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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di wisata edukasi 

keju lasi. Sampel yang digunakan 97 responden. Pengumpulan data menggunakan 

instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik dengan tujuan 

untuk menguji hipotesis yang telah diterapkan. Data diolah menggunakan SPSS. 

Jenis data pada penelitian ini yaitu data kuantitatif. Sumber data yaitu data primer. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen di wisata edukasi keju lasi, kualitas produk tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di wisata edukasi keju lasi 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

This research aims to determine and analyze the influence of service quality 

and product quality on consumer satisfaction in lasi cheese educational 

tourism. The sample used was 97 respondents. Data collection uses 

research instruments, quantitative or statistical data analysis with the aim 

of testing the hypothesis that has been applied. Data is processed using 

SPSS. The type of data in this research is quantitative data. The data source 

is primary data. The results of this research show that service quality has a 

positive effect on consumer satisfaction in the lasi cheese educational tour, 

product quality has no effect on consumer satisfaction in the lasi cheese 

educational tour 

Keywords: Service Quality, Product Quality, Consumer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Perkembangan kegiatan ekonomi memberikan pengaruh terhadap pemasaran. Manajemen 

perusahaan dituntut mempunyai konsep pemasaran yang tepat agar mampu mengatasi 

persaingan dalam dunia bisnis. Pada umumnya, setiap perusahaan menganut sistem pemasaran 

yang berorientasi kepada konsumen yaitu sistem pemasaran yang senantiasa berusaha untuk 

memenuhi kejutuhan dan keinginan konsumen. Dalam perkembangannya, sektor pariwisata 

turut berperan penting dalam mendukung pertumbuhan perekonomian nasional karena dengan 

keberadaannya dapat memberikan sumbangan pemasukan, memperluas lapangan kerja, serta 

memperkenalkan kejudayaan nasional sehingga patut untuk dikembangkan. (Sulistiana et al., 

2020)  

Indonesia memiliki sumber daya alam yang kaya. Kekayaan sumber daya alam tersebut 

dapat dikembangkan dan dimanfaatkan oleh masyarakat dengan salah satunya melalui 

pengembangan objek dan daya tarik wisata. (Hunt & Harbor, 2019). Obyek wisata merupakan 

produk jasa yang ditawarkan oleh suatu perusahaan jasa dengan harapan agar konsumen datang 

untuk berkunjung dan menikmati obyek wisata yang ditawarkan. Untuk dapat menarik 

kepuasan konsumen, sebaiknya pengelola mampu memberikan kualitas pelayanan yang terbaik 

untuk menciptakan suatu kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen merupakan perasaan positif konsumen yang berhubungan dengan 

produk atau jasa selama menggunakan atau setelah menggunakan jasa atau produk tersebut. 

(Setiawan et al., 2019). Menurut Tjiptono (2011) kepuasan pengunjung adalah respon 

pelanggan pada evaluasi pada perbedaan harapan awal sebelum pembeliaan dan kinerja aktual 
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produk atau jasa. Pertemuan antara kedua kepentingan ini akan menentukan seberapa besar 

tingkat kepuasan pengunjung pada produk atau jasa yang diterima. (Tjiptono, 2011) 

Kepuasan konsumen merupakan faktor utama yang menjadi perhatian dalam persaingan 

bisnis di era globalisasi. Salah satu cara memenangkan persaingan ini adalah dengan menjual 

produk yang berkualitas, disamping itu peningkatan kualitas secara terus-menerus sangat 

diperlukan dalam upaya mengikuti keinginan konsumen. Kepuasan pelanggan sangat 

berpengaruh pada kelangsungan bisnis termasuk dalam bisnis wisata. Obyek wisata merupakan 

salah satu usaha jasa yang yang diberikan oleh perusahaan jasa perjalanan wisata kepada 

wisawan atau konsumen, dengan harapan konsumen dapat berkunjung dan menikmati obyek 

wisata yang disediakan oleh perusahaan tersebut. Untuk mendapatan kepuasan pelanggan, 

pengelola objek wisata harus memberikan pelayanan yang berkualitas dan memberikan atraksi 

yang baik untuk memuaskan pelanggan.  

Kualitas adalah seluruh ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 

kemampuan untuk memuaskan kejutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat (Kotler, 2011). 

Menurut Tjiptono, kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 

2020)  

Kualitas layanan dimulai dari kejutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasaan 

pelanggan serta persepsi positif terhadap kualitas layanan (Kotler dan Amstrong, 2012). 

Kualitas layanan terbaik merupakan suatu profit strategy untuk memikat lebih banyak 

konsumen baru, mempertahankan konsumen yang ada, menghindari  konsumen untuk tidak 

datang Kembali dan menciptakan keunggulan khusus yang tidak hanya bersaing dari segi harga. 

Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan, maka kualitas 

layanan dipersepsikan baik dan memuaskan. Menurut Wicaksono, pelanggan melakukan 
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keputusan berdasarkan persepsi yang dimiliki dibandingkan dengan kenyataan  

(Wicaksono,2017). Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik tidak berdasarkan persepsi 

perusahaan, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan (Tjiptono, 2020). 

Menurut Sunyoto kualitas pelayanan adalah suatu ukuran untuk menilai barang atau jasa 

telah mempunyai nilai guna seperti yang dikehendaki atau dengan kata lain suatu barang atau 

jasa di anggap telah memiliki kualitas apabila berfungsi atau mempunyai nilai guna yang 

diinginkan (Sunyoto, 2012).  

 Banyak cara yang digunakan oleh pengusaha atau pemilik modal dalam menghadapi 

persaingan yang semakin kuat, salah satunya dengan cara memahami perilaku konsumen yang 

akan ataupun yang telah membeli produknya mereka. Pengusaha atau pemilik modal juga harus 

memahami karakteristik konsumen secara umum untuk memberikan hasil produk yang baik dan 

layak dikonsumsi oleh konsumen, sehingga konsumen merasa puas dan tidak kecewa dalam 

mebeli produk tersebut.  

 Kualitas produk merupakan salah satu hal utama yang perlu diperhatikan oleh 

pengusaha atau pemilik modal, karena kualitas merupakan salah satu kebijakan yang penting 

dalam meningkatkan daya saing produk yang dapat memberikan kepuasan kepada konsumen  

Penelitian yang dilakukan  oleh Hulu  dkk (2022) mengenai pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Indomarco Adi Prima Cabang Medan Stok Pont Nias 

Kota Gunungsitoli didapatkan hasil bahawa terdapat pengaruh kualitas produk dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan (Hulu et al., 2022). Sejalan dengan penelitian Pangaribuan 

et al , (2021) mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan nusantara ke 

curug leuwi hejo Bogor pada era ner normal didapatkan hasil bahwa terdapat hubungan antara 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan nusantara yang berkunjung ke urug leuwi 

hwjo kabupaten Bogor pada era new normal.  
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Sumatera Barat  terkenal akan beragam potensi wisata menarik untuk dikunjungi, salah 

satu diantaranya adalah objek wisata edukasi keluarga Keju Lasi yang bertempat di Nagari Lasi, 

Kecamatan Canduang, Kabupaten Agam. Wisata edukasi yaitu suatu bentuk pariwisata yang 

unsurnya rekreasi sambil belajar. Kawasan objek wisata edukasi Keju Lasi ini memiliki lahan 

lebih kurang 1,5 ha, yang dikelola secara pribadi oleh pemiliknya Suhatril. Wisata ini tidak  

hanya menyediakan objek wisata edukasi keluarga tetapi juga menyediakan produk susu sapi 

perah yang diolah kembali menjadi keju jenis mozzarella. 

Wisata keju lasi menawarkan atraksi mulai dari taman bermain, hewan edukasi, spot 

foto dan kejun stroberi yang memperbolehkan para pengunjung untuk memetik buahnya. Selain 

itu juga, wisata keju lasi juga menyediakan cafe yang bisa dipergunakan pengunjung untuk 

menikmati berbagai makanan dan minuman, seperti berbagai varian rasa susu murni yang 

diperah langsung oleh karyawan dan berbagai olahan makanan dari keju, seperti Chicken 

Mozarella, Chicken Cardon Blue, Nasi Goreng keju Petaya dan Mozarella Stick. Selain itu 

pemandangan alam yang masih alami berada di bawah kaki Gunung Merapi membuat 

pengunjung merasa betah berlama-lama di sana. Saat memasuki Kawasan lebih kurang 1,5 

hektar ini, pengunjung akan merasakan ketenangan, kesejukan dan keindahan yang ditawarkan 

objek wisata ini sehingga menjadi daya tarik bagi pengunjung. 

