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Daya tarik setiap objek wisata terbentuk dari berbagai aspek dan faktor yang 

sering disebut atribut. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui atribut yang 

dinilai penting dan yang dinilai puas kinerjanya, serta untuk menganalisis atribut-

atribut apa yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan kinerjanya di destinasi 

Taman Wisata Wira Garden. Penelitian ini dilaksanakan pada akhir Oktober 

sampai dengan akhir November 2022. Jumlah sampel responden yang diambil 

sebanyak 60 orang. Metode analisis datanya adalah Importance Performance 

Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat 14 atribut yang 

dinilai penting oleh wisatawan dan ada 9 atribut yang kinerjanya memuaskan. 

Berdasarkan IPA, ada 8 atribut yang perlu dipertahankan kinerjanya dan ada 6 

atribut yang perlu ditingkatkan kinerjanya. 

Kata Kunci: Destinasi wisata, Atribut, Importance Performance Analysis 



 

 

ABSTRACT 

 

 

 
ANALYSIS OF IMPORTANCE AND PERFORMANCE ATTRIBUTES OF 

TOURISM DESTINATION WIRA GARDEN TOURIST PARK 

 IN BANDAR LAMPUNG 

 

 

 

By 

Sultansyah Rahman Riyadhi Simbala 

 

 

 

 

The attractiveness of each tourist object is formed from various aspects and 

factors which are often called attributes. The purpose of this research was to find 

out the attributes that were considered important and those whose performance 

were considered satisfactory, and to analyze what attributes needed to be 

maintained and improved their performances at the Wira Garden Tourism Park 

destination. This research was carried out from the end of October to the end of 

November 2022. The number of sample respondents was taken as many as 60 

people. The data analysis method was Importance Performance Analysis (IPA). 

The results of the study showed that there were 14 attributes that were considered 

important by tourists and there were 9 attributes whose performance was 

satisfactory. Based on IPA, there were 8 attributes whose performance needed to 

be maintained and there were 6 attributes whose performance needed to be 

improved. 

Keywords: Tourist destinations, Attributes, Importance Performance Analysis 
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I. PENDAHULUAN 

A.  Latar Belakang 

Sektor pariwisata merupakan salah satu sektor ekonomi jasa yang potensial dan 

ekonomi strategis dengan memberi dampak positif seperti meningkatnya 

pendapatan nasional, pendapatan daerah, dan penyerapan tenaga kerja menjadikan 

sektor pariwisata sebagai salah satu sektor yang berperan penting dalam 

perekonomian Indonesia. Indonesia sendiri dengan gelarnya sebagai negara 

kepulauan terbesar di dunia dan keindahan alam yang beragam, dinilai memiliki 

potensi yang cukup kuat untuk meningkatkan pertumbuhan perekonomian di 

sektor pariwisata. Keunikan masing-masing daerah di Indonesia dapat 

dimanfaatkan untuk meningkatkan perekonomian masyarakat sekitarnya. Hal ini 

yang menyebabkan sektor pariwisata dapat menjadi sektor ekonomi strategis 

seperti yang dilansir dari BPS (2019), kontribusi pariwisata Indonesia terhadap 

PDB total pada 2017 adalah sebesar 4,11 persen. Salah satu sektor pariwisata di 

Indonesia yang sangat potensial untuk dikembangkan yaitu agrowisata (Kholil 

dan Mutiara, 2018). 

Agrowisata telah dikembangkan sejak abad ke 20, dimana pariwisata dikaitkan 

dengan lingkungan produksi sektor pertanian (Zoto et.al., 2013).  Utama (2015) 

mengatakan Agrowisata merupakan bagian dari suatu objek wisata yang 

memanfaatkan pertanian sebagai objek wisata. Tujuan dari agrowisata adalah 

untuk memperluas pengetahuan, sarana atau pengalaman rekreasi, dan melakukan 

hubungan usaha dalam bidang pertanian. Melalui pengembangan agrowisata yang 

menunjukkan budaya lokal dalam memanfaatkan lahan, pendapatan petani dapat 

meningkat bersamaan dengan upaya melestarikan sumberdaya lahan, serta 

memelihara budaya maupun teknologi lokal (indigenous knowledge) yang telah 

sesuai dengan kondisi lingkungan alaminya. 
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Pariwisata di Provinsi Lampung memiliki potensi yang cukup menjanjikan, 

karena keindahan alamnya.  Wisatawan yang berkunjung ke Provinsi Lampung 

memiliki jumlah pengunjung yang cukup besar.  Hal tersebut dapat terlihat dari 

jumlah kunjungan wisatawan nusantara.  Menurut Kementerian Pariwisata (2021), 

Provinsi Lampung menempati urutan pertama untuk jumlah kunjungan wisatawan 

se-Sumatera Bagian Selatan pada tahun 2020.  Berdasarkan Kementrian 

Pariwisata (2021) Provinsi Lampung merupakan provinsi yang memiliki jumlah 

kunjungan wisatawan terbesar dibandingkan dengan provinsi lainnya yang berada 

di wilayah Sumatera Bagian Selatan.  Jumlah perjalanan wisatawan di Provinsi 

Lampung mengalami fluktuasi dari tahun 2018 hingga 2021.  Pada tahun 2021, 

Provinsi Lampung mampu memberikan kontribusi kurang lebih sebesar 35% 

dalam menarik wisatawan untuk datang ke Provinsi se-Sumatera Bagian Selatan.  

Persentase tersebut membuktikan bahwa Provinsi Lampung merupakan wilayah 

yang cukup potensial dalam mengembangkan sektor pariwisata. 

Provinsi Lampung sendiri menyediakan alam yang dibutuhkan industri pariwisata 

dimana objek wisata alam yang cukup banyak dan beragam yang tersebar di 

beberapa kabupaten/kota di Provinsi Lampung. Kota Bandar Lampung sendiri 

memiliki beberapa kawasan yang berpotensi untuk dikembangkan menjadi daerah 

objek tujuan wisata karena didukung topografi tinggi berbukit dan dataran rendah 

dekat dengan pantai yang diarahkan sebagai kawasan pendukung pariwisata.  

Lampung sebagai salah satu provinsi di Indonesia juga memiliki potensi alam dan 

budaya yang bisa dikembangkan sebagai objek wisata alam.  Potensi tersebut 

antara lain alam yang indah dan hawa sejuk, dikelilingi oleh kehijauan bukit dan 

gunung yang banyak ditumbuhi aneka ragam bunga dan pohon. Aneka ragam 

budayanya juga terlihat unik dan menarik, demikian pula adat istiadatnya 

(Rostiyati, 2013). Kekayaan alam yang dapat dijadikan objek wisata yang ada di 

Kota Bandar Lampung salah satunya adalah Taman Wisata Wira Garden yang 

terletak di kelurahan Batu Putuk Kecamatan Teluk Betung Barat.  

