai Pasir Putih di Kabupaten
Situbondo menggunakan ukuran ordinal, vaitu
mengurutkan responden dari tingkatan paling rendah ke
tingkatan paling tinggi menurut suatu atribut tertentu.
b. Penentuan skor dilakukan dengan menggunakan skala

likert, vaitu responden diminta untuk memberi respon
terhadap setiap pertanyaan dengan memilih salah satu
diantara empat pilihan, sangat setuju, setuju, tidak setuju,
dan sangat tidak setuju, dengan skor 1-4 untuk dapat
membedakannya,

3.5 Metode Analisis Data
Untuk mengetahui tingkat kepuasan Lkonsumen terhadap
kualitas jasa pada Obyek Wisata Pantai Pasir Putih di kabupaten
Situbondo digunakan metode analisis tabel vaitu tabel silang
dengan menggunakan analisis deskriptif,
Langkah-langkah yang diperlukan untuk menganalisis
secara deskriptif sebagai berikut:
a. membuat tabel master yaitu tabel vang berisikan semua
jawaban responden;
b. mengklasifikasikan jawaban responden menurut kelompolk
variabel, dan disajikan dalam tabel frekuensi atau tahel

silang;
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No|  Pertanyaan ks Frekuensi + Prosentase |
1. | Sangat setuju | X | % .'
2. | Setuju - X X

| 3. | Tidak setuju X - & |

| 4. | Sangat tidak setuju X x|

Ifztl;rangﬂ.n: X= Jumlah Jawaban
Sumber: Mardalis (1999:80)}

c. berdasarkan pengelompokan tabel tersebut akan diberikan
analisis secara deskripuif.

3.6 Uji Validitas dan Reliabilitas Alat Ukur
Instrumen penelitian sebelumnva diuji terlebih  dahulu
melalui uji validitas dan reliabilitas,

3.6.1 Uji Validitas

Validitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur
itu mengukur apa yang ingin diukur. Menurut Singarimbun
(1989:139) validitas alat ukur dapat diketahui dengan cara
menghitung korelasi antara masing-masing pertanvaan dengan
skor total, menggunakan rumus teknik korelasi Produet Moment
Pearson sebagai berikut;

I' = N (ZXY) - (ZXEY)

\i { NEX2 - (EXP § | NEY2 - (ZY)? }

Angka korelasi yang diperoleh harus dibandingkan dengan
angka kritik tabel korelasi nilai-r. Jika angka korelasi vang
diperoleh dari pertanyaan nomor | sampai dengan nomor 22
adalah diatas angka kritik taraf signifikansi 5% (o = 5%) yaitu
0,632, maka pertanyaan nomor 1 sampai dengan nomor 22 adalah

signifikan, in1 berarti bahwa pertanyaan-pertanvaan tersebut
mengukur aspek yang sama.
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3.6.2 Ujil Reliabilitas

Reliabilitas menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur
dapat dipercava atau dapat diandalkan. Menurut Alhusin
(2002:341) suatu instrumen dapat memiliki tingkat kepercayaan
yang tingg jika hasil dari pengujian test/instrumen tersebut
menunjukkan hasil yvang tetap, Metode vang digunakan untuk
pengujian reliabilitas dalam penelitian ini adalah metode Belah
Dua [Spht Half Method). Metode Belah Dua (Split Half Method)
adalah  suatu  metode yang dilakukan dengan cara
mengkorelasikan antara total skor pada item pertanyaan yvang
ganjil dengan total skor pertanyaan yang genap.

Pengujian reliabilitas ini kemudian dilanjutkan dengan

pengujian rumus Spearmarn-Brown berikut ini:

2r1/2 172

W=z

Keterangan: r(/21/2 = Korelasi antara skor —skor belahan tes.
r, = koefisten  reliabilitas yang sudah disesuaikan.

