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Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas Dan Citra Wisata Terhadap Kepuasan
Wisatawan Dengan Moderasi Gender Gembira Loka diYogyakarta

ABSTRAK

Penelitian ini merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan, fasilitas dan citra wisata terhadap kepuasan wisatawan dengan moderasi gender
Gembira Loka diYogyakarta. Pengambilan sampel menggunakan metode purposive random
sampling sehingga diperoleh sebanyak 100 responden wisatawan Gembira Loka
diYogyakarta. Metode pengumpulan data dengan metode kuesioner. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa: (1) Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dengan moderasi
gender yang ditunjukkan dengan nilai regresi kualitas pelayanan sebesar 0.564 nilai
signifikan 0.000 dan nilai moderasi gender 0.029 signifikan sebesar 0.212, R? sebesar 0.318,
nilai F 24.103 dan signifikan 0.000, nilai t sebesar 5.640 signifikan 0.000 nilai moderasi
gender 1.256 dan signifikan sebesar 0.212. (2) Pengaruh fasilitas terhadap kepuasan
wisatawan dengan moderasi gender yang ditunjukkan dengan nilai regresi fasilitas sebesar
0.613 dan signifikan 0.000 dan moderasi gender 0.042 dan signifikan sebesar 0.023. nilai R?
0.428 nilai F 38.067 dan signifikan sebesar 0.000 nilai t fasilitas 7.278 signifikan sebesar
0.000 dan nilai moderasi gender 2.309 dan signifikan 0.023. (3) Pengaruh citra wisata
terhadap kepuasan wisatawan dengan moderasi gender Gembira Loka yang ditunjukkan
dengan nilai regresi 0.871 signifikan sebesar 0.000 dan moderasi gender -0.009 dan
signifikan 0.641. Nilai R? 0.516 nilai F 53.686 dan signifikan sebesar 0.000 dan nilai t -0.468
signifikan 0.641.

Kata kunci: kualitas pelayanan, fasilitas, citra wisata dan gender
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Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas Dan Citra Wisata Terhadap Kepuasan
Wisatawan Dengan Moderasi Gender Gembira Loka diYogyakarta

ABSTRACT

This research aims to determine the effect of service quality, facilities and tourism
image towards tourist satisfaction with gender as the moderation factor at Gembira Loka in
Yogyakarta. The sampling method used is purposive random sampling method on 100
respondents of Gembira Loka in Yogyakarta. Methods of data collection uses the
questionnaires method. The results of this study indicate that: (1) the effect of service quality
towards satisfaction with gender moderation is indicated by the regression value of service
quality is 0.564, significant value 0.000 and gender moderation value 0.029 significant at
0.212, R? at 0.318, the simultanions F value is 24.103 and significant at 0.000, value t is
5.640 significant at 0.000 and gender moderation value is 1.256 and significant at 0.212. (2)
the effect of facilities fowards tourist satisfaction with gender moderation is indicated by the
value of facility regression is 0.613 and significant at 0.000 and gender moderation is 0.042
and significant at 0.023. The value R? is 0.428 the simultanious F value 38.067 and
significant at 0.000 the partial value t facility 7.278 is significant at 0.000 and the moderation
value of gender is 2.309 and significant 0.023. (3) the effect of tourist image towards tourist
satisfaction at Gembira Loka on gender moderation as indicated by the regression value of
0.871 significant at 0.000 and gender moderation at -0.009 and significant at 0.641. The value
of R? is 0.516, the value of F is 53.686 and is significant at 0.000 and the value of t -0.468 is
significant 0.641.

Keywords: service quality, facilities, tourism image and gender
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah.

Pariwisata menjadi salah satu sektor yang diandalkan pemerintah untuk meningkatkan
sumber pendapatan nasional penyelenggaraan pariwisata bertujuan untuk mendayagunakan,
melestarikan, dan meningkatkan mutu objek dan daya tarik wisata, memperluas dan
memeratakan kesempatan berusaha dan lapangan kerja, meningkatkan pendapatan nasional dan
mendorong pendayagunaan produksi nasional. Pembangunan pariwisata memiliki manfaat
dalam meningkatkan penyerapan tenaga kerja, mendorong pemerataan kesempatan berusaha,
mendorong pemerataan pembangunan nasional dan memberikan kontribusi dalam penerimaan
devisa negara yang dihasilkan dari jumlah kunjungan wisatawan mancanegara.