Kemampuan sektor pariwisata dalam menunjang perekonomian daerah perlu 

dipertahankan bahkan ditingkatkan untuk mampu menunjang perekonomian 

daerah itu sendiri.  Oleh karena itu perlu dilakukannya peningkatan kinerja 
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pengelola dalam upaya mempertahankan kepuasan pengunjung sehingga dapat 

meningkatkan daya tarik.  Daya tarik setiap objek wisata terbentuk dari berbagai 

aspek dan faktor yang dimiliki dan salah satu langkah yang dapat dilakukan untuk 

meningkatkan perkembangan pariwisata tersebut adalah melalui peningkatan 

aspek dan faktor yang dimiliki oleh objek wisata itu sendiri dengan dilakukannya 

memberikan perhatian lebih terhadap beberapa aspek yang tersedia yang juga 

disebut sebagai atribut - atribut yang dapat dikelompokan menjadi penilaian bagi 

para pengunjung.  Apabila atribut – atribut penilaian tersebut memuaskan maka 

itu dapat menjadi daya tarik untuk para pengunjung dan pengelola dapat 

menjadikannya sebagai aspek yang perlu untuk dipertahankan, namun selain itu 

pengelola juga harus mengetahui atribut-atribut yang di rasa kurang baik bagi para 

pengunjung untuk dapat memperbaiki serta meningkatkan kualitas objek wisata 

tersebut.  Hal tersebut tentu menjadi penting untuk dilakukan untuk meningkatkan 

minat para wisatawan dalam melakukan kegiatan pariwisata dan kunjungan 

kembali ke tempat wisata tersebut. 

B.  Perumusan Masalah 

Potensi wisata khususnya wisata alam di Provinsi Lampung sangat banyak dan 

menarik perhatian.  Salah satunya adalah Taman Wisata Wira Garden yang 

sedang populer yang beralamatkan di Jalan. Wan Abdurrahman, Batu Putuk, 

Kecamatan Teluk Betung Utara,Kota Bandar Lampung, Jika datang dari pusat 

kota para wisatawan perlu menempuh perjalanan sejauh 9.8 Km dengan waktu 

kurang lebih 45 menit lokasi yang relatif dekat dibanding dengan tempat wisata 

lain juga menjadi daya tarik wisatawan untuk melakukan wisata di Taman Wisata 

Wira Garden serta Taman Wisata Wira Garden juga menawarkan konsep taman 

wisata alam yang memiliki taman yang luas, sungai yang mengalir, pondokan, 

outbound dan juga yang terbaru adalah glamour camping ground yang modern 

namun biarpun Taman Wisata Wira Garden menawarkan daya tarik wisata alam 

pengelola juga tidak melupakan kebutuhan masa kini seperti adanya  wi-fi di 

tempat tertentu sehingga tetap memberikan kenyaman kepada wisatawan selama 

melakukan kegiatan di dalam lingkungan Taman Wisata Wira Garden, dilihat dari 

keberadaan wisata yang sudah bertahan selama 15 tahun ini memiliki potensi dan 
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daya tarik yang dapat dikembangkan. Salah satu daya tarik wisata berupa taman 

yang luas dan sungai yang mengalir di objek wisata tersebut. Dalam penelitian 

Astuti (2015), dijelaskan bahwa fasilitas dan infrastruktur seperti, tempat 

penginapan, warung makan dan toko souvenir belum tersedia. Potensi yang 

ada belum dikembangkan atau diberdayakan secara optimal sebagai daya tarik 

wisata objek wisata, sehingga keadaan objek wisata nampak dikelola secara tidak 

maksimal (Astuti, 2015). Sehingga menimbulkan asumsi bahwa keadaan ini 

menunjukkan belum optimalnya dalam proses pengembangan objek wisata Taman 

Wisata Alam Wira Garden. 

Menurut Tjiptono (2011) terdapat lima dimensi atribut kualitas pelayanan sebagai 

alat ukur untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh setiap 

perusahaan yang terdiri dari, tangible, emphaty, reliability, reponsiveness, 

assurance. Peningkatan kepuasan pengunjung terhadap potensi yang dimiliki oleh 

objek wisata tersebut dilakukan dengan memperhatikan atribut 5 dimensi yang 

terdapat di Wira Garden. Atribut-atribut tersebut penting untuk diketahui sebagai 

dasar dalam pengambilan keputusan pengelolaan yang perlu dilakukan sebagai 

Langkah pengembangan wisata Wira Garden.  Pihak pengelola Wira Garden perlu 

mengetahui bagaimana penilaian para wisatawan terkait kepentingan dan kinerja 

dari atribut–atribut yang terdapat di Wira Garden, serta atribut apa saja yang perlu 

ditingkatkan dan dipertahankan untuk memuaskan para wisatawan, minimnya 

penelitian terkait dengan Taman Wisata Alam Wira Garden sehingga dalam 

penelitian ini tidak banyak referensi-referensi terkait Taman Wisata Alam Wira 

Garden maka dari itu Taman Wisata Wira Garden memiliki potensi untuk diteliti. 

Berdasarkan penjelasan tersebut dapat dirumuskan permasalahan sebagai  

berikut: 

1. Apa saja atribut-atribut Wira Garden yang dinilai penting oleh wisatawan? 

2. Apa saja atribut-atribut Wira Garden yang kinerjanya memuaskan 

wisatawan? 

3. Apa saja atribut-atribut yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan untuk 

memuaskan wisatawan?  
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C.  Tujuan Penelitian 

Tujuan dilaksanakannya penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui atribut-atribut Wira Garden yang dinilai penting oleh wisatawan. 

2. Mengetahui atribut-atribut Wira Garden yang kinerjanya memuaskan 

wisatawan. 

3. Mengetahui atribut-atribut yang perlu dipertahankan dan ditingkatkan untuk 

memuaskan wisatawan. 

D.  Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Bagi Pengelola, hasil penelitian ini harapannya dapat membantu memberikan 

masukan dan pertimbangan bagi peningkatan kualitas pelayanan yang sesuai 

dengan keinginan pengunjung agar dapat menambah minat pengunjung untuk 

kembali mengunjungi Taman Wisata Alam Wira Garden. 

2. Bagi Peneliti lain, sebagai bahan rujukan untuk menambah wawasan dan 

pengetahuan dalam melakukan penelitian yang serupa. 



