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Lampiran 1. Kuisioner Penelitian untuk Wisatawan 

 

KUESIONER PENELITIAN ANALISIS KINERJA PENGELOLAAN 

TAMAN NASIONAL GUNUNG RINJANI DI JALUR PENDAKIAN 

SEMBALUN PADA PENGEMBANGAN EKOWISATA 

 

Peneliti  : Jessica Denishe Holatila 

Institusi  : Fakultas Kehutanan Universitas Hasanuddin 

Email   : jdenishe17@gmail.com 

HP   : 081241732211 

No. Kuisioner  :  

Tanggal Wawancara :  

 

Identitas Responden : 

1. Nama Responden/no kontak  : 

Bisa tidak diisi jika tidak berkenan 

2. Jenis Kelamin    : 

3. Usia     : 

4. Domisili (Kab/Kota)   : 

5. Pendidikan terakhir   : 

a. SD/MI   d. Diploma (D1/D2/D3)  

b. SMP/MTs   e. Sarjana (S1/S2/S3) 

c. SMA/SMK/MAN  f. Lainnya (sebutkan) ………………….. 

6. Pekerjaan Utama 

a. Pelajar/Mahasiswa 

b. PNS 

c. TNI/Polri 

d. Pegawai Swasta 

e. Lain – lain (………………………………………………………………) 

7. Tingkat pendapatan atau kiriman (jika pelajar/mahasiswa) rata – rata per bulan 

a. Kurang dari Rp 1.000.000 

b. Rp 1.100.000 – Rp 2.000.000 

mailto:jdenishe17@gmail.com
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c. Rp 2.100.000 – Rp 3.000.000 

d. Rp 3.100.000 – Rp 4.000.000 

e. Rp 4.100.000 – Rp 5.000.000 

f. Lebih dari Rp 5.000.000 

 

8. Jarak tempat tinggal ke tempat wisata  

a. Kurang dari 25 Km 

b. 25 – 50 Km 

c. 51 – 75 Km 

d. 76 – 100 Km 

e. Lebih dari 100 Km 

9. Berapa lama Anda melakukan kunjungan? 

a. ………….. Jam 

b. ………….. Hari (jika lebih dari 24 jam) 

 

A. Penilaian Kualitas Jasa 

 Untuk kolom pada bagian ini silahkan diisi dengan tanda  pada setiap 

kriteria kualitas jasa dengan penilaian pada keterangan di bawah ini: 

 

Penilaian Kinerja (Importance / Performance): 

1 = Sangat tidak penting / Sangat tidak puas  

2 = Tidak penting / Tidak puas 

3 = Cukup penting / Cukup puas 

4 = Penting / Puas 

5 = Sangat penting / Sangat puas 
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No. Pertanyaan 

Importance 

(Kepentingan) 

Performance 

(Performa) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Reliability (Kehandalan) 

1.  Kehandalan pengelola dalam proses pelayanan           

2.  Kemudahan sistem aplikasi booking online           

3.  Kemudahan dalam proses check in dan check out           

4.  Kehandalan pengelola dalam pengecekan sampah           

5.  Pengelola menjelaskan mengenai prosedur pelayanan 

dengan tepat 

          

Responsiveness (Daya Tanggap) 

1.  Pengelola bersedia dan sanggup membantu wisatawan 

yang mengalami masalah atau kesulitan 

          

2.  Pengelola bersedia menanggapi dengan cepat komplain 

dan keluhan wisatawan 

          

3.  Pengelola cepat tanggap dalam melakukan evakuasi           

4.  Pengelola bersedia meluangkan waktu menjawab 

pertanyaan wisatawan 

          

5.  Respon cepat pengelola ketika wisatawan menghubungi 

call center 

          

Assurance (Jaminan) 

1.  Terdapat asuransi kecelakaan bagi wisatawan           

2.  Harga yang tertera pada aplikasi sama dengan harga yang 

dibayar oleh wisatawan 

          

3.  Terdapat standar operasional prosedur (SOP) evakuasi            

4.  Pengelola menguasai dengan baik informasi mengenai 

taman nasional 

          

5.  Wisatawan merasa aman ketika memberikan informasi 

pribadi seperti nomor telepon 
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No. Pertanyaan 

