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ABSTRAK

Penelitian ini berjudul “Pengaruh Persepsi Pada Service Quality Terhadap Kepuasan
Wisatawan Objek Wisata Jendela Alam.” Pada penelitian ini ingin diketahui persepsi
wisatawan pada kualitas pelayanan, kepuasan wisatawan, besaran pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan wisatawan, dan hasil dari penggunaan Importance-Performance Analysis
pada Objek Wisata Jendela Alam yang terletak di Kabupatan Bandung, Provinsi Jawa Barat.
Objek wisata ini mendapat banyak keluhan karena ketidakpuasan yang wisatawan alami ketika
berwisata disana. Setelah melakukan penelitian pendahuluan, sebanyak 8 dari 13 orang
wisatawan merasa tidak puas dan mengeluhkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak
manajemen objek wisata ini.

Teori yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan kepuasan
konsumen. Dengan analisa data menggunakan metode kualitatif dan kuantitatif, melalui
penggunaan kuesioner, model regresi berganda, dan diagram kartesius Importance-
Performance. Sebanyak 110 wisatawan di Objek Wisata Jendela Alam pada Bulan November
2018 dijadikan sampel dalam penelitian ini, dengan teknik pengambilan sampel adalah
judgment sampling.

Kesimpulan dalam penelitian ini adalah wisatawan memberikan persepsi yang cukup
baik pada dimensi kualitas pelayanan, wisatawan cukup puas dengan kualitas pelayanan Objek
Wisata Jendela Alam, dan hanya 3 dimensi yang dapat mempengaruhi kepuasan wisatawan
secara signifikan, yaitu dimensi responsiveness, assurance, dan reliability. Terakhir, dari sisi
Importance-Performance Analysis, terdapat 5 atribut dalam kualitas pelayanan yang perlu
diperbaiki.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wisatawan, Objek Wisata.



ABSTRACT

This study entitled "The Effect of Service Quality Perception on Tourist Satisfaction of Jendela
Alam Attraction." In this study wanted to know tourist perceptions of service quality, tourist
satisfaction, the magnitude of the effect of service quality on tourist satisfaction, and the results
of using Importance-Performance Analysis in Jendela Alam Attraction that located in Bandung
Regency, West Java Province. This attraction gets a lot of complaints because of the
dissatisfaction that tourists felt when traveling there. After conducting preliminary research, as
many as 8 out of 13 tourists felt dissatisfied and complained about the quality of services
provided by the management of this attraction.

The theory used in this study are service quality and customer satisfaction. By
analyzing the data using qualitative and quantitative methods, through the use of
guestionnaires, multiple regression models, and Cartesian Diagram of Importance-
Performance. A total of 110 tourists in Jendela Alam Attractions in November 2018 were
sampled in this study, with judgment sampling.

The conclusion of this study are tourist provide a fairly good perception on the
dimensions of service quality, tourist are quite satisfied with the service quality of Jendela
Alam Attraction, and only 3 dimensions that can significantly influence tourist satisfaction,
those dimensions are responsiveness, assurance and reliability. Finally, in terms of Importance-
Performance Analysis, there are 5 attributes in service quality that need to be repaired.
Keywords: Service Quality, Tourist Satisfaction, Attraction.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

“Pariwisata saya tetapkan sebagai leading sector. Pariwisata dijadikan sebagai leading
sector ini adalah kabar gembira dan seluruh kementerian lainnya wajib mendukung dan
itu saya tetapkan” ungkap Presiden Joko Widodo dalam Rapat Terbatas sesuai yang
dikutip dalam Laporan Kinerja Kementerian Pariwisata Tahun 2017. Hal ini didukung
oleh pernyataan Menteri Pariwisata, Arief Yahya dalam website Sekretariat Kabinet
Republik Indonesia pada 6 Januari 2017 bahwa pariwisata adalah kunci pembangunan,
kesejahteraan dan kebahagiaan. Sebagai leading sector, industri pariwisata turut

memberikan kontribusi yang signifikan bagi perekonomian Indonesia.

