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ABSTRACT

The development of the agricultural sector into agro-tourism combined with education is widely known as
agro-edutourism. Agroeduwisata Organik Mulyaharja provided wvarious facilities, facilities and
infrastructure as well as organic farming educational packages. Visitors were a measure of the success and
sustainability of business in the tourism sector. The number of visitors to Agroeduwisata Organik
Mulyaharija still fluctuates every month. Consumer satisfaction with service was an important factor that
needs attention. This study aimed to analyze visitor satisfaction with service quality including physical
evidence, reliability, responsiveness, assurance, and care provided by Agroeduwisata Organik Mulyaharja.
The research used a case study method with a sample size of 100 respondents. The sampling method used
purposive sampling technique. Scale of measurement using a likert scale. Methods of data analysis using
the customer satisfaction index (CSI), gap analysis (gap), and importance performance analysis (IPA). The
results of the analysis showed that the CSI value was 78,64 %, meaning that overall visitors were satisfied
with the service performance at Agroeduwisata Organik Mulyaharja. The result of the gap analysis showed
that the value (performance < expectations) was 3,41 < 3,93 with an average gap of -0,53. Based on these
results, it showed that the services at Agroeduwisata Organik Mulyaharja have not fulfilled the wishes of
visitors. The result of the IPA analysis showed that the attribute that was the main priority for improving
Agroeduwisata Organik Mulyaharja was ease of transportation access to tourist location.
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ABSTRAK

Pengembangan sektor pertanian menjadi agrowisata yang digabungkan dengan edukasi banyak
dikenal dengan agroeduwisata. Agroeduwisata Organik Mulyaharja menyediakan beragam
fasilitas, sarana dan prasarana serta paket edukasi pertanian organik. Pengunjung menjadi salah
satu tolak ukur suatu keberhasilan dan keberlangsungan usaha di sektor pariwisata. Jumlah
pengunjung di Agroeduwisata Organik Mulyaharja masih fluktuatif setiap bulannya. Kepuasan
pengunjung terhadap pelayanan merupakan faktor penting yang perlu diperhatikan. Penelitian
ini bertujuan untuk menganalisis kepuasan pengunjung terhadap kualitas pelayanan meliputi
bukti fisik, keandaalan, daya tanggap, jaminan, dan kepedulian yang diberikan Agroeduwisata
Organik Mulyaharja. Penelitian menggunakan metode studi kasus dengan jumlah sampel 100
responden. Metode pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling. Skala
pengukuran dengan mengunakan skala likert. Metode analisis data menggunakan customer
satisfaction index (CSI), analisis kesenjangan (gap), dan importance performance analysis (IPA). Hasil
analisis menunjukan nilai CSI sebesar 78,64% artinya secara keseluruhan pengunjung merasa
puas terhadap kinerja pelayanan di Agroeduwisata Organik Mulyaharja. Hasil analisis gap
diketahui bahwa nilai (kinerja < harapan) dengan nilai 3,41<3,93 dengan rata-rata gap sebesar -
0,53. Berdasarkan hasil tersebut menunjukkan bahwa pelayanan di Agroeduwisata Organik
Mulyaharja masih belum memenuhi keinginan pengunjung. Hasil analisis IPA diperoleh bahwa
atribut yang menjadi prioritas utama untuk diperbaiki Agroeduwisata Organik Mulyaharja yaitu
kemudahan akses transportasi menuju lokasi wisata.

Kata kunci: agroeduwisata, kepuasan pengunjung, kualitas pelayanan
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PENDAHULUAN

Pembangunan objek wisata merupakan
salah satu bentuk pembangunan yang saat ini
banyak dilakukan di beberapa daerah seperti
di wilayah pedesaan. Pengembangan objek
wisata pedesaan mendapat perhatian khusus
dari pihak pemerintah karena menjadi inves-
tasi jangka panjang sekaligus melestarikan
sumber daya alam dan memberdayakan ma-
syarakat lokal. Objek wisata di pedesaan yang
memanfaatkan kegiatan atau bisnis pertanian
di sebut agrowisata. Pengembangan konsep
agrowisata juga dapat menjadi sarana eduksi
di bidang pertanian baik bagi warga lokal
maupun masyarakat luas (Budiarti et al.,
2013). Konsep agrowisata yang digabungkan
dengan edukasi dapat disebut agro edu-
wisata.

Agroeduwisata Organik Mulyaharja me-
rupakan salah satu agrowisata berbasis edu-
kasi yang terletak di Kampung Ciharashas,
Kelurahan Mulyaharja, Kecamatan Bogor Se-
latan Kota Bogor. Agroeduwisata ini memiliki
wilayah persawahan yang tergolong cukup
luas, dengan komoditas unggulan padi orga-
nik. Beberapa fasilitas wisata di Agroeduwi-
sata Organik Mulyaharja meliputi trekking,
hiking, spot-spot foto, saung untuk pengunjung
dan stand UMKM. Sedangkan fasilitas pendu-
kung lainnya tersedia toilet, mushollah dan
lahan parkir untuk kendaraan pengunjung.
Target utama pengunjung Agroeduwisata Or-
ganik Mulyaharja adalah masyarakat umum
dengan status sosial ekonomi menengah ke
bawah dan tersebar di berbagai daerah dan
kalangan. Data jumlah pengunjung selama
tahun 2021 dapat dilihat pada Gambar 1.

