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RINGKASAN

Salsabilla Nurul Izha (218.01.03.2025) Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus di Agrowisata
Belimbing Karangsari Kota Blitar). Dosen Pembimbing : 1) Dr. Dwi Susilowati,
S.P. M.P 2) Lia Romatul Maula, S.P., M.P.

Belimbing Karangsari merupakan salah satu komoditi andalan Kota Blitar,
Belimbing Karangasari memiliki ukuran yang lebih besar dari pada belimbing
lainnya, memiliki warna lebih mencolok dengan rasa manis yang mendominasi.
Kualitas Pelayanan yang baik dan kualitas produk yang memuaskan, harga yang
kompetitif, maka akan mendorong terciptanya kepuasan konsumen. Jika harga
yang ditetapkan terlalu tinggi atau pelayanan yang diberikan tidak sebanding
dengan harga yang harus dibayar, maka produk tersebut kurang memuaskan bagi
pelanggan yang berkunjung ke Agrowisata Belimbing Karangsari Kota Blitar.
Tujuan penelitian ini untuk menganalisa pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen Agrowisata Belimbing
Karangsari Kota Blitar.

Penelitian ini dilakukan di Agrowisata Belimbing Karangsari yang terletak di
Kelurahan Karangsari, Kecamatan Sukorejo, Kota Blitar pada tanggal 26 Februari
26 Maret 2022. Metode pengambilan dilakukan secara kebetulan (Accidental
sampling) dengan jumlah populasi sebanyak 100 pengunjung perminggu dengan 3
hari pengambilan sampel sehinggal didaptkan 50 sampel pengunung Agrowisata
Karangsari Kota Blitar, dimana metode pengumpulan data menggunakan skala
likert dan metode analisis data menggunakan Scructural Equation Modeling
(SEM).

Berdasarkan hasil dan pembahasan dalam penelitian tentang pengaruh
kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan konsumen
Agrowisata Belimbing Karangsari Kota Blitar sebagai berikut: Kualitas pelayanan
yang diberikan oleh karyawan Agrowisata Belimbing Karangsari Kota Blitar
seperti bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati belum sepenuhnya
terealisasikan sesuai dengan kebutuhan konsumen atau pengunjung.

Hal ini ditunjukkan dari hasil penilaian kepuasan konsumen dengan kategori
netral 27,63 %, kategori setuju 38,72%, dan kategori sangat setuju 29,09 %.
Kemudian untuk nilai P-Values secara keseluruhan memiliki nilai 0,000 sehingga
apabila keseluruhan indikator memiliki nilai t-statistic >1,96 dan memiliki nilai P-
Values 0,000 <0,05, maka secara statistik Ho ditolak atau Ha diterima. Hal
tersebut berarti bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen dikarenakan memiliki nilai v-palue 0,05, dikarenakan
pada kepuasan konsumen yang di indikatorkan perasaan puas memiliki nilai p-value
>0,05, keluhan teratasi memiliki nilai p-value > 0,05, kesesuaian kenyataan juga
memiliki nilai p-value >0,05 dimana pada kualitas pelayanan memiliki pernyataan bahwa
tidak ada pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.
Kualitas produk meliputi tampilan, selera, rasa, tekstur, daya tahan yang dimiliki
Agrowisata Belimbing Karangsari sudah dengan baik dalam berinovasi dan
terjamin kemurniannya, Dari hasil tersebut didukung dari persentase penilaian
kepuasan konsumen untuk kualitas produk belimbing yang memberikan nilai
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dengan kategori netral sebesar 38,81%, kategori setuju sebesar 43,63%, dan
kategori sangat setuju sebesar 35,27%. Kemudian untuk nilai P-Values secara
keseluruhan memiliki nilai 0,000, sehingga apabila keseluruhan indikator
memiliki nilai t-statistic >1,96 dan memiliki nilai P-Values 0,000 <0,05, maka
secara statistik Ho ditolak atau Ha diterima. Hal tersebut berarti bahwa kualitas
produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumenHarga
meliputi harga yang ditetapkan, keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan
kualitas, daya saing harga, potongan harga. Hal ini ditunjukkan dari hasil
penilaian kepuasan konsumen dengan kategori kategori netral 29%, kategori
setuju 35,25%, dan kategori sangat setuju 36%. Kemudian untuk nilai P-Values
secara keseluruhan memiliki nilai 0,000 sehingga apabila keseluruhan indikator
memiliki nilai t-statistic >1,96 dan memiliki nilai P-Values 0,000 <0,05, maka
secara statistik Ho ditolak atau Ha diterima.

