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ABSTRAK 

Kebun Raya Bogor merupakan sebuah objek wisata di Kota Bogor 

yang memiliki luas 87 hektar dan memiliki 15.000 jenis tumbuhan yang 

dibangun dengan sejarahnya karena alasan peperangan yang terus 

berlanjut. Belanda adalah kerajaan yang menguasai Indonesia saat itu. 

Selain memiliki koleksi tumbuhan, Kebun Raya Bogor juga memiliki 

banyak bangunan bersejarah serta tempat-tempat dengan keindahan 

alamnya yang dapat dimanfaatkan sebagai tempat berolahraga, piknik 

hingga spot foto bagi wisatawan. 

Metode penelitian yang digunakan adalah menggunakan penelitian 

kuantitatif dengan variabel independen Kualitas pelayanan yang meliputi 

Bukti Fisik (X1), Empati (X2), Kehandalan (X3), Daya Tanggap (X4) dan 

Jaminan (X5) sedangkan untuk variabel dependen adalah Kepuasan 

Wisatawan (Y). Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan teknik 

purposive sampling dan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Data 

yang digunakan adalah regresi linier berganda karena variabel yang diteliti 

memiliki lebih dari (satu) variabel dan penelitian ini menggunakan 

program SPSS 23. Penelitian ini dilakukan pada bulan Maret 2022. 

Penelitian ini berlokasi di Jalan Ir. H. Djuanda, Paledang, Bogor, Jawa 

Barat. 

Hasil penelitian ini menunjukkan hasil nilai (R²) sebesar 0,694 

yang artinya besarnya pengaruh variabel bebas yaitu kualitas pelayanan 

yang meliputi bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap dan jaminan 

terhadap variabel terikat yaitu kepuasan wisatawan adalah sebesar 69,4% 

dan sisanya (30,6%) dipengaruhi oleh faktor lain. Berdasarkan dari hasil 

analisis Uji F dapat diketahui bahwa F hitung sebesar 42,542 > F tabel 

sebesar 2,311 dengan tingkat signifikansi tabel anova sebesar 0,000 < 

0,05. Maka, dapat disimpulkan bahwa  kelima variabel yaitu Bukti Fisik 

(X1), Empati (X2), Kehandalan (X3), Daya Tanggap (X4) dan Jaminan 

(X5) secara bersama-sama berpengaruh terhadap Kepuasan Wisatawan 

(Y). 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Wisatawan, Kebun Raya 

Bogor 
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ABSTRACT 

Kebun Raya Bogor is a tourist attraction in the city of Bogor which 

has an area of 87 hectares and has 15.000 species of plants that were built 

with history for reaosns of continuous war. The Netherlands was the 

kingdom that ruled Indonesia at that time. In addition to having a 

collection of plants, Kebun Raya Bogor also has many historical buildings 

and places wih natural beauty that can be used as a place for sports, 

picnics and spots photo for tourists. 

The research method used is quantitative research with Service 

Quality as indepedent variable such as Tangible (X1), Empathy (X2), 

Reliability (X3), Responsiveness (X4), and Assurance (X5) while the 

dependent variable is Tourist Satisfaction (Y). Sampling technique using 

purposive sampling and the number of samples as many as 100 

respondents. The data used is multiple linear regression because the 

variables have more than (one) variable and this research uses the SPSS 

23 program. This research was conducted in March 2022. This research is 

located on Jalan Ir. H. Djuanda, Paledang, Bogor, West Java. 

The result of this research indicate the value of R square of 0,694 

which means the magnitude of the influence of the independent variable 

such as Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness and Assurance to 

the dependent variable namely Tourist Attraction is 69,4% and the rest 

(30,6%) is influenced by other factors. Based on the results of the analysis 

of the F test, it can be seen that the calculated F is 42,542 > F table is 

2,311 with a significance level of Anova table of 0,000 < 0,05. This 

research can be conluded that the five variables such as Tangible (X1), 

Empathy (X2), Reliability (X3), Responsiveness (X4), and Assurance (X5) 

jointly affect of Tourist Satisfaction (Y).  