3.7 Kerangka Pemecahan Masalah
Untuk membantu dalam memecahkan masalah, dijelaskan

dalam gambar 3.2 di bawah ini:
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Pengumpulan data dilakukan
dengan:
-  hkuisioner
- observasi
-  wawancara

v

Tabulasi data

.

Analisis Deskriptif dengan
menggunakan Analisis Tabel

.

Kesimpulan

Gambar 3.2 Kerangka Pemecahan Masalah

Keterangan:

a

penelitian dimulai dari proses pengumpulan data dengan
menggunakan metode Kuisioner, observasi, dan wawancara;
data yang diperoleh kemudian ditabulasikan ke dalam tabel
master;

data dari tabel master kemudian dianalisis dengan analisis
deskriptif dengan menggunakan tabel silang (eross tabulation);
setelah melalui proses analisis maka dapat diambil kesimpulan
dari pelaksanaan penelitian ini.
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5.1. Simpulan

Simpulan merupakan gambaran mengenai tingkat kepuasan
konsumen terhadap kualitas jasa yvang diberikan oleh Obvek
Wisata Pantai Pasir Putih Kabupaten Situbondo.

Hal ini terkait dengan upaya penggalian dan pengembangan
potensi-potensi serta perbaikan terhadap kekurangan-kekurangan
vang ada, sehingga dapat diketahui unsur-unsur kualitas jasa
mana yang patut dipertahankan dan ditingkatkan lebih lanjut.

Simpulan vang dapat ditarik dari penelitian ini adalah -

a. Tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas jasa Obwvek

Wisata Pantai Pasir Putih berdasarkan dimensi tangibles (bukti
fisik) relatif tidak baik dengan ditunjukkan lebih banyaknya
Jawaban tidak setuju, vaitu untuk penggunaan peralatan vang
modern  (64%]|, fasilitas fisik dan sarana penunjang vang
disediakan telah memadai (48%), fasilitas fisik dan sarana
penunjang vang disediakan telah sesuai dengan prasyarat vang
perlu ada pada kawasan laut (56%) dan staf/pegawai dari
pihak/instansi terkait vang bertugas memiliki penampilan rapi
(60%).
Secara keseluruhan tingkat kepuasan konsumen berdasarkan
dimensi tangibles (bukti fisik) relatif tidak baik karena belum
ada peralatan yang modern seperti sistern komputerisasi,
perahu mesin dan lain-lain, banyak fasilitas vang sudah tidak
layak pakai, kurangnya fasilitas yang memadai, perawatannya
yang kurang diperhatikan dan cukup banyak pegawai vang
bertugas belum berpakaian rapi.

28
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b. Tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas jasa Obyek
Wisata Pantai Pasir Putih berdasarkan dimensi refiability
ikeandalan) relati§l baik dengan ditunjukkan lebih banyaknya
jawaban setuju, waitu untuk aktivitas pelayanan vang
dilaksanakan sesuai dengan jadwal (54%), stal/pegawai
memberikan perhatian yang sungguh-sungguh terhadap
wisatawan vang mengalami kesulitan [(52%). Pelayanan vang
diberikan oleh pegawai tepat waktu dan sesuai dengan yang
dijanjikan (58%) dan penanganan urusan administrasi
dilakukan dengan cermat (62%).

Secara keseluruhan tingkat kepuasan konsumen berdasarkan
dimensi reliability (keandalan) relatif baik karena jadwal
pelayanan sudah diterapkan secara disiplin, pegawai selalu
berada di tempat sesuali dengan vang dijanjikan bagi
konsumen, dan penanganan urusan administrasi dan
dokumen dilakukan cukup cermat dan seksama.

