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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

Pada bab 5 ini akan diuraikan kesimpulan dan saran dalam penelitian mengenai 

pengaruh persepsi pada service quality terhadap kepuasan wisatawan di Objek Wisata 

Jendela Alam. 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Berdasarkan hasil dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka berikut merupakan 

kesimpulan yang dapat ditarik, yaitu:  

1. Secara keseluruhan, wisatawan berpersepsi cukup baik pada kinerja ke-20 atribut 

kualitas pelayanan atau service quality yang diberikan oleh Manajemen Objek Wisata 

Jendela Alam. Bila dibandingkan dengan hasil preliminary research yang dilakukan 

penulis pada Bulan September tahun 2018 lalu, dimana begitu banyak keluhan terkait 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Manajemen Objek Wisata Jendela Alam, 

namun dalam kurun waktu selama kurang lebih 4 bulan penulis melakukan penelitian 

terhadap Objek Wisata Jendela Alam, penulis melihat bahwa terdapat peningkatan dari 

sisi pelayanan yang diberikan Manajemen Objek Wisata Jendela Alam, dalam kata lain 

Manajemen Objek Wisata Jendela Alam melakukan perombakan atau perubahan di 

dalamnya yang perlu diapresiasi, sehingga jika dilihat pada pembahasan 4.1 dalam 

penelitian ini, wisatawan memberikan persepsi yang cukup positif terhadap kinerja 

kualitas pelayanan (service quality) yang diberikan Objek Wisata Jendela Alam, 

meskipun terkadang tetap muncul beberapa keluhan, namun tidak sebanyak ketika 

penulis melakukan preliminary research di awal penelitian. Berikut merupakan 

kesimpulan persepsi wisatawan pada masing-masing dimensi kualitas pelayanan Objek 

Wisata Jendela Alam: 
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- Pada dimensi tangibles, wisatawan menilai bahwa Objek Wisata Jendela Alam cukup 

bersih, wisatawan cukup setuju jika tampilan wahana permainan anak di Objek Wisata 

Jendela Alam berwarna-warni, tidak hanya itu wisatawan cukup nyaman ketika 

menunggu keluarganya berwisata edukasi di saung yang ada, wisatawan berpersepsi 

cukup setuju terhadap tampilan pegawai Objek Wisata Jendela Alam yang professional 

dan rapih, serta menilai cukup setuju terhadap kejelasan rambu arah yang mengarahkan 

wisatawan untuk menuju ke wahana permainan dan fasilitas lain.  

- Pada dimensi emphaty, wisatawan menilai bahwa pegawai di Objek Wisata Jendela 

Alam cukup ramah. Wisatawan juga cukup setuju ketika wisatawan bertanya mengenai 

lokasi fasilitas umum yang wisatawan perlu segera, pegawai Jendela Alam 

memberitahukan arah yang jelas untuk wisatawan. 

- Pada dimensi reliability, wisatawan menilai bahwa pembelian tiket mudah, jam 

operasionalisasi wahana permainan pun cukup konsisten, serta wisatawan cukup setuju 

bahwa pihak manajemen Objek Wisata Jendela Alam andal dalam menciptakan rasa 

nyaman bagi wisatawan. 

- Pada dimensi assurance, wisatawan berpersepsi bahwa Objek Wisata Jendela Alam 

cukup aman, wisatawan cukup setuju bahwa pemandu wisata memiliki pengetahuan 

tentang pertanian atau tumbuhan, memiliki pengetahuan tentang hewan, dan memiliki 

pengetahuan tentang prosedur keselamatan pada wahana permainan di Objek Wisata 

Jendela Alam. Selain itu, wisatawan juga menilai bahwa pegawai di Objek Wisata 

Jendela Alam cukup sopan. 

- Pada dimensi responsiveness, wisatawan menilai cukup setuju bahwa pegawai di 

Objek Wisata Jendela Alam tidak pernah sibuk untuk menanggapi atau membantu 

wisatawan secara cepat, pegawai menguasai informasi dengan baik untuk menjawab 

pertanyaan wisatawan, dan cukup setuju bahwa pegawai selalu bersemangat dalam 

melayani mereka.  

