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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan data-data yang dikumpulkan dan diolah maka dapat 

disimpulkan hasil dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Berdasarkan karakteristik wisatawan yang berkunjung ke Farmhouse 

Lembang Bandung berusia 17-25 tahun, berjenis kelamin perempuan 

dengan pendidikan terakhir SMA/SMK dan pekerjaan sebagai 

pelajar/mahasiswa. 

2. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R2) menunjukkan nilai R2 atau 

R Square diperoleh sebesar 0.737. Sehingga dapat dikatakan pengaruh 

variabel Tangible (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Empathy 

(X4), Assurance (X5) secara simultan terhadap Kepuasan Wisatawan (Y) 

sebesar 73.7%, sedangkan sisanya 26.3% dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

3. Berdasarkan hasil Uji Parsial yag dilakukan berdasarkan taraf signifikansi 

(𝛼) sebesar 5% diketahui sebagai berikut: 

a. Nilai t variabel X1 tangible memiliki thitung sebesar -0.705 < ttabel 

1.993 dengan sig. 0.091 > 0.05, dengan demikian variabel Tangible (X1) 

tidak memiliki pengaruh. 

b. Nilai t variabel Reliability (X2) memiliki thitung sebesar 14.964 >  ttabel 

1.993 dengan sig. 0.000 < 0.05, dengan demikian variabel Reabillity 

(X2) memiliki pengaruh. 
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c. Nilai t variabel Responsiveness (X3) memiliki thitung sebesar -4.760 < 

ttabel 1.993 dengan sig. 0.000 < 0.05, dengan demikian variabel 

Responsiveness (X3) tidak memiliki pengaruh. 

d. Nilai t variabel Empathy (X4) memiliki thitung sebesar 0.089 < ttabel 

1.993 dengan sig. 0.929 > 0.05, dengan demikian variabel Empathy (X4) 

tidak memiliki pengaruh. 

e. Nilai t variabel Assurance (X5) memiliki thitung sebesar -0.661 < ttabel 

1.993 dengan sig. 0.510 > 0.05, dengan demikian variabel Assurance 

(X5) tidak memiliki pengaruh. 

f. Berdasarkan penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa Ha2 yang 

berbunyi “faktor Responsiveness memiliki pengaruh yang lebih 

signifikan dibandingkan faktor-faktor kualitas pelayanan lainnya 

terhadap kepuasan wisatawan di Farmhouse Lembang” ditolak 

4. Berdasarkan hasil uji simultan atau Uji F yang telah dilakukan diketahui 

sebagai berikut: 

a. Diketahui Ftabel sebesar 2.33 

b. Nilai Fhitung 56.518 > Ftabel 2.33 dengan sig. 0.000 < 0.05 

c. Dapat disimpulkan bahwa Ha1 yang berbunyi “kualitas pelayanan 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan wisatawan di 

Farmhouse Lembang” diterima. 
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B. Saran 

Berdasarkan dari hasil penelitian, maka saran-saran berikut dapat 

dipertimbangkan guna dapat meningkatkan kepuasan wisatawan yang 

berkunjung ke destinasi Farmhouse Lembang Bandung : 

1. Dalam hal kualitas pelayanan di destinasi Farmhouse Lembang Bandung 

sudah baik, dari segi memberikan pelayanan dan keamanan tetapi itu perlu 

ditingkatkan kembali untuk keamanan di area kandang rusa agar setiap 

petugas selalu standby dalam keamanan wisatawan yang sedang 

berkunjung. 

2. Pengelola perlu sekali untuk mempertahankan dan meningkankan kualitas 

pelayanan yang diberikan sehingga wisatawan akan tetap merasa puas 

Ketika mereka berkunjung kembali ke Farmhouse Lembang bandung dan 

mempromosikan kepada teman-teman atau saudara pengunjung. 

3. Pengelola perlu memperhatikan area parkiran karena untuk are parkir bus 

dan mobil sudah disediakan di dekat are wisata sebaiknya area parkiran 

motor untuk para pengunjung harus diperhatikan supaya lebih dekat dan 

tidak  menyebrangi jalan terlebih dahulu untuk menuju ke area wisata. 

4. Peneliti selanjutnya dapat menggunakan metode lain dalam meneliti 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan, misalnya dengan metode 

wawancara mendalam sehingga informasi yang diperoleh dapat lebih 

bervariasi daripada kuesioner yang jawabannya telah tersedia. 
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LAMPIRAN 2 

SURAT IZIN BALASAN PENELITIAN 

 
 

 

 

 

 



 
 

 

 

LAMPIRAN 3 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

WISATAWAN DI FARMHOUSE LEMBANG BANDUNG 

Responden Yth, 

 Dengan ini, saya Elsa Fatrisia Simbolon (418100521) mahasiswa program 

studi Usaha Perjalanan Wisata AMPTA Yogyakarta, memohon kesediaan saudara/I 

untuk berpartisipasi mengisi kuesioner ini. Penelitian ini di lakukan dalam rangka 

penyusunan skripsi dan salah satu syarat untuk menyelesaikan studi saya. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui “ Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Wisatawan di Farmhouse Lembang Bandung “ 

 Demi kepentingan penelitian, peneliti akan menjaga identitas responden. 

