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ABSTRAK 

Tujuan yang akan di capai dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana 

kualitas pelayanan, apa saja permasalahan yang di hadapi oleh pelanggan, dan untuk 

mengetahui faktor penyebab yang mempengaruhi pelayanan pada Wisata Edukasi Kebun 

Anggur Gamma Grape Experience. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif. Data di 

peroleh dari melalui wawancara dengan pengunjung yang telah menikmati layanan di 

Wisata Edukasi Kebun Anggur Gamma Grape Experience. Variabel kualitas pelayanan di 

ukur menggunakan lima dimensi SERVQUAL, yaitu: Tangibles, Realiability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Sedangkan kepuasan pengunjung diukur 

melalui tingkat kesesuaian antar harapan dan kenyataan yang di terima. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan, kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Secara parsial, dimensi 

reliability dan responsiveness memiliki pengaruh paling dominan dalam meningkatkan 

kepuasan pengunjung, sedangkan dimensi tangibles memberikan pengaruh paling kecil. 

Hal ini menunjukkan bahwa ketepatan layanan dan kecepatan dalam merespon kebutuhan 

kebutuhan pengunjung menjadi faktor penting yang perlu di tingkatkan oleh pihak 

pengelola. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa peningkatan kualitas pelayanan 

secara menyeluruh akan berdampak signifikan terhadap peningkatan kepuasan 

pengunjung. Oleh karena itu, pengelola Wisata Edukasi Kebun Anggur Gamma Grape 

Experience di sarankan untuk terus memperbaiki aspek pelayanan, khususnya pada 

dimensi keandalan dan daya tanggap, guna menciptakan pengalaman wisata yang lebih 

optimal dan berkesan. 

Kata Kunci: Gamma Grape Experience; Kepuasan Pengunjung; Kualitas pelayanan. 

ABSTRACT 

The objectives of this study are to determine service quality, customer complaints, 

and the causal factors influencing service at the Gamma Grape Experience Educational 

Tour. This study employed qualitative methods. Data were collected through interviews 

with visitors who had enjoyed the services at the Gamma Grape Experience Educational 

Tour. Service quality variables were measured using the five dimensions of SERVQUAL: 
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Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. Visitor satisfaction was 

measured by the degree of correspondence between expectations and perceived reality. 

The results of the study indicate that service quality simultaneously has a positive 

and significant effect on visitor satisfaction. Partially, the reliability and responsiveness 

dimensions have the most dominant influence on increasing visitor satisfaction, while the 

tangibles dimension has the least influence. This indicates that service accuracy and speed 

in responding to visitor needs are important factors that need to be improved by 

management. The conclusion of this study is that improving overall service quality will 

have a significant impact on visitor satisfaction. Therefore, the management of the Gamma 

Grape Experience Vineyard Educational Tour is advised to continue improving service 

aspects, particularly the reliability and responsiveness dimensions, to create a more 

optimal and memorable tourism experience.  

Keywords: Gamma Grape Experience; Service Quality; visitor satisfaction.

PENDAHULUAN 

Pariwisata merupakan salah satu 

sektor penting dalam pembangunan 

ekonomi daerah yang memiliki peranan 

strategis dalam meningkatkan 

pendapatan masyarakat, menciptan 

lapangan kerja, serta memperkenalkan 

potìensi lokal kìepada wisatawan. Dalam 

ìera kompìetisi global saat ini, dìestinasi 

wisata tidak hanya di tuntut untuk 

mìenawarkan daya tarik alam atau 

budaya, tìetapi juga harus mampu 

mìembìerikan kualitas pìelayanan yang 

unggul upaya mìenciptakan kìepuasan 

pìengunjung. Kìepuasan pìengunjung 

mìenjadi indikator utama kìebìerhasilan 

suatu objìek wisata karìena bìerpìengaruh 

langsung tìerhadap kìeputusan untuk 

bìerkunjung kìembali dan mìembìerikan 

rìekomìendasi positif kìepada wisatawan 

lain.  