Importance 

(Kepentingan) 

Performance 

(Performa) 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Emphaty (Empati) 

1.  Pengelola berkomunikasi dengan menggunakan bahasa 

yang mudah dimengerti oleh wisatawan 

          

2.  Terjadi komunikasi yang baik antara pengelola dan 

wisatawan 

          

3.  Pengelola tidak membeda–bedakan sikap terhadap 

wisatawan 

          

4.  Pengelola menghargai dan tidak mengabaikan 

wisatawan 

          

5.  Permohonan maaf kepada wisatawan apabila terjadi 

suatu masalah 

          

Tangible (Bukti Langsung) 

1.  Kebersihan dan kenyaman yang diberikan taman 

nasional 

          

2.  Area parkir yang aman dan memadai           

3.  Ketersediaan fasilitas penunjang seperti tempat duduk, 

toilet dan mushola 

          

4.  Ketersediaan teknologi yang dimiliki taman nasional 

seperti komputer dan wifi 

          

5.  Adanya kotak kritik dan saran            

6.  Representasi taman nasional dalam bentuk miniatur peta           
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Lampiran 2. Karakteristik Responden 

 

Jumlah 115 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 50 51 52 53 54 55 56 57 58 59 60 61 62 63 64 65 66 67 68 69 70 71 72 73 74 75 76 77 78 79 80 81 82 83 84 85 86 87 88 89 90 91 92 93 94 95 96 97 98 99 100 101 102 103 104 105 106 107 108 109 110 111 112 113 114 115

Jenis Kelamin L L L L L L L L L L L P L L L L L L L L L L L L L P L L L P L L L P L P P L L L P L L P L L L L L P L L L P L L L L P P L L L L L L L L L L L L L P L P P L L P L P L L L P P L P L L L L L L P L L L L L L L P P P P P P L P L L L L

Laki - Laki 87 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Perempuan 28 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Usia 23 26 24 21 26 25 17 28 27 21 23 25 22 24 31 22 22 26 40 19 20 21 18 20 50 22 21 17 23 20 18 20 22 23 22 22 24 21 22 25 22 20 21 22 17 20 19 24 33 22 22 23 21 26 23 22 23 22 19 19 22 24 21 25 22 29 18 24 27 23 26 21 22 22 22 22 27 19 25 24 23 23 23 23 21 27 18 22 29 20 20 21 16 25 20 28 20 21 22 32 23 28 19 23 22 27 20 20 26 24 22 27 24 27 19

<21 27 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

21-25 65 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

26-30 18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

31-35 3 1 1 1

>35 2 1 1

Pekerjaan e f f a a f a e b a e e b e e f a d d a a e a d d a a a a a a a a f f a d a a b a a a a a a a a b a a e a d f a f a a a e a a c a d a e e a d a a a f a d a e d a d d f a e a a d a e a a f a d f a a b d d e e a d a a d d a e d f a

Pelajar 59 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

PNS 5 1 1 1 1 1

TNI/Polri 1 1

Pegawai Swasta 20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Pengusaha/Wirausaha 17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Lainnya 13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Pendidikan Terakhir c c c c c e c e e e e c c c c e c e e e c c c c e c c c e c c c c e e c e c c e e c c c c c c c e c c c c e e c c e c c d d c c d c c c e c e e c c d c e c e e c d c e c e c e e c c c c e c e c e c e c e b e c e c e e e e d e e c

SD/MI 0

SMP/MTs 1 1

SMA/SMK/MAN 65 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Diploma (D1/D2/D3) 6 1 1 1 1 1 1

Sarjana (S1/S2/S3) 43 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Domisili c c b b c c b b b c a c c c c c a c b c b c c c c b c c b c c a b b b b c b a c b b b b c b a c c c b a c c c c c b b b a a c b b c a c c c c a c b c b c c b c c c c c b c c b c b c c b c a a c b c c c c c c a c c c c c c c c c a

Lokal 13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Luar kota dalam provinsi 34 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Luar provinsi 68 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Jarak dari tempat tinggal e e b b e e e b e e b e e e e e c a d c e e e e e e e e d e e b d d c e e d a e b d c e e a c e e e c d e e e e e d e c b c e e d e b a e e e b e e e b e e e e e e b e d e e d e b e e e e d d e e e e e e e e b e e b e e e e e e c

