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ABSTRAKS

Khoiri. Jihadi. Ahmad, 200%lubungan Antara Profesionalitas Guide Dengan
Kepuasan Konsumen Skripsi. Malang: Fakultas Psikologi
Universitas Islam Negeri Maulana Malik Ibrahim Mada

Pembimbing Endah Kurniawati M. Psi
Kata Kunci : ProfesionalitaSuide,Kepuasan Konsumen

Profesionalitasguide adalah keahlian dan mutu kerja seorang yang
bertugas memberikan bimbingan, penerangan, damjpkttentang obyek wisata
serta membantu segala sesuatu yang diperlukanawisatdi PT. Kusuma Satria
Dinasasri Wisata Jaya Pada Divisi Agrowisata. Sgkkam kepuasan konsumen
adalah suatu perasaan atau penilaian emosionakal@aumen atas jasa dimana
harapan dan kebutuhan mereka terpenuhi selamadag¢awdi PT. Kusuma Satria
Dinasasri Wisata Jaya Pada Divisi Agrowisata.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungaiesionalitagguide
dengan kepuasan konsumen. Hipotesis yang diajuklafala bahwa terdapat
hubungan yang positif antara profesionaligasde dengan kepuasan konsumen.
Dalam penelitian ini terdapat dua variabel, antkmia variabel bebas yaitu
profesionalitagguide sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasasukoen.
Sampel dalam penelitian ini adalah 150 respondezknik sampling yang
digunakan adalapurposive samplinginstrumen yang digunakan adalah angket
yang terdiri dari atas angket profesionaligasde dan kepuasan konsumen. Untuk
pengujian kualitas alat ukur digunakan Product Meoimgang kemudian
dikorelasikan dengan Part Whole untuk menguji vafhya dan Alpha
Cronbarch untuk menguiji reliabilitas aitem angket.

Dengan menggunakan rumus korelasi Product Momerit Rearson,
didapatkan hasil,;,,,= 0,258, r_., = 0,159, p = 0,001 yang berarti hipotesis

hitung —
dalam penelitan ini diterima, bahwa terdapat hubangang positif antara
profesionalitasguide dengan kepuasan konsumen di Agrowisata Batu Malang
Artinya bahwa semakin tinggi tingkat profesionaitaide maka semakin tinggi
pula kepuasan konsumen.



ABSTRACT

Khoiri. Jihadi. Ahmad, 2009, Relationship Betweenid& Professionalism With
Satisfaction Consumer. Thesis. Malang: Faculty eycRology
State Islamic University of Malang Maulana Malikahim.

Advisor: Endah Kurniawati M. Psi
Keywords: Professionalism Guide, Consumer Satisfact

Professional expertise and guide the quality ofwloek of a duty to give
guidance, information, and instructions on touridestinations and help all the
necessary tourists in PT. Kusuma Satria Jaya lad2isri Tourism Agro Tourism
Division. While consumer satisfaction is a feelmgan emotional assessment of
the service where the consumer expectations amdnideds are met during a tour
in PT. Kusuma Satria Jaya In Dinasasri Tourism Agwarism Division.

This study aims to determine the professional ieahip with customer
satisfaction guide. Hypothesis is that there isoaitive relationship between
professional guide with customer satisfaction. hs tstudy there are two
variables, among others, the professionalism ofrttiependent variable while the
variable bound guide is customer satisfaction. S&@ple in this study was 150
respondents. The sampling technique used was puepsampling. Instruments
used were questionnaires consisting of the questiom guide professionalism
and customer satisfaction. To test the quality mesaased Product Moment later
correlated with the Part Whole to test its validiyd to test Cronbarch Alpha
reliability aitem questionnaire.

By using the correlation formula of Pearson Proddcment, obtained
results = 0.258, = 0.159, p = 0.001 which means tthe research hypothesis is
accepted, that there is a positive relationshipveeh professional guide with
customer satisfaction in the Agro Batu Malang. Timsans that the higher the
level of professionalism guide the higher the corgpsatisfaction.



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Indonesia telah dianugrahi kekayaan yang berlimpieah Tuhan Yang
Maha Esa berupa sumber daya, baik sumber daya masusber daya hayati
maupun sumber daya buatan. Sumber daya alami mdwatan dapat dijadikan
sebagai obyek dan daya tarik wisata alami, flom f@auna, kebudayaan, hasil
karya pembangunan, dan hasil karya manusia. Medsghut dapat dimanfaatkan
semaksimal mungkin  untuk menigkatkan kepariwisatadndonesia.
Penyelenggaraan kepariwisataan ditunjukan untuk igkatkan pendapatan
nasional dalam rangka mengangkat kesejahteraan kdamakmuran rakyat,
memperluas, dan pemerataan lapangan kerja,mend@@mdpangunan daerah,
memperkenalkan dan membudayakan obyek dan dakawesata di Indonesia,
serta memupuk rasa cinta tanah air dan juga sebmdmn mempererat
persahabatan antar bangsa.

Telah diakui bahwa bidang kepariwisataan merupak@snopang
pendapatan Nasional yang terbesar maka perlu ageariatian dan penanganan
yang lebih serius. Pengembangan dan peningkataarikeégataan diperlukan
langkah-langkah dan pengaturan yang lebih baikasarampu mewujudkan
keterpaduan dalam kegiatan lintas sektoral. Disagpitu perlu adanya

peningkatan sumberdaya manusia sebagai pelakspagavksataan.



Usaha yang dilakukan untuk meningkatkan sumber dagausia yaitu
dengan mengadakan pelatihan-pelatihan, diantagelgéihan penguasaan proses
guiding sebagai faktor pendukung dalam kegiatan pemandDalam hal ini
adalah penguasaan sistem komunikasi yang dapatngarte dan dapat
menimbulkan kepuasan tersendiri bagi konsumen/sisat, sebagai contoh
penguasaan sistem komunikasi tersebut adalah kenzampnteraksi dan
penguasaan prosegliding yang akan mempermudah bagi seorgnide atau
pramuwisata dalam menyampaikan informasi tentangalae sesuatu yang
berkaitan dengan obyek wisata. Seorang pramuwagateyuide yang profesional
haruslah memahami obyek wisata serta mengedep&ekaasan wisatawan atau
konsumen.

Kepuasan konsumen seharusnya merupakan tujuan walam dunia
perdagangan, baik perdagangan yang berupa baranguat jasa. Dalam
penelitian ini, peneliti akan membahas lebih dafaengenai kepuasan konsumen
dalam penjualan jasa, yang mana dalam hal ini hdalasesgyuiding Sering kali
ditemukan seorang penjual jasa, semisal seorande tidak memperhatikan
kualitas penjualan jasanya, hal ini sering terjegliena kurangnya pengetahuan
seorangguide tentang proseguide yang baik dan efektif, sehingga membuat
konsumen merasa tidak nyaman, kurang puas, dak bdekeinginan datang
kembali ke tempat pariwisata tersebut.

Tjiptono dan Gregorius dalam bukunya yang berjusieitvice Quality &
Satisfaction 2005:108, menjelaskan dua hal penting dalam p&mujasa, yaitu

dalam penyampaian jasa dibutuhkan kontak atauakgeantara pelanggan dan



penyedia jasa, sehingga kualitas jasa bersangkditemtukan oleh proses
interaksi dan komunikasi yang berlangsung selarmagsr penyampaian jasa, dan
agar suatu jasa terhindar dari miskomunikasi yaegujbng pada buruknya

kualitas yang dipersepsikan pelanggan, dibutuhkamukikasi dan kriteria

kualitas yang jelas.

Perspektif pengukuran kualitas bisa dikelompokkaenjadi dua jenis:
internal dan eksternal. Kualitas berdasarkan p&tgpeternal diartikan sebagai
zero defect (doing it right the first timstau kesesuaian dengan persyaratan),
sedangkan perspektif eksternal memahami kualitasdabarkan persepsi
pelanggan, ekspektasi pelanggan, kepuasan pelangdeap pelanggan, dan
customer delightSachdev & Verma,2004), dalam Tjitono & Gregori@9@.

Pembahasan mengenai kepuasan konsumen sangathd@utkarena
kepuasan konsumen berperan besar dalam menciptekamggulan layanan
(service exellenge Keunggulan pelayanan karyawan (dalam hal inirasep
guide dapat dibentuk melalui pengintergrasian empar pgiang saling berkaitan
erat, yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan, dayakenan layanan (Tjiptono
dan Gregorius. 2006:109).

Untuk mencapai tingkat keunggulan layanan, setgyide harus
mempunyai keterampilan khusus, diantaranya memapewsduk/jasa dari objek
pariwisata yang dipandunya lebih mendalam, berpeitammenarik dan rapi,
bersikap ramah dan bersahabat, menunjukkan komitlaemresponsivitas dalam
melayani pelanggan, tidak tinggi hati karena merdgatuhkan, menguasai

pekerjaan yang Dberkaitan langsung maupun tidak slarwgy dengan



departemennya, mampu berkomunikasi secara efeidiiipu memahami bahasa
isyarat gesturg, dan mampu menangani keluhan pelanggan secafesiomal.
Sekalipun upaya mewujudkan keunggulan layagaide bukanlah hal yang
mudah, namun apabila sebuah organisasi mampu nkelahkya, maka manfaat
yang diperoleh sangatlah besar, baik bagi perusahpelanggan, maupun
karyawan (Buku PandudbuidePT. Kusuma Agrowisata).

Banyak hal yang terjadi di PT. Kusuma Agrowisatangyamenarik
perhatian peneliti diantaranya yaitu fenomena-femmmenyang terjadi dari sisi
guidenyadan sikap konsumen terhadap progesling, yang dapat mewakili
pencitraan terhadap PT. Kusuma Agrowisata di matskmen. Tujuan utama
konsumen berwisata adalah tercapainya kepuasamh Ssdtu faktor yang
mendukung adalah proseguiding, dimana guide dituntut harus mampu
memberikan pelayanan yang terbaik sehingga penggijonsumen merasa
puas. Untuk mencapai hal tersebut mglaleharus bekerja sebaik mungkin agar
pelayanannya dikenang oleh semua pengunjung/komsyarey berwisata di PT.
Kusuma Agrowisata. Pada prosgsiding, tidak jarangguide harus menahan
emosinya saat pengunjung/konsumen memperlakukartseporang yang tidak
bermartabat misalnya, pengunjung/konsumen mempgdakguide layaknya
seperti pembantu rumah tangga, seperti memgutige untuk menggendong
anaknya, terkadang juga ditemukan pengunjung/koaeuyang sangat manja,
yang mana mereka memirgaide melakukan semua yang diinginkannya, seperti
membawakan barang bawaan pengunjung/konsumgmadahal permintaan

pengunjung/konsumen tersebut di luar tanggung jawalde. Guide yang



menemui hal tersebut biasanya bekerja tidak disdeagan rasa ikhlas, asal-
asalan, lalu mengantar pengunjung/konsumen dengderrute yang singkat. Itu
semua dilakukanguide agar pengunjung/wisatawan tersebut cepat selesai
berwisatanya. Meskipun rute-rute di kebun KusumaroMisata sangatlah
panjang.

Biasanya para pengunjung/konsumen tidak mau ralgiukmereka sudah
masuk di perkebunan PT. Kusuma Agrowisata. Yang did&denak mereka
hanyalah ingin merasa puas berwisata, dengan adagigginan itu maka para
wisatawan/konsumen harus memperoleh apa yang merginkan, seperti
dalam hal pemetikan buah di lokasi pemetikan bkalsuma Agrowisata telah
menentukan berapa jumlah buah yang boleh dipetikeh ol para
pengunjung/konsumen, dan diluar area pemetikan budah dijelaskan melalui
papan pengumuman Yyang salah satunya berisi tentasgmua
wisatawan/konsumen boleh memetik buah maksimabdaa dengan didampingi
oleh guidenyamasing-masing. Akan tetapi pada saat pemetikak jatang para
pengunjung/konsumen meminta memetik buah lebihdier buah. Keadaan ini
sangat dilematis bagjuide, karena di satu sigjuide ingin sekali memenuhi
semua permintaan para pengujung/konsumen, tetaisidainguidetidak boleh
melanggar ketentuan yang sudah ditetapkan oleh KRIBuma Agrowisata.
Dengan adanya keadaan seperti itu mgkide harus bisa mengkondisikan
pengunjung/konsumen untuk menerima keputusan yala tditetapkan oleh
Kusuma Agrowisata, guide juga harus bisa menjelaskan kepada

pengunjung/konsumen supaya mereka tidak kecewandaasa puas nantinya,



tetapi ada jugaguide yang terbujuk oleh pengunjung/konsumen untuk
memetikkan buah lebih dari dua buah, biasagyade melihat dulu ukuran
buahnya, kalau ukuran buah di kebun Kusuma Agrdeideecil-kecil atau
dibawah standar maka pengunjung/konsumen boleh tikemeh lebih dari dua
buah, dan itupuguideharus jeli dalam melihat ukuran buahnya.

Para pengunjung/konsumen yang berwisata di PT. idasAgrowisata
yang datang dari berbagai daerah rata-rata merekganggap bahwa buah yang
mereka petik di PT. Kusuma Agrowisata hanya buaél alan stroberi saja,
padahal di PT. Kusuma Agrowisata terdapat dua kethtumana masing-masing
kebun ditanami buah yang berbeda. Kebun yang satlagat buah apel, jeruk,
jambu, dan kebun yang lainnya terdapat buah sirobeah naga dan berbagai
macam sayur seperti sawi, brokoli, buah kol, paprikmat dan lain-lain. Kebun
yang disediakan bagi para pengunjung/konsumen whpgtik buahnya, tiap hari
berubah-ubah, misalnya hari senin kebun yang dikadiuntuk pemetikan adalah
kebun apel, bukan tidak mungkin hari selanjutnyaukeyang disediakan untuk
pengunjung/konsumen berubah lagi. Hal itu karenadatemgan para
pengunjung/konsumen tidak menentu jumlahnya, sghingemungkinkan buah
apel habis. Pengunjung/konsumen yang datang padabéakutnya terpaksa
tidak bisa petik buah apel, tetapi petik buah ykang misalnya jambu, jeruk, dan
lain-lain  untuk mengantisipasi kekurangannya. Hal itu jugaselohbkan
terbatasanya kebun yang disediakan PT. Kusuma Agatavtak sebanding
dengan banyaknya pengunjung/konsumen yang berwidat®T. Kusuma

Agrowisata. Akan tetapi kalau pengunjung/konsurgang akan berwisata ke



Kusuma Agrowisata memesan jauh-jauh hari untuk diak@n buah yang
diinginkannya untuk dipetik, maka pihak Kusuma Agisata menyediakan buah
yang diinginkan pengunjung/konsumen tersebut, dantupun
pengunjung/konsumen yang memesan harus memastileapab jumlah
rombongan yang akan dibawanya, dengan itu pihakutdasAgrowisata akan
menyediakan buah yang akan dipetik dan tentunyakpiusuma Agrowisatapun
menjamin tidak akan kekurangan buah yang sudalsalipersebut.

Bagi para pengunjung/konsumen yang tidak mengethhl tersebut
bisanya merasa kecewa jika ternyata kebun yangdidisen untuk dipetik
bukanlah buah apel melainkan jeruk, jambu atau yiangnya. Selanjutnya
pengunjung/konsumen melampiaskan kekecewaannya padde karena
guiddah yang menemani perjalanan berwisata para pemggthionsumen di PT.
Kusuma Agrowisata, dan itupun tentunya tugas bggde untuk membuat
pengunjung/konsumen merasa puas diakhir perjalgmansehingga membuat
mereka ingin berkunjung kembali di Kusuma Agrowasdtentunya itu bukanlah
pekerjaan mudah baguide, namun demikiarguidedi PT. Kusuma Agrowisata
dituntut untuk bisa mengatasi hal-hal seperti itu.

Fenomena-fenomena lain yang peneliti jumpai terkalengan
profesionalitasguide di PT. Kusuma Agrowisata adalah kurangnya penguasaa
bahasa asing, karena tidak jarang pengunjung/wisatgyang berwisata di PT.
Kusuma Agrowisata berasal dari manca negara. Tgatguide harus bisa
menguasai bahasa asing. Kekurangan tersebut tia@ng membuaguide

kerepotanguide cenderung banyak diam padahal seorgmigle di PT. Kusuma



Agrowisata harus banyak mempresentasikan produttbgroyang dimiliki PT.
Kusuma Agrowisata. Guna mengatasi semua itu byasgmide menggunakan
bahasa isyarat, namun itupun belumlah cukup, selsib samping
mempresentasikan produk-produk PT. Kusuma Agrowjgaidejuga harus bisa
menciptakan keakraban antamguide dengan pengunjung/konsumen yang
berwisata di PT. Kusuma Agrowisata.

Fenomena-fenomena lain yaiguide terlalu pilih-pilih dalam melayani
pengunjung/konsumen, itu di sebabkan kargoaleingin mendapatkan tips atau
komisi dari pengunjung/konsumen. Jigaide melihat ada pengunjung/konsumen
yang mengendarai mobil mewah atau berpakaian sgledvaor, maka mereka
mengabaikan pengunjung/konsumen yang terlihat kader karenaguide
menganggap pengunjung/konsumen yang serba glanzor mlemberikan tips
atau komisi yang banyak.

Terkait dengan hal itu biasanya berpengaruh paderjkiguide, mereka
akan termotifasi dan memberikan pelayanan terbaika j menemui
pengunjung/konsumen yang dianggapnya banyak uaay,allan bekerja asal-
asalan jika menemui pengunjung/konsumen yang damggderhana.

Menurut asumsi peneliti, profesionalitgaide memiliki hubungan yang
sangat erat dengan tingkat kepuasan konsumen kWagada Agrowisata Batu
Malang karena bagaimanapun konsumen yang bervasatarap akan mendapat
kepuasan yang mana hal tersebut dapat diperolalyjikie pada tempat wisata
tersebut bekerja secara professional, seperti mémbepelayanan yang baik

terhadap konsumen.



Berdasarkan pada fenomena-fenomena di atas malkdéitptemtarik untuk

melihat sejauh mana profesionalitagdedi PT. Kusuma Satria Dinasasri Wisata

Jaya Pada Divisi Agrowisata dengan penelitian yaargudul:Hubungan Antara

Profesionalitas Guide Dengan Kepuasan Konsumen di PT. Kusuma Satria

Dinasasri Wisata Jaya pada Divisi Agrowisata.

. Rumusan Masalah

. Bagaimanakah tingkat profesionalitgaide di PT. Kusuma Satria Dinasasri
Wisata Jaya pada Divisi Agrowisata?

. Bagaimanakah tingkat kepuasan konsumen di PT. KasBairia Dinasasri
Wisata Jaya pada Divisi Agrowisata?

. Bagaimanakah hubungan antara profesionaligasde dengan kepuasan
konsumen di PT. Kusuma Satria Dinasasri Wisata Jpgda Divisi

Agrowisata?

. Tujuan Penelitian

. Mengetahui tingkat profesionalitaguide di PT. Kusuma Satria Dinasasri
Wisata Jaya pada Divisi Agrowisata.

. Mengetahui tingkat kepuasan konsumen di PT. Kus@8a#ia Dinasasri
Wisata Jaya pada Divisi Agrowisata.

. Mengetahui hubungan antara profesionalifasiedengan kepuasan konsumen

di PT. Kusuma Satria Dinasasri Wisata Jaya padesiDhgrowisata.



. Manfaat Penelitian

. Memberikan wawasan berfikir yang lebih luas akanrmaesalahan-
permasalahan psikologi industri dan organisasi yagtgal, khususnya dalam
dunia kerja.

. Mengetahui lebih mendalam dan jelas tentang profesiasguide di PT.
Kusuma Satria Dinasasri Wisata Jaya pada Divisoigata.

. Menambah wawasan pengetahuan, keterampilan darelperan di bidang
psikologi konsumen.

. Sebagai masukan kepada pihak PT. Kusuma Satres&sn Wisata Jaya pada

Divisi Agrowisata yang berkaitan dengan kepuasarskmen.



BAB Il

KAJIAN TEORI

A. ProfesionalitasGuide
1. Pengertian

Profesionalitas adalah keahlian dan mutu kerjatéRtr, Paus dan Dahlan,
1994:627). Penjelasan dan makna profesionalitak fiisa lepas dari tiga aspek,
yaitu pengetahuanKfowledge, keahlian $kill), dan sikap mentalAgtitude.
Ketiga aspek tersebut sama pentingnya dan setdragae fondasi dimana
kualitas-kualitas profesionalitas itu dibangun, esitbangkan dan diasuh terus
menerus. Kombinasi ketiga komponen itulah subst&nssep profesionalitas.
(Tanri Abeng, 1997:3) Beberapa aspek professi@rakbut selanjutnya menjadi
dasar terbentuknya manajemen profesional. Manajeprefesional menurut
Louis Allen adalah sistem dalam organisasi yang omgkinkan berjalannya
fungsi-fungsi manajemen, yaiflanning, organizing, leading, dan controlling
(Tanri Abeng, 1997:28)

Bertolak pada definisi di atas, maka profesion&linebertumpu pada
kelancaran proses manajemen dalam suatu oegarfsasbahasan mengenai
profesionalitas selaras dengan makna hadis NabiaMuoad SAW (Al-Imam
Abi Abdillah Muhammad Bin Ismail Bin Ibrahim Bin -Mughirah Bin

Baridzabah al- BukhorGhahih Bukhoril992: 26) yang berbunyi:
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Artinya: “Muhammad Bin Sinan Menceritakan kepadakiia berkata Fulaih
telah menceritakan kepadaku, dan telah menceritakapadaku
Ibrohim bin Mundzir, Muhamad bin Fulaih telah mentakan
kepadaku, dia berkata bapakku telah bercerita kegaddia berkata
telah bercerita kepadaku Hilal bin Ali dari Atharbivasar dari Abi
Hurairoh dia berkata. “ Ketika Nabi Saw berceritaigan kaum dalam
suatu majlis, datanglah orang a'raby maka dia besta, “ Kapan
datang hari kiamat? Maka Rasulullah Saw meneruskaaranya.
Maka sebagian kaum berkat Nabi mendengar pertanydam Nabi
membencinya. Dan sebagian mereka berkata Nabi tirdakdengar.
Sehingga setelah Nabi selesai berbicara, dia berkddimanakan
orang yang bertanya tentang hari kiamat? Orang Ayaberkata “
Saya di sini ya Rasulallah. Nabi berkata “ Ketikan®anat telah disia-
siakan maka tunggulah saat hari kiamat. Orang Aydbertanya, “
Bagaimana menyia-nyiakan amanat itu? Nabi menjawaliketika
suatu perkara diberikan kepada yang bukan ahlinygkantunggulah

saat kiamat tiba.” ( H.R Muslim ) (Shahih Bukhatalam Abdillah
1992: 26).

