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ABSTRACT 

One form of agrotourism in the agricultural sector that is quite popular is strawberry-picking tourism. To 
increase the number of visits, tourism managers need to understand the strengths and weaknesses of the 
services offered in order to formulate appropriate improvement priorities. This study aims to identify 
consumer characteristics, evaluate attributes in the service quality dimension, and analyze the level of 
visitor satisfaction with strawberry-picking agrotourism. The study was conducted from August 2023 to 
January 2024 through a survey of 100 visitors who had or were visiting the tourist attraction. The analysis 
methods employed include descriptive analysis, Importance Performance Analysis (IPA), and Customer 
Satisfaction Index (CSI). The results of the IPA mapping show that there are six attributes in Quadrant I 
(top priority for improvement), indicating the potential for service growth that needs to be improved. A 
total of 15 attributes are in Quadrant II, which means that their performance has been in line with 
expectations and needs to be maintained. Meanwhile, four attributes are in Quadrant III, indicating that 
these attributes have a low priority for improvement. A CSI value of 84.84% indicates that visitors are 
satisfied with the services received. These findings provide strategic input for agrotourism managers in 
formulating targeted improvement steps to improve service quality and maintain visitor satisfaction 
sustainably. 
 
Keywords: agritourism, customer satisfaction index, importance performance analysis, service quality 

 
ABSTRAK 

Salah satu bentuk agrowisata di sektor pertanian yang cukup populer adalah wisata petik 
stroberi. Untuk meningkatkan jumlah kunjungan, pengelola objek wisata perlu memahami 
kekuatan dan kelemahan layanan yang ditawarkan agar dapat merumuskan prioritas perbaikan 
yang tepat. Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi karakteristik konsumen, 
mengevaluasi atribut dalam dimensi kualitas layanan, serta menganalisis tingkat kepuasan 
pengunjung terhadap agrowisata petik stroberi. Penelitian dilaksanakan pada Agustus 2023 
hingga Januari 2024 melalui survei terhadap 100 pengunjung yang pernah atau sedang 
mengunjungi objek wisata tersebut. Metode analisis yang digunakan mencakup analisis 
deskriptif, Importance Performance Analysis (IPA), dan Customer Satisfaction Index (CSI). Hasil 
pemetaan IPA menunjukkan bahwa terdapat 6 atribut yang berada pada Kuadran I (prioritas 
utama perbaikan), mengindikasikan potensi pertumbuhan layanan yang perlu ditingkatkan. 
Sebanyak 15 atribut berada pada Kuadran II, yang berarti kinerjanya telah sesuai dengan harapan 
dan perlu dipertahankan. Sementara itu, 4 atribut berada di Kuadran III, menandakan bahwa 
atribut tersebut memiliki prioritas rendah untuk perbaikan. Nilai CSI sebesar 84,84% 
menunjukkan bahwa pengunjung merasa puas terhadap layanan yang diterima. Temuan ini 
memberikan masukan strategis bagi pengelola agrowisata dalam merumuskan langkah-langkah 
perbaikan yang tepat sasaran untuk meningkatkan kualitas layanan dan mempertahankan 
kepuasan pengunjung secara berkelanjutan. 
 
Kata kunci: agrowisata, indeks kepuasan pelanggan, importance performance analysis, kualitas 

layanan 
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PENDAHULUAN 
Agrowisata telah menjadi salah satu sek-

tor pariwisata yang mengalami pertumbuhan 
pesat di berbagai negara, termasuk Indonesia. 
Kombinasi antara pengalaman wisata alam 
dengan aktivitas pertanian memberikan nilai 
tambah bagi destinasi wisata dan meningkat-
kan daya tarik bagi wisatawan domestik mau-
pun internasional (Amalia et al., 2024). Salah 
satu bentuk agrowisata yang paling populer 
adalah agrowisata petik stroberi, yang mena-
warkan pengalaman langsung bagi wisata-
wan untuk menikmati hasil pertanian segar 
dari sumbernya. Selain memberikan manfaat 
rekreasi, sektor ini juga berkontribusi dalam 
peningkatan kesejahteraan masyarakat lokal 
melalui peluang usaha baru serta pengem-
bangan ekonomi berbasis komunitas (Saepu-
din et al., 2022; Surya Yudha Regif et al., 2023). 
Konsep pertanian terus mengalami perkem-
bangan, dengan munculnya berbagai paradig-
ma baru yang memberikan pemaknaan lebih 
luas terhadap sektor ini. Pertanian tidak lagi 
hanya terbatas pada aktivitas budidaya (usa-
hatani), tetapi juga mencakup berbagai faktor 
pendukung yang berperan dalam keselu-
ruhan proses, mulai dari tahap hulu hingga 
hilir (Pratiwi et al., 2017; Roeskani Sinaga et 
al., 2023). 

Agrowisata memiliki potensi besar untuk 
terus dikembangkan, indikator keberhasilan 
dari agrowisata tidak hanya ditentukan oleh 
keindahan alam dan ketersediaan produk per-
tanian, tetapi juga oleh kualitas pelayanan 
yang diberikan kepada pelanggan. Penelitian 
sebelumnya menunjukkan bahwa kepuasan 
pelanggan dalam industri agrowisata sangat 
dipengaruhi oleh persepsi pengunjung terha-
dap kualitas pelayanan (Hangui, 2024). De-
ngan demikian, pengelola destinasi harus 
terus melakukan evaluasi dan peningkatan 
dalam aspek pelayanan guna menciptakan 
pengalaman wisata yang positif dan mening-
katkan loyalitas pelanggan (Dwi Hersanty et 
al., 2023). 

Keberhasilan agrowisata tidak hanya ber-
gantung pada daya tarik objek wisata, tetapi 
juga pada pengalaman yang dirasakan pe-

langgan selama kunjungan pengunjung. Studi 
sebelumnya menunjukkan bahwa penga-
laman yang memuaskan akan meningkatkan 
kemungkinan pelanggan untuk kembali serta 
memberikan rekomendasi positif kepada ca-
lon wisatawan lain (Ratih & Noer, 2024). 
Dengan meningkatnya kompetisi antar desti-
nasi agrowisata, peningkatan kualitas pela-
yanan menjadi faktor kunci dalam mencipta-
kan keunggulan kompetitif (Idrus, 2024). 

Selain itu, minat wisatawan terhadap akti-
vitas berbasis alam dan ekowisata semakin 
meningkat pasca-pandemi, yang mengarah 
pada peningkatan permintaan terhadap pe-
ngalaman wisata yang autentik dan berkuali-
tas tinggi (Turtureanu et al., 2025). Dengan 
demikian, penelitian ini dirasa perlu dan pen-
ting untuk dilakukan sebagai pemahaman 
mengenai tingkat kepuasan pelanggan terha-
dap kualitas layanan yang yang dilakukan 
oleh agrowisata petik stroberi serta faktor-
faktor yang memengaruhi persepsi pengun-
jung. 

Penelitian mengenai kepuasan para pe-
langgan atau konsumen dapat dilakukan un-
tuk memberikan rekomendasi strategis kepa-
da pelaku agrowisata. Penelitian kepuasan 
dikaji dengan alat analisis berupa Customer 
Satisfaction Index (CSI) dan Importance Perfor-
mance Analysis (IPA) untuk mengevaluasi 
tingkat kepuasan pengunjung, salah satunya 
tingkap kepuasan terhadap agroeduwisata 
(Puspita et al., 2021a). Analisis dilakukan 
dengan pendekatan deskriptif, yang dikom-
binasikan dengan CSI dan IPA. Hasil kajian 
dari penelitian menyampaikan gambaran 
tingkat kepuasan pengunjung berada pada 
kategori tinggi, dengan skor CSI terbilang 
78,79%. Berdasarkan analisis IPA, aspek ke-
amanan dari Lokasi tempat wisata dan fasi-
litas khusus penginapan diidentifikasi sebagai 
prioritas utama untuk perbaikan dan pengem-
bangan lebih lanjut. Selain itu, berbagai atri-
but lain seperti manfaat yang diperoleh dari 
kegiatan agroeduwisata, tingkat responsivitas 
pemandu, kenyamanan lokasi, serta sikap so-
pan dan ramah yang ditunjukkan oleh pe-
mandu telah menunjukkan kinerja yang cu-



Jurnal Agribisnis Indonesia (Journal of Indonesian Agribusiness) 433 
Vol 13 No 2, Desember 2025; halaman 431-451 

Analisis Kepuasan Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan … Noviana et al. 

kup baik. Faktor lain yang turut berkontribusi 
adalah kemudahan komunikasi dalam pelak-
sanaan kegiatan, keberagaman pilihan paket 
agroeduwisata, ketersediaan fasilitas pendu-
kung, serta fasilitas konsumsi yang memadai. 
Selain itu, aspek kerapihan pemandu juga 
menjadi salah satu elemen yang dinilai positif. 
Mengingat pencapaian yang telah diperoleh, 
atribut-atribut ini perlu terus dijaga dan 
dipertahankan guna memastikan pengalaman 
yang optimal bagi para pengunjung.  