<25 Km 4 1 1 1 1

25 - 50 Km 14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

51 - 75 Km 9 1 1 1 1 1 1 1 1 1

76 - 100 Km 13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

>100 Km 75 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
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Lampiran 3. Penilaian Kepentingan Kualitas Pelayanan 

No. 
Kepentingan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 
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2  

   

1  

   

4  

10 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 

12 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 4 4 

13 4 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

14 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 4 3 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 3 1 2 3 2 3 2 3 3 2 2 4 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 1 1 2 2 

18 4 2 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

19 3 3 3 3 2 2 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 2 3 3 1 

20 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

21 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 

24 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 3 4 

25 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 

26 3 4 4 2 4 5 2 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 3 5 4 5 5 5 5 4 3 

27 4 3 4 3 3 3 3 4 3 2 2 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 

30 3 3 3 3 4 3 2 4 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

32 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 5 4 4 3 5 4 5 5 5 5 3 3 

33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

34 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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No. 
Kepentingan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

35 3 3 2 2 2 2 3 4 4 3 5 5 1 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 3 3 3 

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

37 4 3 4 2 3 4 3 3 2 3 3 3 3 4 2 2 2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 

38 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 3 

39 3 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 3 4 5 

40 4 4 3 4 3 4 4 3 2 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 2 3 3 

41 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 

42 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 

43 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 3 4 2 3 1 3 3 2 4 

44 3 2 3 4 4 3 3 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

45 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 

46 4 4 3 4 5 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 5 

47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

48 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

50 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 

51 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 

52 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 

53 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

55 4 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 3 3 4 5 5 5 3 

56 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

57 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

58 4 3 5 5 4 4 3 3 3 3 5 3 3 4 4 4 4 4 5 5 3 4 4 4 3 5 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 

60 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

61 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

62 4 4 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

63 4 3 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

64 3 4 5 2 3 4 4 4 4 3 2 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 

65 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

67 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 1 3 

68 3 3 3 1 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

69 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 

70 4 4 5 5 4 3 4 4 5 4 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 5 5 5 4 3 5 

71 2 5 4 2 3 3 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 

72 4 2 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

73 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 
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No. 
Kepentingan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 19 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

74 3 5 3 4 3 3 4 3 2 5 3 5 3 4 3 5 5 4 3 2 5 3 5 3 4 5 

75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

76 2 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

77 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

78 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

79 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 

80 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 

81 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 

82 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

83 3 4 3 5 4 3 3 3 4 3 3 5 3 3 3 1 5 5 5 3 4 3 2 1 4 2 

84 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

85 3 5 3 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 3 

86 3 4 3 3 3 4 3 5 4 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 5 

87 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

88 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

90 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

91 5 5 4 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 2 5 5 5 

92 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

93 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

94 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 

95 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

97 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

98 4 4 3 5 4 5 4 4 4 3 5 5 1 3 3 3 5 5 5 3 5 5 5 4 3 3 

99 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 

100 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

101 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 5 5 5 5 3 2 5 5 

102 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 

103 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

104 4 5 4 5 4 5 4 5 5 3 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 2 4 5 

105 3 4 3 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 3 3 4 5 

106 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

107 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

108 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 

109 4 5 5 3 5 4 4 2 2 5 5 5 5 5 3 3 2 2 2 2 5 5 5 5 5 4 

110 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 

111 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 5 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 3 3 4 3 5 

112 2 3 2 3 2 3 3 3 4 2 2 4 3 2 3 4 3 4 3 4 3 5 5 3 2 5 
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No. 
Kepentingan 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

113 4 5 5 5 5 4 5 5 2 5 5 5 3 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 

114 
4 4 5 4 4 5 4 4 

  

4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

115 
  

3  

  

1  

  

3  

  

3  

  

3  

  

3  

  

2  

  

3  

  

3  

   

3  

   

1  

   

3  

   

3  

   

3  

   

3  

   

3  

   

3  

   

3  

   

3  

   

3  

   

3  

   

