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RINGKASAN

Obyek wisata merupakan suatu produk jasa dengan harapan konsumen dapat datang
berkunjung dan dapat menikmati obyek wisata yang ditawarkan oleh perusahaan
penyediajasatersebut. Untuk dapat menarik minat pengunjung, maka pengelola harus
dapat memberikan kualitas pelayanan terbaik yang dapat menciptakan suatu kepuasan
bagi konsumennya. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan alternatif model
bagaimana kualitas pelayanan terbaik yang harus diterapkan pada objek wisata
khususnyadi Kabupaten Pesawaran. Pengembangan model kualias pelayanan ini akan
mampu membantu meningkatkan perekonomian bagi pemilik, masyarakat maupun
pemerintah daerah Kabupaten Pesawaran.

Populas penelitian adalah pengunjung obyek wisata bahari di Pantai Mutun dan
Pantai Sari Ringgung, Kabupaten Pesawaran Provinsi Lampung, sampel sebanyak 500
responden dan teknik pengambilan sampel adalah accidental sampling. Metode
pengumpulan data dengan kuesioner. Anaisis data menggunakan analisis regresi
linier berganda. Hasil penelitian deskriptif menunjukkan kualitas pelayanan bukti
langsung (tangibles), kehandalan (reliability), ketanggapan (reponsiveness), jaminan
(assurance) dan empati (emphaty) termasuk dalam kategori baik. Hasil pengujian
secara simultan. Hasil uji parsia diperoleh pengaruh terhadap kepuasan pengunjung
obyek wisata bahari di Kabupaten Pesawaran untuk masing — masing variabel.
Kesimpulan penelitian adalah terdapat pengaruh yang signifikan bukti langsung
(tangibles), kehandalan (reliability), ketanggapan (reponsiveness), jaminan
(assurance) dan empati (emphaty) parsial maupun simultan.

Pada tahun pertama (2016) penelitian dilakukan untuk mengetahui faktor — faktor
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berdasarkan data-data yang dikumpulkan.
Menganalisis data, identifikasi kondis yang terjadi di objek wisata Pantai Mutun dan
Pantai Sari Ringgung, dan faktor-faktor yang mempengaruhinya. Data tersebut akan
dikumpulkan melaui survey lapangan dan studi literatur.

Pada tahun kedua (2017) penelitian yang dilakukan bersifat pengujian model melalui
berbagal simulasi dengan menggunakan data-data pada waktu berjalan, melakukan
monitoring dan evaluating. Pada tahun kedua ditargetkan untuk melakukan publikasi

melalui seminar internasional .

Kata Kunci: Model Pelayanan, Kualitas Pelayanan, K epuasan Pengunjung Wisata
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pelayanan merupakan semua kegiatan untuk mempermudah konsumen menghubungi
pihak yang tepat dalam perusahaan, serta mendapatkan pelayanan, jawaban dan
penyelesaian masalah dengan cepat dan memuaskan. Objek wisata merupakan salah satu
destinasi yang memberikan jasa pelayanan kepada konsumen dalam bentuk penyediaan
tempat wisata. Pelayanan yang diberikan objek wisata kepada konsumen dengan
memberikan kenyamanan, kemudahan dan fasilitas pendukung untuk memenuhi kepuasan

konsumen.

Karakteristik jasa merupakan produk yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada
pihak lain yang tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produknya
dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan dengan produk lain (Kotler, 2007:42). Dari definisi
tersebut, tampak bahwa di dalam jasa selalu ada aspek interaks antara pihak konsumen
dan pemberi jasa, oleh sebab itu, konsumen merupakan aspek penting pada pemilik objek.

Pariwisata memiliki peranan penting bagi pendapatan suatu daerah. Era otonomi daerah,
sektor pariwisata memegang peranan penting dalam menunjang perekonoian suatu daerah.
Sektor ini memiliki efek multiplier pada industri yang bergerak dan menunjang sektor
pariwisata. Apabilasektor ini berkembang dengan baik, makaakan menggerakkan industri
lainnya seperti industri penginapan, industri rumah makan, industri kergjinan dan industri
lainnya.

K eberadaan tempat wisata di Lampung merupakan daya tarik tersendiri bagi masyarakat
Lampung sebagai wisatawan khususnya yang menginginkan tempat wisata dengan
berbagai macam konsep dan tentunya sesual untuk keluarga. Menanggapi hal tersebut,
Pemilik objek wisata harus meningkatkan kualitas serta selalu berinovas guna
mempengaruhi keputusan wisatawan untuk mengunjungi tempat wisata.

Lampung merupakan Provins yang memiliki potensi wisata yang besar, tidak hanya
sebagai pintu gerbang Sumatera, objek wisatadi daerah Lampung tidak kalah dengan Kota
lain yang menawarkan objek wisata dengan berbagai macam tema seperti alam, satwa, dan
keindahan lauit.



1.2

1.3

14

Kepuasan konsumen adalah salah satu proses yang dapat disebabkan dari kualitas
pelayanan. Kepuasan konsumen muncul dari pengalaman yang dialami pada saat
menerima pelayanan perusahaan. Oleh sebab itu, kepuasan konsumen dapat dijadikan
sebagal bahan evaluasi perusahaan untuk meningkatkan kualitas jasa pelayanan. Menurut
(Kotler, 2007:54) Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan persepsi terhadap kinerja suatu produk dan harapan-harapannya.
Oleh karenanya kepuasan dapat dinilai dari persepsi konsumen terhadap pelayanan, sikap
terhadap pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan.