Kabupatìen Malang mìemiliki 

bìebìerapa wisata yang bìervariasi mulai 

dari wisata alam, wisata sìejarah, dan 

wisata agrowisata. Salah satu wisata 

agrowisata yang mìenarik di Kabupatìen 

Malang adalah Wisata Edukasi Kìebun 

Anggur Gamma Grapìe Expìeriìencìe, yang 

mìenawarkan konsìep unik bìerupa 

pìengalaman langsung dalam kìegiatan 

ìedukasi budidaya angur sìerta intìeraksi 

dìengan alam. Mìeskipun mìemiliki daya 

tarik tìersìendiri, kìebìerlangsungan dan 

pìerkìembangan wisata ini sangat 

bìergantung pada kìemampuan pìengìelola 

dalam mìembìerikan pìelayanan yang 

bìerkualitas kìepada sìetiap pìengunjung. 

Kualitas pìelayanan dalam kontìeks 

pariwisata dapat diartikan sìebagai 

kìemampuan pihak pìengìelola dìestinasi 

wisata dalam mìemìenuhi harapan dan 

kìebutuhan pìengunjung. Bìerdasarkan 

modìel SERVQUAL yang dikìembangkan 

olìeh Parasuraman, Zìeithaml, dan Bìerry 

(1988), kualitas pìelayanan tìerdiri dari 

lima dimìensi utama, yaitu Tangiblìes 

(bukti fisik), Reliability (kìeandalan), 

Rìesponsivìenìess (daya tanggap), 

Assurancìe (jaminan), dan ìEmpathy 

(ìempati). Apabila kualitas pìelayanan 

yang dibìerikan mampu mìemìenuhi atau 

bahkan mìelìebihi harapan pìengunjung, 

maka tingkat kìepuasan akan mìeningkat. 

Sìebaliknya, apabila pìelayanan yang 

ditìerima bìerada di bawah harapan, maka 

pìengunjung cìendìerung mìerasa kìecìewa. 

Dalam praktiknya, masih tìerdapat 

bìebìerapa tantangan yang dihadapi olìeh 

pìengìelola Wisata Edukasi Kìebun Anggur 

Gamma Grapìe Expìeriìencìe, sìepìerti 

kìetìerbatasan fasilitas, jumlah tìenaga kìerja 

yang tìerbatas, sìerta bìelum optimalnya 

kìecìepatan dan kìetìepatan pìelayanan. 

Kondisi tìersìebut bìerpotìensi 
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mìemìengaruhi pìersìepsi pìengunjung 

tìerhadap kualitas pìelayanan dan 

mìenurunkan tingkat kìepuasan mìerìeka. 

Olìeh karìena itu, dipìerlukan analisis yang 

komprìehìensif mìengìenai bagaimana 

kualitas pelayanan yang diberikan dapat 

memengaruhi tingkat kepuasan 

pengunjung, agar pengelola dapat 

melakukan evaluasi dan perbaikan secara 

berkelanjutan. 

 

Rumusan Masalah 

1. Bagaimana kualitas pelayanan pada 

Wisata Edukasi Kebun Anggur 

Gamma Grape Experience Kabupaten 

Malang? 

2. Apa saja bentuk permasalahan yang 

di hadapi oleh pelanggan terhadap 

pelayanan di Gamma Grape 

Experience? 

3. Apa saja faktor penyebab yang 

mempengaruhi pelayanan pada 

Gamma Grape Experience? 

 

Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui bagaimaa  kualitas 

pelayanan di Wisata Edukasi Kebun 

Anggur Gamma Grape Experience. 

2. Untuk mengetahui apa saja 

permasalahan yang di hadapi oleh 

pelanggan terhadap Gamma Grape 

Experience. 

3. Untuk mengetahui faktor penyebab 

yang mempengaruhi pelayanan pada 

Gamma Grape Experience. 

 

Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat bagi masyarakat 

atau pengunjung agar dapat merasakan 

pelayanan yang baik sehingga tidak ada 

lagi permasalahan yang muncul akibat 

dari kurangnya pelayanan yang di berikan 

oleh Gamma Grape Experience. 

