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ABSTRAK

Skripsi ini berjudul Analisis Kepuasan Pelanggan di Obyek Wisata Agro Kampoeng
Kopi Banaran. Penelitian ini dilakukan di obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran,
Bawen-Semarang. Tujuan penelitian ini adalah untuk menetapkan kepuasan pelanggan
berdasarkan harapan dan kinerja dari produk yang dijual beserta jasa yang menyertainya
pada obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran dan untuk menetapkan faktor-faktor
utama yang perlu diperhatikan oleh obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran.

Penelitian ini dilakukan dengan metode deskriptif dan metode kuantitatif, hal ini
bertujuan agar penelitian yang dihasilkan membuahkan hasil yang lebih akurat, sehingga
dapat dicari solusi yang tepat. Metode kuantitatif dilakukan dengan menggunakan
instrumen kuesioner, selanjutnya kuesioner ini diolah menggunakan bantuan komputer
program SPSS 10.0. Sedangkan untuk populasi yang diteliti adalah siapa saja yang
ditemui penulis di objek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran pada saat konsumen
sedang menikmati produk yang dijual beserta jasa yang menyertainya selama Kampoeng
Kopi Banaran buka. Sampel yang digunakan sebanyak 96 orang.

Melalui analisis yang dilakukan, 20 atribut yang ada di obyek wisata agro Kampoeng
Kopi Banaran menunjukkan perbedaan yang signifikan antara kinerja dan harapan,
artinya konsumen merasa tidak puas. Tetapi pada atribut timbulnya kebanggaan karena
memilih Kampoeng Kopi Banaran sebagai tempat bersantap, kelengkapan fasilitas,
penampilan karyawan, dan karyawan bersedia memberikan informasi yang dibutuhkan
oleh konsumen dengan jelas tidak menunjukkan perbedaan yang signifikan antara kinerja
dan harapan, artinya konsumen merasa puas. Atribut yang paling memberikan kepuasan

adalah atribut kelengkapan fasilitas.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah Penelitian

Perkembangan jaman yang semakin modern membawa pengaruh yang cukup
besar pula pada perkembangan ekonomi khususnya di bidang perdagangan.
Seiring dengan meningkatnya laju pertumbuhan penduduk, meningkat pula
kebutuhan manusia akan barang dan jasa. Hal ini tentu membuka peluang besar
bagi para pengusaha untuk memasarkan produknya dan juga untuk lebih kreatif
dalam menciptakan inovasi usaha untuk dapat memenuhi kebutuhan manusia yang
semakin meningkat ditengah-tengah persaingan usaha yang semakin ketat.

Di wilayah Semarang belum banyak terdapat obyek wisata agro, salah satu
obyek wisata agro yang telah berdiri adalah obyek wisata agro Kampoeng Kopi
Banaran. Obyek wisata agro ini memiliki keunggulan dibandingkan obyek wisata
agro yang lain yaitu letaknya sangat strategis tepatnya di jalan raya Semarang-
Solo. Seperti yang kita ketahui, selama ini jarang sekali ada obyek wisata agro
yang terletak di pinggir jalan raya. Biasanya obyek wisata agro terletak agak jauh
dari jalan raya dan agak masuk ke perkampungan. Oleh karena itu diperlukan
usaha-usaha pemasaran dalam rangka untuk pengembangan usaha dan untuk

menghadapi persaingan dari pesaing wisata agro yang lain.




Obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran dalam hal ini selalu berusaha
memberikan yang terbaik agar konsumen merasa puas sesuai dengan konsep
pemasaran yang berorientasi pada konsumen.

Adapun pengertian dari konsep pemasaran adalah sebuah filsafah bisnis yang
menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi
dan sosial bagi kelangsungan perusahaan (Basu Swastha dan Irawan, 2005).

Definisi tersebut diatas menyatakan bahwa kelangsungan perusahaan
tergantung dari bagaimana perusahaan tersebut dapat memuaskan konsumen . Hal
ini berarti bahwa semua kegiatan perusahaan harus terarah pada usaha mengenal
dan merumuskan keinginan juga kebutuhan konsumen.

Usaha untuk mengetahui cara pemasaran konsumen dapat dilakukan dengan
menafsirkan kebutuhan dan keinginan konsumen baik yang bersifat kualitatif
maupun kuantitatif kemudian diikuti dengan kegiatan yang dapat membantu
pemuasan kebutuhan konsumen. Metode analisa untuk mengetahui bagaimana
cara-cara untuk memuaskan konsumen adalah Analisa Perilaku Konsumen.

Definisi perilaku konsumen adalah proses memilih, membeli, dan
menggunakan produk guna memenuhi kebutuhan (Solomon, 1996).

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu
produk dengan harapan-harapannya (Kotler, 1996).

Dari definisi kepuasan konsumen diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada
dasarnya tingkat kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara harapan dengan

hasil yang dirasakan oleh konsumen. Untuk mengevaluasi kepuasan terhadap




produk jasa, konsumen pada umumnya mengacu pada berbagai faktor. Dalam hal
ini, wisata agro Kampoeng Kopi Banaran menyajikan produk yang dijual beserta
jasa yang menyertainya. Produk antara lain mencakup rasa makanan dan rasa
minuman kopi yang dimiliki Kampoeng Kopi Banaran khas, sedangkan jasa
antara lain mencakup pelayanan yang sopan dan ramah, pengetahuan dan
kecakapan para karyawan, serta kelengkapan fasilitas. Para pengusaha obyek
wisata agro harus mengetahui faktor-faktor yang menjadi tolak ukur konsumen
dalam menilai kepuasannya. Beberapa faktor yang dapat digunakan sebagai
penilaian konsumen terhadap jasa obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran
adalah produk (performance), harga, faktor emosional (estetika dan brand
personality), kemudahan, serta kualitas pelayanan (tangiable/bukti fisik,
reliability/kehandalan, responsiveness/daya tanggap, assurance/jaminan, dan
emphaty/empati).

Definisi jasa adalah adalah setiap tindakan atau untuk kerja yang ditawarkan
oleh salah satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip intangiabel dan tidak
menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa terikat dan bisa
juga tidak terikat pada suatu produk fisik (Kotler,1997).

Dari penjelasan tersebut dapat kita lihat betapa pentingnya upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan konsumen dalam mencapai kepuasan. Oleh karena itu
diperlukan pemahaman atas kepuasan konsumen oleh pihak obyek wisata agro
Kampoeng Kopi Banaran untuk mengoptimalkan kinerja agar tercapai kepuasan
konsumen sesuai dengan harapan konsumen.

Berdasarkan alasan dan penilaian diatas maka penulis merasa tertarik untuk

melakukan penelitian dengan judul “ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN di

OBYEK WISATA AGRO KAMPOENG KOPI BANARAN”.



1.2 Rumusan Masalah Peaelitian

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis membuat rumusan masalah sebagai

berikut:

a. Bagaimana kepuasan pelanggan berdasarkan harapan dan kinerja dari
produk vang dijual beserta jasa yang menyertainya pada obyek wisata agro
Kampoeng Kopi Banaran?

b. Faktor-faktor utama apa yang perlu diperhatikan oleh obyek wisata agro

Kampoeng Kopi Banaran?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah:

a. Untuk menetapkan kepuasan pelanggan berdasarkan harapan dan kinerja
dari produk yang dijual beserta jasa yang menyertainya pada obyek wisata
agro Kampoeng Kopi Banaran.

b. Untuk menetapkan faktor-faktor utama yang perlu diperhatikan oleh obyek

wisata agro Kampoeng Kopi Banaran.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi beberapa pihak yang
terkait, diantaranya:

a. Bagi Penulis

Penelitian ini merupakan salah satu prasyarat untuk memperoleh gelar S1

Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Islam Indonesia. Selain itu,




penelitian ini juga merupakan sarana untuk menerapkan ilmu-ilmu ekonomi yang

telah diperoleh selama perkuliahan khususnya di bidang pemasaran.

b. Bagi obvek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan bagi obyek wisata agro
Kampoeng Kopi Banaran dan juga dapat menjadi bahan pertimbangan dalam
menentukan sistem pemasaran obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran di
masa yang akan datang khususnya yang menyangkut kepuasan konsumen.

c. Bagi Pihak Lain

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan bacaan untuk menambah ilmu

pengetahuan bagi para pembaca khususnya ilmu di bidang pemasaran.




BAB 11

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Penelitian Terdahulu

Isnawati (2004) meneliti tentang Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap
Pelayanan RSUD Ambarawa. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh konsumen setelah menerima jasa pelayanan RSUD \
Ambarawa dan menetapkan perbedaan tingkat kepuasan pengguna jasa RSUD
Ambarawa berdasarkan karakteristik konsumen.

Penelitian ini mempunyai kesamaan dengan yang dilakukan penulis yaitu
dengan menggunakan teknik Analisis Selisih dan Uji Beda Wilcoxon untuk
mengetahui kepuasan yang dirasakan pengguna jasa RSUD Ambarawa.
Sedangkan perbedaan terletak pada obyek penelitian dan indikator-indikator
penelitian. Obyek yang diteliti oleh Isnawati (2004) adalah RSUD Ambarawa.
Indikator-indikator yang dipergunakan oleh Isnawati (2004) adalah pelayanan
bagian penerimaan pasien, pelayanan dokter umum/spesialis, pelayanan tenaga
perawat, pelayanan bagian keuangan, rasa makanan, variasi menu makanan,
kelengkapan mebel minimal yang harus ada di ruang rawat inap, kondisi
penerangan, persediaan air di toilet, tempat ibadah, kelengkapan pertokoan, dan
tempat parkir. Sedangkan indikator-indikator yang diteliti oleh penulis adalah

produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosional, dan kemudahan.




Cahyasari (2003) meneliti tentang Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap
Jasa Rumah Makan Ayam Goreng Suharti Yogyakarta. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut-atribut pemuas
jasa pada Rumah Makan Ayam Goreng Suharti Yogyakarta.

Penelitian ini mempunyai perbedaan yang terletak pada obyek penelitian dan
indikator-indikator penelitian. Obyek yang diteliti oleh Cahyasari (2003) adalah
Jasa Rumah Makan Ayam Goreng Suharti Yogyakarta. Indikator-indikator yang
dipergunakan oleh Cahyasari (2003) adalah bukti langsung (tangibles), keandalan
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati
(empathy). Sedangkan indikator-indikator yang diteliti oleh penulis adalah

produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosional, dan kemudahan.

2.2 Landasan Teori

2.2.1 Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan suatu kegiatan yang cukup penting dalam suatu
perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya dan unutk
mendapatkan laba. Agar perusahaan dapat berkembang dan berjalan lancar,
perusahaan mempunyai tugas untuk meneliti kebutuhan dan keinginan konsumen
yang selalu berubah kemudian perusahaan berusaha untuk memenuhi kebutuhan
tersebut sehingga dapat memberikan kepuasan kepada para konsumennya.

Saat ini pemasaran telah mengalami perkembangan menjadi dasar bagi
perusahaan untuk menghubungkan setiap kegiatan yang dilakukan oleh

perusahaan dengan pasar yang ditujunya. Pemasaran harus dapat menafsirkan




kebutuhan konsumen yang ada dan mengkombinasikan dengan keadaan pasar
schingga perusahaan mampu menyediakan barang atau jasa yang sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan konsumen sehingga nantinya akan tercapai kepuasan
konsumen.

Dari uraian diatas, jelas bahwa pemasaran merupakan faktor yang sangat

penting dalam siklus yang berawal dan berakhir dengan pemuasan kebutuhan

konsumen.
Definisi pemasaran banyak dikemukakan oleh para ahli, diantaranya;

1. “Pemasaran adalah suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang dirancang
untuk merencanakan menentukan harga mempromosikan dan mendistribusikan
barang-barang yang dapat memuaskan keinginan dan jasa, baik kepada para
konsumen saat ini maupun konsumen potensial” (Stanton, 1995).

2. “Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dimana individu dan

kelompok mendapatkan kebutuhan dan keinginan dengan menciptakan,
menawarkan dan bertukar sesuatu yang sama bernilai satu sama lain” (Kotler,

1995).

Secara umum, pemasaran jasa mencakup semua aktivitas ekonomi yang
outputnya bukanlah produk atau konstruksi fisik, yang secara umum konsumsi
dan produksinya dilakukan pada waktu yang sama (simultan), dan nilai tambah
yang diberikannya dalam bentuk yang secara prinsip tangiabel (kenyamanan,
hiburan, kecepatan, dan kesehatan) bagi pembeli pertamanya (Zitham! dan Bitner,
1996).