 

 

 

 

 

 

 

 

II. TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN 

A.  Tinjauan Pustaka 

1.  Pariwisata Alam 

Pariwisata diartikan sebagai suatu perjalanan yang dilakukan untuk sementara 

waktu, yang diselenggarakan dari suatu tempat ketempat lain, dengan maksud 

bukan untuk berusaha (business) atau mencari nafkah di tempat yang dikunjungi, 

tetapi semata-mata untuk menikmati perjalanan tersebut guna dan rekreasi atau 

untuk memenuhi keinginan yang beranekaragam (Yoeti, 2009). Pariwisata juga 

menjadi salah satu sektor di Indonesia yang terus menerus dikembangkan 

pemerintah sebagai sebagai pilar pembangunan nasional karena mampu 

menopang perekonomian nasional saat ini. Undang-Undang Nomor 10 Tahun 

2009 menyatakan bahwa pembangunan pariwisata diperlukan untuk mendorong 

pemerataan kesempatan berusaha segenap penduduk dan memperoleh manfaat 

serta mampu menghadapi tantangan perubahan kehidupan lokal, nasional, dan 

global (Agustini dkk, 2011).  Ismayanti (2010) menyatakan bahwa berdasarkan 

jenis-jenis objek wisatanya, pariwisata dibagi menjadi beberapa jenis, yaitu: 

a. Wisata agro merupakan wisata yang memanfaatkan usaha agro sebagai objek 

wisata dengan tujuan untuk memperluas pengetahuan, pengalaman, dan 

rekreasi.  Usaha agro yang biasa dimanfaatkan bisa berupa usaha di bidang 

pertanian, peternakan, perkebunan, perhutanan, maupun perikanan.  

b. Wisata pantai (Marine tourism) merupakan kegiatan wisata yang ditunjang 

oleh sarana dan prasarana untuk berenang, memancing, menyelam, dan 

olahraga air lainnya, termasuk sarana dan prasarana akomodasi, makan dan 

minum. 



7 

 

c. Wisata etnik (Etnik tourism) merupakan perjalanan untuk mengamati 

perwujudan kebudayaan dan gaya hidup masyarakat yang dianggap menari. 

d. Wisata cagar alam (Ecotourism) merupakan wisata yang banyak dikaitkan 

dengan kegemaran akan keindahan alam.  Kesegaran hawa di pegunungan, 

keajaiban hidup binatang (margasatwa) yang langka, serta tumbuh-tumbuhan 

yang jarang terdapat di tempat-tempat lain. 

e. Wisata buru merupakan wisata yang dilakukan di negeri-negeri yang memang 

memiliki daerah atau hutan tempat berburu yang dibenarkan oleh pemerintah 

dan digalakkan oleh berbagai agen atau biro perjalanan. 

f. Wisata olahraga wisata ini memadukan kegiatan olahraga dengan kegiatan 

wisata. Kegiatan dalam wisata ini dapat berupa kegiatan olahraga aktif yang 

mengharuskan wisatawan melakukan gerak olah tubuh secara langsung. 

Kegiatan lainnya dapat berupa kegiatan olahraga pasif dimana wisatawan 

tidak melakukan gerak olah tubuh, melainkan hanya menjadi penikmat dan 

pecinta olahraga saja.  

g. Wisata kuliner, motivasi dalam jenis wisata ini tidak semata-mata hanya 

untuk mengenyangkan dan memanjakan perut dengan aneka ragam masakan 

khas dari daerah tujuan wisata, melainkan pengalaman yang menarik juga 

menjadi motivasinya. Pengalaman makan dan memasak dari aneka ragam 

makanan khas tiap daerah membuat pengalaman yang didapat menjadi lebih 

istimewa. 

h. Wisata religious, yaitu wisata yang dilakukan dalam rangka keagamaan dan 

ketuhanan. 

i. Wisata gua merupakan wisata gua merupakan kegiatan melakukan eksplorasi 

ke dalam gua dan menikmati pemandangan yang ada di dalam gua.  

j. Wisata belanja merupakan wisata yang menjadikan belanja sebagai daya tarik 

utamanya. 

k. Wisata ekologi merupakan jenis wisata yang menarik wisatawan untuk peduli 

kepada ekologi alam dan sosial. 

l. Wisata budaya merupakan wisata yang termasuk golongan budaya, monumen 

nasional, gedung bersejarah, kota, desa, bangunan-bangunan keagamaan, 

serta tempat-tempat bersejarah lainnya. 
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2.  Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen memiliki makna yang beragam, kepuasan tidak selamanya 

diukur dengan uang, tetapi lebih didasarkan pada pemenuhan perasaan tentang apa 

yang dibutuhkan seseorang.  Pada dasarnya pengertian kepuasan dan 

ketidakpuasan konsumen merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja yang 

dirasakan.  Kepuasan konsumen berarti bahwa kinerja suatu produk sekurang-

kurangnya sama dengan apa yang diharapkan sehingga tidak menimbulkan 

kekecewaan atau rasa tidak puas bagi konsumen (Supranto, 2011). Kepuasan dan 

ketidakpuasan konsumen merupakan dampak dari perbandingan antara harapan 

konsumen sebelum pembelian dengan yang sesungguhnya diperoleh konsumen 

dari produk yang dibeli tersebut (Sumarwan, 2003). Kotler dan Keller (2009) 

mengungkapkan bahwa kepuasan atau satisfaction adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan hasil kinerja yang 

dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.  Jika kinerja gagal 

memenuhi ekspektasi, konsumen akan puas, namun jika kinerja melebihi 

ekspektasi, konsumen akan sangat puas atau senang. 

3.  Atribut Destiniasi Wisata 

Atribut produk wisata adalah keseluruhan pelayanan yang diperoleh dan dirasakan 

atau dinikmati wisatawan semenjak ia meninggalkan tempat tinggalnya, sampai 

ke daerah tujuan wisata yang telah dipilihnya dan kembali ke rumah dimana ia 

berangkat semula (Suwantoro, 2004). Menurut Tjiptono (2011) terdapat lima 

dimensi atribut kualitas pelayanan sebagai alat ukur untuk mengetahui kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh setiap perusahaan yang terdiri dari: 

a. Tangible (wujud) dimensi ini berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, 

pegawai, material yang dipasang, serta sarana komunikasi yang menunjang 

dalam penyediaan pelayanan. Dimensi ini menggambarkan wujud dan layanan 

secara fisik yang akan diterima oleh konsumen dan konsumen akan 

menggunakannya untuk mengevaluasi kualitas perusahaan. Pada dimensi ini, 

pengukuran layanan didasarkan pada peralatan modern, fasilitas yang berdaya 
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tarik visual, karyawan yang berpenampilan rapi dan profesional, serta materi–

materi yang berkaitan dengan pelayanan yang berdaya tarik visual. 

b. Emphaty (empati) kepedulian dan perhatian yang diberikan secara pribadi yang 

diberikan kepada konsumen. Inti dari dimensi empati adalah menunjukkan 

kepada konsumen melalui layanan yang diberikan bahwa konsumen tersebut 

spesial dan kebutuhan konsumen dapat dipahami. Empati juga dapat dilihat 

dari hubungan serta komunikasi yang baik antara karyawan dan konsumen.  