 

2. Mengenai kepuasan wisatawan, persepsi cukup positif yang diberikan wisatawan 

terkait kinerja kualitas pelayanan Objek Wisata Jendela Alam, cukup membawa 

dampak pada kepuasan wisatawan di objek wisata tersebut. Wisatawan cukup senang 
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setelah mengunjungi Objek Wisata Jendela Alam, wisatawan cukup bersedia 

memberikan pujian setelah berkunjung dari Objek Wisata Jendela Alam, wisatawan 

cukup bersedia merekomendasikan Objek Wisata Jendela Alam, dan wisatawan 

mungkin akan berkunjung ulang ke Objek Wisata Jendela Alam jika mengingat objek 

wisata edukasi. Hal-hal ini merupakan suatu tanda yang cukup positif karena jika 

disimpulkan wisatawan cukup puas dengan kinerja pelayanan yang diberikan oleh 

Manajemen Objek Wisata Jendela Alam.  

 

3. Mengenai besaran pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen dalam 

penelitian ini, jika dilihat pada persepsi wisatawan yang cukup positif terhadap kinerja 

kelima dimensi kualitas pelayanan (service quality) di Objek Wisata Jendela Alam, 

hanya terdapat tiga dari lima dimensi kualitas pelayanan tersebut yang berhasil 

mempengaruhi kepuasan konsumen (consumer satisfaction) atau dalam hal ini 

kepuasan wisatawan secara signifikan. Ketiga dimensi kualitas pelayanan tersebut 

yaitu dimensi responsiveness, assurance, dan dimensi reliability. Dalam hal ini, dapat 

disimpulkan bahwa wisatawan membutuhkan ketanggapan pelayanan yang diberikan 

oleh Manajemen Objek Wisata Jendela Alam dibandingkan dengan sebuah rasa 

empati, wisatawan juga lebih mengutamakan soal jaminan pelayanan yang diberikan 

oleh Manajemen Objek Wisata Jendela Alam yaitu soal keamanan, pengetahuan dan 

kesopanan yang dimiliki para pegawai objek wisata tersebut. Selain itu, wisatawan 

lebih mengutamakan keandalan pelayanan yang diberikan oleh Manajemen Objek 

Wisata Jendela Alam dibandingkan tangibles objek wisata tersebut, meskipun tidak 

dapat dipungkiri bahwa tangibles juga merupakan hal yang cukup penting bagi 

wisatawan. 

 

4. Terkait penggunaan diagram kartesius atau matrix Importance-Performance dalam 

mengidentifikasi atribut kualitas pelayanan yang perlu diperbaiki, dapat disimpulkan 

bahwa Manajemen Objek Wisata Jendela Alam memiliki atribut-atribut yang perlu 

diperbaiki dan ditingkatkan pada kuadran 1 diagram kartesius Importance-

Performance, yaitu: 
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- Atribut 3: Mengenai kenyamanan saung tempat menunggu 

- Atribut 6: Kejelasan rambu arah yang mengarahkan wistawan untuk menuju ke 

wahana permainan dan fasilitas lainnya di Objek Wisata Jendela Alam 

- Atribut 12: Mengenai keandalan dalam menciptakan rasa nyaman bagi wisatawan 

- Atribut 14: Mengenai pengetahuan tentang pertanian atu tumbuhan yang dimiliki 

pemandu wisata di Objek Wisata Jendela Alam, dan; 

- Atribut 16: Pengetahuan tentang prosedur keselamatan pada wahana permainan di 

Objek Wisata Jendela Alam yang dimiliki pegawai di objek wisata tersebut.   