Pengertiantour Guide (pramuwisata) pada dasarnya sulit didefinisikan,

dibawah ini beberapa pengertian pramuwisata dilidati beberapa sudut

pandang:

a. Dari sudut Biro perjalanan, seorang pramuwisatalahd&aryawan yang

menjadi wakil perusahaan dalam rangka memberikday@ean sekaligus
bertindak sebagai petugafier sales servicdari paket wisata yang telah dijual

kepada wisatawan.



b. Dari sudut pandang wisatawan, pramuwisata adalataisg yang bekerja pada
suatu biro perjalanan atau suatu kantor pariwigtdarist officg bertugas
memberikan informasi, bimbingan dan saran secarigsiang kepada
wisatawan sebelum dan sepanjang rute kunjungaranisalangsung.

c. Dari sudut kepentingan wisatawan, pramuwisata adatang yang pertama
kali ditemui oleh wisatawan kemudian ia menjadidaendalam perjalanan yang
diharap dapat memberikan informasi tentang segaaatu yang menyangkut
obyek dan atraksi wisata sejalan dengan rencarg@diatur sebelumnya.

d. Menurut keputusan Menteri Pariwisata pos dan telekokasi
No.KM.82/PW.102/MPPT-88 tanggal 17 September 198&ngertian
pramuwisata adalahseorang yang bertugas memberikémbingan,
penerangan, dan petunjuk tentang obyek wisatansentdbantu segala sesuatu
yang diperlukan wisatawan (Reza, 1990:86).

Sedangkan pengertian pramuwisata secara umum adatahng yang
dibayar untuk menemani wisatawan dalam perjalanaangomjungi serta
menyaksikan objek dan daya tarik wisata.

Pengertian pramuwisata pada pariwisata adalalarsggang mempunyai
pengetahuan berkenaan dengan kebudayaan, kekayaan dan inspirasi
kehidupan bangsa secara umum, mempunyai ijin umetnberikan bimbingan,
penerangan, dan penjelasan kepariwisataan dengampemgunakan satu atau
beberapa bahasa kepada wisatawan baik secaranmmzmoratau kelompok (Yoeti,
1996:69). Pengertian pramuwisata pada agrowisasdatadpramiwisata yang

memiliki pengetahuan khusus dan mendalam mengdnakowisata pertanian



dan holtikultura yang mempunyai surat ijin untukmiémbing perjalanan dengan
memberikan penjelasan kepada wisatawan baik pegyamamaupun kelompok
dengan menggunakan satu atau beberapa bahastutéiRena, 1990:104).
Berdasarkan beberapa definisi di atas, penulis mmgukan bahwa
profesionalitasGuidee adalah keahlian dan mutu kerja seorang yang bertuga
memberikan bimbingan, penerangan, dan petunjulkangnbbyek wisata serta

membantu segala sesuatu yang diperlukan wisatawan.

2. Beberapa Hal Yang Harus Dikuasai Oleh Pemandu Wisat
Yoeti (1986:47) menyatakan, bahwa dalam melakukgasnya seorang
pramuwisata atatuide harus menguasai hal-hal yang berkaitan dengankobye
dan daya tarik wisata yang sedang ditawarkan kepaddawan. Apabila seorang
pramuwisata atatwuide telah menguasai dan mampu menyampaikan informasi
yang berkenaan dengan obyek dan daya tarik wisatka mvistawan akan
mendapat kepuasan. Hal-hal yang harus dikuasapeletandu wisata antara lain:
a. Mengetahui sejarah obyek wisata dan daerah sehitgek wisata serta
mengetahui pengetahuan tentang nilai historinya
b. Memahami peraturan-peraturan yang berlaku padakoigata termasuk tata
cara masuk dan selama berada di lokasi obyek wisata
c. Mengenal masyarakat daerah sekitar obyek wisataasark adat istiadat, tata

cara tradisional, serta keadaan sosial, ekonomibddayanya



d. Mengenal karakteristik wisatawan yang memiliki fat@lakang berbeda baik
negara asal, tingkat umur serta motif perjalandrningga pramuwisata atau
Guidedapat memberikan informasi sesuai keinginan wigateatau konsumen

e. Mampu memberikan citra yang baik bagi kepariwisaiadonesia.

3. Faktor-Faktor Pendukung Yang Harus Dikuasai Pemandu Wisata
(Guide)

Disamping mengetahui tugas-tugas sebagai pramaasatgkah baiknya
seorang pramuwisata mengetahui faktor-fktor pendgkyang harus dikuasai
karena sukses yang diperoleh dalam menjalankarsiygasangat dipengaruhi
oleh faktor-faktor tersebut. Ada empat faktor pemtyang mau tidak mau harus
diketahui oleh seorang pramuwisata secara khuse$ingga akhirnya
memperoleh ketrampilan sendiri yang dapat diandalk&empat faktor tersebut
menurut Yoeti (1986:58) adalah:

a. Informasi

Adalah segala sesuatu yang berkaitan dengan obys&tawseorang
pramuwisata dituntut untuk mengetahui dan memalaagas mampu memberikan
informasi dengan baik, karena itu seorang pramuwisaruslah banyak membaca
buku-buku yang berkenaan dengan obyek wisata.

b. Penguasaan Bahasa
Dalam hal ini yang dimaksudkan adalah penguasabasbayang dapat

dimengerti oleh wisatawan yang kita bawa.



c. Ketrampilan Bergaul
Sebagai pramuwisata dalam tugasnya akan bertemgaieberbagai
macam orang yang memiliki karakter yang berbeda, skoorang pramuwisata
haruslah mampu menyesuaikan diri dengan semua ¢eamgma bagaimana ia
dapat menjadi seorang teman yang menarik dalaralgegn wisata.
Menurut penjelasan diatas kalau ditinjau dari s#gm, dimana Al-quran
telah menjelaskan dalam surat Al-hujarat ayat 13.
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Artinya: Hai manusia, sesungguhnya Kami menciptakamu dari seorang laki-
laki dan seorang perempuan dan menjadikan kamuaog$a - bangsa
dan bersuku-suku supaya kamu saling kenal-meng&ssungguhnya
orang yang paling mulia diantara kamu disisi Allelah orang yang
paling tagwa diantara kamu. Sesungguhnya Allah Mislemgetahui lagi
Maha Mengenal (Al-Hujarat: 13)
Ayat di atas menjelaskan bahwa Allah SWT menciptakenusia untuk saling
mengenal, yang mana perkenalan tersebut membutukétemampilan dalam
bergaul bagi individu. Individu yang mampu bergdahgan baik maka ia akan
mampu berkenalan dan melakukan interkasi sosiajatebaik pula.
d. Mengetahui seluk beluk Operasional biro perjalanan
Agar dapat melaksanakan tugasnya dengan baik spaa@amuwisata

sebaiknya mengetahui tentang operasional dari duieduperjalanan agar tidak

terjadi kesalahpahaman.



Kode Etik Pramuwisata (Guide)

Kode etik yang diberlakukan pada Kusuma Agrowisalaah:
. Pramuwisata harus mampu menciptakan kesan penyjlarambaik atas daerah,
bangsa, dan kebudyaan.
. Pramuwisata dalam menjalankan tugasnya harus msaigtia, tenang, segar,
rapi, bersih serta penampilan yang simpati (untulenghindari bau
badan,perhiasan, dan parfum yang berlebihan).
. Pramuwisata harus mampu menciptakan suasana gedariraopan menurut
kepribadian bangsa indonesia.
. Pramuwisata harus mampu memberikan pelayanan déakyen yang sama
kepada wistawan dengan tidak meminta tips, tidakjapggkan barang dan
tidak meminta komisi.
. Pramuwisata harus mampu memahami latar belakangitamian serta
mengupayakan untuk meyakinkan wisatawan agar méamablwkum,
peraturan, adat kebiasaan yang berlaku serta iglgstarikan obyek wisata.
. Pramuwisata harus mampu menghindarkan timbulnyabjpamaan serta
pendapat yang mengundang perbedaan pendapat mekgpaecayaan, adat
istiadat, sistem politik dan sosial negara asahtaisan. Jika konsumen berada
dalam suatau kawasan wisata, magfaide harus mampu memberikan
keterangan yang dapat mempersatukan persepsi kensorangani keadaan
lokasi wisata sehingga tidak menimbulkan perbeg@asepsi.
. Pramuwisata harus mampu memberikan keterangan ma&ingbyek wisata

yang baik dan benar. Apabila ada hal yang beluma kigelaskan, maka



pramuwisata harus mencari keterangan mengenaefsghbut dan selanjutnya
menyampaikan kepada wisatawan pada kesempatarutogak Seperti apa

yang ada dalam hadits yang diriwayatkan oleh Atridei:
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Artinya: “Dari Hasan bin Ali bin Abi Thalib raa. b&ata, ‘Saya hafal dari
Rasulullah perkataan, ‘Tinggalkan sesuatu yang mgekanmu kepada
sesuatu yang tidak meragukanmu, karena sesunggutejypuran itu
adalah ketenangan dan kebohongan itu adalah kejedis.” ( HR. At-
Tirmidzi 2442 YShabir, 2004:154).
h. Pramuwisata tidak dibenarkan mencemarkan nama lgkusahaan, teman
seprofesi dan unsur pariwisata lainnya.
i. Pramuwisata tidak dibenarkan menceritakan masafdiadinya yang dapat
menyababkan rasa kasihan dari wisatawan.

j. Pramuwisata pada saat perisahan mampu memberilsam k&ng baik agar

wisatawan berkunjung kembali.

5. Kepuasan Pelanggan dan Faktor Pendorongnya

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai respelanggan terhadap
ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan lselbga dan kinerja aktual
yang dirasakannya setelah pemakaian. Salah saktiorf yang menentukan
kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggagensrkualitas jasa yang
berfokus pada kelima dimensi jasa.

Kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepshggda atas kinerja

produk atau jasa dalam memenuhi harapan pedandtersepsi didefinisikan



sebagai proses dimana individu memilih, menaoigasikan  serta
mengartikan stimulus yang diterima melalui ailaderanya (Rangkuti,
1997:96). Berdasarkan hasil studi yang dilakualeh Irawan, terdapat 5
penggerak utama kepuasan pelanggan vyaitu &sigibduk, harga, kualitas
jasa, faktor emosi dan kemudahan (Irawan, 2002:76)

Dengan mengetahui kelima penggerak tersebuulédn belum cukup
bagi perusahaan untuk merancang strategi dagrgm peningkatan kepuasan
pelanggan untuk itu perlu diketahui berapa dbolyang diberikan untuk
masing-masing penggerak tersebut dalam meneiptakepuasan pelanggan.
Riset tentang kepuasan pelanggan yang dilakukairlahdia terhadap 600
perusahaan menunjukkan pelanggan yang memitgkét kepuasan pelanggan
yang relatif tinggi cenderung berpindah merk. Hakisebabkan oleh kesalahan
persepsi perusahaan terhadap kepuasan  pelanggBerusahaan sering
menganggap kepuasan pelanggan merupakan takldn bukan proses untuk
perbaikan internal (Swa, 2002:36). Ada beberandustri dimana faktor
harga sangat penting seperti industri yangsitaér komoditas. Pada produk
seperti koran, tabloid dan media cetak faktor litagm produk sangatlah penting
sedangkan untuk industri perhotelan, rumahit satau perbankan faktor
kualitas jasa pelayanan merupakan hal yang sand@minan.Kontribusi

penggerak ini juga dapat berubah dari waleuwaktu untuk suatu industri.



B. Kepuasan Konsumen
1. Pengertian Kepuasan Konsumen

Kata kepuasansétisfaction berasal dari bahasa latin "satic” artinya
cukup baik, memadai; dan facio yang artinya memhbtat melakukan. Kepuasan
bisa diartikan sebagai "upaya pemenuhan sesuatl &nembuat sesuatu
memadai’. Oxford Advanced Learner’s Dictionary mesktipsikan kepuasan
sebagai the good feeling that you have when you achieveaeong or when
something that you wanted to happen does hdppéme act of fulfilling a need
or desiré; dan “an acceptable way of dealing with a complaint, dtden
injury”. Oliver (1997:25) dalam bukunya yang berjudukatisfaction:A
Behavioral Perspective On The Consuimenyatakan bahwa semua orang
paham apa itu kepuasan tetapi begitu diminta memsi&annya, kelihatannya tak
seorang pun tahu.

Dalam kajian literatur, kepuasan yang dilakukarhd&iese dan Cote
(2000:24) mengidentifikasi 20 definisi yang dia@lain riset kepuasan pelanggan
selama 30 tahun, dan menemukan 3 kesamaan kompataema, yaitu :
(1)kepuasan pelanggan merupakan respons (emositanakognitif); (2) respons
tersebut menyangkut fokus tertentu (ekspektasiykiogengalaman konsumsi,
dan seterusnya); dan (3) respons terjadi pada wakientu (setelah konsumsi,
setelah pemilihan produk/jasa, berdasarkan pengalakumulatif, dan lain-lain).
Secara singkat, kepuasan konsumen terdiri dari K@gaponen, yaitu: respons

menyangkut fokus tertentu yang ditentukan padawsttentu.



Menurut Irawan (dalam Samuel dan Foedjiawati, Z0Df: kepuasan
konsumen memang sulit didefinisikan tetapi dap#tatlidari indikator-indikator
perilakunya yang menunjukkan bahwa seseorang itasaepuas terhadap suatu
barang/jasa. Indikator-indikator perilaku tersellidntaranya adalah: senang,
semangat, nyaman, ada kecenderungan ingin kendzali,ada kecenderungan
loyal terhadap barang/jasa.

Spreng (1996:76) menyatakan bahwa perasaan puasirken timbul
ketika konsumen membandingkan persepsi mereka mangmerja produk atau
jasa dengan harapan mereka. TseWdson (1988:97) menyatakan kepuasan dan
ketidakpuasan adalah  respon  pelanggan terhadap dakséisuaian
(disconfirmatiof) yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atawarionerja
lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasaketelah pemakaiannya. Kotler
dan Keller (2006:136) menyatakan bahwa kepuasasukoen adalah perasaan
senang atau kekecewaan seseorang setelah memb@amdikigerja atau hasil
yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya.delgrapa uraian tersebut
dapat diketahui bahwa kepuasan konsumen dihasdkanproses perbandingan
antara kinerja yang dirasakan dengan harapannyag ymenghasilkan
disconfirmation paradigm.

Menurut Susan dan Glen (dalam Emy, 2009:10), kepugselanggan
digambarkan sebagai suatu proses yang dinamist dap#ah karena berkaitan
dengan dimensi sosial yang kuat. Pada intinya kspugpelanggan adalah
response atau tanggapan yang diberikan oleh pelangdeastomer) atas

terpenuhinya kebutuhan, sehingga memperoleh rasmgeatau nyaman.



Kepuasan pelanggan menurut Rangkuti (2004:84) adaéngukur sejauh
mana harapan pelanggan terhadap produk atau jasa diberikan dan telah
sesuai dengan aktual produk atau jasa yang iaaasak

Menurut Eangel (1990:69), kepuasan konsumen meampakaluasi purna
beli di mana alternatif yang dipilih sekurang-kugapa memberikan hasil sama
atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan katigsén pelanggan timbul
apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harggeanggan.

Oliver (dalam Tjiptono & Chandra, 2005:196) meng&akan kepuasan
konsumen adalah penilaian bahwa bentuk/model prodtdu jasa, atau
produk/jasa itu sendiri memberikan tingkat pemenuHzerkaitan dengan

konsumsi yang menyenangkan.

2. Model Kepuasan Konsumen

Menurut Schnaars (1991:76), pada dasarnya tujuauakebisnis adalah
menciptakan para pelanggan yang puas. Sejalan meihga berbagai upaya
dilakukan untuk menyusun langkah toeritikal gunan@skan determinan,
proses pembentukan, dan konsekuensi kepuasan gata(gi, 1990:80). Secara
garis besar, riset-riset kepuasan pelanggan dikksgpada tiga teori utama:
contrast theory, assimilation thegrylan assimilation-contrast theory{Chiou,
1999:48).

Contrast theoryberasumsi bahwa konsumen akan membandingkan

kinerja produk aktual dengan ekspektasi, maka pekam akan puas. Sebaliknya,



jika kinerja aktual lebih rendah dibandingkan elk$asi, maka konsumen akan
tidak puas.

Assimilation theorymenyatakan bahwa evaluasi purnabeli meerupakan
fungsi positif dari ekspektasi konsumen pra-penalpeli Karena proses
dikonfirmasi secara psikologis tidak enak dilakuklemnsumen cenderung secara
perseptual mendistorsi perbedaan antara ekspeki@si kinerjanya kearah
ekspektasi awal. Dengan kata lain, penyimpanganettapektasinya cenderung
akan diterima oleh konsumen yang bersangkutan.

Assimilation-contrast theoryberpegangan bahwa terjadinya efek
asimilasi éssililation effect atau efek kontrax@ntrast efffegtmerupakan fungsi
dari tingkat kesenjangan antara kinerja yang dpla@ma dan kinerja actual.
Apabila kesenjangan besar, konsumen akan memperp@saersebut, sehingga
produk dipersepsikan jauh lebih bagus/buruk dibagidin kenyataanya
(sebagaimana halnyantrast theory. Namun, jika kesenjangan tidak terlampau
besar,assimilation theoryyang berlaku. Dengan kata lain, jika rentang d@via
yang bisa diterimaagcceptable deviatiofsdilewati, maka kesenjangan antara

ekspektasi dan kinerja akan menjadi signifikan diariulah efek kontras berlaku.

3. Ekspektasi Konsumen

Berikut ini beberapa macam definisi dari ekspektamisumen yang
banyak dijumpai dalam literatur (Tjiptono, Fandydahandra, 2006:35), yaitu:
a) Probabilitas yang ditentukan pelanggan untuk terjad event positif dan

negatif bila konsumen menunjukkan perilaku tertg@tliver, 1981:58).



b) Ekspektasi seseorang tidak hanya mencakup praiaabiterjadinya hasil
(outcome tertentu, namun juga evaluasi terhadap hasilabgisitan (Oliver,
1981:60).

c) Keyakinan konsumen bahwa sebuah produk memilikbwtatribut tertentu
yang diinginkan (Erevelles & Leavitt, 1992:85).

d) Ekspektasi mencakup antisipasi terhadap seberakasélauah produk bakal
berkinerja kepada sejumlah atribut-atribut penti(@wan & Trawick,
1981:109).

e) Ekspektasi merupakan peeridiksi terhadap sifatteastik dn tingkat kinerja
yang bakal diterima pengguna produk (Woodruff, Ged& Jenkis, 1983:64).

f) Keyakinan atau prediksi terhadap kemungkinan dtrdiau kinerja produk
(Olshavsky &Spreng, 1989:50). Islam menguatkaamadurat Al-Hasry ayat

18, sebagai berikut:

J) %) G T, ) I G s SR, 8 ke ool G
U}L’—‘Wﬁé;

Artinya: Hai orang-orang yang beriman, bertakwaladkepada Allah dan
hendaklah setiap diri memperhatikan apa yang telglerbuatnya untuk
hari esok (akhirat); dan bertakwalah kepada Allakesungguhnya Allah
Maha Mengetahui apa yang kamu kerjakan. (Al-HaB):

Ayat di atas menjelaskan bahwa setiap individu mdislkean untuk selalu

memperhatikan apa yang akan dan telah dilakukaagselbahan evaluasi dalam

bekerja. Hasil evaluasi yang dilakukan kemudiaadiijan bahan referensi dalam
bekerja untuk selanjutnya sehingga hasilnya alaih leaik.

g) Keyakinan konsumen terhadap tingkat atribut yangildi sebuah produk

(LaTour &Peat, 1977:37).



h) Apa yang diyakini pembeli individual akan didapathkga menyangkut
kinerja alternatif penyedia jasa berdasarkan peesarmya terhadap sumber-
sumber informasi yang tersedia (Anderson & Chamb@és:75).

i) Kalkulasi probabilitas indiferen yang dilakukan kamen yang menghasilkan
gambaran mengenai apa yang terjadi (Liechty &Chlird®79:49).

j) Ekspektasi ideal adalah tingkat atribut sempurrau attilitas maksimum
(Teas,1993:53).

Berikut merupakanModel Diskonfirmasi Ekspektasbleh Teas dan Palan

(1997:72).
Ekspektas
Pra-Pembelian
| Diskonfirmasi Kepuasan
Ekspektasi
A
Persepsi kinerja

purnabeli

4. Kepuasan Konsumen Versus Kualitas Jasa

Banyak akademisi dan peneliti yang sepakat bahwadsan pelanggan
merupakan ukuran spesifik untuk setiap transakgéijas atau interaksi
(encountey yang bersifat jangka pendek, sedangkan kualasa jmerupakan
sikap yang dibentuk dari evaluasi keseluruharatgap kinerja perusahaan dalam
jangka panjang (Parasuraman, 1985:120; Hoffman &&at, 1997:85). Akan

tetapi hubungan antar kedua konsep tersebut keahp&lum jelas. Sejumlah



peneliti melontarkan isu seputar apakah kualitss jdan kepuasan pelanggan
merupakan konstruk yang sama atau berbeda.