Penelitian ini akan menggambarkan perbandingan kualitas jasa yang diterapkan oleh
perusahaan dengan kualitas jasa yang dirasakan oleh konsumen. Berdasarkan uraian diatas
menarik untuk meneliti dan menulis penelitian dengan judul: “M odel Kualitas Pelayanan

Pengguna Objek Wisata Bahari di Kabupaten Pesawaran Provinsi Lampung”

| dentifikasi Masalah

Identifikasi masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Jumlah konsumen pada Objek wisata bahari mengalami penurunan di Tahun 2015.

2. Terjadinya peningkatan jumlah komplain atau pengaduan konsumen kepada
perusahaan di tahun 2015

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dan latar belakang di atas, maka penulis mengangkat
permasalahan:“Bagaimana Model Kualitas Pelayanan yang baik untuk konsumen pada
Objek Wisata Bahari Pantai Mutun dan Pantai Sari Ringgung di Kabupaten Pesawaran

Provinsi Lampung ??”

Batasan Masalah
Batasan masalah dalam penelitian ini adalah mengenai faktor kualitas pelayanan dan
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen.



Tabel 1.1 Rencana Target Capaian Luaran

No JenisLuaran Indikator Capaian
TSY TS+1 TS+2
Publikas [Imiah Internasional | Draft Draft Published
. Nasional Draft Draft Published
Pemakalah dalam Internasional | Draft Draft Terdaftar
: Pertemuan ilmiah Nasional Draft Draft Terdaftar
Keynote speaker dim| Internasional | Draft Draft Sudah
3 pertemuan ilmiah Nasional Draft Draft Sudah
4 | Visiting Lecturer Internasional | Draft Draft Sudah
5 | Hak AtasKekayaan | Paten Draft Draft Terdaftar
Intelektual (HKI) Hak Cipta | Draft Draft Terdaftar
6 | Teknologi Tepat Guna Draft Produk Penerapan
7 | Model Kualitas Pelaypnan Draft Produk Penerapan
8 | Buku Ajar (ISBN) Draft Draft Proses
9 | Tingkat K esiapan Teknologi Draft Draft Proses




BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Konsep Manajemen Pemasaran

2.1.1 Pengertian Pemasar an
Pemasaran adalah proses sosial dan manajerial dimana individu dan kelompok
mendapatkan kebutuhan dan keinginan dengan menciptakan dan menawarkan
serta menukarkan produk yang bernilai satu samalain (Kotler dan AB. Susanto,
2007:19).

Pemasaran adalah suatu proses dan mangeral yang membuat individu atau
kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan
menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk yang bernilai kepada
pihak lain atau segala kegiatan yang menyangkut penyampaian produk atau jasa

mulal dari produsen sampai konsumen (Purnawarman, 2009:1).

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok dalam perusahaan yang
mempunyai arti penting dan mempengaruhi seluruh aspek organisasi
perusahaan. Setiap perusahaan harus dapat mel akukan proses pemasaran dengan
tepat guna memasarkan produk dan jasa yang dihasilkannya kepada konsumen
guna mendapatkan laba, sehingga perusahaan dapat mempertahankan
kelangsungan kehidupannya juga meningkatkan nilai perusahaan, selanjutnya
konsumen akan memberikan tanggapan dengan membeli atau tidak produk yang
ditawarkan perusahaan (Kotler, 2005:10)

2.1.2 Pengertian M anajemen Pemasar an
Mangiemen Pemasaran adalah proses perencanaan dan perlaksanaan dari
perwujudan pemberian harga, promosi dan distribusi dari barang, jasa dan
gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok sasaran yang

memenuhi tujuan pelanggan dan organisasi (Kotler dan AB. Susanto, 2007:19).

Mangjemen pemasaran dapat terjadi dalam organisasi dalam semua pasarnya,
masing-masing harus menentukan sasaran dan membuat strategi untuk

mencapai hasil yang memuaskan. Biasanya manajemen pemasaran dihubungkan



dengan tugas dan orang-orang yang bergerak dalam pasar pel anggan (Kotler dan
AB. Susanto, 2007:20).

Menurut (Kotler dan AB. Susanto, 2007:20) ada lima konsep pemasaran yang

mendasari cara organisasi melakukan kegiatan pemasaran :

1.

Konsep berwawasan produksi

Konsep ini berpendapat bahwa konsumen akan memilih produk yang mudah
didapat dan murah harganya. Manajer organisasi yang berwawasan produksi
memusatkan perhatiannya untuk mencapai efesiensi produksi yang tinggi
serta cakupan distribusi yang luas.

Konsep berwawasan produk

Konsep ini berpendapat bahwa konsumen akan memilih produk yang
menawarkan mutu, kinirja terbaik atau hal-hal inovatif lainnya. Sehingga
manaj emen yang diterapkan adalah bagaimana membuat produk yang lebih
baik dan terus menyempurnakannya.

Konsep berwawasan menjual

Konsep ini berpendapat bahwa jika konsumen dibiarkan saja konsumen
tidak akan membeli produk tersebut dalam jumlah yang cukup. Manaemen
yang diterapkan biasanya adalah melakukan upaya penjualan dan promosi
yang agresif. Konsep ini banyak dipakai untuk barang yang tidak dicari
yaitu barang yang tidak terpikir untuk dibeli. Seperti Asuransi, Ensiklopedi,
dan Tanah Kuburan.

Konsep berwawasan pemasaran

Konsep ini berpendapat bahwa kunci untuk mencapai tujuan organisasi
terdiri dari penentuan kebutuhan dan keinginan pasar sasaran serta
memberikan kepuasan yang diinginkan secara lebih efektif dan efisien dari
pada saingannya yang dinyatakan dalam banyak cara.

