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ABSTRACT 

 

 

ANALYSIS OF IMPORTANCE AND PERFOMANCE ATTRIBUTES OF 

TOURISM DESTINATION PUNCAK MAS BANDAR LAMPUNG  

 

 

Oleh 

 

 

Medi Muhdani 

 

 

Puncak Mas destination is one of the tourism destinations in Lampung Province.  

The attractiveness of the Puncak Mas destination can be seen in the attributes 

found in Puncak Mas.  The aim of this research is to analyze what attributes need 

to be improved and maintained in Puncak Mas performance.  The sample of 

respondents was taken from the Puncak Mas visitor population which was 

selected in stages.  Each week interviews were conducted three to four times 

namely on one weekday and two weekend days.  The number of respondents was 

70 respondents while the attributes analyzed were 17 attributes.  The data was 

processed using the Importance Perfomance Analysis method.  The results of the 

research show that there are six attributes whose performance needs to be 

maintained, namely cleanliness of tourist areas, cleanliness of toilets, availability 

of rubbish bins, tourist safety, tourist comfort, and availability of tree houses.  

Furthermore, the results of the research show that there are five attributes whose 

performance needs to be improved, namely ticket prices, speed of officers in 

providing services, availability of worship facilities, friendliness and politeness of 

officers, and availability of parking spaces.   

 

Keywords : attributes, importance, performance, puncak mas. 
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ABSTRAK 

 

 

ANALISIS KEPENTINGAN DAN KINERJA ATRIBUT 

DESTINASI WISATA PUNCAK MAS BANDAR LAMPUNG 

 

 

Oleh 

 

 

Medi Muhdani 

 

 

 

Destinasi Puncak Mas merupakan salah  satu pariwisata yang terdapat di Provinsi 

Lampung. Daya tarik destinasi Puncak Mas dapat dilihat pada atribut-atribut yang 

terdapat di Puncak Mas.  Tujuan penelitian ini adalah  menganalisis atribut – 

atribut apa saja yang yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan kinerjanya di 

Puncak Mas. Sampel responden diambil dari populasi pengunjung Puncak Mas 

yang dipilih secara bertahap. Tiap minggu dilakukan wawancara tiga sampai 

empat kali yaitu pada satu hari kerja dan dua hari akhir pekan. Jumlah responden 

sebanyak 70 responden sedangkan atribut yang dianalisis berjumlah 17 atribut. 

Data diolah dengan menggunakan metode Importance Perfomance Analyisis. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat enam atribut yang perlu 

dipertahankan kinerjanya, yaitu kebersihan area wisata, kebersihan toiliet, 

ketersediaan tempat sampah, keamanan wisatawan, kenyamanan wisatawan, dan 

ketersediaan rumah pohon.  Selanjutnya hasil penelitian menunjukkan bahwa 

terdapat lima atribut yang perlu ditingkatkan kinerjanya, yaitu harga tiket, 

kecepatan petugas dalam melakukan pelayanan, ketersediaan fasilitas ibadah, 

keramahtamahan dan kesopanan petugas, dan ketersediaan lahan parkir.   

 

Kata kunci: atribut, kepentingan, kinerja, puncak mas. 
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I. PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang 

 

Indonesia terdiri dari 34 provinsi dengan keragaman suku, budaya serta keindahan 

alamnya.  Indonesia memiliki banyak tempat pariwisata yang terkenal di kalangan 

wisatawan baik di dalam  negeri maupun di luar negeri. Pariwisata di Indonesia 

menawarkan berbagai jenis wisata, seperti wisata rohani, wisata alam, wisata sejarah, 

wisata budaya dan wisata bahari.  Pariwisata di berbagai daerah Indonesia memiliki 

keunggulan atau ciri khas tersendiri yang menjadi daya tarik wisatawan.   

 

Pariwisata menjadi salah satu kontribusi perekonomian Indonesia, seperti, 

pendapatan nasional, penerimaan devisa, pendapatan daerah dan penyerapan tenaga 

kerja. Berdasarkan data yang diperoleh pada Badan Pusat Statistik (BPS, 2021) 

penerimaan devisa negara sektor pariwisata pada 2021 mencapai US $0,54 miliar 

dan Pendapatan Domestik Bruto (PDB) pada 2021 mencapai 4,11%. Sektor 

pariwisata berkontribusi pada penyerapan tenaga kerja. Berdasarkan data dari BPS 

(2021), pada 2021 jumlah tenaga kerja sektor pariwisata mencapai 33,5 juta orang 

dari seluruh tenaga kerja nasional yang berjumlah 121 juta orang. 

 

Provinsi Lampung termasuk provinsi yang memiliki perkembangan di bidang 

pariwisata. Pariwisata yang terdapat di Provinsi Lampung berkontribusi dalam 

pendapatan daerah. Berdasarkan Badan Pusat Statistik (BPS,2022) Provinsi 

Lampung, Pendapatan Domestik Regional Bruto (PDRB) Provinsi Lampung sektor 

pariwisata pada 2022 mencapai 3,5%. Penyerapan tenaga kerja (BPS, 2022) pada 

tahun 2022 mencapai 1,2 juta jiwa. 
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Pariwisata yang terdapat di Provinsi Lampung tidak jarang dikunjungi wisatawan  

baik domestik maupun mancanegara. Pemandangan yang indah serta akses 

transportasi yang didukung dengan adanya fasilitas jalan tol memudahkan wisatawan 

dalam melakukan kegiatan wisata ke Provinsi Lampung. Jumlah kunjungan 

wisatawan menurut Provinsi Se Sumatera Selatan periode 2018 sampai 2020 dapat 

dilihat pada Tabel 1. 