Gambar 1.1.
Kontribusi Kementerian Pariwisata bagi Perekonomian Indonesia Tahun 2017

m
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Sumber: Laporan Kinerja Kementerian Pariwisata Tahun 2017



Dapat dilihat pada Gambar 1.1., industri pariwisata memberikan banyak kontribusi
mulai dari menyumbang 5% terhadap PDB Nasional, menyumbang 202,13 triliun
rupiah untuk Devisa sampai pada Jumlah Wisatawan Nusantara yang pada realisasinya
yaitu 271 juta perjalanan melampaui target kinerja Kementerian Pariwisata Indonesia
yaitu 265 juta perjalanan. Berikut merupakan angka pertumbuhan perjalanan

wisatawan nusantara (wisnus) dari tahun 2015 sampai tahun 2017:

Gambar 1.2.
Angka Pertumbuhan Perjalanan Wisatawan Nusantara dari Tahun 2015 -
Tahun 2017
JUMLAH
TAHUN TARGET PERJALANAN WISNUS (JUTA) PERJALANAN +/- (%)
WISNUS(JUTA
2015 255 255,05 1,53%
2016 260 263,68 3,38%
2017 265 271 2,78%

Sumber: Kementerian Pariwisata dan Badan Pusat Statistik Tahun 2017

Dari Gambar 1.2. dapat dilihat bahwa sejak tahun 2015 sampai dengan tahun 2017,
jumlah perjalanan wisatawan nusantara (wisnus) selalu mengalami peningkatan setiap
tahunnya. Terutama pada tahun 2017, jumlah perjalanan wisatawan nusantara (wisnus)
mencapai 271 juta perjalanan dengan peningkatan sebesar 2,78%. Tidak hanya itu,
jumlah sebaran wisatawan nusantara (wisnus) berdasarkan lokasi juga dapat diketahui
hingga level provinsi. Provinsi dengan jumlah wisatawan nusantara (wisnus) tertinggi
berturut-turut adalah Jawa Timur, Jawa Barat, Jawa Tengah, DKI Jakarta, D.I.

Yogyakarta, Sumatera Utara, Banten, Sulawesi Selatan, Bali, dan Sumatera Barat.



Gambar 1.3.

Sebaran Perjalanan Wisatawan Nusantara
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Sumber: Laporan Kinerja Kementerian Pariwisata Tahun 2017

Pada Gambar 1.3., Provinsi Jawa Barat merupakan provinsi dengan jumlah
wisatawan nusantara (wisnus) tertinggi kedua secara berturut-turut. Hal ini akan
berpengaruh terhadap tingginya jumlah kunjungan wisatawan ke objek wisata yang

terdapat di kabupaten maupun kota yang tersebar di Provinsi Jawa Barat, seperti
terlampir pada gambar di bawah ini.



Gambar 1.4.
Jumlah Kunjungan Wisatawan ke Objek Wisata Menurut Kabupaten/Kota di
Jawa Barat Tahun 2016

Wisatawan Wisatawan
Kabupaten,/Kota
Mancanegara Nusantara

1. Bogor 228,913 4.855.072 5.133.802
2. sukabumi 45,9385 2.031.979 2.081.964
3. Cianjur 12.100 212.085 224.185
4. Bandung 857.000 5.583.468 5.450.463
5. Garut 4983 571.858 576.841
5. Tasikmalzya 1.362 505.570 506.932
7. Ciamis - 1z25.022 125.022
8. Kuningan 116 1135102 11352118
5. Cirgbon - G44.224 544224
10. Majalenzka 1.500 443.001 444.501
11. sumedang 15.637 592.515 1.010.852
12. Indramayu - 111.703 111.703
13. Subang T4R.972 3.477.500 4.226.272
14, Purwakarta 2.782 1.557.194 1.555.975
15. Kargwang G645 4.574.411 4.575.060
16. Bekasi - 43.740 45.740
17. Bandung Barat 278.027 1.285.657 1.567.682
18. Pangandarzn 10,344 1.824.367 1.834.711

1. Bogor 13,217 5.253.040 5.306.257
2. Sukabumi 3.266 82.316 A5.582
|3. Bandung 432 271 1.431 290 1.863.561
4. girebon 1423 1.354.722 1.356.145
5. Bekasi

5. Depok 7.B12 1.854.273 1.872.085
7. cimzhi 338 1963 2.307
8. Tasikmazlaya 25 302.803 302.833
3. Banjar - 50,453 50.453

Sumber: Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Provinsi Jawa Barat, Badan Pusat
Statistik Tahun 2016

Melihat pada Gambar 1.4., terutama untuk jumlah kunjungan wisatawan nusantara

(wisnus) ke objek wisata di sejumlah kabupaten pada Provinsi Jawa Barat, Kabupaten



Bandung menjadi kabupaten dengan jumlah kunjungan wisatawan nusantara (wisnus)
tertinggi ke objek wisata yang tersebar di wilayah tersebut.

