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ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tatgkepuasan konsumen
berdasarkan kualitas pelayanan yang terdiri dava ldimensi kualitas jasa yang
terdiri dari dimensi bukti fisik tengible), daya tanggapréability), keandalan
(responsivenessgmpati émpathy dan jaminan gssurancg untuk mengetahui
kesesuaian antafmportance Expectationdan Performanceyang terdiri dari
lima dimensi kualitas jasa dan mengetahui kuadedaypnan dari kinerja yang
telah diberikan oleh Kusuma Agro Wisata di Batu &haj.

Rancangan penelitian yang digunakan dalam penelitiaadalah penelitian
deskriptif dengan mengambil obyek penelitian keppai@ pengunjung Kusuma
Agro Wisata Batu Malang. Data yang dikumpulkan aafzenelitian ini diperoleh
melalui kuisioner yang diberikan kepada responéamelitian ini menggunakan
metode pengambilan sampel menggunakan tehnik méadmosive sampling.
Metode ini dilakukan dengan mengambil orang-oraaggyterpilih betul oleh
peneliti menurut ciri-ciri khusus yang dimiliki sgel itu. Analisis data yang
digunakan antara lain uji insturmen validitas dafiabilitas, metode analisis
CustomerSatisfaction AnalisisPerformance—Importancgan Diagram Kartesius.

Berdasarkan analisis data diketahui bahwa terdgpat antara kinerja
pelayanan gerformancg dengan harapan konsumerexgectation yang
menunjukkan kepuasan konsumen jasa Kusuma Agrad\Bsdu Malang. Adanya
kesesuaian antara penyajian kinerja pelayanan KaisAgro Wisata dengan
tingkat kepentingan pengunjung. Selain itu, diketalingkat kepentingan
pengunjung Kusuma Agro Wisata secara berurutamgié oleh dimensi bukti
fisik (tangible), daya tanggap réability), keandalan(responsiveness)empati
(empathy dan jaminangssurancepada tempat terbawah. Posisi dimensi dalam
kuadran pelayanan melalui analisis pada diagratesias menunjukkan letak titik
koordinat setiap dimensi pelayanan berada padaré&maB dengan kriteria
pertahankan prestasi kecuali pada dimensi jamiaasuftance)erada prioritas
rendah.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan lzakiwerja Kusuma Agro
Wisata Batu Malang sudah sesuai dengan harapanurtkems serta adanya
kesesuaian antara kinerja pelayanan Kusuma Agroat#Vislengan tingkat
kepentingan pengunjung.

vi



ABSTRACT

This research target is to know the storey, leetansumer satisfaction
ofpursuant to service quality consisted of by fimmension of service quality
consisted of the dimension of physical evidenagg{lde), energy listen carefully
the (reability), reliability (responsiveness), ertipa (empathy) and guarantee
(assurance), to know according to between ImpodanExpectation and
Performance consisted of five dimension of sergigdity and know the kuadran
service from performance which have been givenusukia Agro Wisata in Batu
Malang.

Research device used in this research is descipéisearch by taking obyek
research to all visitor of Kusuma Agro Kusuma Bletiaiang. Data collected in this
research is obtained by through kuisioner whiclpassed to a responder. This
research use the method of intake sampel use teclofiimethod of Purposive
sampling. This method is] conducted by taking adrrehosen people who by
researcher of according to special marking ownethay sampel. Analyse the data
used by for example test of insturmen of validitgt geliabilitas, method analyse
the Customer Satisfaction, Analyse the Performdmgertance and Diagram
Kartesius.

Pursuant to data analysis known that there are ghpbetween service
performance on the chance of consumer (expectagsbojing satisfaction of
consumer of service of Kusuma Agro Kusuma Batu hpalBxistence of according
to between presentation of performance of senfieg@isuma Agro Wisata with the
storey; level of visitor importance. Others, kndwrthe storey; level of importance
of visitor of Kusuma Agro Wisata is alternatelyegakpossession of by dimension of
physical evidence (tangible), energy listen cafgfihe (reability), reliability
(responsiveness), empathy (empathy) and guaraasseance) at place of under.
Dimension position in kuadran service of passinglgsis of diagram kartesius
show the arrest point of coordinate of each; eveeyice dimension be at the
kuadran B with the criterion maintain the exceptachievement of guarantee
dimension (assurance) reside in the low priority.

Pursuant to inferential research result that permf@nce of Kusuma Agro
Kusuma Batu Malang have as according to consumpedaation and also the
existence of according to among performance ofieerf Kusuma Agro Wisata
with the storey; level of visitor importance.
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan sektor jasa dewasa ini mengalami giextan yang cukup
tinggi. Sektor pariwisata di Indonesia menjadi dadgenghasil devisa negara
terbesar setelah minyak dan gas bumi. Indonesia kign potensi alam tetapi
potensi tersebut belum dikelola secara maksimd ibaisegi pelayanan maupun
segi infrastrukturnya. Oleh karena itu, perlu upajari pihak-pihak terkait
(pemerintah dan pengelola) untuk lebih memaksinmafpi@tensi yang ada, karena
diharapkan sektor pariwisata dapat menjadi altérisaimber pendapatan asli
daerah dan masyarakat sekitar lokasi.

Indonesia memiliki potensi menjadi daerah wisatagka kondisi geografis
Indonesia memiliki banyak pulau yang membentang $abang sampai Merauke
serta daerah pegunungan dan daerah pantai yang sammerupakan potensi
daerah wisata di Indonesia. Selain itu, Indonesi@iri dari berbagai macam suku
bangsa yang masing-masing suku bangsa memilikiyilauging khas.

Persaingan dalam dunia bisnis menuntut Kusuma X¢sata di kota Batu
untuk mampu membaca peluang yang ada serta mammpbana kondisi pasar dan
dapat mempelajari karakter konsumen agar Kusuma ¥Afsata dapat tetap eksis
berdiri. Kusuma Agro Wisata harus mampu memberikapuasan kepada
konsumen dengan cara memberikan jasa pelayanartedoaak.

Kualitas jasa pelayanan merupakan pendekatan utertulk memberikan
kepuasan kepada konsumen dan diharapkan mampu mnetikgkatkan jumlah
pengunjung. Pelaku bisnis pariwisata harus memahatal bagaimana konsumen
memandang mutu dan tingkat mutu yang mereka hamagda harus bekerja lebih
baik untuk memenuhi harapan mutu dari konsumenkumenjadi yang terbaik
dari para pesaing.

Kusuma Agro Wisata yang berlokasi di jalan AbdulnGatas Kota Batu,
Malang berada pada ketinggian antara (680-1700)pm dkngan kemiringan
15°-25° dan berhawa sejuk dengan suhu rata-rat8A%6Celcius. Kusuma Agro
Wisata merupakan tempat wisata yang mengandalk#torsavisata agro
(pertanian) sebagai daya tarik. Kusuma Agro Wislatdalamnya terdapat kebun
jeruk, kebun apel, kebun stroberi serta kebun sayorganik. Wisata petik buah
memiliki keunikan tersendiri yang tidak banyak dikaioleh wisata lain di



Indonesia dimana tiap pengunjung boleh memetik isebdah jeruk, apel dan
stroberi dengan membeli karcis masuk dan pengurgiag ditemani oleh seorang
pemandu. Kusuma Agro Wisata memadukan antara batelwisata agro serta
berbagai fasilitas tambahan lainya seperti kolamamg,green hous¢rumah kaca)
untuk budidaya tanaman hidroponik, restauran, dam ldpangan tenis. Tujuan
utama Kusuma Agro Wisata adalah memuaskan pengunjang menikmati
wisata agro di Batu Malang. Sistem manajemen padauida Agro Wisata harus
tepat dan sesuai serta konsisten dengan janji yhlogrikan sehingga dapat
menarik konsumen sebanyak mungkin dan konsumen da@aasa puas dalam
kunjungannya di unit-unit jasa pelayanan pada Kusukgro Wisata di Batu
Malang.

Penyedia jasa tentunya selain berorientasi padatlkegan maksimal, juga
berorientasi pada kepuasan konsumen dalam menikiagdnan jasa yang
diberikan untuk menentukan kualitas jasa yang téilaikmati. Hal ini dikarenakan
kualitas jasa semata-mata ditentukan oleh kepuesasumen. Konsumen yang
puas dapat mendorong adanya pembelian ulang ddisifasb(Gunderson dan
Olssen, 1996), yang pada akhirnya dapat membuaukaeen menjadi setia (loyal).
Untuk membangun kepuasan konsumen pengukuran datifikasi faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sangat petitaigikan, sehingga
banyak studi dan penelitian untuk mengetahui Igbilh apa saja kemauan
konsumen yang pada akhirnya pihak penyedia jasamé&nahami dan mengerti
kemauan konsumen.

Penerapan pola pelayanan yang tepat, efektif darerftentunya sangat
diperlukan dalam mempelajari apa yang menjadi kearg konsumen. Untuk
menerapkan pola pelayanan yang tepat diperlukagep@inuan mengenai beberapa
perbedaan persepsi dan tanggapan konsumen atagarn@aeiayang diberikan.
Konsumen akan merasa puas jika pelayanan yang atkaw oleh
perusahaan/organisasi sesuai dengan harapan/melkbifapan pelanggan.
Kesesuaian dengan harapan/melebihi harapan atkirapér pelanggan ini yang
disebut kualitas konsep pemasaran. Hal inilah yaeharusnya dianut oleh
perusahaan yaitu yang memiliki tema pokok yang ratakan bahwa seluruh
elemen bisnis harus berorientasi pada kepuasanmkems

Peningkatan kualitas layanan jasa agro wisatamuhya berorientasi pada
kepuasan konsumen sebagai pengguna sekaligus @ridkyanan jasa tersebut.



Setiap perusahaan harus mempunyai tujuan yang ggasbisa berhasil dalam
menetapkan kualitas. Visi dan tujuan organisagtaltkan dengan cermat dan
didasarkan pada tuntutan pelanggan, maka organiaagi bersangkutan dapat
mencapai pertumbuhan dan profitabilitas yang b@ggrtono, 1997:32). Dengan
mempunya visi yang jelas sarta memahami perilakislkmen maka Kusuma Agro
Wisata Batu Malang mampu merebut jajaran pangsa pasg menjadi targetnya.

Berdasarkan kondisi yang telah dijelaskan tersehaka diperlukan suatu
penelitian pada para pengunjung wisata terhadapdiglang bersangkutan dengan
obyek wisata yang ada yaitu melalui hal-hal yantpbleungan dengan kualitas jasa
yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tgag, jaminan dan empati.
Berdasarkan uraian tersebut menjadi alasan danbatakang dalam pemilihan
judul skripsi “Analisis Penilaian Kualitas Pelayan®ntuk Mengukur Tingkat
Kepuasan Konsumen pada Kusuma Agro Wisata Baturigala

1.2 Rumusan Masalah.

Kusuma Agro Wisata di kota Batu Malang memiliki bedpa unit usaha
seperti hotel, Kusuma Agro ddfstate(Villa Kusuma Agro). Demi peningkatan
pelayanan pada Kusuma Agro Wisata, sehingga mangrabomt pengunjung
lebih termotivasi untuk melakukan kegiatan ekonatau berbelanja barang atau
jasa pelayanan pada Kusuma Agro Wisata maka petilik mengkaji faktor yang
menjadi motivasi atau dorongan bagi konsumen padaika Agro Wisata dalam
melakukan transaksi konsumen barang dan jasa Kedya pada Kusuma Agro
Wisata. Penelitian ini lebih memfokuskan diri pakiaalitas jasa pelayanan
konsumen pada Kusuma Agro Wisata. Penting artiey@|tian ini yaitu mengkaji
hal tersebut diatas demi untuk meningkatkan kepu&sasumen pada Kusuma
Agro Wisata, sehingga mampu meningkatkan jumlahgpejung (wisatawan)
pada Kusuma Agro Wisata di Batu Malang.

Pihak manajemen pada Kusuma Agro Wisata membutuhkammasi yang
akurat mengenai tingkat kepuasan konsumen terHadditas jasa pelayanan yang
ditawarkan sebagai dasar untuk mengambil kebijaltan merumuskan strategi
dalam rangka memperbaiki kualitas jasa pelayanamash yang akan datang.
Konsumen yang dimaksud dalam penelitian ini adalédatawan yang sedang
berkunjung di lokasi maupun yang pernah berkungingusuma Agro Wisata di
Batu Malang.



Berdasarkan latar belakang di atas maka penelitiamempunyai rumusan

masalah sebagai berikut.

a.

Bagaimana tingkat kepuasan konsumen berdasarkéitakyzelayanan yang
terdiri dari lima dimensi kualitas jasa yang terdiari dimensi bukti fisik
(tangible), daya tanggap réability), keandalan(responsiveness)empati
(empathy dan jaminangssuranc§?

Bagaimana kesesuaian ant@arformance Importance dan Expectation
yang terdiri dari dimensi bukti fisiktgngible), daya tanggapréability),
keandalar{responsivenessgmpati €mpathy dan jaminangssuranc§?
Bagaimana kuadran pelayanan dari kinerja yang tilarikan oleh Kusuma

Agro Wisata di Batu Malang?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian.

1.3.1Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah :

Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen belk@asakualitas
pelayanan yang terdiri dari lima dimensi kualifasa yang terdiri dari
dimensi bukti fisik f{angible), daya tanggap réability), keandalan
(responsivenessgmpati émpathy dan jaminangssurancg

Untuk mengetahui kesesuaian antaPerformance Importance dan
Expectationyang terdiri dari dimensi bukti fisiktgngible), daya tanggap
(reability), keandalan(responsiveness)empati émpathy dan jaminan

(assurancg
Untuk mengetahui kuadran pelayanan dari kinerjayytatah diberikan oleh

Kusuma Agro Wisata di Batu Malang.

1.3.2Manfaat Penelitian.

Hasil penelitian diharapkan bermanfaat bagi tinfauaoritis maupun

kegunaan praktis bagi pihak-pihak sebagai berikut :

a.

Bagi Peneliti.

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagasukan serta bahan
kajian selanjutnya, juga sebagai aplikasi teorigyaliperoleh di bangku
kuliah.

Bagi Akademisi.



Penelitian ini diharapkan dapat memberikan konsiillhagi perkembangan
iimu pengetahuan serta dapat dijadikan bahan wagank melaksanakan
penelitian selanjutnya.

Bagi Instansi.

Untuk memberi masukan serta tambahan informasi pég@ik pengelola
usaha sehingga lebih memahami kualitas pelayanarmasmgetahui posisi
pelayanan yang mempengaruhi tingkat kepuasan karsyasa Kusuma
Agro Wisata di kota Batu.



BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kajian Teoritis
2.1.1Pengertian pemasaran

Salah satu dari fungsi-fungsi perusahaan adalagsfypemasaran disamping
fungsi produksi, keuangan, personalia dan lain-laimgsi pemasaran merupakan
ujung tombak bagi perusahaan untuk mengubah prgag ditawarkan menjadi
sumber pendapatan. Pemasaran berperan sebagaupenghantara kebutuhan
masyarakat dengan pola jawaban ekonomis yang dikaer]

Menurut Kotler (1997:5) mengatakan bahwa pemasadaiah fungsi bisnis
yang mengidentifikasikan keinginan dan kebutuhamgy@elum terpenuhi sekarang
dan mengukur seberapa besar pasar yang akan dilmarentukan pasar sasaran
mana yang paling baik dilayani oleh organisasi mi@mentukan berbagai produk,
jasa dan program yang tepat untuk melayani passeltet. Secara keseluruhan
dapat disimpulkan bahwa pemasaran adalah kesetukg@ggatan atau usaha untuk
memenuhi kebutuhan baik barang atau jasa kepadgparbeli dengan cara yang
paling efisien dengan maksud menciptakan pertukaran

2.1.2Manajemen Pemasaran Jasa
Syarat utama bagi pemasaran yang efektif dan beb@ag suatu organisasi

adalah bahwa organisasi tersebut mempunyai pandanygag jelas dan

benar-benar mendalam tentang makna pemasaran gpagdilakukan pemasaran
bagi organisasi tersebut. Pemasaran adalah suasespsosial dan manajerial
dimana individu dan kelompok mendapatkan kebututteam keinginan mereka
dengan menciptakan, menawarkan dan menukarkankyadig bernilai satu sama
lain.