Tabel 1. Jumlah Kunjungan Wisatawan Se Sumatera Selatan Periode 2018-2020 

Provinsi 
Jumlah Kunjungan Wisatawan Nusantara (Orang) 

2018 2019 2020 rata-rata 

Riau 5.552.920 23.132.950 5.440.820 11.375.563 

Jambi 2.242.802 10.721.877 2.339.034 5.101.238 

Sumatera Selatan 6.137.095 19.380.151 5.632.226 10.383.157 

Bengkulu 2.018.556 6.096.569 1.460.728 3.191.951 

Lampung 6.881.006 17.957.376 7.870.192 10.902.858 

Sumber : Badan Pusat Statistik  (2020) 

 

Berdasarkan tabel diatas, Provinsi Lampung menempati jumlah posisi tertinggi 

kedua setelah Provinsi Riau dengan rata-rata kunjungan wisatawan se Sumatera 

Selatan 10.902.858. Hal ini menunjukkan bahwa Provinsi Lampung memliki daya 

tarik untuk dikunjungi wisatawan baik domestik maupun mancanegara. Provinsi 

Lampung menyuguhkan berbagai jenis pariwisata yang mampu menarik wisatawan, 

dari wisata bahari, wisata alam, wisata religious dan lain sebagainya. Wisata alam 

yang cukup terkenal dengan keindahan panorama alam dari ketinggian serta tempat 

rekreasi tanpa batasan usia di Provinsi Lampung adalah Puncak Mas yang terletak di 

Sukadanaham Kota Bandar Lampung.  

 

Daya tarik yang diberikan destinasi Puncak Mas melalui kualitas atribut yang 

tersedia berpengaruh terhadap minat wisatawan berkunjung. Pengembangan destinasi 

Puncak Mas memerlukan peran pengelola Puncak Mas dengan mengetahui atribut 

Puncak Mas yang perlu dan tidak perlu ditingkatkan sehingga pengelolaan Puncak 

Mas dapat lebih efisien. Analisis kepentingan dan kinerja terhadap atribut yang 

tersedia di Puncak Mas perlu dilakukan untuk mengukur tingkat kepuasan 



3 

wisatawan, sehingga pengelola dapat melakukan peningkatan atau perbaikan 

terhadap atribut Puncak Mas.  

 

B. Rumusan Masalah 

 

Pariwisata di Provinsi Lampung menyajikan berbagai keindahan. Destinasi wisata 

yang terdapat di Provinsi Lampung umumnya adalah wisata Pantai.  Salah satu 

tujuan wisata di Provinsi Lampung yang bukan wisata pantai adalah Puncak Mas. 

Puncak Mas berlokasi di Sukadanaham,Tanjung Karang Barat Bandar Lampung. 

Puncak Mas merupakan destinasi wisata yang menyuguhkan panorama alam yang 

indah dari ketinggian. Puncak Mas menawarkan berbagai fasilitas yang menarik, 

seperti kuliner, wahana permainan, tempat foto, pondokkan, panorama alam, dan 

sarana peribadatan. 

 

Pengembangan Puncak Mas dapat dilakukan dengan memperhatikan atribut-atribut 

yang terdapat di Puncak Mas. Potensi atribut yang menarik dapat menjadi daya tarik 

wisatawan yang meliputi, tangible, emphaty, reliability, responsiveness, dan assurance 

(Tjiptono, 2011). Pengelola Puncak Mas perlu mengetahui tanggapan wisatawan 

terhadap atribut yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan yang bertujuan 

mengembangkan wisata Puncak Mas itu sendiri. 

 

Berdasarkan uraian sebelumnya permasalahan pada penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. apa saja atribut-atribut Puncak Mas yang dinilai penting oleh wisatawan? 

2. apa saja atribut-atribut Puncak Mas yang kinerjanya memuaskan wisatawan? 

3. apa saja atribut-atribut yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan kinerjanya? 

 

C.  Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan latar belakang di atas dan perumusan masalah, tujuan penelitian ini 

adalah untuk: 

1. mengetahui atribut-atribut Puncak Mas yang dinilai penting oleh wisatawan 
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2. mengetahui kinerja atribut-atribut di Puncak Mas. 

3. mengetahui atribut-atribut yang perlu ditingkatkan dan dipertahankan 

kinerjanya. 

 

D.   Manfaat Penelitian 

 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi: 

1. pihak Puncak Mas dan Dinas terkait, sebagai bahan pertimbangan dalam 

menentukan kebijakan diambil dalam meningkatkan kepuasan konsumen. 

2. peneliti lain sebagai sumber pustaka dan bahan pembanding pada waktu yang 

akan datang. 
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II. TINJAUAN PUSTAKA DAN KERANGKA PEMIKIRAN 

 

 

A. Pariwisata 

  

Berdasarkan Undang-Undang RI Nomor 10 Tahun 2009 Tentang Kepariwisataan 

adalah sebagai berikut : 

1. Wisata adalah kegiatan perjalanan yang dilakukan oleh seorang atau sekelompok 

orang yang mengunjungi tempat tujuan rekreasi, pengembangan pribadi, atau 

mempelajari keunikan daya tarik wisata yang dikunjungi dalam jangka waktu 

sementara. 

2. Wisatawan adalah orang yang melakukan wisata 

3. Pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata dan didukung berbagai 

fasilitas serta layanan yang disediakan oleh masyarakat, pengusaha, pemerintah, 

dan pemerintah daerah. 

4. Daya tarik wisata adalah segala sesuatu yang memiliki keunikan, keindahan, dan 

nilai yang berupa keanekaragaman kekayaan 

5. Daerah tujuan wisata yang selanjutnya disebut destinasi pariwisata adalah 

kawasan geografis yang berada dalam satu atau lebih wilayah administratif yang 

didalamnya terdapat daya tarik wisata, fasilitas umum, fasilitas pariwisata, 

aksebilitas, serta masyarakat yang saling terkait dan melengkapi terwujudnya 

kepariwisataan. 

6. Usaha pariwisata adalah usaha yang menyediakan barang dan/atau jasa bagi 

pemenuhan kebutuhan wisatawan dan penyelenggaraan pariwisata. Pengusaha 

pariwisata adalah orang atau sekelompok orang yang melakukan kegiatan usaha 

pariwisata 
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B. Atribut Destinasi Wisata 

 

1.   Fasilitas dan Jasa Pelayanan Wisata 

 

Amenity atau amenitas adalah segala fasilitas pendukung yang bisa memenuhi 

kebutuhan dan keinginan wisatawan selama berada di destinasi. Amenitas berkaitan 

dengan ketersediaan sarana akomodasi  untuk menginap serta restoran atau warung 

untuk makan dan minum.  Kebutuhan lain yang mungkin juga diinginkan dan 

diperlukan oleh wisatawan, seperti  toilet umum, rest area, tempat parkir, klinik 

kesehatan, dan sarana ibadah sebaiknya juga tersedia di sebuah destinasi. Tentu saja 

fasilitas-fasilitas tersebut juga perlu melihat dan mengkaji situasi dan kondisi dari 

destinasi sendiri dan kebutuhan wisatawan. Tidak semua amenitas harus berdekatan 

dan berada di daerah utama destinasi. Destinasi alam dan peninggalan bersejarah 

sebaiknya agak berjauhan dari amenitas yang bersifat komersial, seperti hotel, 

restoran  dan rest area. Disamping daya tarik wisata, wisatawan dalam melakukan 

kegiatan wisata juga membutuhkan adanya fasilitas yang menunjang perjalanan 

tersebut. Untuk memenuhi kebutuhan perjalanan tersebut, perlu disediakan 

bermacam-macam fasilitas, mulai dari pemenuhan kebutuhan sejak berangkat dari 

tempat tinggal wisatawan, selama berada di destinasi pariwisata dan kembali ke 

tempat semula (Fadilah, 2017). 