3  

   

2  

   

3  

   

2  

   

3  
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Lampiran 4. Penilaian Kinerja Kualitas Pelayanan 

No. 
Kinerja 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

1 5 

  

1  

  

5  

  

5  

  

4  

  

4  

  

3  

  

5  

  

4    4    4    5    5    5    4    5    4    5    5    5    5    5    4    4    1    5  

2 3 

  

5  

  

5  

  

5  

  

5  

  

5  

  

5  

  

4  

  

4    3    4    3    5    3    5    5    5    2    5    4    5    5    5    1    1    4  

3 3 3 1 1 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

4 5 

  

4  

  

4  

  

2  

  

4  

  

5  

  

3  

  

5  

  

5    5    5    5    5    5    5    5    5    4    4    4    5    5    5    2    1    5  

5 5 

  

5  

  

5  

  

3  

  

3  

  

3  

  

4  

  

4  

  

4    5    3    5    2    3    5    5    5    5    5    5    5    5    5    4    3    5  

6 5 

  

5  

  

5  

  

3  

  

3  

  

4  

  

5  

  

5  

  

5    5    5    3    5    5    4    5    5    4    5    5    5    5    5    5    3    5  

7 3 

  

3  

  

3  

  

5  

  

3  

  

4  

  

1  

  

1  

  

1    5    4    1    1    5    4    1    3    3    2    2    2    1    4    3    1    4  

8 3 

  

2  

  

4  

  

2  

  

2  

  

3  

  

3  

  

4  

  

3    2    4    5    4    4    3    4    3    2    3    3    3    3    3    1    3    4  

9 

  

4  

  

5  

  

5  

  

4  

  

3  

  

4  

  

5  

  

5  

  

4    3    3    3    4    4    5    3    4    4    5    4    5    5    4    2    1    4  

10 5 5 5 4 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 

11 3 3 2 4 3 4 3 3 3 4 4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 3 3 

12 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 4 

13 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

14 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 2 4 3 

15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

17 3 1 2 2 3 3 2 3 2 2 2 4 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 1 1 3 2 

18 4 4 5 3 3 3 3 3 3 4 2 5 3 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 

19 3 3 3 3 2 2 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 2 3 3 1 

20 2 2 3 4 1 1 3 3 2 2 3 1 2 1 3 1 1 2 1 3 2 1 1 4 4 1 

21 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 

23 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 3 3 5 4 3 3 

24 4 4 5 3 3 5 3 5 2 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 4 5 3 3 

25 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 3 

26 3 5 5 3 2 5 3 5 5 5 5 5 5 5 2 4 4 3 5 4 2 5 4 5 3 2 

27 3 3 4 3 3 3 3 4 3 2 2 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

29 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 3 3 2 

30 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

32 2 3 3 3 3 4 3 5 4 3 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 2 3 4 

33 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 

34 3 4 4 4 3 5 4 4 5 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 3 4 5 4 3 3 

35 2 1 2 1 1 2 2 3 4 2 3 4 1 4 3 5 4 5 4 4 2 2 1 1 1 2 
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No. 
Kinerja 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

36 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 

37 3 3 3 4 2 2 2 3 3 3 3 3 2 4 2 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 

38 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 3 3 3 3 

39 4 5 5 3 5 5 4 4 3 5 5 5 4 5 5 3 5 5 4 3 5 5 3 3 3 5 

40 4 4 4 3 2 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 2 3 3 

41 3 4 4 2 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 

42 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 

43 4 4 3 4 4 4 5 4 3 1 4 5 4 4 3 4 5 3 4 2 3 1 3 3 2 4 

44 4 3 4 2 1 2 1 4 3 3 1 5 4 5 4 5 5 5 5 5 3 4 5 3 5 5 

45 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

46 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 5 3 4 3 4 4 3 3 3 4 3 5 4 

47 4 5 5 2 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 3 5 

48 3 4 3 2 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 

49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

50 5 5 5 3 3 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 4 3 4 3 3 

51 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

52 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 

53 3 2 1 3 3 3 3 3 3 2 1 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 

54 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

55 3 3 4 2 2 3 3 3 2 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 5 5 3 

56 4 4 5 2 4 4 4 5 4 3 3 5 4 4 3 4 4 5 4 3 2 4 3 2 3 4 

57 4 4 3 1 2 4 2 4 3 3 4 5 4 5 3 5 5 5 4 4 2 4 3 3 3 3 

58 3 4 4 3 4 5 4 4 5 4 3 3 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 3 3 5 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

