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Abstract.In a tourist trip, of course, the quality of service provided by service
providers to tourists will be assessed. So that a quality of service will affect
tourist satisfaction in visiting a tourist destination. The purpose of this study is
to determine the effect of service quality on Mount Bromo with jeep car deliv-
ery services through five existing assessment indicators (Tangible, Emphaty,
Assurance, Responsiveness, Reliability) on tourist satisfaction. To implement
these objectives, GAP analysis techniques, Importance Performance Analysis
(IPA) analysis techniques, and Customer Satisfaction Index (CSI) analysis
techniques are used. Later, the results of data from respondents who have been
collected through the three analysis techniques that have been determined will
be processed. Then to find out how the level of service quality that already ex-
ists, researchers use quantitative descriptive techniques by taking some random
sampling. The results of this study are used to see a picture of the phenomenon,
the description of activities is carried out systematically starting from what tour-
ists expect and what tourists feel. The results of this study prove that service
quality through physical evidence, empathy, assurance, responsiveness, and re-
liability has an effect on tourist satisfaction. Of the two existing variables,
namely service quality and tourist satisfaction provided by Jeep car service pro-
viders in the Jeep Area.

Keywords: Travel, Service Quality, Tourist Satisfaction, Service Quality Lev-
el, Tourist Satisfaction Level

1 PENDAHULUAN

Destinasi adalah tempat yang dikunjungi dengan waktu yang signifikan selama per-
jalanan seseorang dibandingkan dengan tempat lain yang dilalui selama perjalanan
misalnya daerah transit (Pitana, 2009). Taman Nasional Bromo Tengger Semeru ada-
lah taman nasional di Jawa Timur, Indonesia, yang terletak di wilayah administratif
Kabupaten Pasuruan, Kabupaten Malang, Kabupaten Lumajang dan Kabupaten
Probolinggo. Gunung Bromo mempunyai sebuah kawah dengan garis tengah + 800
meter (utara-selatan) dan + 600 meter (timur-barat). Sedangkan daerah bahayanya
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berupa lingkaran dengan jari-jari 4 km dari pusat kawah Bromo (Putra, A.S.N , 2019).
Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan konsumen baik dari produk
maupun jasa serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen
(Tjiptono, 2011). Kepuasan wisatawan dapat ditentukan oleh perbandingan wisatawan
tentang harapan mereka terhadap suatu destinasi dan pengalaman evaluatif yang
dirasakan di tempat tujuan (Yoon dan Uysal, 2005) dalam jurnal (Sangpikul,
2018).Dengan timbulnya loyalitas wisatawan tentunya diawali dengan pihak pengel-
olah destinasi wisatawan loyal juga dalam melayani wisatawan agar wisatawan
mendapatkan pelayanan yang bagus dan wisatawan merasa puas sehingga dengan
otomatis juga dapat membuat wisatawan loyal (Sholeha, Djaja, Widodo, 2018).

Oleh karena itu, dalam kegiatan pengantaran perjalanan wisata dengan mobil jeep,
perlu memikirkan adanya kualitas pelayanan yang sesuai dengan yang diharapkan
oleh wisatawan. Nantinya kualitas pelayanan tersebut akan dinilai melalui indikator
dari kualitas pelayanan itu tersendiri. Dari pemaparan mengenai hasil ulasan dari
wisatawan, pelayanan dari pengantaran mobil jeep masih mengalami salah informasi
baik dari informasi mengenai harga dan tidak adanya pembatasan jumlah kunjungan
wisatawan, sehingga membuat wisatawan yang berkunjung merasa kurang nyaman.
Sehingga dengan harapan penelitian ini dapat menjadi acuan solusi dalam meningkat-
kan kualitas pelayanan yang ada di transportasi pengantaran mobil jeep yang ada di
destinasi wisata Gunung Bromo.