 

Menurut Lima karakteristik sebagai pedoman untuk memahami pariwisata. 

Karakteristik-karakteristik tersebut ialah 

a. Karena kompleksitasnya, pariwisata lebih merupakan suatu fenomena dan 

hubungan- hubungan dari pada sesuatu yang berdiri sendiri. 

b. Fenomena dan hubungan-hubungan tersebut timbul karena perjalanan dan 

persinggahan manusia di berbagai tempat tujuan. Jadi di dalamnya terdapat unsur 

dinamik yaitu perjalanan, dan unsur statisyaitu persinggahan.  

c. Tempat tujuan perjalanan dan persinggahan itu berbeda dengan tempat tinggal dan 

tempat kerja wisatawan sehari-hari, sehingga aktivitas mereka pun berbeda 

dengan aktivitas penduduk setempat. 

d. Perjalanan dan persinggahan tersebut bersifat sementara, mereka akan kembali ke 



7 

tempat tinggal asalnya dalam beberapa hari, minggu, atau bulan. 

e. Kunjungan ke berbagai tempat tujuan itu bukan dimaksudkan untuk bekerja atau 

mencari nafkah (Gusti, 2019). 

 

2.   Kemudahan untuk mencapai destinasi wisata (Accesibility) 

 

Dalam suatu perjalanan wisata, terdapat pula faktor yang tidak kalah pentingnya 

dalam mempengaruhi kepuasan wisatawan, yaitu faktor aksesibilitas, yang berarti 

kemudahan yang tersedia untuk mencapai destinasi wisata, yang terkadang diabaikan 

oleh wisatawan  dalam merencanakan perjalanan wisata, sehingga secara umum 

dapat mempengaruhi budget perjalanan mereka tersebut. Accessibility atau 

aksesibilitas adalah sarana dan infrastruktur untuk menuju destinasi. Akses jalan 

raya, ketersediaan  sarana transportasi dan rambu-rambu penunjuk jalan merupakan 

aspek penting bagi sebuah destinasi. Banyak sekali wilayah di Indonesia yang 

mempunyai keindahan alam dan budaya yang layak untuk dijual kepada wisatawan, 

tetapi tidak mempunyai aksesibilitas yang baik, sehingga ketika diperkenalkan dan 

dijual, tak banyak wisatawan yang tertarik untuk mengunjunginya. Perlu juga 

diperhatikan bahwa akses jalan yang baik saja tidak cukup tanpa diiringi dengan 

ketersediaan sarana transportasi. Bagi individual tourist, transportasi umum sangat 

penting karena kebanyakan mereka mengatur perjalanannya sendiri tanpa bantuan 

travel agent, sehingga sangat bergantung kepada sarana dan fasilitas publik  

(Gusti, 2014).  

 

Pengertian aksessibilitas tidak terbatas pada alat angkutan (transportasi) yang dapat 

membawa wisatawan dari tempat asalnya ke tempat dan kembali ketempat asalnya, 

tetapi juga meliputi semua aspek yang memperlancar dalam melakukan perjalanan. 

Dilihat dari pemakainya, alat angkutan dapat dibedakan ke dalam dua kelompok, 

yaitu, angkutan yang dapat digunakan untuk penumpang umum maupun wisatawan 

dan angkutan yang khusus digunakan untuk wisatawan. 

Menurut jenisnya angkutan dapat dibedakan ke dalam tiga jenis, yaitu : 

a. Angkutan darat (Kereta Api; Bus; Angkot; Becak; Andong/Delman. dsb.  

b. Angkutan udara : Penerbangan dapat dibedakan menjadi : 
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1. Schedul airlines : yaitu penerbangan yang berjadwal, dengan tarif, rute dan 

frekuensi yang tetap. 

2. Charter flight : yaitu penerbangan yang beroperasi baik secara jadwal, maupun 

tidak, juga dapat melakukan penerbangan berdasarkan permintaan. 

3. Inclusive tour atau paid up air trip : yaitu perjalanan dimana ongkos angkutan 

penerbangannya sudah termasuk biaya untuk akomodasi dan biaya-biaya lain 

yang diperlukan selama melakukan perjalanan wisata 

4. Angkutan laut : (Kapal Ferry; Tongkang; Speed Boat; Cruiseship) 

(Gusti, 2014). 

 

3.   Keramahtamahan 

 

Keramahtamahan berkaitan dengan ketersediaan sebuah organisasi atau orang-orang 

yang mengurus destinasi tersebut.  Ini menjadi penting karena walaupun destinasi 

sudah mempunyai atraksi, aksesibilitas dan amenitas yang baik, tapi jika tidak ada 

yang mengatur maka ke depannya tidak berjalan dengan baik.  Organisasi sebuah 

destinasi akan melakukan tugasnya seperti sebuah perusahaan. Mengelola destinasi 

sehingga bisa memberikan keuntungan kepada pihak terkait seperti pemerintah, 

masyarakat sekitar, wisatawan, lingkungan dan para stakeholder lainnya 

(Suryo, 2012). 

 

C. Kepuasan Konsumen 

 

Kepuasan konsumen diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat 

sesuatu yang memadai. Pada dasarnya, kepuasan konsumen itu suatu keadaan yakni 

kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen dapat terpenuhi melalui jasa atau 

produk yang dikonsumsi (Indrawati, 2011). 

