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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan mengetahui variabel independen untuk pengaruh kualitas
pelayanan (keandalan, empati, daya tanggap, jaminan, bukti fisik) dan atmosfer
usaha terhadap variabel dependen kepuasan pengunjung Kebun Binatang Gembira
Loka Yogyakarta. Data yang dicari pada penelitian ini merupakan data primer yang
diperoleh dari kuisioner kepada 100 pengunjung yang pernah datang di Kebun
Binatang Gembira Loka Yogyakarta.

Metode analisis yang akan digunakan pada penelitian ini adalah regresi linear
berganda dengan uji f dan uji t.

Profil responden penulis deskripsikan berdasarkan usia, profesi, pengeluaran,
frekuensi berkunjung. Penelitian ini mendapatkan 2 variabel yang berpengaruh
signifikan yaitu keandalan dan atmosfer usaha terhadap kepuasan pengunjung pada
Kebun Binatang Gembira Loka Yogyakarta. Sedangkan variabel empati, daya
tanggap, jaminan, bukti fisik tidak mempengaruhi kepuasan pengunjung Kebun
Binatang Gembira Loka Yogyakarta.

Kata Kunci : Kebun Binatang Gembira Loka Yogyakarta, Kualitas Pelayanan (bukti
fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) dan Atmosfer Usaha,
Kepuasan Pengunjung
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INFLUENCE OF QUALITY SERVICE AND BUSSINESS EFFORT
TOWARD SATISFICATION IN GEMBIRA LOKA ZOO YOGYAKARTA

By
Name: Sabrina Laras Nada

NIM: 11140053

ABSTRACT

The aim of the research to know the variable independence toward quality service
and satisfication of visitor (reliability, emphaty, tangible, assurance,
responsiveness) and business effort toward variable independence of visitor of
Gembira Loka Zoo of Yogyakarta. The research of the data gets from 100
questioners, its primer data of visitors Gembira Loka Zoo of Yogyakarta.

The method analysis is used for research are multiples regression linea with f and
t test.

The writter describes the profile respondence are based of age, profesion,
dissimisal, visitation. The research get 2 variables that significant influence they
are reability and business effort toward visitor satisfication of Gembira Loka Zoo
of Yogyakarta, where as emphaty, responsiveness, assurance, tangible not influence
the visitor satisfication of Gembira Loka Zoo of Yogyakarta.

The main key : Gembira Loka Zoo of Yogyakarta, quality service (tangible,
reability, responsiveness, assurance and emphaty), and business effort and visitor
satisfication.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 tentang
kepariwisataan, pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata dan
didukung berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh masyarakat,
pengusaha, pemerintah pusat dan pemerintah daerah. Salah satu tujuan
penyelengaraan pariwisata adalah untuk meningkatkan pendapatan nasional
dalam rangka meningkatkan kesejahteraan serta kemakmuran rakyat.

Pariwisata merupakan sektor utama bagi DI'Y. Banyaknya objek, dan daya
tarik wisata di DIY telah menyerap kunjungan wisatawan, baik wisatawan
mancanegara maupun wisatawan nusantara. Pada 2010 tercatat kunjungan
wisatawan sebanyak 1.456.980 orang, dengan rincian 152.843 dari
mancanegara, dan 1.304.137 orang dari nusantara. Bentuk wisata di DIY
meliputi wisata MICE (Meeting, Incentive, Convention and Exhibition), wisata
budaya, wisata alam, wisata minat khusus, dan berbagai fasilitas wisata lainnya,
seperti resort, hotel, dan restoran. Tercatat ada 37 hotel berbintang, dan 1.011
hotel melati di seluruh DIY pada 2010. Keanekaragaman upacara keagamaan,
dan budaya dari berbagai agama serta didukung oleh kreativitas seni, dan
keramahtamahan masyarakat, membuat DI'Y mampu menciptakan produk-pro

duk budaya, dan pariwisata yang menjanjikan. Menurut Kepala Dinas

Pariwisata Yogyakarta pada September 2014, angka kunjungan mencapai 2,4


https://id.wikipedia.org/wiki/Pariwisata
https://id.wikipedia.org/wiki/Wisatawan
https://id.wikipedia.org/wiki/Hotel
https://id.wikipedia.org/wiki/Restoran

juta wisatawan domestik dan 1,8 juta wisatawan manca negara
(www.wikipedia.com).