Hasil dari pra riset yang peneliti temukan bahwa pelayanan mobil jeep yang sudah
ada rata-rata sudah bagus dalam memberikan pelayanan. Akan tetapi sering terjadi
kesalahan pemberian informasi mengenai harga yang disampaikan kepada wisatawan.
Selain itu juga terjadi kendala disaat waktu liburan, ada beberapa wisatawan yang
mengeluh akibat tempat wisata terlalu ramai dan mobil jeep tidak bisa masuk ke pem-
berhentian yang seharusnya, sehingga wisatawan mau tidak mau diturunkan di sekitar
kurang lebih 1 km sebelum tempat pemberhentian dan disarankan untuk naik ojek jika
mau akan tetapi harus membayar biaya ojek lagi.

Mengacu pada pemaparan di atas, maka permasalahan yang dikaji pada penelitian
ini sehubungan dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa trans-
portasi mobil jeep. Yang nantinya akan dinilai bagaimana kualitas pelayanan yang
diberikan yang tentunya akan memiliki pengaruh terhadap kepuasan wisatawan yang
menggunakan jasa pengantaran dengan mobil jeep. Berdasarkan situasi yang telah
diuraikan peneliti merumuskan masalah sebagai berikut :

1. Bagaimanakah tingkat pelayanan pengantaran dengan mobil jeep di destinasi
wisata Gunung Bromo?

2. Bagaimanakah tingkat kepuasan wisatawan terhadap pelayanan pengantaran
dengan mobil jeep di destinasi wisata Gunung Bromo?
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2 Metode Penelitian

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif
untuk menjawab setiap pertanyaan-pertanyaan penelitian yang sudah disiapkan. Hasil
dari penelitian ini nantinya akan digambarkan secara objektif apa saja yang terjadi
selama peneliti melakukan penelitian. Pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
melakukan wawancara, observasi, dokumentasi, dan menyebarkan kuisioner ke be-
berapa responden melalui google form. Dalam mengumpulka data tentunya peneliti
mengambil responden secara acak yang tentunya sudah atau bahkan sedang
menggunakan jasa transportasi mobil jeep di Gunung Bromo. Dalam menentukan
sampel peneliti menggunakan rumus Slovin, dengan pengambilan sampel
menggunakan teknik probability sampling dengan artian teknik pengambilan sampel
yang memberikan peluang yang sama bagi setiap populasi yang dipilih sebagai re-
sponden.

Penelitian ini dilakukan selama 3 bulan mulai dari bulan Agustus hingga bulan
November tahun 2022. Lokasi penelitian dilakukan di Kawasan Taman Nasional
Wisata Gunung Bromo, tepatnya di Desa Tumpang, Kecamatan Tumpang, Malang,
Jawa Timur. Dalam mengkaji hasil data yang sudah didapat, peneliti menggunakan
Teknik Analisis Importance Performance Analysis (IPA), Teknik Analisis GAP, dan
Teknik Analisis CSI ( Customer Satisfaction Index). Dari ketiga teknik analisis terse-
but nantinya akan membuahkan hasil dan akan dikaji secara sistematis oleh peneliti.
Dalam melakukan analisis data peneliti melakukan analisis dari segi harapan
wisatawan dan yang dirasakan oleh wisatawan.

3 Pembahasan

3.1  Gambaran Umum Atraksi Wisata Jeep di Gunung Bromo

Kawasan wisata Gunung Bromo merupakan kawasan yang sudah didukung oleh
pemerintah karena kawasan ini merupakan salah satu kawasan yang memiliki banyak
daya tarik bagi wisatawan. Daya tarik wisata Gunung Bromo antara lain adalah
keindahan alam yang ada, baik di unsur kawasan Bromo sendiri seperti sumber daya
alam yang ada serta budaya masyarakat sekitar dan kepercayaannya. Oleh karena itu
pemerintah daerah menngeluarkan kebijakan pengembangan gunung bromo dalam
peningkatan pendirian sarana dan prasarana guna menunjang kelancaran wisatawan
yang berkunjung ke obyek wisata Gunung Bromo.