Salah satu objek wisata yang terdapat di Kabupaten Bandung adalah Objek
Wisata Jendela Alam. Bertempat di Jalan Sersan Bajuri KM 4,5 Cihideung,
Parongpong, Kabupaten Bandung Barat, Provinsi Jawa Barat yang merupakan
kawasan wisata, membuat Objek Wisata Jendela Alam sebagai objek wisata edukasi
menjadi salah satu dari beberapa pilihan destinasi pariwisata. Objek Wisata Jendela
Alam yang berdiri pada tahun 2009 diatas lahan seluas 1,7 hektar ini menyuguhkan
suasana asli alam pedesaan. Wisatawan tidak hanya dapat menikmati suasana alam
pedesaan, namun juga dapat mengikuti kegiatan bermain sambil belajar di Objek
Wisata Jendela Alam, seperti kegiatan Jendela Edukasi yang terdiri dari kegiatan Tour
Sahabat Alam, Berkebun Konvensional, Berburu Harta Karun, dan lainnya, lalu
kegiatan Jendela Permainan yang terdiri dari Tangkap Ikan, Perang Air, Berenang, dan
lainnya, ada pula kegiatan Jendela Workshop yaitu melakukan Bedah Anatomi Hewan,
Komposting, Workshop Hidroponik, dan lainnya, serta kegiatan Jendela Seni seperti
Menghias Layang-layang, Menghias Tanah Liat dan Prakarya Organik.

Sebagai salah satu objek wisata edukasi dengan wisatawan regular maupun
rombongan baik itu rombongan sekolah ataupun rombongan perusahaan, pihak
manajemen Objek Wisata Jendela Alam harus terus menjaga kualitas layanan mereka
agar dapat memuaskan wisatawan dan bersaing dengan objek wisata lainnya yang
sama-sama berada dalam industri pariwisata dan menjadi perhatian pemerintah sebagai
leading sector. Hal ini didukung dalam pernyataan menurut Canny (2013:86) bahwa
“dalam industri pariwisata yang sangat kompetitif, kualitas layanan telah diidentifikasi
sebagai faktor kunci dalam tujuan mempertahankan daya saing.” Dalam hal ini,
Jussem, Lin, Mee dan Kibat (2013:157) berpendapat bahwa, “SERVQUAL atau
kualitas layanan juga dirancang untuk industri pariwisata guna mengukur kepuasan
wisatawan terhadap suatu tujuan.” “Lebih dalam lagi, kualitas layanan dapat
mempengaruhi citra pelanggan yang berpengaruh pada proses dari kualitas yang
diharapkan ke kualitas yang dirasakan” menurut Prabaharan et al., seperti dikutip oleh
Al-Ababneh (2013:165). “Model SERVQUAL menurut Jussem, Lin, Mee dan Kibat



(2013:158) telah banyak digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen dalam
rentang yang berbeda pada kategori layanan seperti sektor pariwisata pada maskapai
penerbangan hotel (Sultan dan Simpson, 2000), area ski (Weiermair dan Fuchs, 1999),
hotel (Fick dan Richie, 1991) dan agensi perjalanan (Cliff, 1994).” Untuk itu, menurut
studi yang dilakukan oleh Canny (2013:86) ditemukan bahwa “service quality
memiliki pengaruh positif pada kepuasan wisatawan.” Dalam kata lain, menjaga
kualitas layanan merupakan hal yang penting untuk memaksimalkan kepuasan
wisatawan.

“Kepuasan konsumen memainkan peranan penting sebagai alat pemasaran
untuk menarik segmen pasar yang paling bervariasi’ menurut Hau dan Omar
(2014:1827). “Kepuasan konsumen atau dalam konteks ini kepuasan wisatawan adalah
istilah yang digunakan untuk mengukur sejauh mana produk atau layanan yang
disediakan oleh perusahaan memenuhi harapan pelanggan” menurut Bitner dan
Hubbert, seperti dikutip oleh Hau dan Omar (2014:1827). “Kepuasan konsumen
didefinisikan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja yang
dirasakan atau hasil dibandingkan dengan harapan” menurut Kotler, seperti dikutip
oleh Hayati dan Novitasari (2017:13). “Perbandingan antara harapan dan Kinerja akan
menghasilkan perasaan senang atau kecewa di dalam pikiran konsumen. Jika kinerja
sesuai atau melebihi harapan, pelanggan akan merasa senang atau puas. Sebaliknya,
jika kinerja di bawah ekspektasi, maka pelanggan akan merasa kecewa atau tidak puas”
menurut Hayati dan Novitasari (2017:13). Untuk itu, “kepuasan konsumen merupakan
hal yang penting untuk tujuan pemasaran yang sukses” menurut Kozak dan
Rimmington, seperti dikutip oleh Hau dan Omar (2014:1828), “tanpa adanya kepuasan
konsumen maka perusahaan akan sulit bertahan dalam menghadapi persaingan”
menurut Purwoko (2015:76).