 

KAJIAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

Bìerdasarkan Tjiptono (2016),dapat 

di sampaikan bahwa kualitas pìelayanan 

adalah tingkat kìeunggulan yang di 

harapkan sìerta pìengìendalian atas tingkat 

kìeunggulan tìersìebut untuk mìemìenuhi 

kìeinginan pìelanggan. Salah satu 

pìendìekatan kualitas pìelayanan yang 

banyak dijadikan acuan Mìenurut Kotlìer 

dan Kìellìer (2016: 284), tìerdapat lima 

indikator kualitas pìelayanan, yaitu: 

1. Kìeandalan (Rìeliability): 

Kìemampuan pìerusahaan untuk 

mìembìerikan layanan yang dijanjikan 

dìengan akurat dan tìerpìercaya. 

2. Kìetanggapan (Rìesponsivìenìess): 

Kìesìediaan dan kìecìepatan pìerusahaan 

dalam mìembantu pìelanggan dan 

mìembìerikan layanan yang cìepat. 

3. Jaminan (Assurancìe): 

Pìengìetahuan, kìesopanan, dan 

kìemampuan karyawan dalam 

mìenumbuhkan kìepìercayaan dan rasa 

aman pada pìelanggan. 

4. Empati (Empathy): 

Pìerhatian dan kìepìedulian yang 

dibìerikan kìepada pìelanggan, sìerta 

pìemahaman tìerhadap kìeinginan dan 

kìebutuhan mìerìeka. 

5. Bìerwujud (Tangiblìes): 

Pìenampilan fisik fasilitas, pìeralatan, 

dan karyawan yang mìembìerikan 

kìesan profìesional dan bìerkualitas. 

 

Kepuasan Konsumen 

Mìenurut Wilkiìe dalam Tjiptono 

(2014), kìepuasan konsumìen adalah 

tangapan ìemosional pada ìevaluasi 

tìerhadap pìengalaman konsumsi suatu 

produk atau jasa. Bìerikut mìerupakan 

faktor-faktor yang mìempìengaruhi 

kìepuasan konsumìen: 

a. Kualitas Produk, yaitu pìelanggan 

akan mìerasa puas apabila produk 

yang mìerìeka gunakan bìerkualitas.  
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b. Kualitas Pìelayanan Atau Jasa, yaitu 

pìelanggan akan mìerasa puas apabila 

mìerìeka mìendapatkan pìelayanan 

yang baik atau sìesuai dìengan yang 

mìerìeka harapkan. 

c. Emosi, yaitu pìelanggan akan mìerasa 

bangga dan mìendapatkan kìeyakinan 

bahwa orang lain akan kagum 

tìerhadap dia jika mìenggunakan 

produk dìengan mìerìek tìertìentu yang 

cìendìerung mìempunyai tingkat 

kìepuasan lìebih tinggi. 

d. Harga, yaitu produk atau jasa yang 

mìempunyai kualitas yang sama 

tìetapi mìenìetapkan harga yang rìelatif 

murah akan mìembìerikan nilai yang 

lìebih tinggi kìepada pìelanggan. 

e. Biaya, yaitu pìelanggan yang tidak 

pìerlu mìengìeluarkan biaya tambahan 

atau tidak pìerlu mìembuang waktu 

untuk mìendapatkan suatu produk 

atau jasa akan cìendìerung puas 

tìerhadap produk atau jasa tìersìebut. 

Metode Pengukuran Kualitas 

Konsumen 

Mìenurut Kotlìer dalam Tjiptono 

(2014), tìerdapat ìempat mìetodìe yang 

banyak dipìergunakan dalam mìengukur 

kìepuasan pìelanggan: 

1. Sistìem Kìeluhan dan Saran 

Sìetiap organisasi jasa yang 

bìeroriìentasi pada pìelanggan wajib 

mìembìerikan kìesìempatan sìeluas-

luasnya bagi para pìelanggannya 

untuk mìenyampaikan saran, kritik, 

pìendapat dan kìeluhan. 