Konsep berwawasan pemasaran bermasyarakat

Konsep ini  berpendapat bahwa tugas perusahaan adalah menentukan
kebutuhan, keinginan, dan kepentingan pasar pemasaran serta memenuhinya
lebih efektif dan efisien daripada saingannya dengan cara mempertahankan
atau meningkatkan kesejahteraan konsumen dan masyarakat (Kotler dan
AB. Susanto, 2007:21-37).



2.2. Jasa

2.2.1 Pengertian
Pengertian jasamenurut (Kotler, 2007:42) merupakan setiap tindakan atas kegiatan
yang dapat ditawarkan ol eh suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnyatidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produknya dapat
dikaitkan atau tidak dikaitkan dengan produk lain.

Perusahaan harus memperhatikan kebutuhan konsumen, sebab pertumbuhan jasa
akan sangat tergantung pada penilaian konsumen terhadap kinerja atau penampilan

jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.

Jasa merupakan suatu kegiatan yang memiliki beberapa unsur ketakberwujudan
yang berhubungan dengannya, yang melibatkan beberapa interaks dengan
konsumen atau dengan property dalam kepemilikannya, dan tidak menghasilkan
transfer kepemilikan. Perubahan mungkin sga terjadi dan jasa bisa sga
berhubungan atau bisa pulatidak berkaitan dengan produk fisik (Payne, 2001:8)

2.2.2 Karakteristik Jasa

(Kotler, 2007:45) berpendapat bahwajasamemiliki empat karakteristik utamayang

sangat mempengaruhi rancangan program pemasaran, yaitu:

1. Tidak Berwujud (Intangibility)
Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan
dinikmati sebelum dibeli oleh konsumen.

2. Tidak Terpisahkan (Inseparibility)
Pada umumnyajasayang diproduksi dan dirasakan padawaktu bersamaan dan
apabila dikehendaki oleh seseorang untuk diserahkan kepada pihak lainnya,
maka dia akan tetap merupakan bagian dari jasa tersebut.

3. Bervarias (Variability)
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa,
penerima jasa dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.

4. Mudah Lenyap (Perishability)
Daya tahan suatu jasa tergantung suatu situasi yang diciptakan oleh beberapa
faktor.



2.2.3 Kualitas Jasa
(Kotler, 2007:57) berpendapat bahwa kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat
dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk
memuaskan kebutuhan yang dinyatakannya atau yang tersirat.

Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jas merupakan suatu yang harus
dikerjakan dengan baik. Aplikas kualitas sebagai sifat dari penampilan produk atau
kinerja merupakan bagian utama strategi perusahaan dalam rangka meraih
keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar maupun
sebagal strategi untuk tumbuh. Keunggulan suatu produk atau jasa adalah
tergantung dari keunikan serta kualitas yang diperlihatkan oleh produk atau jasa
tersebut, apakah sudah sesuai dengan harapan dan keinginan konsumen.

Kualitas jasa dapat diukur dari pelayanan yang diberikan jasa tersebut. Menurut
(Zeithaml, Parasurama, dan Berry dalam Kotler, 2007:56) memberikan pelayanan
yang baik terdapat lima kriteria penentu kualitas jasa pelayanan, yaitu:

1. Tangibless Tampilan fisik pelayanan perusahaan. untuk mengukur
penampilan fisik, peralatan karyawan serta sarana komunikasi.

2. Empathy: Kemampuan perusahaan memahami keinginan konsumen dan
mengukur pemahaman karyawan terhadap kebutuhan konsumen serta
perhatian yang diberikan oleh karyawan

3. Rdiability: Kemampuan perusahaan untuk mewujudkan janji dan untuk
mengukur kemampuan perusahaan dalam memberikan jasa yang tepat dan
dapat di andalkan

4. Responsiveness: Ketanggapan perusahaan dalam memberikan pelayanan dan
untuk membantu memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan tepat.

5. Assurance: Kemampuan perusahaan memberikan jaminan pelayanan dan
untuk mengukur kemampuan dan kesopanan karyawan serta sifat dapat

dipercaya yang dimiliki oleh karyawan dalam melayani para pelanggan

Kualitas jasa tersebut terdeskripst melalui pelayanan unggul yang tercermin dari
kepuasan konsumen atas pelayanan yang telah diberikan oleh perusahaan, ha ini
dimungkinkan karena seluruh kebutuhannya telah dipenuhi secara optimal.



K epuasan yang optimal berarti konsumen telah memperol eh pel ayanan sesuai atau

bahkan melebihi harapan yang diinginkannya.

Nila optima dari pelayanan juga akan memberikan manfaat yang tinggi bagi
perusahaan, ha ini tercermin dari makin kuatnya daya saing perusahaan,
meningkatnya keuntungan yang diperoleh, serta kesetiaan konsumen kepada
perusahaan. Untuk menunjang keberhasilan pemasaran produk dan jasa, maka
pelayanan unggul merupakan salah satu faktor penting yang benar-benar harus
diperhatikan oleh para pimpinan dan tenaga pemasar. Pelayanan yang memuaskan
menjadi sangat strategis peranannya, terutama dalam menghadapi dan
memenangkan-persaingan yang semakin ketat dan global. Konsep pelayanan
unggul dapat diterjemahkan oleh perusahaan sebagai wujud pelayanan kepada
konsumen sebagai berikut :

1. Sikap (keramahan, kesopanan, tegur sapa dan lain-lain), sikap merupakan
pertanda adanya penghargaan dan kesopanan seseorang terhadap orang lain.
Sikap ramah akan menciptakan landasan bagi setiap kehendak dan sikap yang
baik dari seseorang. Banyak penelitian membuktikan bahwa keramahan dalam
pelayanan perusahaan dapat meningkatkan loyalitas konsumen, oleh karenaitu,
didalam kebijaksanaan pelayanan standar pelayanan Objek Wisata Bahari di
Kabupaten Pesawaran Provinsi Lampung, aspek keramahan yang diatur adalah
menyangkut sikap dasar (basic behavior) dan tegur sapa (greeting) para
petugas. Adapun nilai-nilai dan norma-norma yang tersirat dalam standar
keramahan pelayanan adalah :

a) Adanya perasaan senang petugas atas kedatangan konsumen. Perlunya
penyambutan terhadap kedatangan konsumen.

b) Perlunya diberikan perhatian atau atensi terhadap kepentingan konsumen.
Perlu adanya kesediaan dan kesiapan petugas untuk melayani konsumen.