Berdasarkan Gambar 1 dapat diketahui
bahwa jumlah pengunjung agroeduwisata
masih cukup fluktuatif, karena beberapa kali
mengalami penutupan operasional dikarena-
kan adanya Pemberlakuan Pembatasan Ke-
giatan Masyarakat (PPKM). Pengunjung me-
rupakan faktor utama keberlangsungan objek
wisata. Semakin banyak jumlah pengunjung,
maka dapat dikatakan bahwa objek wisata
tersebut sudah cukup baik terutama pada
kualitas pelayanan terhadap pengunjung.
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Kualitas layanan secara langsung memenga-
ruhi kepuasan pengunjung terutama pada
faktor fasilitas, aksesibilitas dan daya tarik
(Al-Ababneh, 2013). Kepuasan pengunjung
akan sejalan dengan meningkatnya penga-
laman wisata, pelaku usaha membutuhkan
pemahaman yang lebih terhadap kebutuhan
wisatawan dan preferensi masing-masing
individu (Hurst & Niehm, 2012).
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Gambar 1. Jumlah Pengunjung
Agroeduwisata Organik Mulyaharja

tahun 2021
Sumber : Internal Kelompok Penggerak Pariwisata, 2022

Analisis kepuasan pelanggan di agroedu-
wisata yang berbasis pertanian dan edukasi
juga telah dilakukan di Taman Teknologi Per-
tanian (TTP) Cigombong. TTP ini dibangun
oleh Badan Penelitian dan Pengembangan
Pertanian (Balitbangtan) Cigombong dengan
target konsumen atau pengunjung adalah un-
tuk pelajar khususnya tingkat Taman Kanak-
kanak (TK) sampai dengan Sekolah Dasar.
TTP Cigombong dapat memerankan 2 (dua)
fungsi sekaligus yaitu menjadi sarana untuk
penyebaran IPTEK khususnya dibidang per-
tanian dan peternakan juga sebagai sarana
TTP Cigombong untuk mendapatkan penda-
patan. Oleh karena itu, perbaikan dan pening-
katan kualitas pelayanan program agroedu-
wisata TTP Cigombong harus semakin diting-
katkan agar program agroeduwisata TTP Ci-
gombong semakin diminati (Sari et al., 2021).
Sedangkan pada penelitian (Lainatussifa et
al., 2020) menganalisis kepuasan pengunjung
terhadap kepercayaan pengunjung agrowisa-
ta edukasi Sentulfresh. Agrowisata ini mena-
warkan program edufarm yang tidak hanya
berfokus pada dunia satwa namun juga bo-
tanical. Target konsumen pada penelitian ini
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yaitu anak-anak di tingkat play group, TK,
dan SD; namun tidak menutup kemungkinan
juga menerima siswa-siswi SMP dan SMA,
serta para wisatawan perorangan/keluarga
maupun karyawan perkantoran. Hasil pengu-
kuran tingkat kepuasan konsumen dengan
metode Customer Satisfaction Index menunjuk-
kan tingkat kepuasan pengunjung Sentulfresh
pada tingkatan “puas”. Namun perlu mening-
katkan bauran pemasaran yang memiliki pe-
ngaruh signifikan.

Penelitian ini dilakukan di Agroeduwisata
Organik Mulyaharja. Agrowisata ini memiliki
konsep wisata edukasi pertanian organik de-
ngan memanfaatkan lahan persawahan padi
organik yang pengelolaannya dilakukan ber-
basis pada pemberdayaan masyarakat. Agro-
eduwisata Organik Mulyaharja memiliki tar-
get konsumen atau pengunjung untuk semua
kalangan baik pelajar maupun regular/
umum.

Penelitian mengenai analisis kepuasan pe-
ngunjung terhadap kualitas pelayanan di
Agroeduwisata Organik Mulyaharja memiliki
tujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan
pengunjung dan mengidentifikasi tingkat
kepentingan pengunjug dan tingkat kinerja di
Agroeduwisata Organik Mulyaharja . Hasil
penelitian dapat dijadikan bahan evaluasi dan
referensi oleh pihak manajemen Agroeduwi-
sata Organik Mulyaharja sebagai bahan per-
baikan kedepannya, meningkatkan kualitas
pelayanan yang sesuai dengan harapan pe-
ngunjung dan mendorong peningkatan jum-
lah pengunjung.

METODE

Penelitian ini dilakukan di Agroeduwisata
Organik Mulyaharja. Metode pengambilan
sampel menggunakan teknik purposive
sampling. Teknik purposive sampling digunakan
karena dapat mewakili populasi dari kriteria
responden yang dipilih (Sari, 2023). Respon-
den pada penelitian ini dipilih berdasarkan
kriteria yaitu pengunjung Agroeduwisata Or-
ganik Mulyaharja tidak termasuk tour guide,
dan berumur 15 tahun keatas. Pengunjung di-