“Salah satu analisis strategi untuk meningkatkan kepuasan konsumen adalah
dengan menggunakan importance and performance matrix” menurut Rangkuti
(2002:111). Dalam matriks tersebut terdapat 4 kuadran di dalamnya, “kuadran 1 adalah
attributes to improve, kuadran 2 adalah maintain performance, kuadran 3 adalah

attributes to maintain, dan kuadran 4 adalah main priority” menurut Rangkuti



(2002:112-113). “Pada matriks ini terdapat strategi yang dapat dibuat berdasarkan
posisi masing-masing variabel dalam kuadran” seperti diungkapkan Rangkuti
(2002:120). Diharapkan dengan menggunakan konsep tingkat kepentingan melalui
matriks ini, baik penulis maupun pihak manajemen Objek Wisata Jendela Alam dapat
menangkap persepsi yang lebih jelas mengenai pentingnya variabel service quality
(kualitas layanan) di mata pelanggan menurut Rangkuti (2002:110).

Untuk itu penulis melakukan penelitian pendahuluan atau preliminary research
untuk mengetahui persepsi wisatawan pada Objek Wisata Jendela Alam mengenai
kualitas layanan yang dirasakan oleh para wisatawan tersebut. Dalam hal ini penulis
mewawancarai 13 wisatawan yang berkunjung pada Objek Wisata Jendela Alam Bulan
September 2018. Didapatkan data bahwa 5 dari 13 wisatawan merasa puas dengan
pelayanan yang dirasakan ketika mereka mengunjungi Objek Wisata Jendela Alam dan
terdapat 8 wisatawan yang merasa kurang puas dengan pelayanan yang diberikan
Objek Wisata Jendela Alam, berikut merupakan hasil dari preliminary research

tersebut:



Tabel 1.1.

Persepsi Responden / Wisatawan Perihal Objek Wisata Jendela Alam

-Wahana permainan anak yang kurang lengkap, perlu
ditambah

-Tampilan objek wisata seperti taman biasa, terlalu simpel
-Labu raksasa sebagai daya tarik Objek Wisata Jendela
Alam tidak ada lagi

-Toilet kurang bersih

-Kolam renang kurang bersih

-Wahana permainan di kolam renang sedikit

-Kebersihan Objek Wisata Jendela Alam kurang terawat
-Wahana permainan yang mulai berkarat

-Warna wahana permainan yang kurang menarik

-Tidak diberikan masker untuk anak-anak ketika
memasuki kandang hewan

-Terdapat pasir yang harus diganti dengan rumput di
wahana permainan dekat kolam renang, karena pasir
tersebut seringkali terbang dan mengenai mata anak-anak
-Jenis hewan yang kurang lengkap

-Harga tiket masuk termasuk mahal karena jika ingin
bermain wahana permainan yang lain melakukan
pembayaran lagi (2x pembayaran tiket)

-Tidak ada sesuatu yang baru sebagai daya tarik
-Penukaran karcis tiket masuk dengan merchandise dari
Objek Wisata Jendela Alam kurang bermanfaat (jika
dahulu karcis HTM dapat ditukar dengan telur ayam
sebagai merchandise)




Lanjutan Tabel 1.1.
Persepsi Responden / Wisatawan Perihal Objek Wisata Jendela Alam
-Kolam renang terlalu sepi sehingga anak-anak takut
untuk berenang
-Kurangnya keamanan pada seluruh area Objek Wisata
Jendela Alam, keamanan hanya ada di garda depan
-Wahana permainan yang mulai berkarat

Sumber: Hasil Olah Data Penulis

Berdasarkan keluhan-keluhan pengunjung pada Tabel 1.1., semakin
menguatkan pernyataan bahwa Objek Wisata Jendela Alam harus terus menjaga dan
membenahi diri untuk memberikan kualitas layanan yang dapat memuaskan wisatawan
mereka dan dapat bersaing di industri pariwisata. Hal ini didukung oleh pernyataan
Glatzer, seperti dikutip olen Al-Ababneh (2013:165) yang menyatakan bahwa
“kebahagiaan wisatawan berhubungan langsung dengan kepuasan, dan karena itu
kebahagiaan secara keseluruhan sangat terkait dengan kepuasan di sektor perjalanan
liburan.”