¢) Perlunya ditunjukkan kepedulian atau daya tanggap (responsive) petugas
Perusahaan terhadap kepentingan konsumen.

d) Perlunya ditunjukkan kesediaan memberikan bantuan (helpful) kepada
konsumen.

e) Perlunya diungkapkan penghargaan (apresiasi) terhadap konsumen tanpa
melihat latar belakang atau status ekonomi sosial konsumen, dan tanpa

membedakan jenis transaks yang dilakukan konsumen.



2. Kecepatan
Kecepatan petugas dalam melayani konsumen merupakan harapan dan
keinginan konsumen. Konsumen datang berkunjung dengan harapan tidak
perlu antri dan dapat cepat menyelesaikan urusannya. Survey membuktikan
bahwa konsumen tidak senang menunggu dalam antrian dan menghabiskan
waktu yang cukup lama untuk menyelesaikan transaksinya. Dalam standar
pelayanan konsumen khususnya menyangkut kecepatan pel ayanan, aspek yang
diatur adalah kecepatan dalam pembukaan rekening, kecepatan transaksi,
kecepatan penyetoran/pengambilan atau kecepatan pelayanan melalui telepon.

Adapun nilai dan norma yang terkandung dalam standar kecepatan pelayanan

perusahaan adal ah:

a) Perlu adanya penghargaan terhadap waktu yang diluangkan konsumen
untuk datang berkunjung dan berurusan dengan perusahaan (Time is
Money).

b) Perlu adanya kepedulian petugas terhadap pentingnya transaksi yang
dilakukan konsumen sehingga transaksi dimaksud harus diselesaikan
dengan cepat dan tepat.

3. Penampilan

Penampilan pegawal dapat menjadi gambaran pribadi, sehingga image

perusahaan pun menjadi baik. Penampilan yang rapi, bersih menandakan dan

menyatakan penghargaan yang optimal kepada konsumen. Sebaliknya
penampilan yang buruk dan terkesan tidak rapi seolah memberikan imge
bahwa konsumen tidak dihargai. Oleh karenaitu penampilan petugas unit teller
dapat dikatakan sebagai wagah dari perusahaan tersebut. Jika komitmen
perusahaan adalah untuk menghargai dan menyenangkan para konsumennya
tidak akan terlaksana jika penampilan petugasnya tidak baik hal itu dapat
memperburuk citra perusahaan padahal citra perusahaan penting untuk
membedakan suatu perusahaan dengan perusahaan lainnya dan dapat
meningkatkan loyalitas konsumen terhadap perusahaan tersebut.

4. Pengetahuan produk, adanya pengetahuan produk yang baik dari seorang
petugas merupakan modal untuk dapat memasarkan produk tersebut secara
efektif. Penguasaan atas fitur serta manfaat produk yang ditawarkan

perusahaan akan memperlancar komunikas antara konsumen dengan petugas
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Perusahaan terutama pada saat konsumen menanyakan sesuatu produk yang

dibutuhkannya.

2.24 Mengelola Kualitas Jasa
Suatu cara perusahaan jasa untuk dapat unggul bersaing adalah memberikan jasa

dengan kualitas yang lebih tinggi dari pesaingnya secara konsisten. Harapan

konsumen dibentuk oleh pengalaman masa lalunya, pembicaraan dari mulut ke

mulut serta promos yang dilakukan oleh perusshaan jasa, kemudian

dibandingkannya.

(Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam Kotler, 2007:55) membentuk model

kualitas jasa yang menyoroti Syarat-syarat utama untuk memberikan kualitas jasa

yang tinggi. Modd itu mengidentifikasi lima kesenjangan yang mengakibatkan

kegagalan penyampaian jasa.

1

K esenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen

Mangjemen tidak selalu memahami secara tepat apa yang diinginkan
konsumen.

K esenjangan atara persepsi mang emen dan spesifikasi kualitas jasa

Mang emen mungkin memahami secaratepat keinginan konsumen tetapi tidak
menetapkan suatu set standar kinerja spesifik.

K esenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa

Para personil mungkin kurang teliti atau tidak mampu atau tidak mau
memenuhi standar atau mereka dihapkan pada standar yang berlawanan,
seperti menyediakan waktu untuk mendengarkan parakonsumen dan melayani
mereka dengan cepat.

K esenjangan antara penyampaian jasa dan komunikas eksternal

Harapan konsumen dipengaruhi oleh pernyataan yang dibuat oleh wakil
perusahaan dan iklan perusahaan.

K esenjangan antara jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan

Kesenjangan ini terjadi bila konsumen memiliki persepsi yang keliru tentang

kualitas jasa tersebut.
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2.3 Kepuasan

2.3.1 Pengertian Kepuasan

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah

membandingkan antara sketsanya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan

harapan-harapannya (Kotler, 2007:54).

(Lupiyoadi, 2011:6) berpendapat bahwa kepuasan konsumen dalam memasarkan

produk dan jasa memililki beberapa perbedaan, ada yang harus diketahui dalam

pemasaran jasa, karenajasa memiliki karakteristik utama yaitu:

1

Intangibility (tidak berwujud)

Y aitu jasatidak biasadilihat, dirasa, diraba, didengar, atau dicium sebelum jasa
itu dibeli. Nila penting dari hal ini adalah nilai tidak berwujud yang dialami
konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasan, atau rasa aman.