60 2 2 2 3 3 2 2 2 3 3 1 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 

61 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 

62 4 4 4 2 3 4 3 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 3 5 3 3 5 4 

63 4 3 4 5 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 4 5 4 3 5 

64 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 3 5 

65 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 2 2 3 

66 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

67 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 3 

68 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 

69 3 2 3 1 1 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 1 2 2 3 2 3 

70 5 5 4 5 4 4 3 4 3 4 5 3 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 5 

71 3 2 3 2 4 3 3 3 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 2 4 3 2 5 3 

72 3 3 3 2 2 5 2 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 3 3 3 4 3 4 

73 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 

74 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 

75 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 1 2 2 2 2 3 3 3 3 

76 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
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No. 
Kinerja 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 

77 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

78 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

79 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 

80 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 

81 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 

82 4 4 4 3 5 4 4 5 5 3 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 5 3 5 5 

83 3 4 3 5 4 3 3 3 4 3 3 5 3 3 3 1 5 5 5 3 4 3 2 1 4 2 

84 3 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 3 3 4 5 

85 4 5 3 4 4 5 5 5 5 4 4 3 4 5 4 3 3 4 5 4 5 5 4 4 3 3 

86 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 4 4 3 4 

87 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 

88 4 2 4 2 3 3 3 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 

89 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 

90 3 1 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 

91 5 5 5 1 5 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 2 5 5 5 

92 2 5 5 2 5 4 5 3 5 2 3 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 5 4 4 4 

93 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 

94 4 5 4 1 4 4 2 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 3 1 3 4 4 4 4 

95 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

96 3 4 4 2 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 

97 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 

98 4 4 3 2 3 5 4 4 3 3 1 1 1 2 2 3 5 5 5 4 1 1 5 3 3 2 

99 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 

100 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 3 3 2 2 2 2 1 1 1 2 1 2 

101 3 3 3 1 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 

102 2 3 3 2 1 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 

103 4 5 3 2 3 1 2 2 1 3 5 5 3 2 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

104 4 5 4 4 3 5 3 4 3 3 3 3 4 4 4 5 3 4 4 4 3 3 3 2 3 5 

105 3 4 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 2 4 5 

106 4 3 4 5 3 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 4 4 2 3 3 

107 3 3 4 3 2 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 

108 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 

109 3 1 3 2 2 4 4 2 2 1 5 2 2 5 3 3 2 2 2 2 2 5 2 3 4 3 

110 4 2 4 2 3 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 

111 4 3 5 1 2 3 5 5 5 3 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 1 4 5 5 2 5 

112 3 3 3 2 2 2 2 3 4 2 2 4 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 5 4 2 4 

113 4 2 5 2 2 2 2 2 1 4 5 1 2 5 2 2 4 2 2 2 3 5 5 2 3 4 

114 4 3 5 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 

115 2 1 2 3 2 3 2 3 3 3 1 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 
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Lampiran 5. Perhitungan CSI berdasarkan Dimensi Service Quality 

Reability (Kehandalan) 

No Variabel Harapan Kinerja Skor 

1 
Kehandalan pengelola dalam proses 

pelayanan 
3.85 3.57 13.77 

2 Kemudahan sistem aplikasi booking online 3.93 3.49 13.71 

3 
Kemudahan dalam proses check in dan 

check out 
3.90 3.70 14.43 

4 
Kehandalan pengelola dalam pengecekan 

sampah 
3.86 3.10 11.95 

5 
Pengelola menjelaskan mengenai prosedur 

pelayanan dengan tepat 
3.87 3.33 12.89 

Skor total 19.41 17.19 66.74 

CSI 0.69 (PUAS) 

 

Responsiveness (Daya Tanggap) 