Kebun Binatang Gembira Loka yang berada di area seluas 20 hektar ini
memiliki lebih dari 100 spesies satwa diantaranya 61 spesies flora. Selain
kandang untuk koleksi satwa, terdapat juga wahana permainan dan juga taman
untuk bersantai. Awalnya Gembira Loka adalah tempat untuk memelihara
satwa peliharaan kerajaan keraton Yogyakarta, namun oleh Sri Sultan
Hamengku Buwono 1X kemudian dijadikan Kebun Binatang publik yang dapat
dinikmati oleh masyarakat umum.Kebun binatang Gembira Loka pada awalnya
sempat tidak terurus, baik dari segi perawatan satwanya maupun
infrastrukturnya sehingga kurang diminati wisatawan. Namun sejak dibenahi
pada tahun 2010 dengan memperbaiki kandang dan penertiban pedagang kaki
lima, Kini pengunjung kebun binatang Gembira Loka mengalami peningkatan.
Bahkan menurut data Dinas Pariwisata DI Yogyakarta, pengunjung kebun
binatang. Gembira Loka menempati urutan ketiga setelah Malioboro dan
Keraton Yogyakarta.

Dalam'menghadapi hal tersebut, ada beberapa dimensi kepuasan yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen di Kebun Binatang Gembira Loka antara
lain realibility, meliputi memberikan pelayanan yang terbaik. Dmensi empathy,
yang meliputi rasa peduli dan perhatian secara pribadi dari karyawan yang
diberikan kepada para pengunjung. Dimensi responsiveness yang meliputi
kesediaan karyawan untuk membantu pengunjung dan memberikan pelayanan
yang cepat terhadap fasilitas yang sudah tersedia. Dimensi assurance yang

meliputi kemampuan Kebun Binatang Gembira Loka untuk membangkitkan



rasa kepercayaan para pengunjung. Dimensi tangible, meliputi fasilitas Kebun
Binatang, Lokasi yang strategis serta. Kelima dimensi di atas dikembangkan
olen Pasuraman dkk. yang disebut SERVQUAL (service quality) yang
merupakan suatu alat ukur terhadap kualitas pelayanan (Payne,2000).
Sedangkan untuk Atmosfer dan Usaha yang dimaksud meliputi suasana
disekitar dan upaya dari pihak Gembira Loka untuk menarik para pengunjung
dengan memberikan diskon. Melihat kendala-kendala tersebut di atas, jika
tidak segera diatasi akan sangat menghambat proses pelayanan sehingga
menimbulkan ketidakpuasan masyarakat terhadap pelayanan Kebun Binatang
Gembira Loka. Untuk itu pemerintah harus segera melakukan upaya-upaya
perbaikan kepuasan pelayanan, sehingga pelayanan tersebut dapat dirasakan
manfaatnya semaksimal mungkin. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik
dari Kebun Binatang tersebut,.akan menciptakan kepuasan bagi para
pengunjung yang berkunjung baik dalam negri maupun mancanegara. Setelah
pengunjung merasa puas dengan produk atau jasa yang diterimanya,
pengunjung akan membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila
pengunjung Kebun Binatang Gembira Loka merasa benar-benar puas, mereka
akan berkunjung kembali serta memberi rekomendasi kepada orang lain untuk
berkunjung karna tempatnya recommended dan nyaman. Oleh karena itu Kebun
Binatang Kebun Binatang harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan
kepada setiap pengunjung secara lebih matang melaui kualitas pelayanan dan
suasana prasana yang cukup memadai, karena semakin disadari bahwa
pelayanan (kepuasan pengunjung) merupakan aspek vital dalam rangka

bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan (Tjiptono, 2004:145).