Peneliti ingin memberikan saran untuk meningkatkan kualitas pelayanan,

kulitas produk dan harga di Agrowisata Belimbing Karangsari kota Blitar.
Adapun saran- saran sebagai berikut :
Diharapkan pihak Agrowisata Belimbing Karangsari Kota blitar dapat
mengevaluasi kebutuhan konsumen, dan perasaan puas serta harapan konsumen
terhadap kualitas pelayanan yang disediakan oleh Agrowisata Karangsari Kota
Blitar. Pihak Agrowisata Karangsari Kota Blitar juga harus meningkatkan kualitas
produk yang bagus dari tampilan berupa pembaharuan kantong atau kemasan
pada produk , selera yang bevariasi agar konsumen lebih percaya diri membeli,
rasa yang sesuai dengan lidah konsumen, tekstur sesuai dengan yang diinginkan
konsumen, dan daya tahan dan mutu yang baik supaya tidak hilang dan tetap
bertahan supaya konsumen merasa puas dan dapat menjadi pertimbangan kembali
untuk membeli produk Agrowisata Belimbing Karangsari Kota Blitar. Pihak
Agrowisata Belimbing Karangsari Kota Blitar diharapkan dapat membuat
tampilan produk menyesuaikan dengan kemajuan teknologi atau lebih branded
lagi. Bagi pemerintah dan pihak Agrowisata Belimbing Karangsari Kota Blitar
agar lebih berkontribusi untuk memperbaiki jalan, perluasan area untuk
pembuatan destinasi.
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RINGKASAN

Salsabilla Nurul Izha (218.01.03.2025) Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus di Agrowisata
Belimbing Karangsari Kota Blitar). Dosen Pembimbing : 1) Dr. Dwi Susilowati,
S.P. M.P 2) Lia Romatul Maula, S.P., M.P.

Karangsari starfruit is one of the mainstay commodities of Blitar City,
Karangasari starfruit has a larger size than other starfruit, has a more striking color
with a sweet taste that dominates. Good service quality and satisfactory product
quality, competitive prices, will encourage the creation of consumer satisfaction.
If the price is set too high or the service provided is not commensurate with the
price paid, then the product is unsatisfactory for customers visiting Karangsari
Starfruit Agrotourism, Blitar City. The purpose of this study was to analyze the
effect of Service Quality, Product Quality and Price on Consumer Satisfaction of
Karangsari Starfruit Agrotourism in Blitar City.

This research was conducted at Karangsari Belimbing Agrotourism located
in Karangsari Village, Sukorejo District, Blitar City on 26 February 26 March
2022. The sampling method was carried out by chance (accidental sampling) with
a population of 100 visitors per week with 3 days of sampling so that 50 a sample
of the mountains of Karangsari Agrotourism in Blitar City, where the data
collection method uses a Likert scale and the data analysis method uses Scructural
Equation Modeling (SEM).

Based on the results and discussion in research on the effect of service
quality, product quality and price on consumer satisfaction Karangsari Starfruit
Agrotourism Blitar City as follows: fully realized according to the needs of
consumers or visitors.

This is shown from the results of the consumer satisfaction assessment with
a neutral category of 27.63%, a category agreeing 38.72%, and a category
strongly agreeing 29.09%. Then the overall P-Values value has a value of 0.000
so that if all indicators have a t-statistic value > 1.96 and have a P-Values value of
0.000 <0.05, statistically Ho is rejected or Ha is accepted. This means that service
quality has no significant effect on customer satisfaction because it has a v-palue
value of 0.05, due to customer satisfaction which is indicated by a feeling of
satisfaction having a p-value> 0.05, complaints resolved have a p-value> 0.05, the
suitability of reality also has a p-value> 0.05 where the quality of service has a
statement that there is no significant effect between service quality and customer
satisfaction. Product quality includes appearance, taste, taste, texture, durability
owned by Karangsari Starfruit Agrotourism has been well in innovating and
guaranteed purity. %, the category agrees at 43.63%, and the category strongly
agrees at 35.27%. Then the overall P-Values value has a value of 0.000, so that if
all indicators have a t-statistic value > 1.96 and have a P-Values value of 0.000
<0.05, statistically Ho is rejected or Ha is accepted. This means that product
quality has a significant effect on consumer satisfaction. Prices include set prices,
price affordability, price conformity with quality, price competitiveness, price
discounts. This is shown from the results of the consumer satisfaction assessment
with a neutral category of 29%, a category agreeing 35.25%, and a category
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strongly agreeing 36%. Then the overall P-Values value has a value of 0.000 so
that if all indicators have a t-statistic value > 1.96 and have a P-Values value of
0.000 <0.05, statistically Ho is rejected or Ha is accepted.

