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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.
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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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