Gambar. 1. Pemandangan Gunung Bromo (Sumber: Dokumentasi Pribadi)
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Selain itu ada berbagai aktivitas yang dapat dilakukan di Gunung Bromo. Sebagai
contoh wisatawan dapat melakukan berkemah di sekitar wilayah kawasan Gunung
Bromo dengan menikmati pemandangan yang indah. Kemudian wisatawan juga dapat
berfoto di Sunrise Point serta dapat menikmati keindahan matahari terbit. Selain itu
tentunya dapat melakukan pendakian ke puncak Gunung Bromo. Yang terakhir
wisatawan dapat menikmati Yadnya Kasada atau Kasada Festival yang diadakan oleh
masyarakat adat suku Tengger. Festival ini dimaksudkan untuk meminta keberlim-
pahan panen untuk masyarakat sekitar dan masyaraat terhindar dari penyakit.

3.2  Gambaran Atraksi Wisata Jeep

Tentunya dalam menggunakan jasa ini wisatawan tidak hanya diantar ke Gunung
Bromonya saja melainkan sudah banyak penyedia jasa Jeep yang menawarkan ke
destinasi di sekitar kawasan wisata Gunung Bromo. Tahap pertama wisatawan akan
melakukan pemesanan jasa terlebih dahulu sebelum melakukan perjalanan. Dalam
pemesanan jasa ini nantinya wisatawan dapat memesan sendiri melalui web Taman
Nasional Bromo Tengger Semeru atau dapat meminta tolong kepada penyedia jasa
untuk memesan, yang nantinya akan dilaporkan ke bagian pihak pengelolah Taman
Nasional Bromo Tengger Semeru (TNBTS) untuk melakukan pemesanan perijinan
kunjungan. Hal ini dilakukan oleh pihak pengelolah dengan tujuan menjaga daerah
konservasi alam tetap terjaga dan membuat wisatawan yang berkunjung juga menjadi
nyaman.

Setelah melakukan pemesanan nantinya wisatawan akan mendapatkan tagihan
pembayaran di email pemesan yang harus dibayar dengan batas waktu 2 jam setelah
pemesanan. Setelah melakukan pembayaran nantinya akan mendapatkan bukti pem-
bayaran melalui sms dan email yang harus disimpan karena akan menjadi bukti nanti
pada saat di lapangan. Kemudian wisatawan bisa memeriksa pemesanan melalui web
yang nantinya wisatawan akan mengisi kode pemesanan untuk memeriksa status
pemesanan. Nantinya akan muncul status pemesanan dan akan muncul QR-code
dengan berisi keterangan yang sudah diisi. Setelah melakukan pemesanan baru
wisatawan dapat melakukan perjalanan.

Setelah wisatawan melakukan pemesanan mobil jeep, wisatawan akan melakukan
persetujuan untuk lokasi penjemputan dengan pengemudi. Tidak hanya lokasi pen-
jemputan tentunya wisatawan melakukan pemesanan tanggal keberangkatan dengan
pengemudi. Pada umumnya pengemudi melakukan penjemputan pukul 12 di malam
hari. Sekitar setengah jam setelahnya barulah pengemudi membawa wisatawan untuk
menuju Gunung Bromo. Pengemudi membawa wisatawan melalui jalur Tumpang,
sebelum menuju Gunung Bromo. Biasanya pengemudi akan menanyakan apa saja
yang akan dibutuhkan oleh wisatawan sebelum menuju lokasi. Biasanya wisatawan
akan minta ke minimarket untuk membeli snack ringan yang nantinya untuk dikon-
sumsi selama perjalanan.
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Sesampainya di daerah gubugklakah pengemudi diwajibkan untuk menunjukan
kartu tanda anggota dari perkumpulan sopir jeep yang terdaftar. Setelah itu naik lagi
sampai ke pos penukaran tiket yang sudah dipesan secara online. Setelah itu
wisatawan diminta untuk menunjukan QR-Code untuk sebagai penanda bahwa sudah
melakukan pemesanan online. Kemudian akan ditukarkan dengan tiket sebagai bukti
untuk melakukan perjalanan. Lalu wisatawan akan dibawa melanjukan perjalanan
kembali hingga di pos jemplang, dimana kawasan ini masih termasuk kawasan Taman
Nasional Bromo Tengger Semeru. Nantinya jika wisatawan ingin ke Gunung Bromo
akan melewati jalur bawah sedangkan jika lurus terus akan ke Gunung Semeru.