Penelitian mengenai kepuasan pelanggan 
pada pengembangan agrowisata dengan me-
tode CSI, rata-rata mendapat skor kepuasan 
pelanggan lebih dari 80%. (Lainatussifa et al., 
2021a; Mulyo et al., 2021; Puspita et al., 2021b; 
Saputra et al., 2020; Suprianti et al., 2025). 
Sedangkan tingkat kepuasan pelanggan wisa-
ta mangrove mendapat skor CSI  sekitar 62% 
(Irna Tahir et al., 2025). Berdasarkan hasil pe-
nelitian tersebut, wisatawan sebagai konsu-
men sudah merasa cukup puas atas kun-
jungannya di wisata hutan mangrove. Hasil 
kajian dari beberapa penelitian terdahulu 
menggambarkan keberagaman hasil angka 
kepuasan pelanggan yang relatif sama, ter-
gantung pada produk unggulan di kawasan 
agrowisata dan variabel lainnya.  

Variabel yang memengaruhi kepuasan 
pelanggan objek wisata telah menjadi fokus 
beberapa penelitian dengan temuan yang 
beragam. Berdasarkan salah satu hasil kajian, 
ditemukan empat variabel yang dominan, 
yakni keberwujudan (tangibility), keandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), dan 
teknologi informasi dan komunikasi (Infor-
mation and Communication Technology/ICT) 
(Salim et al., 2021). Sementara itu, penelitian 
lain menyimpulkan bahwa tujuh indikator 
bauran pemasaran untuk jasa (7P) merupakan 
variabel yang secara signifikan memengaruhi 
customer satisfaction (Andi et al., 2023; Tobing 
et al., 2021). Selain variabel kepuasan, terda-
pat pula kajian yang secara spesifik berfokus 
pada identifikasi dan analisis faktor-faktor 
yang mendorong tingkat permintaan terha-
dap agrowisata kebun stroberi (Anggiana 
Ruspandi & Kamilah, 2023). Faktor lainnya 
yang terbukti berpengaruh terhadap permin-

taan meliputi tingkat pendapatan pengun-
jung, jarak tempuh menuju lokasi, serta durasi 
waktu sejak pertama kali mengetahui keber-
adaan destinasi tersebut. Sementara itu, terda-
pat beberapa faktor yang tidak menunjukkan 
pengaruh signifikan terhadap permintaan, di 
antaranya adalah biaya yang dibutuhkan un-
tuk melakukan perjalanan, jumlah anggota 
keluarga yang termasuk dalam tanggungan, 
tingkat pendidikan, jenis kelamin, serta usia 
para wisatawan. Sedangkan (Sihotang & 
Oktarina, 2022) menemukan faktor yang ber-
beda, hasilnya yaitu pelanggan merasa lebih 
baik dengan dihadirkannya aplikasi e-service. 
Serupa hasil keajian dari penelitian yang 
dilakukan oleh (Trinoto & Zamakhsari, 2021). 

Analisis terhadap tingkat kepuasan pe-
langgan di destinasi agrowisata Bali Pulina 
menggambarkan hubungan antara beberapa 
faktor kunci yang berkontribusi pada ke-
puasan pengunjung, antara lain, keunggulan 
pelayanan, bukti fisik, jaminan, daya tanggap, 
serta empati yang ditunjukkan oleh karyawan 
(Purnami et al., 2019). Faktor-faktor ini dapat 
menjadi dasar pertimbangan dalam meru-
muskan strategi pengembangan agrowisata 
Bali Pulina di masa mendatang agar lebih 
optimal. Selanjutnya, penelitian lain menemu-
kan bahwa kualitas pelayanan ditemukan se-
bagai salah satu indikator yang berpengaruh 
positif secara langsung terhadap tingkat ke-
puasan konsumen, sehingga peningkatan 
kualitas layanan dapat dirumuskan sebagai 
salah satu alternatif strategi utama yang dapat 
diterapkan sebagai prioritas untuk mening-
katkan daya tarik dan kepuasan pengunjung 
(Siswadi, 2020). 

Tingkat kepuasan pengunjung memiliki 
pengaruh secara signifikan terhadap tingkat 
kepercayaan pengunjung pada suatu desti-
nasi agrowisata (Lainatussifa et al., 2021b). 
Sementara itu, hasil analisa melalui beberapa 
penelitian menyatakan bahwa kepuasan pe-
langgan berhubungan langsung dan positif 
dengan loyalitas pengunjung serta minat pe-
ngunjung untuk melakukan kunjungan ulang 
(Dwi Hersanty et al., 2023; Purnami et al., 
2019; Siswadi, 2020). Berbagai penelitian lain-
nya juga mengidentifikasi sejumlah faktor 
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yang berperan dalam membentuk kepuasan 
pelanggan. Selain itu, kepuasan pelanggan 
tidak hanya berdampak pada kepercayaan, 
tetapi juga berkontribusi terhadap pening-
katan loyalitas dan kecenderungan untuk 
kembali mengunjungi destinasi agrowisata 
tertentu (Lainatussifa et al., 2021b; Purnami et 
al., 2019; Siswadi, 2020). 

Penelitian ini membatasi kajiannya pada 
pengukuran kepuasan pelanggan agrowisata 
petik stroberi di wilayah X selama periode 5 
bulan. Pengukuran dilakukan dengan meng-
gunakan Importance Performance Analysis (IPA) 
untuk mengidentifikasi atribut layanan yang 
memiliki tingkat kepentingan dan kinerja ber-
beda. Selanjutnya, Customer Satisfaction Index 
(CSI) digunakan untuk mengukur tingkat ke-
puasan keseluruhan pelanggan secara kuanti-
tatif. Ruang lingkup ini dipilih untuk membe-
rikan gambaran yang jelas tentang aspek 
layanan mana yang perlu diperbaiki dan ba-
gaimana tingkat kepuasan pengunjung secara 
umum, sehingga hasil penelitian dapat mem-
berikan rekomendasi yang tepat bagi pengelo-
la agrowisata. 

Faktor kualitas layanan memang berperan 
dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan, 
namun dalam konteks agrowisata dengan 
daya tarik utama berupa pengalaman alam, 
faktor ini tidak selalu menjadi determinan 
utama (Sukaris, 2024). Penelitian sebelumnya 
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang 
baik dapat meningkatkan kepuasan dan 
membentuk loyalitas pelanggan terhadap 
destinasi wisata (Dwi Hersanty et al., 2023; 
Siswadi, 2020). Namun, masih terdapat keter-
batasan dalam pemahaman bagaimana aspek-
aspek spesifik kualitas layanan berinteraksi 
dengan karakteristik demografis pelanggan, 
seperti usia, jenis kelamin, dan pengalaman 
berkunjung sebelumnya, dalam mempenga-
ruhi persepsi dan kepuasan pelanggan 
(Muzayanah et al., 2024). Gap penelitian ini 
menjadi penting untuk diisi dengan tujuan 
mengetahui secara lebih spesifik faktor-faktor 
kualitas layanan yang paling signifikan me-
mengaruhi kepuasan pelanggan di agrowisa-
ta petik stroberi serta bagaimana faktor demo-
grafis memoderasi hubungan tersebut. De-

ngan demikian, penelitian ini bertujuan untuk 
mengidentifikasi atribut layanan utama yang 
menentukan kepuasan pelanggan sekaligus 
mengkaji pengaruh variabel demografis ter-
hadap persepsi kualitas layanan di agrowisata 
petik stroberi. 

Penelitian ini menunjukkan perbedaan 
signifikan dibandingkan studi terdahulu da-
lam aspek lokasi, variabel, indikator, dan atri-
but yang dianalisis. Berbeda dari kajian sebe-
lumnya yang umumnya berfokus pada agro-
wisata secara umum dengan pendekatan des-
kriptif dan analisis CSI agregat, penelitian ini 
secara spesifik mengevaluasi kepuasan pe-
langgan di agrowisata petik stroberi wilayah 
X dengan mengintegrasikan metode CSI dan 
IPA secara simultan, serta memetakan 25 atri-
but layanan berdasarkan lima dimensi Service 
Quality (SERVQUAL). Penelitian ini juga 
memperkenalkan atribut-atribut kontekstual 
seperti kejelasan prosedur penukaran tiket 
dan SOP layanan rombongan yang belum 
banyak disentuh dalam kajian sebelumnya. 
Selain itu, dimensi kebaruan lain terletak pada 
analisis diferensiasi persepsi berdasarkan ka-
rakteristik demografis pengunjung, suatu 
pendekatan yang masih jarang diterapkan 
dalam studi kepuasan pelanggan agrowisata. 
Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya 
menghasilkan pemetaan yang lebih tajam ter-
hadap prioritas perbaikan layanan, tetapi juga 
memperluas pemahaman teoritis mengenai 
hubungan antara kualitas pelayanan, ke-
puasan, dan heterogenitas konsumen dalam 
konteks agrowisata berbasis pengalaman. 