Tabel 1 1  Jumlah Data Pengunjung Objek Wisata Keju Lasi 

Tahun 2023 

 

No Bulan  Jumlah Pengunjung  

(orang) 

1 Januari 2.534 

2 Februari 2.876 

3 Maret 2.820 

4 April 535 

5 Mei 4.732 

6 Juni 3.304 

7 Juli 2.639 

8 Agustus 2.420 



5 
UNIVERSITAS BUNG HATTA 

 

9 September 1.900 

10 Oktober 2.668 

11 November 2.219 

12 Desember 3.432 

Total 32.079 

                     Sumber: Keju Lasi, 2023 

Dari tabel di atas dapat dilhat bahwa pengunjung yang datang pada wisata edukasi keju 

lasi ini setiap bulannya ada yang mengalami peningkatan dan penurunan. Dapat di lihat pada 

bulan Mei yaitu hari libur Idul Fitri terdapat peningkatan jumlah pengunjung. Pengunjung 

wisata keju Lasi yang ingin menikmati taman edukasi cukup mengeluarkan biaya membeli tiket 

masuk sebesar 10 ribu per orang. Studi pendahuluan yang dilakukan oleh peneliti terhadap 30 

responden pengunjung wisata edukasi keju lasi didapatkan hasil : 

Tabel 1 2 Fenomena  Kepuasan Konsumen di Wisata Edukasi Keju Lasi 
 

No Pernyataan 

Jawaban 

Jumlah 

(orang) 

Persentase  

(%) 

Setuju Tidak 

Setuju 

Setuju Tidak 

Setuju 

1 Saya meras puas dengan informasi 

yangdiberikan oleh karyawan 

mengenai wisata edukasi keju lasi 

20 10 30 66,7 33,3 

2 Saya merasa puas dengan pelayanan 

diwisata edukasi keju lasi 

20 10 30 66,7 33,3 

3 Saya merasa puas dengan sikap 

kepedulian karywan terhadap 

kebutuhan pelanggan/konsumen di 

wisata edukasi keju lasi 

13 17 30 43,3 56,7 

4 Objek wisata edukasi keju lasi 

memiliki                   fasilitas yang cukup 

memadai seperti tempat ibadah, 

gazebo, kolam renang taman 

edukasi, kebun strawberry, taman 

rekreasi,cafe, kolam ikan, wahana 

bermain anak,toilet dll 

12 18 30 40,0 60,0 

5 Saya merasa puas dengan lokasi jalan 

untuk menuju ke wisata edukasi keju 

lasi 

10 10 30 33,3 66,7 
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6 Saya merasa puas dengan rasa 

makanan dan minuman yang 

disajikan oleh Keju lasi 

18 12 30 60,0 40,0 

7 Saya merasa puas dengan minuman 

yang             segar yang disediakan di 

wisata edukasi keju lasi 

15 15 30 50,0 50,0 

8 Saya merasa puas dengan makanan 

dan minuman yang disediakan 

sesuai dengan porsinya 

20 10 30 66,7 33,3 

9 Saya merasa puas dengan porsi 

makanan                        dan minuman yang 

disediakan sesuai dengan harga 

14 16 30 46,7 53,3 

10 Makanan dan minuman yang 

disediakan selalu di jaga 

kebersihannya 

18 12 30 60,0 40,0 

 Rata-rata    53,3% 46,7% 

Sumber: Studi Pendahuluan Peneliti 

 

Berdasarkahn survey awal yang dilakukan peneliti terhadap 30 orang responden di 

dapatkan hasil bahwa bahwa responden yang memilih setuju sebanyak 53,3% dan memilih tidak 

setuju sebanyak 46,7 %. Hal ini dapat diinterpretasikan bahwa terdapatnya responden yang 

merasa belum puas terhadap kualitas pelayanan dan kualitas produk di wisata keju lasi.  

Berdasarkan latar belakang di atas penelitian  tertarik melakukan penelitian lebih lanjut 

mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan 

Konsumen di Wisata Edukasi Keju Lasi”. 

1.2 Rumusan Masalah  

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di objek wisata 

edupkasi keju lasi  ? 

2. Apakah  kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen  di objek wisata 

edukasi keju lasi  ? 

3. Apakah kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen di objek wisata keju lasi? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

1. Untuk membuktikan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen   di 

objek wisata edukasi keju lasi   

2. Untuk membuktikan  pengaruh  kualitas produk terhadap kepuasan  di objek wisata 

edukasi keju lasi   

3. Untuk membuktikan pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen di objek wisata edukasi keju lasi.  

1.4  Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis 

Sebagai salah satu bahan informasi atau bahan kajian dalam menambah pengetahuan 

dalam bidang manajemen pemasaran khususnya mengenai kualitas pelayanan dan 

kualitas produk 

2. Manfaat Praktis 

Dapat memberikan gambaran bagi pihak keju lasi terkait kualitas pelayanan dan kualitas 

produk  terhadap kepuasan konsumen sehingga dapat mengambil kebijakan, keputusan 

dan inovasi  dalam rangka meningkatkan kepuasan  konsumen. Selain itu, bagi peneliti 

bermanfaat untuk salah satu sarana untuk menerapkan ilmu pengetahuan yang telah 

diperoleh selama perkuliahan. 

 

 

 

 

 

 

 