Unstorability

Y aitu jasatidak mengenal persediaan atau penyimpanan dari produk yang telah
dihasilkan. Karakteristik ini disebut jugatidak dapat dipisahkan, mengingat pada
umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan.

Coustomization

Y aitu jasa didesain khusus untuk kebutuhan konsumen.

2.3.2 Faktor Utama Penentu K epuasan Konsumen

Kepuasan konsumen ditentukan lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh

perusahaan yaitu:

1. Kualitas Produk

2. Kualitas Pelayanan

3. Emosional, konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan
merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan lebih tinggi.

4, Harga

Biaya, konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan dan tidak

perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa.

(Lupiyoadi, 2011:158) berpendapat bahwa pencapai an kepuasan konsumen melal ui

kualitas pelayanan, dapat ditingkatkan dengan pendekatan berikut:
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1. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara pihak manajemen
dan konsumen. Contohnya, melakukan penelitian dengan metode fokus kepada
pelanggan yang mengedarkan kuisioner dalam beberapa periode, untuk
mengetahui perseps pelayanan menurut konsumen.

2. Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk menciptakan
visi didalam proses perbaikan pelayanan.

3. Memberikan kesempatan kepada konsumen untuk menyampaikan keluhan.

4. Mengembangkan dan menerapkan pemasaran yang lebih ketat sesuai dengan

Situasi pemasaran.

(Kotler, 2007:42) berpendapat bahwa kepuasan konsumen adal ah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dengan
harapannya, sedangkan ketidakpuasan timbul akibat hasil yang diperoleh tidak

memenuhi harapan konsumen.

2.3.3 Implikas Kepuasan Terhadap Perilaku Purna Pembelian
Pembentukan sikap dan pola perilaku seorang konsumen terhadap pembelian dan
penggunaan produk atau jasa merupakan hasil dari pengaaman mereka
sebelumnya. Karakteristik penting dari sikap yang didasarkan pada pengalaman
langsung tersebut adal ah sikap yang biasanya dianut dengan keyakinan yang lebih
besar, konsisten. Dengan hal ini, konsumen memiliki keyakinan yang jauh lebih
kuat mengena sikap terhadap produk mereka bila didasarkan pada pemakaian
produk dibandingkan bila hanya didasarkan pada informas yang diperoleh. Hal
tersebut secarateoritis dikonfigurasikan kedalam lima dimensi perilaku yaitu:
1. Kesetiaan kepada perusahaan (loyality)
2. Keinginan untuk mengganti/beralih produk (switch)
3. Kemauan untuk membayar lebih harga produk (pay more)
4. Respon lingkungan eksternal kepada penyel esaian masalah (external response)
5. Respon lingkungan internal kepada penyel esaian masalah (internal response)
Menurut (Lupiyoadi, 2011:158) kepuasan konsumen dapat dilihat dari beberapa
tahap yang terproses secara psikologis oleh konsumen berupa:
1. Persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan
2. Sikap konsumen terhadap kualitas pelayanan
3. Kepercayaan konsumen terhadap kualitas pelayanan
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2.4 Harapan Konsumen
Harapan konsumen diyakini mempunyai peranan yang besar dalam menentukan
kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan konsumen, pada dasarnya ada
hubungan yang erat antara penentu kualitas dan kepuasan konsumen, dalam
mengevaluasinya, konsumen-konsumen akan menggunakan harapannya sebagai
standar atau acuan, dengan demikian harapan konsumenlah yang melatarbel akangi
mengapa dua organisasi pada bisnis yang sama cepat dinilai berbeda oleh

konsumennya.

Faktor-faktor yang menentukan harapan konsumen meliputi kebutuhan pribadi,

pengalaman masa lampau, rekomendas dari mulut ke mulut dan iklan. Menurut

(Zeithaml dalam Tjiptono, 2008:224), harapan konsumen terhadap kualitas suatu

jasaterbentuk oleh beberapa faktor berikut:

1. Faktor yang bersifat stabil dan mendorong konsumen untuk meningkatkan
sensitivitasnya terhadap jasa. Faktor ini meliputi harapan yang disebabkan oleh
orang lain dan filosofi pribadi seseorang tentang jasa.

2. Kebutuhan yang dirasakan seseorang mendasar bagi kesgjahteraannyajuga sangat
menentukan harapannya. K ebutuhan tersebut meliputi kebutuhan fisik, sosial dan
psikologis.

3. Faktor individu yang bersifat sementara (jangka pendek) yang meningkatkan
sensitivitas konsumen terhadap jasa. Faktor ini melipuiti:

a. Situas darurat pada saat konsumen sangat membutuhkan jasa dan keinginan
perusahaan bisa membantunya

b. Jasaterakhir yang dikonsumsi konsumen dapat pula menjadi acuannya untuk
menentukan baik buruknya jasa berikutnya.

4. Perseps konsumen terhadap tingkat atau dergjat pelayanan perusahaan lain yang
sgenis.

5. Faktor persepsi konsumen tentang dergat atau tingkat keterlibatannya dalam
mempengaruhi jasa yang diterimannya.

6. Faktor pemungkin yang mempengaruhi kinerja jasa, yang berada diluar kendali
penyediajasa.

7. Pernyataan (secara persona atau non personal) oleh organisas tentang jasanya
kepada konsumen. Janji ini bisa berupa iklan, penjualan perseorang atau

komunikasi dengan karyawan organisasi tersebut.
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8. Faktor yang berkaitan dengan jasa, yang memberikan kesimpulan bagi konsumen
tentang jasa yang bagai mana seharusnya yang akan diberikan.