¢. Tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas jasa Obyek
Wisata Pantai Pasir Putih berdasarkan dimensi responsiveness
(ketanggapan| relatif tidak baik dengan ditunjukkan lebih
banyaknya jawaban tidak setuju, yaitu untuk pegawai dan
instansi terkait memberikan informasi dengan jelas dan
terperinei tentang jasa vang akan diberikan dan jasa tambahan
lainnya (62%), pegawai dari instansi terkait memberikan
layanan vang dibutuhkan secara cepat dan tepat (50%),
pegawai dan instansi terkait bersedia membantu kesulitan vang
dihadapi oleh wisatawan (56%) dan pegawai dari instansi
terkait mau meluangkan waktu untuk menanggapi permintaan
wisatawan dengan cepat (60%),

Secara keseluruhan tingkat kepuasan konsumen berdasarkan

dimensi responsiveness (ketanggapan) relatif tidak baik karena
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banvak pegawai dari instansi yang terkait bersikap acuh
kepada pengunjung, sering -terlambat dalam memberikan
lavanannya dan cenderung lebih mengutamakan pengunjung
kelaa eckonomi menengah ke atas, kurang memperhatikan
kebutuhan dan keinginan konsumen kelas ekonomi menengah
ke bawah.serta sibuk dengan aktivitas pribadinva vang tidak
berhubungan dengan tugasnya.

. Tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas jasa Obyek
Wisata Pantai Pasir Putih berdasarkan dimensi assurance
(jaminan] relauf baik dengan ditunjukkan lebih banyaknya
jawaban setuju, vaitu untuk pegawai dari instansi terkait
memiliki kompetensi dalam pengelolaan bidang jasa pariwisata
(56%), pegawai dari instansi terkait dapat menimbulkan
perasaan aman darl para wisatawan selama berhubungan
dengan mereka [(60%), pegawal dar instansi terkait sabar
dalam memberikan layanan (62%) dan instansi terkait
memberikan dukungan kepada pegawainya untuk
melaksanakan tugas mereka dengan baik (64%),

Secara kescluruhan tingkat kepuasan konsumen berdasarkan
dimensi assurance (jaminan) relatif baik karena pegawai terkait
dapat berpikir dan berusaha untuk mengembangkan usahanya,
adanya jaminan keamanan dari pegawai terkait, pegawai dari
instansi terkait sabar dalam melayani para pengunjung serta
instansi  terkait cukup memberikan dukungan kepada
pegawainya dalam melaksanakan tugas mereka dengan baik.

. Tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas jasa Obyek
Wisata Pantai Pasir Putih berdasarkan dimensi emprathiy
(empati) relatif baik dengan ditunjukkan lebih banvalknya
jawaban setuju, vaitu untuk instansi terkait memberikan
perhatian secara individual kepada para wisatawan (60%), jam
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kunjungan wisata sesual dengan kebutuhan konsumen (62%),
pegawai darl instansi terkait memahami kebutuhan dan
harapan dari wisatawan (70%), dan instansi terkait sungguh-
sungguh memperhatikan kepentingan dari wisatawan (60%).
Secara keseluruhan tingkat kepuasan konsumen berdasarkan
dimensi empathy [empati] relatif baik karena pihak terkait
cukup memberikan perhatian secara individual kepada para
wisatawan, Obvek Wisata Pantai Pasir Putih dapat dikunjungi
setiap hari kerja dan hari libur, pihak terkait cukup
memperhatikan apa vang menjadi kebutuhan dan kepentingan
para wisatawan.

Pelayanan vang diberikan oleh Obyek Wisata Pantai Pasir Putih
Kabupaten Situbondo kurang optimal karena tidak
terpenuhinyva dua dimensi kualitas jasa vaitu tangibles (bukt
fisik] dan responsiveness (ketanggapan). Hal ini sesuai dengan
pendapat Parasuraman at.all yang menyatakan bahwa:

keberhaszilan perusahaan dalam memberikan layanan yang
bermutu kepada para konsumennya, pencapaian pangsa
pasar vang tinggi serta peningkatan profit perusahaan
sangat ditentukan oleh pendekatan vang digunakan.

