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Analisis Faktor-Faktor Kepuasan Pengunjung
Obyek Wisata di Kabupaten Sleman

Satisfaction Factors Analysis of Guests of Tourism Places in Sleman

ABSTRACT Tourism has important role in supporting cconomic of a region. The estublishmen! of the
regulation about the regional autonomy in 2004, demands the local goternment to finance their
own lives. The right and good management are important to be conducted, especially on faciors
thar are considened tnportant but not yet satisfy the tourist, such as cleanliness and tidiness of the
touriam object, the condition cfpubliet tailet amd v hiping foedities.

Keywords: tourism, satigfoction, Lourist

Pariwisata merupekan salah satu sektor yang cukup besar peranannya dalam meningkatkan
Pendapatar. Asli Daerrah (PAD). Sektor ini membutubkan perhatian yang cukup serius.
Terbitnya Undang Undang Otonomi Dacrah pada talun 2004 yang memberikan hals,
wewenang dan kewajiban deerah untuk mengatur dan mengurus sendiri urusan pemerintahan
dan kepentingan masyarakat setempat menjadi tuniutan bapi Pemerintah Daerah untuk dapat
membiayai hidap sencid.

Pengelolaan yang benar, didukung dengan bauran pemasaran yeng bak merupakan
komponen sangat penting yang menentukan i jual wisata. Dengan pengelolaan yang baik
akan berdampak pada wisatawan yaimu kaitannya dengan kepuasan. Wisatawan herknnjung ke
ohyek wisata dengan beragam motivasi tetapi semua berpusat pada satu twuan yaitu
memperolch kepuasan

Kabupaten Sleman merupakan salah satu kabupaten dalam wilayah Propinsi Daerah
Istimewsn Yogyukarta, Sceara Geografis Kabupaten Sleman terletak ciantara 1077 15° 03" dan
107° 29' 30" Bujur Timur, 7° 34' 21" dan 7° 47' 30" Lintang Selatan. Wilayah Kabupaten
Sleman sebelah utara berbatzsan dengan Kabupaten Boyolali, Propinsi Jaws Tengah, tebelah
timur berbatasan dengan Kabupaten Klaten, Propinsi Jawa Tengah, sebelah barat berbatasan
dengan Kzbupaten Kulen Progo, Propinsi DIY dar Kabupaten Magelang, Propinsi Jewa
Tengak dan sebelah selatan berbatasan dengan Kota Yogyakarta, Kabupaten Banwl dan
Kabupaten Gunung Kidul, Propinsi 2.1 Y opvakarta,

Luas Wilayah Kabupatea Sleman zdalah 57.482 Ha atau 574,82 Km2 aran sckitar 18%
dad luss Propinsi Daerah Istdmews Jogjakarta 318580 Kmidengan jarac teauh Utara -
Selatan 32 K, Timur - Barat 35 Km. Secars adminisuatil terdia 17 wilayah KKecamatan, 36

Korespondensi: Kriswiana Sni Urawid, ST, MM, Utiversita: Widya Mavarars, nlaiesr Margkabumen KT
[TT/ 237, qu}-wkﬂf'fﬂ F5132. Emwatl wlawescirna y@}'ﬁ;ﬂﬁ&d‘m
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Desa, dan 1.212 Dusun. Wilayak ini memiliki jumlah penduduk 550176 jiwa.
Berdasarkan kanmkteristlk sumberdays yang ada, wilayah Kabupater Sleman terbag)
menjadi 4 wilayah, yaima :

Kawasan lereng Gunung Merapi, dimulai dan jalan yang menghubungkan kota Tempel,
Tur, Pakem dan Cangkrinpan (ringbels) sempai dengan puncak gunung Merapi, Wilayah
ini merupakan sumber daya ait dan ekowisata yang berorentasi pada kegiatan gunung
Merapi dan ckosstemnya.

Kawasan ‘limur yang meliputi Kecatmatan Prambanan, sebapian Kecamaran Kalasan
dan Kecamatan Berbah Wilayah ini merupakan tempat peninggalan purbakala (candi)
yang merapakan pusat wisata budaya dan dacrah lahan kering serta sumber bahan bam
putih.

M Wilaysh Tengah yaitu wilayah aglomemsi kota Yogyakarta yang meliputi Kecamatan
Mlag, Slenan, Neaglik, Npemplak, Depok dan Gamping, Wilayah ini mempakan pusat
pendidikan,

Ml Wilayah Barat meliputi Kecamatan Godean, Minggir, Sevegan dan Mowdan merupakan
dacrah pertanian lahan baszh yang tersedia cukup air den sumber bahan baku kegiatan
industr kerajinan mendong, bambu secta gerabah.