2.2.2 Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran bertugas untuk menghadapi keadaan yang berubah-

ubah dari waktu ke waktu, dimana permintaan yang ada dapat lebih rendah, sama

atau lebih tinggi dari yang diinginkan.



Manajemen pemasaran adalah proses perencanaan dan pelaksanaan dari
perwujudan, pemberian harga, promosi, distribusi dari barang dan jasa dan
gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok sasaran yang memenuhi
tujuan pelanggan dan organisasi (Kotler, 1995).

2.2.3 Konsep Pemasaran

Perusahaan telah menyadari bahwa pemasaran sangat penting bagi
keberhasilan sebuah perusahaan, sebuah pemikiran bisnis yang benar-benar baru
berkembang yang dikenal dengan konsep pemasaran. Konsep pemasaran
bertujuan untuk memberikan kepuasan terhadap keinginan dan kebutuhan
konsumen.

Definisi dari konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang
menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi
dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan (Basu Swastha dan Irawan, 2005).

Dalam konsep pemasaran terdapat 3 elemen pokok, yaitu:

1. Orientasi konsumen atas pasar

Dengan konsep ini kemungkinan besar perusahaan dapat menguasai pasar
karena kegiatan pemasaran harus didasarkan pada pemenuhan keinginan dan
kebutuhan konsumen.

Hal-hal yang perlu diperhatikan meliputi:

a. Menentukan harga pokok dari pembelian yang akan dilayani dan

dipenuhi

b. Memiliki kelompok pembeli tertentu sebagai dasar dalam penjualan

c. Menentukan produk atau program pemasaran

d. Mengadakan penelitian pada konsumen untuk mengukur, menilai, dan

menafsirkan keinginan, sikap, serta perilaku konsumen



e. Menentukan dan melaksanakan strategi yang tinggi, harga yang murah,
atau model yang menarik.
2. Volume penjualan yang menguntungkan.
Sasaran perusahaan harus volume penjualan yang menghasilkan laba.
3. Koordinasi dan integrasi seluruh kegiatan pemasaran dan perusahaan.
Pengintegrasian kegiatan pemasaran berarti bahwa setiap organisasi dan
setiap bagian dalam pemasaran turut berperan dalam suatu usaha yang

terkoordinir untuk memberikan kepuasan konsumen, sehingga tujuan

perusahaan dapat terealisasi.

2.2.4 Produk Jasa

Pengertian jasa adalah “setiap tindakan atau unjuk kerja yang ditawarkan oleh
salah satu pihak ke pihak lain yang secara prinsip intangiabel dan tidak
menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa terikat dan bisa
juga tidak terikat pada suatu produk fisik” (Kotler, 1997).

2.2.5 Karakteristik Jasa
Ada 4 karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya dengan barang
yang meliputi:

1. Intangiabel
Jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium, atau didengar sebelum
dibeli.

2. Keberagaman/heterogen
Jasa sulit distandarisasikan karena jasa itu bervariasi/heterogen.

Simultanitas produksi dan konsumsi

)

Kebanyakan jasa dijual terlebih dahulu baru kemudian diproduksi dan

dikonsumsi secara simultan (dilakukan pada waktu yang sama).
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4. Inability to inventory
Jasa tidak bisa disimpan, dijual lagi, atau dikembalikan.

2.2.6 Kepuasan Konsumen

Saat ini semakin banyak perusahaan yang mempunyai tujuan untuk dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggan atau konsumen merupakan salah satu
faktor penting yang berperan dalam kelangsungan hidup perusahaan agar dapat
bertahan dalam dunia bisnis dan memenangkan persaingan.

Tidak ada gunanya menghasilkan produk atau jasa yang berkualitas tetapi
tidak mampu menarik konsumen dan mempertahankan konsumen untuk
melakukan pembelian ulang atas produk dan jasa pada saat kebutuhan yang sama
muncul di kemudian hari. Untuk menciptakan pembelian ulang atas produk dan
jasa yang dihasilkan maka perusahaan harus memberikan kepuasan kepada
pelanggan atau konsumennya. Kepuasan konsumen dapat diperoleh apabila
perusahaan menghasilkan produk dan jasa seperti yang diinginkan oleh konsumen
dan perusahaan mengerahkan secara optimal sumber daya yang dimiliki untuk
memenuhinya., Kepuasan konsumen itu sendiri merupakan evaluasi purna beli
atau hasil evaluasi setelah membandingkan apa yang dirasakannya dengan
harapannya atas penggunaan produk atau jasa,sama atau melebihi harapan yang
diinginkan (Yamit, 2001).

Pelanggan atau konsumen sendiri dapat mengalami salah satu dari 3 tingkatan
kepuasan umum, yaitu konsumen kecewa apabila kinerja perusahaan dibawah

harapan konsumen, sedangkan konsumen akan puas apabila kinerja perusahaan
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sesuai dengan harapan konsumen, dan yang terakhir adalah konsumen merasa
sangat puas apabila kinerja perusahaan melebihi harapan konsumen.

Pengukuran terhadap tingkat kepuasan konsumen merupakan hal penting bagi
perusahaan karena dengan adanya pengukuran tersebut perusahaan mendapatkan
masukan yang berguna bagi peningkatan kepuasan konsumen.

Pada prinsipnya pengukuran kepuasan konsumen dapat diukur dengan
berbagai macam metode (Kotler, 1994), diantaranya:

1. Sistem pengaduan

Sistem ini memberikan kesempatan pada pelanggan untuk memberikan saran,
keluhan dan bentuk ketidakpuasan lainnya dengan cara menyediakan kotak saran.
Setiap saran dan yang masuk harus menjadi perhatian bagi perusahaan, sebab
saran dan keluhan itu pada umumnya dilandasi oleh pengalaman mereka dan hal

ini sebagai bentuk kecintaan mereka terhadap produk maupun terhadap

perusahaan.

2. Survey pelanggan

Survey pelanggan merupakan cara yang umum digunakan dalam mengukur
kepuasan pelanggan misalnya, melalui surat pos, telepon, atau wawancara secara
langsung.

3. Panel langganan

Perusahaan mengundang pelanggan yang setia terhadap produk dan
mengundang pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah pindah menjadi
pelanggan perusahaan lain. Dari pelanggan setia akan diperoleh informasi tingkat

kepuasan yang mereka rasakan dan dari pelanggan yang berhenti membeli
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(customer loss rate) ini meningkat hal ini menunjukkan kegagalan perusahaan
dalam memuaskan pelanggan.

Adapun faktor yang digunakan sebagai driver kepuasan konsumen meliputi
(Irawan, 2002):

a. Kualitas produk

Membicarakan tentang definisi atau pengertian kualitas dapat berbeda makna
bagi setiap orang. Banyak pakar dibidang kualitas yang mencoba untuk
mendefinisikan kualitas berdasarkan sudut pandangnya masing-masing. Beberapa
diantaranya adalah:

1. “ Kualitas adalah apapun yang menjadi kebutuhan dan keinginan

konsumen” (Deming).
2. “ Kualitas adalah nihil cacat, kesempurnaan dan kesesuaian terhadap
persyaratan” (Crosby).

3. “Kualitas adalah kesesuaian terhadap spesifikasi” (Juran).

Pengertian produk adalah kumpulan dari manfaat atau kepuasan dari apa yang
dibutuhkan dan diinginkan konsumen.

Adapun 5 dimensi kualitas produk adalah:

1. Kinerja (performance)

Karakteristik operasi pokok dari produk inti yang dibeli.
2. Fitur (feature)
Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan, yaitu karakteristik tambahan.
3. Kehandalan (reliability)

Yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal digunakan.
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4. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to spesifications)
Yaitu sejauh mana suatu produk dapat menyamai standar atau spesifikasi
tertentu.
5. Daya tahan (durability)
Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat digunakan.
b. Harga
Harga adalah jumlah/biaya yang harus dibayar konsumen setelah menikmati
produk yang diberikan oleh wisata agro Kampoeng Kopi Banaran. Bagi pelanggan
yang sensitif, biasanya harga yang murah adalah sumber kepuasan yang penting.
c. Faktor emosional
Merupakan faktor yang mampu mempengaruhi kepuasan konsumen secara
emosional.

1. Estetika

Bentuk (yang meliputi besar kecilnya, bentuk sudut, proporsi dan
kesimetrisan) serta warna yang mampu mempengaruhi emosi konsumen, seperti
kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan.

2. Brand personality

Memberikan kepuasan kepada konsumen secara internal bergantung pada
pandangan orang disekitarnya seperti timbulnya kebanggaan karena memilih
Kampoeng Kopi Banaran sebagai tempat bersantap.

d. Kemudahan

Yaitu suatu proses atat kegiatan yang didapatkan seseorang terhadap suatu

objek dengan tidak merierlukan banyvak tenaga, pikiran, kesulitan dan
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pengorbanan seperti letak lokasi rumah makan Kampoeng Kopi Banaran dengan
tempat parkir.

e. Kualitas pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan tingkat kesesuaian antara pelayanan yang
diberikan wisata agro Kampoeng Kopi Banaran dengan kebutuhan konsumen.

Adapun dimensi karakteristik kualitas pelayanan menurut Zeithaml, Berry dan
Parasuraman, 1985 meliputi:

1. Tangibles (bukti langsung)

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi
seperti interior Kampoeng Kopi Banaran, suasana Kampoeng Kopi Banaran, dan
tersedianya toilet yang bersih.

2. Reliability (kehandalan)

Yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan segera dan
memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan seperti karyawan melayani
kebutuhan anda dengan baik, serta karyawan mengantarkan pesanan dengan cepat
dan tepat.

3. Responsiveness (daya tanggap)

Yaitu keinginan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan tanggap seperti karyawan selalu ada ketika
dibutuhkan konsumen.

4. Assurance (jaminan)

Yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang

dimiliki para karyawan, bebas dari bahaya. resiko ataupun keragu-raguan seperti
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pengetahuan dan kecakapan para karyawan, serta pelayanan yang sopan dan
ramah.

5. Emphaty (empati)

Yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik. dan
perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan seperti karyawan bersedia
memberikan informasi yang dibutuhkan oleh konsumen dengan jelas, dan pihak
Kampoeng Kopi Banaran cepat tanggap mengatasi keluhan konsumen.

Dalam mengevaluasi kepuasan konsumen terhadap produk dan jasa,
konsumen umumnya mengacu pada berbagai faktor

Faktor yang sering digunakan untuk mengevaluasi kepuasan konsumen
terhadap suatu produk (Garvin dalam Tjiptono, 1995) meliputi:

1. Kinerja (performance) karakteristik operasi pokok dari produk inti (core

product) yang dibeli.

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (feature), yaitu karakteristik
tambahan.
3. Kehandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami

kerusakan atau gagal digunakan.
4. Kesesuaian dengan spesifikasi, yaitu sejauh mana suatu produk dapat
menyamai standar atau spesifikasi tertentu.

Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk tersebut

n

dapat digunakan.

6. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, serta

penanganan keluhan yang memuaskan.




7. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan reputasi

produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya.

8. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera.

Sementara itu dalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangiable, konsumen
umumnya menggunakan beberapa atribut atau faktor berikut (Parasuraman dalam
Tjiptono, 1995):

.  Tangibles (bukti langsung)

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi seperti
interior Kampoeng Kopi Banaran, suasana Kampoeng Kopi Banaran, dan
tersedianya toilet yang bersih.

2. Reliability (kehandalan)

Yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan segera dan
memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan seperti karyawan melayani
kebutuhan anda dengan baik, serta karyawan mengantarkan pesanan dengan cepat
dan tepat.

3. Responsiveness (daya tanggap)

Yaitu keinginan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan tanggap seperti karyawan selalu ada ketika
dibutuhkan konsumen.

4. Assurance (jaminan)

Yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang

dimiliki para karyawan, bebas dari bahaya, resiko ataupun keragu-raguan seperti



pengetahuan dan kecakapan para karyawan, serta pelayanan yang sopan dan
ramah.
5. Emphaty (empati)
Yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, dan
perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan seperti karyawan bersedia
memberikan informasi yang dibutuhkan oleh konsumen dengan jelas, dan pihak

Kampoeng Kopi Banaran cepat tanggap mengatasi keluhan konsumen.



2.3 Kerangka Teoritis

Kepuasan pelanggan di wisata agro Kampoeng Kopi Banaran diukur dengan

menggunakan driver berupa produk, harga, kualitas pelayanan, faktor emosional,

dan kemudahan. Unsur-unsur tersebut akan menjadi acuan utama dalam kerangka

teoritis penelitian ini dan akan dijabarkan dalam gambar di bawah ini:

Gambar 2.1
Kerangka Teoritis
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2.4 Hipotesis

Berdasarkan latar belakang dan permasalahannya dapat diajukan beberapa
hipotesa sebagai berikut:

Ada perbedaan antara harapan konsumen dengan kinerja yang diterima dari

wisata agro Kampoeng Kopi Banaran.