 

Kepuasan konsumen adalah suatu kondisi dimana kebutuhan, keinginan dan harapan 

konsumen terhadap sebuah produk dan jasa, sesuai atau terpenuhi dengan 

penampilan dari produk dan jasa. Konsumen yang puas akan mengkonsumsi produk 

tersebut secara terus menerus, mendorong konsumen akan loyal terhadap suatu 
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produk dan jasa tersebut dan dengan mudah mempromosikan produk atau jasa 

tersebut (Indrawati, 2011). 

 

D. Importance Perfomance Analysis (IPA) 

 

Importance Performance Analysis (IPA) adalah suatu metode yang digunakan untuk 

mendapatkan informasi berupa penilaian dari responden penelitian tentang 

bagaimana tingkat kepentingan dan kinerja dari atribut yang diteliti. Lupiyoadi dalam 

Mardiana dan Rubiyanti (2017) menjelaskan bahwa dengan menggunakan metode 

Importance Performance Analysis (kepentingan dan kinerja), perusahaan dapat 

mengetahui tingkat kepuasan konsumen, serta hal-hal apa saja yang perlu diperbaiki 

dan dipertahankan atas pelayanan yang telah diberikan, sehingga dapat menjadi dasar 

untuk meningkatkan kepuasan konsumen. 

 

Analisis IPA digunakan untuk membandingkan antara penilaian wisatawan 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-atribut yang mempengaruhi kepuasan pengunjung akan dimasukkan ke 

dalam Diagram Kartesius. Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi 

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

(𝑋̅, Ȳ ) dimana 𝑋̅ adalah skor rata-rata penilaian tingkat kinerja dan Ȳ adalah skor 

rata-rata penilaian tingkat kepentingan atribut oleh wisatawan  

(Lupiyoadi dan Ikhsan, 2015). 

 

E. Penelitian Terdahulu 

 

Penelitian terdahulu yang digunakan sebagai acuan penelitian terdapat kesamaan 

dalam metode yang digunakan. Atribut wisata memiliki pengaruh daya tarik 
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wisatawan. Atribut wisata yang diteliti meliputi, wujud fisik (Tangibility), keandalan 

(Reability), ketanggapan (Responsiveness), Jaminan (Assurance) dan empati 

(Emphaty). 

 

Tampubolon et all (2019) dalam penelitiannya menyatakan bahwa wisatawan dalam 

mengambil keputusan berkunjung ke destinasi wisata mencari informasi serta 

tanggapan wisatawan lain terkait wisata tersebut. Atribut yang sangat berpengaruh 

terhadap kunjungan wisatawan adalah tangibility meliput, kebersihan toilet, 

pelayanan pegawai, tersedia lahan parkir, kondisi jalan menuju destinasi wisata.  

Hal ini juga dibuktikan oleh Setiawan (2019) dan Oktaviani dan Suryana (2006) 

yang menyatakan bahwa kelompok tangibility berpengaruh besar terhadap destinasi 

wisata. Kelompok tangibility dalam penelitannya meliputi, fasilitas ibadah, 

ketersediaan kuliner di sekitar destinasi wisata.  

 

Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Andalas dan Kartika (2017) dan 

Amalia (2018) menyatakan bahwa kelompok assurance merupakan atribut yang 

sangat berpengaruh pada lokasi penelitiannya. Kelompok assurance ini meliputi 

keamanan dan kenyamanan wisatawan dalam berkunjung. Kelompok reliability juga 

menciptakan kepuasan wisatawan. Keramahtamahan serta kesopanan para petugas 

destinasi wisata dapat menjadi daya tarik wisatawan dalam berkunjung. 

 

F. Kerangka Pemikiran 

 

Destinasi wisata adalah tempat segala sesuatu yang ada di dearah tujuan wisata yang 

memiliki daya tarik berupa keindahan alam dan sebagainya sehingga menarik 

wisatawan lokal maupun asing untuk mengunjungi daerah tersebut. Perkembangan 

destinasi wisata mempengaruhi tingkat perekonomian Indonesia. Apabila wisatawan 

asing  maupun lokal berkunjung ke suatu destinasi wisata mampu meningkatkan 

Pendapatan Domestik Bruto (PDB) Indonesia. Segi kepopuleran destinasi wisata 

akan lebih terkenal di luar negeri maupun dalam negeri apabila memiliki fasilitas 

yang memadai. 
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Perkembangan destinasi wisata dipengaruhi oleh atribut yang digunakan oleh 

destinasi wisata. Atribut destinasi wisata Puncak Mas dikelompokkan menjadi: 

1. Tangibility meliputi, harga tiket, ketersediaan lahan parkir, penampilan petugas, 

kebersihan area wisata, ketersediaan tempat sampah, ketersediaan pondokkan, 

ketersediaan rumah pohon, ketersediaan wahana permainan, ketersediaan fasilitas 

ibadah, ketersediaan toilet, ketersediaan kuliner. 

2. Reliability and Responsiveness meliputi, keramahtamahan dan kesopanan petugas, 

kemampuan petugas dalam berkomunikasi, kecepatan pelayanan petugas, 

kepekaan petugas terhadap kebutuhan wisatawan.  

3. Assurance meliputi, keamanan dan kenyamanan wisatawan. 

 

Atribut-atribut yang dinilai ini berpedoman pada penelitian terdahulu dengan topik 

yang sama. Dimensi kualitas pelayanan digunakan dengan tujuan melihat tingkat 

kepuasan dan kinerja atribut berdasarkan pendapat wisatawan Puncak Mas. 

Pengukuran pelayanan yang dilakukan pada penelitian ini membandingkan persepsi 

dan harapan wisatawan terhadap atribut-atribut yang terdapat di Puncak Mas 

sehingga menghasilkan gap harapan wisatawan dengan pelayanan yang diterima 

wisatawan. Diagram alir penelitian dapat dilihat pada Gambar 1.  
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Gambar 1.  Kerangka pemikiran analisis  kepentingan dan kinerja atribut Destinasi 

Wisata Puncak Mas Bandar Lampung.
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III. METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

A. Metode Penelitian 

 

Metode yang dilakukan pada penelitian ini adalah survey. Metode ini digunakan 

untuk memperoleh atau mengumpulkan data informasi tentang populasi yang 

besar dengan menggunakan sampel. Metode survey digunakan dalam 

memecahkan isu skala besar yang aktual dengan populasi sangat besar sehingga 

diperlukan sampel ukuran besar (Ahmadi dan Widodo, 2008). 