Dimensi empati dapat dilihat pada karyawan yang memperlakukan konsumen 

secara penuh perhatian, karyawan sungguh-sungguh mengutamakan 

kepentingan konsumen, karyawan yang memahami kebutuhan konsumen, dan 

waktu operasional restoran yang nyaman. 

c. Reliability (keandalan) kemampuan memberikan jasa yang dijanjikan dengan 

handal dan akurat. Dalam arti luasnya, keandalan berarti perusahaan 

memberikan janji-janjinya tentang penyediaan, penyelesaian masalah dan 

harga.  Sebuah layanan yang handal adalah dimana karyawan menyediakan 

layanan sesuai yang dijanjikan, karyawan dapat diandalkan dalam menangani 

masalah layanan konsumen, karyawan menyampaikan layanan sesuai waktu 

yang dijanjikan, serta karyawan menyimpan catatan/dokumen tanpa kesalahan.  

d. Reponsiveness (daya tanggap) merupakan sebuah kesadaran dan keinginan 

untuk membantu konsumen dan memberikan jasa dengan cepat. Dimana 

karyawan memiliki keinginan untuk membantu para konsumen dengan tanggap 

dan juga membantu memecahkan masalah yang dihadapi konsumen terhadap 

jasa yang ditawarkan. Dimensi ini menekankan pada perhatian dan ketepatan 

ketika berurusan dengan permintaan, pertanyaan, keluhan maupun masalah 

konsumen. Daya tanggap yang cepat adalah dimana karyawan 

menginformasikan kepada konsumen mengenai kepastian waktu penyampaian 

layanan, layanan yang segera/cepat bagi konsumen, kesediaan untuk membantu 

konsumen, serta kesiapan untuk merespon permintaan konsumen. 

e. Assurance (jaminan) merupakan pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan 

karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan.  Dimensi ini dapat 
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dilihat pada karyawan yang menumbuhkan rasa percaya kepada konsumen, 

karyawan yang secara konsisten bersikap sopan, dan karyawan yang mampu 

menjawab pertanyaan konsumen. 

4.  Importance Performance Analysis (IPA) 

Importance performance analysis adalah suatu metode analisis untuk menilai 

sejauh mana tingkat kepentingan dan kepuasan wisatawan terhadap atribut 

pelayanan. Metode IPA ini digunakan untuk menganalisis data tingkat kepuasan 

wisatawan Taman Wisata Alam Wira Garden terhadap atribut jasa. Metode ini 

menentukan apakah suatu atribut dianggap penting atau tidak oleh wisatawan dan 

apakah atribut tersebut memuaskan wisatawan atau tidak. Pengukuran untuk 

tingkat kepentingan dan kinerja menggunakan skala likert 7 tingkat begitu juga 

untuk tingkat kepentingan maupun kepuasan. Tingkat kepentingan dan kepuasan 

diberikan lima penilaian dengan bobot dapat dilihat pada Tabel 1. 

 Tabel 1. Skala pengkuran kepentingan dan kinerja 

 

 

 

 

Skor/Nilai 

 

Tingkat Kepentingan Dan Tingkat Kepuasan 

 

 1        2        3        4        5       6       7       

Sangat Tidak Penting dan Puas Sangat Puas dan Penting 

  

Analisis IPA digunakan untuk membandingkan antara penilaian konsumen 

terhadap kepentingan(importance) dan kinerja (performance) atribut. Importance 

adalah penilaian yang diberikan oleh konsumen terkait tingkat kepentingan dari 

atribut-atribut yang diuji yang mempengaruhi kepuasan responden, selanjutnya 

performance adalah penilaian yang diberikan oleh responden terkait bagaimana 

kinerja dari atribut-atribut yang diuji yang mempengaruhi kepuasan responden. 

Atribut yang mempengaruhi kepuasan pengunjung akan dimasukan ke dalam 

Diagram Kartesius. Diagram Kartesius merupakan suatu bangunan yang dibagi 

atas empat kuadran dengan dua garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik 

(X,Y) dimana X adalah skor rata-rata penilaian tingkat kinerja dan Y adalah skor 
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rata-rata penilaian tingkat kepentingan atribut oleh wisatawan (Lupiyoadi dan 

Ikhsan,2015). 

5.  Kajian Penelitian Terdahulu 

Penelitian tentang kepentingan dan kinerja pada suatu tempat wisata telah 

dilakukan oleh para peneliti sebelumnya memiliki persamaan dan perbedaan 

dengan penelitian saat ini.  Persamaannya yaitu terletak pada topik serta metode 

analisis yang digunakan.  Perbedaannya terletak pada atribut yang diteliti, lokasi 

penelitian dan tujuan penelitian.  Penelitian terdahulu yang digunakan sebagai 

acuan memiliki kesamaan dalam lokasi penelitian, yaitu tempat wisata. Atribut 

tempat wisata sangat mempengaruhi kepuasan yang dirasakan oleh pengunjung. 

Terdapat beberapa kelompok atribut yang diteliti, yaitu kelompok atribut wujud 

fisik (tangibility), keandalan(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (emphaty). 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Bismantoro D., (2018) dan Ikasari 

(2017) menyatakan bahwa kelompok atribut daya tanggap (Responsiveness) 

sangat berkontribusi dalam mempengaruhi kepuasan pengunjung. Atribut wisata 

yang memiliki tingkat kepentingan tinggi akan tetapi kinerjanya masih rendah 

untuk pariwisata berpengaruh pada kepuasan pengunjung pada tempat wisata 

antara lain: pelayanan di tempat wisata, penanganan keluhan wisatawan, promosi, 

pertunjukan kesenian tradisional serta pemeliharaan dan manajemen wisata 

budaya asli sebagai daya tarik wisata.  Dampaknya adalah atribut-atribut inilah 

yang perlu memperoleh prioritas tinggi untuk dikembangkan. 

Fanggidae (2020) Tankere (2017) dan Pratama (2019) dalam penelitiannya 

menyatakan bahwa kelompok atribut tangibility perlu ditingkatkan untuk 

kontribusinya dalam meningkatkan kepuasan wisatawan karena wisatawan merasa 

atribut yang termasuk dalam atribut tangibility sangat mempengaruhi kepuasan 

wisatwan sehingga diambil kesimpulan bahwa tangibility merupakan hal utama 

untuk ditingkatkan karena dengan ditingkatkannya kinerja atribut tangibility ini 

dapat meningkatkan kepuasan wisatawan dan membuat wisatawan tersebut 

melakukan wisata kembali.  Atribut yang sama dari ketiga peneliti diatas ada pada 
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atribut tangibility yaitu Fasilitas gedung/pondokan, kebersihan toilet, kebersihan 

lingkungan wisata dan sikap yang dimiliki petugas. 

Hasil penelitian Arista (2019) dan Abror (2013) menyatakan bahwa atribut yang 

perlu ditingkatkan adalah atribut yang termasuk dalam atribut reliability karena 

pada dasarnya wisatawan juga membutuhkan tempat wisata yang dapat 

diandalkan ketika sedang berwisata hal ini berarti bahwa untuk menjaga kepuasan 

konsumen, pengelola suatu tempat wisata harus mampu memberikan layanan 

yang akurat dan konsisten untuk menghadapi konsumen dalam hal ini wisatawan.  

Atribut yang termasuk dalam atribut reliability yaitu Keramahan dan kesopanan 

karyawan, kesigapan karyawan dalam melayani dan membantu wisatawan, 

menyediakan layanan seperti yang dijanjikan, akurat dalam memenuhi standar 

kualitas. 

6.  Kerangka Pemikiran 

Sektor pariwisata pada aset daerah yang berupa objek wisata yang disukai oleh 

rakyat dimana dapat membawa keuntungan dalam peningkatan daerah tersebut.  