9. Saran dari orang lain yang merupakan pernyataan (secara persona atau non-
personal) yang disampaikan oleh orang lain selain organisasi kepada konsumen.
Rekomendasi orang lain ini biasanya bisa cepat diterima oleh konsumen karena
yang menyampai kannya adalah mereka yang dapat dipercaya.

10. Pengalaman masa lampau meiputi hal-hal yang telah dipelgari atau diketahui
konsumen dari yang pernah diterimanya dimasalalu.

2.5 Kerangka Pemikiran
Fenomena yang ada pada Objek Wisata Bahari di Kabupaten Pesawaran Provins
Lampung adaah terjadinya peningkatan jumlah pelanggan yang kurang puas dan
peningkatan kasus komplain, selain itu kualitas jasa yang masih kurang dalam

memberikan pelayanan kepada pelanggan.

Berdasarkan permasalahan maka tujuan penelitian adalah untuk mengetahui
pengaruh kualitas jasa pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Objek Wisata Bahari
di Kabupaten Pesawaran Provinsi Lampung, maka dapat disusun kerangka pikir
penelitian ini adalah sebagai berikut:

Kualitas Jasa Pelayanan Kepuasan Konsumen
- Tangibles - Persepsi konsumen
- Empathy | - Sikap konsumen
- Rdiability | - Kepercayaan konsumen
- Responsiveness
- Assurance (Sumber: Lupiyoadi,
(Sumber: Koltler, 2005:57) 2011:158)

Gambar 1. Kerangka pikir

2.6 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu oleh Syamsi (2008) yang berjudul PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN JASA TEHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA SISWA
BIMBINGAN DAN KONSULTASI BELAJAR AL QOLAM BANDAR LAMPUNG.
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M etode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian survey. Popul asi
penelitian ini berjumlah 390 siswa dan sampel dalam penédlitian ini berjumlah 80 siswa.
Data dikumpulkan dengan angket dan dianalisis dengan regresi. Berdasarkah hasil
penelitian disimpulkan bahwa: (1) kualitas jasa pendidikan belum memuaskan, (b) ada
pengaruh tangible, empathy, reliability, responsiveness, assurance terhadap kepuasan
konsumen pada Lembaga Bimbingan dan Konsultas Belgar Al Qolam Bandar
Lampung, yang ditunjukkan oleh uji statistic regresi linier multiple diperoleh R2 = 0,262
dan berdasarkan signifikansi 0,05 dengan uji cobat diperoleh t hitung = 10,220 > ttabel
= 2,135. Ini berarti semakin baik pelaksanaan dimensi kualitas jasa pendidikan tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy maka akan semakin tinggi pula
kepuasan konsumen/siswa, begitu juga sebaliknya.

Penelitian terdahulu oleh Febriyan Cahyadi (2010) yang berjudul PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA
RESTORAN PI1ZZA HUT CABANG SUN PLAZA
Tujuan pendlitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan yang terdiri dari Kehandalan (reliability), Daya Tanggap (responsiveness),
Jaminan (assurance), Empati (empathy), dan Bukti Fisik (tangibles) terhadap kepuasan
pelangggan Restoran Pizza Hut cabang Sun Plaza. Dalam penelitian ini peneliti melihat
variabel yang paling dominan mempengaruhi variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan.
Metode penelitian yang digunakan adalah metode analisis desriptif dan metode analisis
regresi linier berganda, dengan menggunakan uji signifikansi ssimultan (Uji-F), Uji
Signifikansi Parsial (Uji-t), dan koefisien determinasi (R2). Selain itu, peneliti juga
melakukan uji validitas dan reliabilitas instrument dengan bantuan program SPSS versi
12.0 sebelum penelitian dilakukan. Penelitian ini menggunakan 80 responden sebagai
sampel dari 6000 populasi perbulan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
pelayanan (X) mempunya pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y) Restoran Pizza Hut cabang Sun Plaza dengan nilai F hitung (21.875) > F
tabel (2.34) dengan signifikansi 0.000 pada tingkat kepercayaan 95%. Dari kelima
variabel bebas, variabel kehandalan (reliability) yang paling dominan mempengaruhi
kepuasan pelanggan Restoran Pizza Hut cabang Sun Plaza dengan nilai standardized
coefficient sebesar 3.611 dengan tingkat signifikans sebesar 0.001 diantara variabel
bebas lainnya. Berdasarkan identifikasi determinasi diketahui bahwa nilai R square

sebesar 59,6%. Artinya, kepuasan pelanggan Restoran Pizza Hut cabang Sun Plaza
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dipengaruhi variabel kualitas pelayanan sebesar 59,6% dan 40,4% lainnya dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti.

2.7 Hipotesis
Hipotesis penelitian ini adalah: “ada pengaruh kualitas jasa pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada Objek Wisata Bahari di Kabupaten Pesawaran Provins

Lampung”.



BAB 111
TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN

3.1. Tujuan Pendlitian

Penelitian ini bertujuan untuk :

1. Mengetahui gambaran tentang kualitas pelayanan kepada konsumen pada objek
wisata bahari pantai Mutun dan pantai Sari Ringgung di Kabupaten Pesawaran
Provinsi Lampung.

2. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen pada objek wisata bahari pantai Mutun
dan pantai Sari Ringgung di Kabupaten Pesawaran Provinsi Lampung.

3. Mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen dan membuat model kualitas pelayanan pada Objek Wisata Bahari
Pantai Mutun dan Pantai Sari Ringgung di Kabupaten Pesawaran Provinsi

Lampung.