atas umur 15 tahun berada pada masa
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adolescent yang mengalami puncak perkem-
bangan emosi dan cenderung memperhatikan
kepentingan orang lain (Elsayed 2021). Meto-
de yang dilakukan untuk pengumpulan data
yaitu melalui observasi, wawancara dan do-
kumentasi. Data yang diambil dalam peneli-
tian ini menggunakan data primer dan data
sekunder. Skala pengukuran dalam penelitian
ini menggunakan skala likert 1-5 yang diguna-
kan untuk mengukur respon dari responden,
yaitu skala 1 (sangat tidak setuju); 2 (tidak
setuju); 3 (netral); 4 (setuju); 5 (sangat setuju).
Data yang terkumpul dianalisis secara des-
kriptif kuantitatif. Metode analisis data pada
penelitian ini yaitu menggunakan Customer
Satisfaction Index (CSI), analisis gap dan impor-
tance performance analysis (IPA). Teknis analisis
data kuesioner yang diperoleh, kemudian
dilakukan uji validitas, reliabilitas selanjutnya
data instrument yang lolos dapat digunakan
untuk pengujian selanjutnya. Data kuesioner
yang sudah di tabulasi kemudian dianalisis
menggunakan uji CSI, gap dan IPA.

CUSTOMER SATISFACTION INDEX (CSI)

Customer Satisfaction Index (CSI) merupa-
kan metode selain metode IPA merupakan
analisis untuk menentukan tingkat kepuasan
konsumen dengan mempertimbangkan ting-
kat kepentingan dan kinerja dari atribut-atri-
but produk dan jasa yang diukur. CSI memili-
ki beberapa keunggulan antara lain, menda-
patkan informasi indeks kepuasan sekaligus
informasi yang berhubungan dengan dimen-
si/atribut yang perlu diperbaiki. Analisis CSI
mudah digunakan dan sederhana serta meng-
gunakan skala yang memiliki sensitivitas dan
reliabilitas cukup tinggi. Menurut Aritonang
(2005) langkah-langkah analisis CSI sebagai
berikut:

a. Menentukan Mean Importance Score (MIS)
dan Mean Satisfaction Score (MSS):

_
M = 2
n

-
Mss ==l

b. Menghitung Weighted Factor (WF), dengan

rumus :

WSi =Wfix MSS
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c. Menghitung Weighted Score (WS), rumus :

P
i=1

5t 100%
HS x 0

CSI =

Keterangan :

n =jumlah responden

Yi = nilai harapan atribut ke i
Xi = nilai kinerja atribut ke i

P = atribut ke-p

Hs = skala maksimum (skala 5)

Berdasarkan Simamora (2000), untuk mem-
buat skala linier numerik, pertama-tama de-
ngan mencari rentang skala (RS) :

m-—n

RS = A

Dimana :

m = Skor tertinggi

n = Skor terendah

b = Jumlah kelas yang dibuat
Rs = Rentang skala

Pada penelitian ini menggunakan rentang
skalanya adalah :

100—-0
RS =

x100% = 20%

Berdasarkan rentang skala tersebut, krite-
ria nilai CSI dilihat berdasarkan tabel berikut:

Nilai CSI Interpretasi
0%<CSI<20% Sangat tidak puas
20%<CSI<40% Tidak puas
40%<CSI<60% Cukup puas
60%<CSI<80% Puas
80%<CSI<100% Sangat puas

Sumber : Nurmalina dan Astuti (2012)

IMPORTANCE PERFORMANCE
ANALYSIS (IPA)

Importance performance analysis (IPA) ada-
lah suatu bentuk metode analisis yang digu-
nakan untuk mengukur atribut atau variabel
pada tingkat kinerja dengan harapan konsu-
men (Simamora, 2000). Pada analisis ini ba-
nyak digunakan untuk pengembangan stra-
tegi pemasaran. Metode IPA yang digunakan
untuk analisis kepuasan konsumen memiliki
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beberapa kelebihan yaitu dapat menunjukkan
atribut yang harus dipertahankan, ditingkat-
kan dan berlebihan untuk menjaga kepuasan
konsumen. Hasil yang diperoleh relatif mu-
dah diinterpretasikan pada kuadran diagram
kartesius. Tahapan metode Importance Perfor-
mance Analysis (IPA) adalah sebagai berikut:
1) Membandingkan skor kinerja dengan skor
kepentingan untuk menentukan tingkat
kesesuaian antara kepentingan dan kinerja
atribut-atribut yang diteliti. Rumus tingkat
kesesuaian yang digunakan adalah:

Xi
Tki = — X100%
Yi

Keterangan :

Tki = Tingkat kesesuaian
Xi = Skor Kinerja

Yi = Skor Kepentingan

2) Menghitung rata-rata penilaian pada se-
tiap atribut dengan menggunakan rumus :

Xi Y
L yi = ¥
n n

Xi

Keterangan :

Xi = Skor rata-rata kinerja atribut i

Yi = Skor rata-rata kepentingan atribut
n = Jumlah responden

3) Menentukan batas diagram kartesius yaitu
dengan menghitung rata-rata seluruh atri-
but tingkat kepentingan dan kinerja de-
ngan menggunakan rumus :

_zxi L

X
K n

Keterangan :

X' = rata-rata skor tingkat kinerja

Y = rata-rata tingkat kepentingan

K = banyaknya atribut yang dapat mem-
pengaruhi kepuasan pengunjung

4) Menginterpretasikan masing-masing atri-
but pada kuadran diagram kartesius seper-
ti pada ilustrasi berikut:

Zubhria et al.
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=

B. Pertahankan
Prioritas

A. Prioritas

HARAPAN
il

C. Prioritas

Rendah D. Berlebihan

Y : tingkat harapan konsumen.

