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DAFTAR ISTILAH 

Assurance : Termasuk dalam konsep Lima Dimensi Jasa SERVQUAL yang 

memiliki arti pengetahuan petugas terhadap produk, 

keramahtamahan petugas selama memberikan pelayana dan 

kemampuan mereka untuk mencerminkan kepercayaan. 

Attractive : Kategori dalam Model Kano yang berarti suatu atribut layanan 

ketika memiliki kinerja baik maka akan meningkatkan kepuasan 

wisatawan secara drastis, namun ketika memiliki kinerja yang 

buruk maka kepuasan wisatawan tidak akan menurun. 

Emphaty : Termasuk dalam konsep Lima Dimensi Jasa SERVQUAL yang 

memiliki arti rasa peduli dan perhatian secara individu yang 

diberikan kepada wisatawan. 

Indifferent : Kategori dalam Model Kano yang berarti suatu atribut layanan 

ketika memiliki kinerja baik tidak akan meningkatkan kepuasan 

wisatawan dan begitupun sebaliknya. 

Linearity problem: Metode SERVQUAL mengasumsikan hubungan yang linear 

antara kepuasan konsumen dan kinerja atribut layanan, pada 

kenyataannya peningkatan kinerja tidak selalu sebanding dengan 

peningkatan kepuasan konsumen, justru peningkatan kinerja 

pada suatu atribut layanan yang tidak terduga sebelumnya dapat 

meningkatkan peuasan konsumen jauh lebih besar dibandingkan 

atribut layanan lainnya. 

Must be : Kategori dalam Model Kano yang berarti suatu atribut layanan 

ketika memiliki kinerja baik maka tidak akan meningkatkan 

kepuasan wisatawan di atas netral, namun ketika memiliki 

kinerja buruk maka akan menurunkan tingkat kepuasan 

wisatawan. 

One dimensional: Kategori dalam Model Kano yang berarti suatu atribut layanan 

ketika memiliki kinerja baik akan meningkat kepuasan 

wisatawan, namun ketika memiliki kinerja buruk akan 
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menurunkan tingkat kepuasan wisatan, naik dan turunnya 

tingkat kepuasan wisatawan adalah berbanding lurus. 

Questionable : Kategori dalam Model Kano yang berarti situasi disaat 

konsumen merasa ragu mengenai pengaruh kinerja atribut 

layanan terhadap peningkatan kepuasan mereka.  

Reliability : Termasuk dalam konsep Lima Dimensi Jasa SERVQUAL yang 

memiliki arti kemampuan untuk melaksanakan pelayanan yang 

dijanjikan dengan penuh tanggung jawab dan sangat teliti. 

Responsiveness: Termasuk dalam konsep Lima Dimensi Jasa SERVQUAL yang 

memiliki arti kesediaan petugas untuk menolong wisatawan dan 

melayani wisatan dengan cepat dan tanggap. 

Reverse : Kategori dalam Model Kano yang berarti situasi disaat 

konsumen justru merasa kecewa ketika atribut layanan ada dan 

sebaliknya konsumen akan merasa puas jika atribut layanan 

tersebut tidak ada. 

Tangible : Termasuk dalam konsep Lima Dimensi Jasa SERVQUAL yang 

memiliki arti tampilan fisik dari fasilitas yang tersedia dan 

penampilan dari petugas yang membrikan pelayanan. 
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