Bemgumnya obyck wisata yang dimilld kabupaten ini merupakan potensi yang besar
sckali untak memajukan perekonomiasn daemh apabila dikclola dengan baik dan berar.
Sehin itu merupakan daya taric besar bagl wisatawan buik wisatawan domestik maupun
wisatawan manca negar, Wisatzwan/pengunjung merupakan korsumen yang sdalu
menginginkan kepussan, Mereka juga secara tidak langsung merupakan agen promosi
dengan menginfermasikan ailai positif ke pihak Lain secara terus menerus den menambah
frekuensi berkunjung,

Permasalithan yanp mendaoat perhatian utama dalam penelitian ini yaitu bapaimana
kipuasan wisztawan pengunjung obyek wisata di Kabupaten Sleman serta fak-or-faktor apa
saja yang perlu mendapar pooritas penanganan untuk menberikan kepaasan wisatawan.
Untuk memfokuskan pembahasan diambil sample lokasi wisata alam dan candi yaito obyek
wisata Kaliurang, Candi Prambanan dan Candi Ram Boko.

Pengertian Kepuasan

Kepuasan adalah perasaan scnang atan kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan
antara kesannya terhadap kinerja suatu produk dengan harapan-harapannya (Kotler, 19%7).
Menumt Sunu (1991:127) tngkat kepussan adalah perbadaan antara daya guna yng
dirasakan pelangpan (perveived performance ont come) dengan harapan (expectation).

Cara Mengetahui, Mengukur, atau Memantau Kepuasan Pelanggan

Beberapa cara untuk mengetahui, mengukur, atau memantau kepuasan pelanggan menurut
Tiiptono (1990) adalsh:
Sistem keluhan can saran
Misalnya menyediakan kotak saran dan keluban, karu komertar, mempekerjekan
perugas pengumpul pendapat/kduhan pdanggan, dan lain-lain,
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Ml Sutvey kepuasan pelanggan
Survey dapat dilakukan mealui kuisioner, lewat telepon, aran cengan wawancara
langsung,
Bl Lost Custonnr analyss
Perusahaan menghubungi para pelangean yang telsh berhend membeli dari perusanaan
atau beralih pemasok
M Ghaet shaping
Perusahaan mengpunakan ghost shoper untuk mengamat kekuatan dan kelemalin
produk serta pelayanan perusahaan serta pesaing
B Sales-relored mosthod
Kepuasan pelangpan dinkur dengan kriteria pertumbuhan penjualan, pangsa pasar, dan
rasio pembelian ulang,
Cosmumer pancls
Perusahaan membentuk panel pelangpan yang nandnya dijadikan sample secara berkala
untuk mengetahui aps yang merska rasalan tentang perisahaan termasuk produk dan
pelayanan perusahaan,

|

Pengertiun Jasa

Jasa adaah setiap tindakaan untuk kerja yang citawarkan oleh samu pihak lain yang sccara
prinsip intangible can tidak menycbabkan perpindshan kepemilikan apapun (Kotler, 1997).
Dar definist tersebut terkesan scdethana dan lanpsung, namun demikian pada squmlay
produk ridak bias terlhat batms-batas antara produlc berupa jasa secam jcas. Jasa adalab
barang yang ridak kentarz yang dibeli dan dijual melalui suatu transaksi pertukaran yang
saling memuaskan (Dharmestz, 1999:518).

Karakteristik Jasa

Menarut Kotler dalam Supranto (1997) terdapat empat karakteristik pokok pada jasa yang
membedakan dengan barang, yaitu sebagai berilut:
Intangible {tidak berwujud)
lntangible ini morupakan pembeda yang paling mendasar antara barang dengan ‘asa
Iseparibility (ridak dapar dipisahkan)
Jasa yang diproduksi (dihssilkan) dan dirasakin pada wakm Dersamaan apabila
dikeherdaki oleh seseorang untuk diserahkan kepada pihak lain pada umumnya dia
akan tetap merupakan bagian dan jasa terscbut.
Bl Variability bervariasi)
Jasa senantiasa mengalami perubzhan, tergantung dari siapa penyedia jasa, penedma jasa
dan kondisi dimana jasa tersebut diberikan.
M Perishability (tdak tahan ama)
Daya tahan suatu jusa lergantang dad situasi yang diciptakan olch berbagai faktor.
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Macam-macam Jasa

Jasz dapar dikelompokkan menjadi beberapa macam (Roter dalam Suprantwo (1997), yaitu:

M Barang berwujud murni
Disini tidak ada jasa vang menvertai produk tersebut, hanya terdiri dari barang
berwuud.