 

Metode survey merupakan prosedur dalam penelitian dengan melakukan survey 

atau memberikan skala pada sampel berisikan opini, sikap, perilaku responden 

yang dimuat dalam beberapa pertanyaan kuisioner (Alsa, 2004).  

 

B. Lokasi Penelitian, Responden dan Waktu Penelitian 

 

Penelitian ini dilakukan di Puncak Mas yang terletak di Jl H. Hamim RJP, 

Sukadanaham Tanjung Karang Barat Bandar Lampung.  Penentuan lokasi penelitian 

ini dipilih secara sengaja (purposive). Waktu penelitian ini dilaksanakan pada bulan 

Agustus - September 2022. Pertimbangannya adalah Puncak Mas merupakan  

destinasi satu satunya berbentuk puncak yang memiliki banyak potensi untuk 

dikembangkan.  

 

Jumlah sampel responden pada penelitian ini sebanyak 70 responden. Pemilihan 

sampel responden dilakukan dengan teknik accidental sampling. Menurut Sugiyono 

(2019) teknik accidental sampling adalah penentuan sampel responden berdasarkan 

kebetulan yaitu siapa saja yang bertemu dengan peneliti dan sesuai dengan kriteria 

responden yang dtentukan oleh peneliti dapat dijadikan sampel responden.
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Teknik accidental sampling diharapkan dapat membantu peneliti dalam 

memdapatkan sampel responden sesuai dengan kriteria responden. Kriteria sampel 

responden pada penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a.  Wisatawan Puncak Mas berusia 18-40 tahun. 

b. Wisatawan Puncak Mas yang sudah memiliki pendapatan.  

 

C.  Konsep Dasar dan Definisi Operasional 

 

1. Wisatawan dalam penelitian ini adalah wisatawan Puncak Mas. 

2. Atribut destinasi adalah objek yang di analisis oleh peneliti yang terdapat di  

Puncak Mas. 

3. Kepentingan adalah penilaian wisatawan terhadap objek yang ditawarkan oleh 

pihak Puncak Mas dengan skor diukur dalam skala likert lima tingkat : 1 - 2 

mengukur sikap tidak penting, yakni dari sangat tidak penting sampai tidak 

penting, skor 3 mengukur sikap netral wisatawan terhadap atribut yang diteliti, 

skor 4 – 5 mengukur sikap penting hingga sangat penting. 

4. Kinerja adalah penilaian wisatawan terhadap kinerja atribut yang terdapat di 

Puncak Mas. Penilaian ini dihitung dengan skala likert lima tingkat yaitu : 1-2 

mengukur sikap sangat tidak puas hingga tidak puas, skor 3 mengukur sikap netral 

terhadap atribut yang diteliti, skor 4 – 5 mengukur sikap puas sampai sangat puas.  

5. Atribut – atribut yang terdapat di Puncak Mas berdasarkan prasurvey adalah 

sebagai berikut. : 

1. Wujud fisik (tangibility) 

a.   Ketersediaan lahan parkir adalah area kendaraan wisatawan. 

b.  Ketersediaan dan kebersihan toliet adalah keadaan serta fasilitas toilet. 

c. Ketersediaan dan fasilitas ibadah adalah sarana yang disediakan berupa  

masjid atau mushola. 

d.  Ketersediaan pondokan adalah tempat wisatawan duduk terbuat dari bambu. 

e. Ketersediaan kuliner adalah tempat makanan atau minuman yang tersedia di 

Puncak Mas. 

f. Ketersediaan wahana permaianan atau foto adalah tempat bermain 

wisatawan berupa ayunan, jungkat-jungkit dan tempat foto dari ketinggian. 
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g.  Penampilan petugas adalah keadaan pakaian atau seragam yang digunakan. 

h. Harga tiket adalah nominal uang yang harus dikeluarkan wisatawan untuk 

memasuki area wisata.  

2. Keandalan dan ketanggap petugas (Reliability and Responsiveness) 

a. Keramahtamahan dan kesopanan petugas adalah sikap petugas terhadap 

wisatawan. 

b. Kemampuan petugas dalam berkomunikasi adalah kesediaan petugas 

memberikan informasi yang dinutuhkan oleh wisatawan. 

c. Kecepatan petugas adalah target waktu pelayana petugas terhadap 

wisatawan. 

d. Kesediaan petugas adalah rasa perhatiaan petugas yang diberikan kepada 

kebutuhan wisatawan 

e. Pemahaman petugas adalah kualitas pengetahuan petugas terhadap 

kebutuhan wisatawan. 

f. Kepekaan petugas adalah rasa peka yang diberikan petugas kepada 

wisatawan. 

3. Jaminan (assurance) 

a. Keamanan dan kenyamanan adalah keadaan emosional wisatawan terhadap 

fasilitas yang diberikan destinasi wisata. 

b. Keamanan parkir adalah kualitas parkir terhadap gangguan-gangguan yang 

tidak diinginkan. 

 

D.  Jenis Pengumpulan Data 

 

Cara mendapatkan data dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. 

Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung. Data primer pada penelitian 

ini dibedakan menjadi tiga jenis: 

1. Wawancara tertutup (Kuesioner) 

 Penyebaran kuisioner yang memuat pertanyaan atribut Puncak Mas terhadap 

responden dengan tujuan mengetahui persepsi pengunjung terhadap atribut yang 

tersedia di Puncak Mas. 

2. Wawancara terbuka 
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Wawancara ini dilakukan dengan mengajukan pertanyaan tidak terbatas kepada 

pengelola Punca Mas. 

 

3. Observasi langsung  

Pengumpulan data dengan pengamatan langsung terhadap objek penelitian dengan 

tujuan mengetahui secara jelas gambaran objek yang sedang diteliti 

(Permana dkk, 2020). 

Data sekunder adalah data yang diperoleh dari sumber lain yang telah ada seperti, 

berbagai literatur, buku-buku, internet, jurnal, seperti website Dinas Pariwisata dan 

website Badan Pusat Statistik (BPS) Provinsi Lampung. 

 

E. Validitas dan Reliabilitas 

 

1.  Uji Validitas 

Konsep uji validitas berpedoman pada kelayakan, kebermakanaan, dan 

kebermanfaatan sebuah simpulan yang diambil dari skor hasil tes (Azwar,2016).  

