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ABSTRACT

Research was conducted on oranges agrotourism in the village Selorejo, District
Dau, Malang. The purpose of this study was to analyze the gaps (gap) between the
expectations and perceptions of visitors to the quality of services provided by the five
dimensions namely tangible (tangible), reliability (reliable), responsiveness
(responsivness), guarantees and certainty (assurance), and empathy ( empathy) in agro
picking oranges in the village Selorejo, analyze the attributes priority to increase
customer satisfaction in agro picking oranges in the village Slorejo, and formulate the
proposed improvements of service quality agro picking oranges in the village Slorejo.
The method used in this research is the method of service quality. This method uses gaps
5 with 5 dimensions in analyzing service quality. Based on the gap analysis gap 5 shows
that visitors feel dissatisfied with the quality of services given quotation oranges
agrotourism in Selorejo. Priority repairs need to be done by the management of oranges
agrotourism in Selorejo contained in five variables, namely supporting facilities in the
garden, the cleanliness of the tourist area, supporting equipment in the garden, speed of
employees in response and safety in oranges agrotourism Selorejo. The cause of the
negative value of the variable is the gap 1, which is a gap between perception
management's expectations with an expected visitor itself. So the proposed improvements
to the gap 1 is to conduct market research in order to know the visitor satisfaction.
Proposed improvement on variable can be done by improving and adding support
facilities, such as adequate place of registration, the number of knife is added to each
visitor, and tourism activities made more attractive to visitors.
Keywords: Service Quality, Agrotourism

ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan pada agrowisata petik jeruk di Desa Selorejo, Kecamatan
Dau, Kabupaten Malang. Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis kesenjangan
(gap) antara harapan dan persepsi pengunjung terhadap kualitas pelayanan jasa yang
diberikan berdasarkan lima dimensi yaitu berwujud (tangible), reliabilitas (reliable),
ketanggapan (responsivness), jaminan dan kepastian (assurance), dan empati (empathy)
di agrowisata petik jeruk di Desa Selorejo, menganalisis prioritas atribut untuk
meningkatkan kepuasan konsumen di agrowisata petik jeruk di Desa Slorejo, dan
merumuskan usulan perbaikan kualitas pelayanan jasa agrowisata petik jeruk di Desa
Slorejo. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode service quality.
Metode ini menggunakan 5 gap atau kesenjangan dengan 5 dimensi dalam menganalisis
service quality. Berdasarkan analisis kesenjangan gap 5 menunjukkan bahwa pengunjung
merasa tidak puas terhadap kualitas pelayanan yang telah diberikan agrowisata petik jeruk
Selorejo. Prioritas perbaikan yang perlu dilakukan oleh pengelola agrowisata petik jeruk
Selorejo terdapat pada 5 variabel yaitu fasilitas penunjang di kebun, kebersihan kawasan



wisata, peralatan penunjang di kebun, kecepatan karyawan dalam merespon dan
keamanan agrowisata petik jeruk Selorejo. Penyebab nilai negatif variabel tersebut adalah
gap 1, yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap harapan pengunjung
dengan harapan pengunjung itu sendiri. Sehingga usulan perbaikan pada gap 1 adalah
dengan melakukan riset pasar agar dapat diketahui kepuasan pengunjung tersebut. Usulan
pebaikan pada variabel dapat dilakukan dengan memperbaiki dan menambah fasilitas
penunjang, seperti gedung kantor yang memadai, jumlah pisau ditambahkan untuk
masing-masing pengunjung, serta kegiatan wisata ang dibuat lebih menarik untuk
pengunjung.

Kata Kunci: Service Quality, Agrowisata

PENDAHULUAN
Latar Belakang

Kecenderungan masyarakat untuk kembali ke alam menyebabkan perkembangan
wisata yang berbasis alam menjadi potensial, tak terkecuali wisata yang berbasiskan alam
pertanian (agrowisata). Agrowisata dapat digunakan sebagai media promosi produk
pertanian, media pendidikan bagi masyarakat, dan juga sebagai jasa bagi pemenuhan
kebutuhan konsumen akan pemandangan yang indah dan udara yang segar. Saat ini,
agrowisata telah dikembangkan di berbagai daerah seperti di Kota Sidoarjo, Kota Batu
dan juga Kabupaten Malang. Wisata petik jeruk Selorejo berada di Desa Selorejo,
Kecamatan Dau, Kabupaten Malang. Perkembangan usaha di bidang wisata alam tidak
lepas dari usaha untuk memuaskan konsumennya. Pengusaha agrowisata juga harus selalu
berusaha memuaskan konsumennya agar dapat memajukan usahanya.