Kedatangan wisatawan memberikan manfaat bagi daerah yang memiliki objek 

wisata yang dikunjungi wisatawan. Potensi wisata alam dijadikan sebagai sektor 

pariwisata dapat mendorong pertumbuhan yang memenuhi kestabilan daerah dan 

mampu memberi perubahan pada kehidupan perekonomian daerah.  Pariwisata 

merupakan salah satu sektor yang layak untuk dikembangakan dan sudah menjadi 

perhatian atau prioritas pemerintah karena merupakan salah satu sektor yang 

memiliki potensi yang tidak terbatas khususnya di Provinsi Lampung. Lampung 

merupakan salah satu provinsi di Indonesia yang memiliki potensi dalam 

pariwisata terutama di jenis alam, salah satunya adalah Taman Wisata Alam Wira 

Garden di Kota Bandar Lampung. Taman Wisata Alam Wira Garden sendiri 

memiliki daya tarik untuk menarik dan terus meningkatkan jumlah wisatawan 

yang datang berkunjung. Daya tarik tersebut dinilai oleh para wisatawan. 

Kemampuan pengelola wisata dalam memberikan pelayanan yang memuaskan 

pengunjung akan memberikan kesuksesan dalam mencapai pemasarannya. 

Kualitas pelayanan yang baik merupakan salah satu yang menjadi unsur dalam 
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memuaskann pelanggan, kualitas pelayanan dapat memberikan dorongan kepada 

pelanggan untuk menjalin hubungan yang baik dengan pihak pengelola atau 

petugas. Guna meningkatkan jumlah pengunjung yang datang dan meningkatkan 

kualitas pelayanan, pengelola obyek wisata Taman Wisata Alam Wira Garden 

khususnya harus mengetahui kelemahan dan kelebihan yang ada sehingga 

mengetahui prioritas yang harus diperbaiki dan dikembangkan guna 

meningkatkan kepuasan pengunjung di obyek wisata. Itulah mengapa perlu 

dilakukan analisis dengan menggunakan metode Importance Performance 

Analysis, dengan menggunakan metode IPA, tidak hanya mendapatkan informasi 

mengenai tingkat kepuasan pengunjung tetapi juga dapat mengetahui atribut 

pelayanan yang harus diprioritaskan bagi peningkatan jumlah pengunjung di 

objek Taman Wisata Alam Wira Garden. 

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini memiliki lima komponen utama, yaitu 

reliability, assurance, tangibilty, empathy, dan responsiveness. Atribut-atribut 

Taman Wisata Alam Wira Garden yang diteliti digolongkan menjadi beberapa 

kelompok atribut berikut: 

a. Kelompok atribut wujud fisik (tangibilty) : Harga Tiket Masuk, Kebersihan 

pondok,tenda dan lingkungan, kebersihan toilet, ketesediaan tempat ibadah, 

ketersediaan tempat sampah, ketersediaan tempat parkir dan penampilan 

pegawai. 

b. Kelompok atribut keandalan dan ketanggapan (reability dan responsiveness): 

Kemampuan berkomunikasi pegawai, ketetapan pelayanan pegawai, 

keramahan pegawai, informasi yang disediakan pegawai, kecepatan pelayanan, 

kesopanan petugas. 

c. Kelompok atribut jaminan (assurance): Keamanan pengunjung dalam 

berwisata, keamanan tempat parkir. 

d. Kelompok atribut empati (emphaty): Pegawai memahami permintaan 

pengunjung dan pegawai memenuhi kebutuhan pengunjung 

 

Atribut-atribut ini mengacu pada penelitian terdahulu yang memiliki topik serupa 

dengan penelitian ini dan dimensi kualitas pelayanan digunakan untuk melihat 
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tingkat kepuasan dan kinerja atribut menurut persepsi para pengunjung Taman 

Wisata Alam Wira Garden.  Pengukuran kualitas pelayanan ini membandingkan 

antara persepsi dan harapan pelanggan terhadap atribut yang ditanyakan serta 

dapat diketahui gap antara harapan pelanggan dengan layanan yang diterima 

pelanggan yang disebabkan tidak terpenuhinya harapan pelanggan.  Diagram alir 

dalam penelitian ini disajikan pada Gambar 1. 

 

Gambar 1.  Paradigma penelitian analisis kepentingan dan kinerja atribut destinasi 

wisata Taman Wisata Alam Wira Garden di Bandar Lampung 

 

 



 

 

 

III. METODE PENELITIAN 

A.  Metode Penelitian 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode studi kasus. Menurut 

Arikunto (2004), metode studi kasus merupakan salah satu metode yang 

dilakukan dengan cara intensif, terperinci dan mendalam terhadap suatu individu, 

lembaga atau gejala dengan subjek yang sempit dalam jangka waktu tertentu.  

Sedangkan, menurut Surakhmad (2004), subjek yang diteliti terdiri dari satu 

kesatuan yang dianggap sebagai kasus. Tujuan studi kasus untuk mempelajari 

secara intensif tentang latar belakang keadaan sekarang dan interaksi lingkungan, 

individu, kelompok, lembaga dan lingkungan masyarakat. Variabel yang akan 

diuji korelasinya adalah lima dimensi atribut kualitas pelayanan sebagai alat ukur 

untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh setiap pengelola 

terhadap kepentingan kinerja atribut destinasi wisata pada Taman Wisata Alam 

Wira Garden. 

B.  Lokasi Penelitian, Responden, dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Taman Wisata Alam Wira Garden, lokasi penelitian 

berada di di Jalan. Wan Abdurrahman, Batu Putuk, Kecamatan Teluk Betung 

Barat, Kota Bandar Lampung.  Pemilihan lokasi penelitian dengan pertimbangan 

Taman Wisata Alam Wira Garden merupakan salah satu destinasi wisata alam di 

Lampung yang menawarkan pengalaman berwisata alam dengan suasana modern 

serta memiliki potensi yang banyak untuk dikembangankan. 

Responden dalam penelitian ini yaitu wisatawan yang melakukan kegiatan 

berwisata pada Taman Wisata Alam Wira Garden.  Adapun kriteria wisatwan 

yang dapat dijadikan responen penelitian yaitu wisatawan yang sudah berusia 17 
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tahun ke atas dengan pertimbangan bahwa wisatawan pada usia tersebut mampu 

memberikan pendapat secara fakta dan dapat dipertanggung jawabkan.  Penarikan 

sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik simple random sampling pada 

penelitian ini dilakukan dengan cara mengundi nomor pondokan yang ditempati 

wisatawan pada satu waktu penelitian.  Dalam satu kali penelitian, pengundian 

nomor pondokan diulang empat hingga lima kali untuk dijadikan sampel 

responden.  Apabila dalam satu pondokan yang diundi terdapat dua atau lebih 

wisatawan, maka wisatawan yang dijadikan sampel hanya satu orang yang akan 

diwawancarai untuk menjadi sampel dari pondokan tersebut. 