Researchers want to provide suggestions to improve service quality, product
quality and prices in Karangsari Starfruit Agrotourism, Blitar City. The
suggestions are as follows:

It is expected that the Karangsari Starfruit Agrotourism in Blitar City can evaluate
consumer needs, and feelings of satisfaction and consumer expectations for the
quality of services provided by Karangsari Agrotourism in Blitar City. The
Karangsari Agrotourism party in Blitar City must also improve the quality of good
products from the appearance in the form of renewal of bags or packaging on the
product, varied tastes so that consumers are more confident in buying, tastes
according to consumers' tongues, textures according to what consumers want, and
durability and strength. good quality so that it does not disappear and survives so
that consumers feel satisfied and can be considered again to buy Karangsari
Starfruit Agrotourism products, Blitar City. The Karangsari Starfruit Agrotourism
in Blitar City is expected to be able to make the product display adjust to
technological advances or be more branded. For the government and the
Karangsari Starfruit Agrotourism, Blitar City to contribute more to repairing

roads, expanding the area for making destinations.
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Indonesia memiliki potensi yang sangat besar dalam pengembangan
agrowisata. Hal ini didukung dengan Laporan The Travel and Tourism
Competitiveness 2019 yang menyatakan bahwa pada tahun 2019 indeks daya
saing perjalanan dan pariwisata Indonesia menduduki peringkat 40 dunia.
Sedangkan dari segi kepemilikan sumber daya alam dan pemanfaatan sumber
daya alam sebagai sektor pariwisata, indonesia berada pada peringkat 14 dari 140
negara di dunia.

Sektor pariwisata diatur atau dikelola secara otonomi daerah. Adanya
otonomi daerah, agrowisata dapat dikembangkan oleh masing-masing daerah
sesuai dengan kondisi wilayah dan budaya masyarakat setempat tanpa adanya
persaingan antar daerah terkait agrowisata. Pengembangan agrowisata merupakan
bentuk usaha untuk meningkatkan kualitas agrowisata. Pengembangan agrowisata
dilakukan berdasarkan evaluasi yang dilakukan dengan kondisi yang terjadi saat
ini. Tujuan dari pengembangan agrowisata salah satunya adalah untuk
mengembangkan objek wisata sehingga wisatawan semakin tertarik untuk
berkunjung.

Kota Blitar merupakan salah satu kota yang memiliki agrowisata tepatnya di
Kelurahan Karangsari Kecamatan Sukorejo terdapat agrowisata belimbing
karangsari yang di dirikan dan dinaungi oleh pemerintah Kota Blitar yang dikelola
oleh warga setempat. Agrowisata belimbing karangsari didirikan pemerintah

dengan memanfaatkan tanah bengkok (tanah milik pemerintah).
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Kelurahan Karangsari Kota Blitar disebut sebagai cikal bakal atau awal mula
adanya kampung belimbing karena dari 800 kepala keluarga, sebagian besar
menanam pohon belimbing. Komoditas belimbing Karangsari di pilih untuk
dikembangkan karena memiliki produktivitas tertinggi di Kecamatan Sukerejo
khususnya Kelurahan Karangsari. Selain itu Agrowisata Belimbing Karangsari
telah memberikan kontribusi dari segi ekonomi masyarakat serta penyerapan
tenaga kerja. Adanya agrowisata ini, juga dapat memberikan inovasi dalam
mengembangkan kreativitas masyarakat untuk menciptakan produk - produk yang
dapat dijadikan cinderamata dan ciri khas Agrowisata Belimbing Karangsari Kota
Blitar.

Belimbing Karangsari merupakan salah satu komoditi andalan Kota Blitar,
belimbing Karangasari memiliki ukuran yang lebih besar dari pada belimbing
lainnya, memiliki warna lebih mencolok dengan rasa manis yang mendominasi.
Belimbing Karangsari merupakan produk unggulan Kota Blitar yang sudah
berkembang di kota-kota besar pulau Jawa dan mampu memenuhi pasar
tradisional serta swalayan di Pulau Jawa dan Bali. Sedangkan penyebaran benih
sudah merambah ke kabupaten lain seperti Tulungagung, Kediri, Jember, Malang,
Bojonegoro dan sekitarnya serta ke provinsi lainnya.