Manajemen pemasaran adalah proses perencanaanel¥ksapaan dari
perwujudan, pemberian harga, promosi dan distritbaisibarang, jasa dan gagasan
untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok sasamag memenuhi tujuan
pelanggan organisasi.Definisi ini menjadi bahwa aj@men pemasaran adalah
proses mencakup analisis, perencanaan, pelaksag@anpengawasan juga
mencakup barang, jasa serta gagasan, berdasarkakepan dan tujuannya adalah
memberikan kepuasan bagi pihak yang telibat.

Menurut Kotler (1997:83), jasa adalah setiap tirrolaltau kegiatan yang
dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak famg pada dasarnya tidak



berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapBroduksinya dapat
dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produlk fis

Sedangkan menurut Payne (1993:6), jasa adalahitaktigkonomi yang
mempunyai sejumlah elemen (nilai atau manfdatangible yang berkaitan
denganya, yang melibatkan sejumlah interaksi dergarsumen atau dengan
barang-barang milik, dan tidak menghasilkan tran&Epemilikan. Perubahan
dalam kondisi bisa saja muncul dan produksi suesta pisa memiliki atau bisa juga
tidak mempunyai kaitan dengan produk fisik.

Berdasarkan dua definisi tersebut, dapat disimpubiehwa jasa merupakan
kegiatan atau aktivitas ekonomi yang mempunyainsigin elemen (nilai atau
manfaat) yang pada dasarnya tidak berwuijuiciigible. Dan tidak menghasilkan
transfer kepemilikan dengan produksinya bisa baakaatau tidak dikaitkan pada
produk fisik.

Pemasaran jasa tidak lepas dari kehadiran pelanggan klien, karena
merupakan usaha untuk mencapai tingkat produldifitmng optimal. Oleh karena
itu perusahaan harus dapat memberikan pelayanam lghih bermutu dengan
merancang dan mengembangkan bauran pemasaraneguag Kotler (1997:92)
meyatakan bahwa strategi pemasaran dapat merangsangelian konsumen bila
perusahaan menetapkan target pasar.

2.1.3Jasa
a. Pengertian Jasa

Kotler (1997:83) mendefinisikan jasa adalah setingakan atau kegiatan
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada péiakyang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapBroduksinya dapat
dikaitkan atau tidak dikaitkan pada suatu prodsifi

Sedangkan Berry, seperti dikutip oleh Zeitham! damer (dalam Nani,
2005:18) mendefinisikan jasa itu sebadaids(tindakan, prosedur, aktivitas),
proses-proses, dan unjuk kerja yamgngibel

Menurut mereka, wujud jasa bisa saja mencakup dapakhir yandangibel|
atau berupa materi-materi intruksional yang targilmeuk melakukan pelatihan
karyawan. Jasa seorang dokter misalnya, meliputienm@a telepon dari calon
pasien, pertemuan dengan pasien, kemudian anaigtem pasien, lalu menulis
hasil analisanya dalam sebuah laporan. Semua ydagukhn dokter itu
merupakan suatu seri ddeeds proses-proses dan unjuk kerja. Demikian juga jasa



telekomunikasi, hotel, rumah sakit, dan lainya meran hal yang secara prinsip
sama, yang bertujuan memuaskan konsumennya masisigigm

Dengan rumusan yang sedikit mirip dengan definsilé¢, Andrian Panye
(dalam Nani, 2005:19) merumuskan jasa sebagai igivekonomi yang
mempunyai sejumlah elemen (nilai atau manfaatangibel yang berkaitan
dengannya, yang melibatkan sejumlah interaksi derkgesumen atau dengan
barang-barang milik, dan tidak menghasilkan tran&Epemilikan. Perubahan
kondisi bisa saja muncul dan produksi atau jasa b&ja atau bisa juga tidak
mempunyai kaitan dengan produk fisik.

Mudrick, dkk. (dalam Nani, 2005:19) mendefinisijasa dari sisi penjualan
dan konsumsi secara kontras dengan barang, badmighasuatu obyek yang
tangibel yang dapat diciptakan dan dijual atau digunakaalae selang waktu
tertentu. Jasa adalaimtangibel (seperti kenyamanan, hiburan, kecepatan,
kesenangan, dan kesehatan) garishabel(jasa tidak mungkin disimpan sebagai
persediaan yang siap dijual atau dikonsumsi patlapseaat diperlukan). Jasa
diciptakan dan dikonsumsi secatanultan

Definisi-definisi di atas terkesan sederhana damgdang, tetapi pada
sejumlah produk, kita tidak bisa melihat batasatadsn antara produk berupa
barang dan produk berupa jasa secara jelas. ZdittiamaBitner (dalam Nani,
2005:20) memberi solusi, dengan cara merangkum aelefinisi jasa diatas, yang
menurut mencakup semua aktivitas ekonomi yang ouya bukanlah produk
atau konstruksi fisik, yang secara umum konsumsipladuksinya dilakukan pada
waktu yang sama (simultan), dan nilai tambah yaibgrikannya dalam bentuk
yang secara pinsimtangibel (kenyamanan, hiburan, kecepatan, dan kesehatan)
bagi pembeli pertamannya.

b. Karakteristik Jasa
Kotler (1997:84) menerangkan bahwa jasa memilikip@mkarakteristik
utama yang sangat mempengaruhi rancangan prograiaspean.
1) Tidak berwujud iftangibility)
Jasa tidak seperti produk fisik, jasa tidak dapdiad, dirasa, diraba, didengar
atau dicium sebelum jasa itu dibeli.
Karakteristik jasa diatas menyebabkan rasa ketaigtlgn pada konsumen
terhadap jasa. Untuk mengurangi ketidakpastianppérakan mencari tanda



2)

3)

4)

bukti dari kualitas jasa. Mereka akan menarik kesilan mengenai kualitas

jasa dari tempat, orang, peralatan, alat komunilsasibol dan harga yang

mereka lihat. Karena itu tugas penyedia jasa adatengelola bukti itu”
untuk mewujudkan yang tidak berwujud.

Tidak terpisahkanirfiseparability

Pada umumnya jasa dihasilkan dan dionsumsi secarsarbaan. Jika

seseorang melakukan jasa, maka penyediaannya abatahn dari jasa,

karena pembeli juga hadir saat jasa itu dilakukateraksi penyediaan dan
langganan adalah ciri khas khusus dari pemasasan ja

Bervariasi Yariability)

Jasa sangat bervariasi karena tergantung padaampmenyediakan serta

kapan dan dimana jasa dilakukan. Pembeli jasa ndanyeariabilitas yang

tinggi ini dan konsumen akan membali jasa yangumditas, dan perusahaan
jasa dapat mengambil tiga langkah kearah pengamdalialitas yaitu:

a) investasi dalam seleksi dan pelatihan karyawan paiig

b) menstandarisasi proses pelaksanaan jasa di selgahisasi;

c) memantau kepuasan pelanggan lewat sistem saraketidran, survey
pelanggan dan belanja perbandingan, sehingga pelayyang kurang
dapat dideteksi dan diperbaiki.

Mudah lenyapdersihability)

Jasa tidak dapat disimpan, keadaan tidak tahan ¢emasuatu jasa, bukan

suatu masalah jika permintaannya stabil, karenaamudhtuk melakukan

persiapan jasa akan menghadapi suatu masalah. drayarerupakan
komoditas yang tidak dapat tahan lama dan tidakatddsimpan. Kursi
pesawat yang kosong, kamar hotel yang tidak ditatay jam tertentu tanpa
pasien di tempat praktek dokter akan berlalu/hilaegitu saha karena tidak
dapat disimpan.

Kualitas jasa
Mendefinisikan kualitas jasa secara tepat sebenatigaklah mudah.

Kualitas sangat erat kaitanya dengan nilai dan &sgou konsumen. Definisi
kualitas yang paling dasar adalah bebas dari dsleaturut Goetsh dan Davis dan

Tjiptono (2000:51) kualitas merupakan suatu kondisamis yang berhubungan

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkunygag memenuhi atau
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melebihi harapan. SedangkAmerican Society for Quality Contrdilam Kotler
(1997:17) mendefinisikan kualitas sebagai keistiaew dan karakteristik total
dari jasa yang berhubungan dengan kemampuan mearukskutuhan konsumen.

Kualitas jasa berorientasi pada upaya pemenuhamidedn dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk meaggi harapan konsumen.
Menurut Wyckof dalam Tjiptono (2000:59) kualitasgaadalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian asas tingkat Relam tersebut untuk
memenuhi keinginan konsumen. Berdasarkan definatiad, ada dua faktor utama
yang mempengaruhi kualitas jasa ya&xpected servicgayanan yang diharapkan)
danperceived servicflayanan yang diterima).

Dimensi kualitas pelayanan tampak pada karakteg yamiliki oleh suatu
produk atau jasa, hal tersebut terurai berikutdimerja (performancg merupakan
karakteristik pokok dari produk inti seperti keihda pemandangan, daya
tampung. Kehandalarrefiability) tampak pada perhatian serta layanan yang
diberikan oleh pegawai kepada pengunjung. Aspeka d@han durability)
berkaitan dengan berapa lama umur suatu produljagawntuk bisa digunakan.
Kesesuaian dengan spesifikasi (consistency) tertlaai sejauh mana karakter
desain operasi dapat kompeten memenuhi standar tesaly di tetapkan. Juga
terdapatnya ciri-ciri istimewa tambahaiedture and designyaitu karakteristik
sekunder bersifat pelengkap seperti interior akasteeior suatu ruang produk dan
jasa. Unsur-unsur tersebut akan melengkapi lengleapoatu pelayanan produk
jasa.

Di sisi lain terdapat adanya gap kualitas jasa. tdedebut terjadi karena
kepuasan konsumen terpenuhi bila proses penyampmsandari penyedia jasa
sesuai dengan apa yang dipersepsikan konsumen. kBagnjangan tersebut
terdapat ukuran-ukuran gap seperti gap antara &arapnsumen dengan kinerja
penyedia jasa, gap harapan manajer dan harapamurkensjuga gap akibat
perbedaan antara kinerja dan tingkat kepentingamgk&t kepentingan yang
dimaksud melibatkan gap antara tingkat kepentinganajer perusahaan dengan
tingkat kepentingan konsumen pengguna jasa. Gap leaenjangan tersebut
mencakup lima tingkatan menurut Zeithaml dan Bit(lE996) dalam Sularso
(1999) yang dijelaskan sebagai berikut :

1) Gap antara harapan konsumen dengan persepsi manajem
Gap ini muncul sebagai akibat dari ketidaktahuanajeanen tentang kualitas



2)

3)

4)

5)

11

jasa yang sebenarnya diharapkan konsumen. Jadh@apan konsumen
dengan persepsi manajemen merupakan sumber dagumya gap-gap
lainnya.

Gap antara persepsi manajemen tentang harapannkensidan spesifikasi
kualitas jasa (manajemen tidak mengetahui harapasuknen).

Sistem manajerial yang dimaksud mencakup eksekutifiajer menengah,
supervisor dan pemberdayaan tim. Gap ini munculeri@r manajer
menetapkan spesifikasi kualitas jasa berdasar apg ynereka percaya
sebagai jasa yang diinginkan konsumen. Akar mugauap ini adalah tidak
adanya interaksi langsung antara manajer dengasuken. Keengganan
untuk menanyakan harapan konsumen dan atau kdtigaksmanajemen
dalam mengakomodasikan keduanya.

Gap antara spesifikasi kualitas jasa dengan jasg ganyatanya disajikan
(gagal dalam memilih desain dan standart jasa pangr).

Muncul pada jasa yang sistem penyampaian sangajariteng pada
karyawan. Gap ini mengindikasikan perlunya ditetapHisain dan standart
jasa yang berorientasi pada konsumen.

Gap antara penyampaian jasa aktual dengan komurksternal  pada
konsumen. Tidak menyampaikan jasa yang standag lparorientasi pada
konsumen.

Gap antara jasa yang diharapkan dengan jasa yaagasaktual diterima
(tidak menyesuaikan kinerja dengan janji perusakapada konsumen).
Gap ini mencerminkan perbedaan antara kinerja pgata diberikan dengan

persepsi konsumen. Meskipun, awalnya persepsi kesissecara obyektif tentang

kualitas jasa adalah sama. Namun, dengan berbakfar fyang muncul selama

proses penyajian jasa melalui berbagai tahapan rpalla akhirnya bisa saja
menimbulkan gap atau kesenjangan antara keduaeysh felasnya kelima gap

tersebut tergambar pada model gap kualitas jasayaeberikut :
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Gambar 2.1 Model Gap Kualitas Jasa

Sumber

A. Parasuraman, V.A zeithaml dan LL. Bear conseptual model of

service quality and its implications for future eesch, journal of
marketing Vol.49.autumn 1985. Dikutip dari R. Andi Sularso;
Manajemen Pemasaran Jasa. Fakultas Ekonomi. Uitagetkember

(1999).

Model gap di atas memberikan kerangka kerja umbekgembangkan
pemahaman yang lebih baik tentang sebab-sebab myacpersoalan yang

berhubungan dengan kualitas jasa.
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d. Konsep Kualitas Jasa

Peranarcontact personasangat penting didalam menentukan kualitas jasa,
untuk itu setiap perusahaan membututg@mice excellencdenurut Elhaitammy
dalam Tjiptono (2000:58%ervice excellencgelayanan yang unggul) adalah suatu
sikap atau cara karyawan dalam melayani konsumearaenemuaskan. Secara
garis besar ada empat unsur pokok dalam konsegpiini
1. Kecepatan
2 Ketepatan
3. Keramahan
4 Kenyamanan

Keempat komponen tersebut merupakan satu kesatmq terintegrasi,
artinya jika ada komponen yang tidak terpenuhi n@edayanan atau jasa menjadi
tidakexcellenceUpaya-upaya untuk mencagaicellencdukanlah persoalan yang
mudah. Akan tetapi jika hal tersebut dilaksanakakarsuatu perusahaan akan bisa
meraih manfaat besar, khususnya berupa kepuasakegaasan pelanggan yang
besar.

e. Dimensi Kualitas Jasa
Dimensi kualitas sebagian besar dikembangkan berkkas pengalaman dan

penelitian terhadap perusahaan manufaktur. Adaraphepakar pemasaran yaitu

Parasuraman, Zeithaml dan Berry yang melakukan liganekhusus terhadap

beberapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikasa |faktor utama yang

menentukan kualitas jasa. Menurut Parasuramahdsglam Lupiyoadi (2001:148)

terdapat lima dimensi pokok kualitas jasa yaitu:

a. Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan suatu perusahaarlarda
menunjukkan eksistensinya kepada pihak ekstern;

b. Reability (keandalan), yaitu kemampuan perusahaan untuk méabe
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akuratedparcaya;

c. Responsivenesgketanggapan), yaitu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepassponsif dan tepat kepada pelanggan,
dengan penyampaian informasi yang jelas;

d. Assurancegjaminan), yaitu pengetahuan, kesopansantunan elaarkpuan
para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasaypgrara pelanggan
kepada perusahaan,;
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e. Emphaty (empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus tensifat
individual atau probadi yang diberikan kepada ppedanggan dengan
berupaya memahami keinginan konsumen.

2.1.4Harapan Pelanggan

Menurut Kotler dan Armstrong (dalam Tjiptono, 2Q0RD), harapan
pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh beberapar fakantaranya pengalaman
berbelanja di masa lampau, opini teman dan kerabgg informasi dan janji-janji
perusahaan dan para pesaing.

Dalam konteks kualitas produk (barang dan jasalaskepuasan, telah
tercapai konsensus bahwa sebuah harapan pelanggaitikinperanan yang besar
sebagai standart perbandingan dalam evaluasi &siatiaupun kepuasan. Menurut
Olson dan Dover (dalam Nasution, 2004:51), harapalanggan merupakan
keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membatu sproduk yang
digunakan sebagai standart atau acuan dalam mkiniaja produk tersebut.