Keterangan:

X : tingkat kinerja pelayanan yang diberikan perusa-
haan.

Y :skor rata-rata seluruh faktor tingkat kepentingan

konsumen.
X' : skor rata-rata dari seluruh faktor tingkat kinerja pe-
layanan perusahaan

Gambar 2. Diagram Kartesius

Keterangan pemetaan diagram kartesius:

1. Kuadran A : atribut yang berada pada kua-
dran ini menunjukkan tingkat kepen-
tingannya diatas rata-rata, akan tetapi ku-
rang mendapatkan perhatian dari pihak
perusahaan, sehingga konsumen belum
puas karena tingkat kinerja masih dibawah
rata-rata tingkat harapan konsumen.

2. Kuadran B : atribut yang berada pada
kuadran ini menunjukkan tingkat kinerja
dianggap konsumen sudah diatas rata-
rata, dan dilaksanakan dengan baik oleh
pihak perusahaan, sehingga konsumen
puas.

3. Kuadran C : atribut yang berada pada
kuadran ini menunjukkan bahwa kinerja
yang diberikan perusahaan dilakukan de-
ngan pas-pasan dan tidak dianggap seba-
gai suatu yang penting oleh konsumen.

4. Kuadran D : atribut yang berada pada
kuadran ini menunjukkan bahwa kinerja
yang diberikan perusahaan dilakukan de-
ngan sangat baik, akan tetapi tidak diang-
gap begitu penting oleh pihak perusahaan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

GAMBARAN UMUM AGROEDUWISATA
ORGANIK MULYAHARJA

Agroeduwisata Organik Mulyaharja di-
dirikan pada tahun 2017 dengan jenis la-
pangan usaha berupa tempat wisata berbasis
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kemasyarakatan, dan terletak di Kampung
Ciharashas, Kelurahan Mulyaharja, Keca-
matan Bogor Selatan, Kota Bogor. Agroeduwi-
sata Organik Mulyaharja merupakan objek
wisata berbasis pertanian dan edukasi per-
tanian dengan potensi keunggulannya berupa
padi organik, yang dikelola Kelompok Peng-
gerak Pariwisata (Kompepar) Mulyaharja.
Agroeduwisata Organik Mulyaharja memiliki
beberapa paket wisata meliputi paket edukasi
pertanian organik, trekking, camping ground,
prewedding dan paket meeting. Selain itu, bebe-
rapa fasilitas di Agroeduwisata Organik Mul-
yaharja yang menjadi daya dukung wisata
yaitu saung, spot foto, saungcoffe Id, sentra
UMKM, musholla,
homestay.

jalur trekking dan

KARAKTERISTIK RESPONDEN

Karaktersitik pengunjung pada penelitian
ini adalah karakteristik demografi pengun-
jung yang terdiri dari jenis kelamin, usia, do-
misili, pendidikan terakhir, pekerjaan dan
jumlah pendapatan/uang saku perbulan.
Jumlah responden dalam penelitian ini adalah
100 responden dengan syarat responden ber-
usia minimal 15 tahun dan sudah mengun-
jungi Agroeduwisata minimal satu kali.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Pers(oe/Stase
Jenis Laki-laki 37
Kelamin Perempuan 63
15-25 20
Usia 25-35 23
Lebih dari 35 57
SD/SMP 7
1 SMA 64
Pendidikan 2 demik (D1/D2/D3) 10
Perguruan Tinggi (S1/52/S3) 20
Pelajar/Mahasiswa 17
Pekerjaan iegawa? negeri/ BUMN 7
egawai swasta 47
Ibu Rumah Tangga 30
< Rp 1.000.000 27
Rp 1.000.000 - Rp 3.000.000 27
Pendapatan Rp 3.000.000 - Rp 6.000.000 40
Rp 6.000.000 - Rp 10.000.000 7
> Rp10.000.000 0
L Bogor 77
Domisili Lu§r Bogor 23

Sumber: Data diolah, 2023
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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN
PENGUNJUNG

Tingkat kepuasan konsumen menjadi sa-
lah satu atribut untuk menentukan sasaran
mangsa pasar di masa yang akan datang. Sa-
lah metode yang digunakan untuk mengukur
kepuasan pengunjung adalah Customer Satis-
faction Index (CSI). Pengunjung akan puas apa-
bila kinerja pelayanan sesuai dengan harapan,
dan merasa kecewa bila kinerja tidak sesuai
dengan harapannya. Berdasarkan hasil pe-
ngolahan data, berikut hasil perhitungan ting-
kat kesesuaian antara skor rata-rata harapan
dan kinerja yang dapat dilihat pada Tabel 2
berikut :

Tabel 2. Tingkat Kesesuaian Kinerja dan
Harapan

Tingkat
Ki- Ha- Kese-
nerja rapan suaian

(o)