Menurut Sugiyono (2013) bahwa sampel penelitian yang lebih besar dari 30 dan 

kurang dari 500 adalah tepat untuk kebanyakan penelitian. Dalam penelitian ini, 

jumlah sampel atau responden yang diambil sebanyak 60 orang. responden untuk 

diwawancarai. Penelitian ini berlangsung selama 8 minggu, yakni pada akhir 

September sampai dengan Akhir November 2022 atau delapan minggu. Dalam 

satu minggu dilakukan empat kali wawancara yaitu pada dua hari kerja dan satu 

hari di akhir pekan pengambilan data dilakukan dari pukul 9.00 WIB sampai 

dengan 16.00 WIB pada akhir pekan sedangkan pada hari kerja pada pukul 15.00 

WIB sampai dengan 20.00 WIB. Hal ini dilakukan agar data yang didapat 

bervariasi. 

C.  Konsep Dasar dan Batasan Operasional 

Konsep dasar dan batasan operasional dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut. 

a. Wisatawan atau pengunjung dalam penelitian ini adalah orang yang melakukan 

kegiatan berlibur ke Taman Wisata Alam Wira Garden 

b. Atribut adalah objek yang dipelajari oleh peneliti pada tempat wisata Taman 

Wisata Alam Wira Garden yang dilihat berdasarkan kepentingan dan 

kinerjanya. 

c. Karakteristik wisatawan adalah faktor perbedaan individu atau faktor pribadi 

yang membedakannya dari wisatawan lain dan akan mempengaruhi kepuasan 

pembeliannya.  Karakteristik wisatawan dalam penelitian ini mencakup usia, 

jenis kelamin, pendidikan, pekerjaan, status pernikahan, pendapatan. 
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d. Kepentingan suatu atribut adalah penilaian wisatawan terhadap penting 

tidaknya suatu atribut penelitian. Dalam hal ini kepentingan diukur dengan 

skor skala likert tujuh tingkat. Batasan masing-masing skor kepentingan yaitu 

sebagai berikut: sangat penting (1) Sangat Tidak Penting (2) Tidak Terlalu 

Penting (3) Tidak Penting (4) Netral (5) Penting (6) Cukup Penting (7) Sangat 

Penting 

e. Kinerja suatu atribut adalah penilaian wisatawan terhadap penting tidaknya 

suatu atribut penelitian. Dalam hal ini kepentingan diukur dengan skor skala 

likert tujuh tingkat. Batasan masing-masing skor kepentingan yaitu sebagai 

berikut: sangat penting (1) Sangat Tidak Puas (2) Tidak Terlalu Puas (3) Tidak 

Puas (4) Netral (5) Puas (6) Cukup Puas (7) Sangat Puas 

f. Atribut-atribut yang dipilih merupakan kombinasi rujukan penelitian terdahulu 

dan hasil observasi pra survey. Atribut-atribut tersebut adalah: 

1. Harga tiket masuk 

2. Kebersihan Pondokan, Tenda dan lingkungan TWA 

3. Kebersihan Toilet 

4. Kebersihan Sungai  

5. Ketersediaan Tempat Ibadah 

6. Ketersediaan Tempat Parkir 

7. Ketersediaan Tempat Sampah 

8. Penampilan Pegawai 

9. Kemampuan Berkomunikasi Pegawai  

10. Ketepatan Pelayanan Pegawai 

11. Keramahan dan Kesopanan pegawai 

12. Informasi yang disediakan pegawai 

13. Kepekaan pegawai terhadap kebersihan Pegawai 

14. Kenyamanan Berwisata 

15. Keamanan berwisata 

16. Keamanan tempat parkir  

17. Pemahaman Pegawai memahami permintaan pengunjung 

18. Kepekaan Pegawai memenuhi kebutuhan pengunjung 
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g. Kelompok atribut adalah pengelompokan atribut-atribut penelitian. Ada lima 

kelompok atribut sebagai berikut:  

1. Kelompok atribut wujud fisik (tangibilty): Harga Tiket Masuk, Kebersihan 

pondok, tenda dan lingkungan TWA, kebersihan toilet, kebersihan sungai, 

ketersediaan tempat ibadah, ketersediaan tempat parkir, Penampilan Pegawai 

dan ketersediaan tempat sampah 

2. Kelompok atribut keandalan dan ketanggapan (reability dan responsiveness): 

Kemampuan berkomunikasi pegawai, ketepatan pelayanan pegawai, 

keramahan dan kesopanan pegawai, informasi yang disediakan pegawai, 

kepekaan pegawai terhadap kebersihan  

3. Kelompok atribut jaminan (assurance): Kenyamanan berwisata, keamanan 

pengunjung dalam berwisata, keamanan tempat parkir  

4. Kelompok atribut empati (emphaty): Pegawai memahami permintaan 

pengunjung dan pegawai memenuhi kebutuhan pengunjung 

5. Importance performance analysis adalah suatu metode analisis untuk menilai 

sejauh mana tingkat kepentingan dan kepuasan wisatawan terhadap atribut 

pelayanan. 

D.  Jenis Data dan Teknik Pengumpulan Data 

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data 

sekunder. Data primer merupakan data yang berkaitan dengan penelitian yang 

berkaitan dengan penelitian yang diperoleh langsung dari responden dengan 

metode wawancara serta observasi langsung untuk mengumpulkan data. Data 

sekunder merupakan data pendukung yang diperoleh dari buku-buku, literatur, 

internet dan instansi yang mendukung penelitian ini, seperti Badan Pusat Statistik 

Lampung, Dinas Pariwisata Lampung dan Pengelola Taman Wisata Alam Wira 

Garden.  
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a. Alat Uji 

1.  Uji Validitas Dan Reliabilitas 

Uji Validitas Menurut Sufren dan Natanael (2013) uji validitas menggambarkan 

tentang keabsahan dari alat ukur, apakah pertanyaan sudah tepat untuk mengukur 

apa yang ingin diukur.  Nilai validitas dapat diketahui dengan mencari r hitung 

yang dibandingkan dengan r tabel.  Pertanyaan-pertanyaan dikatakan valid apabila 

r hitung > r tabel.  r hitung dapat menggunakan rumus sebagai berikut: 

𝑛 =
n(Ʃ xiy𝑖) − (Ʃ xi) (Ʃ y𝑖)

√{n Ʃ xi2 −  (Ʃ xi) 2} {n Ʃ yi² −   (Ʃ yi)²}
 

 

Keterangan: 

r  = Koefisien validitas item yang dicari.  

x  = Skor yang diperoleh subjek dari seluruh item.  

y  = Skor total yang diperoleh subjek dari seluruh item.  

n  = Jumlah responden dalam uji instrumen.  

Ʃ X = Jumlah skor dalam distribusi X.  

Ʃ Y = Jumlah skor dalam distribusi Y.  

Ʃ XY = Jumlah dari hasil kali pengamatan variabel X dan variabel Y.  

Ʃ X = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi X.  