Setelah melewati pos Jemplang atau bisa dibilang Bukit jemplang, wisatawan akan
dibawa ke Bukit Teletubbies atau Savana Teletubbies untuk menuju sunrise point.
Setelah melewati Bukit Teletubbies akan melewati Padang Pasir atau biasa disebut
dengan Pasir Berbisik. Kemudian wisatawan akan ditanya mau melihat sunrise di
Bukit cinta atau di Bukit Kingkong atau di Penanjakan. Jika wisatawan meminta un-
tuk di penanjakan maka itu merupakan point terakhir dari perjalanan. Hal ini dikare-
nakan mobil sudah tidak bisa melewati dari batas penanjakan sehingga harus parkir di
parkiran yang sudah tersedia.

Pada umumnya pengemudi akan membawa wisatawan ke titik point untuk
menunggu matahari terbit kemudian akan menurunkan wisatawan dan menunggu
bersama sama hingga matahari muncul. Pada saat menunggu itulah wisatawan dapat
berbelanja di warung warung setempat yang sudah buka dari malam hari. Wisatawan
dapat membeli minuman hangan serta makanan ringan. Setelah melihat matahari ter-
bit dan berfoto- foto barulah wisatawan diajak kembali ke parkiran untuk kembali
melakukan perjalanan.

Kemudian wisatawan dibawa turun dari bukit untuk melihat panorama Gunung
Bromo. Wisatawan akan dibawa ke Lembah Widodaren untuk menikmati
pemandangan alam yang ada dan juga untuk berfoto. Lalu wisatawan akan dibawa ke
rest area kawah Bromo untuk parkir. Dikawasan ini mobil tidak bisa masuk, sehingga
jika wisatawan ingin lebih dekat ke kaki gunung bahkan untuk naik ke kawah gunung
wisatawan dapat menunggangi kuda. Dimana disekitar kawasan tersebut sudah ban-
yak warga lokal dari Kawasan Tengger yang sudah siap menyambut wisatawan untuk
menunggangi kuda. Setelah wisatawan menikmati pemandangan alam dari atas
gunung wisatawan dapat kembali ke parkiran rest area Kawah Gunung Bromo untuk
kembali pulang.

Dalam perjalanan pulang tentunya wisatawan akan melewati Padang Pasir atau
Pasir Berbisik. Disini wisatawan dapat berfoto dengan mobil jeep mau diatas atau pun
didepan mobil. Tentunya dengan pemandangan padang pasir dan Gunung Bromo
serta Gunung Batok yang menjadi latar belakang foto tersebut. Kemudian wisatawan
akan melewati Bukit Teletubbies lagi dan disini juga wisatawan diberi kesempatan
untuk berfoto kembali di Bukit Teletubbies.

Setelah puas foto di Bukit Teletubbies, wisatawan dibawa ke pemberhentian ber-
nama Watu Gede. Disini wisatawan dapat beristirahat sejenak dan dapat membeli
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beberapa minuman hangan dan makanan ringan di tempat masyarakat setempat ber-
jualan. Disini juga dapat melihat pemandangan yang ada dan juga dapat berforto
dengan pemandangan alam yang ada. Dapat juga menikmati pemandangan yang ada
sembari meminum minuman hangat. Kemudian baru perjalanan dari wisatawan
selesai dan pengemudi mengantar kembali ke tempat pertemuan diawal tadi.