No Variabel

1 Pegawai yang sopan dan

ramah 337 3,83 8783
2 Pegawai cepat dan tanggap

dalam melayani pengunjung 3,67 3,83 95,65
3 Pegawai responsive dalam

menangani keluhan

pengunjung 347 4,03 8595
4 Pegawai mampu memberikan

informasi terkait fasilitas dan

sarana prasarana yang

ditawarkan kepada

pengunjung 3,50 3,83 91,30
5 Akses transaportasi cukup

mudah 2,40 390 61,54
6 Pegawai selalu memberikan

pelayanan yang terbaik 3,33 3,87 86,21
7 Keamanan transksi 3,60 3,97 90,76

8 Fasilitas, sarana dan
prasarana yang bersih,

nyaman dan memadai 3,63 3,83 94,78
9 Bangunan dan tata letak

fasilitas yang baik 3,40 4,03 84,30
10 Harga tiket masuk yang

terjangkau 3,67 4,17 88,00

11 Harga makanan dan

minumam di lokasi

agroeduwisata sesuai dengan

kualitas (rasa dan penyajian)

yang diharapkan 343 393 87,29
12 Pegawai terampil dalam

melakukan pelayan ke

pengunjung 3,40 3,93 86,44

Total 40,87 47,17

Sumber: Data diolah, 2023
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Berdasarkan Tabel 2, diketahui bahwa
tingkat kesesuaian antara kinerja dengan ha-
rapan sudah lebih dari 50% yang menunjuk-
kan bahwa pengunjung cukup puas terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan pengelola
obyek wisata Agroeduwisata Organik Mulya-
harja. Atribut yang memiliki persentase ter-
tinggi yaitu pegawai cepat dan tanggap dalam
melayani pengunjung sebesar 95,65%, dan
persentase terendah terdapat pada atribut ak-
ses transportasi cukup mudah sebesar 61,54 %.

Hasil analisis tersebut menunjukkan bah-
wa pelayanan di Agroeduwisata Organik
Mulyharja sudah baik dan perlu dipertahan-
kan. Akses transportasi ke tempat wisata ti-
dak besar dan cenderung sempit hanya masuk
satu mobil, tidak bisa diakses bus pariwisata
sehingga menyulitkan rombongan wisatawan
yang menggunakan bus dikarenakan lokasi
wisata yang masih di pedesaan, sehingga
akses jalannya pun masih belum maksimal.
Hal ini sesuai dengan penelitian Indrayanti
et.al (2019) yang menyatakan bahawa atribut
layanan yang dapat meningkatkan kepuasan
kepuasan pengunjung meliputi variasi motor,
fasilits yang memadai dan infrastruktur ter-
masuk akses jalan menuju lokasi wisata.

ANALISIS TINGKAT KEPUASAN
PENGUNJUNG

Hasil uji kepuasan pengunjung dapat di-
lihat pada Tabel 3. Berdasarkan Tabel 3, dapat
diketahui bahwa nilai CSI diperolah 78,64 %
terdapat pada rentang 76% - 85% (Tabel 3),
yang menunjukan bahwa secara keseluruhan
pengunjung sudah puas dengan pelayanan di
Agroeduwisata Organik Mulyaharja. Nilai
CSI maksimal adalah 100%, dan jika nilai CSI
melebihi 60% maka kinerja pelayanan sudah
baik sesuai dengan harapan pelanggan
(Sukardi & Chandrawatisma, 2006). Hasil CSI
menunjukkan bahwa terdapat 21,36% pe-
ngunjung merasa tidak puas dengan pela-
yanan Agroeduwisata Organik Mulyaharja.
Oleh karena itu, manajemen pelayanan Agro-
eduwisata Organik Mulyaharja perlu terus
meningkatkan kualitas pelayanannya agar
pengunjuang secara keseluruhan sangat puas
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dengan kinerjanya. Kualitas pelayanan menja-
di salah satu aspek penting dalam keberha-
silan suatu usaha (Gandhy, 2018). Ukuran ke-
puasan bagi pengunjung menjadi hal yang
sangat penting bagi pengelola usaha untuk
mendapatkan feedback dari pengunjung, kare-
na ketika pengunjung puas dapat membentuk
loyalitas bagi pengunjung (Hersanty et al.
2023). Beberapa atribut kepuasan nilai CSI
sudah baik, akan tetapi agroeduwisata perlu
memperbaiki dan meningkatkan kualitas ki-
nerja pada atribut yang masih dianggap ku-
rang baik oleh pengunjung karena masih ada-
nya kesenjangan antara harapan dan kinerja
yang sudah ada.

Tabel 3. Hasil Perhitungan CSI

No Variabel MIS MSS MFS WS (%)
1 Pegawai yang sopan
dan ramah 337 383 824 31,58
2 Pegawai cepat dan
tanggap dalam

melayani pengunjung 3,67 3,83 8,97 34,39
3 DPegawai responsive

dalam menangani

keluhan pengunjung 3,47 4,03 848 34721
4 Pegawai mampu

memberikan

informasi terkait

fasilitas dan sarana

prasarana yang

ditawarkan kepada

pengunjung 350 383 856 3283
5 Akses transaportasi

cukup mudah 240 390 587 22,90
6 Pegawai selalu

memberikan

pelayanan yang

terbaik 333 387 816 31,54
7 Keamanan transksi 360 397 8,81 3494
8 Fasilitas, sarana dan