Oleh karena itu, saya berharap kejujuran dan keikhlasan saudara/i dalam menjawab 

setiap pertanyaan dan pernyataan yang diberikan. 

 Atas perhatian dan kesediaan Saudara/i dalam berpartisipasi mengisi 

kuesioner penelitian ini, saya ucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya. 

 

                Hormat saya, 

 

        Elsa Fatrisia Simbolon 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

A. Identitas Responden 

Petunjuk umum pengisian Kuesioner 

 

Berilah tanda (√) pada kotak di bawah ini sesuai dengan pendapat 

Bapak/Ibu/Saudara/Saudari. 

1. Nama : 

2. Jenis Kelamin : 

o Laki – laki 

o Perempuan  

3. Usia : 

o 17-25 tahun 

o 26-35 tahun 

o 36-45 tahun 

o 45-55 tahun 

4. Pendidikan  

o SD 

o SMP 

o SMA 

o Diploma 

o S1 

o S2 

5. Status 

o Pelajar/Mahasiswa 



 
 

 

 

o Pekerja 

6. Pernah berkunjung sebanyak 

o 1 kali 

o 2 kali 

o 3 kali 

o Lebih dari 3 kali 

B. Kuesioner 

Berilah tanda (√) pada kotak di bawah ini sesuai dengan pendapat yang anda 

anggap sesuai dengan keadaan sebenarnya. 

Kriteria jawaban sebagai berikut. 

STS : Sangat Tidak Setuju 

TS : Tidak Setuju 

S : Setuju 

SS : Sangat Setuju 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

KUESIONER 

Analisis Faktor-Faktor Penilian Kondisi Saat Ini 

TANGIBLE STS TS S SS 

1. Lokasi wisata bersih, terawat dengan 

baik dan nyaman untuk dikunjungi. 

    

2.  Lokasi wisata telah memiliki 

fasilitas lengkap. 

    

3. Lokasi wisata tidak menyeramkan.     

4. Petugas wisata sudah berpenampilan 

menarik, rapih dan sopan saat 

melayani wisatawan di lokasi wisata 

. 

    

 

Analisis Faktor-Faktor Penilian Kondisi Saat Ini 

RESPONSIVENESS STS TS S SS 

1. Petugas wisata cepat dan 

memuaskan terhadap keinginan 

wisatawan. 

    

2.  Petugas wisata cepat dalam 

mengatasi masalah wisatawan. 

    

3. Petugas wisata memiliki kemampuan 

untuk bersedia menjawab pertanyaan 

wisatawan. 

    

4. Petugas wisata bersedia membantu 

wisatawan. 

    

 

Analisis Faktor-Faktor Penilian Kondisi Saat Ini 

EMPHATY STS TS S SS 

1. Petugas wisata memberikan 

perhatian individual kepada 

wisatawan. 

    

2.  Petugas wisata mengutamakan 

kepentingan wisatawan. 

    

Analisis Faktor-Faktor Penilian Kondisi Saat Ini 

REABILITY STS TS S SS 

1. Pelayanan loket masuk di lakukan 

secara efekstif dan memuaskan. 

    

2.  Harga tiket masuk lokasi wisata 

terjangkau. 

    

3. Terdapat diskon tiket masuk lokasi 

wisata. 

    

4. Terdapat pembelian tiket secara 

online. 

    

 



 
 

 

 

3. Petugas wisata memberikan arahan 

yang jelas dalam melayani 

wisatawan. 

    

4. Petugas wisata menerapkan 5s 

(Senyum, Sapa, Salam, Sopan 

Santun). 

    

 

Analisis Faktor-Faktor Penilian Kondisi Saat Ini 

ASSURANCE STS TS S SS 

1. Petugas wisata melayani wisatawan 

dengan kompeten, semangat dan 

konsisten sehingga pengunjung 

merasa puas. 

    

2.  Petugas wisata memberikan 

pelayanan yang tepat dan 

memuaskan wisatawan. 

    

3. Petugas wisata telah memahami 

kebutuhan wisatawan saat dilokasi 

wisata. 

    

4. Petugas wisata dapat di percaya 

dalam melakukan pelayanan. 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Analisis Faktor-Faktor Penilian Kondisi Saat Ini 

KEPUASAN WISATAWAN STS TS S SS 

1. Wisatawan merasa senang 

berkunjung ke Farmhouse Lembang 

Bandung 

    

2.  Wisatawan memilih untuk 

berkunjung kembali ke Farmhouse 

Lembang Bandung 

    

3. Wisatawan merekomendasikan 

Farmhouse Lembang untuk menjadi 

tujuan wisata 

    

4. Wisatawan memberikan masukkan 

dan saran setelah berkunjung ke 

Farmhouse, Lembang 

    



 
 

 

 

LAMPIRAN 4 

HASIL PENELITIAN VARIABEL TANGIBLE, REABILITY, 

REPONSIVENESS, EMPHATY, ASSURANCE DAN KEPUASAN 

WISATAWAN. 

 

 

 

 



 
 

 

 

 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 
 



 
 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 

 

LAMPIRAN 5 

HASIL UJI VALIDITAS, UJI KOEFISIEN DETERMINASI, DAN UJI 

HIPOTESIS 

 

 

 
 

 
 

 
 

  



 
 

 

 

LAMPIRAN 6 

FOTO-FOTO 
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