3.2. Manfaat Penelitian

a. Secarateoritis.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan atau referensi
pengetahuan bagi penulis dan orang lain di bidang perencanaan strategi
pemasaran, peningkatan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

b. Secarapraktis.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi stakeholder sebagai masukan
dan gambaran data tentang analisis kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen,
khususnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada
objek wisata bahari.



BAB IV
METODE PENELITIAN

4.1 Metode Pendlitian
M etode penelitian yang dipakai dalam penelitian ini adalah deskriptif yaitu penelitian
yang menjelaskan sifat sesuatu yang tengah berlangsung pada saat riset dilakukan
(Umar, 2005:87). Desain penelitian ini menggunakan desain korelasional study yang
dirancang untuk menentukan tingkat hubungan variabel -variabel yang berbedadalam
suatu populasi (Umar, 2005:87). Penelitian ini bertujuan untuk menggambarkan

pengaruh kualitas jasa pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

4.2 Populasi dan Sampel

4.2.1 Populasi
Populas adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas subjek atau objek yang
mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang diterapkan oleh peneliti untuk
dipelgari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2005:72). Berdasarkan
hal tersebut, maka populasi penelitian ini adalah konsumen Objek Wisata Puri
Gading, Pantai DutaWisata, Pantai Mutun, Pantai Sari Ringgung dan Pantai Kelapa
Rapat di Kabupaten Pesawaran Provinsi Lampung.

4.2.2 Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang di miliki oleh populas

tersebut (Sugiyono, 2005:73). Daam penelitian ini penentuan besarnya sampel

yang diambil dihitung berdasarkan metode purpossive sampling yaitu penentuan

sampel yang sengaja ditentukan oleh peneliti. Dengan kriteria sebagai berikut:

1. Konsumen pada Objek Wisata Puri Gading, Pantai Duta Wisata, Pantai Mutun,
Pantai Sari Ringgung dan Pantai Kelapa Rapat di Kabupaten Pesawaran
Provinsi Lampung.

2. Bersediamenjadi responden

Adapun jumlah sampel ditentukan berdasarkan rumus:

N
~ (1+Né&)

Keterangan :



n = Banyaknya unit sampel

N = Banyaknya unit Popul asi
e = taraf nyata pada dergjat kesalahan 0,1
1 = bilangan konstan
(Simamora, 2002:37)

Berdasarkan rumus di atas maka besarnya sampel adalah :

o 62
(1+626(0L%)

4.3. Variabel Pendlitian
Variabel bebas adalah sgfumlah ggjaa atau faktor yang mempengaruhi munculnya
faktor lain (Sugiyono, 2005:33). Dalam hal ini yang menjadi variabel bebas adalah
kualitasjasapada Objek Wisata Pantai Mutun dan Pantai Sari Ringgung di Kabupaten

Pesawaran Provinsi Lampung.

=86,2=87 sampel (hasil pembulatan)
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a. yang terdiri dari indikator tangibles, emphaty, reliability, responsiveness

assurance

b. Variabel terikat adalah sgfumlah ggjaaatau faktor yang muncul dan dipengaruhi
oleh variabel bebas (Sugiyono, 2005 : 33). Dalam hal ini yang menjadi variabel
terikat adalah kepuasan konsumen yang terdiri dari indikator persepsi, sikap dan

kepercayaan.

4.4. Definis Operasional
Hasil dari atribut kualitas jasa tersebut tampak pada tabel lima faktor dengan

kepuasan konsumen di bawah ini:

Tabel 3.1 Definisi Operasiona

K esediaan membantu
pelanggan

Variabel Definisi Konsep Indikator Sub Indikator Skala
KualitasJasa | Keseluruhan ciri serta Tangibles o Kerapihan Petugas likert
Pelayanan sifat dari suatu produk e Ruangan yang luas
) atau pelayanan yang o Peralatan yang lengkap
berpengaruh pada Empathy o Sikap petugas likert
kemampuannya untuk o Keramahan
memuaskan kebutuhan o Kepedulian
yang dinyatakannya atau | Reliability o Pengetahuan tentang likert
yang tersirat produk
(Koltler:2005:57) e Kemampuan komunikasi
Responsiveness . K etanggapan pada likert
keluhan pelanggan
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Assurance e Jaminan asuransi likert
e Jaminan BPKB
Kepuasan | Perasaan senang atau Persepsi » Tanggapan terhadap Likert
Konsumen kecewa seseorang yang konsumen pelayanan
() muncul setelah
membandingkan kinerja | Sikap « Perasaan terhadap Likert
(atau hasil) suatu produk | konsumen pelayanan
dan harapan-harapannya
(Kotler, 2002:42) Kepercayaan [+ Kepercayaan terhadap Likert
konsumen pelayanan

4.5 Metode Pengumpulan Data

Daam peneltian ini akan digunakan beberapa teknik dalam pengumpulan data

yaitu:

1. Observas

3.

Y aitu cara pengumpulan data melalui pencatatan secara cermat dan sistematis
langsung dilokasi obyek penelitian yang berkaitan dengan kegiatan yang
dilakukan. Teknik observasi digunakan untuk mengetahui secara langsung
tentang kepuasan konsumen Pantai Mutun dan Pantai Sari Ringgung di Provins
Lampung

Dokumentasi

Teknik ini dipergunakan untuk memperoleh data tentang jumlah konsumen,
sistem yang berlaku berupa model pelayanan yang dilaksanakan dan keadaan
umum lainnya yang mendukung penelitian.