B Barang berwujud yang disertai jasa
Terdin dari batang berwujud yanp disertai dengan sam arau lebih jasa unmk
mempertinggi daya tarik konsumen.

M Campurar
Terdir dari barang dan jasa dengan proporsi yang sama.

M) Jasa utama yang discrtai barang dan jasa tambahan

& jasa mumu
Disini hanya terdin dari jasa saja

Kualitas Pelayanan

Menurut Parasuraman, Zeitham! dan Berry (dalam Koder, 1998), terdapat lima komponen

kualitas jasa yaitu:

Bl Keandalan (realibility), kemampuan untuk melaksanakan jasa yang disajikan denpan
tepat dan erperceya.

B 1Daya tarppap (resporsiveness), kemampuan urtuk membantu pelanggan dan
miembedlan jasa dengan cepat atau keanggapan.

Kepasdan atau jaminan  (assurance), pengetahnan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka menimbulkan kepercayaan dan keyakinzan.

M Empati (emphaty), syara: untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi pelanggan.

Berwujud atau bukti langsung (tangbles), perampilan tasilitas tisik, peralatan, personel

dan nwdia komunikasi,

Metode Penelitian

Sampel

Sampel dalam peneliian ini adalah para wisazawan yang telah selesai mengunjungi obyek
wisata alam Kilivrang, obyek wisata Candi Prambanan, atau Candi Ratu Bolo .

Pengukuran Variabel

Kepuasan wisatawan merupakan perasain senang atau kecewa pengunjung vbyck wisata
yang berasal dari perbandinpan antira kinerja pengelola obyek wisata dan kepentingan dari
wisatawan,
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Keandalan merpakan kemampuan pengelola obyck wisata untuk!imelaksanalan jass Sakip
disajikzn denpan tepar dan terpercaya. Keandalan diukur dengan:

i | Ketpirandan iecepliar petavananloker tiket prashala o0 el o b b

B Prosedur pela;unan loket tilet mfu.h Iy '-'II' b Tl
gowiee el b syrmd  pucdsae sobog [ GiRY Hek I by ¥ anatf
Daya tanggap merupakan kepedulian penrrelnh nbuk wisata untuk membann perigunjuny
dan memberikan jasa dengar cepat atau dengan kﬁ!ﬂf@-ﬁpﬁf‘t Daya tingzap divkur dengan:
Aussolad] mmambﬁaﬁ cepsmngPap peupas kerhadap keluhan pergunjung, Lo

M Tindakan , yang cepat saat pengunjung membutuiban, AT i :
Kepastian atau jaminan merapakan pedgetahtan das kesophiad: patugas ubyLk WISATL
serta kemampuan mereka untuk mendibulkian kepercayaan: den keyakinan atau eswrane,
IKepastian atau jaminan dinkur dengan:

E Pdd}"d.nﬂﬂ }'Hn.g 5UPE|.'I.'.I. dﬁ.ﬂ. I'iimd:.l. Clﬂr.i Pctugas.

i Pengetahuan dan kecakapan petigas.

Empati merupakan kepedulian pengelola obyek wisata dalam membetkan perhatan seci .
pribadi kepada peagunjung. Empati divkur dengan:
frany a Tfinggﬂng Iﬁ*ﬁ'ﬂ.b ?&fﬁ%ﬂ% heﬁﬁmiﬂp kdafmanzsn dan l:cnvalnma.ﬂ I}cngun'ung
E Perharian pf:l.l.:lj"ﬂi secara chusus terhadzp pengunjung
£ri I,Jsrm TRl £ N1 BREANREGL L
Wujud/bulkti langsung merupakan penampilan fasilitas fisik, p{*ra[atfm pcrauml dan
tridid kawiahikasi pada Bhyelk wishts. Bulcti ngsung diukar dengan:: 7
B Kebersthan dan ktraplhan. abyek wisatd, Kondisl fasilitas MCK Lian teim rat lﬁl.lmll al
SRR ads fasilita m's!mhlrhﬂltun dhn m.Par ‘badah :
aptidnTzEl 0o :
Kinerja -meripakan peritpﬂ wrsataWan ]:Itn,gun jung obyek wnatz rcr‘na:]ap :apa }'mé I
eavaksirsgtelabl mgnguiungi obyek wisata, - '