BAB II1

METODE PENELITIAN

3.1 Definisi Operasional Variabel

Untuk memperjelas dan menyamakan pengertian tentang indikator-indikator
yang diukur, maka diberikan penjelasan sebagai berikut:

a) Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal
dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu
produk dengan harapan-harapannya (Kotler, 1996).

b) Harapan adalah kesan yang diinginkan oleh konsumen atas penggunaan
produk dan jasa.

Untuk mengukur harapan konsumen, digunakan beberapa atribut atau variabel

sebagai berikut:

1. Produk adalah kumpulan dari manfaat atau kepuasan dari apa yang
dibutuhkan dan diinginkan konsumen. Adapun elemen kualitas produk yang
digunakan meliputi performance/kinerja.

Performance/kinerja produk merupakan mencakup rasa makanan, rasa
minuman kopi yang dimiliki Kampoeng Kopi Banaran khas, variasi menu.

2. Harga adalah biaya yang harus dibayar konsumen setelah menikmati
produk yang diberikan oleh obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran.

Bagi pelanggan yang sensitif, biasanya harga yang murah adalah sumber

kepuasan yang penting.
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3. Faktor emosional adalah atribut berupa estetika dan brand personality.

Estetika adalah bentuk (yang meliputi besar kecilnya, bentuk sudut, proporsi
dan kesimetrisan) serta wama yang mampu mempengaruhi emosi konsumen,
seperti kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan.

Brand personality adalah memberikan kepuasan kepada konsumen secara
internal bergantung pada pandangan orang disekitamya seperti timbulnya
kebanggaan karena memilih Kampoeng Kopi Banaran sebagai tempat bersantap.

4. Kemudahan yaitu suatu proses’kegiatan yang didapatkan seseorang
terhadap suatu obyek dengan tidak memerlukan banyak tenaga, pikiran, kesulitan,
dan pengorbanan seperti letak lokasi rumah makan Kampoeng Kopi Banaran
dengan tempat parkir,

5. Kualitas pelayanan adalah atribut berupa bukti langsung (tangiable),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance),
emphati (emphaty).

Tangiables (bukti langsung) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai,
dan sarana komunikasi seperti fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana
komunikasi seperti interior Kampoeng Kopi Banaran, suasana Kampoeng Kopi
Banaran, tersedianya toilet yang bersih, tempat parkir memadai, kelengkapan
fasilitas, dan penampilan karyawan.

Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan
dengan segera dan memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan seperti

karyawan melayani kebutuhan anda dengan baik, serta karyawan mengantarkan

pesanan dengan cepat dan tepat.



Responsiveness (daya tanggap) yaitu Kkeinginan para karyawan untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap seperti
karyawan selalu ada ketika dibutuhkan konsumen.

Assurance (jaminan) yaitu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat
dipercaya yang dimiliki para karyawan, bebas dari bahaya, resiko ataupun keragu-
raguan seperti pengetahuan dan kecakapan para karyawan, serta pelayanan yang
sopan dan ramabh.

Emphaty (empati) yaitu kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi
yang baik, dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan seperti
karyawan bersedia memberikan informasi yang dibutuhkan oleh konsumen
dengan jelas, dan pihak Kampoeng Kopi Banaran cepat tanggap mengatasi
keluhan konsurmnen.

b. Kinerja adalah hasil (outcome) yang dirasakan oleh konsumen atas

penggunaan produk dan jasa.

Adapun atribut atau variabel yang digunakan untuk mengukur kinerja merujuk
pada atribut atau variabel pada definisi operasional harapan yang telah dijelaskan
diatas.

3.2 Data dan Teknik Pengumpulan Data

Data yang diperoleh berasal dari data primer yang diperoleh langsung dari
sumbernya melalui metode survey konsumen dengan menggunakan:

a. Kuisioner

Yaitu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan menyebarkan

sejumlah daftar pertanyaan secara sistematis kepada sejumlah responden yang
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diambil sebagai sampel mengenai harapan konsumen dan Kkinerja vang diterima
dari obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran yang selanjutnya dijadikan
sebagai dasar pengukuran kepuasan konsumen.

Penulis membuat angket vang berisi daftar pertanyaan yang akan dibagikan
kepada responden dan responden mengisi jawaban sesuai dengan pendapatnya
masing-masing. Bentuk pertanyaan yang terdapat pada angket merupakan
pertanyaan tertutup dimana responden (konsumen) tinggal memilih jawaban vang
telah tersedia pada angket yang dirasakan paling sesuai dengan dirinya, sedangkan
tipe pertanyaan pada angket berupa tipe pertanyaan positif dimana pertanyaan
yang ada diarahkan sesuai dengan tujuan yang diharapkan dan skor jawabannya
diberikan dengan nilai yang searah dengan tujuan.

Susunan kuisioner terdiri dari beberapa bagian vaitu:

Bagian I

Kuisioner berisi tentang indikator harapan pelanggan wisata agro Kampoeng
Kopi Banaran. Setiap pertanyaan yang diajukan diberi bobot 5 (sangat penting)
untuk nilai tertinggi dan bobot 1 (tidak penting) untuk nilai terendah untuk setiap
alternatif jawaban. Pertanyaan yang diajukan antara lain berisi tentang atribut atau
variabel yang telah dijelaskan sebelumnya pada definisi operasional variabel.

Bagian II

Kuisioner ini berisi tentang indikator kinerja pelanggan wisata agro
Kampoeng Kopi Banaran. Setiap pertanyaan yang diajukan diberi bobot 5 (sangat
baik) untuk nilai tertinggi dan bobot 1 (tidak baik) untuk nilai terendah untuk

setiap altenatif jawaban. Pertanyaan yang diajukan antara lain berisi tentang



atribut atau variabel yang telah dijelaskan sebelumnya pada definisi operasional
variabel.

b. Wawancara

Penulis melakukan wawancara atau tanya jawab langsung dengan pihak-pihak
yang dapat memberikan keterangan yang diperlukan. Wawancara ini dilakukan
apabila konsumen belum mengisi dengan lengkap angket yang dibagikan oleh
penulis.
3.3 Populasi dan sampel

3.3.1 Populasi

Populasi adalah ruang lingkup atau besaran karakteristik dari seluruh objek
yang diteliti pada wilayah dan waktu tertentu. Dalam penelitian ini objeknya
adalah seluruh konsumen atau pelanggan objek wisata agro Kampoeng Kopi
Banaran.

3.3.2 Sampel

Sampel merupakan sebagian dari populasi objek yang karakteristiknya akan
diteliti dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi. Sampel dalam
penelitian ini diambil secara acak. Teknik pengambilan sampel dengan cara non
probability sampling yaitu dengan metode convenience dimana penulis memiliki
kebebasan memilih siapa saja yang ditemui di objek wisata agro Kampoeng Kopi
Banaran untuk dijadikan responden. Pengambilan sampel dilakukan pada akhir
pekan (sabtu dan minggu), pada saat konsumen sedang menikmati produk yang

dijual beserta jasa yang menyertainya selama Kampoeng Kopi Banaran buka.




Pengambilan sampel dengan teknik rnon probability sampling ini dipilih atas
dasar (Subiyanto, 2000):

1. Total populasi tidak diketahui dengan pasti.

2. Tidak tersedia kerangka sampling (nama konsumen di objek wisata agro

Kampoeng Kopi Banaran).

Adapun untuk menentukan jumlah sampel digunakan rumus sebagai berikut

(Nugroho, 1993):

-«

n =025

ol —

dimana:

n = banyaknya sampel yang diduga

Z = batas interval

« = taraf kesalahan dalam pengujian yang biasanya digunakan

E = besar deviasi/eror atau tingkat kesalahan estimasi

Kesalahan dalam pengujian statistik sebesar 5%, karena taraf signifikansi yang

biasa digunakan dalam penelitian sejenis adalah sebesar 5%. Karena a= 5%,
maka Z%a= 1,96 (dari tabel Z). Peneliti menentukan E = 0,1 karena ini

merupakan keputusan subyektif, peneliti menginginkan tingkat kesalahan yang

mungkin terjadi tidak lebih dari 0,1 (10%), sedangkan tingkat kebenaran adalah

0,9 (90%).

26




Maka jumlah sampel yang akan diteliti:

2
n=20,23 1’9—6
0,1

n = 96,04

Jadi jumlah sampel yang akan diteliti sebanyak 96 orang.
3.4 Instrumen/alat pengumpul data

Untuk menguji kesahihan butir pertanyaan dan keandalan digunakan uji
reliabilitas dan uji validitas.

3.4.1 Uji Validitas

Merupakan proses pengukuran untuk menguji kecermatan butir-butir dalam
daftar pertanyaan untuk melakukan fungsi ukurnya, dimana pengujian dilakukan
dengan mengkorelasikan skor pada masing-masing item dengan skor totalnya
kemudian diolah dengan bantuan program SPSS 10.0.

Untuk menghitung koefisien korelasi, digunakan metode korelasi Pearson
yang rumusnya:

o n(zo)-(omy)
T i - () - nt - (52) )

Dimana:

r,, = koefisien korelasi antar butir (x) dengan skor variabel (y)

n = jumlah responden yang diuji coba
Zx = jumlah skor butir X

Ty =jumlah skor variabel (Y)

Tx* = jumlah skor butir (X) kuadrat
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Ty’ = jumlah skor butir (Y) kuadrat

Teknik korelasi yang digunakan adaiah Product Moment Pearson karena data
pada penelitian ini bersifat kuantitatif. Untuk mengetahui apakah nilai korelasi
signifikan atau tidak, maka diperlukan tabel signifikan nilai dari product moment.

Ukuran tersebut harus memenuhi syarat sahih yaitu apabila (r, )r e )
sebaliknya apabila (r , (T s )s maka instrumen dikatakan belum memenuhi syarat

sahih (Djamaludin Ancok, 1987).

3.4.2 Uji Reabilitas

Merupakan suatu proses pengukuran yang mengacu pada derajat ketepatan,
ketelitian, dan akurasi yang ditunjukkan oleh instrumen penelitian. Uji ini
menunjukkan sejauh mana suatu hasil pengukuran relatif konsisten apabila
pengukuran diulangi dua kali atau lebih. Pengujian reliabilitas terhadap daftar
pertanyaan dilaksanakan dengan menggunakan program SPSS 10.0.

Uji reliabilitas dilakukan dengan metode Alpha, dengan rumus:

"‘:[(bf’-x)ﬂnf Vﬂ

Dimana:

b = Banyaknya butir angket

¥, = Varians skor total

V.= Varians butir i, i 1,2,...b

Pengukuran yang memiliki reliabilitas yang tinggi merupakan pengukuran
yang mampu memberikan hasil ukuran yang handal (reliable). Pengujian

reliabilitas dilakukan dengan teknik Alpha Cronbach’s. Instrumen dikatakan
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memenuhi syarat andal yaitu apabila nilai alphanya >0,5, sebaliknya bila nilai

alphanya( 0,5 maka instrumen dikatakan belum memenuhi syarat andal (Lerbin

.R. Aritonang, 2005).
3.5 Teknik analisis data

Proses analisis merupakan usaha untuk menemukan jawaban atas pertanyaan
tentang rumusan-rumusan dan hal-hal yang diperoleh dalam penelitian ini.

Adapun teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

3.5.1 Analisis Deskriptif

Analisis ini digunakan untuk menganalisa data dengan memberikan
keterangan-keterangan dan penjelasan-penjelasan tentang obyek yang dibahas.
Keterangan-keterangan dan penjelasan-penjelasan ini berupa presentasi tentang
hal-hal yang ada hubungannya dengan kepuasan konsumen terhadap atribut-
atribut yang ditawarkan. Analisis ini menggunakan kuesioner yang telah
disebarkan kemudian melakukan analisis data, sehingga mendapatkan gambaran
yang jelas. Metode analisa ini diterangkan dalam bentuk prosentasi disertai tabel
dalam penyajiannya.

3.5.2 Analisis Kuantitatif

Dengan menggunakan data yang diperoleh dari responden kemudian
dilakukan analisis statistik. Sumbu horizontal (X) akan diisi oleh skor penilaian
kinerja dan sumbu vertikal (Y) akan diisi oleh skor penilaian harapan konsumen,

maka untuk setiap atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen dengan rumus

(Supranto, 1997):




~i
f

v=X
n

3 |

Keterangan:

X = Skor rata-rata kinerja/pelaksanaan

Y = Skor rata-rata harapan konsumen

Selanjutmya, menggunakan uji dua sampel berpasangan Wilcoxon yang
berlaku untuk dua sampel berpasangan dengan data bertipe interval. Uji ini
disamping memperhatikan tanda positif dan negatif, besarnya perbedaan sebelum
dan sesudah juga diperhatikan.