Angket

Angket merupakan teknik pokok yang dipergunakan untuk mengumpulkan data
dalam penelitian ini. Skala pengukuran untuk data ini adalah interval.
Pengukuran untuk variabel independent dan dependent menggunakan teknik
skoring untuk memberikan nilai pada setiap alternatif jawaban sehingga data
dapat dihitung (Muhidin, 2007:25). Jawaban pertanyaan yang diajukan yaitu:
SS : Sangat setuju dengan skor 5

S : Setuju dengan skor 4

N : Netra dengan skor 3

TS : Tidak setuju dengan skor 2

STS : Sangat tidak Setuju dengan skor 1
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4.6 Uji Validitas dan Reliabilitas Angket
4.6.1 Uji Validitas

4.6.2

Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan atau
ketepatan suatu instrumen. Untuk mengukur tingkat validitas dalam penélitian ini

digunakan rumus korelasi product moment sebagai berikut:

. NY xy -(Ix) > Y)
TN - EXINEY - (ST

Keterangan :

I'y =Koefesien korelasi antar variable X dan'Y
N = Jumlah Sampel

X = Skor Variabel X

Y =Skor Variabe Y

(Muhidin, 2007: 35)

Kriteria uji, apabila yyng> lape Maka pengukuran tersebut valid, tetapi apabila

Mhitung < ftanet Maka pengukauran angket tersebut tidak valid.

Uji Reliabilitas Angket

Reliabilitas yaitu untuk mengukur sgauh mana alat ukur yang digunakan dapat
dipercaya dalam pendlitian ini, artinya bila aat ukur tersebut diujikan berkali-kali
hasilnya tetap.Uji reliabilitas menggunakan rumus Alpha Chronbach yaitu:

g

Keterangan :

M = reliabilitas instrumen
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L

jumlah varians skor tiap item

=~
1

banyaknya soal

varians total

(7]

—
N

1

(Muhidin, 2007: 41)

Kriteriauji, apabilaal pha cronbach> 1,4 maka pengukuran tersebut reliabel , tetapi

apabila alpha cronbach< I' ;4 maka pengukuran angket tersebut tidak reliabel

4.7 Alat Analisis

Untuk membahas rumusan masalah yang diteliti maka alat analisis yang digunakan
yaitu:

e Analisis Deskriptif
Deskriptif adalah untuk mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah
terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat simpulan yang untuk
umum atau generalisasi.

e Analisis Kuantitatif
Dalam pendlitianini penulis menggunakan alat analisis statistik berupaRegresi Linier
sederhana. Adapun rumus Regresi Linier sederhana adalah sebagai berikut:

Y =a+bX+e

Keterangan :

Y = Kepuasan Konsumen
X = Kualitas Jasa Pelayanan
a = Konstanta

b = Koefisien Regresi

& = erorterm

Untuk mencari nilai a, by dan b2 digunakan rumus:

B
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. n(>xy)-x>Y)
) 5]

(Muhidin, 2007:188)

Kemudian untuk menguji hipotesis dilanjutkan dengan uji t dengan rumus sebagai
berikut:

Kriteria pengujiannya adalah :

Ho ditolak dan Ha diterima, jika thitung >ttabe
Ho diterima dan Ha ditolak, jika thitung < ttabe
(Muhidin, 2007:195).



BABV
HASIL DAN LUARAN YANG DICAPAI

Pelaksanaan kegiatan Penelitian Produk Terapan ini merupakan penelitian multi tahun.
Tahun 1 penelitian mulai aktif dilaksanakan sejak bulan April 2017 setelah menerima
Surat Keputusan Dirjen Penguatan Riset dan Pengembangan nomor 01/E/KPT/2017,
tangga 6 Januari 2017 tentang Penerima Pendanaan Riset dan Pengabdian Masyarakat
Tahun 2017. Hingga saat ini kegiatan penelitian masih berjalan dan dalam proses
penyelesaian. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan alternatif model bagaimana
kualitas pelayanan terbaik yang harus diterapkan pada objek wisata khususnya di
Kabupaten Pesawaran. Hasil penelitian deskriptif menunjukkan kualitas pelayanan bukti
langsung (tangibles), kehandalan (reliability), ketanggapan (reponsiveness), jaminan
(assurance) dan empati (emphaty) termasuk dalam kategori baik. Hasil pengujian secara
simultan. Hasil uji parsia diperoleh pengaruh terhadap kepuasan pengunjung obyek
wisata bahari di Kabupaten Pesawaran untuk masing — masing variabel.



BAB VI
RENCANA TAHAPAN BERIKUTNYA

Penilitian ini akan dilaksanakan dalam 2 (dua) tahun. Tahun kedua merupakan kegiatan
lanjutan dari tahap pertama dan ditujukan untuk memonitor dan mengevaluas model
pelayanan yang berkualitas kepada pengguna objek wisata bahari yang telah dihasilkan dari
kegiatan tahap pertama. Rencana pada tahapan berikutnya seperti digambarkan pada skema

berikut ini:

Tahun | Tahun 1

FORMULASI MODEL

KUALITAS PELAYANAN MONITORING
PENGGUNA OBJEK DAN EVALUAS
WISATA BAHARI DI

KABUPATEN

PESAWARAN PROVINSI
LAMPUNG




BAB VII
KESIMPULAN DAN SARAN

7.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan, maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan
pada objek wisatabahari di Pesawaran sudah baik, namun masih perlu ditingkatkan untuk
menarik wisatawan yang lebih banyak lagi baik yang berasal dari lokal maupun dari luar
daerah kabupaten Pesawaran maupun provinsi Lampung.

7.2 Saran

Untuk lebih meningkatkan pelayanan kepada para wisatawan pada objek wisata bahari
dapat disarankan hal-ha sebagai berikut:

a. Perlu adanya penambahan sarana prasarana pada objek wisata yang lebih lengkap dan
modern.

b. Perlu adanya perbaikan jalan menuju ke daerah objek wisata.

c. Perlu adanya angkutan umum atau sarana transportasi yang khusus melayani para

wisatawan yang akan mengunjungi objek wisata.
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