Kepuasan konsumen tidak hanya dapat dilihat melalui produk yang dihasilkan,
melainkan juga melalui pelayanan yang telah diberikan (Umar, 2005). Hal ini juga yang
harus dilakukan oleh pengusaha petik jeruk di Desa Selorejo agar usahanya dapat terus
berjalan. Kualitas pelayanan juga menjadi perhatian utama bagi konsumen dalam
menikmati produk dan jasa yang diberikan suatu perusahaan. konsumen dapat dipuaskan
melalui berbagai cara, termasuk melalui sikap yang baik dalam pelayanan. Sikap
karyawan dalam melayani konsumen akan dinilai setelah konsumen menerima secara
langsung bentuk dari pelayanan tersebut. bentuk pelayanan yang dapat diberikan kepada
konsumen mencakup lima dimensi yaitu berwujud (tangible), reliabilitas (reliable),
ketanggapan (responsivness), jaminan dan kepastian (assurance), dan empati (empathy).

Penelitian ini menganalisis kepuasan pengunjung terhadap agrowisata petik jeruk
Selorejo, prioritas perbaikan yang perlu dilakukan serta usulan perbaikan yang dapat
diberikan. Penelitian ini menarik untuk dilakukan karena kepuasan konsumen sangat
berpengaruh terhadap perkembangan usaha. Besarnya pengaruh pelayanan untuk
mencapai kepuasan konsumen menyebabkan agrowisata petik jeruk Selorejo harus
meningkatkan kualitas pelayanannya. Agrowisata petik jeruk Selorejo harus melakukan
perbaikan untuk dapat memberikan kepuasan kepada pengunjung.

Rumusan Masalah

Perkembangan masyarakat yang mulai beralih untuk berwisata ke alam daripada
wisata buatan menyebabkan pengusaha-pengusaha di bidang wisata agro mulai
mengembangkan usahanya. Banyaknya lokasi wisata yang berbasis pertanian
mengharuskan para pengusahanya berusaha semaksimal mungkin agar tetap dapat
menarik minat pengunjung. Salah satu cara untuk mengukur keberhasilan kinerja
perusahaan dapat dilihat dari kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen melalui
pelayanan yang dilakukan dapat dianalisis melalui lima dimensi yaitu berwujud
(tangible), reliabilitas (reliable), ketanggapan (responsivness), jaminan dan kepastian
(assurance), dan empati (empathy). Ketika harapan pengunjung melebihi persepsi atau
kenyataan yang ada maka akan muncul masalah atau kesenjangan (gap). Keluhan-
keluhan dari pengunjung agrowisata petik jeruk Selorejo mengenai kurangnya pisau



maupun tidak adanya fasilitas penunjang dapat diartikan sebagai adanya kesenjangan dari

dimensi berwujud (tangible) seperti fasilitas fisik dan kecukupan perlengkapan.

Ketidakpuasan pengunjung akan dapat menurunkan tingkat loyalitas pelanggan. Loyalitas

pelanggan dapat dicapai dengan meningkatkan kepuasan pelanggan. Salah satu cara yang

dapat digunakan untuk mengetahui kepuasan konsumen agrowisata petik jeruk Selorejo
adalah dengan menghitung kesenjangan antara harapan dan persepsi pengunjung.

Kesenjangan antara harapan dan persepsi pengunjung dapat diketahui melalui atribut-

atribut yang mempengaruhi pengunjung untuk melakukan kunjungan di agrowisata petik

jeruk Selorejo. Kesenjangan antara harapan dan persepsi pengunjung atas kualitas
pelayanan jasa yang diberikan dapat dihitung dengan metode service quality. Jika
agrowisata petik jeruk Selorejo dapat mengetahui kesenjangan antara harapan dan
persepsi pengunjung, maka dapat dilakukan evaluasi dan perbaikan kualitas pelayanan,
sehingga perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen pengunjung agrowisata
petik jeruk Selorejo.

Masalah yang akan dikaji dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Bagaimana kesenjangan (gap) antara harapan dan persepsi pengunjung terhadap
kualitas pelayanan jasa yang diberikan berdasarkan lima dimensi yaitu berwujud
(tangible), reliabilitas (reliable), ketanggapan (responsivness), jaminan dan kepastian
(assurance), dan empati (empathy) di agrowisata petik jeruk di Desa Selorejo?