Penelitian ini memiliki perbedaan signifi-
kan dibandingkan studi-studi sebelumnya da-
lam berbagai aspek utama, sehingga mem-
berikan kontribusi kebaruan (novelty) yang je-
las. Dari sisi lokasi, penelitian ini secara khu-
sus dilakukan di destinasi agrowisata petik 
stroberi di wilayah X, yang belum banyak 
dijadikan fokus kajian secara empiris dalam 
literatur terdahulu, seperti yang dilakukan 
oleh (Puspita et al., 2021a; Putri et al., 2024) 
pada agroeduwisata Cigombong atau oleh 
(Purnami et al., 2019) di Bali Pulina. Dari sisi 
variabel, penelitian ini tidak hanya mengukur 
kepuasan secara umum, tetapi mengaitkan 
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kualitas pelayanan dengan persepsi pelang-
gan berdasarkan lima dimensi SERVQUAL 
serta memetakan tingkat kepentingan dan 
kinerja dari masing-masing atribut layanan 
(Parasuraman et al., 1988). Sementara banyak 
studi terdahulu hanya mengandalkan pende-
katan deskriptif atau CSI secara agregat, pene-
litian ini mengintegrasikan IPA untuk meme-
takan prioritas perbaikan layanan secara vi-
sual dan strategis. 

Jika dilihat dari aspek indikator dan atri-
but, penelitian ini menguji secara lebih men-
detail 25 atribut layanan yang mencakup 
kelengkapan fasilitas fisik, sikap dan respon-
sivitas karyawan, aksesibilitas, kenyamanan 
emosional, dan keinginan untuk melakukan 
kunjungan ulang. Beberapa atribut seperti pe-
nukaran tiket yang jelas, penempatan petun-
juk arah lokasi, dan keberadaan SOP layanan 
untuk rombongan merupakan indikator kon-
tekstual yang jarang dibahas dalam penelitian 
sebelumnya. Selain itu, penelitian ini menguji 
perbedaan persepsi antara harapan dan ke-
nyataan berdasarkan latar belakang demogra-
fis pengunjung, suatu pendekatan yang be-
lum menjadi fokus dalam kajian terdahulu, 
yang umumnya masih memandang pelang-
gan sebagai populasi homogen. Dengan demi-
kian, penelitian ini tidak hanya memberikan 
pemetaan empiris yang lebih rinci dan kon-
tekstual atas kualitas layanan agrowisata pe-
tik stroberi, tetapi juga menawarkan kerangka 
evaluasi layanan berbasis atribut prioritas dan 
heterogenitas konsumen yang dapat menjadi 
rujukan praktis bagi pengelola destinasi da-
lam meningkatkan daya saing dan penga-
laman pelanggan secara berkelanjutan. 

 
METODE 

JENIS DAN SUMBER DATA 

Jenis data yang digunakan pada kajian pe-
nelitian merupakan jenis data primer yang 
bersumber langsung dari para pengunjung 
agrowisata petik stroberi yang berkunjung di 
waktu weekend, sebelum meninggalkan ka-
wasan wisata petugas pintu keluar akan 
memberikan souvenir berupa jus stroberi se-
kaligus dengan lembaran survey untuk meni-

lai kepuasan atas kunjungannya. Pengum-
pulan data tersebut dilakukan melalui penye-
baran kuisioner terstruktur kepada 100 orang 
pengunjung atau wisatawan yang melakukan 
kunjungan pada agrowisata petik stroberi. 
Penentuan sampel yang dijadikan acuan pada 
penelitian ini menerapkan teknik convenience 
sampling, yang memungkinkan pemilihan res-
ponden berdasarkan kemudahan akses dan 
ketersediaan pengunjung saat penelitian ber-
langsung. Proses pengambilan data dilak-
sanakan dalam rentang waktu dari Agustus 
2023 hingga Januari 2024. 
 
ANALISIS DATA 

Penelitian dilakukan dan dikaji secara 
kuantitatif dengan menggunakan dua  pende-
katan yaitu, secara deskriptif dan juga kom-
paratif. Pendekatan secara deskriptif diguna-
kan untuk menggambarkan kondisi objektif 
terkait kepuasan pelanggan terhadap kualitas 
layanan di agrowisata petik stroberi (Roman 
& Kawęcki, 2024). Sementara itu, pendekatan 
komparatif dilakukan untuk mengetahui per-
bedaan tingkat kepuasan pelanggan berdasar-
kan kategori tertentu, seperti demografi, latar 
belakang sosial ekonomi, serta pengalaman 
sebelumnya dalam menggunakan layanan 
serupa (Novita, 2024). 

Kepuasan pelanggan diukur berdasarkan 
sejauh mana harapan pelanggan terhadap la-
yanan yang diberikan dapat terpenuhi. Atri-
but kepuasan pelanggan dalam kajian peneli-
tian ini meliputi tingkat pengharapan pelang-
gan pada kualitas pelayanan, persepsi pelang-
gan terhadap kinerja layanan, dan tingkat 
kesesuaian antara harapan dan realitas (Jibril 
& Aruan, 2024). 

Metode purposive sampling digunakan un-
tuk menentukan responden, yaitu pelanggan 
yang telah mengunjungi agrowisata petik 
stroberi minimal satu kali dalam kurun waktu 
tertentu (Siswadi, 2020). 

Pengujian validitas sangat penting dalam 
melakukan penilaian kecukupan kuisioner, 
dengan kemampuan seluruh pernyataan item 
untuk mengukur kelayakan dan keandalan 
(Umar, 2008). Suatu kuisioner dianggap valid 
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apabila seluruh item pernyataannya memenu-
hi kriteria pengukuran untuk dapat memasti-
kan validitas keseluruhan kuisioner (Ghozali, 
2016). Dengan demikian, validitas suatu peni-
laian terhadap setiap atribut dapat ditentukan 
berdasarkan nilai Corrected Item-Total Correla-
tion. Nilai ini digunakan sebagai indikator 
untuk menilai apakah suatu item layak digu-
nakan dalam pengukuran atau tidak layak 
untuk digunakan pada tahapan analisa lan-
jutannya. Kriteria yang digunakan dalam uji 
validitas antara lain meliputi: 
a) Jika nilai r hitung lebih besar (>) dari r tabel 

dengan nilai ambang batas 0,5, maka per-
nyataan tersebut dapat dikategorikan se-
bagai valid, yang berarti instrumen atau 
item yang diuji memiliki tingkat keteran-
dalan yang baik dalam mengukur variabel 
yang dimaksud.  

b) Sebaliknya, apabila nilai r hitung lebih 
kecil (<) dari r tabel dengan nilai 0,5, maka 
pernyataan tersebut diasumsikan tidak va-
lid. Hal ini menunjukkan bahwa instru-
men atau item yang diuji tidak memiliki 
korelasi yang cukup kuat dengan variabel 
yang diukur, sehingga kurang dapat di-
percaya dalam menghasilkan data yang 
akurat.  
Pengujian reliabilitas bertujuan untuk me-

nilai konsistensi variabel atau atribut kuisio-
ner untuk memastikan kepercayaan hasil pe-
ngukuran. Penelitian ini menggunakan nilai 
Cronbach’s Alpha (α) sebagai ukuran reliabi-
litas, sebagaimana dijelaskan oleh (Ghozali, 
2016). Kriteria untuk melakukan evaluasi ke-
andalan biasanya termasuk dalam menilai 
konsistensi internal item pada kuisioner, kon-
sistensi ukuran pada berbagai penggunaan 
dan sejauh mana skor yang diamati dipenga-
ruhi oleh kesalahan dalam pengukuran. Pe-
meriksaan penelitian kriteria dapat menentu-
kan keandalan alat pengukuran dan konsis-
tensi atribut yang telah dilakukan. Berikut 
kriteria uji reliabilitas, yaitu: 
a) Uji statistik Cronbach’s alpha (a), suatu va-

riabel dapat dikatakan reliabel pada nilai 
koefisien a lebih tinggi (>) dari 0.70. 

b) Uji statistik Cronbach’s alpha (a), suatu va-
riabel  dapat dikatakan tidak reliabel jika 
nilai koefisien a lebih kecil (<) dari 0.70 
(Quang et al., 2025). 
 