Namun, menurut Middleton dan Clarke, seperti dikutip oleh Al-Ababneh
(2013: 166-168) “terdapat 5 komponen utama dalam produk wisata secara keseluruhan
atau yang dikenal dengan tourism sevice quality yaitu destination attractions and
environment, destination facilities and services, accessibility of the destination, images
of the destination and price to the consumer” yang dapat membantu menganalisa
kualitas layanan pariwisata pada industri pariwisata.

Untuk itu, melihat gejala diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian
yang berjudul “Pengaruh Persepsi Pada Service Quality Terhadap Kepuasan
Wisatawan di Objek Wisata Jendela Alam”.



1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan diatas, penulis ingin melakukan

penelitian dengan rumusan masalah sebagai berikut:

1.

Bagaimana persepsi wisatawan terhadap service quality Objek Wisata
Jendela Alam?

Bagaimana kepuasan wisatawan terhadap service quality Objek Wisata
Jendela Alam?

Berapa besar pengaruh service quality terhadap kepuasan wisatawan pada
Objek Wisata Jendela Alam?

Apa saja atribut service quality yang perlu diperbaiki berdasarkan

Importance Performance Analysis?

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Berikut merupakan tujuan dari dilaksanakannya penelitian ini, yaitu:

1.

Mengetahui persepsi wisatawan terhadap service quality Objek Wisata
Jendela Alam.

Mengetahui kepuasan konsumen terhadap service quality Objek Wisata
Jendela Alam.

Mengetahui berapa besar pengaruh service quality terhadap kepuasan
wisatawan pada Objek Wisata Jendela Alam.

Mengetahui apa saja atribut service quality yang perlu diperbaiki

berdasarkan Importance Performance Analysis.
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Berikut merupakan manfaat atau kegunaan yang diharapkan akan didapatkan

beberapa pihak dari dilaksanakannya penelitian ini, yaitu:

1. Bagi Pihak Manajemen Objek Wisata Jendela Alam
Pada akhirnya, hasil penelitian ini dapat dijadikan sarana untuk mengetahui
bagaimana persepsi wisatawan pada service quality dan kepuasan
wisatawan saat mengunjungi Objek Wisata Jendela Alam.

Dengan demikian, diharapkan penelitian ini dapat membantu Pihak
Manajemen Objek Wisata Jendela Alam untuk membenahi atau
memperbaiki kualitas layanan yang diberikan. Selain itu, Pihak Manajemen
Objek Wisata Jendela Alam dapat mengetahui komponen atau aspek apa
saja yang perlu dipertahankan saat memberikan pelayanan.

2. Bagi Penulis
Pada prosesnya, penelitian ini sebagai sarana untuk menambah wawasan
dan kemampuan berpikir penulis di bidang manajemen pemasaran
khususnya mengenai penerapan teori service quality pada kepuasan
wisatawan ke dalam penelitian yang sebenarnya. Selain itu, melalui
penelitian ini penulis mendapat pengalaman baru untuk mengumpulkan dan

mengolah data penelitian dengan sistematis.

1.4  Kerangka Pemikiran

Objek Wisata Jendela Alam merupakan salah satu objek wisata edukasi yang bertempat
di Kabupaten Bandung, Provinsi Jawa Barat. Sebagai salah satu objek wisata yang
bersaing dalam industri pariwisata, service quality merupakan kunci utama yang harus
diberikan untuk dapat memuaskan wisatawan.

Berdasarkan preliminary research yang dilakukan penulis pada Bulan

September 2017 lalu, sebanyak 33 wisatawan mengeluhkan kualitas layanan pariwisata

11



yang diberikan oleh Objek Wisata Jendela Alam melalui kolom kritik pada pengisian
kuesioner. Penulis melakukan preliminary research kembali pada Bulan September
2018 lalu, sebanyak 8 dari 13 wisatawan yang diwawancarai merasa kurang puas
dengan kualitas layanan pariwisata yang diberikan oleh Objek Wisata Jendela Alam.