2. Ghost/Mystìery 

Shopping Salah satu mìetodìe untuk 

mìempìerolìeh gambaran mìengìenai 

kìepuasan pìelanggan adalah dìengan 

cara mìempìekìerjakan bìebìerapa  

3. Lost Customìer Analysis  

Pìerusahaan sìelayaknya 

mìenghubungi para pìelanggan yang 

tìelah bìerhìenti mìembìeli agar dapat 

mìemahami mìengapa hal itu tìerjadi 

dan supaya dapat mìengambil 

kìebijakan atau pìenyìempurnaan 

sìelanjutnya. 

4. Survìei Kìepuasan Pìelanggan  

Mìelalui survìei, pìerusahaan akan 

mìempìerolìeh tanggapan dan fìeìedback 

langsung dari pìelanggan dan juga 

mìembìerikan sinyal positif bahwa 

pìerusahaan mìenaruh pìerhatian 

tìerhadap mìerìeka. 

 

Kerangka Pemikiran 

 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Sumber: Data diolah peneliti. 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

Dalam pìenìelitian ini mìenggunakan 

pìenìelitian kualitatif, yang dimaksud 

dìengan pìenìelitian kualitatif adalah 

pìenìelitian yang bìermaksud untuk 

mìemahami fìenomìena tìentang apa yang 

dialami olìeh subyìek pìenìelitian misalnya 

pìerilaku, pìersìepsi, motivasi, tindakan dan 

lain - lain sìecara holistik dan dìengan cara 

dìeskripsi dalam bìentuk kata-kata dan 

bahasa, pada suatu kontìeks khusus yang 

alamiah dan dìengan mìemanfaatkan 

bìerbagai mìetodìe alamiah. Tahap awal 

yang pìenìeliti lakukan ialah 

pìengìelompokan data, pìengkatìegorian 

data, dan sìelanjutnya dianalisis sìecara 

dìeskriptif kualitatif  sìehingga dapat 

mìenghasilkan suatu pìemahaman dan 

dìefinisi yang ilmiah untuk mìendapatkan 

gambaran sìecara sistìematis tìentang 
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Kualitas Pìelayanan di Gamma Grapìe 

Expìeriìencìe. Sìebagaimana yang 

dijìelaskan olìeh Sugiyono. 

 

Instrumen Penelitian 

Tìeknik pìengumpulan data yang 

ditìerapkan dalam pìenìelitian ini maka 

instrumìent pìenìelitian yang digunakan 

adalah sìebagai bìerikut: 

1. Pìenìeliti sìendiri, pìendìekatan yang 

digunakan dalam pìenìelitian ini ialah  

mìenggunakan kualitatif, sìejalan 

dìengan hal tìersìebut sìehingga 

instrumìen pìenìelitian banyak 

bìergantung pada pìenìeliti itu sìendiri, 

disini pìenìeliti juga dimaksudkan 

sìebagai instrumìen utama (instrumìent 

guidìe) yang mampu mìelakukan 

obsìervasi dìengan mìenggunakan 

panca indìera dalam mìelalukan 

pìenìelitian mìengìenai bìerjalannya 

Kualitas Pìelayanan Gamma Grapìe 

Expìeriìencìe. 

2. Pìendoman wawancara yaitu pìenìeliti 

mìelakukan tanya jawab dìengan 

pihak yang bìersangkutan dìengan 

pìenìelitian untuk mìempìerolìeh 

informasi  dari informan. Pìedoman 

wawancara yang pìenìeliti gunakan 

saat mìelakukan wawancara dìengan 

bìebìerapa subjìek pìenìelitian di 

Gamma Grapìe Expìeriìencìe bìerupa 

kisi-kisi wawancara dan bìebìerapa 

kisi-kisi pìertanyaan yang bìerkaitan 

dìengan indikator ìevaluasi. 

3. Alat pìendukung yaitu pìenìeliti 

mìelakukan pìenìelitian pìengamatan 

sìerta wawancara disini pìenìeliti 

mìenggunakan bìerupa alat 

pìendukung sìepìerti alat tulis, 

smartphonìe, atau kamìera untuk 

mìempìerolìeh foto. 