Upaya dalam meningkatkan pengunjung dalam destinasi wisata perlu dilakukan
peningkatan pengelolaan agar para pengunjung merasa nyaman secara umum pengelolaan
managemen diartikan dalam suatu langkah yang mencakup planning ( perecanaan ), directing
(mengarahkan) organizing (mengorganisasi) dan contrilling (pengawasan). Dalam era
perdagangan bebas, setiap perusahaan menghadapi persaingan yang ketat. Meningkatnya
intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan
kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen dengan cara
memberikan pelayanan yang lebih memuaskan dari pada yang dilakukan oleh pesaing.
Pada November 2009 Yayasan Gembira Loka menjalin kerja sama dengan PT. Buana Alam
Tirta untuk mengelola kebun raya dan kebun binatang Gembira Loka, yang diharapkan dapat
meningkatkan dan mengembangkan potensi Kebun Raya dan Kebun Binatang Gembira Loka
dimasa depan. Renovasi fasilitas dan peningkatan kualitas jasa adalah target dari Gembira Loka
selaku pengelola Kebun Raya dan Kebun Binatang Gembira Loka untuk meningkatkan kembali
jumlah kedatangan wisatawan paska gempa. Menurut Kabag Humas kebun binatang Gembira
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Loka pada tahun 2017 jumlah wisatawan Gembira Loka menurun hingga 20% dibandingkan
tahun lalu. Hal itu disebabkan karena libur lebaran berdekatan dengan tahun ajaran baru sekolah.
Jumlah kunjungan tertinggi terjadi pada tanggal 26 Juni 2017 sebanyak 17 ribu pengunjung lalu
pada hari kamis 29 Juni 2017 turun menjadi 15 ribu pengunjung. Dalam prosesnya pihak
pengelola berusaha menjadikan Kebun Raya dan Kebun Binatang Gembira Loka sebagai objek
wisata yang dinamis dan tentu saja berkualitas. Hal nyata yang dilakukan dalam usaha untuk
mengembangkan obyek daya tarik wisata adalah dengan membangun sarana-sarana penunjang
bagi kemajuan Kebun Raya dan Kebun Binatang Gembira Loka salah satunya dengan
menghadirkan wahana permainan. Dimensi kualitas pelayanan pariwisata meliputi kenyamanan,
keamanan, susanana, rasa hormat, keramahan, kopentensi, empati, santun dan jujur. Dalam
penelitian Sangkaeng. S., at al (2015) pada taman laut Bunaken Sulawesi Utara kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan wisatwaan objek wisata artinya bahwa
semakin baik kualitas pelayanan objek wisata akan meningkatkan kepuasan wisatawan yang
berkunjung ke objek wisata.

Permasalahan yang sering dihadapi sektor pariwisata dilndonesia bahwa setiap daerah
saling berkompetisi meningkatkan daya tarik destinasi, sehingga nilai atau daya tarik wisata
akan sangat mempengaruhi tingkat kunjungan wisatawan. Rahman. M. R (2015) tentang
pengaruh layanan, citra, dan fasilitas terhadap kepuasan konsumen hotel LOR-IN di Solo, bahwa
fasilitas secara parsial memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen. Fasilitas yang
biasanya sangat minim ditempat wisata adalah toilet kebanyakan pengunjung engan ke toilet

yang umum karena kebersihannya kurang baik.

Putri. A. R., at al (2015), dalam penelitan yang berjudul pengaruh citra destinasi, fasilitas
wisata dan experential marketing terhadap loyalitas melalui kepuasan (studi pada wisatawan
domestik taman wisata Candi Borobudur). Penelitian yang bertujuan untuk mengetahui

bagaimana pengaruh citra destinasi, fasilitas wisata dan experential marketing terhadap loyalitas



melalui kepuasan. Hasil dari penelitian ini adalah citra destinasi, fasilitas wisata dan experential
marketing berpengaruh kepada kepuasan wisatawan dan citra destinasi berpengaruh penting
kepada loyalitas wisatawan karena wisatawan mendapatkan apa yang mereka inginkan sehingga
wisatawan menilai positif pada wisata tersebut dan kemungkinan akan mengunjungi lagi wisata
Candi Borobudur.