2.1.5Kepuasan
a. Pengertian Kepuasan

Konsumen biasanya menghadapi jajaran produk darbgrsneka rupa yang

dapat memuaskan kebutuhan tertentu. Bagaimana anerexilin diantara banyak
produk dan jasa ini. Kotler dan Amstrong (1997:d@ndefinisikan:
“Kepuasan adalah suatu proses yang bergantung gragtmpan kinerja produk
dalam menyerahkan nilai relatif terhadap harapanbedi. Pembelinya merasa
puas, bila prestasi melebihi harapan maka pemlzlngrasa puas”. Jadi dapat
disimpulkan bahwa kepuasan merupakan fungsi daarkdinerja dan harapan.
Jika kinerja berada di bawah harapan (kinerja>laarppelanggan tidak puas, jika
kinerja memenuhi harapan (kinerja=harapan) pelamggas. Jika kinerja melebihi
harapan (kinerja>harapan) maka pelanggan amatgtaasenang.

Beberapa perusahaan yang berhasil dimasa kini ged@mingkatkan
harapan dan memperbaiki kinerja untuk memenuhiRgausahaan-perusahaan ini
menuju pada TCST6tal Customer Satisfactipratau kepuasan pelanggan total.
Sebagai contoh Xerox menjamin kepuasan total daan akengganti setiap
peralatan pelanggan yang tidak puas selama tigadeesetelah pembelian.

Kepuasan konsumen merupakan suatu alat pemicu untrkngkatkan
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keuntungan bagi perusahaan dimasa mendatang, dansjiatu langkah yang
sangat penting dan vital yang harus diperhatikeh perusahaan baik pemenuhan
terhadap konsumen individual maupun pada levelardlan makro ekonomi.

b. Konsep Kepuasan Pelanggan

Pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mpnpgathedaan antara
harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan.nDatengevaluasi kepuasan
terhadap produk atau jasa perusahaan tertentuuK@mrsumumnya mengacu pada
berbagai faktor atau dimensi. Faktor yang seriggintikan dalam mengevaluasi
kepuasan terhadap suatu produk manufaktur (Tjipt®D00:25).

1) Kinerja (performancg karakteristik pokok dari suatu produk intgofe
produk) yang dibeli.

2) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahaedture3, yaitu karakteristik sekunder
atau pelengkap.

3) Kesesuaian dengan spesifikasi, yaitu sejauh maraktkeaistik desain dan
operasi memnuhi standar-standar yang telah ditatap&belumnya.

4) Keandalantgliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan
atau gagal pakai.

5) Daya tahandurability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebait dap
digunakan.

6) Servicebilitymeliputi kecepatan, kompetensi kenyamanan, mudaepatiasi,
serta penanganan keluhan yang memuaskan.

7) Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap pandaria.

8) Kualitas yang dipersepsikan, yaitu citra dan regiypaoduk serta tanggung
jawab perusahaan terhadapnya.

Umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan &gyakinan
pelanggan tentang apa yang akan diterimanya biteeiabeli atau mengkonsumsi
suatu produk (barang atau jasa). Sedangkan kiyeng dirasakan adalah persepsi
pelanggan terhadap apa yang dia terima setelahkmesigmsi produk yang dibeli.
Secara konseptual, konsep kepuasan pelanggan digpatbarkan pada gambar
2.2 di bawah ini.
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| Tujuan Perusahaalw Kebutuhan dan
Keinginan Pelangga
| Produk |
| '
Nilai Produk bagi Harapan Pelanggan
Pelanggan Terhadap Produk
v
Tingkat Kepuasan
Pelanggan

Gambar 2.2 Konsep Kepuasan Pelanggan
Sumber : Tjiptono (2000:25)

c. Strategi Kepuasan Pelanggan
Upaya mewujudkan kepuasan pelangan bukanlah hglmaah, Kepuasan
pelanggan total tidak mungkin tercapai, sekalipanyla untuk sementara waktu.
Namun upaya perbaikan atau penyempurnaan kepuataindapat dilakukan
dengan barbagai strategi. Satu hal yang perluliyikan saat ini adalah kepuasan
pelanggan merupakan strategi panjang yang membanukdémitmen, baik yang
menyangkut dana maupun menyangkut sumber daya rmanus
Ada beberapa strategi yang dapat dipadukan untuiiimgan meningkatkan
kepuasan pelanggan diantaranya (Tjiptono, 2000:40).
1) Relation marketing
Dalam strategi ini hubungan transaksi antara peayeda dan pelanggan
berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualamsse] dengan kemitraan
jangka panjang diharapkan dapat terjadi bisnisgalar{repeat bisnis).
2) Super Customer Service
Dalam strategi ini perusahaan berusaha menawardaygnan yang lebih
unggul daripada yang diberikan oleh pesaingnyauk/mewujudkannya
dibutuhkan dana yang besar, kemampuan sumber dagyasm dan usaha
yang tidak pernah cepat puas dengan hasil yary detapai.
3) Unconditional Guarantee
Strategi yang merupakan peningkatan kepuasan gglangerusahaan jasa
harus dapat mengembangkan terhadap core servicemgalnya dengan
merancang generasi tertentu atau membuat pelayamaa jual. Garansi ini
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dapat dibagi dua, yaitu:

a) Garansi internal, yaitu jaminan atau janji yang edikan suatu
departemen atau divisi kepada pelanggan internajraitu pemrosesan
lebih jauh dan setiap orang yang memanfaatkan/jaasil departemen
tersebut.

b) Garansi eksternal, merupakan jaminan yang dibuah @erusahaan
kepada para pelanggan eksternalnya, yakni orang yeembeli dan
menggunakan jasa perusahaan.

4) Penanganan keluhan yang efektif

Penanganan keluhan yang baik, dengan memberi geluatnk mengubah

seorang pelanggan yang tidak puas menjadi puas {@bkan menjadi

pelanggan “abadi”).

2.1.6Perilaku Konsumen
a. Pengertian Perilaku Konsumen

Perilaku konsumen adalah tindakan yang langsundibaer dalam
mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan pdaduilasa, termasuk proses
kepuasan yang mendahului dan menyusuli tindakgiigel, Blackwell, Miniard,
1994:3)

Tujuan kegiatan pemasaran adalah untuk mempengaerbeli untuk
bersedia membeli barang dan jasa perusahaan ptdaer@ka membutuhkan. Hal
ini sangat penting bagi manajer pemasaran untuk ahami. Mengapa dan
bagaimana tingkah laku konsumen tersebut sehinggausphaan dapat
mengembangkan, menentukan harga, mempromosikan noamdistribusikan
produknya secara lebih baik. Dengan mempelajailiagerpembeli, manajer akan
mengetahui kesempatan baru yang berasal dari keboukonsumen yang belum
terpenuhi, kemudian mengidentifikasikannya untukigaelakan segmen pasar.

Definisi perilaku konsumen dikemukakan oleh Engedl€1995:3) sebagai
berikut:

“Perilaku konsumen adalah sebagai tindakan indiyialug secara langsung
terlibat dalam mendapatkan, mengkonsumsi dan meaggm produk dan
jasa, termasuk di dalamnya proses pengambilan kegutyang mendahului
dan mengikuti tindakan ini”.

b. Model Perilaku Konsumen



18

Titik tolak untuk memahami perilaku pembelian atlateodel tanggapan dari
luar, yakni pemasaran dan lingkungan yang keduamgmasuki kesadaran
pembeli. Karakteristik pembeli dan proses penganbikeputusan menimbulkan
keputusan pembelian tertentu. Adapun model prosashelian yang merupakan
perilaku pembeli dapat dilihat pada gambar ini.

Pengaruh Pengaruh-pengaruh Pengaruh-pengaruh
Kelompok Kelas Barang Situasional

! | |

Proses Pembelian

Kebutuhan Pencarian Evaluasi Keputusan Perasaan
i i it N 4" ||  setelah
yang disadari Alternatif Alternatif Pembelian Pembelian
Umpan Balik

Gambar 2.3 Model Proses Pembelian
Sumber : Yazid (2001:50)

Awal dari setiap perilaku pembelian adalah kesadatean kebutuhan dan
keinginan yang belum terpuasi. Perilaku konsumesa jadak berbada dengan
perilaku konsumen barang, karena pembelian ataggp@aan barang dan jasa
hanya merupakan suatu sarana memenuhi kebutuhatu Rebutuhan dapat
diaktifkan melalui stimulus internal (seperti pexas lapar maupun stimulus. Lebih
lanjut di kemukakan oleh Swastha (1999:9) menyatdledwa perilaku konsumen
adalah kegiatan-kegiatan individu yang secara lamgs terlibat dalam
mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan ymsy termasuk
didalamnya proses pengambilan keputusan pada pensi@an penentuan
kegiatan-kegiatan tersebut.

Para konsumen ini sangat bervariasi dalam usigkdinpendidikan, pola
mobilitas dan selera. Dalam hal ini para pemasanyadari bahwa sangat penting
untuk membedakan kelompok pelanggan atau segmen gi&s mengembangkan
produk maupun jasa yang disesuaikan dengan kebutkdv@sumen. Bila suatu
segmen pasar cukup besar, maka perusahaan akanuatesuatu program khusus
untuk melayani segmen ini.

2.2 Kajian Empiris
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Penelitian Ikhwan (2003) berjudul “Analisis Fakfaktor yang
mempengaruhi Kepuasan Siswa pada Lembaga BimbBgkjar Primagama di
Jember”. Kesimpulan penelitian ini berupa hastresi variabel kepuasan
konsumen secara simultan berpengaruh signifikahatip kepuasan siswa
Lembaga Bimbingan Belajar Primagama Jember. Sedangjlai R2 sebesar 0,828
berarti kelima variabel bebas berpengaruh seb@s@¥8terhadap kepuasan siswa
sedangkan 17,2% dipengaruhi oleh variabel lain. lidisa parsial (uji-t)
menyatakan masing-masing variabel bebas berpenggymath terhadap variabel
terikat.

Persamaan penelitian ini dengan penelitian terssdalah :

a. Topik penelitian untuk mengetahui tingkat kepugsalanggan terhadap lima
dimensi pelayanan.

b. Teknik pengambilan sampel menggunakem probability sampling/aitu
jenispurposive sampling.

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian tersaleliputi tempat penelitian,
populasi dan sampel waktu penelitian, serta meéoddisis data yang digunakan
dalam penelitian.

Susanti (2000) telah mengadakan penelitian tenkakgor-faktor Kualitas
Pelayanan yang Dapat Mempengaruhi Konsumen Dalamavifaatkan Jasa
Transportasi Kereta Api pada PT. Kereta Api (PesBXAOP 1X Jember. Tujuan
penelitian tersebut untuk menganalisis pengarulitaegelayanan terhadap sikap
konsumen dan mengambil keputusan pengguna jasataKéyei dan untuk
mengetahui variabel-variabel kualitas jasa yangdrmgaruh dominan terhadap
keputusan untuk menggunakan jasa Kereta Api. Hesiklitian tersebut dapat
disimpulkan :

a. Analisis regresi menunjukan variabel-variabel Kasli pelayanan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap sikap oren dalam mengambil
keputusan memanfaatkan jasa Kereta Api. SedangkainAudjusted R2 :
0.706 berarti kelima variabel kualitas jasa berpeny sebesar 70.6 %
terhadap kepuasan pelanggan dan sisanya sebed& @fhengaruhi oleh
keberadaan variabel lain.

b. Variabel yang berpengaruh dominan terhadap keputksasumen dalam
memanfaatkan jasa Kereta Api adalah variabel empati
Penelitian tersebut dapat pula diketahui persanpearelitian ini dengan
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a. Topik penelitian menganalisis tentang variabelalaei kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen

b. Teknik pengambilan sampel menggunakem-probability samplingyaitu
jenis purposive samplingdengan jumlah responden sebanyak 100 orang
menggunakan media kuesioner.

Sedangkan perbedaan penelitian ini dengan pemeti@graebut meliputi :

a. Teknik pengujian variabel yang digunakan berbedta yaalisis regresi, Uji

pengaruh simultan (uji-F) dan Uji pengaruh pargi@tT).
b.  Unit analisis berbeda yaitu konsumen KA. Kelas isidtutiara Timur.
c. Skala pengukuran yang digunakan yaitu skitart.

Melalui kedua landasan empiris dari penelitiandabus, diharapkan dapat

memperkuat dasar-dasar metode analisis dan intasprgang digunakan dalam

penelitian.

2.3 Kerangka Konseptual

Sebagaimana terdapat dalam dua penelitian terdgiandelitian ini juga
melibatkan keterkaitan antara unsur kualitas kaesglayanan Rerformancg

dengan harapan konsumedixpectatiof) sehingga nantinya konsumen merasakan
tingkat kualitas jasa yang diberikan. Hal tersebrdaji dalam kerangka konseptual

dalam gambar berikut :

Dimensi kualitas
1. Reliability
2. Responsiveness

Tingkat Kepentingan

3. Assurance
4. Emphaty
5. Tangible

A 4

Tingkat Kinerja

A 4

Tingkat
kualitas
Layanan

Customer
Satisfaction

Tingkat Harapan

Gambar 2.4 Kerangka Konseptual Penelitian

Konsumen jasa dipengaruhi oleh informasi langsungyydiperoleh dari orang
lain, kebutuhan perorangan, dan pengalaman masalabur lain yang menjadi

penentu mutu pelayanan jasa terdiri dari
Responsiveness, Assurance, Emphaty dan Tandilale tersebut menimbulkan

lima ungaitu Reliability,

perbandingan antara layanan nyata yang diterimangate layanan yang
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sesungguhnya diharapkan. Selain itu, dalam peaelitini juga akan
mengembangkan analisis tentang tingkat kepentingarsumen i(nportance)
yang dikaitkan dengan kinerja pelayanan penyedia erikut analisis terhadap
posisi dimensi kualitas pelayanan yang ditentukbeih &kedua faktor tersebut.
Sehingga nantinya membentuk tingkat kualitas jasey\dirasakan pelanggan.



BAB 3. METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Rancangan Pendlitian

Dalam pelaksanaan penelitian ini akan digunakantukerpenelitian
deskriptif. Penelitian deskriptif merupakan pergtit yang menjabarkan
menjabarkan sesuatu dengan cara mendeskripsikartatag menganalisis, dan
menginterprestasikan kondisi yang saat ini terjBnurut Mardalis (1999:26),
penelitian deskriptif tidak menguji hipotesis atitdak menggunakan hipotesis,
melainkan hanya mendeskripsikan informasi apa adasgsuai dengan
variabel-variabel yang diteliti. Metode penelitang digunakan metode deskriptif
survey.

Menurut Singarimbun dan Efendi (1997:3) menyebutkahwa metode
survey atau penelitian sampel adalah penelitiarg yiaengambil sampel dari
populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alajupgrul data utama.
Penyusunan kuesioner merupakan penjabaran darnsiirkealitas layanan yang
terdiri dari bukti fisik, kehandalan, daya tangg&ppastian dan empati, dimana
dalam penelitian ini menggunakan skala numerist Atalisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah gap kualitas jasa dagrdm kartesius.

3.2 Populas dan Sampel Penelitian.
3.2.1Populasi

Populasi dan sampel merupakan faktor penting dakmelitian ini. Hal ini
dikarenakan merupakan sumber data yang digunakiaagae bahan analisis.
Populasi didefinisikan sebagai keseluruhan pengamatau obyek yang menjadi
perhatian. Sedangkan menurut Arikunto (1993:12)ymkeutkan bahwa populasi
adalah keseluruhan subyek penelitian. Dalam pérelihi, populasi berasal dari
setiap pengunjung Kusuma Agro Wisata di Batu Mal&ugpulasi tersebut berasal
dari jumlah pengunjung pada bulan Desember 200@admalan April 2007 sesuai
waktu pelaksanaan penelitian. Perkiraan jumlah lagpudalam penelitian ini
sebanyak 25.000 orang pengunjung selama perioditpsam

3.2.2Sampel

Suatu penelitian pada hakekatnya tidak selalu paedoeliti semua individu
dalam suatu populasi, karena akan memakan waktagaeserta biaya yang besar.
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Meneliti sebagian dari populasi diharapkan mampumggambarkan hasil yang
sesungguhnya dari populasi tersebut. Oleh karendiperlukan unit analisis dari
populasi melalui sampel. Sampel adalah bagian plapulasi yang menjadi
perhatian (Budiono, 2001:9). Pengambilan sampelandalpenelitian ini
menggunakan tehnikion probabilty sampling karena telah diketahui jumlah
populasi yang sebenarnya. Pemilihan metode probability samplingmenurut
Kuncoro (2003:112) adalah “Setiap sampel dipilindasarkan prosedur seleksi
dan tidak memiliki peluang sama untuk dipilih”.