..-.-|

Kepentingan merupakan perkiraan aran keyakinan pengunjung tentang keinginan yang akan
1a terima setelzh mengunjung onyek wisata

Analisis Data CiBEFE IS0 s ¢ Sledes s ¥

Data dianalisis dengan mengpunakan Imporfemce-Performance Aralisp atau analisis »tngkie
zcpentingan dan kinerjn}’ kepuasan pelanggan,
.-'I-\.T\r"i‘! lj.lrlJlu.l “ JIJ! 1] ||J‘-" 1Bk &1 = Ly |r I

Menentukan mhgkmﬂd"-eshsumtm: gl b :
Berdasarkan hasil pemlman tingkat kepentingan dan penilaian kinera akan djhasﬂkm suaty

perhitungan mengena tngkar kesesuaian antara dngkar kepentinpan dengan tingkat kinetja
Tingkat kesesvaian inilah yang axan menentukan ururan prioritas peningkatan faktor-fakwr
wangy, viemp engnmhby, kepuasae, wisstawan.. Faltor yang memilici dnghat kesesuaian yang
itetendsh merupakan fakeor yang perdw mendagat priadtas utama dan semakin L:nggr: tlr&gk{r
kesesuaiannnya maka faktor tersebut semakn rendah proritasnya.
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T'erdapat dua variable yairu X (variable tingkat kinega obyek wisita) dan Y (variable tingkat
kepentingan wisatawan pengunjung). Untuk itu rumus yang digunakan:
Thi = AL 5100 %
Yi

Dalan hal ini, Tki= tingkat kesesuaian reponden
Xi=  skor penilaian kinerja
Yi= skor penilaian kepentingan pelangean

Diagram kartesius

Dahm diagram ini digambarkar. dengan sistem salib sumbu yaitu sumbu mendatar (X) disi
oleh skor tingkat kinerja, sedang sumbu tegak (Y) diisi oleh skor tinggat kepentngan.
Bidang dalam diagrum ini dibagi dalam empat bidang yaiw ABC dan D. Untuk
menentukan / menempatkan koordinat yang tepat pada diagram kartesius dimana
mempakan suatu bangunan yang dibag atss empst bagian dan dibatasi oleh dua buah gars

vanp berpotongan tegak lurus pada dtik-tidk ( X, ?’j, digunakan formulasi sebagai berkut

? 2 Zf =HLE
P __R'

o Xi-iF
K

Dalam halini:
X: Rata-rata dari rata-rata ssor tingkat kinerja wisatawan pengunjung obyck wisata

¥: Rata-mta dari rats-mta skor fingkat kepentingar wisatzwan pengunjung obyck
wisara
K : Banyaknya atrbut/factar yang dapat memepengaruhi kepuasan wisatawan

Hasil dan Pembahasan

Analisis tingkat kepentingan dan kinerja/kepuusan pelanggan (importance-
performance analysis)

. Digunakan 5 (lima) tingkat ([ikerr). Tabulasi penilaian dad 60 responden tethadap tingkat
| kepentingzan dan tingkat kinerja dapat dilihat pada Tabel 1 dzn Tabel 2, Berdasarkan Tabel 1
dan ‘I'sbel 2 dari skor masing-masing faktor dibagi dengan jumlah responden yaita 60 maka
didapatkan hasil / nild rata-rata sebagai berilut .
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¢ Nilai rata-rata dan skor daglkat kinetja ( E) =322

Artinya kepuasan untuk atribut tingkat kinerja. Nilai lebih besar atau sama dengan 322
berarti wisatawan puas, sementara nilai lebih kel dari 322 berarti wisatawan kurang puas.

» Nilai rata-rata dad skor tingkat kepentingan ( ¥} = 4,23
Arainya nilai lebih besar atau sama dengan 4,28 berirt penting bagl wisatawan, semziidia
nilai lebih keeil dari 4,28 berarti kurang penting bagl wisatawan.

