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“PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, FASILITAS DAN PROMOSI
TERHADAP TINGKAT KEPUASAN PENGUNJUNG DI KEBUN
BINATANG GEMBIRA LOKA DI DAERAH ISTIMEWA
YOGYAKARTA”

Egga Putra Kristian
11160049

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta
Email: eggaputra97@gmail.com
ABSTRAK

Penelitian ini membahas mengenai< tempat. wisata Kebun Binatang
Gembira Loka. Alasan penulia memilih ini adalah untuk menguji seberapa besar
pengaruh kualitas pelayanan, fasilitas® dan prosi terhadap tingkat kepuasan
pengunjung. Adapun yang menjadi masalah dalam penelitian ini adalah
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, (Fasilitas dan Promosi Terhadap Kepuasan
Pengunjung di Kebun Binatang Gembira Loka”. Penelitian ini menguji pengaruh
variabel independen yaitu kualitas pelayanan, fasilitas dan promosi terhadap
kepuasan pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
variable independen terhadap kepuasan pengunjung.

Penelitian_ini dilakukan dengan metode penyebaran kuesioner terhadap
100 responden yang merupakan pengunjung di Kebun Binatang Gembira Loka
yang diperoleh” dengan menggunakan teknik purposive sampling. Kemudian
dilakukan analisis terhadap data yang diperoleh berupa analisis kuantitatif.
Analisis kuantitatif .meliputi uji validitas, uji reliabilitas, analisis regresi

berganda,koefisien determinasi (RZ),dan uji t (parsial). Analisis kualitatif
merupakan interpretasi data yang diperoleh dalam penelitian serta hasil
pengolahan data yang sudah dilaksanakan dengan memberi keterangan dan
penjelasan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
menunjukkan angka 0,000 dan promosi dengan angka 0,010 berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan melalui uji t, sedangkan
variabel faslilitas dengan angka 0,170 tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, fasilitas, promosi, Kepuasan Pelanggan,
Tempat Wisata
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" THE ANALYSIS OF SERVICE QUALITY, FACILITY AND
PROMOTION EFFECTS ON VISITORS’ SATISFACTION IN
GEMBIRA LOKA Z00 YOGYAKARTA SPECIAL REGION *

Egga Putra Kristian
11160049
Business Faculty Management Study Program
Duta Wacana Christian University Yogyakarta
Email: eggaputra97@gmail.com

ABSTRACT

This study discusses the tourist attractions of the Gembira Loka Zoo. The
reason for choosing this breeders is to test how much influence the quality of
service, facilities and proxies on the level “of visitor satisfaction. As for the
problem in this study is “The Influence of Service Quality, Facilities and
Promotion on Visitor Satisfaction at the‘Gembira Loka Zoo ”. This study examines
the effect of independent variables, namely service quality, facilities and
promotions on customer satisfaction. The purpose of this study was to determine
the effect of independent variables on visitor satisfaction.

This research was« conducted by distributing questionnaires to 100
respondents who were visitors to the Gembira Loka Zoo which were obtained
using purposive sampling technique. Then performed an analysis of the data
obtained in the form of quantitative analysis. Quantitative analysis includes
validity test, ~reliability test, multiple regression analysis, coefficient of
determination (R2), and t test (partial). Qualitative analysis is the interpretation
of data obtained in research and the results of data processing that have been
carried out by providing information and explanations.

The results showed that the service quality variable showed the number
0.000 and the promotion with the number 0.010 had a positive and significant
effect on customer satisfaction through the t test, while the facility variable with
the number 0.170 had no significant effect on customer satisfaction.

Keywords: service quality, facilities, promotion, customer satisfaction, tourist
attraction
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1.1

BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Wisata adalah kegiatan yang identik dengan berlibur atau berekreasi.
Pada zaman dulu, wisata hanya dapat dilakukan oleh kalangan perekonomian
menengah keatas dan bukan menjadi_kebutuhan primer. Tetapi seiring
berjalannya waktu, berwisata menjadi hal yang sangat penting bagi kehidupan
manusia mungkin hanya untuk sekedar mencari kesenangan bahkan
menghilangkan stres yang dialami diwaktu bekerja. Berwisata tidak harus
dilakukan ditempat yang jauh dan mewah tetapi berwisata dapat dilakukan
ditepat atau daerah Kkita  sendiri. terdapat berbagai macam tempat wisata
dengan keunikan dan keunggulannya masing masing. Berbagai macam
tempat wisata tersebut terbagi atas beberapa jenis wisata. Adapun wisata
wisata tersebut adalah wisata belanja, wisata bahari, wisata edukasi, sampai
wisata yang mempunyai peminatnya sendiri dan tidak banyak orang

mengetahuinya.