Tehnik yang digunakan dalam pengambilan sampel liianeini yaitu
dengan metodpurposive samplingaitu tehnik sampling yang digunakan dengan
memasukkan pertimbangan—pertimbangan tertentu damdapengambilan
sampelnya melalui penetapan kriteria-kriteria t#tieyang dianggap mewakili
populasi. Menurut Supranto (1998 :118) bahwBurposive samplingadalah
sampling di mana pengambilan elemen-elemen yangsilikkan dalam sampel
yang dilakukan dengan sengaja, dengan catatan batamapel tersebut
representatif atau mewakili populasi.” Adapun kideyang digunakan dalam
penentuan sampel ini antara lain :
3.7.1Pengunjung yang berkunjung ke Kusuma Agro Wisaadii Malang pada

periode bulan Desember 2006 sampai bulan April 2007
3.7.2Pengunjung yang telah berumur minimum 17 tahunncadianggap oleh

peneliti sebagai sampel yang telah memahami madksaduesioner.

Pengambilan sampel ditetapkan dengan rumus Salvira(, 1999:78)

n=_N__
1+ NC?
Keterangan :

N = Ukuran sampel

N = Ukuran populasi

C = Persen kelonggaran ketidaktelitian karenalabaa pengambilan

sampel yang dapat ditolelir sebesar 10%.
= 25.000
1+ 25.000(01)°
=100

Berdasarkan kriteria yang dipilih, maka ada 100grsebagai sampel dalam

penelitian ini.
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3.3 JenisData.

Data yang digunakan dalam penelitian ini antana thita primer dan data

sekunder.

a.

Data Primer.

Merupakan data yang diperoleh langsung dari respoedbagai sumber data
dengan subyek penelitian konsumen jasa pada KusgmaWisata di kota
Batu. Menggunakan teknik penyebaran kuesioners jelaita ini adalah
sumber data utama dalam penelitian ini.

b. Data Sekunder.
Merupakan sumber data penelitian yang diperolefaraetidak langsung
melalui media perantara berupa bukti catatan, pasitlitian terdahulu yang
telah tersusun dalam arsip oleh pihak tertentu.

3.4 Teknik Pengumpulan Data.
Metode yang digunakan untuk memperoleh data yapgridkan sebagai

berikut :

a. Penyebaran kuesioner.
Kuesioner dimaksudkan untuk memperoleh data afatniasi secara tertulis
berkaitan dengan kepuasan dari konsumen jasa ghaigditetapkan sebagai
sampel.

b. Observasi.
Teknik observasi yaitu melalui pengumpulan datagdem cara melakukan
pengamatan secara langsung terhadap obyek peameleshingga dapat
diperoleh gambaran yang jelas mengenai kondisispéaan maupun hal
yang akan diteliti.

c. Wawancara.
Metode ini digunakan untuk memperoleh data dapoeden dan instansi
terkait secara langsung.

3.5 Definis Operasional Variabel.

Pembahasan dalam bagian ini selanjutnya mengemukad&finisi

operasional variable penelitian, yaitu penjelas@mgenai variabel yang diteliti.
Penelitian ini meninjau lima dimensi kualitas pelagn yang dikaitkan dengan



25

keberadaan aspelerformance, expectation, importandari perusahaan terhadap
respon yang diterima pelanggan.

3.5.1Kualitas pelayanan (variabel bebas)
Indikator dari kualitas pelayanan mencakup limaetisi, yaitu:
a. Dimensi bukti fisik {angible
Adalah penampilan dan tersedianya sarana dan presfisik Kusuma Agro
Wisata di kota Batu. yang dapat diandalkan.
Item-itemnya adalah:
1) Kelengkapan fasilitas fisik (kamar, restoran, laparkir dll).
2) Sarana penunjang (kolam renang, toilet umum, tameamain dll).
3) Keindahan panorama/pemandangan wisata.
b. Dimensi keandalarréliability)
Adalah kemampuan Kusuma Agro Wisata di kota Batwkimemberikan
jasa yang dijanjikan dengan akurat dan terpercaya.
Item-itemnya adalah:
1) Perhatian pegawai terhadap pengunjung yang menpkdssulitan.
2) Pelayanan pegawai sesuai dengan yang dijanjikan.
3) Aktifitas pelayanan sesuai jadwal atau tepat waktu.
c. Dimensi daya tanggapesponsivene$s
Yaitu respon atau kesigapan karyawan dalam membeosumen dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap, yatiguth kesigapan
karyawan dalam melayani konsumen, kecepatan karyaatam melayani
transaksi, dan penanganan keluhan konsumen.
Item-itemnya adalah:
1) Pegawai cepat tanggap dalam menghadapi masalahigdngd
2) Pegawai memberikan layanan secara cepat dan tepat.
3) Pegawai siap dan bersedia membantu kesulitan yaihqdapi
pengunjung.
d. Jaminandssurancg
Yaitu kemampuan karyawan atas pengetahuan tertemgegk wisata secara
tepat, berkualitas dan ramah dalam memberikannmdsr serta kemampuan
memberikan keamanan dalam memanfaatkan jasa ydagadkan dan
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kemampuan dalam memanamkan kepercayaan konsurhedaprKusuma

Agro Wisata di kota Batu.

Item-itemnya adalah:

1) Pegawai instansi terkait memiliki keahlian dalamgedolaan bidang jasa
wisata.

2) Pegawai instansi terkait dapat menimbulkan rasanaden nyaman
pengunjung selama beinteraksi dengan mereka.

3) Pegawai instansi terkait sabar dalam memberikamniy kepada
pengunjung.

e. Empati emphaty

Yaitu perhatian secara individual yang diberikamgedola Kusuma Agro

Wisata kepada konsumen seperti kemudahan untukhuboggi pengelola

Kusuma Agro Wisata, kemampuan karyawan dalam bewkddasi dengan

konsumen dan usaha pengelola untuk memahami kamglan kebutuhan

konsumen.

Item-itemnya adalah:

1) Pegawai memberikan perhatian secara individualdepangunjung.

2) Jam kunjungan sesuai dengan kebutuhan konsumen.

3) Pegawai memahami kebutuhan dan harapan pengunjung.

3.6 Teknik Pengukuran Variabel.

Menggunakan modelervice qualityservqua) di desain untuk menganalisis
harapan dan persepsi pelanggan serta menganajsisligntara keduanya pada
kelima dimensi kualitas jasa. Dari kelima dimengsrsebut diuraikan
masing-masing menjadi 3 item untuk setiap dimeseingga menghasilkan 15
indikator. Untuk setiap item nantinya akan diukuenggunakan skala numeris
(numerical scalg

Skala numeris merupakan metode yang terdiri at&#sb 7 alternatif nomer
untuk menganalisis sikap responden terhadap subpgi atau kejadian tertentu.
Karena menggunakan 2 kutub penilaian yang ekstiantara alternatif nomer
(Indriantoro dan Supomo, 2002:106). Oleh karenapémeliti akan menggunakan
skala numeris dengan alternatif nomer untuk merigama sikap
konsumen/pengunjung.
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Untuk tingkat kinerjaperformancé diberikan lima penilaian dengan bobot
sebagai berikut :

a. Jawaban sangat tidak memuaskan, bobot nilai (2)

b. Jawaban tidak memuaskan, bobot nilai (2)
c. Jawaban cukup, bobot nilai 3)
d. Jawaban memuaskan, bobot nilai (4)
e. Jawaban sangat memuaskan, bobot nilai (5)

Untuk tingkat harapan pengunjungxpectatioh diberikan lima penilaian
dengan bobot sebagai berikut :

a. Jawaban sangat tidak sesuai, bobot nilai (2)
b. Jawaban tidak sesuai, bobot nilai 2)
c. Jawaban cukup, bobot nilai 3)
d. Jawaban sesuai, bobot nilai (4)
e. Jawaban sangat sesuai, bobot nilai (5)

Untuk tingkat kepentingan bagi pengunjunighgortance diberikan lima
penilaian dengan bobot sebagai berikut :

a. Jawaban sangat tidak penting, bobot nilai Q)
b. Jawaban tidak penting, bobot nilai (2)
c. Jawaban cukup, bobot nilai (3)
d. Jawaban penting, bobot nilai (4)
e. Jawaban sangat penting, bobot nilai (5)

3.7 Uji Instrumen Data
Untuk menguiji instrumen yang digunakan dalam pelmgadata pada
penelitian ini, maka perlu dilakukan uji validitdan reliabilitas instrumen.

3.7.1Uji Validitas Instrumen

Uji validitas bertujuan untuk mengetahui sejauh ananliditas data yang
didapat dari penyebaran angket (kuisioner). Ujidigls data dapat dilakukan
dengan menghitung antara korelasi antar masingagasenyatakan dengan skor
total pengamatan.

Pengujian validitas menggunakan korel&garson Product Moment(
Djarwanto, 1993:273)
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_ nXxy-(Zx(2Y)
r =
JINEX - (ZX2)(NZy? - (Zy? - (Zy)’
Dimana r = KorelasPearson Product Moment
X = Independen Variabel

y = Dependen Variabel
n = Jumlah Sampel
Kriteria pengujian validitas yaitu apabila nilairktasi hitung lebih besar dari
angka kritis sebesar 0,256 maka pertanyaan dalamiokar dinyatakan
signifikan/valid

3.7.2Uji reliabilitas

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejastina suatu alat
pengukur dapat menunjukkan dipercaya atau tidak.dWgkukan setelah uji
validitas dan dilakukan pada pernyataan yang sodahiliki validitas.

Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilalmk dengan menghitung
Cronbach Alphadari masing-masing item pertanyaan dalam suatiahelr
(Nasution, 2001 : 23)

kr

a=————
1+(k=Dr
Dimana: a = koefisien reliabilitas
r = koefisien rata-rata korelasi antar variabel

k =jumlah variabel dalam persamaan
Setelah menilai alpha, selanjutnya membandingk#ai teérsebut dengan
angka kritis reliabilitas pada takelyaitu tabel yang menunjukkan hubungan antar
jumlah butir pertanyaan dengan reliabilitas sepertinat pada tabel 3.1 di bawah
ini. Instrumen yang dipakai dalam variabel diketahandal (reliabel) apabila
memiliki Cronbach Alpha>0,33.
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Tabel 3.1 Hubungan Jumlah Butir Pertanyaan dengdinliitas Instrumen

No Jumlah Butir Pertanyaan Reliabilitas
1 5 0,20
2 10 0,33
3 20 0,50
4 40 0,67
5 80 0,80
6 160 0,89

Sumber : (Santoso, 2001:180)

Penelitian ini  menggunakan jumlah butir pertanyidam/ untuk
masing-masing variabel kurang dari 20 butir, makegka untuk mengukur
reliabilitas instrumen adalah 0,33.

3.8 Metode Analisis Data.
3.8.1CustomerSatisfaction

Untuk menganalisis kepuasan pelanggan dapat meaggnralat pengukur
kepuasan yang ditentukan oleh dua faktor yaituitasakinerja Performancgdan
harapan yang diinginkan konsumegxpectation) Dari dua faktor tersebut dapat
diketahui implikasi selisih nilai. Senjang yangimibulkan nantinya digunakan
untuk menentukan kriteria kepuasan atau ketidalpugselanggan terhadap
kinerja perusahaan. Berikut adalah persamaan mmiganalisis tingkat kepuasan
pelanggan : Cronin dan Taylor (1992:57)

SATISFACTION-: f (performance-Expectation

Keterangan :
Performance < Expectatigrberarti pelayanan yang diberikan kurang baik dan
belum memuaskan konsumen.

Performance = Expectatigrberarti pelayanan yang diberikan masih normal dan
belum dapat memuaskan konsumen.

Performance > Expectatiormenunjukan pelayanan yang diberikan telah dapat
diterima  konsumen  sekaligus memuaskan
pelanggan.
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3.8.2Analisis Performance — Importance
Dalam menganalisis tingkat kepentingan konsumematEp kualitas

pelayanan jasa pada Kusuma Agro Wisata di Batu gwerakan metode

performance — importance analys&dapat dua aspek yang diukur yakni :

a. Performance adalah evaluasi konsumen (responden) terhadap j&iner
perusahaan yang terdapat dalam lima dimensi kaglétyanan (servqual).

b. Importance merupakan evaluasi konsumen dalam menilai atrilyang
terdapat pada lima dimensi kualitas pelayanan yghaasarkan pada derajat
pentingnya keberadaan setiap elemen tersebut.

Dari kedua aspek tersebut akan dianalisis tentapgatau kesenjangan yang
terjadi antara tingkat kinerja pelayan@erformancg dengan tingkat kepentingan
konsumenimportance)tas dimensi kualitas pelayanan. Selain itu, daipatroleh
susunan peringkat melalui ranking atas skor déai avaluasi konsumen terhadap
kelima dimensi kualitas pelayanan Kusuma Agro Vdishtkota Batu.

Metodeperformance — importancanalisis dari Cronin dan Taylor (1992:56)
dirumuskan sebagai berikut :

Gap =Performance - Importance

Keterangan :

a. Performance < Importangeberarti pelayanan yang diberikan kurang
baik dan belum memuaskan konsumen.

b. Performance = Importangeberarti pelayanan yang diberikan masih normal
dan telah memuaskan konsumen.

c. Performance > Importancanenunjukan pelayanan yang diberikan sangat
memperhatikan kepentingan konsumen sekaligus samgamuaskan
pelanggan.

3.8.3Diagram Kartesius

Merupakan diagram yang terdiri dari dua sumbu Berggan yakni sumbu X
yang menunjukan tingkat kinerjpgrformance)dari sumbu Y yang menunjukan
tingkat kepentingaririportance. Di dalamnya terdapat empat kuadran yang setiap
kuadranya menunjukan posisi dimensi kualitas pelayaperusahaan terhadap
kepuasan konsumen.
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Diagram Kartesius berfungsi untuk menunjukan kiatdan posisi kuadran
dimana suatu perusahaan menurut hasil analisisigaran dengan meto&ervice
Quality yang telah dianalisis sebelumnya.

Rumus yang digunakan adalah sebagai berikut :

Y X

Sumber : Supranto ( 2001: 242)

Keterangan :

X = Merupakan rata-rata dari rata-rata skor tingkimerja atau kepuasan
konsumen seluruh dimensi.

Y = Adalah merupakan rata-rata dari rata-rata skgkat kepentingan seluruh
dimensi yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

K = Banyaknya dimensi yang dapat mempengaruhi&sgn konsumen.

Sebelumnya untuk menghitung skor rata-rata rumog gégunakan adalah

(Supranto, 2001: 242)

N

DX

X =
n
N
DYi
Y=—
n
Dimana :

X = Skor rata-rata tingkat kinerja.
Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan.
n = Jumlah Responden.

Selanjutnya hasil perhitungan diaplikasikan kedadgagram kartesius. Hal ini
berguna untuk mengetahui kriteria dalam posisi karmdyang diperoleh dari
perhitungan dan interprestasi hasil ditunjukkanepdidgram dibawah ini :
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Y = Tingkat Kepentingan

A

Prioritas Utama Pertahankan Prestasi

A B
Prioritas Rendah Berlebihan
C D

X = Tingkat Kinerja

Gambar 3.1 Diagram Kartesius
Sumber : Supranto (2001 : 242)

Keterangan :
X = Tingkat Kinerja
Y = Tingkat Kepentingan

Keterangan:

A. Menunjukan dimensi yang dianggap mempengarulpu&san konsumen,
termasuk dimensi pelayanan yang dianggap sangtihgeramun manajemen
belum melaksanakan pelayanan sesuai dengan kaingamsumen sehingga
menimbulkan rasa tidak puas.

B. Menunjukan unsur pelayanan yang telah berhakikshnakan oleh pihak
pemberi pelayanan jasa untuk itu wajib dipertahanka

C. Menunjukan dimensi yang kurang penting pengayahmagi konsumen dan
pelaksanaanya oleh pihak pemberi layanan masita Bafg@ dikarenakan
dianggap kurang penting dan kurang memuaskan.