3.3  Karakteristik Responden

Kuisioner dibagikan kepada 100 orang responden yang tentunya sudah pernah ke
Gunung Bromo menggunakan jasa transportasi Mobil Jeep. Hal ini tentunya dil-
akukan untuk memperoleh data penelitian. Pertanyaan dari kuisioner ini
menggunakan kuisioner tertutup, dimana responden akan menjawab pernyataan yang
diajukan oleh peneliti. Responden nantinya akan mengisi sekitar 70 pertanyaan yan
terdiri dari, 35 butir pernyataan harapan dari wisatawan dan 35 pernyataan yang
dirasakan sebenarnya oleh wisatawan. Dari ke 35 pernyataan tersebut dibagi kembali
menjadi 5 kelompok pernyataan sesuai dengan indikator dari kualitas pelayanan. Ska-
la dari penelitian ini menggunakan skala likert dengan kategori sebagai berikut:

Tabel 1. Skala likert (Sumber : Ketentuan dalam mengisi kuisoner dari peneliti)

Skala Likert

Kinerja Harapan
1 = Sangat Tidak Puas 1= Sangat Tidak Puas
2 = Tidak Puas | 2= Tidak Puas
3 = Cukup 3= Cukup
4 = Puas ['4="Puas
5 = Sangat Puas I's Sangat Puas

Melalui hasil pengumpulan data didapatkan data karakteristik responden sebagai
berikut :

1. Dari kategori jenis kelamin, memperoleh hasil 36 % untuk laki-laki dan 62% untuk
perempuan.

2. Dari kategori usia jumlah, terbanyak sebanyak 45% untuk responden dengan usia
21 hingga 30 tahun.

3. Dari kategori seberapa sering berkunjung, jumlah terbanyak sebanyak 51% re-
ponden baru pertama kali berkunjung ke Gunung Bromo.

4. Dari kategori asal responden, sebanyak 23% berasal dari Kota Malang dan 77% be-
rasal dari luar Kota Malang.
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3.4 Hasil Uji Validitas dan Realibilitas

Tabel 2. Hasi Uji Validitas Kuisioner Harapan (Sumber : Hasil Olah Data Uji Validitas Ber-
dasarkan Kuisioner Harapan)

Nomoratrbut | Rmmg | RTabel | Keterngan 5 5350 0155 Vaid
Timghle Boksi 3 0.790 0,195 Vabd
Fisik) -
. — e o T 087 0193 Vakd
3 0833 0,195 Vakd Nomor atribut R Hinmg R Tabel Keteranzan
3 0,823 0,195 Valid Responsiveness
3 6,791 0,193 Vakd (Daya Tanggap)
3 b .19 Valhd T 0,700 0195 Vaid
e 90 193 AR 3 0.702 0.195 Vakd
7 TED 5153 Vakd _
e | T T Rrad TS 3 0,858 0.195 Valid
Pty 3 0,733 0,193 Vakd
(Enpati) 3 0,789 0.195 Vakd
T 0778 0.195 Vahd 3 0756 0195 Vaid
2 o 915 Yahd 7 082 0195 Vakd
| S R
3 0870 o193 Vaiid Retiabils
3 0870 0.195 Vakid (Hehandal
7 0763 0153 VaEd T 0302 0.195 Vakd
Nomor aribwt | REmmg | R Iabel | Keterangan 3 TR 0193 Vakd
Arngonce 3 0802 0195 Vakd
(Jaminan) -
3 0749 0193 Vakd
T 0.801 0.195 Vahd
3 5 o195 e 3 0,780 0,195 Vabid
3 0,782 5.195 Vabd 6 0,765 0,195 Vakid
I 6.795 0195 Vakd 7 0.746 0.195 Vakd

Tabel 3. Hasi Uji Validitas Kuisioner Kinerja (Sumber : Hasil Olah Data Uji Validi-
tas Berdasarkan Kuisioner Kinerja)