1 Ketepatan dan kecapatan pelavanan loket tket masuk 269
Prosedus pelavanga loket tiket masulk 237
11 DAYATANGGAP
3 Kemampuan cepat tingrap petugas techadap kelahan

pengunjung 260
4 Tmdakan vang cepat saat pengunjung memburuhkan 24"
111 KEPASTIAN
5 Pelavanan vang sopan dan mmah dan petugas 264
6 Pengetahuan dan kecakapan petugas 239
IV EMPATI
7 Tanggungjawab petugas terhadap keamanan dan
kenvamanan pengunung 259
8 Perhatian petugas secara khusus techadap pengunjung 236
V WUJUD/BUKTI LANGSUNG
9 Kebersihan din kerapihan obvek wisata 280
10 Kondisi fasilitas MCK dan tempat 1stuahat 274
11  Kondisi fasilitas rumeh makan dan tempart itbadah 242

Dengan melihat angka mta-rata tersebut meka dapat dijelaskan gambaran dar masing-
masing variable adalah scbagal berikut:

Keandalan

o Kemepatan dan  kecepatan pelayanan loker tket masuk memperoleh skor 216
diperoieh nilal rata-rata 3,6 berard menurvt wisatawan faktor ini sudah memuaskan,
sedangkan tingkar kepentingan memgeroleh skor 269 dengan nilai rata rata 4,48
berarti menurut wisatawan fakter ini penting,

o Prosedur pelavanan laket tiket masuk memperoleh skor 210 dengan nilai rata-rata 3.5
berarti menurut wisatawan faktor ini memuaskan, sedang tngkat kepentinpan
memperoleh skor 237 dengan nilai rata-rata 3,95 berart menurut wisatawan fakor

ini kurang penting.

M Daya tanggap
oo Kemampuan cepat tanpgpap petupas terhidap keluhan wisatawan memperoleh skor
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204 diperoleh nilai rata-ram 3,4 berarti menumut wisatawan faktor ini sudah
memuaskan, sedangkan tingkat kepentingan mempercleh skor 260 dengan nilai rata-
rata 4,33 berarti menurut wisatawan faktor ini penfing,

. Faktor-faktor K epuasan Wisatanan

1 Ketepatan dan kecepatan pelavanan loket tiker masuk 216
2 Prosedur pelsvanan loket tiket masuk 210
11 DAYA TANGGAP

3  Kemampuzn cepat tanggap petogas tethadap keluhan

peagunjuag 204
I Tindakan vang cepat saat pengunjung membutchican 195
II KEPASTIAN
5  Pelavanan vang eopan dan saouh dan perugas 200
6  Pengetahuan dan kecakapan petugas 207
IV  EMPATI
7 Tangpungjawab petugas terhadap keamanan dan
kenvamanan pengunjung 200
3 Perhatzan petugas secara khusus techadap penpunjuag 189
Vv  WUJUD
9  Kebersihin dan kerspihan obyek wisata 176
10 Klondisi fasilitas MCK dan tempat 1shrahat 163
1l  Kondiu fasilitas rumah maken dan tempat ibadah 168

w0 Tindakan vang cepat saar pengunjuag membutuhkan memperolch skor 195 dengan
mlal rata-tara 3,25 berarti menurut wisamawan fzkror ini sudah memuaskan,
scdangkan tingkat kepentingan memperoleh skor 247 dengan nilai rata-ratz 4,12
herarti menurut wisatawan faktor ini kurang penting.

Kepastian

% Pelayanan yang sopan dan ramah dari petuyras memperoleh skor ZU0 dengan nila
rata-rata 333 Lbemrd menurat wisatawan faktor ini sudsh mamuaskan, sedangkan
tingkat kepentingan memperolch skor 264 dengan nilai rta-rata 4,4 berarti menurut
wisatawan faktor ini penting

o Pengetshwman dan kecakapan petugas memperolen skor 207 dengan nilai rata-rata
3,45 berarti menurut wisatawan fakror ini sudah memuaskan, sedangkan tingkat
kepentingan mempemolch skor 25) dengan nilsi ratamata 4,42 berarti menurt
wisarawan faktor ini penting.

B Empati
oo Targgung jawab petugas terhadap kesmanan dan kenyamanan pengunjung
memperolch szor 200 dengan nilai rata-raca 3,33 berard menarat wisatawan faktor
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a0

- cucah memuaskan, sedangkan tingkat kepentingan memperoleh skor 259 dengan
nilai meta-rata 4,32 berart menurut wisstawan faktor ini penting

Perhatian petugas sceara khusus tethadap pengunjung memperoleh skor 189 dengan
il rata-rata 3,15 berari menurut wisatawan [aktor ini belum memuaskan,
sedanghan taghkat kepentingan memperoleh skor 236 dengan nilai ratz-rata R
berarti mennrmt wisatawan faktor ini kurang pentng,.