Menurut studi yang dilakukan Canny (2013:86) ditemukan bahwa “service
quality memiliki pengaruh positif pada kepuasan wisatawan.” Dalam kata lain,
menjaga kualitas layanan merupakan hal yang penting untuk memaksimalkan
kepuasan wisatawan. “Begitu pula sebaliknya, salah satu faktor yang menentukan
kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan yang terdiri dari 5 dimensi pelayanan
menurut Rangkuti (2002:41).”

Untuk itu, berdasarkan keluhan-keluhan yang didapatkan penulis ketika
melakukan preliminary research, jika pihak manajemen Objek Wisata Jendela Alam
ingin menerapkan kualitas layanan yang lebih baik, maka dalam penelitian ini penulis
menggunakan teori service quality dan customer satisfaction agar kedepannya Objek
Wisata Jendela Alam menjadi lebih baik dan dapat meningkatkan kepuasan para
wisatawan yang berkunjung.

Menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990:25-26) terdapat 5 dimensi
service quality, yaitu:

1. Tangibles: Appearance of physical facilities, equipment, personnel, and

communication materials.

2. Reliability: Ability to perform the promised service dependably and

accurately.
Responsiveness: Willingness to help customers and provide prompt service.

4. Assurance: Including competence (possession of the required skills and

knowledge to perform the service); courtesy (politeness, respect,
consideration, and friendliness of contact personnel); credibility
(trustworthiness, believability, honesty of the service provider); and
security (freedom from danger, risk, or doubt).

5. Emphaty: Including access (approachability and ease of contact);

communication (keeping customers informed in language they can
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understand and listening to them) and understanding the customer (making

the effort to know customers and their needs).

Gambar 1.5.
SERVQUAL Dimensions

SERVQUAL Dimensions

Original Ten
Dimensions
for Evaluating
Service Quality

Tangibles /

%
uembnilty %//// /

' Competence

Courtesy /
Credibility

Tangibles Reliability Responsiveness Assurance | Empathy

Security

8 V
Access 7
‘Communication %

Understanding
the Customer

Sumber: Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, dan Leonard L. Berry, Delivering
Quality Service, 1990, halaman 25

Namun, terbaru ini menurut Middleton dan Clarke, seperti dikutip oleh Al-

Ababneh (2013: 166-168), “terdapat 5 komponen utama dalam produk wisata secara

keseluruhan atau yang dikenal dengan tourism sevice quality ” yaitu:

1.

Destination attractions and environment,

Destination facilities and services,

2
3. Accessibility of the destination,
4.
5

Images of the destination and
Price to the consumer.

Sedangkan mengenai customer satisfaction, menurut Kotler, seperti dikutip

oleh Rangkuti (2002:23) kepuasan pelanggan adalah: “a person’s feeling of pleasure

or disappointment resulting from comparing a product’s received performance (or

outcome) in relations to the persons’s expectation” yaitu perasaan senang atau kecewa
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seseorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan
dan yang diharapkannya, seperti tertera pada gambar di bawah ini:
Gambar 1.6.
Diagram Proses Kepuasan Pelanggan

Diagram Proses Kepuasan Pelanggan

Pelanggan sangat puas

desired service

. harapan
l Persepsi Pelanggan I pelanggan

Pelanggan sangat tidak puas

‘ adequate service

Perceived service
|service yang diterima pelanggan)

Sumber: Freddy Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction, 2002, halaman 41

Berdasarkan uraian diatas, berikut merupakan model / kerangka konseptual

sebagai intisari dari penelitian yang akan dilakukan oleh penulis, yaitu:
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Gambar 1.7.
Model Konseptual

Variabel X:

Persepsi Wisatawan
terhadap 5 Dimensi
Service Quality pada
Objek Wisata Jendela
Alam

Variabel Y:

Tangibles

Emphaty

~

N
—Ad

Reliability

Consumer Satisfaction

Assurance

Responsiveness

Sumber: Teori Zeithaml, Parasuraman, dan Berry

Sumber: Teori Kotler
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1.5  Hipotesis
Berdasarkan uraian kerangka pemikiran diatas, hipotesis dalam penelitian ini adalah:

“Terdapat pengaruh positif persepsi wisatawan pada service quality terhadap

kepuasan konsumen pada Objek Wisata Jendela Alam.”
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