Pariwisata saat ini banyak didukung oleh beragam cabang kegiatan.
Cabang yang paling penting dalam dunia pariwisata adalah fasilitas dan

promosi yang dimiliki oleh tempat pariwisata tersebut. Definisi objek wisata



adalah sesuatu yang menjadi pusat daya tarik wisatawan dan dapat
memberikan kepuasan pada wisatawan (Wardiyanta, 2006). Salah satu obyek
wisata yang mempunyai dukungan fasilitas dan promosi yang baik seperti
toilet, tempat parkir, musholla dan promosi — promosi melalui media sosial
adalah  Kebun Binatang Gembira Loka. Kebun Binatang Gembira Loka
adalah sebuah kebun binatang yang terletak di Jalan Kebun Raya Nomor 2,

Yogyakarta.

Gagasan awal pendirian Kebun Binatang Gembira Loka Yogyakarta
bermula dari keinginan Sri Sultan Hamengku Buwono VIII pada tahun 1933
yang mengungkapkan idenya untuk membuat sebuah tempat hiburan yang
kemudian diberi nama Kebun Rojo. Gagasan Sri Sultan Hamengku Buwono
kemudian berhasil diwujudkan  di masa kekuasaan Sri Sultan Hamenku
Buwono X dengan bantuan teknis Ir Karsten, arsitek berkewarganegaraan
Belanda. la mengusulkan agar membuat Kebun Rojo di sebelah barat Sungai

Winango karena dianggap memenuhi syarat sebagai lokasi kebun binatang.

Namun akibat munculnya Perang Dunia Il serta pendudukan Jepang,
pembangunan Kebun rojo ini terhenti. Baru pada tahun 1953, setelah didirikan
Yayasan Gembira Loka Yogyakarta sesuai dengan akte notaris RM Wiranto
No. 11-10 September 1953, pembangunan Kebun Rojo yang tertunda ini
kembali direalisasikan. Pada tahun 1959 ditunjuk Tirtowinoto yang memiliki

kecintaan dan minat yang besar terhadap pembangunan Gembira Loka



sehingga dari hasil pemikirannya membawa kemajuan yang pesat terhadap

Gembira Loka.

Setiap tahun Kebun Binatang Gembira Loka selalu ramai dikunjungi
oleh wisatawan. Musim liburan adalah waktu dimana wisatawan ramai
berdatangan di Kebun Binatang ini. Pada tahun 2014 saja tercatan ada 1,7 juta
orang yang datang ke Gembira Loka dan akan bertambah setiap tahunnya.
Bukan hanya turis lokal saja yang mengunjungi Gembira Loka, melainkan
turis dari mancanegara juga ikut datang dan berwisata ke Gembira Loka. Turis
mancanegara yang turut berwisata di Gembira Loka adalah dari Malaysia,

Singapura dan Negara Eropa seperti Prancis.

Dengan banyaknya pengunjung dan wisatawan yang tidak mendapat
informasi yang cukup tentang Gembira Loka maka banyak sekali fasilitas
sarana/prasarana. yang mengalami kerusakan dan kebersihan yang tidak
terjaga. Keadaan dan fungsi dari prasarana dan sarana erat kaitannya dengan
persiapan, perawatan dan pelayanan dari pengelola kepada wisatawan sebagai
konsumen produk wisata. Penelitian ini dimaksudkan untuk mengetahui
tanggapan wisatawan terhadap kualitas layanan, prasarana, dan promosi bagi
wisatawan. Hal itu menjadi penting karena kualitas yang baik menjadi tolak
ukur Kkinerja pelayanan dan kesiapan terhadap prasaranan serta sarana yang
ditawarkan sebelumnya. Wisatawan sebagaimana layaknya pelanggan yang