Salah sam pendekatan kualitas pelavanan vang banvak
dijadikan acuan dalam riset pemasaran adalah model servqual
[ service quality |, yang harus memenuhi lima dimensi kualitas
jasa. Kelima dimensi terscbut merupakan satu kesatuan vang
terintegrasi, artinya pelayanan/jasa menjadi kurang optimal
Jika ada komponen yang tidak terpenuhi.

Secara keseluruhan kualitas jasa pada .Dbj.-'ﬂk Wisata Pantai
Pasir Putih Kabupaten Situbondo sudah baik sehingga
perasaan konsumen atas jasa vang diberikan secara umum
sudah puas. Dengan adanya peningkatan kualitas jasa secara
periodik diharapkan akan mampu mengubah Obyek Wisata
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Pantai Pasir Putih menjadi Daerah Tujuan Wisata (DTW) utama
di Jawa Timur khususnya, dan tidak lagi hanva menjadi

daerah transit (stop over),

5.2. Saran
Berdasarkan simpulan di atas, maka dapat diberikan saran
bagi pihak manajemen (pengelola) Obyek Wisata Pantai Pasir Putih

Kabupaten Situbondo untuk pengembangan usaha dimasa vang

akan datang, vaitu !

a. pengadaan, penambahan dan perbaikan fasilitas vang berada di
lokasi Obyek Wisata Pantai Pasir Putih Kabupaten Situbondo
seperti pengadaan kolam renang air tawar dan air panas, arena
olahraga, area khusus untuk art shopping centre (pusat
perbelanjaan seni) agar tertata rapi dan tidak terkesan kotor,
pusat informasi wisata, tempat penukaran tmata uang asing
(money changer], perbaikan taman bermain, kamar mandi,
lahan parkir serta penambahan penginapan, tempat sampah
agar kelihatan lebih bersih;

b. penambahan dan perbaikan jaringan infrastruktur seperti
penambahan  wartel untuk memudahkan  konsumen
berkomunikasi, perbaikan air bersih dan listrik secara cepat
jika terjadi kerusakan untuk mencegah terjadinya keluhan
konsumen;

¢. meningkatkan mutu pelayanan melalui perbaikan kualitas
sumber daya manusia (SDM] yaitu para stal/pegawai dari
instansi terkait dengan cara traiming (pelatihan) bidang
pariwisata dan perhotelan ditingkat propinsi AtAUpUn pusar,
serta  peningkatan  kesejahteraan para  staf/pegawainya
sehingga dapat bekerja secara optimal;
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d. pementasan atraksi wisata (seni, budava dan olah raga)
tradisional secara periodik dan terencana sehingga menjadi
daya tarik tersendiri bagl wisatawan yang akan berkunjung.
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Penelitian Skripsi
Fakultas Ekonomi
Universitas Jember

KUISIONER

Berkaitan dengan kepentingan memperoleh data, daftar
pertanyaan inl dimaksudkan untuk bahan penyusunan skripsi
yang berjudu! Analisis Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap
Kualitas Jasa pada Obyek Wisata Pantai Pasir Putih di
Kabupaten Situbonde sebagai salah satu syarat guna
memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi
Universitas Jember,

Agar diperoleh masukan yang berarti, peneliti berharap
kuisioner ini diisi sesuai dengan keadaan vang sebenarnva. Semua
sumber dan data yang sava perclch dijamin kerahasiaannya. Atas

bantuan serta kerja samanya saya ucapkan terima kasih.