D. Menunjukan dimensi yang kurang penting dalam pesmgaruhi konsumen
akan tetapi pelaksanaannya terlalu berlebihan.dg@am kurang penting tetapi
memuaskan.

3.9 Alur Pemecahan Masalah
Untuk mengetahui alur pemecahan masalah dalam ifi@meini dapat
diketahui dari bagan sebagai berikut :



Pengumpulan Data
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!

A 4

Kinerja Pelayanan
(Performancg

A

Harapan
(Expectatioi

Kepentingan
(Importancé

A 4

Customer Satisfactic
Satisfaction = (Performance-Expectation)

Metode Weighted SERVQUAL (Cronin & Tayl

IK = Importance — Expectation

AnalisisCustomer Satisfacti
(Diagram Kartesius)

y
Simpulan

Gambar 3.2 Alur Pemecahan Masalah
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Keterangan :

a.
b.

Start yaitu persiapan dimulainya penelitian terlpati@salah yang diteliti.
Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran @&oesi untuk
mendekatkan tanggapan konsumen jasa Kusuma Agratad\i$ kota Batu
mengenai kualitas pelayanan.

Melakukan uji instrumen data dengan uji validitas deliabilitas.
Menganalisis kepuasan konsumen untuk memperolggagan dan umpan
balik secara tidak langsung dengan persar@astomer Satisfaction
Menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadalitdsigelayanan jasa
pada Kusuma Agro Wisata dengan menggunakan metoeighted
SERVQUAL.

MenganalisisCustomer Satisfactionntuk menentukan posisi kuadran dan
menginterprestasikanya.

Tahap terakhir dengan membuat simpulan dan saianasit pembahasan
yang telah dilakukan.

Stop merupakan akhir dari penelitian.



BAB IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian
4.1.1Sejarah Kusuma Agro Wisata

Kusuma agrowisata didirikan pada tahun 1989 oleh Extoro, seorang
sarjana Jurusan Agronomi Universitas Negeri JemPBada awalnya beliau
bertujuan hanya untuk membudidayakan apel (perl@bapel), serta menjual
dengan harga diinginkannya. Namun timbul permasalatalam hal pemasaran
hasil produksi. Harga jual buah apel sering di @enkan oleh kondisi pasar.
Selanjutnya, beliau memikirkan suatu strategi ageel bisa dijual dengan harga
yang tinggi, maka beliau menerapkan menjual apgehga suatu produk wisata.
Peresmian sarana Agrowisata ditandai dengan paletdatu pertama yang
dilakukan pada tanggal 20 Desember 1990, oleh pesekaligus penyandang
dana tunggal yaitu Jacob Djojosubagio. Kemudian j@rahan-pembenahan di
bidang manajemen maupun teknik budidaya tanamawk unenciptakan suatu
agrowisata yang ideal tetap dilakukan. Hingga metah nama Kusuma
Agrowisata.

Secara keseluruhan perkembangan Kusuma Agrowiaatpoukup baik juga
disebabkan faktor-faktor ekstern seperti:
a. Lokasi yang mendukung untuk didirikan tempat wisktaena indah, sejuk,
dan terletak di lereng gunung panderman.
Mempunyai keunikan sendiri (yaitu adanya wisatakpet
Pada saat itu masih belum memiliki pesaing
Batu sebagai sentra wisata

®© oo o

Kunjungan wisata dari tahun ketahun cenderung ng&ain

Adapun perkembangan perusahaan selanjutnya, daitara

a. Tahun 1992 mulai membanguwottage sebanyak enam belas kamar dan
arealnya diperluas menjadi 18 hektar, ditanami daeljeruk.

b. Tahun 1993 menambatottage menjadi 66 kamar dan fasilitas yang lain,
diantarannya kolam renang, restauran, dan ruangmean.

c. Tahun 1994 jumlakottagebertambah menjadi 148 kamar.

Tahun 1995 dibangun hotel tiga lantai sehinggal tcamar menjadi 152

kamar dan fasilitasnya bertambah, antara lain: guabby, tiga restauran,

delapan ruang pertemuan, dan dua lapangan tennis.

35
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Tahun 1996 untuk menambah objek wisata Kusuma Ageda maka

dibangun beberapa fasilitas tambahan yaitu:

1) Green housdrumah kaca) untuk tanaman hias dan juga menamgn k
jenis arabika tipe “kate” yang genjah (varietastikaj seluas sembilan
hektar.

2) Kebun strawberi sebagai penyeimbang wisata pegk ap

3) Green housentuk budidaya hidoponik agar menambabh inovasi barta
objek wisata yang lebih menarik.

4) Home industrnydimana produk yang dihasilkan berbahan utama bpah
serta hasil produksi danome industryersebut meliputi sari apel, jenang
apel, wingko apel, selai apel, brem apel, dan ey

Pertengahan tahun 2002 departemen industri telaimggoeakan mesin.

Produk yang dihasilkan ini telah didistribusikarvikié&yah Jawa Timur, Jawa

Tengah, Jakarta, dan Bali.

Pada tanggal 2 Juni 2002 didirikan Klinik Agribismian Agrowisata (KAA)

yang tujuannya adalah sebagai pusat kajian agishistiuk memberdayakan,

khususnya petani Indonesia dan pada umumnya dgnikzsais di tanah air.

Programnya adalah melakukan pelatihan-pelatihaimimg, studi banding,

seminar, kajian-kajian, dan juga lebih memasyakaatvisata agro di mata

masyarakat dengan membuat paket-paket wisata {As&ara dengan BIRO

PERJALANAN/TRAVEL).

Kusuma Agrowisata memiliki perkembangan yang culpgsat dalam

pengembangan bisnisnya sehingga kini memiliki 3sigmwaitu:

a.
b.
C.

Hotel

Kusuma Agrowisata

Estate (Villa Kusuma Agro)

Kusuma Agrowisata ini memilik dua lokasi yaitu wesgetik apel dan jeruk

yang terletak disebelah selatan hotel dan wisatik sroberi yang berada
disebelah utara hotel kusuma. Pada mulanya agnosayustrowberi merupakan
salah satu departemen dari divisi agrowisata. Akdmanya pemisahan fungsi
manajemen maka terbentuklah divisi agrosayur deswberi. Dengan adanya

pemisahan ini diharapkan dapat lebih terkonsentresiuju profesionalisme dan

mempunyai kontribusi yang tinggi bagi perusahaan.
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4.1.2Lokasi dan Letak Geografis Kusuma Agro Wisata

Kusuma Agrowisata berlokasi di Jalan Abdul GanisARO Box 36 Kota
Batu, Jawa Timur yang terletak pada ketinggian rantt680-1700)m dpl,
kemiringan 15-25°. Jenis tanah di Kusuma Agrowisata adalah tanabsamhgang
berbatu berwarna coklat kehitaman dan vertisoluikebun kopi). Curah hujan
1160 mm/th kelembapan nisbi (70-85)%. Suhu rat@-e#-30°. Penyinaran
matahari pada musim penghujan 5 jam per hari dda paisim kemarau 8-10 jam
per hari. Kota batu dikenal sebagai kota wisatkasoKusuma Agrowisata di desa
Ngaglik, sedangkan disebelah barat berbatasan detega Pesanggrahan. Kebun
atas yaitu kebun sayur dan strawberi termasuk waiila Desa Ngaglik, sedangkan
kebun apel dan jeruk yang berada disebelah timuowigata termasuk wilayah
Desa Sisir.

4.1.3Struktur Organisasi

Struktur organisasi suatu perusahaan merupakamddeaaatau bagan yang
menunjukkan hubungan-hubungan antara pejabat manighamg-bidang kerja satu
sama lain, sehingga jelas fungsi dan tanggung janeding-masing dalam suatu
kebulatan yang teratur. Struktur organisasi mesi@a tugas, tanggung jawab, dan
wewenang yang dimiliki oleh karyawan, sehinggaagetiungsi dan kesatuan
tanggung jawab dapat diarahkan guna mencapai tpeirsahaan.

Perusahaan dalam menjalankan usaha diperlukanasdeam orang-orang
sebagai pelaksanaannya. Orang-orang tersebut ditkamppada posisinya yang
tepat sesuai dengan kemampuannya agar hasil larjsuguan perusahaan dapat
tercapai secara optimal.

Tercapainya suatu tujuan perusahaan adalah tergpnpada beberapa
masalah, terutama di bidang organisasi dan manajeP@ngorganisasian dan
Koordinasi dari bagian kegiatan perusahaan dapgfadkan dengan baik apabila
dalam usaha tersebut terdapat pembagian tugas atggung jawab serta
wewenang pada setiap pekerjaan yang ditunjukkagastestruktur organisasinya.

Struktur organisasi divisi Kusuma Agrowisata dittkijan pada Gambar 4.1
di bawah ini.
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General Manager
(GM)
A
Operation
Manager(OM)
Koordinator KA. Dept | KA. Dept
Security Pemasaran K.U.A
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
KA. Dept KA. Dept KA. Dept KA. Dept FB KA. Dept
BTT BTS Agroindustri| | & Entertain KAA
Keterangan :

Perintah Langsur
Koordinasi Langsur

Gambar 4.1 Struktur Organisasi Divisi Kusuma Agsata
Sumber : Kusuma Agrowisata, Tahun 2007

Pengorganisasian dan koordinasi dari bagian kegiperusahaan dapat

dijalankan dengan baik apabila dalam usaha tersetulgpat pembagian tugas dan
tanggung jawab serta wewenang pada setiap pekeAaapun uraian tugas dan

tanggung jawab serta wewenang dari

masing-masingjiamayang telah

ditunjukkan dalam struktur organisasi yang ada dsifna Agrowisata adalah
sebagai berikut.
a. General Manager

Adapun tugas dan wewenaggneral manageadalah sebagai berikut.

1) Mempunyai tugas dan wewenang untuk menjalankanspbaan dan

bertanggung jawab terhadap perusahaan secara meryel

2) Mengkoordinasikan pelaksanaan tugas masing-masépgda bagian
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atau departemen yang ada.
3) Menetapkan Kudge} rencana kerja perusahaan beserta pedoman
pelaksanaannya.
OperationManager
Adapun tugas dan wewenaaogeration manageadalah sebagai berikut.
1) Mempunyai tugas dan wewenang untuk menjalankan ateyi
operasional perusahaan dan bertanggung jawab apebgerusahaan.
2) Membantu general manager dalam mengkoordinasikakgamaan tugas
masing-masing kepada bagian atau departemen yang ad
Koordinator Security
1) Bertanggung jawab padacurity.
2) Bertanggung jawab dan mengarahkan tugas-tOfféce Boy
3) Mengkoordinir tugas-tugasecurity.
4) Bertanggung jawab dan mengarahkan tugas-tugasr ciévea mengatur
penggunaan driver.
5) Mewakili perusahaan untuk menghindari panggilani dastansi
pemerintah ataupun instansi terkait.
6) Perawatan Inventaris:
a) Perawatan gedung
b) Perawatan peralatan kantor
c) Kebutuhan rumah tangga kantor
d) Kebersihan halaman, taman, ruang kerja, dan kebun.
KA. departemen pemasaran
Tugas dan tanggung jawab dari kepala depertemeragaean adalah
bertanggungjawab atas penjualan semua produk Kiiguma Agrowisata,
departemen ini juga bertanggungjawab atas pronidsidalam kantor
pemasaran ini terdapat tiga bagian yaitu marketiisgta, marketing produk
industri, dan marketing sayur hidoponik dan buah.
KA. Keuangan Umum dan Administrasi (K.U.A.)
Tugas dan tanggung jawab dari kepala Keuangan UdamAdministrasi
adalah mengurusi dan mengatur keuangan dari berbdagartemen yang
selanjutnya dijadikan satu dengan keuangan dusi d&amya dan dilaporkan
kepada direksi keuangan perusahaan.
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KA. Departemen BTT

Tugas dan tanggung jawab dari kepala departemena8@iah bertanggung
jawab terhadap departemen yang bergerak dalam Iptasge produksi
Budidaya Tanaman Tahunan, yang diantaranya yaitabudidayakan buah
apel, jeruk, dan kopi. Apel yang dibudidayakan &genis yaitu:

1) Romebeauty

2) Anna

3) Wangli

4) Manalagi

Untuk Jeruk yang dibudidayakan ada 3 jenis yaitu:

1) Jeruk Valencia

2) Jeruk Java

3) Jeruk Keprok

Sedangkan untuk kopi yaitu jenis arabica varietatka

KA. Departemen BTS

Tugas dan tanggung jawab dari kepala departemena@@ah bertanggung
jawab terhadap departemen yang bergerak dalam lpéraye produksi
Budidaya Tanaman Semusim, yang diantaranya yaitmbpdidayaan
sayuran hidroponik dan sayuran tanah, serta buahdmsemusim. Sayuran
hidoponik yang dibudidayakan dengan NFT ada dianta yaitu sawi
daging (pak choy), sawi putih, sawi hijau, kubisac{path sai), baby kailan,
kangkung, bayam merah dan bayam hijau. Sedangkamasabuah yang
dibudidayakan dengan substat yaitu paprika merafrif@a kuning, tomat
cherry, tomat beef, strowbery. Departemen ini dikgn kegiatan mulai dari
produksi sampai penangan pasca panen

KA. Departemen Agroindustri

Tugas dan tanggung jawab dari kepala departemeoindgstri adalah
bertanggung jawab terhadap departemen pengeloksih gertanian yaitu
apel, strowberi, dan kopi. Untuk hasil industri gaberbahan dasar apel
didapatkan berbagai macam diversifikasinya, yaitu :

1) Sari apel (cup 200 ml, 220 ml, dan botol 500 ml)

2) Brem apel

3) Cuka apel

4) Jenang apel (warna merah rasa asam manis dendaRaapebeaty, dan
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warna hijau rasa manis dengan apel manalagi)
5) Selai apel
Untuk hasil industri yang berbahan dasar strawlyaity sari strowbery
(cup 500 ml), sirup strowberi dan selai strowberi
KA. Departemerirood and Baveragé-B) dan Entertain.
Tugas dan tanggung jawab dari kepala departemedaREEntertain adalah
bertanggung jawab terhadap departerr@od and Baverageaitu yang
mengelola resto dan café yang ada dilokasi wisala tiga lokasi FB yaitu:
1) Apple House/ang terletak di dalam wisata apel
2) Alamanda Cafeaitu terletak pada jalan keluar wisata apel
3) Strowberrry Cafeyang terletak diwisata strowbery.
KA. Departemen Klinik Agribisnis, dan Agrobisnis AiR)
Tugas dan tanggung jawab dari kepala departemeankKaigribisnis, dan
Agrobisnis (KAA) adalah bertanggung jawab terhadepartemen Klinik
Agribisnis dan Agrobisnis yang memiliki program @lalkan
pelatihan-pelatihan, training, studi banding, semikajian-kajian, dan juga
mempromosikan wisata agro di mata masyarakat.
Security/ Satpam
Tugas darsecurityantara lain :
1) Menjaga kemanan perusahaan
2) Menjaga dan mengawasi keluar-masuknya orang ataandpadan
mengawasi kendaraan atau hal yang merugikan didttmgas.
3) Mengadakan pengaturan demi tata tertib di lingkangarja antara lain
pengaturan parkir kendaraan.
4) Melakukan patroli / perondaan di lingkungan tugasny
5) Mengadakan pengawalan uang / barang perusahaan.
6) Kartu Hadir Karyawan:
a) Menyusun kartu hadir karyawan pada tempat yang tilaediakan.
b) Mengawasi karyawan pada waktu mencatat kartu hgdipada
mesin absensi.
¢) Mengantarkan kartu absensi pada bagian personalia.
d) Mengambil kembali kartu absensi dan menyusunnyablénintuk
pencatatan jam pulang.
7) Memeriksa, mengecek, dan menandatangani tandaatgvengiriman
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kendaraan yang datang setelah jam kerja.

8) Menerima dan mengantarkan surat-surat masuk kepgaag
bersangkutan.

9)

4.1.4Personalia

a.