lain, biasanya memiliki harapan terhadap kualitas jasa dan prasarana serta



sarana yang ditawarkan oleh pengelola. Harapan-harapan ini dapat diketahui
jawabannya melalui informasi yang disampaikan melalui brosur, iklan, dan
informasi dari mulut ke mulut. Terpenuhinya harapan wisatawan setelah
melakukan kunjungan wisata akan menentukan tingkat kepuasan, ketika atau
sesudah kunjungan, mulai dari informasi awal sampai proses membayar jasa
yang ditawarkan. Jika prasaranan dan sarana serta‘pelayanan yang dirasakan
memenuhi harapan, maka wisatawan merasa puas, dan sebaliknya jika kinerja
yang dirasakan lebih rendah dari harapan, akan mengakibatkan wisatawan
tidak puas. Dari hasil pendapat wisatawan tersebut diharapkan dapat menjadi
salah satu pertimbangan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan promosi

di Gembira Loka.

Menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi dan Hamdani (2006),
menyatakan bahwa awalnya mengidentifikasi sepuluh dimensi pokok kualitas
jasa tetapi pada saat itu mereka menyempurnakan dan merangkum sepuluh
dimensi kualitas jasa tersebut, yakni kompetensi, kesopanan, kredibilitas, dan
keamanan disatukan menjadi jaminan (assurance). Akses, komunikasi, dan
kemampuan memahami pelanggan dikategorikan sebagai empati (empathy).
Tiga lainnya adalah bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness). Dengan demikian, terdapat lima dimensi utama
kualitas jasa yaitu bukti fisik (tangible), kehandalan (reliability), daya tanggap

(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy).



Mengacu pada hal tersebut membuat peneliti merasa perlu untuk meneliti
tentang tingkat kepuasan wisatawan di Gembira Loka dari segi pelayanan,
meskipun ada beberapa hal lain yang perlu untuk diteliti juga seperti fasilitas
dan layanan. Namun, tidak dapat dipungkiri bahwa wisatawan juga berhak
mendapatkan pelayanan yang layak dan memadai pada kegiatan wisata Kebun
Binatang Gembira Loka Maka dari itu, guna mengukur tingkat kepuasan
wisatawan, yang diharapkan dapat berguna bagi  jasa Kebun Binatang
Gembira Loka dan peneliti, maka dilakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas 'dan Promosi Terhadap Tingkat
Kepuasan Pengunjung di Kebun Binatang Gembira Loka di Daerah Istimewa

Yogyakarta”.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan masalah dalam penelitian

ini adalah:

a. Apakah variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung
di Kebun Binatang Gembira Loka?

b. Apakah variabel fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung di
Kebun Binatang Gembira Loka?

c. Apakah variabel promosi berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung di
Kebun Binatang Gembira Loka?

d. Apakah variabel kualitas layanan, fasilitas dan promosi  berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap kepuasan pengunjung di Kebun Binatang

Gembira Loka?

1.3 Tujuan Penelitian
Sejalan dengan rumusan masalah tersebut maka tujuan penelitiannya adalah

sebagai berikut:

a. Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap
kepuasan Wisatawan di Kebun Binatang Gembira Loka.
b. Untuk mengetahui pengaruh variabel fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan

Wisatawan di Kebun Binatang Gembira Loka.



c. Untuk mengetahui pengaruh variabel fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan
Wisatawan di Kebun Binatang Gembira Loka.

d. Untuk mengetahui pengaruh signifikan variabel kualitas layanan, fasilitas dan
prmosi berpengaruh  terhadap kepuasan Wisatawan di Kebun Binatang

Gembira Loka.

1.4  Manfaat Penelitian
a) Bagi pemerintah pengelola Kebun Binatang Gembira Loka
Untuk mengetahui faktor-faktor yang membuat wisatawan tertarik untuk
datang ke Kebun Binatang Gembira Loka. Dengan meningkatnya jumlah
pengunjung yang datang, maka akan meningkatkan pendapatan bagi daerah.
b) Bagi Penulis
Sebagai_sarana.untuk menerapkan pengetahuan yang telah diperoleh selama

belajar di perguruan tinggi khususnya dalam bidang manajen pemasaran.