No Variabel Harapan Kinerja Skor 

1 

Pengelola bersedia dan sanggup membantu 

wisatawan yang mengalami masalah atau 

kesulitan 

4.04 3.63 14.70 

2 
Pengelola bersedia menanggapi dengan 

cepat komplain atau keluhan wisatawan 
3.94 3.48 13.70 

3 
Pengelola cepat tanggap dalam melakukan 

evakuasi 
4.10 3.80 15.56 

4 
Pengelola bersedia meluangkan waktu 

menjawab pertanyaan wisatawan 
3.97 3.71 14.72 

5 
Respon cepat pengelola ketika wisatawan 

menghubungi call-center 
3.92 3.50 13.74 

Skor total 19.97 18.13 72.43 

CSI 0.73 (PUAS) 

 

Assurance (Jaminan) 

No Variabel Harapan Kinerja Skor 

1 Terdapat asuransi kecelakaan bagi wisatawan 4.04 3.72 15.05 

2 

Harga yang tertera pada aplikasi sama dengan 

harga yang dibayar oleh wisatawan 
4.19 4.02 16.84 

3 

Terdapat standar operasional prosedur (SOP) 

evakuasi 
4.04 3.78 15.29 

4 

Pengelola menguasai dengan baik informasi 

mengenai taman nasional 
4.14 4.03 16.70 

5 

Wisatawan merasa aman ketika memberikan 

informasi pribadi seperti nomor telepon 
4.00 3.86 15.44 

Skor total 20.42 19.42 79.33 

CSI 0.78 (PUAS) 
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Emphaty (Empati) 

No Variabel Harapan Kinerja Skor 

1 
Pengelola berkomunikasi dengan menggunakan 

bahasa yang mudah dimengerti oleh wisatawan 
4.17 4.03 16.77 

2 
Terjadi komunikasi yang baik antara pengelola 

dan wisatawan 
4.07 3.97 16.17 

3 
Pengelola tidak membeda-bedakan sikap 

terhadap wisatawan 
4.14 3.90 16.16 

4 
Pengelola menghargai dan tidak mengabaikan 

wisatawan 
4.18 3.99 16.69 

5 
Permohonan maaf kepada wisatawan apabila 

terjadi suatu masalah 
4.03 3.78 15.26 

Skor total 20.59 19.68 81.06 

CSI 0.79 (PUAS) 

 

Tangibles (Bukti Fisik) 

No Variabel Harapan Kinerja Skor 

1 
Kebersihan dan kenyamanan yang diberikan 

taman nasional 
4.14 3.28 13.57 

2 Area parkir yang aman dan memadai 4.10 3.68 15.06 

3 

Ketersediaan fasilitas penunjang seperti tempat 

duduk, gazebo atau shelter, toilet, tempat sampah 

dan papan informasi 

4.07 3.72 15.15 

4 
Ketersediaan teknologi yang dimiliki taman 

nasional seperti komputer dan wifi 
3.86 3.37 13.03 

5 Adanya kotak kritik dan saran 3.80 3.31 12.59 

6 
Representasi taman nasional dalam bentuk maket 

peta 
4.03 3.74 15.09 

Skor total 24.00 21.10 70.91 

CSI 0.59 (CUKUP PUAS) 
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Lampiran 6. Surat Izin Masuk Kawasan Konservasi (SIMAKSI) 
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Lampiran 7. Dokumentasi 

 

 
Presentasi rencana penelitian di  

Balai Taman Nasional Gunung Rinjani 

 

 

 
Dokumentasi bersama  

Kepala Resort Sembalun  

 

 

 
Resort Sembalun,  

Taman Nasional Gunung Rinjani 

 

 

 
Resort Sembalun,  

Taman Nasional Gunung Rinjani 
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Proses check in dan check out 

 

 

Pengecekan sampah 

 

Fasilitas penunjang seperti gazebo 

 

 

Fasilitas penunjang seperti 

tempat duduk dan gazebo 
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Aplikasi e-Rinjani 

 

 

Pengisian kuisioner secara langsung 

 

 

Miniatur Taman Nasional  

Gunung Rinjani 

 

 

Pengisian kuisioner secara langsung 
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Penyebaran kuisioner melalui  

media sosial 

 

 

Penyebaran kuisioner melalui  

media sosial 

 

 