Pelayanan adalah suatu aspek yang sangat penting didalam usaha
meningkatkan kepuasan pelanggan. Pada dasarnya pelayanan adalah faktor
pendukung terhadap aktivitas pemasaran jasa. Perusahaan diharapkan dapat
memenuhi keinginan konsumen, hal ini akan menyebabkan konsumen akan
merasa puas dan jika jasa pelayanan yang diberikan dibawah harapan pelanggan

maka konsumen akan merasa kurang atau tidak puas. Pada saat konsumen tidak
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merasa puas dengan pelayanan yang diberikan, akan membuat konsumen tersebut
melakukan tindakan komplain atau mengeluh terhadap kinerja perusahaan atas
ketidak puasannya terhadap layanan yang diberikan.

Sedangkan menurut Lam & Parasuraman, (2018): Napitupulu, (2016) terdapat lima
dimensi kualitas pelayanan yaitu: 1) berwujud (tangible), 2) kehandalan (reliability), 3)
ketanggapan (responsiveness),4) jaminan dan kepastian (assurance), 5) empati
(empathy). Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, maka pelanggan akan merasa tidak
puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi
ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang.

Best, (2009); Duc, Siengthai, & Page, (2013); Tjiptono & Chandra, (2016)
mendeskripsikan kepuasan sebagai “the good feeling that you have when you
achieved something or when something that you wanted to happen does happen”
and “the act of fulfilling a need or desire”. Dari pendapat diatas, dapat diartikan
bahwa kepuasan adalah perasaan menyenangkan yang dimiliki saat mendapatkan sesuatu
atau ketika sesuatu yang diinginkan terjadi dan Saksi terpenuhinya kebutuhan dan
keinginan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen merupakan sikap,
penilaian dan respon emosional yang ditunjukkan oleh konsumen setelah proses
pembelian atau konsumsi yang berasal dari perbandingan kesannya terhadap kinerja
aktual terhadap suatu produk dan harapannya, serta evaluasi terhadap pengalaman
mengkonsumsi suatu produk dan jasa. (Lin & Lekhawipat, 2014; Yap et al., 2012).

Kualitas Produk adalah kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil
atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan
(Kotler & Keller, 2012). Menurut (Tjiptono, 2012), “kualitas produk adalah
tingkat mutu yang diharapkan dan pengendalian keragaman dalam mencapai mutu

tersebut untuk memenuhi kebutuhan pelanggan™.
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Kualitas Produk yang baik dan kualitas pelayanan yang memuaskan, harga
yang kompetitif, maka akan mendorong terciptanya kepuasan konsumen. Jika
harga yang ditetapkan terlalu tinggi atau pelayanan yang diberikan tidak
sebanding dengan harga yang harus dibayar, maka produk tersebut kurang
memuaskan bagi pelanggan.

Saladin (2007) menyatakan bahwa harga adalah jumlah moneter yang
dibebankan oleh suatu unit usaha kepada pembeli atau pelanggan atas barang atau
jasa yang dijual atau diserahkan. Sedangkan Menurut Alma (2007), pada
prinsipnya harga jual harus dapat menutupi biaya penuh ditambah dengan laba
yang wajar. Tjiptono (2008) menyatakan bahwa harga adalah sejumlah uang dan
jasa atau barang-barang yang tersedia ditukarkan oleh pembeli untuk
mendapatkan berbagai pilihan produk dan jasa yang disediakan penjual. Kepuasan
Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan
harapan-harapannya” (Fandy, 2015).

Berdasarkan uraian diatas maka diketahui penelitian tentang Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen

Agrowisata Belimbing Karangsari Kota Blitar.
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1.2 Rumusan Masalah

Pihak manajemen pada agrowisata karangsari Kota Blitar membutuhkan
banyak informasi yang akurat mengenai pengaruh kualitas pelayanan, kualitas
produk dan harga yang diberikan atau ditawarkan sebagai dasar pengambilan
keputusan terhadap kebijakan atau merumuskan strategi dalam memperbaiki
kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga pada agrowisata Belimbing
karangsari Kota Blitar. Berdasarkan latar belakang diatas maka rumusan masalah
pada penelitian ini adalah bagaimana pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk dan Harga terhadap Kepuasan Konsumen Agrowisata Belimbing
Karangsari Kota Blitar.
1.3 Tujuan Penelitian