Ʃ Y² = Jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y 

 

Dasar pengambilan keputusan: 

1. Jika r hitung > r tabel dengan taraf kepercayaan 95%, maka instrumen 

tersebut valid. 

2. Jika r hitung < r tabel dengan taraf kepercayaan 95% maka instrumen tersebut 

tidak valid. 

 

Jumlah konsumen dalam uji validitas ini berjumlah 30 konsumen, sehingga 

didapatkan rtabel= 0,361.  Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh nilai r hitung 

tiap-tiap atribut lebih besar daripada r tabel. Oleh karena itu, dapat disimpulkan 

bahwa 18 atribut dalam penelitian ini dinyatakan valid. Hasil uji validitas dan 

kepentingan dapat dilihat pada Tabel 2.
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Tabel 2. Nilai Kepentingan dan kinerja tiap atribut beserta skor total atribut 

P Atribut 
Nilai Korelasi Atribut  

Kepentingan Kinerja 

P1 Harga tiket masuk 0.386 0.530 

P2 Kebersihan Pondokan, Tenda dan Lingkungan 0.575 0.413 

P3 Kebersihan Toilet 0.489 0.428 

P4 Kebersihan Sungai 0.635 0.506 

P5 Ketersediaan tempat ibadah 0.384 0.543 

P6 Ketersediaan tempat parker 0.527 0.690 

P7 Ketersediaan Tempat Sampah 0.695 0.383 

P8 Penampilan pegawai 0.446 0.417 

P9 Kemampuan berkomunikasi Petugas 0.576 0.508 

P10 Ketepatan Pelayanan 0.455 0.382 

P11 Kesopanan dan keramahan petugas 0.514 0.426 

P12 Informasi yang disediakan 0.579 0.442 

P13 Kepekaan petugas akan kebersihan 0.562 0.508 

P14 Kenyamanan Berwisata 0.430 0.632 

P15 Keamanan berwisata 0.493 0.482 

P16 Keamanan Tempat Parkir 0.645 0.380 

P17 Pemahaman petugas akan kebutuhan wisatawan 0.563 0.513 

P18 Kepekaan petugas akan kebutuhan wisatawan 0.565 0.407 

Sumber: Data diolah, 2022. 

 

Uji Reliabilitas adalah uji yang menjamin sejauh mana semua alat ukur dapat 

dipercaya. Berikut rumus uji reliabilitas  

r₁₁ = (
𝑘

𝑘−1
) (1 −

Ʃσ²𝑏

σ𝑡
2 ) ................................................................... 

 

Keterangan: 

r11 = Koefisien reliabilitas instrumen 

k = Banyaknya pertanyaan 

Ʃσ²𝑏 = Jumlah varians 

σ𝑡
2 = Varians total 

Untuk menentukan variabel reliabel atau tidak maka dapat dilihat dari nilai alpha 

cronbach: 

1. Apabila r > 0,60 maka item variabel tersebut dinyatakan reliabel 

2. Apabila r <0,60 maka item variabel tersebut dinyatakan tidak reliabel 

Uji reliabilitas dilakukan pada 30 orang sampel pertama bertujuan untuk 

mengetahui apakah isi dari butir-butir pertanyaan tersebut dapat diandalkan 
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(reliable).  Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas, didapatkan nilai Cronbaach 

Alpha dari 18 atribut yaitu kepentingan sebesar 0,845 dan kinerja sebesar 0,783. 

Dapat disimpulkan bahwa dari 18 atribut tingkat kepentingan dan kinerja yang 

digunakan dalam penelitian ini sudah reliabel sehingga dapat digunakan. Adapun 

hasil uji reliabilitas tingkat kepentingan dan kinerja atribut TWA Wira Garden 

dapat dilihat pada Tabel 3. 

Tabel 3. Hasil uji reliabilitas tingkat kepentingan dan kinerja atribut TWA Wira 

Garden 

Jumlah Atribut 
Nilai Koefisien Reliabilitas Alpha 

Kepentingan Kinerja 

18 0,845 0,783 

Sumber: Data diolah, 2022. 

2.  Tingkat Kesesuaian 

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor tingkat kinerja dan skor 

kepentingan konsumen.  Tingkat kesesuaian ini akan menentukan prioritas 

peningkatan faktor yang memenuhi kepuasan konsumen (Riduwan, 2010).  

Rumus tingkat kesesuaian adalah sebagai berikut:  

 

Rata-rata kepentingan =
Skor penilaian kinerja

Skor penilaian kepentingan
 x 100% 

 

Tingkat kesesuaian merupakan hasil dari perbandingan-perbandingan antara 

kepentingan dan kinerja yang ada pada setiap atribut.  Ada beberapa kriteria 

penilaian dari tingkat kesesuaian responden adalah sebagai berikut: 

1. Apabila skor dari tingkat kesesuaian responden lebih dari 100%, maka 

kualitas layanan yang diberikan telah melebihi apa yang dianggap penting 

oleh responden dan itu berarti kinerja pelayanan sangat memuaskan. 

2. Apabila skor dari tingkat kesesuaian responden sama dengan 100%, maka 

kualitas layanan yang diberikan telah memenuhi apa yang dianggap penting 

oleh responden dan itu berarti kinerja pelayanan memuaskan. 
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3. Apabila skor dari tingkat kesesuaian responden kurang dari 100%, maka 

kualitas layanan yang diberikan kurang dan tidak memenuhi apa yang 

dianggap penting oleh responden dan itu berarti kinerja pelayanan belum 

memuaskan. 

b. Metode Penelitian 

1.  Importance Performance Analysis (IPA) 

Importance performance analysis adalah suatu metode analisis untuk menilai 

sejauh mana tingkat kepentingan dan kepuasan wisatawan terhadap atribut 

pelayanan.  Metode IPA ini digunakan untuk menganalisis data tingkat kepuasan 

wisatawan Taman Wisata Alam Wira Garden terhadap atribut jasa.  Metode ini 

menentukan apakah suatu atribut dianggap penting atau tidak oleh wisatawan dan 

apakah atribut tersebut memuaskan wisatawan atau tidak.  Pengukuran untuk 

tingkat kepentingan dan kinerja menggunakan skala likert 7 tingkat sebagai 

berikut: 

Tabel   4 . Skala pengukuran kepentingan dan kinerja 

 

 

 

Skor/Nilai 

 

Tingkat Kepentingan Dan Tingkat Kepuasan 

 

 1        2        3        4        5       6       7       

Sangat Tidak Penting dan Puas Sangat Puas dan Penting 

 

Sejalan dengan penelitian Wedy dkk (2016) yang menyatakan bahwa metode IPA 

mempunyai fungsi utama unutk menampilkan informasi yang berkaitan dengan 

faktor pelayanan yang menurut konsumen sangat mempengaruhi kepuasan dan 

loyalitas mereka dan berdasarkan analisa tingkat kepentingan dan tingkat 

kepuasan maka diperoleh 2 variabel X untuk variabel tingkat kinerja dan Y untuk 

tingkat kepentingan wisatawan. IPA (Supranto, 2001).  Pembuatan diagram 

kartesius bertujuan untuk menghubungkan tingkat kepuasan/persepsi dengan 

tingkat harapan pelanggan dengan menggunakan nilai rata-rata kepuasan/persepsi 

dan harapan wisatawan tiap atribut layanan. Plotting gap dilakukan untuk 

mengetahui atribut layanan yang benar-benar harus diprioritaskan peningkatan 

kualitasnya. Diagram kartesius disajikan pada Gambar 2.  
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Gambar 2. Diagram Kartesius 