2. Bagaimana prioritas variabel untuk meningkatkan kepuasan konsumen di agrowisata
petik jeruk di Desa Selorejo?

3. Bagaimanakah usulan perbaikan kualitas pelayanan jasa agrowisata petik jeruk di
Desa Selorejo?

Tujuan Penelitian

1. Menganalisis kesenjangan (gap) antara harapan dan persepsi pengunjung terhadap
kualitas pelayanan jasa yang diberikan berdasarkan lima dimensi yaitu berwujud
(tangible), reliabilitas (reliable), ketanggapan (responsivness), jaminan dan kepastian
(assurance), dan empati (empathy) di agrowisata petik jeruk di Desa Selorejo

2. Menganalisis prioritas atribut untuk meningkatkan kepuasan konsumen di agrowisata
petik jeruk di Desa Selorejo

3. Merumuskan usulan perbaikan kualitas pelayanan jasa agrowisata petik jeruk di Desa
Selorejo

Kegunaan Penelitian
1. Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan evaluasi kualitas pelayanan jasa oleh
pengusaha petik jeruk di Desa Selorejo
1. Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi bagi peneliti lain dalam mengevaluasi
kualitas jasa perusahaan
2. Penelitian ini dapat digunakan sebagai referensi dalam memberikan usulan perbaikan
kualitas pelayanan jasa agrowisata
METODE
Metode Penentuan Lokasi
Lokasi penelitian berada di Desa Selorejo, Kecamatan Dau, Kabupaten Malang.
Penentuan lokasi dilakukan secara purposive berdasarkan pertimbangan bahwa Desa
Selorejo merupakan desa wisata khusus buah jeruk. Desa Selorejo dikenal sebagai desa
wisata petik jeruk dengan berbagai jenis jeruk seperti jeruk baby java dan valencia.

Metode Penentuan Responden

Responden dalam penelitian ini ada dua yaitu, responden pengunjung dan
responden pengelola agrowisata. Penentuan responden dilakukan dengan teknik non
probabilitas sampling (non probability sampling) yaitu insidental sampling (incidental
sampling) dan purposive sampling. Insidental sampling digunakan untuk menentukan



responden pengunjung. Penentuan jumlah responden pengunjung mengacu pada jumlah
pengunjung tahun 2015 yaitu 1.210 orang dengan rumus slovin. Sedangkan jumlah
responden pengelola (manajer dan karyawan) agrowisata sebanyak 7 orang menggunakan
purposive sampling..

Berdasarkan ukuran populasi pada tahun 2015 dengan persentase kesalahan yang

dapat ditolerir sebesar10 %, maka diperoleh jumlah sampel yang akan digunakan yaitu :
210

"1+ (1210x0,19)

= 92,36
=92 orang
Maka jumlah sampel pengunjung dalam penelitian ini adalah sebanyak 92 orang
pengunjung. Sedangkan responden pengelola (manajer dan karyawan) sebanyak 7 orang.
Jadi jumlah responden dalam penelitian ini adalah sebanyak 99 orang.

Teknik Pengumpulan Data

1. Observasi
Observasi dilakukan selama kegiatan mulai dari pendaftaran kunjungan, persiapan alat
penunjang di kebun, dan selama kegiatan wisata di kebun.

2. Wawancara

Wawancara dilakukan dengan memberikan pertanyaan-pertanyaan untuk dijawab

responden sesuai pengetahuan dari responden tersebut terkait objek penelitian.

Penelitian ini menggunakan enam jenis kuisioner yaitu :

a. Kuisioner untuk tingkat kepentingan, bertujuan untuk mengukur tingkat
kepentingan atribut menurut responden. Kuisioner ini diisi oleh pengunjung
agrowisata.

b. Kuisioner harapan dan persepsi pengunjung, bertujuan untuk mengukur harapan
dan persepsi pengunjung terhadap setiap pertanyaan. Kuisioner ini diisi oleh
pengunjung agrowisata.

c. Kuisioner persepsi manajemen terhadap harapan konsumen, bertujuan untuk
mengukur persepsi manajemen terhadap harapan konsumen. Kuisioner ini diisi
oleh manajer agrowisata.

d. Kuisioner spesifikasi kualitas jasa, bertujuan untuk mengukur kesesuaian persepsi
manajemen terhadap spesifikasi kualitas jasa yang ditetapkan. Kuisioner diisi oleh
manajer agrowisata.

e. Kuisioner penyampaian jasa yang digunakan, bertujuan untuk mengukur
kesesuaian penilaian spesifikasi kualitas jasa terhadap penyampaian jasa yang
dilakukan. Kuisioner ini diisi oleh staf agrowisata.

f. Kuisioner komunikasi eksternal, bertujuan untuk mengukur kesesuaian penilaian
penyampaian jasa terhadap komunikasi eksternal. Kuisioner ini diisi oleh staf
agrowisata.