Pengujian perihal validitas dan juga relia-

bilitas pada pengolahan data dalam penelitian 
ini dilakukan dengan menggunakan perang-
kat lunak SPSS versi 24. 
 
ANALISIS TINGKAT KEPUASAN 
PENGUNJUNG (IPA) 

Analisis IPA (Importance Performance 
Analysis) merupakan metode analisis data  
yang bersifat sederhana dan mudah diterap-
kan untuk mengevaluasi tingkat kepentingan 
serta kinerja suatu atribut dalam rangka 
merumuskan strategi pemasaran yang lebih 
efektif (Nurmalina & Astuti, 2019). Teknik ini 
digunakan untuk mengukur sejauh mana eks-
pektasi pelanggan terhadap suatu produk jasa 
atau pelayanan dibandingkan dengan persep-
si pengunjung terhadap kinerja aktual dari 
produk atau layanan tersebut (Tjiptono & 
Chandra, 2016). Analisis ini digunakan untuk 
melihat tingkat kepentingan kualitas layanan 
yang mencerminkan seberapa penting suatu 
atribut layanan bagi pengunjung serta sejauh 
mana harapan pengunjung terhadap kinerja 
layanan yang diberikan. Sementara itu, ting-
kat kinerja layanan mengacu pada penga-
laman nyata yang diterima pengunjung saat 
menggunakan layanan tersebut. Penentuan 
total skor tingkat kepentingan dan kinerja, 
dilakukan penjumlahan atas penilaian yang 
direkap dari hasil penilaian dari konsumen. 

Selanjutnya, hasil perhitungan ini divi-
sualisasikan dalam Diagram Kartesius, di 
mana setiap atribut dipetakan berdasarkan 
skor rataan yang diperoleh. Skor angka rataan 
kinerja (X) menentukan pemetaan atribut ter-
sebut berdasarkan sumbu X, sedangkan skor 
angka rata-rata tingkat kepentingan (Y) me-
nentukan pemetaan atribut berdasarkan sum-
bu Y (Saputra et al., 2020). Adapun persamaan 
yang digunakan dalam perhitungan adalah 
sebagai berikut : 
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Tki =  
Xi
Yi

 𝑥𝑥 100% 

Keterangan:  
Tki = tingkat kecocokan 
Xi = skor evaluasi kinerja 
Yi = skor evaluasi tingkat kepentingan 

 
Diagram Kartesius adalah suatu alat pe-

metaan menggunakan suatu sistem koordinat 
yang digunakan untuk memetakan data da-
lam sebuah bidang yang terbagi menjadi 
empat kuadran. Pembagian ini didasarkan 
pada dua garis yang berpotongan saling tegak 
lurus serta berpotongan pada titik pusat, yang 
berfungsi sebagai dasar untuk memetakan po-
sisi setiap titik data. Untuk menyusun Dia-
gram Kartesius, digunakan persamaan beri-
kut: 

X =  
∑X

k
  

Y =  
∑Y

k
  

Keterangan:  
X  = skor rataan tingkat kinerja seluruh atri-

but z 
Y = skor rataan tingkat kepentingan dari 

seluruh atribut yang berpengaruh pada 
kepuasan konsumen  

k  =  jumlah atribut berpengaruh pada ke-
puasan konsumen (k=25) 

 
Tahap akhir dalam analisis menggunakan 

diagram kartesius adalah melakukan konversi 
terhadap setiap atribut yang telah dipetakan 
dalam diagram tersebut. Setiap atribut akan 
dipetakan sesuai kelompoknya pada salah 
satu kuadran berdasarkan karakteristik dan 
tingkat kepentingannya. Beberapa atribut de-
ngan kondisi khusus juga dapat dikategori-
kan sesuai dengan posisi yang paling relevan 
dalam diagram. Visualisasi lebih lanjut me-
ngenai pembagian kuadran pada suatau Dia-
gram Kartesius dapat digambarkan melalui  
Gambar 1 berikut ini : 

 

 
Gambar 1. Diagram Kartesius 

Sumber : Rangkuti, 2006 
 

ANALISIS TOTAL KEPUASAN 
PENGUNJUNG (CSI) 

Customer Satisfaction Index (CSI) adalah 
suatu indeks yang digunakan untuk menilai 
tingkat kepuasan pelanggan secara menyelu-
ruh (Trinoto & Zamakhsari, 2021). Indeks ini 
diperoleh dengan membandingkan harapan 
pelanggan terhadap suatu layanan dengan ke-
nyataan yang pengunjung terima, yang di-
ukur melalui berbagai atribut kualitas la-
yanan. Metode CSI telah banyak diterapkan 
dalam berbagai penelitian untuk mengeva-
luasi kualitas layanan di berbagai sektor in-
dustri, termasuk industri agrowisata (Bachtiar 
et al., 2020). Adapun tahapan yang digunakan 
dalam pengukuran CSI adalah sebagai 
berikut: 
a) Mean Importance Score (MIS) dan Mean 

Satisfaction Score (MSS) 
pada nilai MSS dihasilkan dari rata-rata 
angka tingkat harapan dan rata-rata angka 
tingkat kenyataan(Anurrasyid & Sumitra, 
2019), yaitu: 

MIS =  
[∑ 𝑌𝑌𝑖𝑖𝑛𝑛

𝑖𝑖=1 ]
n

  

MSS =  
[∑ 𝑋𝑋𝑖𝑖𝑛𝑛

𝑖𝑖=1 ]
n

  

Keterangan: 
n = jumlah sampel pengunjung 
Yi= skor kepentingan atribut ke-i 
Xi= skor kinerja atribut ke-i 
 

b) Weighting Factors (WF) 
merupakan nilai yang menunjukkan rata-
rata angka tingkat harapan (MIS-i) pada 
setiap atribut, yang disajikan dalam ben-
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tuk persentase (%) dari total MIS untuk se-
mua atribut yang dianalisis. 
 

𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀
∑𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀 

 𝑥𝑥 100 

 
c) Weighted Score (WS)  

merupakan fungsi dari MSS, dikali dengan 
WF. Setiap aspek layanan akan memiliki 
kontribusi yang lebih signifikan terhadap 
CSI berdasarkan tingkat kepentingannya 
bagi pelanggan (Hidayah, 2025). 
 

𝑊𝑊𝑊𝑊 = 𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀𝑀 𝑥𝑥 𝑊𝑊𝑊𝑊 
 

d) Weighted Average Total (WT)  
merupakan total WS dari atribut ke-1 (a) 
hingga atribut ke-n (a). 
 

�𝑊𝑊𝑊𝑊 
 

e) Customer Satisfaction Index (CSI) 
merupakan nilai dari WA yang dihitung 
dengan cara dibagi terhadap HS, yang da-
pat dikatakan dalam bentuk persen. Proses 
perhitungan ini banyak diterapkan dalam 
berbagai penelitian sebagai tujuan agar 
memperoleh pengertian yang lebih lanjut 
serta menyeluruh terkait tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap layanan yang disedia-
kan. Dengan pendekatan ini, analisis dapat 
dilakukan secara lebih terstruktur untuk 
mengidentifikasi aspek-aspek yang perlu 
ditingkatkan guna memenuhi harapan pe-
langgan secara optimal (Kirana et al., 
2025): 
 

𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶𝐶 
𝑊𝑊𝑊𝑊

𝑛𝑛𝑛𝑛𝑛𝑛𝑛𝑛𝑛𝑛 𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚𝑚 𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆𝑆 𝐿𝐿𝐿𝐿𝐿𝐿𝐿𝐿𝐿𝐿𝐿𝐿
 

 
Kriteria tingkat kepuasan disajikan secara 

terperinci dilihat pada tingkat kepuasan krite-
ria pelanggan pada Tabel 1, yaitu: 

 
Tabel 1. Kriteria Tingkat Kepuasan 

Indeks 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 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
KARAKTERISTIK RESPONDEN  

Berdasarkan hasil pengolahan data pada 
kajian penelitian menunjukkan bahwa mayo-
ritas responden adalah perempuan (75%), 
sejalan dengan temuan (Ayu Bakti et al., 2023; 
Jaya & Dewi, 2025) yang menunjukkan domi-
nasi responden perempuan dalam studi seje-
nis. Kelompok kategori usia responden seba-
gai berikut kelompok 26-50 tahun mendo-
minasi dengan 47%, diikuti oleh usia 18-25 
tahun sebesar 43%, usia di atas 50 tahun se-
besar 6%, dan di bawah 17 tahun sebesar 4%. 
Mayoritas responden berumur lebih dari 35 
tahun, yang umumnya merupakan ibu de-
ngan setidaknya satu anak (Salsabila et al., 
2024). 