Nomor atribut R Himg RTabel [ Keterangan I 0319 0,195 Vakd
Tangible (Bukti 2 0,887 0,195 Vakd
Fisik) 3 .901 0,193 Vakd
1 0,779 0.195 Vabd < 0926 0.15% Vaid
3i 0,849 0,195 Valid 5 0,936 0,195 Vahd
3 ETE 5155 Taid ] 0.830 0,193 Vaid
7 0889 0,195 Vakid
4 0871 0.195 Vabd Nomsrsabat .3 e Rewrngn
35 0,323 0,195 Vahd Responsiveness
6 0,771 0,193 Vakd (Daya Tanggap)
7 0362 0,195 Vakd a 0809 919 Valid
- 2 0912 0,195 Vabd
‘Nomor atribut R Hiung R Tabel K g 3 5508 5155 Vol
Emphaty 3 054 0.195 Vabd
(Empati) 3 0930 0.193 Vakd
1 0,892 0.195 Vabid 6 0,931 0,195 Vabd
) 0824 0,195 Vakd ! ok oLre e
T T AU Vi [ Nomeor stribut | R Hinug R Tabel | Keterangan
Reliabiliry
4 0,872 0,195 Vakd (Kebandalan)
] 0,860 0,195 Vakd 1 0,909 0,193 Vabd
[ 0,866 0,195 Vakd 2 0915 0,195 Vakd
7 0,893 0.193 Vald ’ P | iz
3 0,921 0,195 Vatd
R S rE. e | ey 3 0,925 0,195 Vabd
s 3 0,948 0,195 Vaid
(Jamunan) 7 0,935 0,195 Vakd
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Berdasarkan kedua tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa setiap atribut kui-
sioner yang telah dibuat peneliti mendapatkan hasil r hitung yang lebih besar dari r
tabel. Dimana yang berarti semua atribut baik dari harapan dan kinerja dinyatakan
valid karena melebihi 0,195.

3.5  Uji Reliabilitas

Tabel 4. Hasi Uji Reliabilitas Kuisioner Harapan (Sumber : Hasil Olah Data Uji Validitas
Berdasarkan Kuisioner Harapan)

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Harapan 0,70< Cronbach’s Hit
Tangible (Bukti Nyata) 0,70 = 0.878 Relabel
Emphaty (Empati) 0,70 = 0.891 Reliabel
Assurance (Jamman) 0.70 <0914 Reliabel
Responsiveness (Daya 0,70 = 0921 Reliabel
Tanggap)
Reliability (Kehandalan) 0.70=0.924 Rehabel

Tabel 5. Hasi Uji Reliabilitas Kuisioner Kinerja (Sumber : Hasil Olah Data Uji Validitas Ber-
dasarkan Kuisioner Kinerja)

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Harapan 0.70< Cronbach’s Hit
Tangible (Bukti Nyata) [ 0.70 < 0.854 Relhabel
Emphaty (Empati) 0,70 = 0,861 Reliabel
Assurance (Jaminan) 0.70 <= 0,714 Reliabel
Responsiveness  (Daya | 0,70 = 0,899 Reliabel
Tanggap)
Reliability (Kehandalan) | 0.70 = 0,906 Reliabel

Berdasarkan kedua tabel diatas maka dapat disimpulkan bahwa data yang sudah
dikumpulkan dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Dari semua hasil yang sudah
diperoleh nilai Cronbach’s Hit dari masing- masing variabel lebih besar dari nilai
Cronbach’s Alpha (>0,70), yang dapat diartikan bahwa hasil data yang dianalisis oleh
peneliti dapat dipercaya dan konsisten sehingga dapat digunakan untuk pengujian
berikutnya.
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3.6  Statistik Deskriptif Variabel

Tabel 6. Hasi Analisis Deskriptif VVariabel Harapan (Sumber : Hasil olah data analisis
deskriptif variabel harapan)