 

 

5.2 Saran 

 

Berdasarkan kesimpulan pada sub-bab 5.1 diatas, berikut merupakan saran dan 

rekomendasi yang dapat disampaikan kepada Manajemen Objek Wisata Jendela Alam 

yaitu: 

1. Atribut 3 / Bagian Dimensi Tangibles: Pihak Manajemen Objek Wisata Jendela 

Alam perlu memperhatikan keadaan saung-saung yang ada untuk meningkatkan 

kenyamanan pada setiap saung untuk menunggu. Dalam hal ini, pihak manajemen 

dapat menambahkan alas duduk pada saung, bantal-bantal kecil ataupun lebih menjaga 

kebersihan saung tempat menunggu tersebut. 

2. Atribut 6 / Bagian Dimensi Tangibles: Pihak Manajemen Objek Wisata Jendela 

Alam perlu memperhatikan rambu arah yang ada yang dapat mengarahkan wisatawan 

ke wahana-wahana permainan dan fasilitas lainnya. Dalam bab pembahasan sudah 

disebutkan bahwa rambu arah tersebut warnanya sama dengan warna pohon yang ada 

di sekitarnya, sehingga wisatawan tidak melihat secara jelas keberadaan rambu arah di 

Objek Wisata Jendela Alam. Untuk itu, penulis merekomendasikan agar rambu arah 

tersebut ditempatkan di titik-titik yang strategis pada objek wisata yang tidak terlalu 

dekat dengan pepohonan atau pihak manajemen dapat merubah warna rambu arah 

tersebut ke dalam warna yang dapat langsung menarik perhatian wisatawan. 

 



 
 

130 
 

3. Atribut 12 / Bagian Dimensi Reliability: Pihak Manajemen Objek Wisata Jendela 

Alam perlu meningkatkan kinerjanya untuk secara andal atau dapat dipercaya dalam 

menciptakan rasa nyaman bagi konsumen. 

 Salah satunya seperti yang sudah dibahas dalam sub-sub bab 4.1.3 dengan 

memberikan wisatawan masker ketika mereka melakukan wisata edukasi ke kandang 

hewan, lalu tidak berhenti untuk memutar musik dengan lagu-lagu anak, atau 

menambahkan speaker di area belakang Objek Wisata Jendela Alam, karena hal-hal 

seperti ini yang dirindukan wisatawan agar mereka dapat menganggap bahwa 

Manajemen Objek Wisata Jendela Alam dapat dipercaya dalam menciptakan rasa 

nyaman.  

4. Atribut 14 / Bagian Dimensi Assurance: Pihak Manajemen Objek Wisata Jendela 

Alam perlu memperhatikan atau melatih kembali para pegawai agar pegawai tersebut 

terutama untuk para pemandu wisata memiliki pengetahuan yang dalam mengenai 

pertanian atau tumbuhan. Bahkan, jika perlu Manajemen Objek Wisata Jendela Alam 

melakukan pengujian kepada para pemandu wisata tersebut, pengetahuan mengenai 

pertanian atau tumbuhan ini dinilai sangat penting untuk dipahami oleh para pemandu 

wisata, mengingat Jendela Alam merupakan objek wisata edukasi, sehingga hal ini 

merupakan nilai jual utama objek wisata ini.  

5. Atribut 16 / Bagian Dimensi Assurance: Pihak Manajemen Objek Wisata Jendela 

Alam perlu memperhatikan atau melatih kembali para pegawai agar pegawai tersebut 

memiliki pengetahuan yang lebih matang tentang prosedur keselamatan pada wahana 

permainan yang ada di Objek Wisata Jendela Alam. Hal ini berlaku tidak hanya para 

pegawai yang khusus untuk menjaga sebuah wahana permainan yang memerlukan 

sebuah prosedur keamanan, namun juga berlaku untuk para pemandu wisata, karena 

kebanyakan wisatawan yang ingin melakukan wisata edukasi berinteraksi pertama kali 

dengan para pemandu wisata, sehingga sangat penting bagi pegawai-pegawai yang ada 

untuk memiliki pengetahuan mengenai prosedur keselamatan pada wahana permainan. 

Saran atas atribut-atribut diatas muncul karena adanya persepsi wisatawan yang 

menilai bahwa kelima atribut diatas merupakan hal yang penting namun dari sisi 

pelayanannya kurang sesuai dengan yang diharapkan oleh wisatawan.  
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