Tingkat pendidikan responden juga ber-
variasi, dengan mayoritas lulusan SMA/SMK 
(65%), diikuti oleh S1 (29%), D3 (5%), dan S2 
(1%). Dari segi pekerjaan, 30% adalah ibu 
rumah tangga, 25% pelajar/mahasiswa, 24% 
karyawan swasta, 4% pegawai negeri sipil, 
dan 17% memiliki profesi lain. Responden ju-
ga terbagi menjadi beberapa kategori penda-
patan yaitu 42% memiliki penghasilan lebih 
dari Rp 2.500.000 per bulan, 22% berkisar 
antara Rp 1.500.000 – Rp 2.500.000, 21% antara 
Rp 500.000 – Rp 1.500.000, dan 15% kurang 
dari Rp 500.000. 

Responden dalam penelitian ini merupa-
kan pengunjung agrowisata petik stroberi de-
ngan berbagai motivasi. Sebanyak 40% datang 
untuk berelaksasi, 29% ingin menambah pe-
ngetahuan dan pengalaman, 9% termotivasi 
oleh alasan pribadi, masing-masing 6% men-
cari interaksi sosial atau karena rasa ingin 
tahu, dan 1% memiliki alasan lain di luar 
kategori tersebut. 

 
UJI VALIDITAS 

Pengujian terkait validitas bertujuan un-
tuk memastikan agar setiap pernyataan pada 
kuesioner benar-benar mampu menilai dan 
mengukur variabel yang sedang diteliti. Pada 
penelitian ini, validitas diukur menggunakan 
metode Correlated Item-Total Correlation, yang 
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hasilnya dapat dilihat pada Lampiran 1. Ana-
lisis menunjukkan bahwa seluruh item dalam 
kuesioner memiliki nilai korelasi yang mele-
bihi ambang batas sebesar 0,1946, yang meru-
pakan nilai kritis dalam menentukan validitas 
instrumen penelitian. Dengan demikian, se-
tiap poin pernyataan yang disajikan pada kue-
sioner dinyatakan valid, sehingga dapat digu-
nakan selanjutnya pada tahapan analisis data 
lebih lanjut untuk memperoleh hasil yang 
akurat dan terpercaya. 

 
UJI REALIBILITAS 

Uji reliabilitas dalam penelitian ini dilaku-
kan menggunakan metode Cronbach’s Alpha, 
di mana suatu instrument atau variabel yang 
diuji dianggap reliabel jika nilai Cronbach’s 
Alpha melebihi 0,70. Berdasarkan data hasil 
olah data pada Tabel 2 diketahui bahwa selu-
ruh instrumen atau  variabel yang berkaitan 
dengan kualitas pelayanan, menunjukkan ni-
lai Cronbach’s Alpha dalam rentang 0,877 hing-
ga 0,953. Nilai ini menggambarkan instrumen 
yang digunakan memiliki tingkat konsistensi 
internal yang sangat baik (Setiabudhi et al., 
2024). Hal ini membuktikan bahwa responden 
memberikan jawaban yang relatif konsisten 
terhadap butir-butir pertanyaan dalam satu 
variabel yang sama. Tingginya nilai reliabili-
tas ini menunjukkan bahwa instrumen yang 
digunakan mampu secara stabil mengukur 
persepsi kualitas pelayanan sesuai dengan di-
mensi yang dirancang dalam kerangka teori. 

 
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas Berdasarkan 5 

Dimensi 
Nilai Cronbach 

Alpha Atribut Kete-
rangan Kenya-

taan Harapan 

0,877 0,905 Tangible 

Reliabel 
0,877 0,905 Reliability 
0,929 0,923 Responsibility 
0,953 0,895 Assurance 
0,941 0,941 Emphaty 

Sumber: Data diolah SPSS, 2024 
 
Dimensi tangible yang mencakup aspek vi-

sual dan fasilitas fisik seperti kebersihan, ke-
rapihan, serta tampilan staf dipersepsikan se-

bagai satu kesatuan yang utuh. Dimensi relia-
bility dan responsibility menunjukkan bahwa 
pengunjung secara konsisten menilai kete-
patan waktu, kecepatan layanan, serta ketang-
gapan staf sebagai bagian penting dari kean-
dalan operasional. Dimensi assurance mencer-
minkan bahwa sikap profesional dan sopan 
santun staf menjadi indikator utama yang 
membentuk rasa aman dan kepercayaan pe-
ngunjung. Sementara itu, dimensi empathy 
menunjukkan keselarasan persepsi pengun-
jung terhadap perhatian dan pelayanan per-
sonal yang diberikan, dengan nilai reliabilitas 
yang identik antara kenyataan dan harapan. 
Secara keseluruhan, hasil ini menunjukkan 
bahwa seluruh konstruk kualitas layanan 
telah terukur secara tepat, dan setiap atribut 
dalam masing-masing dimensi berkontribusi 
secara signifikan terhadap pembentukan per-
sepsi layanan secara menyeluruh. 

 
ANALISIS TINGKAT KEPUASAN 
PENGUNJUNG 

Analisis IPA atau Importance Performance 
Analysis telah banyak digunakan di berbagai 
disiplin ilmu (Ban et al., 2024) mengemukakan 
terkait metode IPA ini menjadi alat yang un-
tuk mengidentifikasi fokus area perusahaan 
guna meningkatkan kepuasan pelanggan. Pe-
neliti juga menekankan bahwa IPA memung-
kinkan perusahaan mengevaluasi atribut la-
yanan berdasarkan ekspektasi pelanggan ser-
ta persepsi terhadap kinerjanya, hal ini sejalan 
dengan penelitian terdahulu (Muzayanah et 
al., 2024). Oleh karena itu, hal ini dapat mem-
bantu pengelola agrowisata petik stroberi, 
merumuskan strategi perbaikan layanan ber-
dasarkan prioritas pelanggan (Murniati et al., 
2024). 

Atribut-atribut layanan yang dikaji mela-
lui penelitian ini terdiri dari 25 atribut pernya-
taan untuk menilai kualitas layanan berdasar-
kan dua aspek utama, yaitu tingkat kepen-
tingan dan tingkat kinerja. Pengukuran ini 
bertujuan untuk memahami sejauh mana se-
tiap atribut berkontribusi terhadap kepuasan 
pengunjung serta bagaimana kinerja pengelo-
la dalam memenuhi harapan tersebut. Hasil 



440 Jurnal Agribisnis Indonesia (Journal of Indonesian Agribusiness) 
Vol 13 No 2, Desember 2025; halaman 431-451 

Noviana et al. Analisis Kepuasan Pelanggan terhadap Kualitas Pelayanan … 

pengolahan data terkait dengan angka rataan 
tingkat kepentingan dan angka rataan tingkat 
kinerja dalam pengelolaan agrowisata petik 
stroberi disajikan secara rinci pada Lampiran 
1. Data tersebut memberikan gambaran lebih 
jelas mengenai faktor atribut apa saja dapat 
dikatakan berjalan dengan baik termasuk 
faktor atribut apa saja yang disarankan masih 
perlu ditingkatkan performanya. 

Berdasarkan Lampiran 2 perhitungan de-
ngan menggunakan metode IPA menghasil-
kan angka rataan tingkat kinerja (X̄) senilai 
4,24 dan pada skor tingkat kepentingan (Ȳ) 
senilai 4,55. Pada nilai Tki yang diperoleh ya-
itu Tki lebih kecil (<) dari 1, yang menyatakan 
bahwa kinerja pada atribut belum memenuhi 
kepuasan pengunjung. Pada tahap selanjut-
nya hasil perhitungan IPA dilakukan pemeta-
an dalam diagram kartesius agar dapat me-
ngetahui prioritas yang melakukan perbaikan 
atribut. Hasil pemetaan Diagram Kartesius 
dapat dilihat pada Gambar 2. 