Untuk mengetahui ada tidaknya perbedaan kinerja wisata agro Kampoeng
Kopi Banaran dengan harapan pelanggan, maka digunakan uji dua sampel
berpasangan Wilcoxon dengan langkah-langkah sebagai berikut:

a. Hipotesis

Ho = tidak ada perbedaan kinerja wisata agro Kampoeng Kopi Banaran
dengan harapan pelanggan.

Ha = ada perbedaan kinerja wisata agro Kampoeng Kopi Banaran dengan
harapan pelanggan.
b. Dasar pengambilan keputusan

Dalam uji hipotesis penelitian ini dibatasi sampai taraf cukup signifikan
(P) 0,03). Ini berarti bahwa dasar pengambilan keputusan dilakukan dengan
melihat angka probabilitas, dengan ketentuan:

Probabilitas > 0,05 m1ika Ho diterima.

Probabilitas < 0,05 m:ka Ho ditolak.




¢. Perhitungan

Tahap perhitungan ini dilakukan berdasarkan pada alat analisis yang
digunakan, yaitu uji dua sampel berpasangan Wilcoxon. Sedangkan untuk
lebih mempermudah memperoleh hasil, maka kegiatan perhitungan angka
probablitas mempergunakan fasilitas komputerisasi dengan program SPSS.

d. Keputusan

Mengambil keputusan dengan menggunakan urutan b dan c, sehingga
dapat diambil keputusan diterima atau ditolaknya hipotesis.

Untuk mengetahui sejauh mana kepuasan konsumen digunakan teknik
importance-performance analysis (Martilla dan James, pp. 77-79 dalam Tjiptono,
1995). Responden diminta untuk meranking berbagai elemen dari penawaran
berdasarkan derajat harapan setiap elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan
dalam masing-masing elemen.

Berdasarkan skor harapan dan skor kinerja, maka dihasilkan suatu perhitungan
tingkat kesesuaian responden, yaitu hasil perbandingan skor penilaian kinerja
perusahaan dengan skor penilaian harapan konsumen. Tingkat kesesuaian inilah
yang akan menentukan tingkat kepuasan konsumen. Dalam penelitian ini terdapat
2 (dua) buah variabel yang diwakilkan oleh huruf X dan Y, dimana X merupakan
skor penilaian kinerja perusahaan dan Y merupakan skor penilaian harapan
konsumen. Apabila X2Y atau kinerja (performance) lebih besar atau sama
dengan harapan (importance) berarti konsumen puas; dan apabila X<Y atau
kinerja (performance) lebih kecil dari harapan (importance) berarti konsumen

tidak puas.
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Rumus yang digunakan (Supranto, 1997):

TK, = i}x 100%

Keterangan:

TK, = Tingkat kesesuaian responden

X = Skor penilaian kinerja perusahaan

H

Y, = Skor penilaian harapan konsumen
Selanjutnya membuat diagram kartesius, yaitu suatu bangunan yang dibagi
atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus

pada titik (X, Y) dimana X merupakan rata-rata pelaksanaan/kinerja perusahaan

seluruh faktor-faktor yang mempengaruhinya; dan Y merupakan rata-rata dari
skor rata-rata harapan konsumen seluruh faktor-faktor yang mempengaruhinya.
Dalam penelitian ini terdapat 5 faktor yang mempengaruhi kepuasan

konsumen sehingga K= 5. Rumus yang digunakan (Supranto, 1997, hal 241):

N N
_ 24X D ¢
}___ i=l ?= i=l

K K
Keterangan:

K = Banyaknya faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.

Tingkat unsur-unsur akan dijabarkan dan dibagi menjadi 4 bagian ke dalam

diagram kartesius seperti pada gambar berikut ini:
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Y = harapan

A B
prioritas utama pertahankan
C D
prioritas rendah berlebihan
Rendah Tinggi X = kinerja

Keterangan:

1) Kuadran A

Menunjukkan bahwa harapan konsumen akan kinerja faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen berada pada tingkat tinggi tetapi kinerja
perusahaan berada pada tingkat rendah, sehingga perusahaan harus
meningkatkan kinerjanya agar tercapai hasil yang optimal.

2) Kuadran B

Menunjukkan bahwa kinerja dan harapan konsumen terhadap faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan konsumen berada pada tingkat tinggi,
sehingga perusahaan cukup mempertahankan faktor tersebut.

3) Kuadran C

Menunjukkan bahwa kinerja dan harapan konsumen berada pada tingkat

rendah, sehingga perusahaan belum perlu melakukan perbaikan.
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4) Kuadran D

Menunjukkan bahwa kinerja perusahaan berada dalam tingkat tinggi tetapi
harapan konsumen akan kinerja faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen hanya rendah, sehingga perusahaan perlu mengurangi hasil yang

dicapai agar dapat mengefisienkan sumberdaya perusahaan.




BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini, penulis akan menganalisis data yang telah terkumpul. Data
yang telah dikumpulkan tersebut berupa hasil jawaban responden yaitu para
konsumen obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran. Hasil pengolahan data
berupa informasi untuk mengetahui apakah terdapat perbedaan antara hasil
penilaian harapan dan kinerja yang diberikan oleh konsumen obyek wisata agro
Kampoeng Kopi Banaran. Sesuai dengan permasalahan dan perumusan hipotesis
maka teknik analisis yang digunakan dalam analisis ini meliputi analisis deskriptif
dan kuantitatif. Analisis statistik merupakan analisis yang mengacu pada
perhitungan data penelitian yang berupa angka-angka yang dianalisis dengan
bantuan komputer melalui program SPSS 10.0. Sedangkan analisis deskriptif
merupakan analisis yang menjelaskan gejala-gejala yang terjadi pada variabel-
variabel penelitian yang berpedoman pada hasil analisis statistik.

4.1 Uji Instrumen Penelitian

4.1.1 Uji Validitas

Uji validitas merupakan proses pengukuran untuk menguji kecermatan butir-
butir dalam daftar pertanyaan untuk melakukan fungsi ukurnya, dimana pengujian
dilakukan dengan mengkorelasikan skor pada masing-masing item dengan skor

totalnya kemudian diolah dengan bantuan program SPSS 10.0.
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Dengan tabel distribusi r diperoleh angka korelasi kritis sebesar 0,202 dengan
menggunakan tingkat kepercayaan &= 5%. Jika korelasi butir yang diuji ternyata
lebih besar daripada nilai korelasi kritisnya, maka butir yang diuji dinyatakan
sahih/valid, tetapi jika korelasi butimya lebih kecil dari korelasi kritisnya maka
butir pertanyaan itu dibatalkan atau digugurkan.

Untuk pengujian dalam penelitian ini dibagi dalam 2 bagian sesuai dengan isi
angket penelitian, yaitu:

Bagian I : Tingkat kepentingan/harapan terhadap jasa obyek wisata agro
Kampoeng Kopi Banaran.
Bagian [l : Tingkat kinerja obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran.
Hasil uji validitas berdasarkan pada lampiran 3 yang teruji dalam tabel 4.1

adalah sebagai berikut :

Tabel 4.1
Hasil Uji Validitas
Tentang Tingkat Kepentingan

Pertanvaan Nilai Korelasi Pearson Status

Variabel produk

1 0,568 Sahih
? 0,570 Sahih
3 0,546 Sahih

Variabel harga

4 0,263 Sahih

Variabel faktor

emosional
3 0,670 Sahih




6 0,671 Sahih
7 0,668 Sahih
3 0,373 Sahth
Variabel kemudahan
9 0,407 Sahih
Variabel kualitas
pelayanan

10 0,627 Sahih
11 0,665 Sahih
12 0,539 Sahih
13 0,509 Sahih
14 0,627 Sahih
15 0,384 Sahih
16 0,620 Sahih
17 0,590 Sahih
18 0,768 Sahih
19 0,700 Sahih
20 0,411 Sahih
21 0,682 Sahih
22 0,720 Sahih
73 0,590 Sahih
24 0,652 Sahih

Sumber : Lampiran 3
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Tabel 4.1 diatas menunjukkan bahwa 24 item pertanyaan tentang tingkat
kepentingan dari kelima variabel yang ada mempunyai korelasi yang kuat karena
nilai korelasinva rata-rata berada diatas 0,202 sehingga item pertanyaan mengenai
tingkat kepentingan konsumen dapat digunakan dalam pengujian berikutnya.

Tabel 4.2

Hasil Uji Validitas
Tentang Tingkat Kinerja

Pertanyaan Nilai Korelasi Pearson Status
Variabel produk
1 0,642 Sahih
2 0,633 Sahih
3 0,541 Sahih
Variabel harga
4 0,471 Sahih
Variabel faktor
emosional
5 0,631 Sahih
6 0,607 Sahih
7 0,664 Sahih
8 0,667 Sahih
Variabel kemudahan
9 0,594 Sahih
Variabel kualitas
pelayanan
10 0,728 Sahih
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11 0,737 Sahih
12 0,438 Sahih
13 0,543 Sahih
14 0,746 Sahih
15 0,646 Sahih
16 0,608 Sahih
17 0,547 Sahih
18 0,699 Sahih
19 0,662 Sahih
20 0,612 Sahih
21 0,761 Sahih
22 0,761 Sahih
23 0,640 Sahih
24 0,710 Sahih

Sumber : Lampiran 3

Tabel 4.2 diatas menunjukkan bahwa 24 item pertanyaan tentang tingkat
kinerja dari kelima variabel yang ada mempunyai korelasi yang kuat karena nilai
korelasinya rata-rata berada diatas 0,202 sehingga item pertanyaan mengenai
tingkat kinerja konsumen dapat digunakan dalam pengujian berikutnya.

4.1.2 Uji Reliabilitas
Reliabilitas merupakan suatu proses pengukuran yang mengacu pada derajat

ketepatan, ketelitian, dan akurasi yang ditunjukkan oleh instrumen penelitian.
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Pengujian reliabilitas terhadap daftar pertanyaan dilaksanakan dengan
menggunakan program SPSS 10.0.

Berdasarkan lampiran 3, hasil pengujian reliabilitas pada tingkat kinerja
adalah sebesar 0,9357: hal itu menunjukkan tingkat korelasi yang tinggi.
Sedangkan hasil pengujian reliabilitas pada tingkat kepentingan adalah sebesar
0,9050; hal itu menunjukkan tingkat korelasi yang tinggi.

4.2 Analisis Data

Dalam analisis data penelitian akan dilakukan dengan menggunakan
analisis dan pembahasan pada setiap atribut dengan pendekatan analisis deskriptif
dan kuantitatif. Analisis kuantitatif ini menjelaskan tingkat kepuasan konsumen
baik secara penggambaran maupun secara perhitungan terhadap 96 responden
mengenai harapan/kepentingan dan kinerja dengan melihat data kuesioner yang
diolah terhadap atribut-atribut pemuas yang terdapat pada jasa obyek wisata agro
Kampoeng Kopi Banaran.