Tabel 3. Faktor-faktor Kepuasan dan Hepentn

S i b

pr ]

10

tor el e _,.,_ ﬂ;
Ketepaten dan kecepatan PEh‘_ﬁﬂEft Ioket thet mesuk 3.6 448
Prosedur pelavanan loxet tiket masuk 35 395
DAYA TANGGAF
Kemampuan cepal tanggap petuges terthadap keluhan
pragsujung 34 4.33
Tindakan yeng cepat saat pengunjurg membutohkan 3525 412
KEFPASTIAN
Pelayanan vang sopan dan ramah daxi perugas 333 44
Pengetahivan dan kecekapan patogas 345 432
EMPATI
Tangguapgjawab petupae terhadzs keamanan dan
Lenyamanan pengunjung 333 432
Peshatian petugas secara khusus teshacap pengucjung 313 593
WUJuD
Kebecsihan dan kergpihan obrex wizata 293 46”
Kondisi fasilitas MCK dan tempat istirahat 272 457
Kondisi faslitas mumah makan dan tempat ibadah g 403

M Wujud/bukti langsung
o Kebersizan dan keraphan obyck wisata memperoleh skor 176 dengan nilal rate-rata

293 berartt menurut wisitawan faktor ini kurang memuaskan, secangkar ringlkat
kepentingan memperoleh skor 280 dengan nila; rata-rata 4,67 beranti menurut
wisatawn faktor ini peating.

Kondisi fasilitas MCK dan tempat istirahat memperoleh skor 163 dengan nilal rata:
rata 2,72 berarti menurut wisatawan faktor ini kurang mermuaskan, sedangkan tinglar
kepentingan mempemleh skor 274 dengan nilai rata-@ta 4,57 beratti menurut
wisatawan faktor ini peating,
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w Kondisi fasilitas rumah makan dan tempat ibadzh memperoleh skor 168 dengan nilai
rata-rata 28 berard menurut wisatawan faktor in1 kurang memuaskan, sedangkan
tl.ng]-i at kepentingan memperoleh skor 242 dengan nilai rata-ram 4,03 betard menurut
wisarawan faktor ini kurang penting,

Analisis Kepuasan Wisatawan

Dalam ciagram kattesius sumbu mendatar (X) akan diis oleh skor tinglat kinerja, sedargkan
sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepentingan, Adapun untuk menghiturg, setiap
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah

E:E'ﬁ }_'= Eﬁ
I

Dalam hal :m:
X.: skor rata-rata kinerja

Y:  skor rara-rata tingkat kepentmgan

n: jumlah responden
Skot mta-fata penilamn kepuasan dan skor rata-rata tingkat kesesuaian factor-fakror
kepuasan dapat dilthat pada Tabe! 3.

Diagram Kartesius

Diagram kartesius merupakan suatu bangunan yang dibagi atas empat I:a.g;:m yang dibatasi

oleh kedua buah garis yang berpatongan tegak larus pada atik-tuok ( 1’ 'ir’]
Dalam hal ini:
X :Rata-rara dari nra-rata skor tingkat k=puasan wisatawan
V: Rata-raea dari raea rara skor tingkat kepentinpan seluruh faktor yang mempenganihi
wi satawan ! .
K: Banyakaya atdbut / faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan dan kepentingan
Wi sarawan

Rumus selanjutnya

— =1X i =1
K K
E,= 35406
11
= 32236 = 3,22
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¥

= AldE
11
= 42836 = 4,28

Dalam gamar :'Ii:a:._r,f-;u'ﬁ leartesiis terlihar bahwea lerak dari unser-unaar pelaksanaan Falaror
faktor kepuasan wisatawan terbagi menjadi empat bagizn yang depat dijelaskan sebarai
berikut:

Euadran A
Faktor-faiktor diluadran ini dianggap penting olek wisatawan dan kinenanya sudah
memuaskan. Fakror-faktor tersebut adalah ¢

oo

oo

8 B

Ketepatan dan kecepaman pelayanan loket tker masuk depgan tingkat kepuasan
80,30%

Kemampuan cepat tanggap petugas terhadap keluhan pengunjung denpan dnplkar
kepuasan 78,46%