 

 
Gambar 2. Hasil Pemetaan 

Diagram Kartesius 
Sumber : Peneliti, 2024 

 
Diagram Kartesius-Kuadran I  

Peta kuadran yang digunakan sebagai 
kuadran prioritas utama adalah Kuadran 1. 
Sejalan dengan penelitian (Khumaedi, 2025) 
terdapat 2 atribut yang harus diperbaiki pada 
kuadran I, sedangkan ditemukan juga 6 atri-
but yang perlu diperbaiki. Pertama, pada atri-
but lokasi yang strategis dan mudah dijang-
kau pada penelitian ini adalah letaknya yang 
sedikit sulit ditemukan, karena kurangnya pe-
tunjuk jalan dalam menuju lokasi agrowisata 
petik stroberi. Berdasarkan nilai atribut de-

ngan tingkat kenyataan 3,92% dan nilai ting-
kat harapan 4,53%, yang menunjukkan ada-
nya kesenjangan signifikan (Irna Tahir et al., 
2025). Pada atribut ini dirasa perlu memberi 
kemudahan pelanggan dalam mencari titik 
temu lokasi yang akurat dengan menambah-
kan tanda panah pada setiap pertigaan atau 
perempatan jalan agar dapat memudahkan 
pengunjung menemukannya. Kedua, atribut 
toilet yang bersih, menurut para pengunjung 
keadaan toilet menjadi salah satu penilaian 
dalam menentukan kepuasan pengunjung, 
karena jika keadaan toilet yang kotor, pem-
buangan air yang bermasalah, dapat mem-
buat pengunjung merasa kurang nyaman saat 
menggunakannya. Maka itu, manajemen 
agrowisata petik stroberi harus memiliki Stan-
dar Operasional Pekerja (SOP) bagi petugas 
toilet. Ketiga, atribut karyawan berpenam-
pilan rapi dan bersih. Menurut penelitian 
(Cahyo et al., 2025), penampilan dan keber-
sihan staf memainkan peran penting dalam 
menciptakan interaksi yang nyaman dengan 
pelanggan. Keempat, atribut ketepatan jam 
operasional perlu diperbaiki karena saat ini 
sering terjadi penumpukan pengunjung di 
waktu yang sama, sehingga manajemen perlu 
mengatur waktu dengan baik. Kelima, kece-
patan layanan yang diberikan kurang cepat, 
sehingga agrowisata petik stroberi harus me-
nerapkan SOP agar petugas dapat melakukan 
semua aktivitas sesuai dengan tugasnya. Ter-
akhir, atribut karyawan memberikan layanan 
yang sudah sesuai harapan, menurut hasil 
wawancara ada beberapa pengunjung yang 
merasa karyawan belum memberikan la-
yanan sesuai SOP, sehingga manajemennya 
seharusnya memberikan SOP tertulis kepada 
karyawan untuk dapat membedakan penu-
karan tiket masuk pada rombongan dan penu-
karan tiket masuk pada pelanggan umum. 

 
Diagram Kartesius-Kuadran II 

Agrowisata petik stroberi diketahui sudah 
memiliki berbagai atribut yang tergolong pen-
ting oleh pengunjung dan sudah memenuhi 
ekspektasi pengunjung. Fasilitas utama seper-
ti area parkir yang luas dan strategis dinilai 
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mendukung kenyamanan, sementara tempat 
tunggu yang rapi dan bersih mendapatkan 
nilai tingkat kenyataan 4,43% dan tingkat ha-
rapan 4,60%. Fasilitas ibadah yang memadai, 
termasuk perlengkapan ibadah dan tempat 
wudhu yang bersih, juga menjadi faktor pen-
ting dengan nilai kenyataan 4,30% dan hara-
pan 4,63%. Studi sebelumnya menunjukkan 
bahwa aksesibilitas dan fasilitas yang mema-
dai memiliki peran penting dalam meningkat-
kan kesenangan dan loyalitas wisatawan da-
lam kunjungan ke agrowisata (Piras & Pedes, 
2025). Selain itu, proses pembelian tiket yang 
cepat (kenyataan 4,38%, harapan 4,56%) turut 
meningkatkan pengalaman pengunjung. Ha-
sil  kajian penelitian tersebut sejalan dengan 
hasil kajian penelitian yang juga ditemukan 
pada penelitian yang dilakukan di Kebun Ra-
ya Bali, yang membuktikan bahwa aksesibi-
litas dan fasilitas yang memadai berperan 
penting dalam meningkatkan kepuasan wisa-
tawan (Arcana & Pranatayana, 2022). 

Pelayanan yang diberikan oleh karyawan 
agrowisata petik stroberi dinilai responsif dan 
ramah, dengan atribut seperti pemberian in-
formasi yang jelas (kenyataan 4,37%, harapan 
4,58%), sikap sopan dan ramah (kenyataan 
4,38%, harapan 4,64%), serta layanan yang se-
suai dengan kebutuhan pengunjung (kenyata-
an 4,28%, harapan 4,63%). Hubungan komu-
nikasi yang baik antara pengunjung dan staf 
mendapatkan nilai kenyataan 4,36% dan hara-
pan 4,65%, sementara kepuasan keseluruhan 
terhadap layanan mencapai kenyataan 4,26% 
dan harapan 4,66%. Mayoritas pengunjung 
merasa nyaman (kenyataan 4,32%, harapan 
4,60%) dan berminat untuk kembali berkun-
jung (kenyataan 4,32%, harapan 4,59%). Hasil 
ini selaras dengan penelitian di Kebun Raya 
Bali yang menemukan bahwa pelayanan sum-
ber daya manusia yang baik, termasuk kera-
mahan dan kesigapan karyawan, berkontri-
busi besar terhadap kepuasan wisatawan (Mo, 
2024). Agrowisata petik stroberi harus mem-
pertahankan kualitas fasilitas dan layanan ini, 
agar terus meningkatkan kepuasan pengun-
jung. 

Diagram Kartesius-Kuadran III  

Peta kuadran III merupakan area yang 
menggambarkan atribut dengan kategori ini 
diasumsikan kurang berpengaruh terhadap 
peningkatan kepuasan pengunjung dan me-
miliki kinerja yang cukup memuaskan meski-
pun tidak dianggap sebagai prioritas utama 
untuk perbaikan (Styaningrum et al., 2024). 
Sama halnya dengan penelitian (Khumaedi, 
2025), terdapat empat atribut dalam kuadran 
ini yang perlu dipertimbangkan jika ingin 
ditingkatkan, sementara penelitian (Tobing et 
al., 2021) menemukan delapan atribut dalam 
kuadran yang sama. Salah satu atribut yang 
termasuk dalam kategori ini adalah keberada-
an berbagai hewan seperti kelinci, kambing, 
dan marmut, yang meskipun disukai oleh 
anak-anak, hanya mendapatkan nilai kenya-
taan 4,07% (tingkat kepuasan terhadap kinerja 
yang ada) dan nilai harapan 4,34% (tingkat 
ekspektasi pengunjung terhadap atribut ini). 
Begitu pula dengan area bermain air yang ter-
diri dari arum jeram anak dan kolam renang 
anak, yang memperoleh nilai kenyataan 3,91% 
dan nilai harapan 4,23%. Kedua atribut ini 
memberikan pengalaman tambahan bagi pe-
ngunjung, tetapi tidak terlalu berdampak 
pada tingkat kepuasan keseluruhan karena 
selisih antara kinerja dan harapan masih 
dalam batas yang dapat diterima. 

Selain itu, keberadaan tempat sampah di 
setiap sudut juga masuk dalam kuadran III 
merupakan bukan prioritas utama dalam per-
baikan kinerja (Sarianti & Putriana, 2011). 
Pada penelitian ini memiliki nilai kenyataan 
4,17% dan nilai harapan 4,45%. Hal ini me-
nunjukkan bahwa pengunjung merasa cukup 
puas dengan fasilitas tempat sampah yang 
tersedia, meskipun ada harapan untuk sedikit 
peningkatan dalam penyebarannya di bebera-
pa titik. Selanjutnya, wahana air dapat me-
ningkatkan interaksi pengunjung dengan 
lingkungan wisata, pengaruhnya terhadap 
kepuasan pelanggan masih relatif rendah di-
bandingkan dengan fasilitas utama, seperti 
kenyamanan lokasi dan kebersihan area wisa-
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ta (Luekveerawattana, 2025). Spot foto yang 
menarik, seperti pemandangan alam dan 
saung stroberi, juga termasuk dalam kategori 
ini dengan nilai kenyataan 3,96% dan nilai 
harapan 4,36%. Perbedaan antara kedua nilai 
ini menunjukkan bahwa meskipun spot foto 
memberikan daya tarik tambahan, keberada-
annya tidak menjadi faktor utama dalam me-
nentukan kepuasan pengunjung. Oleh karena 
itu, meskipun atribut-atribut ini memberikan 
nilai tambah, prioritas perbaikannya dapat di-
sesuaikan dengan kebutuhan pengunjung 
yang lebih mendesak, karena tingkat ke-
puasan terhadap kinerja yang ada masih 
dalam kategori cukup baik. 