3. Dokumentasi

Dokumentasi dapat berupa foto terkait aktifitas yang dilakukan saat penelitian maupun

dokumen-dokumen dari perusahaan. Dokumentasi yang didapat berupa dokumen dari

perusahan, foto banner informasi agrowisata dan foto kegiatan wisata.

Metode Analisis Data

Metode analisis data yang dilakukan dalam penelitian ini adalah metode service
quality. Metode analisis service quality digunakan untuk menjawab ketiga tujuan
penelitian.
1. Perhitungan nilai gap 5
Perhitungan gap 5 digunakan untuk menjawab tujuan pertama yaitu menganalisis
kesenjangan antara harapan dan persepsi pengunjung.



S5=skor P — skor E
S5 terbobot = S5 x bobot kepentingan

Keterangan:
S5 = servqual score gap 5 (skor gap 5)
Skor P = skor rata-rata persepsi
Skor E = skor rata-rata harapan
a. Skor persepsi pengunjung ditentukan dengan rata-rata nilai persepsi (P) untuk setiap
variabel
i1 Pi

n

P =

Keterangan :
P; = nilai persepsi yang diberikan pelanggan atau manajemen untuk pertanyaan
Ke-i
n = jumlah responden
b. Skor harapan pengunjung ditentukan dengan rata-rata nilai harapan (E) untuk
setiap variabel
5 ZiaFi
n
Keterangan :
E; = nilai harapan yang diberikan pelanggan atau manajemen untuk pertanyaan ke-i
n = jumlah responden
c. Bobot kepentingan ditentukan dari data tingkat kepentingan variabel menurut
responden

rata-rata kepentingan tiap atribut

Bobot k ti = : :
Dot kepentingan jumlah seluruh rata-rata kepentingan atribut

Pengunjung dikatakan puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan jika gap 5
bernilai positif. Sedangkan apabila nilai gap 5 negatif, artinya adalah pengunjung merasa
tidak puas dengan kualitas pelayanan yang telah diberikan.

Jika S5 > 0 = puas
Jika S5 =0 = puas
Jika S5 < 0 = tidak puas

Penyebab ketidakpuasan pengunjung dianalisis dengan menganalisis gap

keseluruhan, dimulai dari gap 1, gap 2, gap 3 dan gap 4.
2. Tujuan penelitian kedua dijawab dengan menganalisis gap keseluruhan yaitu gap 1,
gap 2, gap 3, dan gap 4. Analisis gap keseluruhan dilakukan untuk mengetahui hasil
kesenjangan dari masing-masing gap, penyebab kesenjangan pada gap 5 dan prioritas
atribut yang diperbaiki.
a. Gap1l

Gap 1 menunjukkan kesenjangan persepsi manajemen terhadap ekspektasi konsumen
dengan ekspektasi konsumen. Data diperoleh dari hasil wawancara ekspektasi konsumen
dan persepsi manajemen terhadap ekspektasi konsumen.

S1=skor PM - skor E




keterangan:

S1 =servqual score gap 1

Skor PM = skor rata-rata persepsi manajemen
Skor E = skor rata-rata harapan

Jika nilai gap 1 negatif, maka penyebab gap 5 negatif ada pada gap 1. Sedangkan jika
nilai gap 1 positif, maka dilakukan perhitungan gap 2.
b. Gap 2

Gap 2 menunjukkan kesenjangan antara persepsi manajemen dengan spesifikasi
kualitas jasa. Data diperoleh dari hasil wawancara kuisioner spesifikasi kualitas jasa dan
persepsi manajemen. Perhitungan gap 2 adalah :

S2=skor SKJ - skor PM

Keterangan:

S2 = servqual score gap 2

Skor SKJ = skor rata-rata spesifikasi kualitas jasa

Skor PM = skor rata-rata persepsi manajemen

Jika nilai gap 2 negatif, maka penyebab gap 5 negatif ada pada gap 2. Sedangkan

jika nilai gap 2 positif, maka dilakukan perhitungan gap 3.
c. Gap3

Gap 3 menunjukkan kesenjangan antara persepsi manajemen dengan spesifikasi
kualitas jasa. Data diperoleh dari wawancara kuisioner penyampaian jasa dan spesifikasi
kualitas jasa. Perhitungan gap 3 adalah :

S3=skor PJ - skor SKJ

Keterangan:

S3 = servqual score gap 3

Skor PJ = skor rata-rata penyampaian jasa

Skor SK] = skor rata-rata spesifikasi kualitas jasa

Jika nilai gap 3 negatif, maka penyebab gap 5 negatif ada pada gap 3. Sedangkan

jika nilai gap 3 positif, maka dilakukan perhitungan gap 4.
d. Gap 4

Gap 4 menunjukkan kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal.
Data diperoleh dari wawancara kuisioner penyampaian jasa dan komunikasi eksternal.
Perhitungan gap 4 adalah :

S4=skor PJ - skor KE

Keterangan:

S4 = servqual score gap 4

Skor PJ = skor rata-rata penyampaian jasa

Skor KE = skor rata-rata komunikasi eksternal
Jika nilai gap 4 negatif, maka penyebab gap 5 negatif ada pada gap 4.
3. Tujuan ketiga adalah merumuskan usulan perbaikan atribut yang dijawab dengan
melihat kondisi lapang yang ada untuk disesuaikan dengan usulan perbaikan yang dapat
diberikan. Rumusan usulan perbaikan didukung dengan literatur penelitian terdahulu.



HASIL DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum Perusahaan Agrowisata Petik Jeruk Selorejo

Desa Selorejo berada pada ketinggian +800-1200 mdpl dengan topografi
pegunungan. Luas daerah Desa Selorejo adalah 2544,676 Ha dengan suhu rata-rata 25° C.
Sebagian besar wilayahnya merupakan hutan dengan wilayah lereng gunung dengan
curah hujan 100 mm/tahun. Batas wilayah Desa Selorejo adalah :
Utara : Desa Gading Kulon
Selatan : Desa Petungsewu
Timur : Desa Tegalwaru
Barat : Hutan
Agrowisata petik jeruk Selorejo terletak di Desa Selorejo, Kecamatan Dau, Kabupaten
Malang bagian utara. Lokasinya berada sekitar 17 km dari ibukota kabupaten dan 7 km
dengan kota kecamatan terdekat. Secara topografi agrowisata petik jeruk Selorejo berada
pada 800-1200 meter di atas permukaan laut (mdpl). Total luas tanaman jeruk sebesar 10
hektar yang terbagi ke dalam empat bagian yaitu Selokerto, Gumuk, Tegal Waru dan
Petung Sewu.

Kesenjangan (gap) antara harapan dan persepsi pengunjung Agrowisata

Kesenjangan antara harapan dan persepsi pengunjung (gap 5) menunjukkan puas
atau tidaknya pengunjung terhadap kualitas jasa yang diberikan. Jika hasil perhitungan
gap 5 adalah positif (>0) artinya pengunjung merasa puas, hamun jika bernilai negatif
(<0), artinya adalah pengunjung merasa tidak puas. Namun jika hasilnya adalah sama
dengan nol (=0) maka kualitas jasa yang ada di agrowisata telah sesuai dengan harapan
konsumen.

Variabel Bobot Persepsi Harapan Nilai gap 5
Kepentingan Pengunjung Pengunjung Terbobot
Al 0,06 3,20 4,40 -0,07
A2 0,06 3,04 4,53 -0,10
A3 0,07 3,11 4,60 -0,11
A4 0,06 3,46 4,64 -0,08
A5 0,06 3,22 4,67 -0,10
B1 0,06 3,43 4,70 -0,08
B2 0,06 3,48 4,66 -0,08
B3 0,06 3,51 4,71 -0,08
C1 0,06 3,46 4,73 -0,08
C2 0,06 3,34 4,70 -0,09
D1 0,07 3,77 4,85 -0,08
D2 0,06 3,62 4,70 -0,07
D3 0,07 3,30 4,65 -0,10
El 0,06 3,50 4,64 -0,07
E2 0,06 3,46 4,73 -0,08

Hasil perhitungan gap 5 pada tabel 19 seluruhnya bernilai negatif, hal ini berarti
pengunjung merasa tidak puas terhadap kualitas pelayanan jasa agrowisata petik jeruk
Selorejo. Penyebab ketidakpuasan pengunjung dapat diketahui dari sisi penyedia jasa
melalui empat macam kesenjangan yaitu nilai gap 1, 2, 3 dan 4.

a. Gap1l
Gap 1 menunjukkan kesenjangan antara persepsi manajemen dengan harapan
konsumen.