Dabholkar (1993:64) merangkum berbagai perspektirhadap
keterkaitan antara kepuasan pelanggan dan ku@iséaskedalam tiga kategori:
sama sekali berbeda, prtially overlap dan tidala lWibedakan (satu konstruk).

Lihat tabel dibawah ini:

Aspek Dua Konstruk Berbeda Ada Overlap Diantara Konstruk Yang
perbedaan
(A) (B) (© Keduanya
Pemisahan
Konstruk
Transaksional BisaDua- CS=T CS=G Bisadua-duanya Bisa dua-duanya
atau Global  duanya SQ=G SQ=T (TdanG) (T dan G)
(T dan G)
Hubungan CS-SQ Tidak perlu dianalisis ~ Tidak perlu dianalisis
Kausal Atau CS-SQ SQ-CS
SQ-CS
Contoh 1. 1.CS Kognitif dan 1.CS dan SC sama-sama
S Afektif, SQ Kognitif. Afektif, SQ kognitif.
2. Kognitif 2.CS dan SC sama-sama
S berdasarkan diskonfirmasi, 2.CS dan SQ sama- berdasarkan
SQ tidak. sama berdasarkan  diskonfirmasi, dan
diskonfirmasi,tetap  ekspektasi didefinisikan
i ekspektasi dengan cara yang sama.
didefinisikan 3.CS dan SQ bisa pula
secara berbeda. sama-sama tidak

didasarkan pada
diskonfirmasi.

Keterangan : CS = kepuasan pelanggan; SQ = kualitas jasa; Bmsaksional; G = global.
(Dalkohar,1993)

Riset empiris tidak selalu bisa membedakan kedumestkak ini. Dalam
studinya terhadap evaluasi layanan bank, Sprengir&hS(1993:59) tidak
menemukan adanya validitas diskriminan antara itasajasa dan kepuasan
pelantggan. Dalam risetnya terhadap salah satunggda, Dabholkar (1995:57)
menemukan bahwa kualitas jasa dan kepuasan petanggapakan dua konstruk
yang berbeda bagi pelanggan terbaru, namun makrealyay tumpang tindih

(overlap) bagi pelanggan lama (jangka panjang).



Disatu sisi, beberapa pakar meyakini bahwa kepugselanggan
menimbulkan kualitas jasa. Kepuasan pelanggandephpengalama jasa tertentu
akan mengubah pada evaluasi atau sikap keselurtdrthadap kualitas jasa
sepanjang waktu (Bitner, 1990:47; Oliver, 1981Barasuraman, 1988:82).

Patterson & johnson (1993:93) menyusun model iatgEdtepuasan dan
kualitas jasa yang menempatkan kepuasan pelangd@aya anteseden kualitas

jasa. Lihat gambar dibawabh ini:

Sikap sebelumny Persepsi terhade
(PSQt-1) kualitas jasa (PSQ t-1)

A 4

Ekspektasi

Diskonfirmasi Kepuasan

/ ketidakpuasan
Kinerja

Keterangan : PSQ =Perceived Service Quality
(a) Pengaruh langsung variable kinerja terhadapdssm/ ketidakpuasan hanya berlaku pada
pembelian barang tingkat keterlibtan ting@latterson & johnson, 1993

Disisi lain sekelompk pakar lainnya menegaskan ldetya (misalnya,
Churchill & Surprenant, 1982; Woodside, 1989; R&sOliver, 1994). Oliver
(1993:136), misalnya,adalah pakar pertama yang atekgn bahwa kualitas jasa
merupakan anteseden bagi kepuasan pelanggan, atertdgri apakah kedua
konstruk itu diukur pada pengalaman spesifik maupepanjang waktu. Riset
yang dilakukan Dobholkar, (2000:74) menyimpulkamwa kepuasan pelanggan
berperan sebagai mediator dalam hubungan antarbtakugasa dan minat

berperilaku. Sementara itu, ada pula yang menyatbldwa kualitas jasa dan



kepuasan pelanggan ditentumkan oleh atribut yamgaséBrowers, 1994:69;

Spreng & Singh, 1993:95; Zeithaml, 2000:116). Litadtel dibawah ini:

Reliabilitas
Perhatiar
Personal
\ Kualitas Jasa Kepuasan Minat
Pelanggan > Berperilaku
KenyamanA /
Fitur

Keterangan : Anteseden dan konsekuensi kualitas jasa denganagapupelanggan sebagai
mediator.

5. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsume

Menurut Zheithaml dan Bitner (2003:87) ada beberégor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen, antara lain:
1. Fitur produk dan jasa. Kepuasan konsumen tephadaduk atau jasa secara
signifikan dipengaruhi oleh evaluasi konsumen teapafitur produk atau jasa.
Untuk jasa perbankan, fitur yang penting melipuinjawan yang sangat
membantu dan sopan, ruang transaksi yang nyamaanasgelayanan yang
menyenangkan, dan sebagainya. Dalam melakukan sepliasan, banyak
perusahaan menggunakan kelompok fokus untuk meantfitur dan atribut
penting dari jasa dan kemudian mengukur persepsswkoen terhadap fitur
tersebut. Penelitian juga menunjukkan bahwa konsumsa akan membuat

trade-offantara fitur jasa yang berbeda (misalnya, tingkag& dengan kualitas,



atau dengan keramahan karyawan), tergantung paelgaa yang dievaluasi dan
tingkat kekritisan jasa.

2. Emosi konsumen. Emosi juga dapat mempengaruhseps konsumen
terhadap produk atau jasa. Emosi ini dapat stabperti keadaan pikiran atau
perasaan atau kepuasan hidup. Pikiran atau per&saanmen ood moodatau
bad moodl dapat mempengaruhi respon konsumen terhadapBasasi spesifik
juga dapat disebabkan oleh pengalaman konsumgi, y@mpengaruhi kepuasan
konsumen terhadap jasa. Emosi positif seperti parabahagia, senang, gembira
akan meningkatkan kepuasan konsumen. Sebaliknyasiemegatif seperti
kesedihan, duka, penyesalan dan kemarahan

dapat menurunkan tingkat kepuasan.

3. Atribusi untuk keberhasilan atau kegagalan j#gabusi — penyebab yang
dirasakan dari suatu peristiva — mempengaruhi persgari kepuasan. Ketika
konsumen dikejutkan dengan hasil (jasa lebih bé&ki debih buruk dari yang
diharapkan), konsumen cenderung untuk melihat mJadan penilaian mereka
terhadap alasan dapat mempengaruhi kepuasan. pisdlaetika nasabah gagal
menarik uang dari ATM maka ia akan mencari alasengapa ATM tidak dapat
berfungsi. Apabila tidak berfungsinya ATM disebabkdeh matinya aliran listrik
PLN maka hal ini tidak akan mempengaruhi kepuasaterhadap bank tertentu.
4. Persepsi terhadap kewajaran dan keadigyuify and fairnegs Kepuasan
konsumen juga dipengaruhi oleh persepsi konsumdradap kewajaran dan
keadilan. Konsumen bertanya pada diri mereka: Apakga diperlakukan secara

baik dibandingkan dengan konsumen lain? Apakah ors lain mendapat



pelayanan yang lebih baik, harga yang lebih baiuy &ualitas jasa yang lebih

baik? Apakah saya membayar dengan harga yang wajak jasa yang saya beli?

Dugaan mengenagquity dan fairness adalah penting bagi persepsi kepuasan

konsumen terhadap produk atau jasa.

5. Konsumen lain, keluarga, dan rekan kerja. Kepuagonsumen juga

dipengaruhi oleh orang lain. Misalnya, kepuasama#ap perjalanan liburan

keluarga adalah fenomena yang dinamis, dipengalgi reaksi dan ekspresi
oleh anggota keluarga selama liburan. Kemudiarkatpakspresi kepuasan atau
ketidakpuasan anggota keluarga terhadap perjaldipangaruhi oleh cerita yang
diceritakan kembali diantara keluarga dan memongeeai suatu peristiwa.

Menurut Garvin (dalam Kadir, 2001:137) faktor yaseying digunakan
untuk mengevaluasi kepuasan terhadap suatu praodatadain, meliputi:

a. Kinerja performancg karakteristik operasi pokok dari produk intofe
product) yang dibeli.

b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahdeature$, yakni karakteristik sekunder
atau pelengkap

c. Kehandalanréliability) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kegagalan
atau kerusakan dalam penggunaannya.

d. Kesesuaian dengan spesifikastorformance to spesifications yaitu
sejauhmana karakteristik desain operasi memenuimdat yang telah
ditetapkan sebelumnya.

e. Daya tahand(rability) yang berkaitan dengan berapa lama produk tersebut

dapat terus digunakan.



f. Serviceability meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, éamukahan
penggunaan, serta penanganan keluhan yang memuaskan

g. Estetika, yakni daya tarik produk oleh pamziera.

h. Kualitas yang dipersepsikan, yakni citra dan utagi produk serta
tanggungjawab perusahaan terhadapnya.

Untuk jasa yang tidak berwujudintangible, konsumen umumnya
menggunakan atribut (Parasuraman, dalam ZeithamBdaer, 2003:93) seperti
berikut:

a. Reliability, yakni kemampuan untuk melakukan pelayanan yarpanjdan
secara handal dan akurat.

b. Responsivenesgaitu keinginan untuk membantu dan memberikaayaelan
yang cepat kepada konsumen

c. Assurance yakni pengetahuan, kemampuan, kesopanan dan dé#pht
dipercaya yang dimiliki karyawan

d. Empathy yakni perhatian, pelayanan pribadi yang diberikapada konsumen.

e. Tangibles meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, persoaatlan bahan tertulis.

Produk dengan kualitas yang prima apabila disarapailepada konsumen
dengan cara yang tidak simpatik, dapat mengakihadtktidakpuasan konsumen.
Agar layanan dapat memuaskan konsumen baik pribzalipun kelompok
(institusi) maka selain kualitas produk atau jasengy dihasilkan, juga harus
memenuhi 4 persyaratan pokok, yaitu :

1. Tingkah laku yang sopan dari semua pihak yamigubeingan langsung dengan

konsumen termasuk keramahtamahan



2. Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan deapanyang seharusnya
diterima oleh orang yang bersangkutan.

3. Ketepatan waktu penyampaian

4. Faktor pendukung lainya seperti peraturan yargnjadi landasan kerja
pelayanan, sistem yang memungkinkan berjalannyaanigke kegiatan
pelayanan, keterampilan petugas, dan faktor sadlatean pelaksanaan tugas
pelayanan. (Emy, 2009:15).

Berry, Zeithaml dan Parasuraman (2007:126) mengfdersi 5 faktor
dominan atau penentu mutu pelayanan jasa, yanggkdulianya menjadi penentu
tingkat kepuasan konsumen, yaitu:

1. Reliability, yaitu kemampuan karyawan untuk memberikan jasaaselengan
yang dijanjikan, terpercaya, akurat, dan konsisten.
2. Responsivenesgaitu kemauan dari karyawan dan pengusaha unamkbrantu
konsumen dan memberikan jasa dengan cepat dan lenserta kesediaan
mendengar dan mengatasi keluhan yang diajukan kmrgsunisalnya penyediaan
sarana yang sesuai untuk menjamin terjadinya pyasestepat.
3. Assuranceyaitu berupa kemampuan karyawan untuk menimbukegakinan
dan kepercayaan terhadap janji yang telah dikenaskakepada konsumen,
misalnya janji dalam promosi. Hal ini mencakup :

a. Competencemengukur tingkat kepuasan konsumen atas ketramppi&n

keahlian yang dimiliki penyedia jasa.
b. Courtesy mengukur kepuasan konsumen terhadap sikap s@peunsdan

keramahan penyedia jasa.



c. Credibility, mengukur kepuasan konsumen terhadap kejujurausgieaan,

apakah perusahaan dapat dipercaya atau tidak.

d. Security mengukur kepuasan konsumen terhadap rasa amgnmgliputi
secara fisik, secara finansial, dan rahasia yangatddijamin
perusahaan.

4. Emphaty yaitu kesediaan karyawan dan pengelola untukhlegmeduli
memberikan perhatian secara pribadi kepada langgamisalnya karyawan atau
pengelola harus mencoba menempatkan diri sebagaukten. Jika konsumen
mengeluh maka harus dicari solusi untuk mencapeepguan yang harmonis
dengan menunjukkan rasa peduli yang tulus.

5. Tangible yaitu berupa penampilan fasilitas fisik, perafaidan berbagai materi
komunikasi, misalnya gedung dan kebersihan yankg &aita penataan ruangan
yang rapi.

Kaitannya dengan beberapa faktor yang berpengamiadap kepuasan
konsumen, Tijiptono (1996:159) mengatakan bahwad&kgiuasan konsumen
disebabkan oleh faktor internal dan faktor eksterRaktor internal yang relatif
dapat dikendalikan perusahaan, misalnya karyawamg \kasar, jam Kkaret,
kesalahan pencatatan transaksi. Sebaliknya, fekisternal yang di luar kendali
perusahaan, seperti cuaca, gangguan pada infrastiukum, aktivitas kriminal,

dan masalah pribadi konsumen.



6. Atribut Kepuasan Konsumen

Atribut-atribut dari kepuasan konsumen secara usatemenurut Dutka

(1994:41) adalah:

1. Attributes related to the producheliputi:

(a) Value-price relationship, merupakan faktor sentral dalam menentukan

(b)
(c)

(d)

(e)

(f)

(9)

kepuasan konsumen, apabila nilai yang diperolahslmen melebihi apa
yang dibayar, maka suatu dasar penting dari kepu&sasumen telah
tercipta.
Product quality/merupakan penilaian dari mutu suatu praduk

Product benefitmerupakan manfaat yang dapat diperoleh konsumemdal
menggunakan suatu produk yang dihasilkan oleh spatuwsahaan dan
kemudian dapat dijadikan dasar positioning yang beztakan perusahaan
tersebut dengan perusahaan lainnya.

Product featuresmerupakan cirri-ciri tertentu yang dimiliki oleh au
produk sehingga berbeda dengan produk yang ditangr&saing.
Product designmerupakan proses untuk merancang gaya dan furagikor
yang menarik dan bermanfaat
Product reliability and consistencyerupakan keakuratan dan keterandalan
produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan dgagka waktu tertentu
dan menunjukkan pengiriman produk pada suatu tirigkarja khusus.

Range of product or servicenerupakan macam dari produk/jasa layanan

yang ditawarkan oleh perusahaan.



2. Attributes related to serviameliputi:

(a) Guarantee or warranty,merupakan jaminan yang diberikan oleh suatu
perusahaan terhadap produk yang dapat dikembabkankinerja produk
tersebut tidak memuaskan.

(b) Delivery, merupakan kecepatan dan ketepatan dari prosesripeangiproduk
dan jasa yang diberikan perusahaan terhadap konswywane

(c) Complaint handlingmerupakan penanganan terhadap keluhan yang dilakuka
oleh konsumen terhadap perusahaan

(d) Resolution of problemmerupakan kemampuan perusahaan dengan serius dan
memecahkan masalah yang dihadapi oleh konsumen.

3. Attributes related to purchasmeliputi:

(a) Courtesy,merupakan kesopanan, perhatian, pertimbangan, kéemyang
dilakukan karyawan dalam melayani konsumennya.

(b) Communication,merupakan proses penyampian informasi yang dilakuka
oleh karyawan perusahaan kepada konsumennya.

(c) Ease or convenience acquisitianerupakan kemudahan untuk mendapatkan
pengetahuan tentang produk dari perusahaan.

(d) Company reputation,adalah reputasi yang dimiliki perusahaan dapat
mempengaruhi pandangan konsumen terhadap perusahselout yang akan
mengurangi ketidakpastian dan resiko dalam kepatpsenbelian.

(e) Company competenceadalah kemampuan suatu perusahaan untuk
mewujudkan permintaan yang diajukan oleh konsumedand memberikan

pelayanan.



7. Pengukuran Kepuasan Konsumen

Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan setiajsghaan untuk
mengukur dan memantau kepuasan pelaggannya damggeafapesaing. Kolter,
(2004:54) mengidentifikasi empat metode untuk m&nglkepuasan pelanggan,
yaitu: sistem keluhan dan saraghost shopping, lost costomer analysign
survei kepuasan pelanggan.
a) Sistem Keluhan dan Saran

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggastomer-oriented)
perlu menyediakan kesempatan dan akses yang mudamyé&man bagi para
pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, penddan keluhan mereka.
Media yang digunakan bisa berupa kotak saran y#agpatkan dilokasi-lokasi
strategis (yang mudah dijangkau dan dilewati pejany kartu komentar(yang
bisa diisi langsung maupun yang dikirim via pos ddp perusahaan), saluran
telepon khusus bebas pulseebsites,dan lain-lain. Informasi-inmformasi yang
diperoleh melalui metode ini dapat memberikan dke4aru dan masukan yang
berharga pada perusahaan, sehingga memungkinamyk bereaaksi secara
tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masaigttiynbul.

b) Ghost ShoppingMystery Shopping)

Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepyetanggan
adalah dengan cara memperkerjakan beberapa aybogt shoppersuntuk
berperan atau berpura-pura sebagai pelanggan @odtgme®duk perusahaan
sebagai pesaing. Mereka diminta berinteraksi dergjah penyedia jasa dan

menggunakan produk/jasa perusahaan. Berdasarkgalperan tersebut, merreka



kemudian diminta untuk melaporkan temuan-temuanbgakenaan dengan
kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan ge&iasanya parghost
shopperdiminta mengamati secara seksama dan menilai camasghaan dan
pesaingnya melayani permintaan spesifik pelanggaenjawab pertanyaan
pelanggan dan menangani setiap keluhan.
c) Lost Customer Analysis

Sedapat mungkin perusahaan seyogyanya menghubyrarayipelaggan
yang telah berhenti membeli atau yang telah pingamasok agar dapat
memahami mengapa itu terjadi dan supaya dapat mmdmnigakebijakan
perbaikan/penyempurnaan selanjutnya. Bukan harianterviewsaja perlukan,
tetapi pemantauacustomer loss ratgiga penting, dimana peningkatemstomer
loss ratemenunjukkan kegagalan perusahaan dalam memuaskamggannya.
Hanya saja kesulitan penerapan metode ini adaldla paengidentifikasi dan
mengkontak mantan pelanggan yang bersedia membarikaukan dan evaluasi
terhadap kinerja perusahaan.
d) Survei Kepuasan Pelanggan

Sebagian besar riset kepuasan pelanggan dilakukagad menggunakan
metode survei (McNeal & Lamb, dikutip dalam Petarsh Wilson, 1992:84),
baik survei melalui pos, telepon, e-mail,websitgupun wawancara langsung.
Melalui survei perusahaan akan mendapatkan tanggdpa balikan secara
langsung dari pelanggan dan juga memberikan kesaitifpbahwa perusahaan

menaruh perhatian terhadap para pelanggannya.



8. Strategi Kepuasan Konsumen

Pada umumnya setiap perusahaan menerapkan styesieigi kombinasi
antara antara strategi ofensif dan defensif (Forii€192:77). Strategi ofensif
terutama ditujukan untuk meraih atau mendapatkdanggan baru. Melalui
strategi ini, perusahaan berharap dapat meningkgikagsa npasar, penjualan,
dan jumlah pelaggannya. Hingga saat ini perhatamgahaan umummnya lebih
banyak dicurahkan pada strategi ofensif dan merkgmiatrategi defensif, resiko

terbesarnya adalah kelangsungan hidupnya dapattsresetiap saat.

Strategi Bisnis

l A4

Strategi Ofensif Strategi Defensif
(Pelanggan Baru) (Pelanggan Saat ini)

A
Menambah Merebut Pangsa| | Membangun Rintangan| | Meningkatkan Pepuasa
Pasar Pasar Beralih Pangs#&asar Pelanggan

=

Sementara itu strategi defensif meliputi usaha mengyi kemungkinan
customer exit dan beralihnya pelanggan ke pemasarTujuan strategi defensif
ini adalah untuk meminimisasi customer turnoveu ateemaksimalkan customer
retention dengan melinndungi produk dan pasarnyasgsangan para pesaing.
Salah satu cara untuk mencapai tujuan ini adalagaiemeningkatkan kepuasan
pelanggan saat ini.

Penelitian empiris membuktikan bahwa strategi pangasar dan

strategi kepuasan pelanggan berkaitan erat. Keduaakan meningkatkan



profitabilitas perusahaan. Meskipun demikian, adabg@daan diantara kedua
strategi tersebut. Meraih dan meningkatkan pangssarpmerupakan strategi
ofensif, dimana kegagalan dan kesuksesannya dasigkrutama melalui dengan
hubungannya dengan para pesaing. Sedangkan metkimghapuasan pelanggan
dan membangun rintangan beralih merupakan strdtfgnsif, yang kesuksesan

dan kegagalannya dievaluasi melalui perubahan pastamer retentian

ASPEK STRATEGI PANGSA STRATEGI
PASAR KEPUASAN
PELANGGAN
Khusus dipergunakan Pasar dengan Pasar dengan
dalam: pertumbuhan tinggi pertumbuhan rendah
atau telah jenuh
Tipe strategi Ofensif Defensif
Fokus utama Persaingan Pelanggan
Ukuran sukses Pangsa pasar relatif ~ Tingkat reensi pelanggan
dibandingkan pesaing
TujuanBehavioral Pengalihan pembeli Loyalitas konsumen

C. Hubungan Antara ProfesionalitasGuide Dengan Kepuasan Konsumen

Hoffman & Bateson (1997:75) mengatakan bahwa baralddemisi
dan peneliti yang sepakat bahwa kepuasan pelamggampakan ukuran spesifik
untuk setiap transaksi, situasi atau interalsicoéuntey yang bersifat jangka
pendek, sedangkan kualitas jasa merupakan sikapg gientuk dari evaluasi
keseluruhan terhadap kinerja perusahaan dalam gapgkjang (Parasuraman,
1985:92).