Uji validitas dibedakan menjadi dua cara yaitu, cara bivariate correlation pearson 

dan corrected item total correlation. Penelitian ini menggunakan uji validitas 

dengan cara bivariate correlation pearson.  Bivariate correlation pearson 

dilakukan dengan cara mengkorelasikan antara skor butir pertanyaan dengan skor 

total butir pertanyaan.  Butir pertanyaan dikatakan valid apabila memiliki korelasi 

antara skor butir dan skor total pertanyaan (Wiyono, 2011). Uji validitas dengan 

cara bivariate correlation pearson dapat dilakukan dengan rumus : 

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.  
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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 

Hasil uji validitas dapat dilihat pada Tabel 2. 

Tabel 2. Nilai korelasi kepentingan dan kinerja antara skor tiap atribut dan skor total 

seluruh atribut 

P Atribut 

Nilai Korelasi Atribut 

dengan total skor 

Kepentingan Kinerja 

P1 harga tiket 
0,808 0,825 

P2 ketersediaan wahana permainan 
0,829 0,479 

P3 kebersihan wisata 
0,603 0,620 

P4 ketersedian tempat parkir 
0,785 0,749 

P5 kebersihan toilet 
0,585 0,591 

P6 ketersediaan tempat sampah 
0,621 0,727 

P7 ketersediaan fasilitas ibadah 
0,823 0,735 

P8 ketersediaan pondokan 
0,625 0,522 

P9 kesopanan dan keramahan petugas 
0,515 0,825 

P10 keamanan pengunjung 
0,792 0,789 

P11 kenyamanan pengunjung 
0,748 0,562 

P12 ketersediaan kuliner  
0,714 0,627 

P13 penampilan petugas 
0,613 0,698 

P14 kecepatan petugas dalam melakukan pelayanan 
0,737 0,437 

P15 kesediaan petugas dalam membantu wisatawan 
0,792 0,576 

P16 kepekaan petugas terhadap kebutuhan wisatawan 
0,792 0,610 

P17 kemampuan petugas dalam berkomunikasi 
0,743 0,737 

Sumber: Data diolah, 2022 

Keterangan : 

Nilai r tabel (critical value)    : 0,361 

Berdasarkan hasil pengujian, diperoleh r hitung setiap atribut lebih besar dibanding r 

tabel (critical value) sehingga dapat disimpulkan bahwa 17 atribut dalam penelitian 

ini dinilai telah valid. 
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2. Uji Reliabilitas 

Istilah reliabilitas sering disamakan dengan consistency, stability, atau 

dependability, yang pada prinsipnya menunjukan sejauh mana pengukuran itu 

dapat memberikan hasil yang relatif tidak berbeda bila dilakukan pengukuran 

kembali terhadap subjek yang sama. Namun demikian, sebagaimana akan 

dibicarakan nanti, reliabilitas alat ukur tidak harus selalu diuji dengan melakukan 

test ulang. Berbagai teknik telah memungkinkan pengujian reliabilitas dengan 

tidak memerlukan lebih dari satu kali pengukuran.  

Uji reliabilitas dilakukan setelah uji validitas. Uji reliabilitas ini dilakukan untuk 

mengetahui tingkat konsistensi atribut-atribut penelitian sebagai alat ukur 

kepentingan dan kinerja. Variabel dinyatakan reliabel apabila nilai alpha >0,6 

(Sujerweni, 2019). Uji reliabilitas dapat dilakukan dengan rumus : 

r₁₁ = (
𝑘

𝑘 − 1
) (1 −

Ʃσ²𝑏

σ𝑡
2 ) 

Keterangan: 

r11  = Koefisien reliabilitas instrumen 

k  = Banyaknya pertanyaan 

Ʃσ²𝑏 = Jumlah varians 

σ𝑡
2  = Varians total 

Hasil uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel 3. 

Tabel 3. Hasil uji reliabilitas kepentingan dan kinerja atribut Puncak Mas 

Jumlah Atribut 
Nilai koefisien reabilitas alpha 

Kepentingan Kinerja 

17 0,938 0,750 

Sumber: Data diolah, 2022 

 

Berdasarkan hasil pengujian validitas dan reliabilitas, dapat disimpulkan bahwa 

atribut-atribut penelitian valid dan reliabel. Oleh karena itu, atribut-atribut yang 

tertuang pada kuisioner selanjutnya akan digunakan untuk mengumpulkan data 

penelitian tentang nilai skor kepentingan dan kinerja tiap-tiap atribut Puncak Mas. 
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F. Metode Analisis Data 

 

1.  Tingkat Kesesuian  

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan antara skor kinerja dan skor 

kepentingan untuk tiap-tiap atribut. Tingkat kesesuaian dilakukan dengan tujuan 

mengetahui apakah kinerja suatu atribut telah sesuai dengan kepentingan atribut 

itu sendiri (Novintara, 2021). 

𝑇𝑘𝑖 =
X̅i

Y̅i
 x100% 

Keterangan : 

Tki = Tingkat kesesuaian responden 

X̅i = Skor penilaian kinerja ke-i 

Y̅i = Skor penilaian kepentingan ke-i 

2. Importance Perfomance Analysis 

Metode Importance Performance Analysis (IPA) bertujuan mengukur kepuasan 

pelanggan dalam produk dan layanannya. Pendekatan ini untuk mengenali 

kepuasan sebagai fungsi dari seberapa penting sebuah produk dan jasa buat 

konsumen dan performa bisnis dalam penyediaan produk dan jasa. Importance 

Performance Analysis  (IPA) tidak hanya menguji performa dari sebuah item tapi 

juga kepentingan item tersebut sebagai faktor yang menentukan dalam kepuasan 

pelanggan.  Importance Performance Analysis  (IPA) menampilkan informasi 

yang berkaitan dengan faktor-fakror yang menurut konsumen sangat 

mempengaruhi kepuasan dan loyalitas mereka, dan faktor-faktor yang menurut 

konsumen perlu ditingkatkan karena kondisi sekarang yang belum memuaskan. 

a. Rata – Rata Skor Kepentingan dan Kinerja Seluruh Wisatawan 

𝑥 =
∑Xi

n
 𝑦 =

∑Yi

n
 

keterangan : 

x     = Skor rata – rata tingkat kinerja 

y     = Skor rata – rata tingkat kepentingan 

∑xi = Jumlah skor rata – rata tingkat kinerja ke -i  
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∑yi = Jumlah skor rata – rata tingkat kepentingan ke- i 

n     = Jumlah responden  

b. Rata – rata Skor Kepentingan dan Kinerja Seluruh Atribut 

𝑥 =
∑𝑞=1 𝑋𝑖

𝑛

k
 𝑦 =

∑𝑞=1 𝑦𝑖
𝑛

k
 

Keterangan : 