Variabel Persepsi Harapan Nilai gap Keterangan
Manajemen Pengunjung 1
Al 2 4,40 -2,40 Negatif

A2 2 4,53 -2,53 Negatif




A3 3 4,60 -1,60 Negatif
A4 3 4,64 -1,64 Negatif
A5 3 4,66 -1,66 Negatif
Bl 4 4,46 -0,46 Negatif
B2 4 4,66 -0,66 Negatif
B3 4 472 -0,72 Negatif
C1 4 4,47 -0,74 Negatif
Cc2 4 4,70 -0,70 Negatif
D1 4 4,85 -0,85 Negatif
D2 4 4,68 -0,68 Negatif
D3 5 4,65 0,35 Positif
El 4 4,64 -0,64 Negatif
E2 4 474 -0,74 Negatif

Hasil perhitungan gap 1 menunjukkan bahwa hampir seluruh variabel bernilai
negatif kecuali pada variabel D3 yaitu keamanan. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat
ketidaksesuaian atau kesenjangan antara persepsi manajemen terhadap harapan
pengunjung dengan harapan pengunjung pada variabel keamanan.

b. Gap 2

Gap 2 menunjukkan adanya kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dengan

persepsi manajemen terhadap harapan pengunjung.

Variabel Spesifikasi Persepsi Nilai Gap 2 Keterangan
Kualitas Jasa Manajemen

Al 2 2 0 Positif
A2 2 2 0 Positif
A3 3 3 0 Positif
A4 5 3 2 Positif
A5 4 3 1 Positif
Bl 4 4 0 Positif
B2 5 4 1 Positif
B3 4 4 0 Positif
C1 4 4 0 Positif
C2 4 4 0 Positif
D1 5 4 1 Positif
D2 5 4 1 Positif
D3 5 4 1 Positif
El 5 4 1 Positif
E2 5 4 1 Positif

Hasil perhitungan gap 2 menunjukkan bahwa seluruh nilai pada variabelnya adalah
positif. Hal ini berarti spesifikasi kualitas jasa yang diterapkan sudah mampu
menginterpretasikan persepsinya mengenai harapan pengunjung.

c. Gap3
Gap 3 menunjukkan adanya kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dengan
penyampaian jasa.

Variabel Peny;a;z;alan Ksupaﬁ?tlglsk?;sla Nilai gap 3 Keterangan
Al 4,67 2 2,67 Positif
A2 4,50 2 2,50 Positif
A3 4,50 3 1,50 Positif
A4 4,50 5 -0,50 Negatif
A5 4,67 4 0,67 Positif




B1 4,50 4 0,50 Positif
B2 4,50 5 -0,50 Negatif
B3 4,67 4 0,67 Positif
C1 4,67 4 0,67 Positif
C2 4,67 4 0,67 Positif
D1 4,33 5 -0,67 Negatif
D2 4,50 5 -0,50 Negatif
D3 4,00 4,50 -0,50 Negatif
El 4,33 5 -0,67 Negatif
E2 4,50 5 -0,50 Negatif

Berdasarkan hasil perhitungan gap 3 pada variabel, sejumlah 9 variabel bernilai
positif dan 7 variabel bernilai negatif. Variabel yang bernilai negatif adalah A5, B2, D1,
D2, D3, E1, dan E2 yaitu peralatan penunjang di kebun, kesesuaian harga jeruk, suasana
agrowisata, pengetahuan karyawan, keamanan, antusiasme karyawan dan perhatian

karyawan.

d. Gap 4

Analisis gap 4 digunakan untuk menganalisis kesenjangan antara penyampaian jasa
dengan komunikasi eksternal.