1.5 Batasan Masalah
Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas. Maka, penulis menentukan
batasan masalah sebagai berikut:

a. Tempat wisata yang diteliti adalah Kebun Binatang Gembira Loka.

b. Penelitian dilakukan di Kota Yogyakarta.

c. Konsumen yang diteliti adalah orang yang pernah berkunjung ke Kebun
Binatang Gembira Loka.

d. Jumlah responden yang diteliti sebanyak 100 arang.

e. Penyebaran kuisioner dilakukan bulan September

f. Responden yang maksimal terakhir waktu berkunjung 7 bulan yang lalu. 7
bulan tersebut hanya. batas. paling lama responden dalam berkunjung.
Supaya pengunjung Kebun Binatang masih ingat akan kualitas pelayanan,

fasilitas dan promosi yang ada disana.

Profil konsumen, terdiri dari

a. Jenis kelamin : Pria dan Wanita.
b. Umur : <15 — >46 tahun.

c. Jumlah kunjungan 1 — 8 kali



d. Tingkat Pendapatan : 1.< Rp. 1.000.000,00
2. Rp. 1.000.000,00 — Rp. 1.500.000,00
3. >Rp. 1.500.000,00 — Rp. 2.000.000,00
4. >Rp. 2.000.000,00 — Rp. 3.000.000,00

5. > Rp. 3.000.000,00

e. Pekerjaan : 1. Pelajar / Mahasiswa
2. Pegawai
3. Wiraswasta

4. Lain-lain



5.1

BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan

Berdasarkan hasil analisis data yang telah diuraikan sebelumnya,

diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

5.1.1 Profil Konsumen

a. Berdasarkan usia disimpulkan bahwa paling banyak adalah responden

usia 15 — 24 tahun.
Berdasarkan™ jumlah kunjungan disimpulkan bahwa paling banyak
responden telah “mengunjungi Kebun Binatang Gembira Loka
sebanyak 1-3 kali.
Berdasarkan mendapatkan informasi disimpulkan bahwa paling
banyak responden mendapatkan informasi tentang Kebun Binatang

Gembira Loka dari media sosial (instagram/facebook).

. Berdasarkan pekerjaan disimpulkan bahwa paling banyak responden

yang mengunjungi Kebun Binatang Gembira Loka merupakan

mahasiswa.
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e. Berdasarkan pendapatkan bahwa paling banyak responden yang
mengunjungi Kebun Binatang Gembira Loka memiliki pendapatan Rp
1.501.000 — Rp 2.000.000 juta.

f. Berdasarkan terakhir berkunjung bahwa paling banyak responden yang

mengunjungi Kebun Binatang Gembira Loka adalah 6 bulan terakhir.

5.1.2 Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Promosi terhadap
kepuasan Pengunjung di Kebun Binatang Gembira Loka.
Dari hasil analisis data yang telah dilakukan dapat disimpulkan
bahwa:

1. Wujud kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengunjung di Kebun Binatang Gembira Loka secara parsial. Dari segi
profil “konsumen (usia) menunjukan bahwa pihak Kebun Binatang
sangat memperhatikan kualitas pelayanan yang ada di Kebun Binatang
Gembira Loka yang meliputi, pelayanan yang sopan dan ramah,
bekerja dengan integritas, pelayanan yang cepat dan efisien, kepekaan
karyawan terhadap situasi yang terjadi, terbuka terhadap Kritik,
memberikan pelayanan tanpa memandang status sosial, pengunjung
akan merasa dilayani dengan baik dan merasa puas. Dengan

demikian hipotesis penelitian ini diterima.
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2. Fasilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung
di Kebun Binatang Gembira Loka secara parsial. Dari segi profil
konsumen (usia) menunjukan bahwa rata rata pengunjung yang datang
dan perusahaan cenderung kurang memperhatikan keadaan fasilitas
yang disediakan seperti, tempat parkir, toilet yang kurang terawat,
akses pembelian tiket, rest area yang disediakan, tour guide yang ada
dan hewan yang ada di Kebun Binatang.. Dengan demikian hipotesis
penelitian ini ditolak.

3. Promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengunjung di
Kebun Binatang Gembira Loka secara parsial. Dari segi profil
konsumen (usia) menunjukan bahwa mahasiswa yang mengunjungi
Kebun Binatang Gembira Loka lebih aktif dalam menggunakan media
sosial dan pihak Kebun Binatang Gembira Loka sudah tepat dalam
melakukan Promosinya melalui media sosial pula. Ditambah
kebanyakan masyarakat Indonesia yang sangat tertarik dengan diskon
dan potongan harga dan pihak Kebun Binatang juga melakukan hal
yang tepat dengan memberikan potongan harga masuk yang konsisten.