Untuk dapat menentukan posisi faktor-faktor obyek wisata agro Kampoeng
Kopi Banaran, dilakukan Analisis Selisih Uji Dua Sampel Berpasangan
Wilcoxon. Sebelum menyajikan analisis uji dua sampel berpasangan Wilcoxon,
terlebih dahulu dilakukan perhitungan tingkat kesesuaian penilaian kinerja dan
penilaian kepentingan dengan menggunakan teknik importance-performance
analysis dimana penjabarannya meliputi produk, harga, faktor emosional,

kemudahan, dan kualitas pelayanan; yang dijabarkan dengan menggunakan

sampel beberapa variabel sebagai berikut:
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A. Variabel produk

1. Rasa makanan

Berdasarkan data pada lampiran 5 diperoleh penilaian kinerja (x) sebesar
392 dan penilaian kepentingan (y) sebesar 437, maka dapat ditentukan hasil

rasio tingkat kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian (TKi) = = x 100%

= é—9£x 100%
437

= 89,70%
7. Rasa minuman kopi yang dimiliki Kampoeng Kopi Banaran khas
Berdasarkan data pada lampiran 5 diperoleh penilaian kinerja (X) sebesar

408 dan penilaian kepentingan (y) sebesar 441, maka dapat ditentukan hasil

rasio tingkat kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian (TKi) = i 100%

'

= ﬂ x 100%
441

=92,51%
3. Variasi menu
Berdasarkan data pada lampiran 5 diperoleh penilaian kinerja (x) sebesar
348 dan penilaian kepentingan (y) sebesar 401, maka dapat ditentukan hasil

rasio tingkat kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:
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Tingkat kesesuaian (TKi) = ¥ 100%

i

= éﬁﬁx 100%
401

=86,78%
B. Harga
1. Harga murah
Berdasarkan data pada lampiran 5 diperoleh penilaian kinerja (x) sebesar
335 dan penilaian kepentingan (y) sebesar 411, maka dapat ditentukan hasil

rasio tingkat kesesuaian kedua data dengan cara sebagai berikut:

Tingkat kesesuaian (TKi) = == x 100%

= —3—32)( 100%

411
=81,50%

Selanjutnya dilakukan analisis dengan menggunakan Analisis uji dua sampel
berpasangan Wilcoxon. Analisis selisih ini digunakan untuk mengetahui urutan
kepuasan konsumen pada setiap atribut dapat dilihat dari selisih antar kinerja dan
harapan. Berikut akan dijelaskan analisis selisih yang menjelaskan deskripsi data
harapan dan kinerja. Hipotesis dalam penelitian ini menyatakan ada perbedaan
antara hasil penilaian kinerja dan harapan yang diberikan oleh konsumen obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran. Pembuktian tersebut dilakukan dengan Uji
Wilocoxon Signed Rank Test. Pengambilan kesimpulan dilakukan dengan
membandingkan probabilitas dengan batas tingkat signifikan ( «=0,05 ), jika

nilai probabilitas lebih besar dari 0,05 maka Ho diterima, artinya tidak terdapat

42



perbedaan yang signifikan antara kinerja dengan harapan yang diberikan oleh
obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran. Sebaliknya jika probabilitas lebih
kecil dari 0,05 maka Ho ditolak atau Ha diterima, artinya bahwa terdapat
perbedaan antara kinerja dengan harapan yang diberikan oleh obyek wisata agro
Kampoeng Kopi Banaran

Dari hasil perhitungan yang terdapat pada lampiran 4 diperoleh hasil seperti
pada tabel 4.3 yang didalamnya menyajikan tentang tingkat kinerja, tingkat
kepentingan, uji beda wilcoxon (P_value), tingkat kesesuaian (TKi), dan ranking
masing-masing atribut; sebagai berikut:

Tabel 4.3

Hasil Pengujian Tingkat Kinerja, Tingkat Kepentingan, Uji Beda Wilcoxon,
dan Tingkat Kesesuaian

No Atribut Kinerja Harapan P_value TKi Rank
Total = Total ;
1. | Rasa makanan 392 4,08 437 | 4,55 0,000 89,70% 12
(PRDK 1)
2. | Rasa minuman 408 4,25 441 4,59 | 0,000 92,51% 7
kopi yang
dimiliki
Kampoeng Kopi
Banaran khas
(PRDK 2)
3. | Variasi menu 348 3,62 401 | 4,17 | 0,000 86,78% 15
(PRDK 3)
Penilaian 3,98 4,43 89,84%
produk
4. | Harga murah 335 3,48 111 4,28 | 0,000 81,50% 19
(HRG)
Penilaian harga 3,48 4,28 81,50%
5. | Kebersihan 374 3,89 432 | 4,50 | 0,000 86,57% 16
ruangan
(FKTR 1)
6. | Kerapian 384 4,00 419 | 4,36 | 0,000 91,64% 9
ruangan
(FKTR 2)
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Kenyamanan
ruangan
(FKTR 3)

401

4,17

438

4,56

0,000

91,55%

10

Timbulnya
kebanggaan
karena memilih
Kampoeng Kopi
Banaran sebagai
tempat bersantap
(FKTR 4)

3N

3,86

379

3,94

0,305

97,88%

Penilaian faktor
emosional

3,98

91,70%

Letak lokasi
rumah makan
Kampoeng Kopi
Banaran dengan
tempat parkir
(MDH 1)

4,29

0,004

108,13%

Penilaian
kemudahan

3,96

108,13%

10.

Interior
Kampoeng Kopi
Banaran

(KLTS 1)

415

4,32

0,000

89,39%

13

11.

Suasana
Kampoeng Kopi
Banaran

(KLTS 2)

420

439

4,57

0,010

95,67%

12.

Tersedianya
toilet yang bersih
(KLTS 3)

3,66

4,55

0,000

80,54%

20

Tempat parkir
memadai
(KLTS 4)

4,02

408

4,25

0,005

94,60%

(V%)

14.

Kelengkapan
fasilitas
(KLTS 5)

412

4,29

427

4,44

0,620

96,48%

15.

Penampilan
karyawan
(KLTS 6)

3,96

4,02

0,511

98,70%

16.

Karyawan
melayani
kebutuhan anda
dengan baik
(KLTS 7)

3,98

430

447

0,000

89,06%

14

17.

Karyawan
mengantarkan
pesanan dengan
cepat

(KLTS 8)

415

0,000

83,37%

18




18. | Karyawan 391 4,07 435 | 4,53 | 0,000 89,88% | 11
mengantarkan
pesanan dengan
tepat
(KLTS 9)
19. | Karyawan selalu 363 3,78 430 | 4,47 | 0,000 84,41% | 17
ada ketika anda
butuhkan
(KLTS 10)
20. | Pengetahuan dan | 364 3,79 388 | 4,04 | 0,003 93,81% 5
kecakapan para
karyawan
(KLTS 11)
21. | Pelayanan yang 418 4,35 442 | 4,60 | 0,001 94,57% 4
sopan
(KLTS 12)
22. | Pelayanan yang 411 4,28 441 | 4,59 | 0,000 93,19% 6
ramah
(KLTS 13)
23. | Karyawan 405 4,21 425 | 4,42 0,14 95,29%
bersedia
memberikan
informasi yang
dibutuhkan oleh
konsumen
dengan jelas
(KLTS 14)
24. | Pihak Kampoeng | 400 4,16 435 | 4,53 | 0,000 91,95% 8
Kopi Banaran
cepat tanggap
mengatasi
keluhan
konsumen
(KLTS 15)
Penilaian 4,02 4,40 91,36%
Kualitas
pelayanan
Rata-rata 3,98 4,41 90,24%

Sumber : Lampiran 4

Dari tabel 4.3 dapat diketahui bahwa penilaian responden dari kinerja, atribut
letak lokasi rumah makan Kampoeng Kopi Banaran dengan tempat parkir
merupakan atribut yang dinilai paling tinggi oleh responden yaitu sebesar 4,29.

Artinya bahwa letak lokasi rumah makan Kampoeng Kopi Banaran dengan

45




tempat parkir telah memuaskan konsumen. Sedangkan dari harapan/kepentingan
responden, atribut rasa minuman kopi yang dimiliki Kampoeng Kopi Banaran
khas dan pelayanan yang ramah mempunyai nilai yang paling tinggi yaitu sebesar
4.59. Artinya bahwa mayoritas harapan konsumen untuk bersantap adalah supaya
rasa minuman kopi yang disajikan mempunyai rasa yang lebih khas dan juga
supaya konsumen mendapatkan pelayanan yang ramah. Dilihat dari rata-rata skor
diatas, atribut tersebut yang nilainya paling tinggi diantara atribut yang lain.

Pembahasan dari tabel 4.3 adalah sebagai berikut:

1. Uji beda pada atribut rasa makanan
Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut rasa makanan seperti pada

tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

- hasil tanggapan responden terhadap atribut rasa makanan, kinerja obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 4,08 ; sedangkan
kepentingan konsumen adalah 4,55 ( X<Y'), yang berarti konsumen obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.

- Besamnya probabilitas atribut rasa makanan sebesar 0,000 yang nilainya
lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan demikian
Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara kinerja dan harapan pada
atribut rasa makanan vang diberikan Kampoeng Kopi Banaran, berarti
konsumen merasa tidak puas.

- Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan

bahwa nilai kinerja lebih rendah dari tingkat kepentingan yang diharapkan
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sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 89,70%, karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

Uji beda pada atribut rasa minuman kopi yang dimiliki Kampoeng Kopi
Banaran khas

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut rasa minuman kopi yang
dimiliki Kampoeng Kopi Banaran khas seperti pada tabel 4.3 diatas, maka
dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut rasa minuman kopi yang
dimiliki Kampoeng Kopi Banaran khas, kinerja obyek wisata agro
Kampoeng Kopi Banaran adalah 4,25 ; sedangkan kepentingan konsumen
adalah 4,59 ( X<Y ), yang berarti konsumen obyek wisata agro Kampoeng
Kopi Banaran tidak merasa puas.

Besarnya probabilitas atribut rasa minuman kopi yang dimiliki Kampoeng
Kopi Banaran khas sebesar 0,000 yang nilainya lebih kecil dari batas
kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan demikian Ho ditolak, artinya
terdapat perbedaan antara kinerja dan harapan pada atribut rasa minuman
kopi vang dimiliki Kampoeng Kopi Banaran khas yang diberikan
Kampoeng Kopi Banaran, berarti konsumen merasa tidak puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih rendah dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 92,51%, karena

X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.
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. Uji beda pada atribut variasi menu

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut variasi menu seperti pada tabel
4.3 diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut variasi menu, kinerja obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 3,62; sedangkan kepentingan
konsumen adalah 4,17 ( X<Y ), yang berarti konsumen obyek wisata agro
Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.

Besarnya probabilitas atribut variasi menu sebesar 0,000 yang nilainya
lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan demikian
Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara kinerja dan harapan pada
atribut variasi menu vang diberikan Kampoeng Kopi Banaran, berarti
konsumen merasa tidak puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih rendah dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 86,78%, karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

. Uji beda pada atribut harga murah

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut harga murah seperti pada tabel
4.3 diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut harga murah, kinerja obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 3,48; sedangkan kepentingan
konsumen adalah 4,28 ( X<Y ), yang berarti konsumen obyek wisata agro

Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.
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Besarnya probabilitas atribut harga murah sebesar 0,000 yang nilainya
lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan demikian
Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara kinerja dan harapan pada
atribut harga murah yang diberikan Kampoeng Kopi Banaran, berarti
konsumen merasa tidak puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih rendah dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 81,50%, karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

. Uji beda pada atribut kebersihan ruangan

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut kebersihan ruangan seperti
pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut kebersihan ruangan, kinerja
obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 3,89; sedangkan
kepentingan konsumen adalah 4,50 ( X<Y ), yang berarti konsumen obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.

Besarnya probabilitas atribut kebersihan ruangan sebesar 0,000 yang
nilainya lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan
demikian Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara kinerja dan
harapan pada atribut kebersihan ruangan yang diberikan Kampoeng Kopi
Banaran, berarti konsumen merasa tidak puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan

bahwa tingkat kesesu.ian (TKi) nilai kinerja lebih rendah dari tingkat
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kepentingan yang diharapkan sehingga menghasitkan tingkat kesesuaian
(TKi) sebesar 86,57%, karena X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa
konsumen merasa tidak puas.

. Uji beda pada atribut kerapian ruangan

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut kerapian ruangan seperti pada
tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut kerapian ruangan, kinerja
obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 4,00; sedangkan
kepentingan konsumen adalah 4,36 ( X<Y ), yang berarti konsumen obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.

Besarnya probabilitas atribut kerapian ruangan sebesar 0,000 vang
nilainya lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan
demikian Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara kinerja dan
harapan pada atribut kerapian ruangan yang diberikan Kampoeng Kopi
Banaran, berarti konsumen merasa tidak puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih rendah dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 86,57%, karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

. Uji beda pada atribut kenyamanan ruangan

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut kenyamanan ruangan seperti

pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:



hasil tanggapan responden terhadap atribut kenyamanan ruangan, Kinerja
obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 4,17; sedangkan
kepentingan konsumen adalah 4,56 ( X<Y ), yang berarti konsumen obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.

Besarnya probabilitas atribut kenyamanan ruangan sebesar 0,000 yang
nilainya lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan
demikian Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara kinerja dan
harapan pada atribut kenyamanan ruangan yang diberikan Kampoeng
Kopi Banaran, berarti konsumen merasa tidak puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih rendah dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 86.37%, karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

. Uji beda pada atribut timbulnya kebanggaan karena memilih Kampoeng
Kopi Banaran sebagai tempat bersantap

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut timbulnya kebanggaan karena
memilih Kampoeng Kopi Banaran sebagai tempat bersantap seperti pada
tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut timbulnya kebanggaan karena
memilih Kampoeng Kopi Banaran sebagai tempat bersantap, Kinerja obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 3,86; sedangkan kepentingan
konsumen adalah 3,94 ( X<Y ), yang berarti konsumen obyek wisata agro

Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.