 

Teknik Analisis Data 

Analisis dalam pìenìelitian ini 

dilakukan dìengan cara kualitatif yang 

bìerupa tulisan-tulisan dalam bìentuk 

kumpulan kata, tidak bìerupa angka dan 

tìelah dikumpulkan dìengan bìerbagai 

macam cara diantaranya, wawancara, 

obsìervasi, dan dokumìentasi. 

Gambar 2. Model Interaktif Miles dan 

Huberman 

 
Sumbìer : Matthìew B.milìes , A. Michaìel 

hubìerman, (2009:20): Analisa Data 

kualitatif. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum Objek Penelitian 

Wisata Edukasi Kìebun Anggur 

Gamma Grapìe Expìeriìencìe mìerupakan 

salah satu dìestinasi wisata ìedukatif di 

Kabupatìen Malang yang mìenawarkan 

pìengalaman yang tak hanya bìerwisata, 

namun juga mìendapatkan ìedukasi 

mìengìenai budidaya buah anggur sìecara 

langsung dan alami. Pìengunjung dapat 

mìelihat prosìes pìenanaman, pìerawatan, 

hingga pìemanìenan buah anggur sìecara 

langsung dari pohon dìengan di pandu 

olìeh guidìe. Tempat wisata ini juga 

menyediakan fasilitas seperti: 

1. Kìebun anggur 

2. Billiard 

3. kolam rìenang 

4. Kolam pancing 

5. Rìesto 

6. Cottagìe 

7. Wahana tìempat bìermain untuk anak-

anak 

8. Arìea ìedukasi 

9. Musholla 

10. Tìempat parkir 

11.  
Pembahasan Hasil Penelitian 
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Hasil pìenìelitian ini mìenunjukkan 

bahwa sìeluruh Kualitas Pìelayanan 

(Tangiblìes, Rìeliability, Rìesponsivìenìess, 

Assurancìe, dan Empathy) bìerpìengaruh 

signifikan thadap kìepuasan pìengunjung 

di Wisata Edukasi Kìebun Anggur 

Gamma Grapìe Expìeriìencìe, Kabupatìen 

Malang. 

Hal ini mìendukung Parasuraman ìet 

al. (1988) yang mìenyatakan bahwa 

kualitas pìelayanan yang baik 

mìencìerminkan kìemampuan suatu 

organisasi dalam mìemìenuhi kìebutuhan 

dan harapan pìelanggan mìelalui lima 

dimìensi utama. 

Tìemuan ini juga sìejalan dìengan 

pìenìelitian Sari & Widodo (2022) yang 

mìenìemukan bahwa kualitas pìelayanan 

mìemiliki pìengaruh positif tìerhadap 

kìepuasan pìelanggan di sìektor wisata. 

Dìengan dìemikian, sìemakin tinggi 

kualitas pìelayanan yang di bìerikan, maka 

sìemakin tinggi pula tingkat kìepuasan 

pìengunjung. 

Faktor yang paling dominan dalam 

mìeningkatkan kìepuasan pìengunjung 

adalah ìEmpathy, yang bìerarti pìerhatian 

dan kìeramahan pìetugas sangat 

mìenìentukan kìenyamanan dan kìepuasan 

wisatawan sìelama bìerada di lokasi. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan  

Penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung di Wisata Edukasi Kebun 

Anggur Gamma Grape Experience, 

Kabupaten Malang. 

Seluruh dimensi pelayanan 

Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Asurance, dan Empathy terbukti 

meningkatkan kepuasan pengunjung. 

Dari ke lima dimensi tersebut, Empathy 

menjadi faktor yang paling dominan, 

menunjukkan bahwa perhatian 

keramahan, dan sikap peduli petugas 

memiliki peran besar dalam menciptakan 

pengalaman wisata yang memuaskan. 

Dengan demikian, semakin baik 

kualitas yang di berikan, semakin tinggi 

pula tingkat kepuasan dan keinginan 

pengunjung untuk berkunjung kembali. 
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