Pelayanan yang sopan dan ramah dari perugas dengan ringkar kepuasan 75.76%
Pengetahuan dan kecakapan pelugas dengan tingkat kepuasan 79,92%

Tanggung jawab pemgas terhadap keamznan dan kenyamanan pengunjung  dengan
tingkar kepuasan 77,22%

Diagram leartesius:

(Y)epentingan
_ D A
T"= 438
C B
X=31
(X) Kinerja
Kuadran B

Faktor-faktor dikuadran ini dianggap kurang penting bagi wisaawan dan kineranya
memuaskan, Faktor-faktor tersebut adalah:

&

o0

Prosedur pelayanan loker ket masuk dengan dngkat kepuasan §8,61%
Tiadakan yang ccpat sadt pengun junE membutuhkan l:lrc-r.gun tinghat keiﬁuaaan 78,95%,
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Kuadran C
Faktor-faktor dikuadran ini dianggap kumang penting bagi wisatawan dan kirerjanya kurang
menuwaskan Faktor-faktor terscbut adalah;
oo Perhaian petugas secara khusus terthadap pengunjung dengan tingkat kepuasan
80.08%
oo Kondisi fasilitas ramah makan dan tempat ibadah dengan dngkat kepuzsan 69,42%

Kuadran D
Faktor-faktor dikvadran ini djanggap pcn?ing olech wisitawan tctﬂpi l-:_i.ﬂcrian}ra kumng
memruaskan. Faktoz-faktor tersebut adalah;

a0 Kebersihan dan kerapihan obyek wisata dengan tingkat kepuasan 62,86%

o Kondsi fasilitas MCK dan tempar hadah denpan tingkat kepuasan 59,49%

Eé]:-;l 4, Fator-faktor Kepoasan Wisatavan

o
—x {0 %
Fakuor-fakror bepuasan wisatawan li
=Tk
KEANDALAN
1 Ketepatan dan Lecepatan pelayanan joket tixet masuk 80.30%
2  Prosedus pelavanan Joket tiket mazuk 868.61%
I1  DAYA TANGGAP
5 Kemampuan cepat tanpgap petugas tethadap keluhan
pengunjung T8 40%
4  Twmdakan vang cepat saat penxumuny membutuhkan T8.953%
111 REPASTIAN
? Pelavanan vang sopan dan ramah dad petugas 75 7%
6
Pengetahuan dan kecakapan petupas 70.939%
IV EMPATI
T Tanggunzawab petaga: terhadap keamanan dan
kenvamanan peagunjung TT22%
5 Perhstian petugas secara khusus terhedap penganjung 80.08%
v WUJUuD
7 Kebersihan dan kerapihan obrek wizata 62 BE%%
0 ondisi fasilitas MCK dan tempat istirakat S A
1" Kondisi fasilitas rumah mekan dan tempat ibadah 69.43%

Analisis faktor-faktor prioritas berdasarkan tingkat kesesuaian

Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan hzsil pendaian kinetja maka dihasikan
perhitungan mengenal tngkat kepuasar /kesesuaian. Tingkat kescsuaian memipakan hasil
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perbandingan skor kinefa dengan skor kepentingan. Tinglat kesesuaan inilah yang akan
menentukan arumn priorits pennghaan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
wisatavran.
Adapun rumus yang digunakan acdalah
.- Al
Ik;_;—_':_ --ﬁ s 1ﬂﬂ"]"3

Dalam halind:
Tki: dngleat kesesaaian responden
Xi: skor penilaian kinerja

Yi: skor penilaian kepentingan

Betrdasarkan Tabel 4 dapat ditentukan faktor-"aktor yang perlu mendapatkan priurita ehti
pengelola ubyek wisata dalam melakukar pembenahan, Hal ini dapat cilakukan dengan
'menpuruckan tingkar kesesuaian yang dipetoleh. Faktor yang memiliki tingkat kesesusi oo
yang terendah merupakan faktor yang perlu mendapat prioritas utams dan semakin ti 4.
tingkat kesesuaiannnya maka faktor tersebut semalan rendah priofitasnya.