Untuk menganalisa pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan
Harga terhadap Kepuasan Konsumen Agrowisata Belimbing Karangsari Kota
Blitar.
1.4 Batasan Penelitian

Dalam penelitian ini tentu banyak aspek yang perlu diteliti mengenai
kondisi sosial masyarakat, waktu, tenaga dan biaya maka aspek- aspek yang
diteliti hanya meliputi pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan
Harga terhadap Kepuasan Konsumen Agrowisata Belimbing Karangsari Kota

Blitar.
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1.5 Manfaat Penelitian
1. Bagi Peneliti
Mengetahui seberapa besar tentang pengaruh kualitas pelayanan, kualitas
produk dan harga terhadap kepuasan konsumen Agrowisata Belimbing
Karangsari Kota Blitar.
2. Bagi Universitas
Sebagai tambahan informasi mengetahui referensi dan tempat penelitian
yang cukup gampang dicari di daerah Kota Blitar.
3. Bagi Masyarakat
Sebagaian pengembangan potensi daerah Kota Blitar sebagai agrowisata
edukasi yang banyak diminati oleh wisatawan dan banyak dikunjungi oleh
konsumen.
4. Bagi Pemerintah Daerah
Sebagai pertimbangan untuk megembangkan potensi daerah untuk
membantu perekonomian masyarakat daerah Agrowisata Belimbing Karangsari
Kota Blitar.
5. Bagi Peneliti Selanjutnya
Sebagai acuan tempat penelitian selanjutnya tentang pengaruh kualitas
pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan konsumen Agrowisata

Belimbing Karangsari Kota Blitar.
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BAB VI
PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan dalam penelitian ini tentang pengaruh
kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga terhadap Kepuasan Konsumen
Agrowisata Belimbing Karangsari Kota Blitar dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut:
Kualitas Pelayanan Agrowisata Belimbing Karangsari Kota Blitar belum
sepenuhnya terealisasikan dengan kebutuhan konsumen dikarenakan perasaan
puas, keluahan teratasi, kesesuaian antara kenyataan dan harapan belum
sepenuhnya teratasi. Agrowisata Belimbing Karangsari mempunyai kualitas
produk yang sesuai dengan lidah para konsumen dengan berbagai varian produk
seperti kurma belimbing, sambal belimbing, kerupuk belimbing, sari buah
belimbing, selai belimbing, sambal rujak yang telah dikembangkan dan
menyuesuaikan  keinginan  konsumen.  Agrowisata Belimbing = Karangsari
mempunyai harga meliputi harga tiket masuk, harga buah dan harga produk sudah
terjangkau sehingga pengunjung dapat menikmati destinasi yang berada di
Agrowisata Karangsari Kota Blitar.
6.2 Saran
Peneliti akan memberikan saran dan suatu harapan kiranya dapat bermanfaat bagi
Agrowisata Belimbing Karangsari Kota Blitar, Adapun saran- saran sebagai
berikut
Diharapkan pihak Agrowisata Belimbing Karangsari Kota blitar dapat
mengevaluasi kebutuhan konsumen, dan perasaan puas serta harapan konsumen

terhadap kualitas pelayanan yang disediakan oleh Agrowisata Karangsari Kota
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Blitar dengan perbaikan layanan seperti loket karcis, toilet, mushola, ruangan
untuk pelayanan, toko untuk souvenir khas agrowisata karangsari,membangun
rumah makan, serta peningkatan promosi yang lebih kreatif, edukasi pembuatan

produk belimbing karangsari.

. Pihak Agrowisata Karangsari Kota Blitar juga harus meningkatkan kualitas

produk yang bagus dari tampilan berupa pembaharuan kantong atau kemasan
pada produk , selera yang bevariasi agar konsumen lebih percaya diri membeli,
rasa yang sesuai dengan lidah konsumen, tekstur sesuai dengan yang diinginkan
konsumen, dan daya tahan dan mutu yang baik supaya tidak hilang dan tetap
bertahan supaya konsumen merasa puas dan dapat menjadi pertimbangan kembali
untuk membeli produk Agrowisata Belimbing Karangsari Kota Blitar.

Pihak Agrowisata Belimbing Karangsari Kota Blitar diharapkan dapat membuat
tampilan produk menyesuaikan dengan kemajuan teknologi atau lebih branded
lagi.

Bagi pemerintah dan pihak Agrowisata Belimbing Karangsari Kota Blitar agar
lebih berkontribusi untuk memperbaiki jalan, perluasan area untuk pembuatan

destinasi.
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