Besarnya probabilitas atribut timbulnya kebanggaan karena memilih
Kampoeng Kopi Banaran sebagai tempat bersantap sebesar 0,305 yang
nilainya lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan
demikian Ho diterima, artinya tidak terdapat perbedaan antara kinerja dan
harapan pada atribut timbulnya kebanggaan karena memilih Kampoeng
Kopi Banaran sebagai tempat bersantap yang diberikan Kampoeng Kopi
Banaran, berarti konsumen merasa puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih rendah dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 97,88%, karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

Uji beda pada atribut letak lokasi rumah makan Kampoeng Kopi Banaran
dengan tempat parkir

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut letak lokasi rumah makan
Kampoeng Kopi Banaran dengan tempat parkir seperti pada tabel 4.3
diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut letak lokasi rumah makan
Kampoeng Kopi Banaran dengan tempat parkir, kinerja obyek wisata agro
Kampoeng Kopi Banaran adalah 4,29; sedangkan kepentingan konsumen
adalah 3,96 ( X>Y ), yang berarti konsumen obyek wisata agro Kampoeng
Kopi Banaran merasa puas.

Besamnya probabilitas atribut letak lokasi rumah makan Kampoeng Kopi

Banaran dengan tempat parkir sebesar 0,004 yang nilainya lebih kecil dari
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10.

batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan demikian Ho ditolak,
artinya terdapat perbedaan antara kinerja dan harapan pada atribut letak
lokasi rumah makan Kampoeng Kopi Banaran dengan tempat parkir yang
diberikan Kampoeng Kopi Banaran, berarti konsumen merasa tidak puas.
Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 108,13%, karena
X>Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa puas.

Uji beda pada atribut interior Kampoeng Kopi Banaran

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut interior Kampoeng Kopi
Banaran seperti pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut interior Kampoeng Kopi
Banaran, kinerja obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 3,86;
sedangkan kepentingan konsumen adalah 4,32 ( X<Y ), yang berarti
konsumen obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.
Besamnya probabilitas atribut interior Kampoeng Kopi Banaran sebesar
0,000 yang nilainya lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu
0,05. Dengan demikian Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara
kinerja dan harapan pada atribut interior Kampoeng Kopi Banaran yang
diberikan Kampoeng Kopi Banaran, berarti konsumen merasa tidak puas.
Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan

bahwa nilai kinerja leaih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
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12.

sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 89,39%, karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

Uji beda pada atribut suasana Kampoeng Kopi Banaran

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut suasana Kampoeng Kopi
Banaran seperti pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut suasana Kampoeng Kopi
Banaran, kinerja obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 4,37;
sedangkan kepentingan konsumen adalah 4,57 ( X<Y ), yang berarti
konsumen obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.
Besarnya probabilitas atribut suasana Kampoeng Kopi Banaran sebesar
0,010 yang nilainya lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu
0,05. Dengan demikian Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara
kinerja dan harapan pada atribut suasana Kampoeng Kopi Banaran yang
diberikan Kampoeng Kopi Banaran, berarti konsumen merasa tidak puas.
Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 95,67%, karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

Uji beda pada atribut tersedianya toilet yang bersih

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut tersedianya toilet yang bersih
seperti pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut tersedianya toilet yang bersih,

kinerja obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 3,66;




sedangkan kepentingan konsumen adalah 4,55 ( X<Y ), yang berarti
konsumen obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.

- Besarnya probabilitas atribut tersedianya toilet yang bersih sebesar 0,000
yang nilainya lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,03.
Dengan demikian Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara Kinerja
dan harapan pada atribut tersedianya toilet yang bersih yang diberikan
Kampoeng Kopi Banaran, berarti konsumen merasa tidak puas.

- Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 80,54%, karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

13. Uji beda pada atribut tempat parkir memadai
Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut tempat parkir memadai seperti

pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

- hasil tanggapan responden terhadap atribut tempat parkir memadai, kinerja
obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 4,02; sedangkan
kepentingan konsumen adalah 4,25 ( X<Y ), yang berarti konsumen obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.

- Besarnya probabilitas atribut tempat parkir memadai sebesar 0,005 yang
nilainya lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan
demikian Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara kinerja dan
harapan pada atribut tempat parkir memadai yang diberikan Kampoeng

Kopi Banaran, berarti konsumen merasa tidak puas.
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Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 80,54%, karena

X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

14. Uji beda pada atribut kelengkapan fasilitas

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut kelengkapan fasilitas seperti

pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

15.

hasil tanggapan responden terhadap atribut kelengkapan fasilitas, kinerja
obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 4,29; sedangkan
kepentingan konsumen adalah 4,44 ( X<Y ), yang berarti konsumen obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.

Besarnya probabilitas atribut kelengkapan fasilitas sebesar 0,620 yang
nilainya lebih besar dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan
demikian Ho diterima, artinya tidak terdapat perbedaan antara kinerja dan
harapan pada atribut kelengkapan fasilitas yang diberikan Kampoeng Kopi
Banaran, berarti konsumen merasa puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 96,48%, karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

Uji beda pada atribut penampilan karyawan

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut penampilan karyawan seperti

pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:



hasil tanggapan responden terhadap atribut penampilan karyawan, kinerja
obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 3,96; sedangkan
kepentingan konsumen adalah 4,02 ( X<Y ), yang berarti konsumen obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.

Besarnya probabilitas atribut penampilan karyawan sebesar 0,511 yang
nilainya lebih besar dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan
demikian Ho diterima. artinya tidak terdapat perbedaan antara Kinerja dan
harapan pada atribut penampilan karyawan yang diberikan Kampoeng
Kopi Banaran, berarti konsumen merasa puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 98,70%, karena

X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

16. Uji beda pada atribut karyawan melayani kebutuhan anda dengan baik

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut karyawan melayani kebutuhan

anda dengan baik seperti pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut karyawan melayani kebutuhan
anda dengan baik, kinerja obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran
adalah 3,98; sedangkan kepentingan konsumen adalah 4,47 ( X<Y ), yang
berarti konsumen obvek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak
merasa puas.

Besamya probabilitas atribut karyawan melayani kebutuhan anda dengan

baik sebesar 0.000 y:ng nilainya lebih kecil dari batas kesalahan yang
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ditolerir yaitu 0,05. Dengan demikian Ho ditolak, artinya terdapat
perbedaan antara kinerja dan harapan pada atribut karyawan melayani
kebutuhan anda dengan baik yang diberikan Kampoeng Kopi Banaran,
berarti konsumen merasa tidak puas.

- Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 89,06%, karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

17. Uji beda pada atribut karyawan mengantarkan pesanan dengan cepat
Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut karyawan mengantarkan

pesanan dengan cepat seperti pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

- hasil tanggapan responden terhadap atribut karyawan mengantarkan
pesanan dengan cepat, kinerja obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran
adalah 3,60; sedangkan kepentingan konsumen adalah 4,32 ( X<Y ), yang
berarti konsumen obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak
merasa puas.

- Besamya probabilitas atribut karyawan mengantarkan pesanan dengan
cepat sebesar 0,000 yang nilainya lebih kecil dari batas kesalahan yang
ditolerir yaitu 0,05. Dengan demikian Ho ditolak, artinya terdapat
perbedaan antara kinerja dan harapan pada atribut karyawan mengantarkan

pesanan dengan cepat yang diberikan Kampoeng Kopi Banaran, berarti

konsumen merasa tidak puas.
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- Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 83,37%, karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

18. Uji beda pada atribut karyawan mengantarkan pesanan dengan tepat
Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut karyawan mengantarkan

pesanan dengan tepat seperti pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

- hasil tanggapan responden terhadap atribut karyawan mengantarkan
pesanan dengan tepat, kinerja obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran
adalah 4,07; sedangkan kepentingan konsumen adalah 4,53 ( X<Y ), yang
berarti konsumen obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak
merasa puas.

- Besamya probabilitas atribut karyawan mengantarkan pesanan dengan
tepat sebesar 0,000 yang nilainya lebih kecil dari batas kesalahan yang
ditolerir yaitu 0,05. Dengan demikian Ho ditolak, artinya terdapat
perbedaan antara kinerja dan harapan pada atribut karyawan mengantarkan
pesanan dengan tepat yang diberikan Kampoeng Kopi Banaran, berarti
konsumen merasa tidak puas.

- Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 89,88%, karena

X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.
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19.

Uji beda pada atribut karyawan selalu ada ketika anda butuhkan

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut karyawan selalu ada ketika

anda butuhkan seperti pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

20.

hasil tanggapan responden terhadap atribut karyawan selalu ada ketika
anda butuhkan, kinerja obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah
3,78; sedangkan kepentingan konsumen adalah 4,47 ( X<Y ), yang berarti
konsumen obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.
Besarnya probabilitas atribut karyawan selalu ada ketika anda butuhkan
sebesar 0,000 yang nilainya lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir
yaitu 0,05. Dengan demikian Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara
kinerja dan harapan pada atribut karyawan selalu ada ketika anda
butuhkan yang diberikan Kampoeng Kopi Banaran, berarti konsumen
merasa tidak puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 84,41% karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

Uji beda pada atribut pengetahuan dan kecakapan para karyawan

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut pengetahuan dan kecakapan
para karyawan seperti pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut pengetahuan dan kecakapan

para karyawan, kinerja obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah
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21.

3,79; sedangkan kepentingan konsumen adalah 4,04 ( X<Y ), yang berarti
konsumen obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.
Besarnya probabilitas atribut pengetahuan dan kecakapan para karyawan
sebesar 0,003 yang nilainya lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir
yaitu 0,05. Dengan demikian Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara
kinerja dan harapan pada atribut pengetahuan dan kecakapan para
karyawan yang diberikan Kampoeng Kopi Banaran, berarti konsumen
merasa tidak puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 93,81% karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

Uji beda pada atribut pelayanan yang sopan

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut pelayanan yang sopan seperti
pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut pelayanan yang sopan, kinerja
obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 4,35; sedangkan
kepentingan konsumen adalah 4,60 ( X<Y ), yang berarti konsumen obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.

Besarnya probabilitas atribut pelayanan yang sopan 0,001 yang nilainya
lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan demikian

Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara kinerja dan harapan pada
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22.

atribut pelayanan yang sopan yang diberikan Kampoeng Kopi Banaran,
berarti konsumen merasa tidak puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 94,57% karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

Uji beda pada atribut pelayanan yang ramah

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut pelayanan yang ramah seperti
pada tabel 4.3 diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut pelayanan yang ramah, kinerja
obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 4,28; sedangkan
kepentingan konsumen adalah 4,59 ( X<Y ), yang berarti konsumen obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.

Besamya probabilitas atribut pelayanan yang ramah 0,000 yang nilainya
lebih kecil dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan demikian
Ho ditolak, artinya terdapat perbedaan antara kinerja dan harapan pada
atribut pelayanan yang ramah yang diberikan Kampoeng Kopi Banaran,
berarti konsumen merasa tidak puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 93,19% karena

X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.




23.

24,

Uji beda pada atribut karyawan bersedia memberikan informasi yvang
dibutuhkan oleh konsumen dengan jelas

Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut karyawan bersedia memberikan
informasi yang dibutuhkan oleh konsumen dengan jelas seperti pada tabel
4.3 diatas, maka dapat diketahui:

hasil tanggapan responden terhadap atribut karyawan bersedia
memberikan informasi yang dibutuhkan oleh konsumen dengan jelas,
kinerja obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 4,21;
sedangkan kepentingan konsumen adalah 4,42 ( X<Y ), yang berarti
konsumen obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.
Besamya probabilitas atribut karyawan bersedia memberikan informasi
yang dibutuhkan oleh konsumen dengan jelas 0,140 yang nilainya lebih
tinggi dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan demikian Ho
diterima, artinya tidak terdapat perbedaan antara kinerja dan harapan pada
atribut karyawan bersedia memberikan informasi yang dibutuhkan oleh
konsumen dengan jelas yang diberikan Kampoeng Kopi Banaran, berarti
konsumen merasa puas.

Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 95,29% karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

Uji beda pada atribut pihak Kampoeng Kopi Banaran cepat tanggap

mengatasi keluhan konsumen
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Dari hasil pengujian wilcoxon pada atribut pihak Kampoeng Kopi Banaran
cepat tanggap mengatasi keluhan konsumen seperti pada tabel 4.3 diatas,
maka dapat diketahui:

- hasil tanggapan responden terhadap atribut pihak Kampoeng Kopi
Banaran cepat tanggap mengatasi keluhan konsumen, kinerja obyek wisata
agro Kampoeng Kopi Banaran adalah 4,16; sedangkan kepentingan
konsumen adalah 4,53 ( X<Y ), yang berarti konsumen obyek wisata agro
Kampoeng Kopi Banaran tidak merasa puas.

- Besamya probabilitas atribut pihak Kampoeng Kopi Banaran cepat
tanggap mengatasi keluhan konsumen 0,000 yang nilainya lebih rendah
dari batas kesalahan yang ditolerir yaitu 0,05. Dengan demikian Ho
ditolak, artinya terdapat perbedaan antara kinerja dan harapan pada atribut
karyawan bersedia memberikan informasi yang dibutuhkan oleh
konsumen dengan jelas yang diberikan Kampoeng Kopi Banaran, berarti
konsumen merasa tidak puas.

- Penjabaran hasil analisis teknik importance-performance menunjukkan
bahwa nilai kinerja lebih tinggi dari tingkat kepentingan yang diharapkan
sehingga menghasilkan tingkat kesesuaian (TKi) sebesar 91,95% karena
X<Y. Hal tersebut menunjukkan bahwa konsumen merasa tidak puas.

Dari seluruh hasil Uji Wilcoxon Signed Rank Test diatas, maka dapat

diketahui bahwa 20 atribut yang ada dinyatakan terdapat perbedaan secara

signifikan. Dengan demikian, hipotesis secara signifikan terbukti.
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Setelah mengetahui hasil penelitian tentang kepuasan konsumen terhadap
berbagai atribut pemuas jasa Kampoeng Kopi Banaran, selanjutnya dapat
diketahui posisi-posisi dari berbagai atribut pemuas yang telah dianalisis tersebut
didalam diagram kartesius.

Diagram Kartesius tersebut terdiri dari 4 (empat) kuadran yang dapat
mengindikasikan posisi sebagai berikut:

1) Kuadran A

Menunjukkan bahwa harapan konsumen akan kinerja faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen berada pada tingkat tinggi tetapi kinerja
perusahaan berada pada tingkat rendah, sehingga perusahaan harus
meningkatkan kinerjanya agar tercapai hasil yang optimal.

2) Kuadran B

Menunjukkan bahwa kinerja dan harapan konsumen terhadap faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan konsumen berada pada tingkat tinggi, sehingga
perusahaan cukup mempertahankan faktor tersebut.

3) Kuadran C

Menunjukkan bahwa kinerja dan harapan konsumen berada pada tingkat
rendah, sehingga perusahaan belum perlu melakukan perbaikan.
4) Kuadran D

Menunjukkan bahwa kinerja perusahaan berada dalam tingkat tinggi tetapi
harapan konsumen akan kinerja faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen hanya rendah, schingga perusahaan perlu mengurangi hasil yang

dicapai agar dapat mengefisienkan sumber daya perusahaan.
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Berdasarkan pada tabel 4.3, selanjutnya dapat digambarkan ke dalam diagram

kartesius sebagai berikut:

Gambar 4.4
Diagram kartesius hasil rata-rata kepentingan konsumen dan kinerja atribut
pemuas jasa Kampoeng Kopi Banaran
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Keterangan:

A. Prioritas utama C. Prioritas rendah

B. Pertahankan D. Berlebihan

Titik potong (X ;7 ) = (3,98;4,41)

Titik (X;Y)

1.

L

Rasa makanan

(4,08;4,55)

Rasa minuman kopi yang dimiliki Kampoeng Kopi Banaran khas
(4,25;4,59)

Variasi menu

(3,62;4,17)

Harga murah

(3,48;4,28)

Kebersihan ruangan

(3,89;4,50)

Kerapian ruangan

(4,00;4,36)

Kenyamanan ruangan

(4,17;4,56)

Letak lokasi rumah makan Kampoeng Kopi Banaran dengan tempat parkir
(4,29;3,96)

Interior Kampoeng Kopi Banaran

(3,86;4,32)
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Suasana Kampoeng Kopi Banaran

(4,37;4,57)

Tersedianya toilet yang bersih

(3,66;4,55)

Tempat parkir memadai

(4,02;4,25)

Karyawan melayani kebutuhan anda dengan baik
(3,98;:4,47)

Karyawan mengantarkan pesanan dengan cepat
(3,60;4,32)

Karyawan mengantarkan pesanan dengan tepat
(4,07;4,53)

Karyawan selalu ada ketika anda butuhkan
(3,78;4,47)

Pengetahuan dan kecakapan para karyawan
(3,79;4,04)

Pelayanan yang sopan

(4,35;4,60)

Pelayanan yang ramah

(4,28;4,59)

Pihak Kampoeng Kopi Banaran cepat tanggap mengatasi keluhan

konsumen

(4,16;4,53)
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Berdasarkan data tabel 4.3, hasil tanggapan responden terhadap faktor-
faktor pemuas jasa Kampoeng Kopi Banaran adalah sebagai berikut:

1. Produk

Data pada tabel 4.3 menunjukkan hasil tanggapan responden
terhadap produk, kinerja Kampoeng Kopi Banaran adalah 3,98;
sedangkan kepentingan konsumen adalah 4,43; sehingga dapat diperoleh
tingkat kesesuaian sebesar 89,84% (X<Y) yang berarti konsumen
Kampoeng Kopi Banaran merasa tidak puas.
2. Harga

Data pada tabel 4.3 menunjukkan hasil tanggapan responden
terhadap harga, kinerja Kampoeng Kopi Banaran adalah 3,48;
sedangkan kepentingan konsumen adalah 4,28; sehingga dapat diperoleh
tingkat kesesuaian sebesar 81,30% (X<Y) yang berarti konsumen
Kampoeng Kopi Banaran merasa tidak puas.

3. Faktor emosional

Data pada tabel 4.3 menunjukkan hasil tanggapan responden
terhadap faktor emosional, kinerja Kampoeng Kopi Banaran adalah
3,98; sedangkan kepentingan konsumen adalah 4,34; sehingga dapat
diperoleh tingkat kesesuaian sebesar 91,70% (X<Y) yang berarti
konsumen Kampoeng Kopi Banaran merasa tidak puas.

4, Kemudahan

Data pada tabel 4.3 menunjukkan hasil tanggapan responden

terhadap kemudahan, kin:rja Kampoeng Kopi Banaran adalah 4,29;
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sedangkan kepentingan konsumen adalah 3,96; sehingga dapat diperoleh
tingkat kesesuaian sebesar 108,33% (X>Y) yang berarti konsumen
Kampoeng Kopi Banaran merasa puas.

5. Kualitas pelayanan

Data pada tabel 4.3 menunjukkan hasil tanggapan responden
terhadap kualitas pelayanan, kinerja Kampoeng Kopi Banaran adalah
4,02; sedangkan kepentingan konsumen adalah 4,40; sehingga dapat
diperoleh tingkat kesesuaian sebesar 91,36% (X<Y) yang berarti

konsumen Kampoeng Kopi Banaran merasa tidak puas.
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Berdasarkan pada tabel 4.3,selanjutnya dapat digambarkan ke’
dalam diagram kartesius sebagai berikut:

Gambar 4.5
Diagram kartesius hasil rata-rata kepentingan konsumen dan kinerja faktor-faktor
pemuas jasa Kampoeng Kopi Banaran
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Keterangan
Titik (X;Y)
A. Produk (3,98;4,43) D. Kemudahan (4,29;3,96)
B. Harga (3,48:4,28) E. Kualitas pelayanan (4,02;4,40)

C. Faktor emosional (3,98;4,34)
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Hasil pengukuran faktor-faktor pemuas tersebut kemudian dijabarkan dalam
diagram berdasarkan besar kecilnya tingkat kepentingan konsumen dengan kinerja
Kampoeng Kopi Banaran terhadap nilai rata-rata keseluruhan faktor pemuas, agar
pihak perusahaan dapat mengambil langkah-langkah dalam usaha pengambilan
keputusan strategis.

Berdasarkan diagram kartesius tentang analisis kepuasan pelanggan terhadap
faktor-faktor pemuas jasa Kampoeng Kopi Banaran seperti yang tertera pada
gambar 4.5 tersebut diatas, selanjutnya dapat dilakukan penganalisaan sebagai
berikut:

1. Kuadran B

Dalam kuadran B tersebut kinerja obyek wisata Kampoeng Kopi Banaran
dan kepentingan konsumen terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen berada pada tingkat tinggi, sehingga perusahaan cukup
mempertahankan faktor-faktor tersebut.

Faktor yang masuk dalam kuadran ini adalah:

(A) Produk
2. KuadranC

Dalam kuadran C tersebut kinerja obyek wisata Kampoeng Kopi Banaran
dan kepentingan konsumen terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen berada pada tingkat rendah, sehingga perusahaan belum

periu melakukan perbaikan.
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Faktor-faktor yang masuk dalam kuadran ini adalah:

(B) Harga

(C) Faktor emosional
3. Kuadran D

Dalam kuadran D tersebut kinerja obyek wisata Kampoeng Kopi Banaran
berada dalam tingkat tinggi tetapi kepentingan konsumen akan kinerja faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen berada pada tingkat rendah,
sehingga perusahaan perlu mengurangi hasil yang dicapai agar dapat
mengefisienkan sumber daya perusahaan.

Faktor-faktor yang masuk dalam kuadran ini adalah:

(D) Kemudahan

(E) Kualitas pelayanan

73



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Setelah dilakukan analisis data pada bab sebelumnya, dapat ditentukan

kesimpulan sebagai berikut:

1.

Hasil penelitian tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut-atribut pemuas

jasa obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran yaitu produk, harga, faktor

emosional, dan kualitas pelayanan menunjukkan bahwa konsumen belum

merasa puas, hal ini ditunjukkan dengan nilai rasio kesesuaian yang dicapai

kurang dari 100% (Lihat tabel 4.3, hal 43).

Hasil penelitian tingkat kepuasan konsumen terhadap atribut pemuas jasa

obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran yaitu kemudahan menunjukkan

bahwa konsumen merasa puas, hal ini ditunjukkan dengan nilai rasio

kesesuaian yang dicapai lebih dari 100% (Lihat tabel 4.3, hal 43).

Hasil penelitian tingkat kepuasan konsumen Kampoeng Kopi Banaran secara

keseluruhan menunjukkan bahwa konsumen belum merasa puas, hal ini

ditunjukkan dengan nilai rasio kesesuaian yang dicapai kurang dari 100%

(Lihat tabel 4.3, hal 43).

Dari hipotesis penelitian dapat disimpulkan bahwa:

a. Seluruh atribut kecuali atribut timbuinya kebanggaan karena memilih
obyek wisata Kampoeng Kopi Banaran sebagai tempat bersantap.

kelengkapan fasilitas, penampilan karyawan, dan karyawan bersedia
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memberikan informasi yang dibutuhkan oleh konsumen dengan jelas,
menunjukkan perbedaan secara signifikan antara kinerja dan harapan
konsumen pada obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran, hal ini
ditunjukkan pada hasil analisis Wilcoxon Signed Rank Test yaitu
signifikan, yang berarti antara kinerja dan harapan yang diperoleh adalah
tidak sama sehingga dapat disimpulkan bahwa konsumen merasa tidak
puas.

b. Pada atribut timbulnya kebanggaan karena memilih obyek wisata
Kampoeng Kopi Banaran sebagai tempat bersantap, kelengkapan fasilitas.
penampilan karyawan, dan karyawan bersedia memberikan informasi yang
dibutuhkan oleh konsumen dengan jelas, tidak menunjukkan perbedaan
secara signifikan antara kinerja dan harapan konsumen pada obyek wisata
agro Kampoeng Kopi Banaran, hal ini ditunjukkan pada hasil analisis
Wilcoxon Signed Rank Test yaitu tidak signifikan, yang berarti antara
kinerja dan harapan yang diperoleh adalah sama sehingga dapat
disimpulkan bahwa konsumen merasa puas.

5. Hasil penelitian pendukung dengan menempatkan faktor-faktor pemuas jasa
obyek wisata Kampoeng Kopi Banaran ke dalam diagram kartesius adalah
sebagai berikut:

a. Faktor-faktor yang dinilai mempengaruhi kepuasan konsumen obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran yang kinerjanya perlu dipertahankan

oleh perusahaan (Kuadran B) adalah produk.
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b. Faktor-faktor yang dinilai mempengaruhi kepuasan konsumen obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran yang kinerjanya belum perlu
dilakukan perbaikan oleh perusahaan (Kuadran C) adalah harga dan faktor
emosional.

c. Faktor-faktor yang dinilai mempengaruhi kepuasan konsumen obyek
wisata agro Kampoeng Kopi Banaran yang kinerjanya perlu dilakukan
pengurangan hasil yang dicapai agar dapat mengefisienkan sumber daya

perusahaan (Kuadran D) adalah kemudahan dan kualitas pelayanan.