Dengan demikian hipotesis penelitian ini diterima.
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5.2 Keterbatasan Penelitian
1. Penelitian ini hanya memberikan jawaban tertutup yang memaksa
responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-pilihan
jawaban yang diberikan.
2. Waktu penelitian yang bertepatan dengan adanya pandemi Covid 19
yang terjadi diseluruh Dunia.

3. Cakupan jumlah responden hanya terbatas pada 100 orang responden.

5.3 Saran
a. Bagi Perusahaan
1 Berdasarkan -analisis diperoleh nilai probabilitas variabel kualitas
pelayanan sebesar. 0,000. Variabel ini memiliki pengaruh dalam
kepuasan pengunjung di Kebun Binatang Gembira Loka. Hal ini
menunjukkan bahwa pihak Kebun Binatang Gembira Loka sangat
memperhatikan variabel ini. Dari hasil penelitian, pihak Kebun
Binatang Gembira Lo sangat memperhatikan, pelayanan yang sopan
dan ramah, bekerja dengan integritas, pelayanan yang cepat dan
efisien, kepekaan karyawan terhadap situasi yang terjadi, terbuka
terhadap kritik, memberikan pelayanan tanpa memandang status
social. Hal ini patut dipertahankan agar pengunjung tetap nyaman dan

puas dalam berkunjung ke Kebun Binatang Gembira Loka.
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2 Dalam hal variabel fasilitas diperoleh nilai probabilitas variabel
keandalan layanan sebesar 0,170. Variabel ini tidak memiliki pengaruh
besar dalam kepuasan pengunjung. Dari hasil penelitian ini pihak
Kebun Binatang Gembira kurang memperhatikan fasilitas yang ada di
perusahaan. Prilaku konsumen dalam berkunjung yang mempunyai
sikap acuh terhadap fasilitas yang disediakan seperti, tempat parkir,
toilet yang kurang terawat, akses pembelian tiket, rest area yang
disediakan, tour guide yang ada dan hewan yang ada. Seharusnya
dengan kebanyakan pengunjung yang cenderung acuh dengan fasilitas
yang disediakan, pihak perusahaan yang lebih aktif lagi dalam menjaga
setiap fasilitas yang ada..Sehingga apabila ada fasilitas yang dirasa
kurang layak dapat ditangani dengan segera. Dari kesimpulan ini pihak
Kebun Binatang Gembira Loka dapat memfokuskan Kkinerja karyawan
khususnya dari sisi perawatan fasilitas agar kepuasan konsumen tetap
terjaga dengan baik.

3 Berdasarkan analisis diperoleh nilai probabilitas variabel promosi
sebesar 0,010. Variabel ini memiliki pengaruh dalam kepuasan
pengunjung di Kebun Binatang Gembira Loka. Hal ini menunjukan
bahwa pihak Kebun Binatang Gembira Loka memperhatikan variabel
ini. Dari hasil penelitian, pihak Kebun Binatang sangat
memperhatikan, promosi yang dilakukan dimedia sosial dimana rata

rata pengunjung yang datang ke Kebun Binatang Gembira Loka adalah
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Mahasiswa yang gemar berselancar di media sosial. Kemudian pihak
Kebun Binatang Gembira Loka memberikan potongan harga dan
diskon yang konsisten, dimana kebanyakan masyarakat kita yang
sangat tertarik dengan potongan harga dan diskon. Hal ini harus terus
dipertahankan dan ditingkatkan lagi agar pengunjung yang datang

merasa puas dan terlayani dengan baik.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan
yang tertutup, tapi juga pertanyaan terbuka, yang dapat diajukan
dengan metode . wawancara untuk menjadi masukan dalam
menganalisis responden.

Peneliti “selanjutnya dapat menambah cakupan jumlah responden
penelitian menjadi lebih banyak.

Waktu penyebaran kuesioner sebaiknya dilakukan dalam waktu yang
tidak terpaut jauh setelah pengunjung selesai mengunjungi Kebun
Binatang Gembira Loka, agar pengunjung masih ingat dengan kualitas
pelayanan, fasilitas dan promosi yang diberikan oleh pihak Kebun
Binatang Gembira Loka agar kepuasan Pengunjung dapat diukur

dengan lebih tepat.
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