Tenaga Kerja
Unsur tenaga kerja sangat menentukan kebersihaketaatan perusahaan

untuk mencapai tujuan perusahaan. Mengenai halKusuma Agrowisata

mempunyai tenaga kerja sebanyak 115 karyawan, tgdgi dari 83 karyawan

laki-laki dan 32 karyawan wanita. Keseluruhan kamya yang ada di PT. Kusuma
Agrowisata diambil dari masyarakat sekitar kareabin memudahkan dalam

perekrutan dan apabila sewaktu-waktu dibutuhkarnysadaan tidak mengalami

kesulitan. Tenaga kerja pada Kusuma Agrowisatagiliim@njadi 3 yaitu :

1)

2)

3)

Karyawan tetap, karyawan yang telah diangkat sel@egawai tetap oleh

perusahaan.

Tenaga kerja kontrak, tenaga kerja yang dikontrakkupekerjaan terntentu
dalam jangka waktu tertentu minimal satu tahun.

Tenaga kerja musiman, tenaga kerja yang dibutup&eda waktu tertentu saja
misalnya tenaga kerja untuk pemandu wisata darkuntdidaya tanaman.

Pembayaran Gaji
Pembayaran gaji karyawan Kusuma Agrowisata dilakdediap akhir bulan,

disamping gaji bulanan ditambah dengan komisi néutebila melebihi target

penjualan yang telah ditentukan oleh perusahaan.

1)
2)
3)
4)
5)
6)

Jam Kerja
Adapun jam kerja di Kusuma Agrowisata adalah seildagyakut:
Hari Senin-Kamis : Jam 08.00 WIB — 16.00 WIB

Hari Jumat : Jam 08.00 WIB — 16.30 WIB

Hari Sabtu : Jam 08.00 WIB — 14.00 WIB

Hari Minggu . Libur

Istirahat :Jam 12.00 WIB — 13.00 WIB (kecualiikumat)
Istirahat Jumat :Jam 11.15 WIB — 12.45 WIB

4.2 Karakteristik Responden
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Dalam penyajian data berkenan dengan responden enelelp hal-hal yang
berkaitan dengan karakteristik responden. Berdagsatgyenelitian yang telah
dilakukan di Kusuma Agrowisata Batu Malang, makpadaliketahui karakteristik
responden di bawabh ini.

a. Jenis kelamin

Pengelompokan responden berdasarkan jenis kelapat dilihat pada tabel

4.1 di bawah ini.

Tabel 4.1 Karakteristik responden Berdasarkan J&eilamin Pada Kusuma
Agrowisata Bulan Desember Tahun 2006

No Jenis Kelamin Orang Persentase (%)
1 Laki-laki 55 55%
2 | Wanita 45 45%
Jumlah 100 100%

Sumber : Diolah dari Hasil Kuesioner

Berdasarkan tabel 4.2 di atas dapat diketahui baiems kelamin
pengunjung sebagian besar adalah laki-laki, dintergapat 55 orang atau 55 %
dari jumlah keseluruhan responden. Sedangkan ketésnin wanita terdapat 45
orang atau 45 % dari jumlah keseluruhan responden.

b. Tingkat pendidikan responden
Pengelompokan responden berdasarkan usia dagtgiada tabel 4.2 di
bawah ini.

Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Eh&endidikan Pada Kusuma
Agrowisata Batu Malang Bulan Desember Tahun 2006

No Tingkat Pendidikan Orang Persentase (%)
1 | SMP 20 20%
2 | SMU 55 55%
3 |PT 25 25%
Jumlah 100 100%

Sumber : Diolah dari Hasil Kuesioner

Berdasarkan tabel 4.2 di atas dapat diketahui batiwgkat pendidikan
pengunjung sebagian besar adalah Sekolah MenengaimWSMU), dimana
terdapat 55 orang atau 55% dari jumlah keseluroesonden. Sedangkan tingkat
pendidikan Sekolah Menengah Pertama (SMP) seb&sarahg atau 20% dan
tingkat pendidikan Perguruan Tinggi terdapat 25ngratau 25% dari jumlah
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keseluruhan responden.

c. Status/ Pekerjaan
Pengelompokan responden berdasarkan status dépat pada tabel 4.3 di
bawabh ini.

Tabel 4.3 Karakteristik responden Berdasarkan StBada Kusuma Agrowisata
Batu Malang Bulan Desember Tahun 2006

No Status Orang Persentase (%)
1 Pelajar 27 27%
2 Mahasiswa 23 13%
3 | Umum 50 50%
Jumlah 95 100%

Sumber : Diolah dari Hasil Kuesioner

Berdasarkan tabel 4.3 di atas dapat diketahui bgiemgunjung sebagian
besar adalah orang umum, dimana terdapat 50 ortng 5% dari jumlah
keseluruhan responden. Sedangkan pengunjung yasigqutioe pelajar terdapat 27
orang atau 27 % dari jumlah keseluruhan respondennthhasiswa terdapat 23
orang atau 23 % dari keseluruhan responden.

d. Kendaraan yang digunakan responden

Karakteristik responden Kusuma Agrowisata Batu Mglberdasarkan jenis
kendaraan yang digunakan dibagi dalam tiga kelongméra lain sepeda motor,
mobil dan kendaraan lainnya. Karakteristik resporfagrdasarkan kendaraan yang
digunakan responden ditunjukkan seperti tabel dbadah ini.

Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Kewada Pada Kusuma
Agrowisata Batu Malang Bulan Desember Tahun 2006

No Frekuensi Orang Persentase (%)
1 Sepeda Motor 48 48%
2 Mobil 35 35%
3 Bus 17 17%
Jumlah 100 100%

Sumber : Diolah dari Hasil Kuesioner

Berdasarkan tabel 4.4 di atas dapat diketahui bgémia kendaraan yang
digunakan pengunjung yang paling banyak adalahdsepmtor, dimana terdapat
48 orang atau 48% dari jumlah keseluruhan responSedangkan pengunjung
yang menggunakan mobil terdapat 35 orang atau @mfoumlah keseluruhan
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responden dan pengunjung yang menggunakan bugpatrtida orang atau 17 %
dari keseluruhan responden.
e. Rentang waktu rekreasi responden

Karakteristik responden Kusuma Agrowisata Batu Maleberdasarkan
rentang waktu rekreasi yang digunakan dibagi daigm kelompok antara lain
lama rekreasi 1 sampai 2 jam, lama rekreasi 3 sahpdan lebih 4 jam.
Karakteristik responden berdasarkan rentang wakkreasi yang digunakan
responden ditunjukkan seperti tabel 4.5 di bawah in

Tabel 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Rgn¥aktu Rekreasi Pada
Kusuma Agrowisata Batu Malang Bulan Desember T&006

No Rentang Waktu Orang Persentase (%)
1 |1-2jam 15 15%
2 | 3-4jam 37 37 %
3 | >4jam 47 47%
Jumlah 100 100%

Sumber : Diolah dari Hasil Kuesioner

Berdasarkan tabel 4.5 di atas dapat diketahui babelsagian besar
pengunjung menghabiskan waktunya di tempat ini pukama, hal itu
ditunjukkan dengan lama kunjungan yang dilakukdragen besar adalah lebih
dari 4 jam, dimana terdapat 47 orang atau 47%wa@atah keseluruhan responden.
Sedangkan pengunjung lama kunjungannya antara Pasatnam terdapat 37
orang atau 37 % dari jumlah keseluruhan respondariaina kunjungan antara 1
sampai 2 jam terdapat 15 orang atau 15 % dari led®n responden.

f.  Frekuensi kunjungan responden

Karakteristik responden Kusuma Agrowisata Batu Maleberdasarkan
frekuensi kunjungan dibagi dalam tiga kategori emtain 1 sampai 2 kali, 3
sampai 4 kali dan lebih dari 4 kali. Karakterist#sponden berdasarkan frekuensi
kunjungan responden ditunjukkan seperti tabel 4t&dah ini.

Tabel 4.6 Karakteristik Responden Berdasarkan Emdsiu Kunjungan Pada
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Kusuma Agrowisata Batu Malang Bulan Desember T&006

No Frekuensi Orang Persentase (%)
1 1-2 kali 17 17%
2 3-4 kali 45 45%
3 | >4Kkali 38 38%
Jumlah 95 100%

Sumber : Diolah dari Hasil Kuesioner

Berdasarkan tabel 4.6 di atas dapat diketahui bakWbagian besar responden
berkunjung sebanyak 3 sampai 4 kali, dimana tetdépaorang atau 45% dari
jumlah keseluruhan responden. Sedangkan respomagbgrkunjung sebanyak 1
sampai 2 kali terdapat 17 orang atau 17 % darighrkkeseluruhan responden dan
responden yang berkunjung lebih dari 4 kali terd&@& orang atau 38 % dari
keseluruhan responden.

4.3 Uji Instrumen Data
4.4.1Uji Validitas Instrumen

Uji Validitas akan menunjukkan sejauh mana alatr wapat mengukur apa
yang diukur. Hasil penelitian dikatakan valid apaberdapat kesamaan antara data
yang terkumpul dengan data yang sesungguhnya itpgad obyek yang diteliti.
Dalam penelitian ini data bisa dikatakan valid edtedilakukan perbandingan
koefisien korelasi person ( r hitung ) > r tabel.

Berdasarkan lampiran 6 maka hasil indeks validit&sbutir pertanyaan,
masing-masing unsur adalah sebagai berikut.

Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Instrumen Da@&rformance
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No. Dimensi Kualitas Koefisien | rtabel | Keterangan
korelasi
1 | Bukti Fisik tangible 0,528 0,256 Valid
0,697 0,256 Valid
0,704 0,256 Valid
2 | Keandalanréliability) 0,718 0,256 Valid
0,707 0,256 Valid
0,782 0,256 Valid
3 | Daya Tanggap 0,426 0,256 Valid
(responsivene$s 0,480 0,256 Valid
0,598 0,256 Valid
4 | Jaminangssurancg 0,675 0,256 Valid
0,704 0,256 Valid
0,646 0,256 Valid
5 | Empati émpathy 0,412 0,256 Valid
0,540 0,256 Valid
0,731 0,256 Valid

Sumber : Lampiran 6

Berdasarkan tabel 4.7 menunjukkan bahwa dari kegen butir
pertanyaan tentang kualitas pelayanan Kusuma Aged&imenunjukkan 15 butir
pertanyaan yang diajukan kepada 100 responden kessmn dinyatakan valid
dengan taraf signifikansi sebesar 0,05. Indek aBdsecara umum bergerak dari
0,412 sampai dengan 0,718 yang kemudian dibandingkagan r tabel dengan
tingkat signifikasi p= 1%) sebesar 0,256. Karena r hitung dalam koeflgieelasi
(indeks validitas) seluruh item lebih besar ( >ayid tabel maka seluruh item
pertayaan dinyatakan valid. Sehingga dengan vadidiata yang diperoleh bisa
digunakan untuk analisis data selanjutnya. Hasilvajiditas dimensi kualitas
layanan untukmportanceditunjukkan pada tabel 4.8 di bawah ini.

Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas Instrumen Ddtaportance
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No. Dimensi Kualitas Koefisien r Tabel | Keterangan
korelasi
1 | Bukti Fisik tangible 0,848 0,256 Valid
0,826 0,256 Valid
0,588 0,256 Valid
2 | Keandalanréliability) 0,826 0,256 Valid
0,754 0,256 Valid
0,758 0,256 Valid
3 Daya tanggapésponsivene3s 0,563 0,256 Valid
0,412 0,256 Valid
0,515 0,256 Valid
4 Jaminangssurancg 0,721 0,256 Valid
0,652 0,256 Valid
0,709 0,256 Valid
5 | Empati émpathy 0,654 0,256 Valid
0,541 0,256 Valid
0,563 0,256 Valid

Sumber : Lampiran 7

Berdasarkan tabel 4.8 menunjukkan bahwa dari kegen butir
pertanyaan tentang kualitas pelayanan Kusuma Agedaimenunjukkan 15 butir
pertanyaan yang diajukan kepada 100 responden kesgan dinyatakan valid
dengan taraf signifikansi sebesar 0,05. Indek taBdsecara umum bergerak dari
0,412 sampai dengan 0,848 yang kemudian dibandindkagan r tabel dengan
tingkat signifikasi p= 1%) sebesar 0,256. Karena r hitung dalam koeflgieelasi
(indeks validitas) seluruh item lebih besar ( >a)id tabel maka seluruh item
pertayaan dinyatakan valid. Sehingga dengan vadiditata yang diperoleh bisa
digunakan untuk analisis data selanjutnya.

Hasil uji validitas dimensi kualitas layanan untkpectationditunjukkan
pada tabel 4.9 di bawah ini.

Tabel 4.9 Hasil Uji Validitas Instrumen DaExpectation
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No. Dimensi Kualitas Koefisien r Tabel | Keterangan
korelasi

1 | Bukiti Fisik tangible 0,541 0,256 Valid
0,630 0,256 Valid
0,710 0,256 Valid

2 | Keandalanréliability) 0,718 0,256 Valid
0,707 0,256 Valid
0,782 0,256 Valid

3 | Daya tanggapdésponsivene$s 0,769 0,256 Valid
0,665 0,256 Valid
0,765 0,256 Valid

4 | Jaminandssurancg 0,856 0,256 Valid
0,807 0,256 Valid
0,641 0,256 Valid

5 | Empati émpathy 0,421 0,256 Valid
0,454 0,256 Valid
0,698 0,256 Valid

Sumber : Lampiran 8

Berdasarkan tabel 4.9 menunjukkan bahwa dari kegen butir pertanyaan
tentang kualitas pelayanan Kusuma Agrowisata meikigan 15 butir pertanyaan
yang diajukan kepada 100 responden kesemuanyatalkayavalid dengan taraf
signifikansi sebesar 0,05. Indek validitas secanam bergerak dari 0,421 sampai
dengan 0,856 yang kemudian dibandingkan denganbel tdengan tingkat
signifikasi o= 1%) sebesar 0,256. Karena r hitung dalam koeflepeslasi (indeks
validitas) seluruh item lebih besar ( > ) dari bdbmaka seluruh item pertayaan
dinyatakan valid. Sehingga dengan validitas datayy@iperoleh bisa digunakan
untuk analisis data selanjutnya.

4.4.2Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dilalmk dengan menghitung
Cronbach Alpha dari masing-masing item pertanyaan dalam suatiabelr
Instrumen yang dipakai dalam variabel diketahuda(reliabel) apabila memiliki
Cronbach Alpha> 0,33.

Untuk mengetahui hasil pengujian kehandalan alatr ikiesioner dalam
penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 4.10 di bAwni.
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Tabel 4.10 Koefisien Reliabilita®erformance

No. Dimensi Kualitas Koefisien alphg Keterangan
1 Bukti Fisik tangible 0,731 Reliabel
2 Keandalanréliability) 0,799 Reliabel
3 Daya tanggapdsponsivene}s 0,641 Reliabel
4 Jaminangssurancg 0,752 Reliabel
5 Empati émpathy 0,687 Reliabel

Sumber : Lampiran 9

Tabel 4.10 menunjukkan bahwa kesemua alat ukur giapmakan adalah
reliabel, sebagaimana yang ditunjukkan oleh kaaiisilpha yang secara umum
bergerak dari 0,641 sampai dengan 0,799, karensidofreliabilitas kesemuanya
di atas 0,33 maka kesemuanya dikatakan reliabelg yaabila dikonversikan
kedalam kriteria koefisien reliabilitas pada balbedemnya, maka koefisien
tersebut menggambarkan reliabilitas yang tinggnkba ada tiga yang termasuk
dalam kriteria reliabilitas sangat tinggi. Ini mejukkan bahwa alat ukur dalam
penelitian ini bisa ,ipercaya dan bisa diandalkan.