Kepuasan wisatawan merupakan suatu persoalan yang menjadi perhatian utama bagi
kebanyakan perusahaan seperti persoalan-persoalan tentang pelayanan yang kurang maksimal
sehingga wisatawan banyak merasakan kekecewaan baik dari segi administrasi, wahana hiburan,
hingga fasilitas lain. Wulandari. VV (2017) dalam penelitian di Kenjeran Park Surabaya,
berdasarkan penelitiannya bahwa pengujian hipotesis antara variabel fasilitas, pelayanan, dan
harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan diKenjeran Park Surabaya. Hasil ini
mengindikasikan bahwa semakin baik fasilitas, pelayanan, dan harga yang di berikan oleh pihak
pengelola tempat wisata akan meningkatkan kepuasan pelanggan yang berkunjung diKenjeran
Park Surabaya. Banyak manfaat yang dapat diterima oleh perusahaan dengan tercapainya tingkat
kepuasan pelanggan yang tinggi seperti, meningkatnya loyalitas pelanggan, dan mengurangi
sensitivitas pada pelanggan.

Dalam penelitian Rakhmawati. T (2016) yang berjudul jenis kelamin sebagai variabel
moderasi dalam hubungan kualitas pelayanan pusat kesehatan masyarakat dan kepercayaan
pasien di Jakarta, berdasarkan penelitiannya membangun model konseptual yang
mengungkapkan bahwa jenis kelamin memoderasi pengaruh antara dimensi-dimensi tersebut
dengan kepercayaan pasien. Hal ini memiliki beberapa implikasi praktis yang harus diperhatikan
olen para pengelola Puskesmas. Pertama, prioritas peningkatan kualitas dalam rangka
meningkatlkan kepercayaan pasien dapat dilakukan dengan meningkatkan kualitas layanan pada
dimensi yang memiliki pengaruh paling kuat terhadap kepercayaan pasien tanpa membedakan

gender, perbaikan layanan kesehatan dapat disesuaikan dengan karakteristik dan kepribadian



masing-masing jenis kelamin. Ketiga, jika Puskesmas tidak memungkinkan untuk memberikan
layanan dengan menyesuaikan karakteristik dan kepribadian pasien (pria dan wanita),
Puskesmas dapat mengambil jalan tengah yaitu dengan memberikan layanan yang dapat
memuaskan keduanya.

Berdasarkan permasalahan diatas penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas Dan Citra Wisata Terhadap Kepuasan
Wisatawan Dengan Moerasi Gender Gembira Loka di Yogyakarta dan melalui penelitian
ini diharapkan dapat dijadikan dasar bagi pihak perusahaan melalui perbaikan — perbaikan atas
pelayanan dan produk yang ditawarkan.

1.2.Rumusan masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan
dengan moderasi gender Gembira Loka diYogyakarta?

2. Apakah fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan dengan moderasi
gender Gembira Loka diYogyakarta?

3. Apakah citra wisata berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan dengan

moderasi gender Gembira Loka diYogyakarta?

1.3.Batasan Masalah

Batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Penelitian ini dilakukan hanya pada kebun binatang Gembira Loka yang ada

diYogyakarta.



2. Responden yang menjawab kuesioner yang pernah pergi dua kali atau lebih
ke kebun binatang Gembira Loka yang ada diYogyakarta

3. Waktu penelitian dilaksanakan pada September sampai dengan selesai.

4. Variabel yang diteliti adalah mengenai kualitas pelayanan (Parasuraman
2001:32) daya tanggap, jaminan, bukti fisik, empati dan keandalan. Fasilitas
(Suwantoro 1997:50-51) kebutuhan akan transportasi, kebutuhan akan
penginapan, kebutuhan akan makanan dan minuman, kebutuhan untuk
menikmati objek wisata , kebutuhan akan hiburan dan dan kegiatan rekreasi,
kebutuhan akan cinderamata, kebutuhan utuk mendapatkan barang- barang
konsumsi/ keperluan. Citra wisata (Novrisa 2013:22) congnitive image,
unique image dan effective image. Kepuasan wisatawan (Nurlestari 2016:4)
produk quality, price, service quality dan easiness hubungan moderasi gender
dalam Webster’s New World Dictionary, diartikan sebagai perbedaan yang
tampak antara pria dan wanita dilihat dari segi nilai dan tingkah laku pada
wisata Gembira Loka diYogyakarta.

1.4. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dalam penelitian ini adalah untuk

mengetahui :

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan wisatawan dengan
moderasi gender Gembira Loka diYogyakarta.