Variabel Penyfgs’lsalan KEE; l::r'rl](;S' Nilai gap 4 Keterangan
Al 3,33 3,83 -0,50 Negatif
A2 4,33 4,50 -0,17 Negatif
A3 3,67 4,67 -1 Negatif
A4l 4,33 4,33 0 Positif
A5 5,00 4,67 0,33 Positif
Bl 4,67 4,17 1 Positif
B2 5,00 4,17 0,83 Positif
B3 4,67 4,17 0,5 Positif
C1 4,33 4,33 0 Positif
Cc2 3,67 4,33 -0,66 Negatif
D1 4,67 4,67 0 Positif
D2 4,67 4,33 0,34 Positif
D3 4,67 4,67 0 Positif
El 4,67 4,33 0,34 Positif
E2 4,33 4,33 0 Positif

Berdasarkan hasil perhitungan gap 4 pada variabel, terdapat 4 variabel yang
bernilai negatif dan sisanya bernilai positif. VVariabel yang bernilai negatif adalah Al, A2,
A3, dan C2, yaitu tempat pendaftaran, fasilitas penunjang di kebun, dan kecepatan
karyawan dalam merespon.
e. Analisis Gap Keseluruhan

Analisis gap keseluruhan dilakukan dengan rekapitulasi hasil pengukuran seluruh

gap vyaitu gap 1, 2, 3 dan gap 4.

Variabel Gap5 Gapl Gap2 Gap3 Gap4 Keterangan Penyebab
Gap
Al -0,07  -2,40 0 2,67 -0,50 Gap 1
A2 -0,10 -2,53 0 2,50 -0,17 Gap 1
A3 -0,11  -1,60 0 1,50 -1,00 Gap 1
Ad -0,08 -1,64 2 -0,50 0 Gap 1
A5 -0,10 -1,66 1 0,67 0,33 Gap 1
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Bl -0,08  -0,46 0 0,50 1 Gap1
B2 -0,08 -0,66 1 -0,50 0,83 Gap1l
B3 0,08 -0,72 0 0,67 0,50 Gap1
C1 -0,08 -0,74 0 0,67 0 Gap1
C2 -0,09 -0,70 0 0,67 -0,66 Gapl
D1 -0,08 -0,85 1 -0,67 0 Gap1
D2 -0,07 -0,68 1 -0,50 0,34 Gapl
D3 -0,10 0,35 1 -0,50 0 Gap 3
El -0,07 -0,64 1 -0,67 0,34 Gap1
E2 -0,08 -0,74 1 -0,50 0 Gap 1
Keterangan :

Cetak merah = nilai negatif pada gap (kesenjangan)

Berdasarkan hasil analisis gap keseluruhan diketahui bahwa seluruh variabel dan
dimensi pada gap 5 bernilai negatif yang berarti bahwa pengunjung merasa tidak puas.
Penyebab ketidakpuasan pengunjung adalah karena adanya kesenjangan di pada gap 1

dan 3.

Prioritas Perbaikan Variabel Kualitas Jasa Agrowisata Petik Jeruk

Prioritas dilakukan dengan memilih gap 5 dengan nilai kurang dari atau sama dengan -
1,00 dan gap penyebab dengan nilai kurang dari atau sama dengan -1,00.

Penyebab Gap Variabel Kualitas Pelayanan Nilai Gap 5 Nilai Gap Penyebab
5 bernilai

negatif
Tempat pendaftaran -0,07 -2,40
Fasilitas penunjang di kebun -0,10 -2,53
Kebersihan kawasan wisata -0,11 -1,60
Kegiatan wisata -0,08 -1,64
Peralatan penunjang di -0,10 -1,66

kebun
Kesesuaian kegiatan wisata -0,08 -0,46
Gap 1 Kesesuaian harga jeruk -0,08 -0,66
Ketepatan waktu -0,08 -0,72
operasional
Kesiapan karyawan -0,08 -0,74
Kecepatan karyawan dalam -0,09 -0,70
merespon
Suasana agrowisata -0,08 -0,85
Pengetahuan karyawan -0,07 -0,68
Perhatian karyawan -0,08 -0,50
Antusisme karyawan -0,07 -0,64
Gap 3 Keamanan -0,10 -0,74
Keterangan :

Cetak warna = memenubhi kriteria kurang dari -1 hingga -1

Berdasarkan hasil pemilihan prioritas perbaikan terdapat 5 variabel yang sesuai
dengan kriteria pemilihan prioritas perbaikan yaitu variabel kebersihan kawasan wisata,
fasilitas penunjang di kebun, peralatan penunjang di kebun, keamanan, dan kecepatan

karyawan dalam merespon.
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Usulan Perbaikan Kualitas Jasa

1.

