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ABSTRAK
Lutfiatul Mahmudah
702020009
ANALISIS KUALITAS PELAYANAN KARYAWAN DAN KEPUASAN
PELANGGAN DI WANA WISATA KAWAH PUTIH
2024; 77 halaman; 9 tabel; 19 gambar; 6 lampiran.

Fokus penelitian ini adalah Analisis Kualitas Pelayanan Karyawan Dan Kepuasan
Pelanggan Di Wana Wisata Kawah Putih. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui
indeks kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan pada wana wisata kawah putih, dan
kinerja pengelola dan harapan pengunjung wana wisata kawah putih. Teori yang
digunakan pada penelitian ini adalah kualits pelayanan Tjiptono (2014). Metode
penelitian yang digunakan adalah metode analisis deskriptif kuantitatif dengan
menggunakan metode analisis data IPA (Importance Performance Analysis). Adapun
populasi pada penelitian ini adalah seluruh wisatawan yang pernah berkunjung ke wana
wisata kawah putih dan sampel pada penelitian ini sebanyak 100 responden,
sedangkan jumlah responden yang mengisi kuesioner penelitian ini sebanyak 122
responden. Hasil pada penelitian ini menunjukan bahwa Indeks kepuasan pelanggan
pada wana wisata kawah putih terdapat sebesar 82,33%, kualitas pelayanan yang
diberikan oleh pengelola sudah baik, akan tetapi terdapat beberapa indikator yang harus
diperbaiki untuk meningkatkan kepuasan pengunjung. Yaitu merupakan indikator yang
terdapat pada Kuadran A (Prioritas Utama) dalam Diagram Kartesius sebanyak 6
indikator, dan hasil kinerja pengelola wana wisata kawah putih sebanyak 73,92%
dengan rataa-rata sebanyak 2,95%, dan hasil nilai harapan pengunjung wana wisata
kawah putih sebanyak 89,78% dengan rata-rata sebesar 3,60%. Dengan melakukan
peninjauan dan perawatan terhadap Kketersediaan fasilitas penunjang wisata,
memperbaiki akses jalan, membuat pelatihan mengenai keamanan di lokasi wisata
untuk wisatawan, menambah profesional ahli dalam bidang suistainable tourism, dan
membuat serta mengevaluasi survey kepuasan pelanggan, Wana Wisata Kawah Putih
dapat lebih meningkatkan kualitas layanan karyawannya.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Kinerja, Harapan, IPA,
Diagram Kartesius.



ABSTRACT

Lutfiatul Mahmudah
702020009
ANALYSIS OF EMPLOYEE SERVICE QUALITY AND CUSTOMER
SATISFICATION AT WANA WISATA KAWAH PUTIH
2024; 77 pages; 9 tables; 19 figures; 6 attachments.

The focus of this research is the Analysis of Employee Service Quality and Customer
Satisfaction at Wana Wisata Kawah Putih. The purpose of this study was to determine
the customer satisfaction index, the quality of service at the white crater tourist wana,
and the performance of managers and expectations of visitors to the white crater tourist
wana. The theory used in this research is Tjiptono's service quality (2014). The research
method used is quantitative descriptive analysis method using IPA (Importance
Performance Analysis) data analysis method. The population in this study were all
tourists who had visited the white crater tourist area and the sample in this study were
100 respondents, while the number of respondents who filled out the research
questionnaire was 122 respondents. The results of this study indicate that the customer
satisfaction index in the white crater tourism area is 82.33%, the quality of service
provided by the manager is good, but there are several indicators that must be improved
to increase visitor satisfaction. Namely, the indicators contained in Quadrant A (Main
Priority) in the Cartesian Diagram are 6 indicators, and the results of the performance
of the white crater tourism wana manager are 73.92% with an average of 2.95%, and
the results of the expected value of visitors to the white crater tourism wana are 89.78%
with an average of 3.60%. By reviewing and maintaining the availability of tourist
support facilities, improving road access, making training on safety at tourist sites for
tourists, adding professional experts in the field of sustainable tourism, and making and
evaluating customer satisfaction surveys, Wana Wisata Kawah Putih can further
improve the quality of employee services.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Performance, Expectation, IPA,
Cartesian Diagram.
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