Sebuah perusahaan tidak akan dikatakan maju ateesskalau tidak
ada pengakuan dari konsumen, semakin banyak komsyar® menggunakan

produk atau jasa perusahaan tersebut, maka peamsalkan dikatakan sukses.



Mungkin tujuan semua perusahaan adalah ingin meing®raua konsumennya
merasa puas dengan produk atau jasanya.

Menurut Schnaars (1991:48), pada dasarnya tujuauabebisnis adalah
menciptakan para pelanggan yang puas. Sejalan meihga berbagai upaya
dilakukan untuk menyusun langkah toeritikal gunanj@skan determinan,
proses pembentukan, dan konsekuensi kepuasan gatafi, 1990:75). Tetapi
tidak semudah yang kita bayangkan untuk memperkalmakonsumen supaya
tetap merasa puas dengan produk atau jasanyagdamya semua perusahaan
mempunyai cara tersendiri untuk membuat konsumemgeasa puas dengan
prduk atau jasanya, bahkan memikirkan bagaimanangarmenarik konsumen
baru untuk menggunakan produk atau jasanya.

Seperti yang dilakukan salah satu perusahaan, sebat saja PT.
Kusuma Satria Dinasasri Wisata Jaya Pada DivisioAmpata, yang telah
menyediakarGuide atau pemandu wisata dengan tujuan untuk menciptedsa
kepuasan pengunjung wisata atau konsumen.

Yoeti (1986:80) menyatakan, bahwa dalam melakukgasnya seorang
pramuwisata atauide harus menguasai hal-hal yang berkaitan dengankobye
dan daya tarik wisata yang sedang ditawarkan kepétdawan. Apabila seorang
pramuwisata atatwuide telah menguasai dan mampu menyampaikan informasi
yang berkenaan dengan obyek dan daya tarik wisatka mvistawan akan
mendapat kepuasan.

Menurut urain diatas, sudah jelas bahwa, tujuamatalari seorang

Guide atau pemandu wisata, adalah untuk menciptan kepyasasda pengunjung



wisata atau konsumen. Adapun seor&hgde haruslah memiliki syarat-syarat
menjadi seorandsuide seperti memiliki informasi yang dibutuhkan saat d
lapangan, menguasai bahasa dengan baik, terangmh deergaul dan mengetahui
seluk beluk operasional.

Guide seakan-akan dituntut sebisa mungkin untuk menkesan yang
baik kepada konsumen, dengan kata lain harus merkbpuasan terhadap
konsumen atau pengunjung wisata tersebut. Sed@aidg atau pemandu wisata
di Kusuma Agrowisata, dituntut untuk melayani skbanungkin terhadap
wisatawan yang telah berkunjung, dan tidak memliedimkan pengunjung,
haruslah semua pengunjung dianggap sebagai rajaki meenyataannya
pengunjung hanyalah orang biasa, tujuan ini semata hanyalah untuk
membuat setiap pengunjung merasakan kepuasan darkakibali berwisata di
Kusuma Agrowisata lagi. Sebagaimana firman Allalamtasurat An-Nisa’' ayat

58. (Depag, 1992: 128):

[;,,;.gug,g&\gn OTAN)

Pl d
- s 2 T & A P S 1 aT

oo O AT O] Zay Nhay G AT &) JAIG 1548 of ol

Artinya: "Sesungguhnya Allah menyuruh kamu meny#mpaamanat kepada
yang berhak menerimanya, dan (menyuruh kamu) aspabénetapkan
hukum diantara manusia supaya kamu menetapkan deraghl.
Sesungguhnya Allah memberi pengajaran yang selzakoya
kepadamu. Sesungguhnya Allah adalah maha menddagamaha
melihat ". ( Q.S. An-Nisa / 4: 58).

C



Ayat di atas mnejelaskan bahwa manusia diperintahkagar
menyampaikan amanat yang diterimanya. Amanat yaitgrirda individu
merupakan suatu kewajiban yang harus dilaksana&amas dengan isi amanat
tersebut. Kemudia manusia juga diperintahkan ursillu berlaku adil, tidak
membeda-bedakan antara individu yang satu denganlganya.

Salah satu proses yang harus diperhatikan olehasg@uide atau
pemandu wisata adalah berkomunikasi dengan bailkkolPgi menyebutkan
bahwa komunikasi adalah penyampaian energi datiaddt indera ke otak.
Peristiwa penerimaan dan pengolahan informasi naéeup proses saling
mempengaruhi diantara berbagai sistem dalam dgarosme dan di antara
organisme. Psikologi tidak hanya mengulas komunilsggara biologis saja,
Psikologi mencoba menganalisa seluruh komponen yerifpat dalam proses
komunikasi. Psikologi juga menganalisa krakterislit komunikan (orang yang
berkomunikasi) serta faktor-faktor yang internal uman eksternal yang
mempengaruhi perilaku komunikasinya. SebagaimardisHgang diriwayatkan
Muttafaq 'alaih.

(Ao e sl5) p e (e ol (1 A3 Lo 1
Artinya: Barang siapa yang mengetahui bahasa siatum, maka selamatlah dia

dari tipudaya mereka (HR: Muttafaq ‘alailighabir, 2004: 276)

Seorang pemandu wisata, harus pandai-pandai melérajan siapa dia
berkomunikasi, harus bisa menyesuaikan dan menrsnipatik pengunjung
wisata (konsumen), tentunya harus bisa menahanidigosikologisnya, seperti

bagaimana caranya menghadapi orang yang sedandy,ns@dih, atau bahkan



dalam keadaan gembira sekalipun. Dengan demikiasepr tersebut sangat
mendukung untuk menciptakan kepuasan wisatawarsiikoan).

Berlandaskan teori-teori di atas, dapat disimpukahwa jika seorang
Guide memiliki syarat-syarat yang dibutuhkan seperti rtigmnformasi yang
dibutuhkan saat di lapangan, menguasai bahasa mdraji, terampil dalam
bergaul dan mengetahyi seluk beluk operasional rkakaasan konsumen akan
tercapai dengan timbulnya perasaan senang, sem&eggamanan, cenderung

ingin kembali ke obyek wisata dan loyal pada pikaksumen.

D. Hipotesis Penelitian

Dalam penelitian ini, hipotesis yang digunakan aldédhipotesis dua arah, yaitu

hipotesis yang berisi pernyataan mengenai adanpangan antara variable X

dan variable Y (Azwar, 2004:51). Hipotesis dalamegi#ian ini adalah:

Ha: “Ada hubungan antara profesionalit@siide dengan kepuasan konsumen
pada PT. Kusuma Satria Dinasasri Wisata Jaya Padai [Bgrowisata,
dimana semakin tinggi profesionalit&é&uide maka semakin tinggi pula
kepuasan konsumen, dan sebaliknya semakin renddéésjgmalitasGuide

maka semakin rendah pula kepuasan konsumen.



BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Sesuai dengan tujuan penelitian ini yaitu ingin geahui hubungan
profesionalitasGuide dengan kepuasan konsumen, maka dalam penelitian in
peneliti akan menggunakan penelitian kuantitatifekasional. Penelitian ini
bertujuan untuk menemukan ada tidaknya atau besailnka hubungan
profesionalitassuidedengan kepuasan konsumen (Arikunto, 1998: 251).

Penelitian korelasi bertujuan untuk menentukan tdiknya hubungan
dan seberapa jauh suatu hubungan ada antara dabeVdyang dapat diukur).
Tujuan penelitian korelasi adalah untuk menetapkamatu hubungan atau

menggunakan hubungan-hubungan dalam membuat présiikeanto, 1990: 6).

B. Identifikasi Variabel

Variabel adalah gejala yang bervariasi, yang nienjdyek penelitian
(Arikunto, 1998:111). Dalam penelitian yang memjalahubungan, terdapat
variabel bebas (variabel yang variasinya mempeihgavariabel lain) yang biasa
ditandai dengan simbol (X) dan variabel terikatrigiael penelitian yang diukur
untuk mempengaruhi besarnya efek atau pengaruabediiainnya) biasa ditandai
dengan simbol (Y) (Azwar, 2002:62). Adapun variabmiiabel yang hendak

diteliti adalah :



Variabel bebas (X) : Profesionalit&siide

Variabel terikat (Y) : Kepuasan Konsumen

C. Definisi Operasional

Definisi operasional adalah definisi yang didasarlaas sifat-sifat hal
yang didefinisikan yang dapat diamati (Suryabra@)3;29). Penentuan definisi
operasional ini adalah untuk membuat suatu variaiehiliki arti tunggal dan
dapat diterima secara obyektif oleh semua orang.

Definisi operasional pada penelitian ini adalah:

1. Profesionalitassuide

ProfesionalitasGuide adalah keahlian dan mutu kerja seorang yang
bertugas memberikan bimbingan, penerangan, damjpkttentang obyek wisata
serta membantu segala sesuatu yang diperlukanawisatdi PT. Kusuma Satria
Dinasasri Wisata Jaya Pada Divisi Agrowisata.

Persepsi konsumen terhadap profesionalifaisle adalah suatu proses
pengamatan internal sadar individu terhadap kealdéan mutu kerjaguide yang
diterima panca indera melalui proses kognisi sectmas menerus dan
dipengaruhi oleh informasi baru dari lingkunganmyduk menerima, memilih,
mengorganisasi, memberi arti terhadap rangsang diteyima kemudian
diinterpretasikan sehingga individu mempunyai petme dan pemahaman

tentang profesionalitaguide



Indikator profesionalitaGuideadalah:

a. Informasi, yaitu profesional dalam:

Memahami lingkungan, artinya seorafgide harus mampu membaca
dan memahami kondisi dan seluk beluk lingkungaiitaek

Sering membaca buku, artinya seor@hgde harus sering membaca buku
agar wawasan keilmuannya bertambah luas.

Memiliki wawasan yang luas, artinya seora@gide harus memiliki
wawasan pengetahuan yang cukup luas berkenaanrdgegarjaannya

sehingga mampu memberikan pelayanan yang baik kdatgsumen.

b. Penguasaan bahasa, yaitu meliputi:

Mampu berbicara dengan baik, artinya seor@wgde harus memiliki
kemampuan berbicara dan berbahasa yang baik sahimgdam
berkomunikasi dengan konsumen sangat baik.

Mampu memahami bahasa orang lain dengan baikyarseorangsuide
harus mampu memahami maksud pembicaraan konsumiaigge terjadi

kefahaman yang memuaskan antatadedengan konsumen.

c. Keterampilan bergaul, yaitu:

Mampu menyesuaikan diri dengan baik, artinya sepr@nide harus
mampu menyesuaikan diri dengan konsumen secarasbaikgga akan
terjadi keharmonisan dalam berinteraksi sosial.

Mampu menjadi teman baik orang lain, artinya segpr@uide harus

mampu menjadi pembimbing sekaligus teman yang gk konsumen.



- Disukai orang lain, artinya seorar@uide harus mampu menjadikan
dirinya disukai dan disenangi oleh konsumen.

- Mampu bersosialisasi dengan baik, artinya seofaaigle harus mampu
bergaul dengan konsumen secara baik.

d. Mengetahui seluk beluk operasional, yang meliputi:

- Memahami tugas yang diterima dengan baik, artiegaagGuide harus
mampu memahami tugas dan pekerjaannya dengan baik.

- Bertanggung jawab, artinya seorafgide harus mampu bertanggung

jawab terhadap konsumen dan atasannya.

2. Kepuasan konsumen

Kepuasan konsumen adalah suatu perasaan atdaigremimosional dari
konsumen atas jasa dimana harapan dan kebutuhaskanterpenuhi selama
berwisata di PT. Kusuma Satria Dinasasri Wisata J2gda Divisi Agrowisata.
Adapun indikator kepuasan konsumen adalah:
a. Merasa senang, yaitu meliputi:

- Merasa senang berada di tempat wisata, artiagaumen merasa betah dan
senang berada di kwasan wisata PT. Kusuma SatnasBs$ri Wisata Jaya
Pada Divisi Agrowisata.

- Sering tersenyum/tidak cemberut, artinya selderavisata di PT. Kusuma
Satria Dinasasri Wisata Jaya Pada Divisi Agrowis&tansumen selalu

tersenyum, menampakkan kegembiraannya



b. Semangat, yang meliputi:

- Semangat dalam beraktifitas, artinya konsumdalisdersemangat selama
melakukan wisata di PT. Kusuma Satria Dinasasriatdigaya Pada Divisi
Agrowisata.

- Merasa segar tidak loyo, artinya konsumen selaemaisata di PT. Kusuma
Satria Dinasasri Wisata Jaya Pada Divisi Agrowidattak merasa capek
atau lelah karena merasa senang.

c. Merasa nyaman, yaitu:

- Merasa tenteram, artinya konsumen merasa daamaitehteram selama
berwisata di PT. Kusuma Satria Dinasasri Wisataa J&ada Divisi
Agrowisata.

- Betah berlama-lama di tempat wisata, artinyaskamen merasa betah berada
di kawasan wisata PT. Kusuma Satria Dinasasri Widaya Pada Divisi
Agrowisata.

d. Kecenderungan ingin kembali, yaitu meliputi:

- Selalu ingin kembali, artinya konsumen selalukbmginan kembali
berwisata di PT. Kusuma Satria Dinasasri Wisataa J&ada Divisi
Agrowisata.

- Sering teringat tempat wisata, artinya konsurselalu teringat terhadap
tempat wisata PT. Kusuma Satria Dinasasri Wisatg Jaada Divisi
Agrowisata.

- Merasa rindu, artinya konsumen merasa rindu kdangen terhadap tempat

wisata PT. Kusuma Satria Dinasasri Wisata Jaya Padsi Agrowisata.



e. Loyal, yaitu meliputi:

- Tidak memikirkan biaya, artinya konsumen tidakmperhitungkan biaya
yang dikeluarkan selama berwisata di artinya koresumerasa rindu dan
kangen terhadap tempat wisata PT. Kusuma SatriasBsn Wisata Jaya
Pada Divisi Agrowisata.

- Membeli apa yang diinginkan, artinya selama ligat@ di artinya konsumen
merasa rindu dan kangen terhadap tempat wisata KRuma Satria
Dinasasri Wisata Jaya Pada Divisi Agrowisata, koresu selalu membeli

apa yang ia inginkan.

D. Populasi, Sampel Dan Teknik Pengambilan Sampel
1. Populasi
Populasi menurut Arikunto (1998: 115) adalah kesélan subjek
penelitian. Populasi adalah seluruh subyek yanglidiki dan dibatasi sebagai
jumlah atau individu yang paling sedikit mempungatu sifat yang sama (Hadi,
1997;220). Apabila subyeknya kurang dari 100, leb#ik diambil semua,

sehingga penelitiannya merupakan penelitian pop(Aaiunto, 2002:112).

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh koresufT. Kusuma Satria
Dinasasri Wisata Jaya Pada Divisi Agrowisata yaaig-rata setiap hari terdapat
sekitar 50 pengunjung, yang berarti dalam satu rbuéadapat sekitar 1.500

pengunjung. Jumlah populasi dalam penelitian ialad 1500 responden.



2. Sampel

Sampel menurut Arikunto (1998: 11) adalah sebagtan wakil populasi
yang diteliti. Apabila subyek penelitian kurang ida00, lebih baik diambil
semua, tetapi jika subyeknya besar atau lebihlffyimaka dapat diambil antara
10-15% atau 20-25% atau lebih (Arikunto, 1998:11%¢cara umum semakin

besar sampel maka semakin representatif.

Penelitian ini mengambil sampel sebanyak 10% gdapulasi yang ada

(1500) yaitu sekitar 150 responden (1500 x 10 :4060).

3. Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada pi@neini adalah
purposive samplingyaitu pemilihan kelompok subjek berdasarkan atesciri
atau sifat-sifat tertentu yang dipandang mempusgagkut paut yang erat dengan
ciri-ciri atau sifat-sifat populasi yang sudah d#&w®i sebelumnya (Azwar,

2004:46).

Dalam teknik ini peneliti menghubungi subyek yangenmenuhi

persyaratan ciri-ciri populasi, antara lain:

a. Sedang atau pernah berwisata ke PT. Kusuma Satres&sri Wisata Jaya
Pada Divisi Agrowisata, karena hanya pengunjunggydapat merasakan
secara langsung pelayanan dari p@w@wde dan merasakan kepuasan atau

ketidak puasan berwisata di tempat tersebut.



b. Berusia sekitar 17 hingga 60 tahun. Penentuan dratasia ini berdasarkan
pertimbangan bahwa pada usia tersebut seseoraig melmpu mengambil
keputusan dan mengungkapkan apa yang ia rasakara segektif.

c. Tingkat pendidikan minimal SLTA. Hal ini dengan fwbangan bahwa
pengunjung yang berwisata ke PT. Kusuma Agrowibatasal dari berbagai
kalangan dan latar belakang pendidikan. Pendidikiamr setingkat SMP
sudah mampu mengerti dan memahami pertanyaan-paatalyang diajukan

dalam angket.

E. Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data adalah tidak lain dari suatu prg@mgadaan data
primer dengan prosedur yang sistematis dan stamdak memperoleh data yang
diperlukan secara akurat dan valid (Nazir, 1999211

Dalam mengumpulkan data, penelitian ini menggunédleerapa metode,
antara lain:

1. Metode Skala

Skala adalah sejumlah pertanyaan tertulis yang ndikan  untuk
memperoleh informasi dari responden dalam artirpdentang pribadinya atau
hal-hal yang ia ketahui (Arikunto, 1998:124).

Metode skala disusun dengan meniadakan jawabanraggudengan
pertimbangan agar subyek tidak memilih jawaban yegrgderung mengumpul

ditengah.



Metode skala ini menggunakan skala Likert yaitwisggh pertanyaan
tertulis yang digunakan untuk memperoleh inforndesi responden dalam arti
laporan tentang pribadinya atau hal-hal yang iatkat(Arikunto, 1998:125).

Pertimbangan yang mendorong penggunaan metodeisksédbagai

instrumen penelitian ini adalah (Azwar, 2005:47):

1. Subyek adalah orang yang paling tahu tentang diriny
2. Pernyataan subyek adalah benar dan dapat dipercaya
3. Interpretasi subyek tentang pertanyaan yang diajlkle@adanya adalah sama
dengan apa yang dimaksud peneliti.
Di samping itu, metode skala memiliki beberapa lhiblan, di

antaranya:

1. Biaya relatif murah dan waktu relatif singkat

2. Untuk para pelaku tidak dibutuhkan keahlian lapanga

3. Dapat dilakukan sekaligus terhadap subyek yang hesdahnya
Metode angket ini digunakan untuk mengetahui profeditasGuidedan
kepuasan konsumen di tempat wisata PT. KusumaaSzittasasri Wisata

Jaya Pada Divisi Agrowisata.

2. Metode Dokumentasi
Tidak kalah penting dari metode-metode lain adalalode dokumentasi,
yaitu merupakan alat pengumpulan data dengan nsrssdara langsung data

atau dokumen responden untuk memperoleh data yamgtaMetode ini



adalah untuk mencari data mengenai hal-hal ataabedryang berupa catatan,
transkip, buku, surat kabar, majalah, prasastylentrapat, legger, agenda,

dan sebagainya (Arikunto, 1998:127).

Dokumentasi dalam penelitian ini diperoleh berdesataporan-laporan
tertulis yang dikeluarkan oleh instansi atau lenab&gkait, juga dilakukan
dengan membaca atau mempelajari buku-buku, makadddalah, serta

laporan-laporan penelitian yang masih berkaitan.

Dokumentasi digunakan untuk mengetahui jumlah kawsuyang
berkunjung ke tempat wisata PT. Kusuma Satria Risra¥Visata Jaya Pada

Divisi Agrowisata.

3. Metode Observasi

Observasi adalah suatu pengamatan yang bertujuak mendapatkan data
tentang suatu masalah, sehingga diperoleh pemalsehagai alate-checking
pembuktian terhadap informasi/keterangan yang diekersebelumnya (Rahayu,
2004:79)

Teknik observasi yang digunakan adalah observaspartisipan, dimana
pengamat berada di luar subjek yang diteliti datakiikut dalam kegiatan-
kegiatan yang mereka lakukan.

Observasi dilakukan peneliti untuk mengetahui betentuk kerjaGuide

dalam menghadapi konsumen.



4. Metode Wawancara
Wawancara adalah metode pengumpulan data dengan ttya-jawab
sepihak yang dikerjakan dengan sistematik dan teaskan kepada tujuan
penyelidikan (Hadi, 1986:193). Adapun wawancaragydipakai dalam penelitian
ini adalah wawancara semi terstruktur yaitu wawemgeang dilakukan dengan
cara menggunakan pedoman wawancara yang dibugpebeaftar pertanyaan,
tetapi tidak berupa kalimat-kalimat yang permamear(gikat) (Rahayu, 2004:79).
Metode ini digunakan hanya untuk memperkuat datg yhperoleh peneliti
dan digunakan untuk mengungkap usia, tingkat péaiddan banyaknya
kunjungan responden ke tempat wisata PT. Kusum#&3ainasasri Wisata Jaya

Pada Divisi Agrowisata.