it a Fahm Kepuazan Wisatavan

“Kondun fasilitss MCK dan tempat i

Kebersihan dan kerapihan obyek wisata 62,86% I
[oadis fashtas rumal makan dan tempatibadah 69,42% 11
Pelavanan vang sopan daa ramah dad petugas 73,76% 3%
Targgungtwab perugas terhadap keamanan dan kenyamanan

peagurjung 77,229 ¥
Kemampuan cepat tangeap petuzas terkadap keluhan pengugung 78,46%: N1
Tindakan vang cepat saat peagunjung membutubkan 78,95% I
Peapemahuan dan kecakapaa petugas 79,92%, VI
Perhatian petugas secara khusus techadap pengunjung 80,08%: L
Ketepatan dan kecepatan pelayanan loket thet masuk 80,30%: X
Prosedur pelavanan loket tiket masuk 88.61%; o i |

Dari Tabel 5 dapat terlihat bahwa faktor kondisi fasilitas MCK dan tempat istirahat
adalah faktor yang perlu mendapatkan pruitas portama unmk dilakukan pembenahan,
dimara tinglat kesesuaiannya rerendah yairu 59.49%. Urutan proritas kedua adalah faktor
kebersihan dan kerapihan obyek wisatz dengan tinghkst kesesuaian 62,86%0. Urutan prioritas
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ketiga adalah kondisi fasilias ramah makan dan tempa: ibadah dengun tngkat kesesuzian
6Y.42% Urutzn prioritas keempat addah pelayanan yang sopan dan ramah dari petugas
dengan tingkat kesesuaian 75,7 0%,

Urutan  pricritas  kelima adalah tanggungjawab perugas terhadap keamanan dan

kenyamanan penpunjung dengan tingkat kesesuaizan 77,22%. Urutan ptioritas keeram adalah
kemampuan cepit tanggap petugas terhadap keluhan pengunjung denpan tingeat sesesuaian
7846% dan priontas selanjutnya adalah sesua dengan urntan yang tertera pada Tabel 5,

Saran

)

Ihak pengelola tempat wisata agar lebih memperhatkan kcbemsihan dan kerapihan
ubyck wisata dengan memberdayakan sumber daya manusia dengan kualitas yang lebih
baik.

Perlunya memperhatikan kondisi fasilitas MCIK dengan pembenahan-pembenahan yang
sekiranya dibutuhkan serta perlunya menyediakan tempat istirahat yang memadai hagi
WL SATIW AN,

Penting adanya perbaikan kinera dari faktor-falktor lainnya yang pelaksanaannya belum
memuaskan meskipun dlanprap kurang penting karena faktor inl men'adi satn kesarman
penilaian oleh wisatswan terhadap obyek wisata.

Untuk fiktor-taktor yang sudah memuaskan harus tetap dipertahanken dan selalu
ditingkatkan agar kedepan wisatawan pengunjung semakin mendapatkan kepuasan.

Simpulan

Berdasarkan rekmik snalisis liﬂgkal kq‘:ﬂ‘nliﬂgﬂn dan kinerjz wisatawan pengunjung obyek
wisata di Kabupaten Sleman dapar diambil simpulan sebapai berikut:

B Taktor faktor yang dianggap penting oleh wisatawan dan kinerjanya sudah memuaskan

adalah kerepatun dun kecepatan pelayanan luket ket masuk, kemampuan cepat enggap
petugns rerhadap keluhan pengunjung, pelayanan yaing sopan dan ramah dari petupas,
pengetahuan dan kecakapan perugas, tanggung jawab petugas terhadap keamanan dan
kenyamanan pengunjung.

Fekror-faktor yang dianggap kurang pentng bagi wisatawan tetapi  kinerjanya
memuaskan. Faktor-fakior tersebut adalah  prosedur pelayanan loket tiket masul,
dndakan yang ceoat saat pengunjung membutahkan.

Faktor-faktor yang dianggap kurang penting bagi wisatawan dan kinerjanya kuring
memuaskan, Faktor-taktor tersebut adalah perhanan petugas secara khusus terhadap
pengunjung, kondisi fasilitas ramah makan dan tempat ibadah.

Faktor-faktor yang diangrap penting olch wisatawan tetapi kineganya  kurang
memuaskan, Faktor-faktor terscbut adalah kebersihan dan kerapithan obyek wisata,
kondisi fasilitas MCK dan tempat istirahat .
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Sedangkan faktor-faktor yang perlu mendapatkan proritas pembenahzn terhadap kinerja
pengdols ubyck wisaa adakh @kwr dianggap penting oleh wisatawan tetapi memiliki
ringlat kesesuainn rendah /kurang memuaskan yaitu:

@ kebersihan dankerpihan oby=k wisara

o kondisi fasilitas MCK dan temrpat ibadah,
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