Seluruh variabel yang telah diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan ada pada gap
Gap 1 muncul karena adanya kesenjangan dalam pihak manajemen dalam membaca

harapan pengunjung. Perbaikan yang perlu dilakukan adalah dengan membaca riset pasar
dan sering berkomunikasi dengan pengunjung agar dapat membaca harapan pengunjung
dengan tepat.

Variabel Prioritas Usulan Perbaikan Kualitas Jasa
Perbaikan
Kebersihan 1. Menyediakan tempat sampah di kebun setiap hari dan

kawasan wisata menambah jumlahnya

2. Membersihkan sampah-sampah plastik secara berkala
3. Menyediakan karyawan kebersihan kebun
Fasilitas penunjang 1. Membangun toilet di area kebun
di kebun 2. Membangun mushola di area kebun
3. Menyediakan beberapa tempat duduk di kebun untuk
beristirahat (gazebo)
Peralatan 1. Menyediakan lebih banyak pisau untuk memecah buah jeruk
penunjang di kebun 2. Menyediakan tongkat pengait atau tangga pijakan untuk
mengambil jeruk yang posisinya tinggi
3. Jumlah keranjang jeruk diperbanyak
Keamanan 1. Menyediakan petugas penjaga keamanan
2. Menyediakan lokasi/tempat khusus untuk parkir yag aman
Kecepatan 1. Menyediakan lebih banyak tenaga kerja pemandu wisata
karyawan dalam 2. Menyediakan kotak kritik dan saran
merespon
KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan penelitian mengenai kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan

jasa pada agrowisata petik jeruk Selorejo, dapat disimpulkan bahwa:

1.

Kesenjangan (gap 5) terjadi pada seluruh dimensi yaitu dimensi berwujud (tangible),
reliabilitas (reliable), ketanggapan (responsivness), jaminan dan kepastian
(assurance), dan empati (empathy) dengan 15 variabel. Adanya gap 5 menunjukkan
bahwa pengunjung merasa tidak puas terhadap kualitas pelayanan jasa yang telah
diberikan agrowisata petik jeruk Selorejo.

Prioritas perbaikan yang perlu dilakukan oleh pengelola agrowisata petik jeruk
Selorejo terdapat pada 5 variabel yaitu fasilitas penunjang di kebun, kebersihan
kawasan wisata, dan peralatan penunjang di kebun yang terdapat pada dimensi
berwujud (tangible), kecepatan karyawan dalam merespon pada dimensi ketanggapan
(responsivness) serta keamanan pada dimensi jaminan kepastian (assurance).
Penyebab nilai negatif kelima variabel tersebut adalah gap 1, yaitu kesenjangan antara
persepsi manajemen terhadap harapan pengunjung dengan harapan pengunjung itu
sendiri.

Kesenjangan yang ada terjadi pada gap 1, sehingga usulan perbaikan pada gap 1
adalah dengan melakukan riset pasar sehingga dapat diketahui kepuasan pengunjung
tersebut. Usulan perbaikan pada variabel dapat dilakukan dengan memperbaiki dan
menambah fasilitas-fasilitas penunjang, seperti tempat pendaftaran yang memadai,
toilet dan mushola di area kebun, tempat sampah di kebun, jumlah pisau ditambahkan
untuk masing-masing pengunjung, serta kegiatan wisata yang dibuat lebih menarik
untuk pengunjung.
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Saran

1. Saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah pengelola agrowisata petik jeruk
Selorejo lebih sering berinteraksi dengan pengunjung mengenai kepuasan pengunjung
terhadap pelayanan yang telah diberikan.

2. Variabel yang menjadi prioritas perbaikan dalam penelitian ini ada 5 yaitu fasilitas
penunjang di kebun, kebersihan kawasan wisata, dan peralatan penunjang di kebun
yang terdapat pada dimensi berwujud (tangible), kecepatan karyawan dalam merespon
pada dimensi ketanggapan (responsivness) serta keamanan pada dimensi jaminan
kepastian (assurance). Sehingga saran yang dapat diberikan oleh peneliti adalah
dengan memperbaiki fasilitas-fasilitas yang telah ada dan membangun fasilitas-
fasilitas penunjang yang belum ada.

3. Saran yang dapat diberikan untuk penelitian selanjutnya adalah dengan menambahkan
variabel instrumen penelitian seperti sarana komunikasi yang tersedia di lokasi
penelitian dan dengan alat analisis lainnya seperti analisis Importance Performance
Analysis.
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