F. Instrumen Penelitian
Menurut Arikunto (dalam Hasan, 2002:76), instrumatelitian adalah
alat atau fasilitas yang digunakan oleh peneliamiamengumpulkan data
agar pekerjaannya lebih mudah dan hasilnya lebky Balam arti lebih
cermat, lengkap, dan sistematis sehingga mudaahdiBlalam penelitian ini

instrument yang digunakan adalah:
1. Skala

Dalam pembuatan skala ini peneliti menggunakars jpertanyaan berstruktur
yaitu pertanyaan yang dibuat sedemikian rupa sghingsponden dibatasi
dalam memberikan jawaban kepada beberapa alterddtipun jawaban

alternatif untuk angket kepuasan konsumen antara“‘Bangat Setuju”,



“Setuju”, “Tidak Setuju”, Sangat Tidak Setuju”, sedjkan untuk alternatif
jawaban untuk angket profesionalitasideantara lain: “Sangat Sering”,
“Sering”, “Kadang-Kadang”, “Tidak Pernah”. Pertaayaberstruktur
digunakan untuk mengetahui fakta atau opini yarkgipyelas dan subyek

tidak perlu menjawab pertanyaan yang panjang lebar.

Skala ini memberikan skor pada bentuk pernyatagkedrprofesionalitas
Guidedan kepuasan konsumen dengan penilaian untuk gtearyavourable
bergerak dari angka 4 sampai 1 dan untuk pernyatafavourablebergerak

dari angka 1 sampai 4.

Untuk lebih jelasnya, penjabaran variabel akarbdijgan pada tabel dibawah ini :

Tabel 3.1
Blue Print Profesionalitas Guide
Komponen Indikator Deskriptor Fav | Unfa | Jm | Bobot
v I
Informasi - Memahami Tingkat 1,2 | 19,20 10%
lingkungan pemahaman
Guideterhadap
lingkungan
sekitar
- Wawasan luas 34 | 21,22| 8 10%
Tingkat
wawasan
Guideterhadap
pekerjaannya
Penguasaan - Mampu Tingkat 5,6 | 23,24 10%
Bahasa berbicara kemampuan
dengan baik | Guide
berbicara 8
dengan
konsumen 7,8 | 25,26 10%
- Mampu
memahami Kemampuan
bahasa orang | Guidedalam
lain dengan memahami




tepat bahasa dan
pembicaraan
konsumen
Keterampila Mampu Kemampuan | 9,10 | 27,28 10%
n Bergaul menyesuaikan | Guide
diri menyesuaikan
diri dengan
konsumen
11,1 29,30 10%
Mampu Kemampuan 2
menjadi teman| Guidedalam
yang baik berteman 12
dengan
konsumen 31,32 10%
13,1
Disukai orang | Kemampuan 4
lain Guidemenjadi
orang yang
disukai
konsumen
Mengetahui Memahami Kemampuan | 15,1 | 33,34 15%
Seluk Beluk tugas yang Guidedalam 6
Operasional diterima memahami
tugas dalam
pekerjaannya
8
Kemampuan 35,36 15%
Bertanggung | Guidedalam 17,1
jawab bertanggung 8
jawab terhaday
konsumen dan
atasannya
Total 18 18 36| 100%

Nilai skor pada setiap respon skala ini adalahgaldzerikuit:

Tabel 3.2

Skoring Kuesioner ProfesionalitasGuide

Favorable Unfavorable
Nilai Untuk Jawaban Nilai Untuk Jawaban
4 SS (Sangat Sering) 4 TP (Tidak Pernah)
3 S (Sering) 3 KK (Kadang-Kadang)




2 KK (Kadang-Kadang) 2 S (Sering)
1 TP (Tidak Pernah) 1 SS (Sangat Sering)
Tabel 3.3
Blue Print Kepuasan konsumen
Komponen Indikator Deskriptor | Fav | Unfav | Tota | Bobot
I
Senang - Merasa Konsumen | 1,2 | 19,20 15%
senang beradamerasa
di tempat senang
dengan
tempat 8
wisata
3,4 | 21,22 10%
- Selalu Konsumen
tersenyum selalu
tersenyum
selama
berwisata
Semangat - Semangat Konsumen | 5,6 | 23,24 10%
beraktifitas selalu
bersemanga
t selama
berwisata 8
- Merasa Segarn Konsumen | 7,8 | 25,26 10%
tidak
merasa
capek
selama
berwisata
Nyaman - Merasa Konsumen | 9,10 | 27,28 10%
tenteram merasa
damai
berada di
daerah 8
wisata 11,1 | 29,30 15%
- Betah 2

berlama-lama

Konsumen
kerasan

berada di




daerah
wisata

Kecenderun
gan ingin
kembali

- Selalu ingin
kembali

- Teringat

Konsumen
selalu ingin
berwisata
kembali

Konsumen
sering
teringat
tempat
wisata

13,1

15,1

31,32

33,34

10%

10%

Kecenderun
gan loyal

- Tidak
memikirkan
biaya

Biaya tidak
menjadi
persoalan
dalam
berwisata

17,1

35,36

10%

Total

18

18

100%

Nilai skor pada setiap respon skala ini adalahgalzerikuit:

Tabel 3.4

Skoring Kuesioner Kepuasan konsumen

Favorable Unfavorable
Nilai Untuk Jawaban Nilai Untuk Jawaban
4 SS (Sangat Setuju) 4 STS (Sangat Tidak Setuju)
3 S (Setuju) 3 TS (Tidak Setuju)
2 TS (Tidak Setuju) 2 S (Setuju)
1 STS (Sangat Tidak Setuju) 1 SS (Sangat Setuju)

G. Uiji Validitas Dan Reliabilitas

1. Validitas

Validitas dalam sebuah alat ukur adalah untuk miemgsejauh mana

ketepatan dan kecermatan suatu instrument pengiddam melakukan fungsi



ukurnya. Suatu alat tes dapat dikatakan mempunghditas tinggi apabila
validitas tersebut menjalankan fungsi ukurnya damiverikan hasil yang tepat

dan akurat (Azwar, 2002:173).

Validitas adalah derajat ketepatan suatu alat tdwtang pokok isi atau
arti sebenarnya yang diukur (Sevilla, 1993:175)tudnmengetahui validitas
angket digunakan teknik korelasi product momensqer Peneliti menggunakan

teknik ini sebab data yang digunakan dalam peaglitii berbentuk data interval.
Rumus Product Moment Person
Keterangan :

N =jumlah responden
X = nilai item
y = nilai total angket

r,, = korelasi product moment

Untuk mengetahui kelebihan bobot (over estimatakanangka korelasi

tersebut kemudian dikorelasikan dengan teknik ksrePart Whole, dengan

rumus :
Rumus Korelasi Part Whole
o (r,JSB. - 58
e +(sg f1-fal, XsB)(sB }
Keterangan :
Mg = koefisien korelasi bagian total

r = koefisien validitas Product Moment



SB, = simpang baku skor butir

SB, = simpang baku skor total

Apabila hasil dari korelasi item dengan total iteatu faktor didapatkan
probabilitas (P) < 0, 050, maka dikatakan signiiiadan butir — butir tersebut
dianggap sahih atau valid untuk taraf signifikebfi, sebaliknya jika didapatkan
probabilitas (P) > 0, 050, maka disebut tidak digan dan butir-butir dalam

angket tersebut dinyatakan tidak sahih atau tiddikl. v

2. Reliabilitas

Reliabilitas untuk suatu prosedur adalah pentimjpelim validitas
dipertimbangkan, dan perangkat reliabilitas seb®m@armenetapkan validitas

maksimum dari suatu instrumen (Sevilla, 1993:175).

Reliabilitas adalah derajat ketepatan dan ketelitau akurasi yang
ditunjukkan oleh instrumen pengukuran (Sevilla, 2995). Dalam aplikasinya,
reliabilitas dinyatakan oleh koefisien reliabilit{syx) yang angkanya berada
dalam rentang dari 0 sampai dengan 1,00. Semakgygitkoefisien reliabilitas
mendekati angka 1,00 maka semakin tinggi reliasliSebaliknya koefisien yang
semakin rendah mendekati angka O berarti semakdaatereliabilitasnya (Azwar,

2005).

Untuk mengetahui reliabilitas alat ukur dalam pgiael ini menggunakan

rumus teknik alpha dari Cronbarch.

Rumus Alpha
a ; {k/(k—l)}(l—z SD’b/SD%t)



Keterangan :
o : korelasi keandalan Alpha
k : jumlah kasus

> SD’b  :jumlah variasi bagian

SDt : jumlah variasi total

H. Metode Analisa Data

Penentuan metode statistik yang digunakan saigatghruhi oleh tujuan
penelitian dan jenis data. Seperti yang telah dikerkan di depan, tujuan
penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungariegionalitasGuide dengan
kepuasan konsumen, oleh karena itu teknik yangndkmn untuk menganalisis
data adalah teknik internal validity yaitu mengKkasgan skor item dengan skor
total sedangkan rumus yang digunakan adalah prodachent dari Pearson.
Keseluruhan komputasi data dilakukan melalui feslikomputer program SPSS
versi 15.00 for windows.

Untuk mengetahui tingkat profesionalit@siide dan kepuasan konsumen,
terlebih dahulu harus mencari Mean dan Standarta®edengan rumus sebagai
berikut:

a. Mencari Mean, rata-rata dari nilai keseluruhan. Mesdalah jumlah
seluruh angka dibagi banyaknya angka yang dijunaahk

MZfo

N

b. Mencari Standar Deviasi.

_ 2 f(xX-mY)
> ‘\/ZT



Metode yang digunakan untuk menentukan jarak padaing-masing
tingkat profesionalitasGuide dan kepuasan konsumen vyaitu dengan metode
penilaian skor standar, dengan mengubah skor kasatalam bentuk
penyimpangannya dari mean dalam satuan deviaslataengan rumus:

Tinggi = X>M+ 1SD

M-1SD<X<M+1SD

Sedang

XM-1SD

Rendah

Untuk mengetahui korelasi antara dua variabel, andigunakan rumus
korelasi product momen PearsanPenggunaan rumus ini karena penelitian ini
mengandung dua variabel dan fungsinya untuk menlcabungan diantara

keduanya. Adapun rumusnya sebagai berikut :

- ND xy -0 Y)
TN -CHNY Y - )3

Keterangan :
N =jumlah responden
X = variabel yang diperoleh tentang kecerdasavsemal
y = variabel yang berisi tentang penyesuaian diri

r,,= korelasiproduct moment

Keseluruhan analisa data dalam penelitian ini mengkan komputasi

data melalui fasilitas komputer program SPSS VEF0 for windows.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Orientasi Penelitian

1. Deskripsi Lokasi Penelitian

Kusuma Agrowisata berlokasi di daerah Batu, MalartAWA TIMUR.
Kota Batu yang terletak sekitar 19 Km dari kota & dan berada pada
ketinggian antara 680 — 1700 m di atas permukaah dudah terkenal sejak
jaman dahulu sebagai kota tujuan wisata. Disampaganya yang sejuk, juga
pemandangan alamnya yang indah karena kota BatigatipGunung Panderman
(2040 m), Gunung Arjuno (3339 m), Gunung WelirarBl56 m), Gunung
Anjasmoro (2277 m), dan Gunung Kawi (2651). Kardetaknya didaerah
pegunungan tersebut, Batu sangat cocok untuk pentayenis hortikultura
(sayuran, bunga dan buah). Hal yang paling mehanjok buahnya adalah apel.
Hamparan kebun apel dapat kita lihat didaerah Batapai dengan ketinggian
1500 m dr permukaan laut. Tanaman apel butuh daegdi/dingin tetapi kering
dengan kelembaban udara rata-rata berkisar arlara/6 %.

Dari kebun apel seluas 4 hektar pada tahun 198@asgd=dy Antoro
begitu keluar dari PT. Perkebunan XXVI (sekarang PN XII) mengawali
usahanya di bidang Agrowisata. Waktu itu tidakitarkan akan membuka usaha
semacam itu. Yang terpikirkan hanyalah bagaimanaamem apel supaya
hasilnya bagus. Berdasarkan pengalaman di perkebkopi PT Perkebunan

XXVI di daerah ljen, Bondowoso sebagai seorangesindia sangat menguasai



hal-hal yang berkaitan dengan masalah budidayamama meskipun jenis
tanamannya berbeda. Hasilnya, panenan buah apeimge luar biasa. Tapi
waktu itu harga apel dipasaran lokal di Batu rerktdena kebetulan panen raya.
Oleh karenanya dengan kendaraan bak terbukaera@ijlng-keranjang
apel dia bawa sendiri ke Surabaya dengan harapaya lyang diperoleh jauh
lebih baik. Apel tersebut dia tawarkan ke kios-kinewah pedagang apel dan
juga pengepul yang ada di Surabaya. Tapi apa wnglapat? Apel itu di
tawar/dihargai lebih rendah daripada harga apefingikat pengepul di Batu!
Padahal buah apel hasil panen tersebut jauh lglkhnbutunya dari rata-rata apel
yang dijajakan oleh pedagang di Batu sendiri. Paaggdi Surabaya tersebut
nampaknya lebih suka menjual buah-buahan impomnasuk apel. Akhirnya
apel-apel tersebut daripada dibawa pulang ke Bafiy Edy minta dihargai sesuai
dengan harga ditingkat grosir di Surabaya, walalgglbenarnya dia juga rugi di
ongkos transport. Akhirnya pedagang tersebut malkas disortir terlebih
dahulu. Setelah disortir oleh pedagangnya, ape{ yadinya 6 kwintal, hanya
tinggal 25 kilogram yang dianggap “memenuhi sygratle” yang dikehendaki
pedagang ! Kecewa dengan ulah pedagang sepeakliitnya dia ada ide untuk
menjual apel langsung petik dikebun. Waktu itu kidamya mengenakan beaya
Rp. 2500 per orang dan dapat memetik sendiri dakama&epuasnya. Bila
pengunjung ingin membawa pulang, apel-apel yanghtalipetik itu harus
ditimbang dan dibayar Rp. 2500 per kilogram. Dendmrga itu menurut
keterangan Edy Antoro dia sudah mengantongi kegatumaling tidak Rp. 600

per kilo karena harga apel dipasaran Rp. 1900 per Sementara pengunjung



yang membayar Rp. 2500 per orang dan makan sgpudts paling banyak
hanya dapat menghabiskan 5 buah apel dan itu setmgan 1 kilogram,
demikian kata Edy Antoro. Perjalanan selanjutnyadgp tahun 1992 mulai
membangun cottage sebanyak 16 buah kamar damyaediperluas menjadi 8
hektar, ditanami apel dan jeruk. Kemudian padaurtaberikutnya (1993)
menambah kamar menjadi 66 buah dan fasilitas yammy tliantaranya: kolam
renang, restaurant dan ruang pertemuan. Pada taB8a jumlah kamar
bertambah menjadi 84 buah dan pada tahun 1995 giibahotel tiga lantai
sehingga total kamarnya menjadi 152 kamar danitesiya bertambah, antara
lain: Lobby, 3 restaurant, 8 ruang pertemuan, déepangan tennis. Pada tahun
1996 untuk menambah obyek wisata agro telah dibapgia rumah kaca (green
house) untuk tanaman hias dan menanam kopi jerabilka kate yang genjah
seluas 9 hektar (Kartika—1). Berikutnya pada sah897 membuka usaha Estat
dan Travel dan antara tahun 1998 — 2000 menambé&htgaman untuk Wisata
Agro, yaitu Strawberry dan membanggmeen houselagi untuk sayur dan
tanaman jenitydroponiclainnya. Pada tahun itu pula di bangtorhe industry
dengan bahan utama buah apel. Akhirnya dapatdiiged Sari apel, Jenang apel,
Wingko apel, Sele/Jam apel, Brem apel, dan nant®yka apel. Mulai tahun
2002 ini peralatannya sudah semi modern dengan guneaganboiler. Produk
industri apel ini sudah menjangkau daerah Jawa Tidawa Tengah, Jakarta dan
Bali. Pada tahun 2002 ini pula didirikan KLINIK ABBISNIS yang tujuannya
adalah sebagai pusat kajian agribisnis untuk mealgakan, khususnya petani

Indonesia dan pada umumnya dunia Agribisnis di fiamia Programnya adalah



mengadakan pelatihan-pelatihan, training, studidlvy; seminar, kajian-kajian
dan juga lebih memasyarakatkan Wisata Agro di nrakgh dengan membuat
paket-paket wisata (bekerjasama dengan Biro PegalaTravel).

Mulai tahun 2002 ini pula KLINIK AGRIBISNIS akan mgembangkan
PERTANIAN ORGANIK.

Semua usaha dan aktivitas yang dirintis oleh Edyosnitu diwadahi
dalam sebuah badan hukum yang legal, yaitu PT. WWS SATRIA
DINASASRI WISATAJAYA yang sekarang merupakédmolding” dari beberapa
perusahaan, antara lain Hotel, Estat, dan Agrowisaflotal luas arealnya
sekarang mencapai 60 hektar. Dengan jumlah karydetap sekitar 400 orang
dan total seluruh karyawan, termasuk harian lepascapai lebih dari 800 orang.

2. Divisi-Divisi
a. Divisi Hotel

Hotel Kusuma Agrowisatanerupakan resort hotel yang berklasifikasi
bintang tiga dan juga merupakan hotel konvensinarmempunyai fasilitas ruang
pertemuan sebanyak 8 buah, dari mulai yang berkapamtuk 20 orang (VIP)
sampai 1000 orang. Fasilitas-fasilatas yang lamara lain: kolam renang
(dengan air hangat setiap hari Minggu), lapanganise badminton, tennis meja,
bola volley, jogging track dan “driving range” (migolf). Pertunjukan musik
(live music) setiap akhir pekan (week end) dan-hari libur. Jumlah kamar
hotel sebanyak 152 kamar, dari mulai type “starigasdperior cottage, deluxe

cottage, duplex, junior suite, sampai executivéacet



b. Divisi Agrowisata

Sebagai cikal bakal kegiatan Wisata Agro/Agrovasail. Kusuma Satria
Dinasasri Wisata jaya, Divisi ini menawarkan kebapel, kebun jeruk, dan
strawberry, dimana pengunjung dapat memetik sermigh-buah tersebut di
lokasi kebun. Sambil berkeliling kebun pengunjukgramendapatkan penjelasan
dari para pemandu/guide tentang budidaya tananmamri@n tersebut. Sehingga
sambil berekreasi, menghirup udara segar, penggnjsekaligus akan
mendapatkan wawasan/pengetahuan tentang tanaman uskma dibidang
pertanian/agribisnis. Wisata ini dinamakan WISAEBUKATIF. Tanaman apel
yang diusahakan oleh Divisi ini antara lain: apelnalagi, rome beauty, anna,
danwangling Sedangkan jeruknya adalgbva, keprok puntendanvalencia.
Selain strawberry, dihasilkan pula sayuran dautgrarain: kangkung Thailand,
selada, sawi daging, sawi putih, caisim, andewyabamerah, bayam hijau, baby
kailan, dll. Juga tomat cherry, paprika, hot Ighjlang kesemuanya merupakan
sayuran bebas pestisida karena diusahakan/dinasitk@ara hydroponic didalam
“green house”.

Ditengah-tengah kebun apel terdapat rumah kaoserighouse) untuk
tanaman hias. Disana dapat dijumpai tanaman hiasmddai jenis Brohmelia,
Aglonema, Anthurium, Spatuphillum, dsb., sampaiggenis kaktus (cactus) dan
anggrek, mawar, serta aneka macam bonsai. Terpeddaberbagai macam
tanaman buah dalam pot (tabulampot). Selain tanaareka cindera mata juga
tersedia di tempat tersebut, termasuk bibit bungland “sachet”. Team dari

green house tanaman hias ini juga melayani pembutdanan/landscape,



termasuk dekorasi yang menggunakan tanaman seg¢ak anara pernikahan,
ulang tahun, rapat-rapat, dan kematian.

Masih berkaitan dengan tanaman, kira-kira 300 miatearah Barat, dari
lobby Agrowisata terdapat jalan setapak menuju kekOPI ARABIKA Tipe

Kate (KARTIKA).

c. Divisi Estate (Villa Kusuma Agro)

Sebagai “pemain” baru di dunia pengembang, DiviEistate
mengembangkan/ membangun hunian berupa Villa-vilangan konsep
lingkungan bernuansa bunga. Arealnya dibuat systtunster” sehingga terasa
exclusive, satu block/kawasan/cluster hanya tedhr sekitar 75 villa dengan
lanscape/taman yang “borderless” (tanpa pagar)nggai suasananya akrab.
Material landscape tidak hanya berupa bunga-bungsaj, tapi dapat
dikombinasikan dengan tanaman buah-buahan, misamaman apel, markisa
(untuk pergolanya), bahkan tanaman kopi ARABIKA tlnTahap ke — 4, Divisi

Estate menawarkan type Villa, antara lain:

« KHUSUS :LB. 90/ LT 200
*  MANALAGI ;LB 125/ LT 350
* ANNA :LB 160/ LT 420

« ROME BEAUTY :LB175/ LT 530

» PRINCESS NOBLE : LB 246 /LT 600



Fasilitas yang tersedia (diberikan), antara lain:

1.

2.

10.

11.

12.

13.

Telepon

Listrik Daya PLN 2200 Watt

Alarm system

Sprinkle irrigation

Tandon Air plus pompa air

Air panas

Almari tanam setiap kamar

Kitchen Set

Jalan area villa kusuma Agro
Perawatan Taman selama Satu Tahun
Garansi Bangunan selama Satu Tahun
Sistem Keamanan Lingkungan 24 jam

Dapat menggunakan fasilitas olah raga di kusumawigata Hotel.

d. Divisi Industri

Divisi ini merupakan divisi yang paling muda, yaresmi berpisah dari

PT. Kusuma Satria Dinasasri Wisatajaya pada tan@balanuari 2006, sekarang

Divisi Industri dibawah naungan PT. Mannasatria ina Jaya Perkasa.