Tabel 4.11 Koefisien Reliabilitdsportance

No. Dimensi Kualitas Koefisien alpha Keterangan
1 Bukti Fisik tangible 0,808 Reliabel
2 Keandalanréliability) 0,819 Reliabel
3 Daya tanggapésponsivene3s 0,673 Reliabel
4 Jaminangssurancg 0,543 Reliabel
5 Empati émpathy 0,672 Reliabel

Sumber : Lampiran 10

Tabel 4.11 menunjukkan bahwa kesemua alat ukur giapmakan adalah
reliabel, sebagaimana yang ditunjukkan oleh kaaiisilpha yang secara umum
bergerak dari 0,543 sampai dengan 0,808, karensi&ofreliabilitas kesemuanya
di atas 0,33 maka kesemuanya dikatakan reliabelgy yaabila dikonversikan
kedalam kriteria koefisien reliabilitas pada balbedemnya, maka koefisien
tersebut menggambarkan reliabilitas yang tingdnhkaa ada tiga yang termasuk
dalam kriteria reliabilitas sangat tinggi. Ini mejukkan bahwa alat ukur dalam
penelitian ini bisa dipercaya dan bisa diandalkan.
Tabel 4.12 Koefisien Reliabilitasxpectation
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No. Dimensi Kualitas Koefisien alpha Keterangan
1 Bukti Fisik tangible 0,718 Reliabel
2 Keandalanrgliability) 0,799 Reliabel
3 Daya tanggapdésponsivene$s 0,732 Reliabel
4 Jaminangssurancg 0,812 Reliabel
5 Empati émpathy 0,658 Reliabel

Sumber : Lampiran 11

Tabel 4.12 menunjukkan bahwa kesemua alat ukur gianmakan adalah
reliabel, sebagaimana yang ditunjukkan oleh kasiisilpha yang secara umum
bergerak dari 0,658 sampai dengan 0,812, karensidofreliabilitas kesemuanya
di atas 0,33 maka kesemuanya dikatakan reliabelgy ygabila dikonversikan
kedalam kriteria koefisien reliabilitas pada balbetemnya, maka koefisien
tersebut menggambarkan reliabilitas yang tinggnkba ada tiga yang termasuk
dalam kriteria reliabilitas sangat tinggi. Ini mejukkan bahwa alat ukur dalam
penelitian ini bisa dipercaya dan bisa diandalkan.

4.4 AnalisisData
4.4.1Pengukuran Tingkat Kepuasan Pengunjung Kusuma gsata terhadap
Kualitas Pelayanan dengan analiSisstomer Satisfaction

Kepuasan pengunjung Kusuma Agro Wisata terhadag diimensi kualitas
pelayanan yang terdiri dari dimensi bukti fistlr{gible), keandalan réliability),
daya tanggap(responsivenesessjaminan @ssurance)dan empati €mphaty)
menggunakan analisi€ustomer SatisfactionAnalisis ini digunakan untuk
mengukur kepuasan yang ditentukan dua unsur tgphkeEma dimensi yang
dihubungkan dengan unsur harapan pengunjuexpeCtation dan kinerja
pelayanan gerformancg yang dirasakan oleh pengunjung. Skala pengukuran
menggunakan rentang nilai 1 (satu) untuk sangak fiias sampai 5 (lima) untuk
sangat puas. Selanjutnya akan disajikan tentangrjiirpelayanan dan harapan
yang dirasakan pengunjung beserta gap di setiapndinpada Tabel 4.13 di bawah
ini.

Tabel 4.13 Tingkat Kepuasan Pengunjung Kusuma Adfisata Melalui
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Identifikasi Kesenjangan Kualitas Pelayanan artieapan dengan

Kinerja Pelayanan yang Dirasakan dan Gap per Dimens
Rata-rata Skor
No Dimensi Kin-erja yang Diharapkan
Dirasakan | (Expectation)] Gap
(Performance)
1 | Bukti Fisik tangible 4,17667 4,153333 | 0,02333
2 | Keandalanrgliability) 3,91340 3,913401 0,0000p
3 | Daya tanggaprésponsivene$s 4,94010 4,046599 0,8935p
4 | Jaminan &ssurancg 2,55000 3,003333 | 0;45333
5 | Empati empathy 4,34667 4,063333 0,2833B3
Rata-rata 3,98537 3,83600 0,149B7

Sumber : Lampiran 3 dan 4

Tabel 4.13 tersebut secara umum menunjukkan babslagat perbedaan
positif signifikan dari gap antara harapan dengmeria pelayanan. Dalam arti
kinerja pelayanan yang dirasakan lebih tinggi dsata harapan pengunjung
(performance > expectatignHasil penelitian tersebut berarti menurut kigter
yang didapatkan menunjukkan bahwa pengunjung guladap kinerja pelayanan
Kusuma Agro Wisata. Hasil itu diperoleh dari hasib-rata kinerja lebih besar dari
rata-rata harapan yang ditunjukkan oleh skor 3,853 3,83600 secara jelas
ditentukan oleh nilai skor gap yang menunjukkanirf|14937.

Kepuasan pengunjung terdapat pada skor perbeddmgge pada variabel
keempat dimensi kualitas pelayanan. Skor tertimjgeroleh dimensi keandalan
(reliability) dengan rata-rata gap sebesar 0,89350. hal itwmgkan bahwa
perhatian karyawan terhadap pengunjung, pelayaang gijanjikan dan jadwal
pelayanan yang tepat waktu sangat baik. Sedangkagahdimensi jaminan
dengan rata-rata gap sebesar -0,45333 menunjukkiamya ketidakpuasan
pengunjung. Kurang ahlinya pegawai dalam bertugaamanan yang kurang
diakibatkan oleh kondisi area yang luas dan sublakukan kontrol terhadap
pengunjung sehingga kadang- kadang ada kejadiam yhanggap kurang
memuaskan pengunjung. Akan tetapi secara umumupgmgy merasa puas akan
kualitas pelayanan Kusuma Agro Wisata. Sehinggandahasil evaluasi oleh
pengunjung jasa hasilnya menunjukkan cukup baik.

Menurut teori yang telah dikemukakan harapan pgoggndapat terbentuk
oleh faktoradequate expectatioyakni kondisi dimana pelanggan sadar mengenai
kesulitan perusahaan untuk segera memenuhi harppiamggan. Sehingga
pelanggan memberikan toleransi terhadap jasa yamgnakan (harapan yang
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ditetapkan pengunjung lebih rendah dari jasa yaiggindkan). Hal tersebut
menjadikan harapan pengunjung yang didasarkanpatagalaman mengunjungi
tempat wisata Kusuma Agro Wisata mempengaruhi asalpenilaian terhadap
kinerja pelayanan sehingga menghasilkan gap yarigbding signifikan bahkan

dalam penelitian ini bernilai positif.

Tabel 4.14 Nilai Kualitas Pelayanan yang Diharap#an Kinerja yang Dirasakan
Serta Gap Per Masing-Masing Indikator di Setiap &isi

Rata-rata Skor

N : . Kinerja yang Diharapkan
Dimensi _ .
0 Dirasakan | (Expectation) Gap
(Performance)

1 | Bukti Fisik (tangible
a.Kelengkapan Fasilitas Fisik 4,680 4,580| 0,100
b.Sarana Penunjang 3,920 3,950( -0,030
c.Keindahan Panorama 3,930 3,930| 0,000

2 | Keandalanrgliability)
a. Perhatian pegawai 4,090 4,090| 0,000
b. Kesesuaian pelayanan pegawai 3,630 3,630] 0,000
c. Pelayanan sesuai jadwal dan 4,020 4,020| 0,000
waktu

3 | Daya tanggaprésponsivene3s
a.Ketanggapan pegawai terhadap

4,120 4,320 -0,200
masalah
b. Layanan cepat dan tepat 3,670 3,840( -0,170
c. Membantu kesulitan pengunjupg 4,030 3,980| 0,051
4 | Jaminan dssurancg
a. Keahlian pegawai dalam 1730 2 200! -0 670
mengelola wisata ' ' ’
b. Pegawai memberikan rasa aman 2,410 2,950( -0,540
c.Kesabaran pegawai dalam 3510 3660 -0 150
pelayanan ' ' ’
5 | Empati empathy
a. Perhatian terhadap pengunjung 4,330 4,290| 0,040
b.Jam kunjungan sesuai dengan 3810 3.870! -0 060
kebutuhan ’ ' ’
cfemahaman harapan dan 4,000 4.030| -0,030
ebutuhan pengunjung
Rata-rata 3,725 3,836| -0,111

Sumber : Lampiran 3 dan 4
Secara umum terlihat bahwa kinerja pelayanan Kuséigra Wisata yang
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dirasakan pengunjungérceived servigesaat berlangsungnya penelitian ini baik
ditunjukkan dengan nilai rata-rata 3,725. Nilaetedah berada diindikator keahlian
pegawai dari dimensmphatysenilai 1,730. Sedangkan nilai tertinggi terdapat
pada indikator variabel fasilitas fisik dari dimebsikti fisik dengan skor 4,680.
Begitu pula harapan pengunjung terhadap pelayanasufa Agro Wisata
dikategorikan baik dengan nilai rata-rata 3,836laiNterendah terlihat pada
indikator variabel keahlian pegawai dalam mengehi&ata dari dimensi jaminan
dengan skor rata-rata 2,400, sedangkan nilai ¢gitierdapat pada item indikator
indikator variabel fasilitas fisik dari dimensi kuksik dengan skor 4,580.

Berikutnya terdapat pula gap atau kesenjanganaami&i kolom harapan
pengunjung dengan kinerja pelayanan. Pada umunkoyarata-rata gap bernilai
negatif berarti terdapat perbedaan signifikan antkinerja dengan harapan
pengunjung. Gap skor tertinggi terdapat pada kaaldegawai dalam pengelolaan
wisata pada dimensi jaminan sebesar -0,540. Sedarggp skor positif terdapat
pada indikator variabel pelayanan membantu kesufngunjung dari dimensi
daya tanggap senilai 0,051.Kemudian nilai yang saada beberapa indikator
pada keandalan antara lain perhatian pegawai, k&@s@spelayanan pegawai dan
jadwal pelayanan serta dimensi bukti fisik padakatbr keiandahan panorama
menunjukkan tidak ada gap berarti pelayanan kusuxgeo Wisata telah
memuaskan konsumen.

4.4.2 Analisis Performance- Importanceuntuk mengukur Kualitas pelayanan dan
tingkat kepentingan pengunjung Kusuma Agro Wisata.

Disisi lain, untuk mengetahui tingkat kepentingaengunjung terhadap
tingkat pelayanan akan diketahui melalui analisiaghais antara kinerja pelayanan
(performancg dengan tingkat kepentingan pengunjuimgpprtancg. Gap yang
terjadi dapat menggambarkan interaksi antara kinkglima variabel dimensi
kualitas pelayanan dengan penilaian tentang tingagntingan pengunjung.

Menurut hasil penilaian yang diberikan pengunjurejatui kuesioner dapat
disusun urutan tingkat kepentingan pengunjung tehakinerja pelayanan
terhadap kelima dimensi kualitas pelayanan sepada tabel berikut:

Tabel 4.15 Tingkat Kepentingan Pengunjung Menuiiotdhsi Kualitas Jasa
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Rata-rata Skor
_ , Tingkat Persentase
No Dimensi
Kepentingan kepentingan
(Important) (%)
1 Bukti Fisik tangible 3,87667 22,4%
2 Keandalanrgliability) 3,81316 22,0%
3 Daya tanggaprésponsivene$s 3,70643 21,4%
4 Jaminangssurancg 2,42000 14,0%
5 Empati émpathy 3,52000 20,3%
Rata-rata 3,46725 100,0%

Sumber : Lampiran 3 dan 5

Tabel 4.15 menjelaskan bahwa pada saat berlanggapgnelitian ini secara
berurutan bobot tingkat kepentingan pengunjung ydimerikan pengunjung
Kusuma Agro Wisata dengan skor terbesar berada padansi bukti fisik
(tangible senilai 3,87667 atau sebesar 22,4%. Selanjutiiiatidoleh dimensi
Keandalan rgliability) senilai 3,81316 atau sebesar 22,0%, berikutnyda pa
dimensi daya tanggapresponsivenejssenilai 3,70643 atau 21,4%, diteruskan
pada dimensi empatiepathy senilai 3,52000 atau 20,3%. Sedangkan porsi
terkecil diduduki oleh dimensi jaminaragsurancg senilai 2,42000 atau sebesar
14,0%. Hal tersebut didasari oleh faktor jaminangyeeliputi indikator keahlian
pegawai dalam mengelola wisata, perasaan amanedaidran pegawai kurang
memuaskan pengunjung. Kemungkinan disebabkan kakendisi wisata di
daerah pegunungan yang luas menyebabkan kondisiwdsata yang terpisah.

Dapat pula dijelaskan bahwa faktor yang menjadidanensi assurance
berada diurutan teratas didasarkan bahwa pengurfwsyma Agro Wisata
mempunyai kepentingan dominan terhadap indikatddti biisik. Hal tersebut
berarti fasilitas fisik, sarana penunjang dan kahah panorama mempunyai
indikator yang paling penting bagi pengunjung waskfrena panaorama yang
indah adalah tujuan utama pengunjung dalam melakwkiaata, di samping
peningkatan realisasi kinerja pelayanan pada itoikavariabel dari
dimensi-dimensi kualitas pelayanan lainnya.

Tabel 4.16 Nilai Kualitas Pelayanan Meliputi Tingk&inerja, Tingkat
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Kepentingan Pengunjung Dan Gap Per Masing-Masidiator Di

Setiap Dimensi.

Rata-rata Skor
No Dimensi Kin.erja yang Tingkat
Dirasakan Kepentingan Gap
(Performance)| (Important
1 | Bukti Fisik {tangible
a.Kelengkapan Fasilitas Fisik 4,680 4,160 0,520
b.Sarana Penunjang 3,920 3,640 0,280
c.Keindahan Panorama 3,930 3,830 0,100
2 | Keandalanrgliability)
a. Perhatian pegawai 4,090 3,940 0,150
b.Kesesuaian pelayanan pegawdi 3,630 3,550 0,080
c.Pelayanan sesuai jadwal dan 4.020 3949 0,071
waktu
3 | Daya tanggaprésponsiveness
a.Ketanggapan pegawai terhadag 4120 3760 0.360
masalah ' ’ ’
b. Layanan cepat dan tepat 3,670 3,430 0,240
c. Membantu kesulitan pengunjurig 4,030 3,929 0,101
4 | Jaminan §ssurancg
a. Keahlian pegawai dalam 1,730 1,490 0.240
mengelola wisata
b. Pegawai memberikan rasa aman 2,410 2,320 0,090
c.Kesabaran pegawai dalam 3.510 3,450 0,060
pelayanan
5 | Empati mpathy
a. Perhatian terhadap pengunjung 4,330 3,430 0,900
b.Jam kunjungan sesuai dengan 3.810 3.330 0,480
kebutuhan
c.P;mahaman harapa_ln dan 4,000 3.800 0,200
ebutuhan pengunjung
Rata-rata 3,725 3,467 0,258

Sumber : Lampiran 3 dan 5

Seperti yang telah diketahui sebelumnya pada umarkinerja pelayanan

Kusuma Agro Wisata secara umum diperoleh gambairarj& pelayanan yang
dirasakan pengunjungérceived servigesaat berlangsungnya penelitian ini baik
ditunjukkan dengan nilai rata-rata 3,725. Nilaetedah berada di indikator variabel
keahlian pegawai dalam mengelola wisata dari dimgmsinan @ssurancg
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senilai 1,730. Sedangkan nilai tertinggi terdaatgpitem indikator kelengkapan
fasilitas fisik dari dimensi bukti fisikti&ngible) dengan skor 4,680.

Sedangkan pada sisi tingkat kepentingan pengunjomgnnya sangat baik.
Hal tersebut ditunjukkan oleh nilai rata-rata seb&s467. Nilai rata-rata terbesar
terdapat pada indikator variabel kelengkapan fasilfisik dari dari dimensi bukti
fisik (tangible sebesar 4,160. Lain halnya dengan indikator kati&eahlian
pegawai dalam mengelola wisata dari dimensi Jami@aasurancgdimensi ini
memiliki nilai rata-rata terkecil sebesar 1,730.

Apabila dihubungkan antara kinerja pelayanan dengayat kepentingan
pengunjung terjadi kesenjangan yang cukup sigmifikdal tersebut terlihat dari
rata-rata gap yang menunjukkan skor 0,258. Betendiapat ketimpangan antara
kedua unsur tersebupdrformace importangeyang menunjukkan pengunjung
sangat puas karena nilai skor positif. Nilai gaprata terbesar terdapat pada gap
indikator variabel perhatian terhadap pengunjurmgdimensi empati émpathy
sebesar 4,330. Sedangkan nilai skor gap rataegtadl! berada pada indikator
variabel kesabaran pegawai dalam pelayanan dagrdinfaminan gssurancg
sebesar 0,060.