X = Jumlah skor tingkat kinerja atribut ke -i 

y = Jumlah skor tingkat kepentingan atribut ke - i 

q =1:batas atas skor kepentingan/kinerja n=5 

k = Batas bawah skor kepentingan/kinerja q =1 

n = Jumlah atribut Puncak Mas 

3.  Diagram Kartesius 

Diagram kartesius adalah bangunan yang terdiri dari empat bagian dengan 

masing-masing bagian dibatasi oleh dua garis lurus yang berpotongan tegak lurus 

pada titik X dan Y. X yakni rata – rata dari rata-rata skor tingkat pelaksanaan atau 

kepuasan dari seluruh factor atau atribu sedangkan Y merupakan rata-rata dari 

rata-rata skor tingkat kepentingan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

(Supranto, 2011). Gambar diagram kartesius dapat dilihat pada Gambar 2.  

                 Y 

 

 

 

 

 

  

            

 Gambar 2. Diagram kartesius IPA. 
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Kuadran IV 
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X 
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Kuadran I atau Prioritas Utama  

Kuadran 1 terdapat atribut Puncak Mas yang dianggap penting atau sesuai dengan 

harapan wisatawan namun, memiliki kinerja yang kurang memuaskan sehingga 

pihak Puncak Mas perlu meningkatkan kinerja pada atribut tersebut. 

 

Kuadran II atau Pertahankan Prestasi 

Kuadran 2 menunjukkan bahwa terdapat  atribut Puncak Mas yang dinilai penting 

dan memiliki kinerja yang baik, atribut yang termasuk pada kuadran ini perlu 

dipertahankan kinerjanya. 

 

Kuadran III atau Prioritas Rendah  

Kuadran III menunjukkan terdapat atribut Puncak Mas yang dianggap kurang 

penting dan memiliki kinerja yang tidak memuaskan wisatawan sehingga pihak 

Puncak Mas tidak perlu mengalokasikan investasi yang berlebihan pada atribut yang 

terdapat pada kuadran ini. 

 

Kuadran IV atau Berlebihan 

Atribut Puncak Mas yang terdapat pada kuadran ini dianggap kurang penting dan 

memiliki kinerja yang berlebihan sehingga apabila pihak manajemen Puncak Mas 

meningkatkan atribut yang terdapat pada kuadran ini menyebabkan terjadinya 

pemborosan sumberdaya.   
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IV. GAMBARAN UMUM LOKASI PENELITIAN 

 

 

 

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

 

Penelitian ini dilakukan di Puncak Mas yang berlokasi di jalan H. Hamim RJP 

Sukadanaham, Kecamatan Tanjung Karang Barat, Kota Bandar Lampung, Provinsi 

Lampung. Destinasi wisata Puncak Mas terletak kurang lebih 9 km atau sekitar 20 

menit dari pusat Kota Bandar Lampung. Destinasi wisata Puncak Mas merupakan 

salah satu destinasi wisata yang terdapat di Sukadanaham Bandar Lampung. Peta 

lokasi Puncak Mas dapat dilihat pada Gambar 3.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 3. Peta lokasi Puncak Mas 

 

Destinasi Puncak Mas merupakan destinasi yang terdapat di Kota Bandar Lampung 

dengan menyuguhkan pemandangan alam dari ketinggian. Pesona alam yang 

menawan menjadi daya tarik bagi wisatawan untuk melakukan kegiatan wisata. 

Akses jalan menuju destinasi wisata Puncak Mas terbilang cukup mudah. Kualitas 

jalan yang baik dan lebar mampu dilalui dengan kendaraan roda dua dan roda empat, 

namun jalan menuju destinasi Puncak Mas harus menanjak dikarenakan lokasi 



23 

Puncak Mas di perbukitan.  Fasilitas – fasilitas yang disediakan Puncak Mas menjadi 

penunjang keindahan area wisata Puncak Mas, seperti rumah pohon, pondokkan, 

taman bermain anak-anak, kuliner, dan mushola.  

Destinasi Puncak Mas beroperasi setiap hari dengan jam operasional pukul 08:00 

WIB – 21:00 WIB. Destinasi Puncak Mas ramai dikunjungi pada akhir pekan.   

 

B. Pengelolaan Puncak Mas 

 

Puncak Mas merupakan destinasi yang dibawah naungan PT. Tegal Mas Thomas.  

Destinasi puncak mas awal mulanya adalah sebuah rumah keluarga yang memiliki 

pemandangan pegunungan dan kota. Kalangan pemuda pemudi banyak yang 

meminta izin untuk mengambil foto sehingga Thomas Aziz Riska selaku owner 

memiliki ide untuk menjadikan rumah tersebut sebagai objek wisata yang 

menyediakan pemandangan kota dari ketinggian dan sampai saat ini destinasi 

tersebut dinamakan Puncak Mas. Puncak mas dibuka dan didirikan pada awal 8 

desember 2016. 

 

Puncak Mas memiliki struktur organisasi pejabat inti dan karyawan. Pejabat inti 

Puncak Mas yang tertulis pada bagan struktur organisasi meliputi; Komisaris Utama, 

Komisaris, Direktur Utama, Direktur, General Manager, Manajer Keuangan, 

Manajer Sumber Daya Manusia, Manajer Pengembangan. Karyawan Puncak Mas 

yang tidak tertulis pada bagan struktur organisasi Puncak Mas meliputi; 1 orang 

Sekretaris, 1 orang Bendahara, 1 orang Marketing, 10 orang Office Boy, 2 orang 

Satpam, 2 orang Supir, 3 orang Kasir, dan 3 orang Penjaga Tiket.  Setiap bagian 

karyawan di Puncak Mas memiliki tugas dan tanggung jawab masing- masing 

sebagai berikut : 

1. Komisaris utama, merupakan pemilik atau owner Puncak Mas. Komisaris utama 

mengawasi, mengontrol operasioan Puncak Mas.  

2. Komisaris, merupakan petugas Puncak Mas yang bertanggungjawab kepada 

komisaris utama perihal seluruh operasional Puncak Mas, menentukan gaji 

pegawai dan melaporkannya kepada komisaris utama 



24 

3. Direktur utama, merupakan petugas Puncak Mas yang bertanggungjawab 

menerima seluruh laporan yang diberikan oleh Direktur. 