Produknya antara lain : Sari Apel, Sari Strawbe®ati Jambu, Sari Sirsak, Sari

Jeruk, Selai Apel, Selai Strawberry, Jenang ApeUypSStrawberry, Cuka Apel,

Minuman Brem Apel, Apel Cider, dan Kopi Arabikal.ddan untuk pemasaranya



divisi Industri sudah mencakup hampir seluruh Rrevdi Indonesia, antara lain :

Jawa Timur, Jawa Tengah, Jawa Barat, Kalimantaaw®&si, Sumatra, dst.

Pelaksanaan Penelitian

Pelaksanaan pengumpulan data yaitu menyebarkan etankgpada
Konsumen Agrowisata Batu Malang dilakukan pada dahdl6, 17 dan 18
Oktober 2009. Pada penelitian ini disebarkan angketfesionalitasGuide
sejumlah 150 eksemplar dan angket kepuasan konssejenlah 150 eksemplar.
Skoring hasil pengumpulan data dilaksanakan sé@apselama tiga hari tanggal
16, 17 dan 18 Oktober 2009 setelah dilakukan peargebangket. Analisis data

dilakukan pada tanggal 18 Oktober 2009.

Uji Validitas Dan Reliabilitas
Validitas
Perhitungan validitas dalam penelitian ini mengdamateknik korelasi
product momentdari Pearson Semua pengolahan data dilakukan dengan
komputer program SPSS versi 15.00. Pengukuranbiighe tiap-tiap butir
menggunakan teknik analisis koefisidlphadari Cronbach
Hasil analisis butir untuk 36 item angket profesiitas guide yaitu

terdapat 32 butir item yang valid dan 4 butir itgamg gugur.



Tabel 4.1

Item Valid Profesinalitas Guide

Komponen Indikator Deskriptor Fav |Unfav | Jml
Informasi - Memahami Tingkat 1*2 | 19,20 3
lingkungan pemahaman
Guideterhadap
lingkungan
sekitar
Wawasan luas 3,4 21,22 4
Tingkat
wawasan
Guideterhadap
pekerjaannya
Penguasaan Mampu Tingkat 5,6 23,24 3
Bahasa berbicara kemampuan B
dengan baik | Guide
berbicara
dengan
konsumen 7,8 4
Mampu 25,26
memahami Kemampuan
bahasa orang | Guidedalam
lain dengan memahami
tepat bahasa dan
pembicaraan
konsumen
Keterampila Mampu Kemampuan 9,10 | 27,28 4
n Bergaul menyesuaikan | Guide
diri menyesuaikan
diri dengan
konsumen
11,12 | 29,30 4
Mampu Kemampuan
menjadi teman| Guidedalam
yang baik berteman
dengan
konsumen 13,14* | 31*,3 2
2
Disukai orang | Kemampuan
lain Guidemenjadi
orang yang
disukai
konsumen
Mengetahui Memahami Kemampuan 15,16 | 33,34 4
Seluk Beluk tugas yang Guidedalam




Operasional

diterima

Bertanggung
jawab

memahami
tugas dalam
pekerjaannya

Kemampuan
Guidedalam
bertanggung
jawab terhadap
konsumen dan
atasannya

17,18

35,36

Total

16

16

32

Keterangan: * butir aitem yang gugur

Hasil analisis butir untuk 36 item angket kepuasamsumen yaitu

terdapat 30 butir item yang valid dan 6 butir itgamg gugur.

Tabel 4.2

Item Valid Kepuasan Konsumen

Komponen Indikator Deskriptor Fav | Unfav | Jm
I
Senang - Merasa Konsumen merasa | 1,2 19,20 | 4
senang beradasenang dengan
di tempat tempat wisata
Konsumen selalu 34 |21,22%| 3
- Selalu tersenyum selama
tersenyum berwisata
Semangat - Semangat Konsumen selalu 56 |2324* 3
beraktifitas bersemangat selama
berwisata
- Merasa Segar Konsumen tidak 7,8 25,26 | 4
merasa capek
selama berwisata
Nyaman - Merasa Konsumen merasa | 9%,10* | 27,28 | 2
tenteram damai berada di
daerah wisata
Konsumen kerasan| 11*,12 | 29,30 | 3
- Betah berada di daerah
berlama-lama| wisata
Kecenderun| - Selaluingin | Konsumen selalu 13,14 | 31,32 | 4
gan ingin kembali ingin berwisata




kembali kembali
- Teringat 15,16* | 33,34 | 3
Konsumen sering
teringat tempat
wisata
Kecenderun| - Tidak Biaya tidak menjadi| 17,18 | 35,36 | 4
gan loyal memikirkan | persoalan dalam
biaya berwisata
Total 14 16 30

Keterangan: * butir aitem yang gugur

Reliabilitas
Sebuah instrumen penelitian dikatakan reliabded jnilai penghitungan
bergerak antara 0, 000 sampai 1, 000 (Azwar, 20BKsil uji reliabilitas

didasarkan pada tabel kaidah reliabilitas Guildfdeid Frucher.

Tabel 4.3

Tabel Kaidah Reliabilitas
Guildford dan Frucher (dalam Arikunto, 2002)

Angka reliabilitas Keterangan
>0,90 Sangat reliabel

0,70 -0,90 Reliabel

0,40 - 10,70 Cukup reliabel
0,20 - 0,40 Kurang reliabel

<0,20 Tidak reliabel
Tabel 4.4
Rangkuman Uji Reliabilitas
VARIABEL ALPHA KETERANGAN KESIMPULAN
Profesionalitassuide 0,835 Alpha > 0,70 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,766 Alpha > 0,70 Reliabel




Berdasarkan hasil perhitungan reliabilitas terseBapat diartikan bahwa
variabel bebas profesionalitaguide memiliki nilai korelasi Alpha sebesar
0,835>0,70, sehingga dapat dikatakan instrumenliganeyang digunakan ini
dapat dipercaya (reliabel).

Variabel terikat kepuasan konsumen memiliki nilaiekasi Alpha sebesar
0,766>0,70, sehingga dapat dikatakan instrumenliganeyang digunakan ini

dapat dipercaya (reliabel).

Analisis Data
ProfesionalitasGuide
Untuk mengetahui klasifikasi profesionalitaguide dan kepuasan
konsumen maka pengelompokannya dibagi menjadg8)(kategori, yaitu tinggi,
sedang dan rendah. Metode yang digunakan untuk nw@en jarak pada
masing-masing tingkat yaitu dengan metode penilakor standar, dengan
mengubah skor kasar kedalam bentuk penyimpangataryanean dalam satuan
deviasi standar dengan rumus:
Tinggi = X>M+1SD

M-1SD<X<M+1SD

Sedang
Rendah = XM-1SD
Berdasarkan hasil perhitungan untuk data yang ralgle angket
profesionalitagiuide dari 150 responden didapatkan 17 responden (b28q)lai
bahwaguide di Agrowisata memiliki profesionalitas tinggi, 1i8sponden (75%)

menilai bahwaguide di Agrowisata memiliki profesionalitas sedang d20



responden (13%) menilai bahvgaide di Agrowisata memiliki profesionalitas

cukup rendah. Perbandingan proporsi bisa dilihdagabel dibawabh ini.

Tabel 4.5

Kategori ProfesionalitasGuide

. Interval F Prosentase
Kategori
Tinggi X > 104 17 12 %
Sedang 79 - 103 113 75 %
Rendah X<78 20 13 %
Total 150 100%

Kepuasan Konsumen
Berdasarkan hasil perhitungan untuk data yangaligle angket kepuasan
konsumen, dari 150 responden didapatkan 16 respoftiE2) berada pada
tingkat kepuasan yang tinggi, 112 responden (74étda pada kategori sedang
dan 22 responden (15%) memiliki kepuasan yang cukapah. Perbandingan

proporsi bisa dilihat pada tabel dibawabh ini.

Tabel 4.6

Kategori Kepuasan konsumen

. Interval F Prosentase
Kategori
Tinggi X>101 16 11 %
Sedang 80 — 100 112 74 %
Rendah X<79 22 15%
Total 150 100%




Hasil Penelitian
Untuk pengujian hipotesis data hasil penelitianolahi dengan
menggunakan analisis statistik korelpaduct momendlari Pearson dengan hasil

seperti tabel dibawah ini :

Tabel 4.7

Rangkuman Product Moment

Sig r Keterangan Kesimpulan

tabel
rhn

0,258 0,001 0,159 > T Signifikan

rhit

Dari hasil analisis diperoleh,, 0,258, dimana,

tabe

, untuk jumlah subyek

150 orang adalah 0,159 sehingga>r,,. (0,258 > 0,159). Sedangkan untuk

abe
menguji hasil hipotesis, diperoleh nilai p = 0,084an diketahui taraf signifikansi
untuk penelitian ini adalah 0,050, sehingga p $0,®,001 < 0,050) yang berarti
bahwa hipotesis penelitian ini diterima, bahwa apet hubungan positif yang
signifikan sebesar 0,258 antara profesionaliisisle dengan kepuasan konsumen

di PT. Kusuma Satria Dinasasri Wisata Jaya PadsiDigrowisata.

Pembahasan
Hasil analisis data menunjukkan adanya hubungantifpgeng signifikan
antara profesionalitaguide dengan kepuasan konsumen, dimana semakin tinggi
tingkat profesionalitaguidemaka makin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen.
Dari hasil penelitian didapatkan 17 responden (1&2%hilai bahwayuide

di Agrowisata memiliki profesionalitas tinggi, 11@sponden (75%) menilai



bahwaguide di Agrowisata memiliki profesionalitas sedang d&h responden
(13%) menilai bahwauide di Agrowisata memiliki profesionalitas yang cukup
rendah. Sedangkan pada tingkat kepuasan konsuditaipatkan 16 responden
(11%) memiliki tingkat kepuasan yang tinggi, 113penden (74 %) memiliki
tingkat kepuasan sedang dan 22 responden (15%)likiegmgkat kepuasan yang
cukup rendah.

Profesionalitagyuide yang tinggi berarti bahwguide memiliki informasi
mengenai bidang pekerjaannya, menguasai bahaseramkgilan bergaul dan
mengetahui seluk beluk operasional pekerjaanyatikiggi, sedangkaguide
yang memiliki profesionalitaguide kategori sedang menunjukkan bahgude
memiliki informasi mengenai bidang pekerjaannya, nguasai bahasa,
keterampilan bergaul dan mengetahui seluk belukaspenal pekerjaanya tidak
terlalu tinggi dan tidak terlalu rendah. Sedangkguide yang memiliki
profesionalitas rendah berarti bahgaide tersebut memiliki informasi mengenai
bidang pekerjaannya, menguasai bahasa, keteramp#iagaul dan mengetahui
seluk beluk operasional pekerjaanya kurang memadhingga perlu adanya
bantuan untuk meningkatkannya.

Kepuasan konsumen kategori tinggi menunjukkan badelama berada di
daerah Agrowisata, konsumen tersebut selalu meesang, semangat, nyaman,
ingin kembali dan loyal cukup tinggi sehingga pedipertahankan. Sedangkan
konsumen yang memiliki kepuasan konsumen kategediarsy menunjukkan
bahwa konsumen tersebut merasa senang, semangatamyingin kembali dan

loyal cukup, tidak tinggi dan tidak rendah sehimggasih harus dipertahankan



dan ditingkatkan. Konsumen yang memiliki kepuasanskmen kategori rendah
menunjukkan bahwa konsumen tersebut kurang merasang, semangat,
nyaman, ingin kembali dan loyal selama berwisateadiasan Agrowisata.

Paparan data diatas menunjukkan bahwa rata-ragangsn menilaguide
di Agrowisata memiliki rata-rata tingkat profesiditees sedang atau menengah
dan konsumen Agrowisata rata-rata memiliki tingkapuasan bertaraf sedang
atau menengah. Hal tersebut seyogyanya dapat alipeikan atau bahkan
ditingkatkan menjadi kategori tinggi karena jikeof@sionalitas guide rata-rata
berada pada kategori tinggi maka kepuasan konsyogen akan tinggi, yang
mana hal tersebut sangat diharapkan oleh perusati@anakan memberikan
keuntungan yang lebih besar.

Tingkat profesionalitaguide dapat dikembangkan dengan melatih dan
membiasakan diri untuk mengenal dan memahamiataig lain dan lingkungan
sekitar agar saat berada dalam proses pelayareu#gr konsumeguide mampu
untuk serius dan bertanggung jawab terhadap tugag pedang dijalaninya.
Tanggung jawab yang dimililguide akan membuaguide berusaha semaksimal
mungkin agar mampu melakukan aktivitasnya secard kdan dapat
dipertanggung jawabkan.

Selain faktor profesionalitaguide, kepuasan konsumen dimungkinkan
dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya, seperti lKas produk, tempat dan lain-
lain. Dengan hasil yang demikian, berarti hipotegeng diajukan dalam
penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian kartendapat hubungan positif yang

signifikan antara profesionalitaguide dengan kepuasan konsumen. Artinya



semakin tinggi tingkat profesionalitaguide maka makin tinggi pula tingkat
kepuasan konsumen Agrowisata.

Adanya hubungan antara profesionalgagledengan kepuasan konsumen
pada hasil penelitian ini mengindikasikan bahwakat kepuasan konsumen
dipengaruhi oleh tingkat profesionalitgsiide Hubungan positif tersebut jelas
terlihat jika guide memiliki profesionalitas yang tinggi maka kepuasang
dirasakan konsumen juga akan tinggi, begitu putalgenya jikaguide memiliki
profesionalitas yang rendah maka kepuasan yangatiaa konsumen juga akan
rendah.

Tujuan utama dari seorarguide atau pemandu wisata, adalah untuk
menciptkan kepuasan pada pengunjung wisata atasukwmn. Adapun seorang
guide haruslah menguasai proses-proses dari se@uaidg disini guide seakan-
akan dituntut sebisa mungkin untuk memberi kesag ymik kepada konsumen,
dengan kata lain harus memberikan kepuasan terhddssumen atau
pengunjung wisata tersebut.

Seorangguide atau pemandu wisata di Kusuma Agrowisata, dituntut
untuk melayani sebaik mungkin terhadap wisatawargytelah berkunjung, dan
tidak membeda-bedakan pengunjung, haruslah semuogupjeng dianggap
sebagai raja, meski kenyataannya pengunjung hdnyakng biasa, tujuan ini
semata-mata hanyalah untuk membuat setiap pengumerasakan kepuasan
dan akan kembali berwisata di Kusuma Agrowisata lag

Dari paparan diatas sudah jelas sekali bahwa haouagtara proses

guiding terhadap kepuasan konsumen sangat erat salmiang wisatawan



mungkin tidak akan merasa puas kalau seogamde tidak menjalankan tugasnya
sesuai dengan proses-proses yang ada. Sebalikmgurken atau pengunjung
wisata akan merasakan kepuasan jika seomguide atau pemandu wisata
menjalankan tugasnya dengan proses-prosesnyadiflikiaungkan dengan sejauh
mana proseguiding bisa menimbulkan kepuasan bagi konsumen, mangk
peneliti bisa mengatakan kalau seorajgde atau pemandu wisata bekerja
dengan baik dan sesuai prosedu-prosedur atau proseEss sebagaimana
mestinya, tentu akan menimbulkan dampak yang posiékali, artinya
konsumenpun akan merasa puas dengan cara kerjanya.

Adapun proses-proses kerja seoragigide yang baik di Kusuma
Agrowisata harus mampu memberikan pelayanan yangsimal terhadap
konsumen agar konsumen merasa puas terhadap pmiayantersebut, seperti
memberikanwelcome drinkkepada pengunjung atau wistawan, mengantarkan
pengunjung atau wisatawan berjalan melewati serokasi wisata Agrowisata,
melayani setiap permintaan pengunjung atau wisatakecuali pengunjung atau
wisatawan meminta sesuatu yang menyalahi normaaatau aturan-aturan
yang telah ditetapkan oleh Kusuma Agrowisata, danlhin.

Proses-proses di atas haruslah dikuasai oleh gpgrade atau pemandu
wisata di Kusuma Agrowisata. Dengan melakukan iam$s maka yang
didapatkan adalah keberhasilan membuat pengunjusgtavatau konsumen
merasa puas, dan tentu akan mendapatkan sesudtortarmen atau pengunjung

wisata sebagai imbalan dari sistem kerjanya.



Menurut Schnaars (1991:48), pada dasarnya tujubmakebisnis adalah
menciptakan para pelanggan yang puas. Sejalan wleigaberbagai upaya
dilakukan untuk menyusun langkah toeritikal gunanj@@skan determinan,
proses pembentukan, dan konsekuensi kepuasan gatari§epuasan pelanggan
tersebut dapat diperoleh jika perusahaan bekecragrofesional.

Teori diatas menjelaskan bahwa kepuasan konsumam diklapat jika
karyawan pada perusahaan tersebut bekerja secafesipnal, seperti tepat
waktu, cepat, teliti dan menghargai konsumen. Hasebut berlaku juga di
Agrowisata bahwa kepuasan konsumen salah satunygantang pada
profesionalitagiuidedalam bekerja. Dengan kata lain bahwa profesi@sagjuide
memiliki hubungan yang cukup erat dengan kepuasasumen.

Yoeti (1986:80) menyatakan, bahwa dalam melakulgasnya seorang
pramuwisata atauuide harus menguasai hal-hal yang berkaitan dengankobye
dan daya tarik wisata yang sedang ditawarkan kepéstdawan. Apabila seorang
pramuwisata atauujde telah menguasai dan mampu menyampaikan informasi
yang berkenaan dengan obyek dan daya tarik wisatka mvistawan akan
mendapat kepuasan.

Menurut teori di atas, kinerguidememberikan pengaruh terhadap tingkat
kepuasan konsumen. Jigaidetidak bekerja secara profesional maka konsumen
tidak akan mendapatkan kepuasan. Cara-gaide dalam melayani konsumen
termasuk salah satu ciri-ciri profesionaltgside dalam melayani konsumen.
Artinya profesionaltas kerja seoraggide berhubungan dengan tingkat kepuasan

yang dirasakan konsumen.



Melihat besar korelasi antara profesionalitggide dengan kepuasan
konsumen pada penelitian ini yaitu 0,258, pendlégrasumsi bahwa terdapat
faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumetinyar dari nilai 1,00,
sebesar 0,742 dipengaruhi oleh faktor-faktor lamn@leh karena itu, hasil
penelitian ini yang menyatakan bahwa ada hubungaitifpantara profesionalitas
guide dengan kepuasan konsumen bisa dikatakan benasedaai dengan teori-
teori yang ada.

Faktor-faktor lain yang memiliki hubungan dan pemnga terhadap
kepuasan konsumen antara lain penampilan fasiigiks peralatan, dan berbagai
materi komunikasi, fitur produk dan jasa, emosi s«omen, konsumen lain,
keluarga, dan rekan kerja.

Berry, Zeithaml dan Parasuraman (2007:126) mengfdersi 5 faktor
dominan atau penentu mutu pelayanan jasa, yanggkdulianya menjadi penentu
tingkat kepuasan konsumen, yaitu:

1. Reliability, yaitu kemampuan karyawan untuk memberikan jasaaselengan
yang dijanjikan, terpercaya, akurat, dan konsisten.

2. Responsivenesgaitu kemauan dari karyawan dan pengusaha unamkbantu
konsumen dan memberikan jasa dengan cepat dan lbeanserta kesediaan
mendengar dan mengatasi keluhan yang diajukan kersunisalnya penyediaan
sarana yang sesuai untuk menjamin terjadinya py@sestepat.

3. Assuranceyaitu berupa kemampuan karyawan untuk menimbuklegakinan
dan kepercayaan terhadap janji yang telah dikenaukakepada konsumen,

misalnya janji dalam promosi.



4. Emphaty yaitu kesediaan karyawan dan pengelola untukhlgbeduli
memberikan perhatian secara pribadi kepada langgamiaalnya karyawan atau
pengelola harus mencoba menempatkan diri sebagsukeen. Jika konsumen
mengeluh maka harus dicari solusi untuk mencapaepguan yang harmonis
dengan menunjukkan rasa peduli yang tulus.
5. Tangible yaitu berupa penampilan fasilitas fisik, perataidan berbagai materi
komunikasi, misalnya gedung dan kebersihan yang §&ita penataan ruangan
yang rapi.

Menurut Zheithaml dan Bitner (2003:87) ada beberégor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen, antara lain:
a. Fitur produk dan jasa. Dalam melakukan studukspn, banyak perusahaan
menggunakan kelompok fokus untuk menentukan fiam dtribut penting dari
jasa dan kemudian mengukur persepsi konsumen eglfadr tersebut.
b. Emosi konsumen. Pikiran atau perasaan konsuguad (moodchtaubad moodl
dapat mempengaruhi respon konsumen terhadap jasasi Epesifik juga dapat
disebabkan oleh pengalaman konsumsi, yang mempéndapuasan konsumen
terhadap jasa. Emosi positif seperti perasaan k@mhagnang, gembira akan
meningkatkan kepuasan konsumen. Sebaliknya, eneggitih seperti kesedihan,
duka, penyesalan dan kemarahan
dapat menurunkan tingkat kepuasan.
c. Atribusi untuk keberhasilan atau kegagalan jEsdika konsumen dikejutkan

dengan hasil (jasa lebih baik atau lebih buruk gtang diharapkan), konsumen



cenderung untuk melihat alasan, dan penilaian raetekhadap alasan dapat
mempengaruhi kepuasan.

4. Persepsi terhadap kewajaran dan keadisuify and fairnegs Konsumen
bertanya pada diri mereka: Apakah saya diperlakigaara baik dibandingkan
dengan konsumen lain? Apakah konsumen lain mengegayanan yang lebih
baik, harga yang lebih baik, atau kualitas jasagyabih baik? Dugaan mengenai
equity dan fairnessadalah penting bagi persepsi kepuasan konsumeadsgh
produk atau jasa.