Gembira Loka, adalah kebun binatang yang dikenal dengan nama
Gembiraloka ini merupakan kebun binatang satu-satunya yang ada di Kota
Yogyakarta. Kendati berlaku sebagai kebun binatang, Gembiraloka masih
tergolong sebagai sebuah museum, yang masuk dalam kategori zoologicum
museum atau museum satwa, juga termasuk jenis museum khusus. Bila dilihat
dari sisi sejarah kemunculannya, ia merupakan museum tertua kedua di
Yogyakarta setelah Museum Sonobudoyo. Pada perkembangannya, kebun
binatang ini tercatat telah beberapa kali berganti pengelola karena berbagai
alasan manajerial. Kendati Gembiraloka mengalami pasang-surut, kebun
binatang ini tetap menjadi salah satu objek pariwisata andalan di Yogyakarta.
Data dari Dinas Pariwisata DIY selama lima tahun terakhir menunjukkan bahwa
Gembiraloka memiliki jumlah pengunjung di atas Museum dan Monumen Jogja
Kembali per tahunnya. Kuantitas-pengunjung di Gembiraloka ini hanya bisa
dikalahkan oleh jumlah pengunjung Keraton Yogyakarta dan kawasan
Malioboro. Kebun Binatang Gembira Loka merupakan satu-satunya Kebun
Binatang yang ada di Yogyakarta yang terletak di Jalan Kebun Raya no.2
Yogyakarta. Lokasinya hanya 6 km dari Keraton Yogyakarta. Namun di lokasi
tersebut lahan parkirnya kurang memadai sehingga para pengunjung dirasa
kurang nyaman. Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk meneliti
mengenai pengaruh kualitas layanan, yang dituangkan dalam skripsi dengan

judul

Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Atmosfer Usaha Terhadap

Kepuasan Pengunjung Kebun Binatang Gembira Loka Yogyakarta



1.2 Rumusan Masalah :

Pokok permasalahan yang menjadi bahan penelitian dibatasi sebagai berikut
: Bagaimana “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Atmosfer Usaha
Terhadap Kepuasan Pengunjung Kebun Binatang Gembira Loka
Yogyakarta”
(Studi  Kasus : Pengunjung yang pernah berkunjung di Kebun Binatang
Gembira Loka)
Didalam penelitian ini, dibuat rumusan masalah. sebagai fokus penelitian
sebagai berikut :
1. Apakah variabel tangible yang diberikan oleh Kebun Binatang Gembira
Loka berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen?
2. Bagaimana tingkat kepuasan pengunjung terhadap variabel reability yang
diberikan oleh Kebun Binatang Kebun Binatang Gembira Loka?
3. Bagaimana tingkat kepuasan pengunjung terhadap variabel responsive
yang diberikan oleh Kebun Binatang Kebun Binatang Gembira Loka?
4. '‘Bagaimana tingkat kepuasan pengunjung terhadap variabel assurance
yang.diberikan oleh Kebun Binatang Kebun Binatang Gembira Loka?
5. Bagaimana tingkat kepuasan pengunjung terhadap variabel emphaty yang
diberikan oleh Kebun Binatang Kebun Binatang Gembira Loka?
6. Bagaimana tingkat kepuasan pengunjung terhadap atmosfer usaha yang
diberikan oleh Kebun Binatang Kebun Binatang Gembira Loka?
1.3 Tujuan Penelitian :

Tujuan dari penelitian ini



1. Ingin mengetahui apakah variabel tangible yang diberikan oleh Kebun
Binatang Gembira Loka berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen
2. Ingin mengetahui apakah variabel reability yang diberikan oleh Kebun
Binatang Gembira Loka berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen
3. Ingin mengetahui apakah variabel responsive yang diberikan oleh Kebun
Binatang Gembira Loka berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen
4. Ingin mengetahui apakah variabel assurance yang diberikan oleh Kebun
Binatang Gembira Loka berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen
5. Ingin mengetahui apakah variabel emphaty yang diberikan oleh Kebun
Binatang Gembira Loka berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen
6. Ingin mengetahui apakah variabel atmosfer usaha yang diberikan oleh
Kebun Binatang Gembira Loka berpengaruh terhadap tingkat kepuasan

konsumen

1.4 Manfaat Penelitian :

Penulis berharap agar penelitian yang dilakukan ini dapat berguna bagi
berbagai pihak, yaitu bagi penulis sendiri, Universitas Kristen Duta
Wacana, dan bagi produsen hotel yang di teliti. Manfaat yang diperoleh dari
penelitian ini antara lain :
1. Manfaat bagi peneliti :
Untuk menerapkan pengetahuan yang telah diperoleh selama
diperkuliahan dan melatih kemampuan analisis Pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Atmosfer Usaha Terhadap Kepuasan Pengunjung Kebun
Binatang Gembira Loka Yogyakarta

2. Manfaat bagi perusahaan :



Perusahaan mampu mengerti dan mengetahui apa yang menjadi
kebutuhan serta keinginan para pengunjung Kebun Binatang Gembira
Loka sehingga perusahaan dapat lebih meningkatkan kualitas dan
pelayanannya.
3. Manfaat bagi Universitas Kristen Duta Wacana :

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran atau
masukan yang berguna khususnya bagi perkembangan ilmu
pengetahuan dan bahan literature untuk penelitian selanjutnya.