5.2 Saran

Obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran secara umum telah dapat
memuaskan  konsumen walaupun belum sepenuhnya. Hal ini cukup
membanggakan mengingat obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran baru
berdiri sejak setahun yang lalu. Untuk dapat lebih memuaskan konsumennya,
obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran perlu memperhatikan hal-hal berikut:

1. Untuk memonitor kinerja obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran

yang diberikan memuaskan konsumen atau tidak, pihak wisata agro perlu
melakukan survei secara berkala terhadap kepuasan konsumen. Misalnya
dengan menyediakan kotak kritik dan saran atau bertanya langsung ke
konsumen.

2. Obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran harus meningkatkan

kinerjanya agar tercapai hasil yang optimal dalam hal kebersihan ruangan,
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tersedianya toilet yang bersih, karyawan melayani kebutuhan konsumen
dengan baik, dan karyawan selalu ada ketika dibutuhkan oleh konsumen.

. Obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran harus dapat mempertahankan
kinerja faktor-faktor yang telah dapat memuaskan konsumen dan juga
lebih meningkatkan lagi kinerja faktor-faktor tersebut agar dapat
memenuhi keinginan konsumen lebih baik lagi dari sebelumnya yang
menyangkut hal rasa makanan, rasa minuman yang dimiliki Kampoeng
Kopi Banaran khas, kenyamanan ruangan, suasana Kampoeng Kopi
Banaran, karyawan mengantarkan pesanan dengan tepat, pelayanan yang
sopan, pelayanan yang ramah, dan pihak Kampoeng Kopi Banaran cepat
tanggap mengatasi keluhan konsumen.

. Obyek wisata agro Kampoeng Kopi Banaran perlu melakukan
pengurangan hasil yang dicapai agar dapat mengefisienkan sumber daya
perusahaan dalam hal kerapian ruangan, letak lokasi rumah makan
Kampoeng Kopi Banaran dengan tempat parkir, dan tempat parkir yang

memadai.
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Petujuk Mengisi Kuesioner

Berilah tanda silang (x) pada kolom yang telah disediakan tentang harapan

Bapak/Ibu/Saudara sebelum membeli produk di objek wisata Kampoeng Kopi Banaran,

Bawen-Semarang.
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SP : Sangat Penting
P : Penting
CP : Cukup Penting
KP : Kurang Penting

TP : Tidak Penting



Atribut-atribut yang dipertimbangkan

Harapan

SP

Ccp

TP

A. PRODUK

1. Rasa makanan

2. Rasa minuman kopi yang dimiliki Kampoeng

Kopi Banaran khas

3. Variasi menu

B. HARGA

4, Harga murah

C. FAKTOR EMOSIONAL

~

57ebersihan ruangan

(

6. Kerapian ruangan

7. Kenyamanan ruangan

8. Timbulnya kebanggaan karena memilih
Kampoeng Kopi Banaran sebagai tempat

bersantap
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9. Letak lokasi rumah makan Kampoeng Kopi

Banaran dengan tempat parkir




SP

CpP

TP

E. KUALITAS PELAYANAN

10. Interior Kampoeng Kopi Banaran
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\I‘)Suasana Kampoeng Kopi Banaran

12. Tersedianya toilet yang bersih

13. Tempat parkir memadai

14. Kelengkapan fasilitas

15. Penampilan karyawan
Jah

[ 16.Karyawan melayani kebutuhan anda dengan

aik

17. Karyawan mengantarkan pesanan dengan cepat

18. Karyawan mengantarkan pesanan dengan tepat

19. Karyawan selalu ada ketika anda butuhkan

20. Pengetahuan dan kecakapan para karyawan

21. Pelayanan yang sopan

22. Pelayanan yang ramah

23. Karyawan bersedia memberikan informasi

yang dibutuhkan oleh konsumen dengan jelas

24. Pihak Kampoeng Kopi Banaran cepat tanggap

mengatasi keluhan konsumen
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Berilah tanda silang (x) pada kolom yang telah disediakan tentang tingkat kinerja
yang Bapak/Ibu/Saudara terima setelah membeli produk di objek wisata Kampoeng Kopi
Banaran, Bawen-Semarang.

Keterangan:

Tingkat Kinerja

SB : Sangat Baik

B : Baik

CB: Cukup Baik

KB: Kurang Baik

TB : Tidak Baik
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Kinerja

SB

CB

B

A. PRODUK

1. Rasa makanan
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Kopi Banaran khas

3. Variasi menu

B. HARGA

4. Harga murah

C. FAKTOR EMOSIONAL

5. Kebersihan ruangan

6. Kerapian ruangan

7. Kenyamanan ruangan
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D. KEMUDAHAN

9, Letak lokasi rumah makan Kampoeng Kopi

Banaran dengan tempat parkir
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E. KUALITAS PELAYANAN

10. Interior Kampoeng Kopi Banaran

11. Suasana Kampoeng Kopi Banaran

12. Tersedianya toilet yang bersih

13. Tempat parkir memadai

14. Kelengkapan fasilitas

15. Penampilan karyawan

16. Karyawan melayani kebutuhan anda dengan

baik

17. Karyawan mengantarkan pesanan dengan cepat

18. Karyawan mengantarkan pesanan dengan tepat

19. Karyawan selalu ada ketika anda butuhkan

20. Pengetahuan dan kecakapan para karyawan

21. Pelayanan yang sopan

22. Pelayanan yang ramah

23. Karyawan bersedia memberikan informasi

yang dibutuhkan oleh konsumen dengan jelas

24, Pihak Kampoeng Kopi Banaran cepat tanggap

mengatasi keluhan konsumen
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Reliabilitas harapan




ability

s LA SR & B4

v#» Method 1 (space saver) will be used for this analysi

ELIABILTITY ANALYSTIS - SCALE (A L P HA)
Mean Std Dev Cases
PRODUK1 4,5521 ,5780 96,0
PRODUK2 4,5938 ,5727 96,0
. PRODUK3 4,1771 , 6805 96,0
. HARGA 4,2813 ,8040 96,0
. FAKTOR1 4,5000 , 5620 96,0
. FAKTOR2 4,3646 , 5642 96,0
. FAKTOR3 4,5625 , 5770 96,0
Y FAKTOR4 3,9479 , 7863 96,0
). MUDAH1 3,9688 , 1874 96,0
). KUALTS1 4,3229 , 6240 96,0
1. KUALTS?2 4,5729 ., 5572 56,0
2. KUALTS3 4,5521 , 5404 96,0
3. KUALTS4 4,2500 ,6649 96,0
4. KUALTSS 4,4479 ,6785 96,0
.5. KUALTS6 4,0208 , 6802 96,0
L6. KUALTS?7 4,4792 , 5800 96,0
17. KUALTSS 4,3229 , 7033 96,0
18. KUALTSO 4,5313 ,6317 96,0
19. KUALTS10 4,4792 , 06485 96,0
20. KUALTS11 4,0417 ,6793 96,0
21. KUALTS12 4,6042 , 5521 96,0
22. KUALTS13 4,5938 , 5347 96,0
23. KUALTS14 4,4271 , 6282 96,0
24. KUALTS15 4,5313 ,6317 96,0

N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 105,1250 74,0895 8,6075 24
RELIABILITY ANALYSTIS - SCALE (AL PHA)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
PRODUK1 100,5729 68,7736 , 5196 , 9011
2RODUK2 100,5313 68,7990 , 5224 , 9011
>RODUK3 100,9479 68,1552 ,4870 , 9018
I1ARGA 100,8438 71,1016 , 1727 , 9104
'AKTOR1 100, 6250 67,9211 , 6319 , 8980
AKTOR2 100,7604 67,8894 , 6326 , 8990
BKTOR3 100,5625 67,7855 , 6285 , B8990
AKTOR4 101,1771 69, 6630 , 2901 ,9072
UDAH1 101,1563 69,1859 , 3270 , 9063

JALTS1 100,8021 67,7394 , 5803 , 8997



S2 100,5521 68,0183 , 6268 ,8991

S3 100,5729 69,3630 , 4927 , 9017
S4 100,8750 68,7000 , 4489 , 9028
'SS 100,6771 67,2315 , 5749 , 8998
‘'S6 101,1042 70,0522 , 3139 . 90357
'S7 100, 6458 68,2311 , 5763 , 9000
'S8 100,8021 67,4446 , 5324 . 9007
[s9 100, 5938 66,1385 , 7350 , 8904
rsio 100, 6458 66,6943 , 6584 , 8980
rsii 101,0833 69,7404 » 3427 , 9050
TS12 100,5208 67,9154 , 0450 , 8938
TS13 100,5313 67,7464 , 6882 , 8982
TS14 100, 6979 68,1078 , 5388 ,90Ce
TS1S 100,5938 67,4016 , 6063 , 8992

.ability Coefficients

! Cases = 96,0 N of Items = 24

ha = , 9050




Reliabilitas kinerja




rs2
rs3
TS4
TSS
TS6
TS7
TS8
,TS9
.TS10
JIS11
.TS12
LTS13
LTS14
LTS15

iability Coefficients

£ Cases

>ha =

91,7500
92,4583
92,1042
91,8333
92,1563
92,1354
92,5208
92,0521
92,3438
92,3333
91,7708
91,8438
91,9063
91,9583

= 96,0

, 9357

100, 8842
104,7982
104,9575
99,4035
103,1648

103,6552

103,9575
102,2815
101, 4490
102,9614
101,5259
100,8701
101,9595
100,2298

» 7040
» 3768
, 5027
, 7100
, 6093
, 5685
. 5002
, 6666
, 6194
» 5691
» 7335
, 7322
» 5967
, 6709

N of Items

24

» 9315
9367
, 9344
, 9313
, 9330
» 93353
, 93453
, 9322
, 9327
, 9335
, 9313
, 9311
, 9331
, 9313




ability

s T ww

«»+«v Mathod 1 (space saver) will be used for this analysi

ELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (AL P HA)
Mean Std Dev Cases
PRODUK1 4,0833 , 6435 96,0
PRODUK2 4,2500 , 6325 96,0
PRODUK3 3,6250 , 7574 96,0
HARGA 3,4896 , 6488 96,0
) FAKTOR1 3,8958 , 7031 96,0
5 FAKTOR2 4,0000 , 6806 96,0
! FAKTOR3 4,1771 , 6958 96,0
3 FAKTOR4 3,8646 , 7052 96,0
9. MUDAH1 4,2917 , 7666 96,0
0 KUALTS1 3,8646 , 6901 96,0
1 KUALTS2 4,3750 , 06996 96,0
2 XUALTSS3 3,6667 , 7632 96,0
13. KUALTS4 4,0208 , 5800 96,0
14. KUALTSS 4,2917 , 7936 96,0
15 KUALTS6 3,9688 , 6233 96,0
16 KUALTS7 3,9896 , 6240 96,0
17 XKUALTSS 3,6042 , 6725 96,0
18 XUALTS9 4,0729 , 6365 96,0
19. KUALTS10 3,7813 , 7427 96,0
20. KUALTS11 3,7917 , 6793 96,0
21. XKUALTS12 4,3542 , 6321 96,0
22. KUALTS13 4,2813 , 6759 56,0
23. KUALTS14 4,2188 , 1284 96,0
24. KUALTS15 4,1667 , 7769 96,0

N of
Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 96,1250 111, 2684 10,5484 24
RELIABILTITY ANALYSTIS - S CALE (A L PHA)

Item-total Statistics

Scale Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Item if Item Total if Item

Deleted Deleted Correlation Deleted
PRODUK1 92,0417 102, 9667 , 6040 , 9330
PRODUK2 91,8750 103,2263 , 5946 ,9332
PRODUK3 92,5000 103, 2000 ,4870 , 9349
HARGA 92,6354 105, 2446 ,4209 , 9355
FAKTOR1 92,2292 102,4101 , 5878 , 9332
TAKTORZ2 92,1250 103,0158 , 5638 , 9336
TAKTOR3 91,9479 102,0078 , 6245 , 9327
"TAKTOR4 92,2604 101,8367 , 6278 9326
1UDAHL 91,8333 102, 2456 , 5441 , 9340

(UALTS1 92,2604 101,1420 , 6953 , 9316




Lampiran 4




Wilcoxon
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