4.4.3Posisi dimensi kualitas pelayanan

Diagram kartesius digunakan untuk memperoleh gaambposisi kuadran
dimensi kualitas pelayanan Kusuma Agro Wisata yfeh dinilai pengunjung.
Lebih jauh dalam kuadran kualitas pelayanan tetsekan diketahui kriteria
kepuasan dan kriteria posisi kinerja pelayanan mentingkat kepentingan
pengunjung. Penentuan posisi ini diperoleh daiil pashitungan ditunjukkan pada
tabel 4.17 berikut.

Tabel 4.17 Posisi Kuadran Pelayanan (Titik Potongni&u Tingkat Kinerja
Pelayanan (X) dengan Tingkat Kepentingan Pengunj¥iig

No Dimensi X Y

1 Bukti Fisik tangible 4,17667 3,87667
2 Keandalanrgliability) 3,91340 3,81316
3 Daya tanggaprésponsivene$s 3,94010 3,70643
4 Jaminangssurancg 2,55000 2,42000
5 Empati émpathy 4,04667 3,52000

Sumber : Lampiran 3 dan 4
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Titik potong antara sumbu {(X),(Y)} yang terteradaatabel tersebut jika
diaplikasikan diagram kartesius akan diperolehl ipagla gambar diagram sebagai
berikut.

Prioritas Utama é} Pertahankan Prestasi
A B

v

Prioritas Rendah 0 Berlebihan
C D

Gambar 4.2 Diagram Kartesius (aplikasi posisi dish&nalitas pelayanan)
Sumber : Tabel 4.17

Berdasarkan diagram kartesius tersebut dapat dikietanerja pelayanan
Kusuma Agro Wisata jika dibandingkan dengan ting&legentingan pengunjung
menunjukkan pada posisi kuadran B. dimana jikastigi&an dengan kriteria yang
disebutkan berarti Kusuma Agro Wisata berada padalpankan prestasi. Hal itu
menunjukkan bahwa unsur pelayanan yang telah difgé@n sangat memuaskan
pengunjung. Berarti pula tingkat kinerja pelayakaisuma Agro Wisata menurut
sisi kepentingan pengunjung sudah diperhatikanatebgik. Namun, hal tersebut
tidak lepas dari perlunya kontinuitas perhatian gdaningkatan kinerja pelayanan
Kusuma Agro Wisata pada berbagai dimensi pelayabékarenakan hal itu
berperan penting bagi pencapaian kepuasan penguiusuma Agro Wisata,
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khususnya tentang pemenuhan tingkat kepentingagupgmg.

Keterangan di atas didasarkan atas hasil analisigarig penilaian
pengunjung Kusuma Agro Wisata dengan nilai skoret@n pelayanan
(performancg dan kepentingan pengunjurigiportancg yang menunjukkan nilai
gap positif sebesar 0,258. Hal tersebut menginti&ashal yang sama yakni
kesesuaian antara kinerja pelayanperformancg dengan tingkat kepentingan
pengunjungiMmportance.

4.5 Pembahasan

Hasil analisis di atas terlihat bahwa untuk mengukepuasan konsumen
tidaklah mudah karena hal tersebut menyangkut ssetlri masing-masing
individu. Untuk mengukur seberapa bagus kualitag)yearus diberikan oleh pihak
penyedia jasa dalam mendapatkan pengakuan datkemsya bahwa pihak telah
melakukan hal terbaik dan semaksimal mungkin unpaka konsumennya.
Kepuasan konsumen atas barang mungkin lebih mud#ébh gengan melihat
jumlah penjualan yang cenderung terus meningkamunauntuk mengukur
kepuasan konsumen terutama konsumen jasa tentuziydutuhkan kejelian dan
pengamatan secara terus menerus terhadap apa ydaly disajikan/diberikan
kepada konsumen.

Pada dasarnya kualitas layanan sangat besar pangarterhadap kepuasan
konsumen terutama untuk perusahaan jasa. Untuk eta@ng seberapa besar
pengaruh variabel-variabel bebas mempengaruhi kapysengunjung agro wisata
ini dan kinerja pengelola-nya maka peneliti mengduam 5 dimensi kualitas
layanan sebagai alat ukur kepuasan konsumen. Dengagacu pada teori yang
dikemukakan oleh Zeithaml dan Bitner maka 5 dimekisalitas jasa yang
digunakan terdiri dari bukti fisik&ngible), kehandalanréliability), daya tanggap
(responsivene$skeyakinan #ssurancg dan empatigmphaty. Tetapi di dalam
penelitian yang dilakukan di Kusuma Agro Wisata dindlapatkan hasil bahwa
secara keseluruhan konsumen merasa puas dengaaklaglanan yang diberikan
oleh pihak pengelola. Hal ini ditunjukkan dengampéauhinya beberapa variabel
dimensi kualitas jasa, diantaranya dimensi kehamd@étliability), daya tanggap
(responsivene$skeyakinan gssurancgdan empatigmphaty.

Berdasarkan analisisCustomer Satisfactiondapat diketahui terdapat
perbedaan positif signifikan dari gap antara harag@ngan kinerja pelayanan.
Dalam arti kinerja pelayanan yang dirasakan lellggi dari pada harapan
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pengunjunggerformance > expectatinHasil penelitian tersebut berarti menurut
kriteria yang didapatkan menunjukkan bahwa pengunjouas terhadap kinerja
pelayanan Kusuma Agro Wisata. Hasil itu diperolehi dhasil rata-rata kinerja
lebih kecil dari rata-rata harapan yang ditunjukkéeh skor 3,98537 < 3,83600
secara jelas ditentukan oleh nilai skor gap yangungikkan nilai 0,14937.

Kepuasan pengunjung terdapat pada skor perbeddaegge pada variabel
keempat dimensi kualitas pelayanan. Skor tertinjgeroleh dimensi keandalan
(reliability) dengan rata-rata gap sebesar 0,89350. hal itwmugkan bahwa
perhatian karyawan terhadap pengunjung, pelayaaag gijanjikan dan jadwal
pelayanan yang tepat waktu sangat baik. Sedangkagahdimensi jaminan
dengan rata-rata gap sebesar -0,45333 menunjukkiamya ketidakpuasan
pengunjung. Akan tetapi secara umum, pengunjungasaepuas akan kualitas
pelayanan Kusuma Agro Wisata. Sehingga dalam beaaluasi oleh pengunjung
jasa hasilnya menunjukkan cukup baik.

Dilihat dari kinerja pelayanan kinerja pelayanarsima Agro Wisata yang
dirasakan pengunjungérceived servigesaat berlangsungnya penelitian ini baik
ditunjukkan dengan nilai rata-rata 3,725. Nilaetetah berada diindikator keahlian
pegawai dari dimenssmphatysenilai 1,730. Sedangkan nilai tertinggi terdapat
pada indikator variabel fasilitas fisik dari dimebsikti fisik dengan skor 4,680.
Begitu pula harapan pengunjung terhadap pelayanasurda Agro Wisata
dikategorikan baik dengan nilai rata-rata 3,836laiNterendah terlihat pada
indikator variabel keahlian pegawai dalam mengelokata dari dimensi jaminan
dengan skor rata-rata 2,400, sedangkan nilai ¢gitierdapat pada item indikator
indikator variabel fasilitas fisik dari dimensi duksik dengan skor 4,580.

Berdasarkan analisigperformance- importanceyang digunakan untuk
mengukur kualitas pelayanan jasa pada Kusuma Agsaté/ didapatkan hasil
penelitian bobot tingkat kepentingan pengunjunggyaiberikan pengunjung
Kusuma Agro Wisata dengan skor terbesar berada gdadansi bukti fisik
(tangible senilai 3,87667 atau sebesar 22,4%. Hal ini semrgan keadaan yang
telah diamati oleh penelitian yaitu :

a. fasilitas fisik sudah memadai.
b. Sarana penunjang yang tersedia.
c. Keindahan panaorama/pemandangan

Pada dimensi bukti fisik diketahui bahwa konsumemnasa puas dikarenakan
fasilitas-fasilitas pendukung yang disajikan olals{ma Agro Wisata. Meskipun
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konsumen menginginkan fasilitas tambahan lain sejaing sudah ada seperti
kolam pemancingan, kolam renang, arena bermain-amak, panggung hiburan,
penyewaan perahu dan baju renang, peta lokasnjpktialan dan adanya fasilitas
pemandu wisata. Keinginan ini muncul bisa diliharidlamanya mereka
melakukan kunjungan dimana sebagian besar respatden50,5% responden
yaitu lama kunjungannya lebih dari 4 jam (tabe) 4&6hingga dalam kurun waktu
tersebut mereka menginginkan lebih dari adanyatasipgmandangan alam saja.

Selanjutnya diikuti oleh dimensi keandalameli@bility) senilai 3,81316 atau
sebesar 22,0%. Berikutnya pada dimensi daya tanggeponsivene3$ssenilai
3,70643 atau 21,4%, dimensi empagémpathy senilai 3,52000 atau 20,3%.
Sedangkan porsi terkecil diduduki oleh dimensi jsani @ssurancg senilai
2,42000 atau sebesar 14,0%. Hal tersebut dida$sihi faktor jaminan yang
meliputi indikator keahlian pegawai dalam mengelsisata, perasaan aman dan
kesabaran pegawai kurang memuaskan pengunjung.

Pengelola Kusuma Agro Wisata perlu diadakannya peafian dan
perbaikan agar terus dapat bersaing dengan obysianpantai lainnya. Selain itu
pihak pengelola harus sering berkomunikasi dengaslkmen sebagai pengguna
jasa layanan yang ada. Dari penelitian terlihayhaatu dimensi kualitas jasa yang
menurut responden membuat mereka kurang puas aindalenikmati Kusuma
Agro Wisata yaitu dimensi jaminan. Oleh karenaaitianya training-training bagi
para pegawai dalam meningkatkan keahliannya perakukan untuk
meningkatkan pelayanan pada dimensi jaminan ini.

Namun jika ditinjau dari hasil analisis secara ka&s#an pengunjung telah
merasa puas sehingga Kusuma Agro Wisata harus nnain@ekan kondisi ini dan
senantiasa meningkatkan pelayanan jasa agro wysatayar pengunjung merasa
puas setelah menikmati agro wisata ini. Oleh karenaebagai pihak pengelola
harus selalu memantau dan membuka komunikasi depgagunjung sehingga
didapatkan keselarasan antara keinginan konsumegedepihak penyedia jasa.
Dengan penelitian ini diharapkan pihak baik pihakgelola maupun pengunjung
mampu bekerja sama di dalam peningkatan kualitea g®cara berkelanjutan
tentunya akan berpengaruh positif terhadap kenyamatan kepuasan yang
terus-menerus terhadap pengunjung Kusuma Agro &Vi€xngan peningkatan
kualitas jasa yang terus-menerus diharapkan kabonpdalang dapat dijadikan
salah satu daerah tujuan wisata di Jawa Timur, tailkk obyek wisata Kusuma
Agro Wisata maupun obyek wisata lain yang menyimpejuta potensi untuk
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BAB 5. SMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan analisis data dan pembahasan sebelwapga disimpulkan

hasil penelitian ini sebagai berikut:

a.

Diketahui terdapat gap antara kinerja pelayanparf¢rmancg dengan
harapan konsumeeXpectatiopyang menunjukkan kepuasan konsumen jasa
Kusuma Agro Wisata Batu Malang. Hal tersebut tatlitiari hasil analisis
gap yang secara umum bernilai positif dengan hatd-rata kinerja lebih
besar dari rata-rata harapan yang ditunjukkan skeln 3,98537 > 3,83600
(performace > expectatigrsecara jelas ditentukan oleh nilai skor gap yang
menunjukkan nilai 0,14937. Nilai tersebut menggarkda kinerja Kusuma
Agro Wisata Batu Malang sudah sesuai dengan hatap@sumen.

Diketahui dari hasil analisis gap antara kinerjday@nan performancé
dengan tingkat kepentingan konsumiemportancg yang menunjukkan hasil
positif (performance < importange Dimana hal ini mengindikasikan
kepuasan konsumen terhadap kinerja Kusuma Agrots&ViBatu Malang.
Kesimpulan ini didapatkan dari skor rata-rata gegasa umum dengan nilai
0,258. Hal itu berarti terdapat kesesuaian antarggjian kinerja pelayanan
Kusuma Agro Wisata dengan tingkat kepentingan pejngg. Selain itu,
diketahui tingkat kepentingan pengunjung Kusuma oAljVisata secara
berurutan ditempati oleh dimensi bukti fisikarigible), daya tanggap
(reability), keandalan(responsiveness)empati émpathy dan jaminan
(assurancepada tempat terbawah.

Diketahui posisi dimensi dalam kuadran pelayanataloieanalisis pada
diagram kartesius menunjukkan letak titik koordsetiap dimensi pelayanan
berada pada kuadran B dengan kriteria pertahankestagi kecuali pada
dimensi jaminangssuranceperada prioritas rendah. Hal ini berarti realisasi
kinerja pelayanan performancg Kusuma Agro Wisata mengarah pada
dimensi yang sesuai dengan tingkat kepentinganukoes (mportancé
meskipun dimensi jaminan belum sepenuhnya dapatuagkan pengunjung.

5.2 Saran
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Berdasarkan kesimpulan yang dapat ditarik diataekansaran-saran yang
dapat diberikan pada Kusuma Agro Wisata Batu Mala@agg nantinya dapat
dijadikan pertimbangan dalam meningkatkan kegiafzarasi dan pengembangan
usaha hendaknya meningkatkan kualitas layanan ggdhidapat meningkatkan
kepuasan konsumen antara lain :

1. Adanya kurang puasnya pengunjung karena adanya dsaiensi jaminan
(assurancg yang ditunjukkan oleh terdapatnya gap bernilajaté antara
kinerja pelayanan dan harapan konsumen seharusmyanirdumkan.
Dikarenakan harapan konsumen merupakan titik awgl konsumen jasa
untuk memutuskan alternatif jasa yang akan dipilifal tersebut dapat
dilakukan melalui peningkatan keahlian para pegayeddam mengelola agro
wisata ini dan meningkatkan kenyamanan pengnjungate memberikan rasa
aman sehingga pengunjung akan merasa puas disat@igan
mempertahankan keberadaan dimensi lain diirindigikan kualitas pelayanan
pada dimensi kualitas pelayanan Kusuma Agro WiBata malang.

2. Terpenuhinnya tingkat kepentingan konsumen ata$ithksigpelayanan suatu
produk jasa merupakan benih tumbuhnya kepercayaawmsuknen jasa
khususnya pengunjung Kusuma Agro Wisata Batu Malahigamun,
terdapatnya gap negatif antara tingkat kinerja disgkat kepentingan
konsumen merupakan perihal yang bertolak belakahimgga harus mendapat
perhatian khusus. Keharusan Kusuma Agro Wisata Batang untuk sesegera
mungkin membenahi standart kinerja pelayanan KusAgra Wisata dapat
diterapkan pada berbagai dimensi pelayanan yangkdmesusnya pemberian
prioritas pada dimensi jaminan yang menurut rankingkat kepentingan
konsumen berada pada tingkatan terendah dengargdiebijakan baru dan
pembenahan pada dimensi-dimensi lainya sesuai dergaking tingkat
kepentingan konsumen.

3. Keberadaan Kusuma Agro Wisata Batu Malang padakdingkriteria
pertahankan prestasi menurut hasil analisis menickam kinerja pelayanan
Kusuma Agro Wisata yang memperhatikan sisi kepgatirpengunjung secara
baik. Dengan demikian berarti kepuasan konsumea guglah diperhatikan
sehingga pihak manajemen Kusuma Agro Wisata Batuamda perlu
mempertahankan kebijakan yang lebih simpatik texpaklialitas pelayanan
Kusuma Agro Wisata. Kebijakan tersebut hendaknyéhlelitekankan pada
dimensi-dimensi kinerja pelayanan, khususnya peiaubeprioritas pada
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dimensi jaminan yang menurut ranking berada pagaitan terendah dengan
diiringi kebijakan baru dan pembenahan pada diméinsensi lainya sesuai
dengan ranking tingkat kepentingan pengunjung Selpekti fisik (tangible),
daya tanggapréability), keandalar(responsivenessgmpati é€mpathy. Hal
tersebut berguna untuk meningkatkan kualitas pakyayang memuaskan
konsumen jasa dikarenakan telah memperhatikakepgintingan konsumen.
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