Jember, Mei 2004

Perelit

DAFTAR PERTANYAAN

Petunjuk pengisian:

1. Beri tanda silang (X) pada jawaban vang menurut anda benar
dengan disertai alasan,

2. Isi jawaban pada tempat yang telah disediakan.
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I. DATA PRIBADI

1. Nama
2. Umur
3. Alamat
4. Jenis kelamin :L /P
2. Jenjang pendidikan terakhir:
a. SMU
b. Diploma [l
e, Strata 1
d. Lain-lain, sebutkan ..........
6. Pekerjaan anda saat ini:
a. Pegawai Negeri Sipil (PNS/TNI/POLRI)
b. Pegawai swasta

c. Wiraswasta

d. Lam-lain, sebutlkan .. ..o

7. Pendapatan anda setiap bulan:
a. = Rp 750.000.00
b.  Rp 750.000,00 - Rp 1.250.000,00
c.  Rp 1.250.000,00 - Rp 1.750.000,00
d. = Rp 1.750.000,00

8. Berapa lama anda menginap di obyek wisata ini:

a 1 hari
k. 2 han
& 3 hari

d. > 3 han
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II. DIMENSI KUALITAS JASA

L,

1].

2).

3),

4.

Tangibles (Bukti Fisilk)

Obyek Wisata Pantai Pasir Putih sudah menggunakan
peralatan yvang modern:

a. Sangat setuju c. Tidak setuju
b. Setuju d. Sangat tidak setuju

Fasilitas fisik dan sarana penunjang vang disediakan Obyek
Wisata Pantai Pasir Putih (restoran, tempat ibadah, pelayanan
kesehatan, toko seni, dan perahu wisata) telah memadai:

a. Sangar setuju c. Tidak setuju
b. Betuju d, Sangat tidak setuju

Fasilitas fisik dan sarana penunjang vang disediakan oleh
Obyek Wisata Pantai Pasir Putih (seperti yang disebutkan
pada nomor 2) telah sesuai dengan prasyarat vang perlu ada
pada kawasan wisata laut;

a. Sangat setuju ¢. Tidak setuju
b. Setuju d. Sangat tidak setuju
BIRREIY v s s viiipainsinn

Staf/pegawai vang bertugas dan mewakili pihak/instansi
terkait dalam Obyek Wisata Pantai Pasir Putth memiliki
penampilan rapi:
a. Sangat setuju c. Tidak setuju

b. Setuju d. Sangat tidak setuju

Alasan _..._.,.......
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4. Reliability (Keandalan)

1). Aktivitas pelayanan vang dilaksanakan untuk para wisatawan

seaual dengan jadwal:
a. Sangat setuju  c. Tidak setuju
b. Setuju d. S3angat tidak setuju

4). Staf/pegawai memberikan perhatian yang sungguh-sungguh

terhadap wisatawan vang mengalami kesulitan/masalah:
a. Sangat setuju ¢, Tidak setuju
b, Setuju d. Sangat tidak setuju

Alasan ...........

3). Pelayanan yang diberikan oleh staf/pegawai tepat waktu dan

sesuai dengan vang dijanjikan:
a. Sangat setuju  c. Tidak setuju
b. Setuju d. Sangat tidak setuju

4). Penanganan urusan administrasi/catatan-catatan penting

serta dokumen (contoh: daftar kunjungan, foto dan lain-lain)
dengan cermat:
a. Sangat setuju  c. Tidak setuju

b. Setuju d. Sangat tidak setuju
Alasan ..

3. Responsiveness (Daya Tanggap)

1.

Staf/pegawai pihak/instansi yang terkait memberikan
informasi dengan jelas dan terperinci tentang jasa vang akan
diberikan dan jasa tambahan lainnya:

a. Sangat setuju ¢, Tidak setuju
b. Setuju d. Sangart tidak setuju
Alagan .............