4. Direktur, merupakan petugas Puncak Mas yang bertanggungjawab mengawasi 

pekerjaan general manager.  

5. General Manager, merupakan bagian yang bertanggung jawab pada seluruh 

operasional Puncak Mas. General manager memiliki tugas mengawasi dan 

mngecek pekerjaan para manajer bawahannya yaitu, manajer pengembangan, 

manajer keuangan, manajer Sumber Daya Manusia.  

6. Manajer Pengembangan, merupakan bagian yang bertanggung jawab pasa riset 

pasar, memastikan semua produk yang dikelola pada Puncak Mas beresonansi 

pada wisatawan serta bekerjasama pada bagian untuk memasarkan destinasi 

Puncak Mas. 

7. Manajer Sumber Daya Manusia, merupakan bagian yang bertanggungjawab pada 

penerimaan karyawan baru dan mengontrol kinerja karyawan bawahannya. 

Manajer Sumber Daya Manusia bertugas membuat surat pemecatan karyawan 

atas perintah General Manager. 

8. Manajer Keuangan, merupakan bagian yang bertugas mengelola seluruh angaran 

masuk keluar, menerima laporan bulanan keuangan dari bendahara.  

9. Sekretaris, merupakan bagian yang bertanggungjawab membuat dan menerima 

surat masuk dan keluar, membuat data inventaris Puncak Mas. 

10. Bendahara, merupakan bagian yang bertanggungjawab membuat laporan bulanan 

keuangan Puncak Mas. 

11. Marketing, merupakan bagian yang bertanggungjawab pada bidang pemasaran, 

bekerjasama dengan Manajer Pengembangan dalam membuat strategi pemasaran 

Puncak Mas.  

12. Office boy, merupakan bagian yang bertanggungjawab pada seluruh kebersihan 

dan keindahan area wisata Puncak Mas.  

13. Satpam, merupakan bagian yang bertanggungjawab pada keamanan area wisata 

Puncak Mas. 

14. Supir, merupakan bagian yang bertugas mengoperasikan kendaraan roda empat 

dalam kebutuhan perjalanan owner dan karyawan. 
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15. Penjaga tiket, merupakan bagian yang bertugas menjaga tiket masuk wisata. 

Bagan struktur organisasi Puncak Mas dapat dilihat pada Gambar 4.  

 

 

Gambar 4. Bagan struktur organisasi Puncak Mas 

 

Puncak Mas merupakan destinasi wisata yang banyak di kunjungi wisatawan. Harga 

tiket masuk Puncak Mas baik kendaraan roda dua maupun roda empat sebesar 

Rp20.000 per orang. Puncak Mas menyediakan fasilitas berupa lahan parkir dengan 

biaya Rp5.000 untuk roda dua dan Rp10.000 untuk roda empat, pondokan, wahana 

permainan, toilet, fasilitas ibadah, ketersediaan kuliner, dan rumah pohon yang dapat 

digunakan wisatawan melihat pemandangan dari ketinggian.  
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 VI. KESIMPULAN DAN SARAN 

 

 

A. KESIMPULAN 

 

Berdasarkan hasil penilitan dan pembahasan, kesimpulan dari penilitian ini adalah 

sebagai berikut. 

 

1. Seluruh atribut yang diteliti berjumlah 17 atribut dinilai penting oleh 

wisatawan.  Atribut tersebut meliputi; harga tiket, ketersediaaan lahan parkir, 

penampilan petugas, kebersihan area wisata, kebersihan tempat sampah, 

ketersediaan pondokan, ketersediaan rumah pohon, ketersediaan wahana 

permainan, ketersediaan fasilitas ibadah, ketersediaan kuliner, kebersihan 

toilet, keramahtamahan dan kesopanan petugas, kecepatan pelayanan petugas, 

kepekaan petugas terhadap kebutuhan wisatawan, keamanan wisatawan, 

kenyamanan wisatawan.  

 

2. Atribut yang dinilai memuaskan oleh wisatawan adalah atribut kebersihan area 

wisata, kebersihan toilet, ketersediaan tempat sampah, keamanan wisatawan, 

kenyamanan wisatawan, ketersediaan rumah pohon, ketersediaan tempat duduk 

atau pondokan, penampilan petugas, dan kemampuan petugas dalam 

berkomunikasi.  

 

3. Atribut yang perlu dipertahankan kinerjanya adalah atribut kebersihan area 

wisata, kebersihan toilet, ketersediaan tempat sampah, keamanan wisatawan, 

kenyamanan wisatawan, ketersediaan tempat sampah. Atribut yang perlu 

ditingkatkan kinerjanya adalah atribut harga tiket, ketersediaan fasilitas ibadah, 

keramahtamahan dan kesopanan petugas, dan  ketersediaan tempat parkir.
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B. SARAN 

Saran yang dapat diberikan berdasarkan penilitan yang telah dilakukan adalah 

sebagai berikut. 

 

1. Bagi pihak Destinasi Puncak Mas, peneliti menyarankan untuk meningkatkan 

kualitas kinerja yang masih dinilai rendah oleh wisatawan yaitu, atribut harga 

tiket, atribut ketersediaan fasilitas ibadah, keramahtamahan dan kesopanan 

petugas, dan atribut ketersediaan lahan parkir. Atribut harga tiket dapat 

ditingkatkan kinerja nya dengan mengurangi atau memberikan harga promo 

hari-hari tertentu.  Atribut ketersediaan fasilitas ibadah dapat ditingkatkan 

dengan memindahkan lokasi tempat ibadah ke suatu ruangan yang nyaman dan 

tersedia berbagai fasilitas lainnya seperti, sajadah, mukenah, pendingin 

ruangan, dan penunjuk arah kiblat. Atribut keramahtamahan dan kesopanan 

petugas dapat ditingkatkan kinerjanya dengan melakukan penyambutan 

wisatawan yang berkunjung.  Atribut ketersediaan lahan parkir dapat 

ditingkatkan dengan mengurangi atau menggratiskan biaya parkir.  

 

2. Bagi peneliti lain, disarankan untuk melakukan penilitian dengan objek yang 

sama, namun dengan topik yang berbeda seperti strategi pemasaran.  
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