prasarana yang

bersih, nyaman dan

memadai 3,63 3,83 889 34,08
9 Bangunan dan tata

letak fasilitas yang

baik 340 4,03 832 3356
10 Harga tiket masuk

yang terjangkau 3,67 4,17 8,97 37,38

11 Harga makanan dan

minumam di lokasi

agroeduwisata sesuai

dengan kualitas (rasa

dan penyajian) yang

diharapkan 434 393 8,40 33,05
12 Pegawai terampil

dalam melakukan

pelayanan ke

pengunjung 340 393 8,32 32,72
Total 40,87 47,1 393,19
Nilai CSI 78, 64

Sumber : Data diolah, 2023
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Analisis kesenjangan (gap) adalah analisis
yang menemukan perbedaan antara tingkat
kinerja dan harapan. Nilai gap positif berarti
atribut tersebut telah memenuhi kepuasan
pengunjung, sedangkan nilai negatif menun-
jukkan bahwa properti tersebut belum meme-
nuhi kepuasan pengunjung. Hasil analisis
kesenjangan ditunjukkan pada Tabel 4.

Tabel 4. Hasil Analisis Gap Tingkat kinerja
dan Harapan

No Variabel Kinerja Harapan GAP

1 Pegawai yang sopan dan

ramah 3,37 3,83 047
2 Pegawai cepat dan

tanggap dalam melayani

pengunjung 3,67 383 0,17
3 Pegawai responsive

dalam menangani

keluhan pengunjung 3,47 4,03 057
4 Pegawai mampu

memberikan informasi

terkait fasilitas dan sarana

prasarana yang

ditawarkan kepada

pengunjung 3,50 383 -0,33
5 Akses transaportasi

cukup mudah 2,40 3,90 -1,50

6 Pegawai selalu

memberikan pelayanan

yang terbaik 3,33 3,87 053
7 Keamanan transksi 3,60 3,97 -037
8 Fasilitas, sarana dan

prasarana yang bersih,

nyaman dan memadai 3,63 3,83 -0,20
9 Bangunan dan tata letak

fasilitas yang baik 3,40 4,03 -0,63
10 Harga tiket masuk yang

terjangkau 3,67 417  -0,50

11 Harga makanan dan

minumam di lokasi

agroeduwisata sesuai

dengan kualitas (rasa dan

penyajian) yang

diharapkan 4,34 3,93 -0,50
12 Pegawai terampil dalam

melakukan pelayanan ke

pengunjung 3,40 393 -053

Rata - rata 3,41 393 -0,53

Sumber : Data diolah, 2023

Berdasarkan Tabel 4, menunjukkan bah-
wa tingkat kinerja yang dirasakan pengun-
jung lebih rendah dari tingkat minat pengun-
jung (kinerja < harapan). Nilai harapan rata-
rata yang didapatkan sebesar 3,93 sedangkan
nilai kinerja rata-rata sebesar 3,41 sehingga
memiliki nilai gap negatif. Hal ini menunjuk-
kan bahwa harapan pengunjung belum terca-
pai secara keseluruhan dengan tingkat keti-
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dakpuasan yang relatif kecil terhadap ha-
rapan. Jika kinerja < harapan berarti pela-
yanan yang diberikan tidak sesuai dengan
tingkat kepentingannya dan tidak dapat sepe-
nuhnya memuaskan keinginan pengunjung
(Pratiwi & Yuliawati, 2019).

Nilai kinerja < harapan dikarenakan ma-
sih adanya nilai gap negatif yang terbentuk
dan nilai ini menunjukkan bahwa pihak ma-
najemen Agroeduwisata Organik Mulyaharja
harus senantiasa memperbaiki kinerja. Hal ini
dapat dilihat dari ketidakpuasan terbesar pa-
da atribut kemudahan akses transportasi.
Atribut ini memiliki gap terbesar yaitu -1,50.
Nilai ini didapatkan dari nilai kinerja sebesar
2,40 yang berarti pihak manajamen agroedu-
wisata belum memberikan info terkait akses
transportasi mudah bagi para pengunjung
padahal nilai harapan pengunjung sebesar
3,90 yang menunjukkan bahwa pihak manaje-
men agroeduwisata seharusnya memberikan
info terkait akses transportasi yang cukup
mudah.

AEWO Mulyaharja berlokasi di Kelu-
rahan Mulyaharja dengan jarak tempuh dari
ikon Kota Bogor sekitar 10,3 km atau sekitar
30 menit dengan menggunakan kendaraan
beroda empat. Namun, akses ke lokasi agro-
wisata menumpubh jalan yang cukup sempit
karena berada di area perkampungan, sehing-
ga ketika ada pengunjung dalam jumlah ba-
nyak atau bersifat rombongan dengan meng-
gunakan kendaraan besar atau bus masih
cukup sulit. Perbaikan akses menuju lokasi
wisata dapat dilakukan dengan memperbaiki
akses lokasi dengan mengutamakan sumber
daya lokal dan pemberdayaan masyarakat
dengan menyediakan angkutan umum dan
rute khusus menuju lokasi agrowisata.

Berdasarkan hasil analisis gap, terdapat
gap yang bernilai negatif antara tingkat ki-
nerja dengan tingkat harapan pengunjung
karena nilai rata-rata yang lebih rendah yaitu
-0,53. Nilai numerik gap ini menunjukkan
bahwa pengunjung tidak puas dengan pela-
yanan Agroeduwisata Organik Mulyaharja.