1.5 Batasan Penelitian

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas maka penulis membatasi

ruang lingkup masalah sebagai berikut :

a. Responden yang ‘diteliti adalah pengunjung yang mengunjungi Kebun

Binatang Gembira Loka Yogyakarta

b. Penelitian ini dilakukan terhadap masyarakat Y ogyakarta

c¢. Jumlah responden 100 orang

d. Karakteristik responden yang diteliti meliputi:

1. Jenis Kelamin

2. Usia

3. Pendidikan Terakhir

4. Profesi

5. Pengeluaran per Bulan



6. Frekuensi Kunjungan ke Kebun Binatang Gembira Loka

e. Variabel yang diteliti adalah :

1. Kualitas Pelayanan (x1)

2. Atmosfer Usaha (x2)

3. Kepuasan Pengunjung ()



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan pembahasan hasil penelitian yang telah dikemukakan, maka
dapat ditarik beberapa kesimpulan dari hasil analisis mengenai analisis pengaruh
kualitas pelayanan dan atmosfer usaha terhadap kepuasan pengunjung kebun
binatang gembira loka yogyakarta maka dapat disimpulkan sebagai berikut :
1. Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung di Kebun
Binatang Gembira Loka Yogyakarta. Berdasarkan hasil dari pembahasan bahwa
yang signifikan atau yang berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung Kebun
Binatang Gembira Loka adalah reability dan atmosfer usaha sedangkan yang
tidak berpengaruh adalah Emphaty, Responsive, Assurance dan Tangible
2. Dari hasil analisis data profil responden dengan jenis kelamin perempuan
lebih dominan yaitu sebanyak 56 orang (56,0%), usia lebih dominan yaitu pada
20-30 tahun yaitu sebanyak 57 orang (57,0%), pendidikan terakhir yang lebih
dominan adalah lulusan Sma/Sederajat yaitu sebanyak 53 orang (53,0%), Profesi
didominasi oleh mahasiswa sebanyak 38 orang (38,0%), pengeluaran per bulan
dominan pada jumlah Rp 1.000.000 — Rp 2.000.000 yaitu sebanyak 29 orang
(29,0%), dan yang terakhir adalah frekuensi kunjungan dalam sebulan dominan
pada 1 kali dalam satu tahun. Hal ini ditunjukkan dalam jumlah responden

sebanyak 67 orang (67,0%) untuk 1 kali dalam satu tahun.

59



60

5.2 Saran

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan atau referensi
bagi pihak-pihak yang berkepentingan. Adapun saran-saran yang diajukan penulis
antara lain:

Berdasarkan hasil kesimpulan bahwa hanya reability dan atmosfer usaha
yang berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung di Kebun Binatang Gembira
Loka Yogyakarta maka ada beberapa saran yang dapat penulis berikan untuk Kebun
Binatang Gembira Loka, yaitu adanya peningkatan terhadap tangible, assurance,
responsive, emphaty.

5.3.1. Saran Untuk Pihak Kebun Binatang Gembira Loka

o Untuk tangible berdasarkan observasi di Kebun Binatang Gembira

Loka, sarana tempat duduk perlu dilakukan penambahan agar pengunjung

yang ingin beristirahat merasa nyaman.

eUntuk assurance Kebun Binatang Gembira Loka diharapkan untuk
menambah pos pertolongan pertama supaya saat terjadi hal yang tidak
diinginkan dapat segera ditangani.

e Untuk emphaty Kebun Binatang Gembira Loka sebaiknya dalam
melayani pengunjung selalu berprilaku sopan agar pengunjung merasa
mendapatkan respon yang positif dari pihak Kebun Binatang Gembira
Loka.

e Kemudian untuk responsive Kebun Binatang Gembira Loka sebaiknya
menambahkan jumlah pos pusat informasi dan pegawai kontroler yang
mengecek kondisi sekitar supaya para pengunjung merasa aman dan

nyaman.
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5.3.2. Saran untuk Penelitian Selanjutnya

Agar lebih melengkapi penelitian ini karena masih ada variabel-variabel
independen lain di luar penelitian ini yang mungkin bisa mempengaruhi kepuasan
pengunjung dan sebaiknya melakukan tindakan penambahan lahan parkir/akses

jalan ke Kebun Binatang Gembira Loka.
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