5. Konsumen lain, keluarga, dan rekan kerja. Migalnkepuasan terhadap
perjalanan liburan keluarga adalah fenomena yangnus, dipengaruhi oleh
reaksi dan ekspresi oleh anggota keluarga selabwzah. Kemudian, apakah
ekspresi kepuasan atau ketidakpuasan anggota Galuarhadap perjalanan
dipengaruhi oleh cerita yang diceritakan kembadintira keluarga dan memori

mengenai suatu peristiwa.

BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Dari hasil penelitian pada bab-bab sebelumnya ddipatbil kesimpulan
bahwa dari penelitian yang dilakukan mengenai hghorantara profesionalitas

guide dengan kepuasan konsumen di Agrowisata Batarig:

1. Didapatkan hasil bahwa konsumen menilguide rata-rata memiliki

profesionalitas bertaraf sedang.



2. Sedangkan konsumen juga memiiliki rata-rata tibglepuasan sedang.

3. Diketahui bahwa terdapat hubungan antara profelsiasaguide dengan
kepuasan konsumen dengan hasil= 0,258, p = 0,001 yang berarti bahwa
hipotesis yang diajukan diterima, yaitu terdapabumgan positif yang
signifikan antara kedua variabel tersebut.Dari Ih@ssebut dapat dijelaskan
bahwa semakin tinggi tingkat profesionalitagde maka semakin tinggi pula
tingkat kepuasan konsumen.

B. Saran-Saran
Sehubungan dengan hasil penelitian ini, terdapaertapa saran yang
ingin disampaikan penulis kepada :
1. Perusahaan/Lembaga
a. Agar lebih memperhatikan kualitas kerja karyawankiasusnyaguide
karena kinerja seorang guide mampu mempengaruhialsap konsumen
sebagai salah satu cara agar kawasan Agrowisayalbaengunjungnya.

b. Agar pihak perusahaan sering memberikan pelatitean atahan dalam
rangka mengembangkan potensi dan sumber daya &ikaryawannya
sehingga diharapkan karyawan bekerja secara poofasi

2. Guide
a. Agar lebih mampu menjaga sikap dan pelayanannyadep konsumen

karena guide merupakan ujung tombak yang langsung berhubungan
dengan konsumen.
b. Guidediharapkan mampu meningkatkan profesionalitasakgg sehingga

konsumen merasa puas dengan pelayanan yang digama



3. Peneliti Selanjutnya
a. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk lebih ndetail dalam
membahas masalah profesionalitas kguale
b. Diharapkan lebih mampu menggali faktor-faktor lggmg mempengaruhi
kepuasan konsumen, seperti penampilan fasilitak, fijgeralatan, dan
berbagai materi komunikasi, fitur produk dan jesmosi konsumen dan

rekan kerja.
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Nama : Jenis Kelamin :
Usia : Pendidikan

Berilah tanda checklist\j pada setiap pernyataan di salah satu kolom yang
tersedia!

SS : Sangat Sering KK : Kadang-Kadang
S : Sering TP : Tidak Pernah
NO PERNYATAAN SS|S KK |TP

1 | Setiap saya bertanya mengenai produk wisata di
Agrowisata, guide tempat ini mampu menjawabnya
dengan baik

2 | Ketika ada konsumen yang bertanya menggnai
kelebihan dan kekurangan Agrowisata ini, maka guide
menerangkannya sesuai dengan kondisi yang ada

3 | Jika konsumen mengalami masalah, guide Agrowisata
ini mampu menanganinya dengan cepat dan tepat

4 | Saya tidak pernah mengalami hal-hal yang
menyulitkan saya karena selalu dapat diatasi dengan
baik oleh guide Agrowisata ini

5 | Setiap saya meminta guide Agrowisata |ini
menerangkan seluk beluk tempat wisata ini, maka ia
mampu menerangkannya dengan Kkata-kata yang
mudah saya fahami

6 | Setiap saya mengkomplain sesuatu, maka duide
Agrowisata ini mampu menjelaskannya dengan baik

7 | Setiap saya berbicara, guide Agrowisata ini mampu
memahaminya dengan baik

8 | Meskipun saya sering berbicara asal-asalan, guide
Agrowisata ini mampu memahami apa yang saya
maksudkan

9 | Menurut saya, guide Agrowisata ini mampu
menyesuaikan dirinya meskipun konsumen berasal
dari daerah yang berbeda-beda

10 | Guide Agrowisata ini mampu menempatkan dirinya d
tengah-tengah konsumen dengan baik

11 | Setiap menghadapi konsumen, guide Agrowisata ini
mampu menjadikan dirinya sebagai bagian dari
konsumen

12 | Saya merasa dekat dengan guide Agrowisata ini
karena mereka selalu menjadi teman dalam perjalan
wisata saya di tempat ini




13

Meskipun sudah lelah, guide Agrowisata ini te
melayani konsumen dengan ramah

tap

14

Guide Agrowisata ini mampu membuat konsur
betah berlama-lama berada di kawasan wisata ini

nen

15

Menurut saya, guide Agrowisata ini mam
menjalankan tugasnya dengan Dbaik, sej
menyambut konsumen dengan baik

pu
perti

16

Guide Agrowisata ini selalu memberikarelcome
drink dengan cepat kepada setiap konsumen
berkunjung

jang

17

Guide Agrowisata ini selalu membantu konsur

sesuai dengan prosedur yang ada, seperti menangari

kesulitan konsumen secara cepat dan tepat

nen

18

Jika guide Agrowisata ini berbuat salah sel
pelayannya maka mereka akan langsung men
maaf dan segera memperbaiki kesalahannya terse

Ama
ninta
but

19

Setiap ada konsumen yang bertanya mengenai
memetik apel yang benar, guide Agrowisata ini kgr,
mampu mempraktekkannya dengan baik

cara
an

20

Menurut saya, guide Agrowisata ini belum fah
terhadap kondisi lingkungan di kawasan wisata ini

am

21

Setiap saya menanyakan cara berwisata yangdb
kawasan wisata ini, guide Agrowisata ini tidak man
menjelaskannya dengan baik

aik
p

22

Guide Agrowisata ini selalu terlambat memberi
arahan sebelum konsumen melakukan perjali
wisata di tempat ini

kan
anan

23

Guide tempat ini kurang mampu menjelaskan se
detail tentang cara berwisata di daerah Agrowisatal

carg

24

Menurut saya, guide Agrowisata ini tidak man
berkomunikasi terhadap konsumen dengan baik

pu

25

Seringkali guide Agrowisata ini keliru menafsirk
pertanyaan-pertanyaan yang saya tanyakan men
produk tempat wisata ini kepadanya

genal

26

Saat saya bertanya mengenai produk apel, guide

Agrowisata ini malah menjelaskan tentang seluklb
kawasan wisata ini

elu

27

Menurut saya, guide Agrowisata ini tidak man
memposisikan dirinya dengan baik sebagai seo
guide di kawasan wisata ini, seperti ser
mengacuhkan konsumen

pu
rang
ing

28

Guide Agrowisata ini kurang mampu bergaul den
konsumen

gan

29

Guide Agrowisata ini tidak akrab saat mengha

lapi

konsumen, seperti memberikan penjelasan ku

rang




detail

30

Saya sering ditinggalkan guide Agrowisata inausa
perjalan wisata saya di tempat ini

31

Guide Agrowisata ini seringkali lebih mementiagh
kepentingan dirinya daripada kepentingan konsuren,

seperti menerima telpon saat konsumen bert
tentang kawasan wisata ini

anya

32

Menurut saya, guide Agrowisata ini ser
mengganggu aktifitas konsumen selama perj
wisata di tempat ini

ng
alan

33

Guide Agrowisata sering kurang memberikan pelaya
terhadap konsumen, seperti tidak menyambut

kedatangan konsumen

34

Menurut saya, guide Agrowisata ini tidak mampu
menjalankan tugasnya sebagai seorang guide dengam

baik

35 | Guide Agrowisata ini sering terlambat menyambut
kedatangan konsumen yang berkunjung

36 | Setiap saya berwisata di tempat ini, guide Aigata

ini sering menelantarkan konsumen, seperti ti
memberikan petunjuk dan arahan, meningga
konsumen

dak
kan




Nama : Jenis Kelamin :
Usia : Pendidikan

Berilah tanda checklist\j pada setiap pernyataan di salah satu kolom yang
tersedia!

SS : Sangat Setuju TS : Tidak Setuju
S : Setuju STS :sangat Tidak Setyju
NO PERNYATAAN SS| S| TS| STS

1 | Setiap saya berwisata di daerah Agrowisata| ini
perasaan saya terasa bebas tanpa tekanan

2 | Saat berada di daerah Agrowisata ini, seakan-gkan
kegembiraan saya tidak ada yang dapat
menandinginya

3 | Saya merasa mudah tertawa saat berada di kawasan
Agrowisata

4 | Selama berada di kawasan Agrowisata, saya fidak
pernah merasa sedih

5 | Harus saya akui, bahwa saat saya berwisata ditupe
Agrowisata ini, semangat saya bertambah

6 | Selama berwisata di daerah Agrowisata ini, saya
sangat antusias melihat produk-produk yang ada

7 | Selama berwisata didaerah Agrowisata, saya tidak
merasakan kecapekan sedikitpun karena pelayannya
sangat baik

8 | Menurut saya, rasa lelah langsung hilang demngan
berwisata ke kawasan Agrowisata ini

9 | Saya merasa nyaman selama berada di tempat Wwisata
Agrowisata ini

10 | Perasaan saya bertambah tenteram saat berdigata
daerah Agrowisata ini

11 | Saya sudah merasa cukup jika berwisata ke daeral]
Agrowisata ini tanpa pergi ke tempat wisata lainnya

12 | Saya sangat menyukai kawasan Agrowisata| ini,
terutama kawasan wisata apel

13 | Saya merasa selalu ingin berwisata kembali ke
tempat ini

14 | Seandainya bisa, saya akan selalu berwisata ke
Agrowisata ini

15 | Meskipun saya berada di tempat lain, saya selalu
teringat Agrowisata ini




16

Setiap saat saya selalu teringat akan tempaitay
Agrowisata ini

is

17

Saya selalu membeli apa saja yang ada di Agatay
ini

is

18

Jika saya menginginkan sesuatu untuk dibeli n
saya akan langsung membelinya

naka

19

Saya kurang menyukai produk-produk y:
ditawarkan Agrowisata

ang

20

Produk-produk yang berada di daerah Agrowisat
menurut saya masih belum lengkap

21

Saya murung ketika sampai di daerah Agrowisat
karena kondisi daerahnya kurang tertata rapi

22

Saya suka marah-marah jika saya berwisata giae
ini karena pelayanannya kurang memuaskan, se
kurang penyambutan terhadap konsumen

m
perti

23

Setiap saya berwisata di daerah wisata ini, sgat
saya langsung turun karena melihat pelayana
yang kurang memuaskan

2}
nnya

24

Selama berwisata di daerah Agrowisata ini, 9
kurang tertarik untuk melihat produk-produk ya
ditawarkan di tempat ini

saya
ng

25

Menurut saya, kawasan Agrowisata mu
menimbulkan rasa jenuh terhadap konsumen ka
kondisinya yang tidak bervariasi

dah
rena

26

Menurut saya, tempat wisata ini bukan tempatku

nt

menghilangkan rasa lelah tetapi malah akan

menimbulkan kelelahan

27

Saya tidak merasa nyaman selama berad
Agrowisata ini karena kondisi daerahnya ya
kurang terawat dan tertata

A di
ANg

28

Selama berwisata di Agrowisata ini, saya se
merasa bingung dan was-was karena simbol-si
petunjuk jalan kurang lengkap

ring
mbol

29

Saya ingin cepat pulang setelah sampai di kaw
Agrowisata ini karena pelayanannya kurang rar
terhadap konsumen

asa
mah

30

Meskipun saya berada di tempat Agrowisata
namun pikiran saya berada di tempat lain

ini,

31

Saya tidak ingin berwisata ke tempat Agrowisait
lagi karena penyambutan terhadap konsumen ku
baik

1
rang

32

Menurut saya, daripada datang ke tempat ini,

agi

lebih baik saya datang ke tempat wisata lainnya

33

Saya mudah melupakan tempat wisata ini ka‘rena

tidak ada sesuatu yang membuat saya terkesan




34

Menurut saya, Agrowisata bukan tempat wisatayan
selalu ingin saya kunjungi

35

Selama berwisata di Agrowisata ini, saya selalu
memperhitungkan besar kecilnya biaya yang akan
saya keluarkan

36

Saya jarang membeli sesuatu di Agrowisata| ini
karena harganya cukup mahal
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17 (2]12|12]3|3(4(4|1|3|3|3|2|4|2|2|1|3|2|2]|2|2|2]|2|2]|2|3]|2]|2|3|2|2|4(3(3]|1

18 [3|3|2]|4|3(3|4|2|4]|4|2|3|4|1|3|2|3|2|1]|2|2|1|2|2]|2|3]1]1]|2|1|3|3(|3(|2]|1

19 [2]12]|2]|3|3(4|2|1|3|3|3|2|4|2|2|1|4|2|2]|2|2]|2|1|2|2|2]|1]|2|2|2|2|2|4|3]|2

20 [3|2|1]|4|2(3|4|2|4|4|2|4|4|1f2f4f1|2|21]|2|2|1|1]|2]|2]|2]|1|3|2|2|2|3|2|4]|2

21 [2]12|1]3|3(1|2|2|3|3|3|4|4|2|2|3[4|2]|2]|2|3]|2|3|1]|2|3]2|3|2[1|3|2(3(|3]|2

22 [1]|3|2]|4|2(3|4|1|4]|4|3|3|3|2(3|4(4|1|3]|1|2]|3)|2|3|1]|2]|3]|2|3[2|3|1(4|2]|2

23 [1|3|1]|3|3(4|2|2|2|3|2|3|4|1|2|3|4|2]|2]|2|2]|2|1]|2]|2|3]2]|2|3[3|3|2|2|3]|2

24 [112|2]|4|2(3|3|2|3|4|2|4|3|1(3[4[4|3|2|3|2]|2|1]|2|3|2]|2|4|4[4]|2|3[3|3]|2

25 [1|3|1]3|1(4(2|2|4|3|3|3|4|1|2|3|4|2|2]|2|2|2|2|1]|2|3]|1]|2|4|3|2|2|4(3]|1

26 [2|1|2]|4|1(3|4|2|2|4|2|4(3|2|3|4f4(1|21]|21|2|1]|2|3|1|3]2]|4]|4[3|3|3|2(2]|1

27 [212|1]3|2(2|2|2|3|3|3|3|4|1|23(3|1|2]|1|3]|2|3|3|1]|2]|3]|4|3[2|2|2|3|2]|2

28 [2|2|2]|4|3(3|2|1|4]|4|2|4|3|2|4f4f4|21]|2]|2|3]|2|2|3|1]|2]1|3|4(1|1|3(|3(|2]2

29 [2]2|3]3|2(2(2|1|2|3|3|3|2|2f1|33(1|2]|1|3|2|1|3|1|1]2]|1|3|2|2|2|4(3]|1
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30 |2(2(2]4)|3|3|2(1|3|4|2|4|4|2]|4]|4|3(1|3|1|23f213|1|3|3|1|3|1|3|2|2|2]2

31 |1(3(2]3)|2]|4|2(1|4)4|3|3|3|1]1|3|3(1f1f21|3f1f21f(2|1|3]|2]|2|2|1|4]|4|3|3]2

32 |12(2(2]2|3|3|2(1|2|2|2|4|2|1]4]|4|3(2|1|[2|3|1(3|2|2|3|1]|2|3|1|1]|4]|4]|2]|2

33 |1(3(1|3|2]|4|4(1|3|4|3|3|4|1]4|3|3|2|1|2|2|1(2|3|2|3|2]|2]|4|1]|]1]|3|3|3]|1

34 |12(2(2|2|3|3|4(1|4|2|4|2|3|2|1]|4|4|2|2|2|2|2(3|3|2|2]|2]|2|3|2|2|4]|4]|2]1

35 |3(3(1|3)|2]|4|3(1|2|4|4|3|4|2]|2|4|4|2|2|2|3|1(21|3|2|1]|2]|2|4]|2]|3|3|3|3]2

36 |3|2(2]2)1]3|2(1|3|3|3|4|3|1|3|4|4(1|2|1|3|2(3|2|1|3|1]|2|3|1]|2|4]|4|3]|1

37 |12(2(2]|3)|2]|4|4(3|4|4|4|3|2|2]|2]|3|4(2|3|2|2|33|3|2|3]|3|2|4]|2]|3|3|4]2]2

38 |3(3(1]2)1]3(3(3|2|3|3|4|4|1]|3|2|3(1|3|1|3|2(3|3|1|2]|2|1]|4]|1]|2|4|3|2]2

39 |2(1(2]1)1]4|3(3|3]2|3|3|3|2]|2]|3|3(2|2|2|33(3|3|2|1]2]|2|3|2]|3|3|3|3]2

40 |3(3(2|2|1|3|4(2|4|4|2|3|2|1]|3|4|4(3|2|3|3|2(3|2|3|3|1|1|3|2]|2|2|2|3]2

41 |2(1(1|1)2]4|3(1|3|2|3|3|3|2]|3|4|3|2|3|2|2|3(3|2|2|2]2]|1]|2|1|3|4|3|2]1

42 11(1(112)1)3|2(2|2|1|2|1|2|1]2|1|1|{2(3|2|33|3|3|2|3|1]|2|3|2|2|1|1]|1]2

43 |4(1(2|1)|2]|4|4(1|3|4|3|3|4|1|3|4|4|2|3[2|33(2|3|2|2|4]|2|3|2|2|2|4]|2]3

44 13(2(211)1]3|3|2|2|2|4|3|3|2]|2|1|3(3|33|2|3|2|3|3|3]|2]|2|4|1|3|3|4|3]2

45 12(3(1|3)|2]4|2(1|3|3|3|3|2|2]|2|4|4(3|3[3|3|[2(2|3|3|1]|2]|3|4]|2]|2]|2|3]|2]1

46 |3(1(2|4)|2|3|4(2|2|4|4|3|4]|2]|3|2|4(3|33|23(3|2|3|2|1]|2|3|2]|3|3|4]2]2

47 |12(2(1|3|1]|4|3[2(3|2|3|4|3|1|2]|4]|2|3|2|3|2|2|3(1|(3(3(|2|1]1]|1|1]|3|3|3|3]|3

48 |13(3(2]4)12]3|2(2|2|3|2|4|2|2]|3|3|4(3|1|2|3|1|(2|2|3|3|1|3|1|2]|2|2|4]|2]2

49 |2(1(2|4)11]|3|4(2|2|4|2|4|3|2]|3|4|4(3|2|3|2|2(3|2|3|1]|2]|4]|4|3]|3|3|2|2]1

50 |2(1(1|3|1|4|4|2|2|4|4|4)4|1]|2]|1]|4|3|2(3|3|2|3|[2|33|13]|2]|2|3|3|2|3|4]|4

51 |3(2(2|2)2]3|3(1|3|2|3|3|3|2]|3|3|4(3|3|2|23(23|3|3|1|3]|1|3|1]|]2|3]|2]1

52 |2(3(1]|3|2]|4|2(2|3|2|2|4|2|1]2]|1|4(3|33|333|2|3|2]|3|1]|2|2]|2|2|2|4]2

53 |1(1(2|2|1]|3|4(2|4|3|4|3|4|2]|3|3|4(3|2|3|3|2(2|1|3|1|4]|3]|2|3|3|3|3|3]3

54 13(1(1|3)|2]|4(3(1|4|4|3|4|3|3]2|1|3(3|3[3[23(3|3|3|3|3|2]|3|3|2|2|4]2]2

55 1222|211 |2(2|1|3|2|1|1|2]|1]2|1|(3|2|2|2|2(23|3|3|1|1|1|2|1|1]|1]|1]1

56 |2(4(1|4)|12]|4|4(1|3|3|4|3|4|1]|2|1|4(3|23|1|2(3|2|3|3|1]|2]|3|2|1]|]2|3|2]1

57 |3(4(2|3)|1]|3[3(2|3|4|3|4|3|2]|3|2|4(3|1|3|2|1(3|3|3|3|1]|4]|4]|1|3|3|3|1]2

58 |3(2(1|4)|2]|4|2(1(3|3|2|2]|2|3|3]|1]|3|2|3|2|3|3|3|3|[2|2(3|2|2]|2|2]|2|3|1|4] 4

59 |3(4(2]|3|1]|4|4(2|3|4|4|3|4]|2]|2]|2|4(3|33[33(2|33|3|1]|1]|3|3]|3|3|4]2]2

60 (4|14|4]|14|4(4(3|4|3|3|3|4|3|4(4(33(3[1|3(3|1|3]|1|3|2|3|4|4|3|4|4|4[3([3|4]117

61 [3|2]|2]|3|2(4|4|2|4|3|4|2|4|2|1|2(4|21|2]|21|3|1|1]|4|4|3]|1]|2|2(2|4|3[4|3]|2

62 [3|1|1]|4|1(4(4|1|3|3|3[3(3|1|33f4(2|1]|2|3|1|3|2|4|3]|3|1|3[1|3|2|4(2]|3
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3
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2
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Res |y1l|y2|y3|y4|y5|y6|y7|y8|y9|y1l |yl |yl |yl |yl|yl|yl|yl|yl|yl|y2|y2|y2|y2|y2|y2|y2|y2|y2]|y2|y3|y3|y3|y3|y3|y3|y36| Tot
9