2. Pengaruh fasilitas wisata terhadap kepuasan wisatawan dengan moderasi
gender Gembira Loka diYogyakarta.

3. Pengaruh citra wisata terhadap kepuasan wisatawan dengan moderasi

gender Gembira Loka diYogyakarta



1.5.Manfaat Penelitian

Bagi penulis

1. Menambah wawasan pengetahuan bagi khalayak umum.
2. Sebagai acuan untuk penelitian berikutnya.
Bagi perusahaan

1. Sebagai Praktisi bagi perusahaan yang sama dalam mengelola bisnisnya.

2. Sebagai Kebijakan bagi investor yang ingin menanamkan saham pada
perusahaan serupa.

3. Sebagai bahan pertimbangan perusahaan untuk menentukan faktor mana
yang mempengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan untuk

berkunjung dan untuk dapat meningkatkan wisatawan.

Bagi akademik.

1. Diharapkan penelitian untuk perluasan pengembangan ilmu dibidang
manajemen pemasaran.

2. Diharapkkan penelitian ini dapat membantu mahasiswa memahami
tentang kualitas pelayanan, fasilitas dan citra wisata terhadap kepuasan
wisatawan dengan moderasi gender.

3. Diharapkan dapat membantu mahasiswa khususnya yang mengambil
konsentrasi management marketing agar mengetahui cara memuaskan

konsumen dalam sebuah bisnis dalam praktek kewirausahaannya.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisa deskriptif diketahui dari 100 orang responden yang diteliti
yang merupakan wisatawan pengunjung wisata gembira Loka diYogyakarta dengan mayoritas
adalah mahasiswa/i berusia antara 20- 30 tahun dengan rata — rata penghasilan setiap bulannya
berkisar antara Rp. 1.000.000 hingga Rp.3.000.000. Penelitian ini merupakan penelitian yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan citra wisata terhadap
kepuasan wisatawan dengan moderasi gender gembira loka diYogyakarta. Pengambilan sampel
menggunakan metode purposive random sampling sehingga diperoleh sebanyak 100 responden
wisatawan gembira loka diYogyakarta. Metode pengumpulan data dengan metode kuesioner.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) H1 pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
dengan moderasi gender yang ditunjukkan dengan nilai regresi kualitas pelayanan sebesar 0.029
nilai signifikan 0.212 dan nilai moderasi gender 0.023 signifikan sebesar 0.212, R? sebesar
0.318, nilai F 24.103 dan signifikan 0.000, nilai t sebesar 5.640 signifikan 0.000 nilai moderasi
gender 1.256 dan signifikan sebesar 0.212. (2) H2 pengaruh fasilitas terhadap kepuasan
wisatawan dengan moderasi gender yang ditunjukkan dengan nilai regresi fasilitas sebesar 0.613
dan signifikan 0.000 dan moderasi gender 0.042 dan signifikan sebesar 0.023. nilai R? 0.428
nilai F 38.067 dan signifikan sebesar 0.000 nilai t fasilitas 7.278 signifikan sebesar 0.000 dan
nilai moderasi gender 2.309 dan signifikan 0.023. (3) H3 pengaruh citra wisata terhadap
kepuasan wisatawan dengan moderasi gender gembira loka yang ditunjukkan dengan nilai
regresi 0.871 signifikan sebesar 0.000 dan moderasi gender -0.009 dan signifikan 0.641. Nilai

R20.516 nilai F 53.686 dan signifikan sebesar 0.000 dan nilai t -0.468 signifikan 0.641.
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5.2 Saran

1. Bagi penelitian selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti atau melanjutkan penelitian ini,
disarankan untuk meneruskan atau mengembangkan penelitian ini dengan mencari faktor
lain yang dapat mempengaruhi kepuasan wisatawan pada wisata Gembira Loka selain
kualitas pelayanan, fasilitas dan citra wisata. Peneliti selanjutnya juga dapat
menggunakan metode lain dalam meneliti sehingga informasi yang diperoleh semakin
banyak dan jelas dan data-data lebih akurat.
2. Bagi perusahaan
Berdasarkan hasil penelitian, maka penulis merekomendasikan beberapa hal
mengenai penelitian pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas dan citra wisata terhadap
kepuasan wisatawan Gembira Loka secara keseluruhan mempunyai pengaruh yang
signifikan dan mendapatkan respon yang baik. Akan tetapi ada beberapa hal yang perlu
diperhatikan seperti pada variabel kualitas pelayanan, dalam hal memberikan informasi
dan keramahan karyawan terhadap wisatawan, karena banyak dari responden kurang
puas terhadap pelayanan maka dari itu peningkatan kualitas pelayanan yang baik akan
membantu wisatawan untuk lebih tertarik datang atau berkunjung kembali ke wisata

Gembira Loka di Yogyakarta.
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