 

 

 Keywords: Service Quality, Tourist Satisfaction, Kebun Raya Bogor. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pariwisata merupakan perjalanan dari suatu tempat ke tempat lain 

yang bersifat sementara yang dilakukan perorangan maupun kelompok. 

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 10 Tahun 2009 

Tentang Kepariwisataan, pariwisata adalah berbagai macam kegiatan 

wisata dan didukung berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh 

masyarakat, pengusaha, pemerintah dan pemerintah daerah. 

Pengembangan pariwisata diharapkan menjadi sumber dan potensi 

kegiatan ekonomi yang dapat meningkatkan lapangan pekerjaan, 

pendapatan masyarakat, pendapatan daerah dan pendapatan negara serta 

meningkatkan devisa negara.  

Kota Bogor merupakan kota yang dikenal dengan julukan kota 

hujan. Hal tersebut dikarenakan Kota Bogor memiliki curah hujan yang 

tinggi diantara kota lainnya. Sebagai daerah tujuan wisata, Kota Bogor 

memberikan banyak pilihan wisata kepada wisatawan diantaranya mulai 

dari wisata alam, sejarah hingga buatan. Tidak hanya wisatawan nusantara 

saja yang mengunjungi Kota Bogor, wisatawan mancanegara pun juga 

berwisata ke kota hujan ini. Salah satu objek wisata yang tidak kalah 

sering dikunjungi oleh wisatawan adalah Kebun Raya Bogor. 

Kebun Raya Bogor merupakan sebuah objek wisata di Kota Bogor 

yang memiliki luas 87 hektare yang terletak di Jalan Ir. Haji Djuanda, 
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Paledang, Bogor, Jawa Barat, Indonesia, 16911 yang dibangun dengan 

sejarahnya karena alasan peperangan yang terus berlanjut di Eropa dan 

Belanda adalah kerajaan yang menguasai Indonesia saat itu. Kebun Raya 

Bogor memiliki banyak atraksi menarik diantaranya Monumen Lady 

Raffles, Taman Nepthenes, Taman Teisjmann, Taman Akuatik, Makam 

Belanda, Museum Zoologi, hingga Taman Obat & Orchidarium. Selain 

itu, Kebun Raya Bogor juga memiliki banyak fasilitas memadai bagi 

wisatawan seperti toilet, masjid, kafe/restoran, pusat informasi, ruang 

pertemuan, toko souvenir, penyewaan golf car, shuttle bus, sepeda, scooter 

listrik hingga penyewaan lahan hijau terbuka (tematic rental venue) yang 

dapat digunakan sebagai sarana gathering, olahraga, outbound dan 

lainnya. 

Berdasarkan hasil observasi atau pengamatan yang dilakukan 

peneliti waktu lalu saat berkunjung ke Kebun Raya Bogor, peneliti 

merasakan pelayanan yang diberikan oleh petugas atau staf Kebun Raya 

Bogor sudah baik atau melebihi harapan. Saat wisatawan tiba di pintu 

masuk, terdapat beberapa petugas yang menanyakan apakah wisatawan 

tersebut sudah membeli tiket atau belum. Dikarenakan pembelian tiket 

masuk hanya dapat dilakukan secara online dengan melalui website, para 

petugas terlihat berkenan atau mau membantu para wisatawan khususnya 

bagi mereka yang kurang mengerti dengan sistem atau caranya. 

Kemudian, bagi mereka yang sudah membeli tiket dan sudah memiliki QR 

Code sendiri, petugas mempersilahkan wisatawan untuk masuk ke dalam. 
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Saat berada didalam, para wisatawan dihimbau untuk menyiapkan QR 

Code nya sebelum melakukan scanning. Kemudian pada saat melakukan 

scanning tiket, para petugas juga memandu tiap-tiap wisatawan mengenai 

cara melakukannya. Selain itu, bagi wisatawan yang ingin mengelilingi 

Kebun Raya Bogor dengan menyewa scooter listrik, para wisatawan akan 

ditemani berkeliling oleh petugas yang akan memandu bagaimana cara 

menggunakan scooter listrik tersebut serta menjelaskan sekilas informasi 

mengenai Kebun Raya Bogor. Dan pada tiap-tiap area atau zona yang 

dapat menghubungkan wisatawan ke area Istana Kepresidenan, disana 

terdapat petugas keamanan yang berjaga yang akan memberi tahu atau 

sekedar mengingatkan para wisatawan untuk tidak masuk atau sekedar 

jalan ke area tersebut meskipun letaknya masih terbilang jauh dari area 

Istana Kepresidenan. 

Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai tingkat kepuasan tamu 

atau wisatawan. Tingkat kepuasan wisatawan diperoleh dari perbandingan 

pelayanan yang nyata yang diterima oleh wisatawan, dengan ekspetasi 

mereka. Pengelola objek wisata mempunyai tugas yang sangat penting 

untuk mempertahankan atau meningkatkan kualitas pelayanan agar dapat 

menciptakan kepuasan wisatawan. Dengan pelayanan yang baik, maka 

kepuasan yang dirasakan oleh wisatawan akan semakin meningkat. Jika 

wisatawan merasa puas, mereka akan bersikap loyal dan berpeluang untuk 

berkunjung kembali serta kesediaan merekomendasikan kepada keluarga 

atau kerabat. 
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Hasil pengamatan tersebut dapat disimpulkan bahwa Kebun Raya 

Bogor memiliki kualitas pelayanan sangat baik, tetapi disamping itu jika 

dilihat dari data kunjungan wisatawan ke Kebun Raya Bogor, terjadi 

penurunan jumlah kunjungan. Berikut ini data kunjungan wisatawan ke 

Kebun Raya Bogor : 

Tabel 1.1 Data Kunjungan Wisatawan Kebun Raya Bogor Tahun 2018–2019 

Tahun Wisman Wisnus Total 

2018 24.691 1.274.341 1.304.334 

2019 19.183 1.089.935 1.109.118 

           Sumber : LIPI – Kebun Raya Bogor (2019) 

Berdasarkan tabel 1 di atas dijelaskan bahwa tingkat kunjungan 

wisatawan ke Kebun Raya Bogor mengalami penurunan dari tahun 

sebelumnya menjadi 1.109.118 wisatawan. Mengingat begitu pentingnya 

kualitas pelayanan di objek wisata dalam menentukan tingkat kepuasan 

wisatawan maka peneliti tertarik dan ingin mencari tahu apakah kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan wisatawan di Kebun 

Raya Bogor. Dengan demikian, peneliti mengambil judul penelitian 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Wisatawan di 

Kebun Raya Bogor”.  

B. Rumusan Masalah  

Apakah Kualitas Pelayanan meliputi Bukti Fisik, Empati, 

Kehandalan, Daya Tanggap dan Jaminan memiliki pengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan wisatawan di Kebun Raya Bogor? 
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C. Batasan Masalah 

Untuk menghindari meluasnya topik yang diangkat, peneliti 

membatasi masalah dalam penelitian ini yaitu mengenai pengaruh Kualitas 

Pelayanan (Bukti Fisik, Empati, Kehandalan, Daya Tanggap dan Jaminan) 

terhadap Kepuasan Wisatawan di Kebun Raya Bogor.  

D. Tujuan Pnelitian 

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan meliputi Bukti 

Fisik, Empati, Kehandalan, Daya Tanggap dan Jaminan secara simultan 

terhadap kepuasan wisatawan di Kebun Raya Bogor.  

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Adapun manfaat teoritis dalam penelitian ini dapat bermanfaat 

bagi para pembaca untuk menambah pengetahuan mengenai kualitas 

pelayanan dan kepuasan wisatawan. Untuk peneliti lain, agar penelitian 

ini dapat digunakan untuk menambah pengetahuan dan sebagai dasar 

untuk penelitian lebih lanjut. 

2. Manfaat Praktis 

Adapun manfaat praktis dalam penelitian ini diharapkan dapat 

dijadikan sebagai masukan dan evaluasi terhadap pengelola Kebun 

Raya Bogor sehingga dapat lebih meningkatkan kualitas pelayanan, 

sehingga dapat meningkatkan kepuasan wisatawan di Kebun Raya 

Bogor. 
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