Berdasarkan hasil penelitian Pratiwi &
Yuliawati (2019) diperoleh nilai gap positif
yang menunjukkan adanya kesesuaian antara
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kinerja pelayanan dengan harapan pengun-
jung. Semakin besar nilai gap pada service gap
berarti semakin buruk pelayanan yang diberi-
kan (Suprihatin et al.,2017). Selain itu, semakin
besar skor kesenjangan maka atribut tersebut
semakin diprioritaskan untuk diperbaiki
(Oktaviani & Suryana, 2016).

Berdasarkan analisis gap, identifikasi atri-
but yang perlu diperbaiki dapat dilihat pada
Gambar 3.

Diagram Plot
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Gambar 3. Diagram Plot Gap Bobot Kinerja
dan Harapan

Berdasarkan Gambar 3 dapat diketahui
bahwa pelayanan yang diberikan Agroedu-
wisata Organik Mulyaharja masih di bawah
harapan pengunjung. Beberapa atribut de-
ngan nilai gap di bawah rata-rata merupakan
atribut yang perlu diprioritaskan untuk sege-
ra diperbaiki. Beberapa atribut ini adalah no-
mor atribut:

1. Pegawai yang sopan dan ramah (No.01)
2. Akses transportasi yang cukup mudah

(No.05)

3. Pegawai selalu memberikan pelayanan
yang terbaik (No.06)
4. Bangunan dan tata letak fasilitas yang baik

(No. 09)

5. Pegawai terampil dalam melakukan pela-

yanan ke pengunjung (No. 12)

Beberapa atribut tersebut perlu dilakukan
perbaikan dengan menentukan skala prioritas
dalam memperbaikinya supaya pengunjung
merasa puas. Persepsi konsumen terhadap
kualitas layanan yang baik akan berdampak
positif pada kepuasan pelanggan (Intan et
al.,2019). Upaya dalam meningkatkan ke-
puasan pengunjung perlu untuk membentuk
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loyalitas pengunjung. Hal ini dikarenakan se-
makin banyak jenis destinasi wisata sejenis
yang ada di sekitar Agroeduwisata Organik
Mulyaharja sehingga menjadikan semakin
bayak pilihan tujuan wisata.

Agroeduwisata Organik Mulyaharja di-
tuntut untuk selalu memberikan inovasi baru
terhadap atraksi maupun atribut agar dapat
menarik pengunjung. Hal ini sesuai penelitian
Stevianus (2014) yang menyatakan bahwa ter-
dapat pengaruh secara positif dan signifikan
variabel atraksi wisata terhadap kepuasan
pegunjung. Kepuasan saja tidak cukup untuk
membentuk loyalitas konsumen, berdasarkan
data deskriptif responden menyatakan puas
tetapi kepuasan itu tidak menyebabkan mere-
ka tidak mau untuk lebih, tidak berkeinginan
membeli lebih banyak produk dan mereka
juga masih mempertimbangkan untuk pindah
(Soelasih, 2017).

Berdasarkan hasil nilai rata-rata tingkat
harapan dan kinerja yang telah diketahui, se-
lanjutnya dilakukan interpretasi pada kua-
dran diagram kartesius untuk mengetahui pe-
nempatan posisi atribut pelayanan. Hasil
pemetaan pada masing-masing atribut dapat
dilihat pada Gambar 4 berikut

4.20+

410+

400

ale

3804

3.80-

Kinerja

Gambar 4. Grafik Hasil Pemetaan Atribut

Berdasarkan Gambar 4, dapat diketahui
bahwa atribut yang berkaitan dengan pela-
yanan di Agroeduwisata Organik Mulyaharja
dapat dikelompokkan dalam masing - masing
kuadran sebagai berikut :
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Kuadran I : Prioritas

1) Akses transportasi cukup mudah
Faktor-faktor yang terletak pada kuadran
ini dianggap sebagai faktor yang sangat
penting namun kondisi pada saat ini be-
lum memuaskan bagi pengunjung Agro-
eduwisata Organik Mulyaharja sehingga
pihak manajemen harus mengupayakan
sumber daya yang memadai untuk me-
ningkatkan kinerja pada berbagai faktor
tersebut. Faktor-faktor yang terletak pada
kuadran ini merupakan prioritas untuk di-
tingkatkan agar minat pengunjung untuk
datang berkunjung dapat terus ditingkat-
kan.

Kuadran II : Pertahankan Kinerja
1) Pegawai responsive dalam menangani
keluhan pengunjung
2) Keamanan transksi
3) Bangunan dan tata letak fasilitas yang
baik
4) Harga tiket masuk yang terjangkau

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran
ini dianggap sebagai faktor penunjang
bagi kepuasan pengunjng Agroeduwisata
Organik Mulyaharja. Pihak manajemen
wisata berkewajiban mempertahankan ki-
nerja yang sudah dicapai.

Kuadran III : Prioritas Rendah
1) Pegawai yang sopan dan ramah
2) Pegawai selalu memberikan pelayanan
yang terbaik
3) Pegawai terampil dalam melakukan
pelayanan ke pengunjung

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran
ini dinilai kurang penting oleh pengunjung
Agroeduwisata Organik Mulyaharja akan
tetapi telah dilakukan dengan baik oleh
manajemen Agroeduwisata Organik Mul-
yaharja.