 
Diagram Kartesius--Kuadran IV 

Peta kuadran IV merupakan area pemeta-
an yang menggambarkan atribut yang di-
asumsikan kurang penting pengaruhnya ter-
hadap perusahaan, karena bagi pelanggan 
pelaksaan yang diberikan sudah memuaskan 
pelanggan. Dengan kata lain, pengunjung 
merasa bahwa aspek ini telah memenuhi eks-
pektasi pengunjung, namun terbilang belum 
secara signifikan berpengaruh terhadap ke-
puasan keseluruhannya (Kejang et al., 2024). 
Pada penelitian ini tidak ditemukan ada atri-
but yang terpetakan pada kuadran IV, sehing-
ga belum ada atribut yang dianggap sudah 
sangat memuaskan oleh pengunjung agrowi-
sata petik stroberi (Boley et al., 2017; 
Lasarudin & Yoanda, 2024). 

 
ANALISIS TOTAL KEPUASAN 
PENGUNJUNG  

Analisis CSI (Customer Satisfaction Index) 
digunakan untuk mengukur kepuasan kese-
luruhan pengunjung terhadap layanan agro-
wisata petik stroberi dalam suatu destinasi 
wisata. Berdasarkan hasil perhitungan pada 
Lampiran 3, CSI mencapai 84,84%, yang me-
nunjukkan bahwa mayoritas pengunjung me-
rasa sangat puas dengan kualitas layanan 
yang diberikan. Namun, masih terdapat bebe-
rapa keluhan yang disampaikan secara lang-
sung maupun melalui media sosial. Beberapa 
pengunjung mengeluhkan sikap karyawan 

yang dianggap kurang ramah dan tidak men-
jelaskan prosedur dengan jelas, terutama ter-
kait penukaran tiket dan informasi fasilitas. 
Selain itu, penurunan jumlah kunjungan pada 
bulan-bulan tertentu juga menjadi sinyal bah-
wa ada aspek layanan yang belum konsisten. 
Hal ini sejalan dengan hasil pemetaan IPA 
pada Kuadran I yang mengidentifikasi 6 atri-
but layanan penting namun berkinerja rendah 
yang harus segera diperbaiki. Maka dari itu, 
pengelola perlu mengambil langkah strategis 
untuk meningkatkan kepuasan pengunjung 
yang tersisa sebesar 15,16%. Keputusan strate-
gis ini berguna untuk memastikan kepuasan 
pelanggan yang lebih tinggi di masa menda-
tang  (Nasyuha et al., 2025). 

Secara mendalam, angka CSI 84,84% me-
nunjukkan bahwa pengunjung secara umum 
memiliki pengalaman positif selama berin-
teraksi dengan layanan agrowisata petik stro-
beri. Hal ini mengindikasikan bahwa layanan 
telah memenuhi sebagian besar ekspektasi 
yang dianggap penting oleh konsumen. Bebe-
rapa atribut dengan nilai Weighted Score (W’S) 
tinggi, seperti pelayanan sopan dan ramah, 
kenyamanan lokasi, kelengkapan fasilitas iba-
dah, serta kejelasan informasi yang diberikan 
karyawan, memberikan kontribusi signifikan 
terhadap tingginya nilai CSI tersebut. Atribut-
atribut ini tidak hanya dipersepsikan sebagai 
penting (MIS tinggi), tetapi juga memiliki 
tingkat kinerja yang memuaskan (MSS tinggi), 
sehingga bobotnya dalam indeks keseluruhan 
menjadi besar. 

Namun demikian, hasil ini juga mengung-
kap adanya ketimpangan parsial antara ha-
rapan dan realitas, terutama pada atribut 
yang berada dalam kuadran prioritas per-
baikan IPA, seperti kejelasan prosedur penu-
karan tiket, kebersihan toilet, dan ketepatan 
jam operasional. Meskipun kontribusinya ter-
hadap CSI secara keseluruhan mungkin tidak 
sebesar atribut lain, namun performa rendah 
pada atribut-atribut ini tetap berdampak ter-
hadap persepsi konsumen yang sensitif terha-
dap kualitas layanan yang menyangkut ke-
nyamanan dan kejelasan. Ini ditunjukkan dari 
MSS yang cenderung lebih rendah dibanding 
MIS pada atribut-atribut tersebut, yang me-
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nyebabkan penurunan nilai Weighted Score 
lokal 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 
KESIMPULAN 

Mayoritas pengunjung yang datang ke 
agrowisata petik stroberi adalah perempuan 
berusia antara 26 hingga 50 tahun. Sebagian 
besar responden memiliki latar belakang 
pendidikan terakhir pada jenjang SMA/SMK 
dan sebagian besar responden bekerja sebagai 
Ibu Rumah Tangga, dengan tingkat penda-
patan bulanan yang melebihi Rp 2.500.000. 
Motivasi utama para pengunjung dalam me-
milih destinasi ini adalah untuk mencari pe-
ngalaman yang menyenangkan sekaligus 
merilekskan diri dari rutinitas sehari-hari. 

Meskipun destinasi ini memiliki daya ta-
rik tersendiri, hasil penelitian mengungkap 
bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh 
pengelola belum sepenuhnya sesuai dengan 
harapan pengunjung. Masih terdapat kesen-
jangan antara ekspektasi dan realitas yang 
dirasakan, sehingga beberapa aspek layanan 
perlu ditingkatkan guna meningkatkan ke-
puasan pelanggan secara keseluruhan. 

Hasil pengukuran menunjukkan bahwa 
tidak ada satu pun atribut yang memiliki 
Tingkat Kesesuaian (Tki) lebih besar dari 1, 
yang berarti bahwa layanan yang diberikan 
masih belum sepenuhnya memenuhi harapan 
pengunjung. Oleh karena itu, diperlukan upa-
ya strategis untuk meningkatkan kualitas la-
yanan agar lebih sesuai dengan ekspektasi 
wisatawan. 

Berdasarkan hasil analisis IPA, terdapat 
enam atribut dalam kuadran I (prioritas uta-
ma) yang perlu segera ditingkatkan, di antara-
nya aksesibilitas lokasi, kebersihan toilet, ke-
rapihan tampilan karyawan, ketepatan jam 
operasional, kecepatan layanan, serta standar 
pelayanan karyawan. Sementara itu, beberapa 
atribut dalam kuadran II (pertahankan pres-
tasi) menunjukkan bahwa pengelola perlu 
mempertahankan kualitas layanan yang su-
dah memenuhi harapan pelanggan, seperti fa-
silitas parkir, tempat ibadah, serta keramahan 
dan responsivitas karyawan. 

Selain itu, terdapat beberapa atribut da-
lam kuadran III (prioritas rendah) yang memi-
liki tingkat kepentingan lebih rendah bagi pe-
langgan, seperti keberadaan hewan di area 
wisata dan area bermain air. Walaupun bukan 
prioritas utama, peningkatan pada aspek ini 
dapat menjadi nilai tambah dalam jangka 
panjang. Sementara itu, dalam kuadran IV 
(berlebihan), tidak ditemukan atribut yang di-
anggap terlalu berlebihan atau tidak diperlu-
kan. 

Tingkat kepuasan pelanggan berdasarkan 
CSI mencapai 84,84%, yang menunjukkan 
bahwa secara umum pengunjung merasa sa-
ngat puas terhadap layanan yang diberikan. 
Namun, untuk mencapai kepuasan yang mak-
simal, agrowisata petik stroberi perlu melaku-
kan perbaikan terhadap beberapa aspek la-
yanan yang masih memiliki kesenjangan anta-
ra harapan dan kenyataan, sebagaimana telah 
dipetakan dalam diagram kartesius. Pengelo-
la Agrowisata petik stroberi dapat meningkat-
kan kualitas layanan dan memastikan penga-
laman wisata yang lebih baik dengan per-
baikan berkelanjutan.   

 
SARAN 

Secara konteks manajerial, nilai CSI sebe-
sar 84,84% adalah pencapaian yang baik, na-
mun juga memberikan indikasi bahwa masih 
terdapat ruang sebesar 15,16% yang belum 
optimal. Celah ini merupakan potensi per-
baikan yang harus direspons secara strategis, 
utamanya pada atribut-atribut yang memiliki 
gap tinggi antara harapan dan kenyataan, 
meskipun secara umum bobotnya mungkin 
tidak dominan. Dengan melakukan pening-
katan pada aspek-aspek ini, bukan hanya nilai 
CSI yang dapat ditingkatkan, tetapi juga 
potensi loyalitas pelanggan, citra destinasi, 
dan promosi word-of-mouth yang lebih kuat 
akan terbentuk. 