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

2). Jajaran staf/pegawai pihak/instansi vang terkait memberikan
lavanan vang dibutuhkan wisatawan secara cepat dan tepat:
a. Sangat setuju  c. Tidak setuju
b. Setuju d. Sangat tidak setuju

3). Jajaran staf/pegawai pihak/instansi vang terkait bersedia
membantu kesulitan vang dihadapi oleh wisatawan:
a. Sangat setuju ¢, Tidak setuju
b, Setuju d. Sangat tidalk setuju
Alasan A e R ARGy,

4). Jajaran staf/pegawai pihak/instansi terkait mau meluangkan

wakiu untuk menanggapi permintaan wisatawan dengan

cepat:

a. sangat setuju ¢. Tidak setuju

b. Setuju d. Sangat tidak setuju
LT T Rt K e P

2. Assurance (Jaminan)|

Il Jajaran  staf/pegawal pihak/instansi  terkait memiliki
kompetensi dalam pengelolaan bidang jasa pariwisata:
a. Sangal setuju ¢ Tidak setuju
b. Setuju d. Sangat tidak setuju
AR I\ e it
2)Jajaran  staf/pegawai pihak/instansi terkait dapat
menimbulkan perasaan aman dar para wisatawan selama
berhubungan dengan mereka:
a. Jangat setuju  c. Tidak setuju
b. Setuju d. Sangat tidak setuju
1o EoT T O AR S LR R
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3).Jajaran staf/pegawai pihak/instansi terkait sabar dalam
memberikan layanan kepada‘para wisatawan:
&, SAngat setuju c. Tidak setuju
b. Setuju d. Sangat tidak setuju

4).Pihak/instansi terkait memberikan dukungan kepada
staf/pegawainya untuk melaksanakan tugas mereka dengan
baik (contoh: penyediaan peralatan pendukung):
a. Sangat setuju  c¢. Tidak setuju
b. Setuju d. Sangat tidak setuju
ALBBAT . ovvviiinavaisii

5. Emparhy (Empati)

1. Pihak/instansi terkait memberikan perhatlan secara
individual kepada para wisatawan:
a. Sangat setuju  c. Tidak setuju
b. Setuju d. Sangat tidak setuju
PREENYY et S
2). Jam kunjungan wisata sesuai dengan kebutuhan konsumen:
a. Sangat setuju  c. Tidak setuju
b. Set_uju d. SBangat tidak setuju
Alasan ...................
3).Jajaran staf/pegawai dari pihak/instansi terkait memahami
kebutuhan dan harapan dari wisatawan:
a. Sangat setuju o, Tidak setuju
b. Setuju d. SBangat tidak setuju
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4}, Pihakfinstansi terkait sungguh-sungguh memperhatikan

I1I.
1.

kepentingan dan wisatawan: *
8. Sangat setuju o. Tidak sstuju
b. Setuju d. Sangat tidak setuju

KESIMPULAN

Secara umum kualitas jasa yang diberikan oleh Obyek Wisata
Pantai Pasir Putih kepada konsumennya:

a. Sangat baik c. Tidak baik
b. Baik d. Sangat tidak baik
AIBBEEG: e i

. Secara umum perasaan anda atas jasa yvang diberikan oleh

Ohyek Wisata Pantai Pasir Putih:

a. Sangat puas c. Tidak puas
b. Puas d. Sangat tidak puas
Alasan ..........ccecenieiian.

Terima Kasih
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Lampiran 4

Monparametric Correlations

Correlations t
PERT GJL | PERT GNP
FERT_GJL Pearson Correlsion 1,000 B12
Big. (Z-taeilod) 000
M 10 10
[ FERT_GNP  Fsarson Comelation 812 1.000
Eig. {2-tallad) 0o !
M 10 19
™ Gorrelation is significant at the 0.01 keval (2-taled)
Reliability
wAEEEd Mpthed 1 (spece paver) will ke used Tor Ehis analysig =edees
RELIABILTITT Y ANLLY¥YSRIS =+ S [ BFEL I-T)
1: FEETFEJL
2. PERT GNP

Beliabllity Coefficierts

N of Casas = 10,1 M aof

itams =

Correlation between forrs 41320 Equal-langth Spearman-Heawn #5040

Guttman Split-half = FH53H Unequal-length Spearman-Srown = #3594
1 Itemz in pact 1 1 Items in parct 2
alpha for part 1 = L, OO Alpha for parct 7 1, R0
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