63 [3|1|2]|3|2(4|4|3|4|4|4|4|4|2|2|2|3(2|1|2(4|21|2]|3|3|3|1|3|4]4|2|3|3[3([3(|3]101

64 [2|1|3]|4|1(4|2|2|3|3|4|2|3|1|333|2|2]|2|2]|2|4|3|3|2]|1]|2|2(1|3|2(4|2]|2

65 [3|2|2]|4|2(3|2|1|4]|4|3|3|2|2|2|2|3|2|1]|2|3|1|1|3|2|1]2]|2|3[1|3[3(|3(|3]|2

66 [2|1|1]4]|2(3|2|3|3|3|2|4|2|1|3|2f1(1]2]|1|3|2|3|4|3|3|3|2|4|2|3|3|4(2]|1

67 [3|2|2]2|3|2|3|1|4]|2|2|2|3|1|2|2|3|2|3]|2|2|3|3|3|3|3]1]2|3[3|2|2(|3(1|1

68 [2|3|1]2]|2(3(3|2|3|3|3|3|4|2|2|4f1|1]|4]|21|3|4|3|3|4|4]2]|1]|2[|2|3|3|4(4]|1

69 [2|12|2]|2|3(3|3|1|4|4|4|4|4|1|21|[4|2|2]|4]|2|3|4|3|3|3|1]2]|2|2(3|2|2|3|1]|2

70 [2]3|2]2]|2(2(4|2|3|3|3|2(3|2|33|3(4]2]|4|3|2|3|2|3|3]1]|1|3[2|3|2|3(4]|3

71 (212|3|3|1(3|2|1|4]|4|4|3|4|1|3|4|1|2]|4]|2|2|4|3|2|3|2]2]|1|3[2|3|4(3|2]2

72 [2]13|2]3|2(2(4|3|3|3|3|4|4|2|2|3|3|2|4]|2|3|4|3|3|2|4]1]|1]|4|2|2|3|4(3]|1

73 [3|3|3]2|1(2(4|1|4|2|4|2|4|1|2|4|2|2]|4]|2|3|4]|2|3|3|2]1]|1]|4|1|2|3|3(|2]|1

74 [2]13|12]2]2(3(3|2|3|3|3[3(3(2(3[3|3(4|3|4|4|3|2|3|2|3]2]|2|3[1|2|3|4(3]|1

75 [2]12|3]3|2(3(4|1|3|4|4|4(3|1|2|4|4|4]|4]|4|3|4|2|3|3|1]2]|1]|2|2|3|3|3(2]|1

76 [2|2|4]2|1(3|3|2|4|3|3|2|4|2|33|2|4]|3|4|2|3|3|4|1|4]2]|1|1|1|2|3|3(1]|1

77 [112]|3]3|2(3|4|1|4|3|4|3|3|1|2|33|3|2]|3|2]|2|4|1|3|3]|2|1|2(2|3|4(4|2]|2

78 [212|2]|3|3(3|3|2|4|4|3|4|2|2(3[43|4]|1]|4|3|1|2]|2|3|3]|2]|2|4(1|2|4(4|3]|2

79 [1]12|3]2|2(3|2|2|3|3|4|2|4|2|2[43|3|2]|3|2]|2|3]|2|3|1]2|3|3[3[3[3([4(|2]|2

80 |1(2(2]|3|3]|3[2(2|4]|3|3|3|3|2]|3|3|4(4|2|[4|3[2(3|2|1|3]|2|1|3|2|2|4|4]|4]2

8l |4(3(3|1|2]|4|3[2(3|2|1|1|3|2|2|2|2|4|4|4|2|4|4(3[43|2|2]1]|2]|2]|2|3|4|3]|3

82 |3(3(4]3|2]2|2(4|4)2|2|1|2|1]|3|4|3(2|1|2|43(21|3|2|1]|3|3|2|3|4|4]|1|3]2

83 |1(2(2|1)2]1|2(2|3|2|1|2|3|2|3|1|2(3|2f1|1f1f2f2|2|2|1]2|2|1|1]|1]|2]|2]1

84 |4(4(3|2)|2]2|2(3|4|1|4|2|3|2]|2]|2|4|2|3|2|2|4f(21|21|2|1]|2|3|1]|2]|3|4|2|2]|4

85 |3(3(3|2]|2]3|3(2|3|2|2|2|4|1]|3|3|4(3|2|2|43(1(4|2|4]|4|3|1|4|4|3|2|2]3

86 |4(4(3|3|3]|4(3(3|2|3|2|3|4|2]|2]|2|3(2|1|3|3[4(2|3|2|1]|2]|2|2|2]|3|4|3|3]2

87 |4(3(4|4)12]3|3(3|4|4|1|2|3|2]|3|3|4|2|2|2|4|2(2|3|2|2]|3]|2]|2|3|4|3|4|4]3

88 |2(2(3[3)2]2|2(2|3|4|2|1|1]1]1|3|3(3|33(3[2(3|4|1|3]|2]|4|1]|4|3|4|3|3]2

89 |4(4(2]|3|3|2|1(4(3|3|1|3|1|2]|2]|2]|4|2|2|2|3|3|2(4|2|2|1|3]|2]|3|2]|2]|2|4|3]|3

90 |4(3(3|3|2]|2|1(4|4)1|2|4|4|3|3|3|2(2|1|3|3|[2(4|2|3|2]|2]|2|2|3|4|4|3|4]2




96
98
96

95

93
89

96
97

97

96
91

89
86

88

74
83
77
86
83
80

75
80

79
63

1

2 112

2

2
2
3
3
2

2

1
1
2
2
3
3
3
3
1
3
2

91 |4(3(4]|2|4]4|2(2|2|4|11|3|2|2]|3|3|2(3|4|4|4|[4(3|3|2|21]2]|1]|1]|3]|3|3|3|3]2

92 |3(3(2]2|3]3|3(3(2|3|3|3|3|3|3|2|2|2|2|3|3|2|2(3|2|3(3|3|3|4|2|3|3|3|3]|3

93 |4(4(2|2|3|3|1[1(1|3|3|3|3|4|2]|2]|3|2|4|2|4|2|3(1|(3|2(3|2]|4|3|3|2|4]|2|3]|3

94 13(3(2|2)|3]|3|4(3|4|4|3|4|4|4]|3|3|4(4(3[4|3[3(43[4|3|3]|1]|3]|2|3|3|3|2]3

95 |4(4(4]14)|1413|3[1(2|2]|12|4)|3|4|3]|2|3[|3[3(1|4|1|3(3(3([3(4|4]|4|4|4|2|4|4]|4]| 4 |114

96 |4(4(3[4)|4|3(|1(3(1|3|1|3|2|4]|2]|3|2|4|3|1|3|1|4|3|[2|2(4|3|4|4|4|4|3|4|4]| 4 |108

97 |4(3(2]|4|4]|2|2(1(3|4|14]|12|3|3|3|3|3|3[3|1|4|1|3[2(3[3[43|1|3|4]|2|3|4|4]|3]|104

98 |3(2(3[4|3|3|3(1(2|2|1|3|2|4]|2]|2]|2|4[3|2|3|3|2(1(4(3(4|3|4|4|3|4|4|4|4]| 4105
99 |3(2(1]4|3]|2|1(2(2|3|1|3|3|3|3]|2|3|3|3|2|2|3|3(2(4(3([43]2]|3|3]|2|3|3|3]|3
100(413|3(4(2(3|2|3|2|4|1|3(1|3|1|2|3|4|3|2|2|3|4|3|1]|4|4|4|2(4|4(3|3|4|4]| 4 |105

101 (4142|233 |2|3|2|2(33|2|3(2|2|2]|2]|2|2|2|2|2]|3|3]|2|3|2(4|3(3|2|4|2|3]3

102 (3|3|2|2(3(3|2|3|2|3|2|2(3|2|23|2|2]|2|2]|2|2]|2]|4|3|3|3|1|3[2|3[3(3|2](3

103(3|3|3(3(2(4|4|3|3|4(4(4(4[3|3|3]|3|3|4|3|3|3|4|4|4|3|3|4(3(3|2(4(4|3|3]|3]|119

104(313|2(2(2(3|3|3|3|2(33(3|3(|3[2|3]|2|3|2|3|3|2|3[2]|3|3[3[3[3[3(3[2|3|4]| 4 (100

105(3|3|2|2(3(3|3|3|3|2|2|3(3|3(3(2|2]2]|3|3|3|2|2|2|3|3|3|3[|4(2|2[3(3(|3]|3

106 (4|1411(2(4(2|3|3|3|3|1|3f1|3|1(2|3|2]|1]|3|3|3|3|4|4]4]2|3|2[4|3[3|3|3]|2

107 (414 |3|1(3(3|2|4|2|3(3|1|2|2|2|2|2|4]|2]|2|2|4|3|3|2]|4]|2|3|2|3|2[4(3|4]|2

108 (441433 (1|1)|2|3|2|43(2|3|33|3|3|3|1]|1]|3|2|3|1]|3]|2|3[|2[4|3[3|3|3]|2

109(3|3|2|2(3(1|3|4|4|1(3|2(3|3|2|2|4|2]|2|1|4|3|2|2|2|3]|1]|2|1(3|3[4(2|4]|3

110 (3|3 |1|4(3(2|2|2|2|3|1|(1|(4|2(1|3|3|3|1|2|3|3|2|2|3|3|2|2(1(4(3|4|2|3|3]3

111 (413 |1|3(2(3|1|4|4|2|1|2(3|2|1|2|3|2]|1|3|4|4|3|1]|2]|3]|1]|2|2|2|2|3|3|3]|2

112 (3|3|4(3(3(3|2|2|3|2|1|3(2|3|3|2|3|4|3|4|4|4|1]|1|3]|3|3|2(3|2|3(3(3|3|3]|3]/100

113 (4|3 |4|1(3(2|3|3|2|3|2|3(|1|4f2|2|2|4]|2|3|3|3|2|2|4|2]|2|1|1|1|4(2(1|2]|4

114 (2)1)|2|2(1(3|4|2]|2|3 332|232 |3|3|3|2|3|4|1|1]|2]2]|1|3|1|(1|1f1(f1(2]|1

115(22|2|2(2(2|1|2|4|4 (4|23 |3 |3|2|4]|3|2|3|2|4|2|2|1]|1]|2]|2|2|2|2|2|2|2]|1

116 (2|1|2|2(1(2|2|1|2|4 (322|431 |4]|3|3|2|3|2|1|1|3]|2]|3|2|1|2|2|2(2|2]|1

117 (2122 |3(2(3|1|2|4|4 (3332|213 |3|2]|4|2]|3|2|2|2]|1]|3|1|2|2|2|2|3|3]|2

118 (3|3 |2|3(3(3|1|3|4|3|2|2(|2|3|2|2|4|3|2|3|2|2|1|1]|4]2]|1]|1|2(1|1(3(|1(4]|1

119 (2322|233 |1|1|3|4 (1|13 3|2|2|4|4]|2]|2|3|1|2|2|3|3]|1]|2|1|1|2(3(|3|1](2

120(1)1|2|1f1(2|2|2|1|3|2|2(2|4(3(1|3|3]|2|3|3|1|3|1]|4]|3]|3|1|1|2|2|1(3(|2]|1

121 (414)12|3(4(3|2|1|2|3 (233|413 |3|3|1|2|2|1|2|1|1]2]|2|2|1|2|1|2|2|3|2

122 (32|3|2(2(1|2|3|2|1 (312|231 |1|21]|1|2|1|4|2|3|4]|3]|2|2|2(3|2|3(3(|4]|1

123(2)2|2|2(2(2|2|1|3|1|2|2f2f1f2(1|1|21|2|2|1|1|2|1]|2]|2]|1]|2|2|2|2|2|2|3|1
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124 (414 )12|4(4(3|2|2|3|1|2|2(2|3|3[4|4|1|1|3|2|2|2|2|3]|2]|1|3|2|1|2(|4|4|1]|2

12534 12|2(4(2|1|1|2|2|2|2(2|4|4|4|3|2]|2|3|2|4|1|1]|2]|4]|3|3|2|1|1|4|2|3]|2

Res |y1l|y2|y3|y4|y5|y6|y7|y8|y9|y1l |yl |yl |yl |yl|yl|yl|yl|yl|yl|y2|y2|y2|y2|y2|y2|y2|y2|y2]|y2|y3|y3|y3|y3|y3|y3|y36| Tot
9

126 (3|4 2|2(2(1|1|2|3|3 (132|143 |2|1]|2|2|2|2|1|2|2]|3]|4|2|2|2|2|3|1|3]|2

127 (31412(3(3(3|4|2|3|2(4|4(1|3|33|1|3|1]|2|2|2|4|2|1]|2]|3|2|2|1|1|4|2|4]|2

128 (413 |3|1(2(2|1|3|3|1|1|[21(3[3|3(|3|4]|2]|2|3|2|4|2|4]|2]|3]|1|3|1|2|3[4|2|3]|2

129 (3|3 |4|2(4(4|4|4|4|4(3(4(4[3(4|4]|4|3|3|4|4|3|4|3|3|4|3|4(4(3[2(3|3|3|3]|3]|124

130(4|3|4|3(2(2|2|3|3|3|1|2(2|2(4(3|4|3|2|3|3|3|1|4|1]|3|3|3[|1(2|3[4(3|3]|4

131 (4|4|4|4|4(3|2|4|3|1 (313|212 (3|2|4]|2|3|2|4|3|1|3|1]|4]|3|2(1|3|2|2|2|3|3]3

132(3|3|4|4(3(2|3|4|4|2|1(3(4|[4(23|3|3]|3]|3|3|3|1]|4|1]|3]|2|3|1|4|2(3|3|4]|2

133(3|3|3|4(3(2|3|3|2|3|1|2(2|1(3(2|4]|2]|2|2]|4|3|2|3|3|2]|1]|4]|1(3|3[4(3(|3]|1

134 (3|3 |3|2(2(3|1|3|3|1|2|23|21|33|3|3]|2]|3|3]|3|2|2|3|3|2|4|2(4|3[2|3|4]|2

135(3|3|2(3(3(2|2|2|1|2(3|2(4|21(3|1|3|1]|2|3|4|3|2|2|3]|4|3[1(1|3(3|2|3|3(|3]3

136 (3|3 |4|2(2(3|1|4|3|1|2|2(3|2|2([4|3|3|1|3|3|4|2|3|2|3|1|4|2|4|2|3|4|4]|2

137 (1|3 |1|4(3(1|4|1|4|3|1|2(|2|3f1(1|1]|2]|2|2|3|3|4|1|4]|1]|3|2|2(1|1|4(21(3]|3

38(1|1|1|3f1f1|1)2|3|3|2f1f1|3f2(2|2|2|1|1|3|1|1|2|2]|2]|1|3|1|1|2|2(2(|1(1

139 (224 |2(1(2|1|1|2|1(1|4f2|4f2|2|4|3|2|1|2|1|1|1|1]j1]1|1|2|1|2(1|1|4]|2

1402|1241 (2|2|2|3|2(1|3f2|2|1|3|3|2|3|2|2|2|2|2|1]1]1]|2|2(|3|1(1|2|1(2

141(2)2)2|2(2(4|1|2]|2|4|2|2(2|4f2|2|2|2|2|2|4|2|1|2|1)1]1]2|1(1|1|21(f21(1|4

142 (2|1|2|3(1(1|1|4|1|1|2|1(|4f2f2(3|3|2|1|4|1|2|1|4]|2]|2]|3|2|2|2|3|2|2|2]|3

143 (1121 (3|2(3|1|3|3|2(1|2(|3|2(1|3|3|3]|2|3|2|2|1|3|2]|1|3|2(1|2(3|1|2|2(|3]|3

144 (232|233 |1|4|3|4|2(|3|2|4f2|1|1]|2|3|2|4|3|1|4|3|1]|3|2|4(3|1|2(2|3|1

145(1|4|1|3(4(3|1|2]|4|3|3|1|23(3|2|2|2|1|2|3|2|1|2|2|1]|2]|2|2(1|1|2(1|2]|3

146 (2|4 |2|3|4(3|1|2|1|3 (1|44 |3(1(1|1]|2]|4|4|3|2|1|2|2|1]|2]|4|2(1|1|2(1|2]|3

147 (3|4 |4(4(2(3|1)2|2|3|2|2(4|3|3|[1|3|3|4|2|3|2|3|1|4]2|1|4(3|3|4(2|3|3|3]| 4 (100

148 (3|4 |4|4|2(3|2|1|1|2|1|3(3|3|2|1|2]|4|3|3|4|3|4|1|1|3|4|4|4(3|3|4|4|4|3]|3|103

149 (3|2|3|3(4(3|1|1|2|2|2|2(2|4(3(2|3|4|3|4|3|3|3|2|2|3|4|3|3[3|4(2(2|3]|3

150 (3|3 |3[3|3(3|1)1|3|2|2|2(3|2(4|2|2|3|3|4|4|3|2|2|1]2]|3[2(3|3[3|3|3|3(|3]3




VALIDITAS
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Item-Total Statistics

Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Multiple Alpha if ltem
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Deleted
x1 88.03 165.060 134 410 .836
X2 88.26 159.737 .365 478 .830
x3 88.33 158.626 .390 408 .829
x4 88.52 162.305 242 262 .833
x5 88.64 162.943 .232 337 .833
X6 88.50 159.956 .346 499 .830
X7 88.57 162.851 .206 .392 .834
x8 88.41 158.096 410 434 .828
X9 88.47 157.043 415 497 .828
x10 88.93 158.049 .392 454 .829
x11 88.61 162.844 175 516 .836
x12 88.97 156.717 481 459 .826
x13 88.48 161.083 .300 .370 .831
x14 88.71 165.054 122 413 .836
X135 88.77 158.056 417 597 .828
x16 88.57 161.508 .283 .305 .832
x17 88.39 160.440 .328 422 .831
x18 88.69 160.176 .330 458 .831
x19 88.91 159.368 .353 .668 .830
x20 88.63 160.341 322 563 .831
x21 88.29 160.125 .339 596 .830
x22 88.25 160.227 .335 454 .830
x23 88.66 160.682 .302 .389 .831
x24 88.44 166.261 .073 323 .838
X25 88.94 158.218 .393 517 .829
x26 88.73 158.532 .387 403 .829
x27 89.02 159.308 .381 470 .829
x28 88.59 161.331 .282 321 .832
x29 88.99 162.007 .233 527 .833
x30 88.42 157.883 442 439 827
x31 88.51 166.050 .088 .288 .837
x32 88.40 154.819 .508 473 .825
X33 88.61 158.910 .374 378 .829
x34 88.48 156.292 481 582 .826
X35 88.64 161.776 .260 .370 .833
x36 88.85 158.936 .383 517 .829
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Item-Total Statistics

Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if Variance if Iltem-Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted Iltem Deleted Correlation Correlation Deleted
yl 87.13 110.210 409 527 754
y2 87.12 112.576 278 433 .760
y3 87.53 111.056 .363 551 .756
y4 86.93 114.519 .190 .358 764
y5 87.42 112.218 .318 AT6 758
y6 86.79 113.360 .268 392 .760
y7 87.23 112.905 234 490 762
y8 87.65 114.067 .204 457 763
y9 86.77 117.009 .064 316 769
y10 86.79 115.507 27 .389 767
y11 87.22 115.555 119 344 767
y12 86.99 112.705 .280 410 .760
y13 86.79 114.451 .198 .362 .763
yl4 87.56 114.127 .189 460 764
y15 87.26 115.053 197 342 763
y16 87.13 114.742 .148 .328 .766
y17 86.67 114.436 .186 415 764
y18 87.33 113.268 .260 634 .760
y19 87.48 114.909 .166 .586 .765
y20 87.41 114.056 .218 577 762
y21 87.11 113.505 .279 219 .760
y22 87.34 115.528 122 593 767
y23 87.45 113.349 .245 .352 .761
y24 87.38 115.137 154 .345 765
y25 87.42 114.916 .160 .337 765
y26 87.34 113.904 221 .343 762
y27 87.59 110.619 .357 AT7 .756
y28 87.45 112.222 .292 377 759
y29 87.23 112.351 251 464 761
y30 87.47 109.378 428 510 752
y31 87.25 110.741 407 469 754
y32 86.99 111.047 .385 419 755
y33 86.80 111.302 .366 480 756
y34 87.06 111.681 .353 402 .756
y35 87.53 110.573 .398 530 754
y36 87.34 112.414 .291 432 .759
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 150 100.0
Exclude® 0 .0
Total 150 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Iltems N of Items
.835 .834 36
Summary Item Statistics
Maximum /
Mean Minimum [ Maximum | Range Minimum | Variance |N of ltems
Item Means 2.531 2.100 3.093 .993 1.473 .055 36
Item Variances .884 .748 1.164 416 1.557 .007 36
Inter-Item Correlationd 122 -.313 .665 .978 -2.122 .016 36
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of ltems
91.12 168.818 12.993 36
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Case Processing Summary

N %
Cases Valid 150 100.0
Excludec® 0 .0
Total 150 100.0
a. Listwise deletion based on all
variables in the procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of Items
.766 767 36
Summary Item Statistics
Maximum /
Mean Minimum [ Maximum | Range Minimum | Variance |N of ltems
Item Means 2.492 2.060 3.040 .980 1.476 .073 36
Iltem Variances .844 612 1.084 472 1.771 .009 36
Inter-ltem Correlations .084 -.255 .618 .873 -2.422 .020 36
Scale Statistics
Mean Variance | Std. Deviation | N of Items
89.71 118.971 10.907 36




KORELASI PROFESIONALITAS GUIDE DENGAN
KEPUASAN KONSUMEN

Inter-ltem Correlation Matrix
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1.000
.258

.258
1.000

Correlations
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Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

Pearson Correlation
Sig. (2-tailed)

N

1

150
258(**)
.001
150

258(**)
.001
150

1

150

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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