N Fermysnm Mewa | Kategort
A Tamzitic | Bokts Vi) 1 T
T Tenyodm i dolem sk wea S Jep A Sir
T ey
T i Joos ko ikl i N Tovpy | AT W1 =T e T
merecetae keternduan o Squnhza 1 1 1 Penyed Salam straksi wisata Mobil 436 sB
gt _‘: - e " T Penyodia g dalim acrakol whota Mobi Jeep | 341 - ' A
R : . &
s B T = AT 9 — merespon semua keluban  yang  wisstawan
T R o TaE | se | D | e e il sraksl wisa Sobi Joop | 459 | | st dgmonnt. |
Tm::u:“.,.»..m. atraksi wisata Mabil Jop | 425 E Ry i Penyedia jas dalam sraksi wiata Mobil Jep | 442 sB
= T | Peoyeda s Getem sk woska Mot Jeep | 42 | mcrespon keisgioan wisiawan secara copat dan
[T oot o e skl s oI ooy | 402 0 melayani dengan buik sctimpal deagan bisya tepat.
el Bk R A i X e periamsa Penyedia jas dalam ksl wissta Mobil Jeep | 440 | SB
6 Pompotin o~ i st s Mol Joep | 338 || T Pyt sk waks i Gy | 4| mesgusshakan keinginan wisatawan torponahi
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Tabel 7. Hasi Analisis Deskriptif Variabel Kinerja (Sumber : Hasil Olah Data Ana-
lisis Deskriptif VVariabel Kinerja)
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Berdasarkan kedua tabel diatas dapat dilihat hasil dari statisti

k deskriptif variabel

yang menghasilkan data bahwa pelayanan yang diberikan oleh pihak pengelolah
penyedia jasa transportasi mobil jeep sudah dikategorikan sangat bagus. Dengan
rata-rata citra yang diperoleh untuk variabel harapan dengan angka 4,39 dan rata-rata
citra untuk variabel kinerja dengan angka 4,41 yang bisa dikategorikan sangat bagus.

3.7

Tabel 8. Hasi Uji Teknik Analisis GAP (Sumber : Hasil olah data Pemetaan GAP)
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Berdasarkan tabel hasil analisis GAP tersebut maka penulis dapat menyimpulkan
bahwa Kualitas pelayanan mobil Jeep di Gunung Bromo, memiliki beberapa hal
yang perlu dipertahankan dan perlu ditingkatkan. Dalam hal yang perlu ditingkatkan
atau diperbaiki, hal ini dikarenakan masih ada beberapa harapan wisatawan yang
belum terpenuhi. Dalam kata lain nilai dari harapan wisatawan lebih besar dari nilai
dari kinerja yang diberikan oleh penyedia jasa.

3.8  Pemetaan Analisis CSI

Customer Satisfaction Index (CSI) merupakan metode yang digunakan untuk men-
gukur kepuasan dari wisatawan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Dalam
metode ini tentunya sudah memiliki kategori- kategori dalam melakukan penilaiann-
ya. Berikut merupakan interpretasi dari Customer Satisfaction Index (CSI) :

Tabel 9. Interpretasi Customer Satisfaction Index (CSI) (Sumber : Widodo & Sutopo 2019)
No Mila1 CST (32) Keterangan CSI
1 81% - 100% Sangat Puas
2 66% - 80,99% Puas
3 31% - 63,99% Cukup Puas|
4 35% - 50.99% Kurang Puas
3 0 %5 - 34,995 Tidak Puas

Dari data yang sudah dikumpulkan oleh peneliti dan kemudian sudah diolah,
didapatkan hasil sebagai berikut:
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Tabel 10. Hasil Data Dari Pengolahan Customer Satisfaction Index (CSI) (Sumber : Hasil Olah
Data Teknik Analisis CSI)

Indikator Hasil Presentase Eesimpulan
Tangible 84.59% Sangat Puas
Emphaty 88.81% Sangat Puas
Assurance 89.07% Sangat Puas
Responsiveness 89.17% Sangat Puas
Reliability 89.09% Sangat Puas