Sumber: Schiffman dan Kanuk, 2008 

 

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja/pelaksanaan dengan 

skor kepentingan. Diagram Kartesius sangat diperlukan dalam penjabaran 

unsur-unsur tingkat kesesuaian kepentingan dan kinerja atau kepuasan 

pelanggan atas bagan yang terdiri dari empat bagian dan dibatasi oleh dua 

garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X dan Y).  Perusahaan 

dapat mengetahui peringkat jasa menurut kepentingan pelanggan dan kinerja 

perusahaan, serta mengidentifikasi tindakan apa yang perlu dilakukan 

manajemen Taman Wisata Alam Wira Garden melalui penjabaran keseluruhan 

atribut mutu pelayanan ke dalam diagram Kartesius dengan cara berikut: 

a. Kuadran I 

Wilayah yang menunjukan atribut-atribut mutu pelayanan yang memiliki 

tingkat kepentingan tinggi atau di atas nilai rataan, tetapi memiliki tingkat 

kinerja dinilai rendah.  Atribut-atribut mutu pelayanan yang termasuk dalam 

kuadran ini, kinerjanya harus ditingkatkan oleh pihak Taman Wisata Alam 

Wira Garden dengan cara senantiasa melakukan perbaikan dan peningkatan 

terhadap atribut-atribut tersebut. 

b. Kuadran II 

Wilayah yang menunjukan atribut-atribut mutu pelayanan yang memiliki 

tingkat kepentingan tinggi dan kinerjanya juga tinggi. Atribut – atribut yang 

termasuk dalam kuadran ini dapat dipertahankan dan harus terus dikelola 
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dengan baik, karena keberadaannya memiliki keunggulan dalam pandangan 

pelanggan. 

c. Kuadran III 

Wilayah yang menunjukkan atribut – atribut pelayanan yang memiliki tingkat 

kepentingan dan kinerja rendah. Atribut – atribut mutu pelayanan yang 

termasuk dalam kuadran ini dirasakan tidak terlalu penting oleh pelanggan dan 

pihak Taman Wisata Alam Wira Garden hanya melaksanakannya secara biasa, 

sehingga pihak Taman Wisata Alam Wira Garden merasa belum terlalu perlu 

mengalokasikan dan investasi untuk memperbaiki kinerjanya (prioritas 

rendah). Atribut – atribut mutu pelayanan yang termasuk ke dalam kuadran ini 

tetap perlu diwaspadai, dicermati dan dikontrol, karena tingkat kepentingan 

pelanggan dapat berubah seiring dengan meningkatnya kebutuhan. 

d. Kuadran IV 

Wilayah yang menunjukan atribut-atribut mutu pelayanan yang memiliki 

tingkat kepentingan rendah namun kinerjanya tinggi. Atribut – atribut yang 

termasuk dalam kuadran ini dapat dipertahankan dan harus terus dikelola 

dengan baik, karena keberadaannya memiliki keunggulan dalam pandangan 

pelanggan.



 

 

 

 

 

 

 

V. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

A.  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, kesimpulan yang didapat dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Atribut TWA Wira Garden yang dinilai penting oleh wisatawan adalah 

kebersihan pondokan, tenda dan lingkungan, kebersihan toilet, kebersihan 

sungai, ketersediaan tempat sampah, keamanan tempat parkir, harga tiket 

masuk, ketersediaan tempat ibadah, ketersediaan tempat parkir, kemampuan 

berkomunikasi pegawai, kepekaan, petugas kebersihan, kenyamanan berwisata 

dan keamanan berwisata. 

2. Atribut TWA Wira Garden yang dinilai memuaskan kinerjanya oleh wisatawan 

adalah, harga tiket masuk, ketersediaan tempat ibadah ketersediaan tempat 

parkir, kemampuan berkomunikasi pegawai, kepekaan, petugas kebersihan, 

kenyamanan berwisata, keamanan berwisata dan penampilan petugas. 

3. Atribut TWA Wira Garden yang perlu dipertahankan tingkat kepuasannya 

adalah harga tiket masuk, ketersediaan tempat ibadah ketersediaan tempat 

parkir, kemampuan berkomunikasi pegawai, kepekaan, petugas akan 

kebersihan, kenyamanan berwisata, keamanan berwisata, sedangkan atribut 

TWA Wira Garden yang perlu ditingkatkan kinerjanya untuk memuaskan 

wisatawan adalah kebersihan pondokan, tenda dan lingkungan, kebersihan 

toilet, kebersihan sungai, ketersediaan tempat sampah, keamanan tempat 

parkir. 
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B.  Saran 

Saran yang dapat diberikan berdasarkan hasil analisis pada penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

1. Bagi pengelola TWA Wira Garden, sebaiknya dapat memaksimalkan dan 

memperbaiki kualitas kinerja yang masih dinilai belum memuaskan oleh 

pengunjung seperti: Kebersihan Pondokan, Tenda dan Lingkungan. Pada 

atribut ini dapat diperbaiki dengan cara menginformasikan petugas bersih-

bersih untuk lebih memperhatikan lingkungan tenda serta pondokan.  

Kebersihan Toilet Pada atribut ini dapat dioptimalkan dengan cara 

memperhatikan kebersihan toilet.  Kebersihan Sungai Pada atribut ini dapat 

ditingkatkan dengan cara menambahkan peringatan di sekitar aliran sungai 

untuk tidak membuang sampah, melakukan kegiatan mencuci piring dan tidak 

memperbolehkan pengunjung terutama anak kecil untuk membuang air kecil di 

aliran sungai.  Ketersediaan Tempat Sampah Pada atribut ini dapat 

ditingkatkan dengan menambah tempat sampah dan diletakan pada titik-titik 

yang memang dilalui banyak pengunjung sehingga pengunjung tidak 

membuang sampah sembarangan.  Keamanan Tempat Parkir Pada atribut ini 

dapat ditingkatkan dengan cara menepatkan pos penjagaan di sektiar tempat 

parkir sehingga kendaraan pengunjung dapat dipantau oleh petugas keamanan 

sehingga tidak terjadi hal yang tidak di inginkan. 

2. Bagi peneliti lain, disarankan dapat melakukan penelitian dengan objek yang 

sama dengan menggunakan analisis data yang berbeda.  Hal tersebut 

dikarenakan pada metode analaisis yang digunakan pada penelitian ini masih 

terdapat kekurangan.  Adapun metode analsisi yang dapat dipakai selanjutnya 

adalah metode analisis konjoin (conjoint analysisi), Customer Satisfaction 

Index (CSI) dan Gap Analysis. 
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