Kuadran IV : Cenderung berlebihan

1) Pegawai cepat dan tanggap dalam me-
layani pengunjung
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2) Pegawai mampu memberikan informa-
si terkait fasilitas dan sarana prasarana
yang ditawarkan kepada pengunjung

3) Fasilitas, sarana dan prasarana yang
bersih, nyaman dan memadai

4) Harga makanan dan minumam di loka-
si agroeduwisata sesuai dengan kuali-
tas (rasa dan penyajian) yang diharap-
kan.

Faktor-faktor yang terletak pada kuadran
ini dianggap sudah sangat memuaskan, se-
hingga pihak manajemen Agroeduwisata Or-
ganik Mulyaharja perlu mempertahankan dan
menyesuaikan dengan kondisi saat ini. Hasil
perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI)
pada kelima variabel kualitas pelayanan meli-
puti bukti fisik, keandalan, daya tanggap, ja-
minan, dan kepedulian—mendapatkan skor
kepuasan cukup tinggi sebesar 78,64%, yang
menunjukkan bahwa pengunjung merasa
puas terhadap pelayanan yang diberikan. Na-
mun, analisis gap menunjukkan selisih negatif
rata-rata -0,53 antara kinerja dan harapan,
mengindikasikan beberapa aspek layanan be-
lum sepenuhnya memenuhi ekspektasi. Pada
variabel bukti fisik dan variabel keandalan
mendapat penilaian baik, meski masih perlu
peningkatan terutama pada fasilitas umum
dan konsistensi layanan. Variabel daya tang-
gap serta variabel jaminan menunjukkan res-
pons dan kepercayaan yang cukup, namun
perbaikan tetap diperlukan. Pada variabel ke-
pedulian, perhatian personal dirasa kurang
optimal. Analisis IPA mengidentifikasi akses
transportasi sebagai prioritas utama per-
baikan karena kepentingannya tinggi namun
kinerjanya masih rendah. Dengan demikian,
meskipun kepuasan sudah baik, perbaikan
pada faktor-faktor tersebut penting untuk
meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan
pengunjung.

IMPLIKASI MANAJERIAL

Implikasi manajerial ini diharapkan dapat
menjadi dasar pengambilan keputusan strate-
gis bagi pengelola dalam meningkatkan ke-
puasan, loyalitas pengunjung, serta daya
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saing Agroeduwisata Organik Mulyaharja se-

cara berkelanjutan. Berdasarkan hasil peneli-

tian, terdapat beberapa implikasi manajerial
yang dapat dilakukan oleh pengelola Agro-
eduwisata Organik Mulyaharja, yaitu:

(1) Prioritas perbaikan akses transportasi me-
lalui kerjasama dengan pemerintah daerah
dan masyarakat setempat, seperti penye-
diaan shuttle, penambahan rambu petun-
juk arah, serta optimalisasi informasi rute
digital.

(2) Peningkatan kompetensi sumber daya ma-
nusia melalui pelatihan service excellence,
hospitality, dan penanganan keluhan pe-
ngunjung secara berkala.

(3) Penguatan kualitas fasilitas fisik melalui
perawatan berkala, penataan ulang layout
fasilitas, serta peningkatan kenyamanan
area istirahat pengunjung

(4) Pengembangan strategi pengalaman pe-
ngunjung (visitor experience) melalui ino-
vasi paket edukasi, kegiatan interaktif per-
tanian organik, dan promosi berbasis me-
dia sosial.

(5) Evaluasi kinerja layanan secara periodik
melalui survei kepuasan pengunjung se-
hingga perbaikan layanan dapat dilakukan
secara berkelanjutan.

KESIMPULAN DAN SARAN

KESIMPULAN

Secara umum pengunjung Agroeduwisa-
ta Organik Mulyaharja sudah puas dengan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh pihak
manajemen Agroeduwisata Organik Mulya-
harja yaitu pada tingkat 78.64 % artinya secara
keseluruhan pengunjung merasa puas terha-
dap kinerja pelayanan di Agroeduwisata Or-
ganik Mulyaharja. Hasil analisis gap diketa-
hui bahwa nilai (kinerja < harapan) dengan
nilai 3.41<3.93 dengan rata-rata gap sebesar -
0.53 artinya pelayanan yang diberikan belum
memenuhi keinginan pengunjung. Atribut
yang sebaiknya menjadi perhatian paling uta-
ma di Agroeduwisata Organik Mulyaharja
untuk segera diperbaiki yaitu akses transpor-
tasi yang mudah menuju Agroeduwisata Or-
ganik Mulyaharja.
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SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat
diberikan beberapa saran diantaranya pihak
manajemen sebaiknya memprioritaskan atri-
but-atribut yang belum optimal untuk segera
diperbaiki berupa akses transportasi yang
mudah, meningkatkan kesopanan dan kera-
mahan pagawai serta memberikan pelayanan
yang terbaik. Selain itu, pihak manajemen
agroeduwisata perlu mengevaluasi perbaikan
kinerja dan terus meningkatkan kualitas ki-
nerja dengan selalu berinovasi meningkatkan
kualitas atribut yang berbeda dengan yang
lain. Hal ini bertujuan agar tingkat kepuasan
pengunjung semakin tinggi dan mendapatkan
loyalitas pengunjung.
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