Dari tabel diatas didapatkan hasil bahwa untuk indikator Tangible dengan hasil
presentase 84,59%, wisatawan sudah merasa puas dengan pelayanan yang telah
diberikan. Kemudian dari indikator Emphaty dengan hasil presentase 88,81%,
wisatawan sudah merasa puas juga dengan pelayanan yang diberikan. . Kemudian
dari indikator Assurance dengan hasil presentase 89,07%, wisatawan sudah merasa
puas juga dengan pelayanan yang diberikan. Lalu dari indikator Responsiveness
dengan hasil presentase 89,17%, wisatawan sudah merasa puas juga dengan pela-
yanan yang diberikan. Dan yang terakhir dari indikator Reliability dengan hasil
presentase 89,09%, wisatawan sudah merasa puas juga dengan pelayanan yang
diberikan.

Dari hasil dari penelitian ini, tingkat kepuasan wisatawan atau Customer Satisfac-
tion Index (CSI) memiliki hasil diatas 81%. Berdasarkan hasil CSI tersebut dapat
diketahui bahwa kualitas pelayanan pada pelayanan jasa mobil jeep yang dikelolah
oleh masyarakat sekitar berada dalam Kkategori sangat puas. Hal ini berarti
wisatawan yang menggunakan jasa pengantaran dengan mobil jeep merasa puas
terhadap kinerja dan pelayanan yang diberikan oleh pihak pengantaran.

3.9  Teknik Analisis Importance Performance Analisis (IPA)

Prioritas
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Prioritas
Rendah

@
g
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E

Gambar 2. Hasil Diagram Kartesius (Sumber : Hasil Olah Data Teknik Analisis IPA)
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Dari hasil pengolahan data menggunakan Importance Performance Analysis,
diketahui atribut-atribut jasa pelayanan kepada wisatawan yang menjadi prioritas
utama, prioritas rendah, dipertahankan, dan berlebihan. Distribusi atribut pelayanan
pada setiap kuadran dapat dilihat pada gambar yang ada diatas. Sehingga dapat disim-
pulkan bahwa dari pelayanan-pelayanan yang sudah diberikan oleh pihak pengelolah
kepada wisatawan, sudah dapat disimpulkan bahwa sudah banyak atribut-atribut dari
pelayanan yang sudah masuk ke kuadran 2 ataupun kuadran yang dipertahankan.
Sehingga dari hasil yang sudah didapatkan sudah dapat dikategorikan bahwa kualitas
pelayanan yang sudah diberikan dapat dibilang sudah sangat baik. Kemudian nantinya
pengemudi sebagai pihak penyedia jasa sudah dapat tetap mempertahankan kinerja
nya. Dikarenakan hasil dari evaluasi yang didapatkan dari wisatawan , rata-rata sudah
masuk ke kuadran dipertahankan dengan kata lain pelayanan yang diberikan sudah
sangat baik.

4 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilaksanakan maka, dapat disimpulkan se-
bagai berikut :

1. Tingkat pelayanan yang diberikan oleh pihak penyedia jasa transportasi mobil jeep
sudah dalam kategori sangat baik. Dapat dilihat dari hasil teknik analisis Im-
portance Perfomance analysis (IPA) sudah banyak atribut yang masuk ke kuadran
pertahankan. Yang berarti secara keseluruhan pelayanan yang diberikan sudah ma-
suk kedalam kategori sangat baik. Kemudian dapat dilihat dari rata-rata citra statis-
tik deskriptif variabel yang memiliki nilai kinerja lebih tinggi daripada harapan
yang diharapkan oleh wisatawan. Dengan nilai 4,39 untuk variabel harapan dan
4,41 untuk variabel kinerja.

2. Tingkat kepuasan wisatawan hasil dari pelayanan yang telah diberikan berada di
kategori sangat puas. Dimana dapat dilihat dari teknik analisis Customer Satisfac-
tion Index (CSI) dengan hasil nilai berada diatas 81% yang sudah termasuk dikate-
gori sangat puas. Sehingga dapat diartikan dengan pelayanan yang sudah diberikan
oleh penyedia jasa, sudah sangat memuaskan wisatawan yang menggunakan jasa
transportasi mobil jeep.
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