Lebih lanjut, penggunaan CSI dalam pe-
nelitian ini tidak hanya memberikan penilaian 
agregat, tetapi juga menyajikan pendekatan 
sistematis untuk mengukur kontribusi setiap 
atribut layanan terhadap persepsi kepuasan 
secara proporsional. Artinya, pendekatan ini 
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memungkinkan pengelola untuk tidak hanya 
mengetahui seberapa puas pengunjung secara 
umum, tetapi juga mengidentifikasi atribut-
atribut layanan yang memberikan dampak 
besar maupun kecil terhadap total kepuasan, 
sehingga strategi peningkatan layanan dapat 
disusun secara lebih terarah dan prioritatif. 
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Lampiran 1. Hasil Uji Validitas terhadap 5 Dimensi 

Dimensi Atribut r hitung r tabel Ket. Kenyataan Harapan 

Tangible 

(P1) Lokasi agrowisata petik stroberi 
terbilang strategis dan mudah dijangkau  0,356 0,655 

0,1946 valid 

(P2) Lahan atau area parkir terbilang 
sudah memadai 0,654 0,677 

(P3) Memiliki berbagai macam hewan 
(kelinci, kambing, dan marmut) 0,629 0,720 

(P4) Memiliki area bermain air yang 
memadai  0,674 0,724 

(P5) Memiliki tempat tunggu yang rapi 
dan bersih 0,709 0,634 

(P6) Memiliki tempat sampah yang 
terletak di setiap sudut  0,603 0,709 

(P7) Memiliki toilet yang bersih  0,770 0,726 
(P8) Memiliki spot foto yang menarik  0,743 0,755 
(P9) Memiliki tempat ibadah, 
perlengkapan ibadah yang lengkap, dan 
tempat wudhu yang bersih  

0,745 0,663 

(P10) Karyawan berpenampilan rapi dan 
bersih  0,698 0,748 

Realibility 
(P11) Ketepatan jam operasional yang 
sudah ditetapkan  0,930 0,927 0,1946 valid 
(P12) Kecepatan Layanan yang diberikan  0,906 0,923 

Responsibility 

(P13) Pembelian tiket pengunjung tidak 
menunggu terlalu lama  0,757 0,748 

0,1946 valid 

(P14) Karyawan menyampaikan informasi 
yang jelas dan juga mudah dipahami  0,899 0,858 

(P15) Karyawan cepat tanggap dan 
memahami permintaan pengunjung  0,842 0,888 

(P16) Karyawan memberikan layanan 
yang dibutuhkan pengunjung  0,872 0,786 

(P17) Karyawan memberikan layanan 
yang sudah sesuai harapan  0,832 0,855 

Assurance 

(P18) Hubungan komunikasi antara 
pengunjung dan karyawan berjalan baik  0,912 0,831 

0,1946 valid (P19) Karyawan bersikap sopan dan ramah  0,924 0,847 
(P20) Pengunjung merasa nyaman berada 
di agrowisata petik stroberi 0,923 0,841 

Emphaty 

(P21) Pelayanan yang diberikan memenuhi 
ekspektasi para pengunjung 0,757 0,748 

0,1946 valid 

(P22) Pelayanan yang diberikan membuat 
para pengujung merasa puas  0,899 0,858 

(P23) Karyawan tidak membedakan dalam 
melayani pengunjung  0,842 0,888 

(P24) Pengunjung puas terhadap layanan 
yang diberikan  0,872 0,786 

(P25) Pengunjung berminat untuk 
mengunjungi kembali agrowisata petik 
stroberi 

0,832 0,855 

Sumber: Data diolah SPSS, 2024 
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Lampiran 2. Hasil Penghitungan IPA  

No. Atribut 
Tingkat 

Kenyataan 
(Xi) 

Tingkat 
Harapan 

(Yi) 
X Y Tki 

1 Lokasi agrowisata petik stroberi terbilang 
strategis dan mudah dijangkau 39 453 3,92 4,53 0,87 

2 Lahan atau area parkir terbilang sudah 
memadai 430 463 4,30 4,63 0,93 

3 Memiliki berbagai macam hewan 
(kelinci,kambing, dan marmut) 407 434 4,07 4,34 0,94 

4 Memiliki area bermain air yang memadai 391 423 3,91 4,23 0,92 
5 Memiliki tempat tunggu yang rapi dan bersih 443 460 4,43 4,60 0,96 
6 Memiliki tempat sampah di setiap sudut 417 445 4,17 4,45 0,94 
7 Memiliki toilet yang bersih 411 453 4,11 4,53 0,91 
8 Memiliki spot foto yang menarik 396 436 3,96 4,36 0,91 
9 Memiliki tampat beribadah yang lengkap dan 

tempat wudhu yang bersih 430 463 4,30 4,63 0,93 
10 Karyawan berpenampilan bersih dan menarik  419 455 4,19 4,55 0,92 
11 Ketepatan jam operasional yang sudah 

ditetapkan 422 450 4,22 4,50 0,94 
12 Kecepatan layanan yang diberikan 423 452 4,23 4,52 0,94 
13 Pembelian tiket pengunung tidak menunggu 

terlalu lama 438 456 4,38 4,56 0,96 
14 Karyawan menyampaikan informasi yang 

jelas dan juga mudah dipahami 437 458 4,37 4,58 0,95 
15 Keryawan cepat tanggap dan memahami 

permintaan pengunjung 430 457 4,30 4,57 0,94 
16 Keryawan memberika layanan yang 

dibutuhkan pengunjung 428 463 4,28 4,63 0,92 
17 Karyawan memberikan layanan yang susah 

sesuai harapan 422 449 4,22 4,49 0,94 
18 Pengunjung dan karyawan berjalan dengan 

baik 436 465 4,36 4,65 0,94 
19 Karyawan bersikap sopan dan ramah 

terhadap pengunjung 438 464 4,38 4,64 0,94 
20 Pengunjung merasa nyaman berada di 

agrowisata petik stroberi 432 460 4,32 4,60 0,94 
21 Pelayanan yang diberikan memenuhi 

ekspektasi para pengunjung 435 467 4,35 4,67 0,93 
22 Pelayanan yang diberikan membuat para 

pengujung merasa puas 426 466 4,26 4,66 0,91 
23 Karyawan tidak membeda-bedakan dalam 

melayani pengunjung 432 466 4,32 4,66 0,93 
24 Pengunjung merasa puas denga layanan yang 

diberikan 431 463 4,31 4,63 0,93 
25 Pengunjung berminat untuk mengunjungi 

kembali agrowisata petik stroberi 432 459 4,32 4,59 0,94 
Rata-Rata X dan Y   4,24 4,55  

Sumber : Peneliti, 2024 
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Lampiran 3. Hasil Penghitungan CSI 

Atribut 
Mean 

Importance 
Score (MIS) 

Mean 
Satisfaction 
Score (MSS) 

Weight 
Factor 
(WF) 

Weight 
Score 
(W'S) 

Lokasi strategis 4,53 3,92 3,98 15,6 
Area parkir  memadai 4,63 4,3 4,07 17,49 
Varian  hewan 4,34 4,07 3,81 15,52 
Area bermain air 4,23 3,91 3,72 14,53 
Runggu tunggu  rapih 4,6 4,43 4,04 17,91 
Tempat sampah tersedia 4,45 4,17 3,91 16,31 
Toilet  bersih 4,53 4,11 3,98 16,36 
Spot foto menarik 4,36 3,96 3,83 15,17 
Tempat ibadah tersedia 4,63 4,3 4,07 17,49 
Karyawan rapih 4,55 4,19 4 16,75 
Ketepatan jam operasional 4,5 4,22 3,95 16,69 
Kecepatan pelayanan 4,52 4,23 3,97 16,8 
Pelayanan loket 4,56 4,38 4,01 17,55 
Karyawan memberi informasi jelas 4,58 4,37 4,02 17,59 
Karyawan cepat tanggap 4,57 4,3 4,02 17,27 
Karyawan memberi layanan sesuai kebutuhan 
pengunjung 4,63 4,28 4,07 17,41 
Karyawan memberi layanan sesuai harapan 4,49 4,22 3,95 16,65 
Hubungan komunikasi antara pengunjung 
dan karyawan berjalan baik 4,65 4,36 4,09 17,82 
Karyawan bersikap sopan dan ramah 4,64 4,38 4,08 17,86 
Pengunjung merasa nyaman berada di 
Sweetberry Agrowisata 4,6 4,32 4,04 17,46 
Layanan yang diberikan sesuai dengan yang 
diharapkan 4,67 4,35 4,1 17,85 
Merasa puas dengan layanan yang diberikan 4,66 4,26 4,09 17,44 
Karyawan tidak membedakan dalam melayani 
pengunjung 4,66 4,32 4,09 17,69 
Pengunjung merasa puas dengan layanan 
yang diberikan 4,63 4,31 4,07 17,54 
Pengunjung berminat untuk mengunjungi 
kembali Sweetberry Agrowisata 4,59 4,32 4,03 17,42 

Weight Total (WT) 424,19 
Customer Satisfaction Index (CSI) 84,84 

 


