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ABSTRAK 

Daerah Istimewa Yogyakarta sendiri merupakan salah satu provinsi yang 

ada di Indonesia yang memiliki berbagai daya tarik, salah satu objek wisata 

tersebut adalah Gembira Loka Zoo. Pengunjung bukan hanya berasal dari Daerah 

Istimewa Yogyakarta (DIY) tapi juga berasal dari luar Daerah DIY, namun 

ternyata masih terdapat masalah mengenai kepuasan pengunjung, untuk itu 

pengelola masih akan terus melakukan peningkatan fasilitas wisata dan kualitas 

pelayanan untuk memenuhi kepuasan pengunjung. Tujuan dari penelitian ini 

untuk mengetahui pengaruh fasilitas wisata dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pengunjung di Gembira Loka Zoo.  

Metodologi penelitian ini menggunakann metode kuantitatif. Pengambilan 

sampel menggunakan tektnik Insidental Sampling dengan sampel sebanyak 100 

responden pengunjung Gembira Loka Zoo. Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner dengan metode skala likert. 

 Hasil penelitian berdasarkan uji koefisien determinasi (R2) sebesar 52,5% 

sedangkan sisanya 47,5% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam 

penelitian ini. Berdasarkan hasil analisis Uji F memperoleh nilai F hitung  (>) F 

tabel (55,713 > 2,70) dengan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Hasil tersebut 

dapat disimpulkan bahwa variabel Fasilitas Wisata (X1), Kualitas Pelayanan (X2) 

berpengaruh secara simultan terhadap  variabel Kepuasan Pengunjung (Y). 

Adapun berdasarkan hasil analisis uji t, diketahui bahwa variabel Kualitas 

Pelayanan yang paling berpengaruh terhadap variabel Kepuasan Pengunjung. Hal 

ini dikarenakan variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai koefisien beta paling 

tinggi (0,421) dibandingkan variabel Fasilitas Wisata yang memiliki nilai 

koefisien beta (0,369). 

Kata Kunci : Fasilitas Wisata, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengunjung, 

Gembira Loka Zoo. 
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ABSTRACT 

The Special Region of Yogyakarta is one of the provinces in indonesia that 

has various tourist attractions, one of which is Gembira Loka Zoo. The visitors 

are not only coming from the Special Region og Yogyakarta (DIY) however, they 

also come from the outside of the DIY region. Nonetheless, there is still a problem 

regarding visitor satisfaction. Therefore, the manager of Gembira Loka Zoo will 

continue to improve the tourist facility and service quality to comply with visitors 

satisfaction. The purpose of this study was to determine the impact of tourist 

facilities and service quality on visitor satisfaction at Gembira Loka Zoo. 

The methodology of this study used quantitative methods. The sampling used 

in this methodology was the Incidental Sampling technique with a sample of 100 

respondents from the visitors of Gembira Loka Zoo. The data collection technique 

used questionnaires with a Likert scale method. 

The result of the study in accordance with the coefficient of determination 

(R2) of 52.5% while the remaining 47.5% was influenced by other factors which 

not included in this study. According to the result of the analysis of the F test 

obtained the calculated F value (>) F table (55.713 > 2.70) with a significant 

value of 0.000 <0.05. Those following results can be concluded that the variable 

of Tourism Facilities (X1), Service Quality (X2) have a simultaneous impact on 

the Visitor’s Satisfaction variable (Y). Meanwhile, according to the result of the 

T-test analysis, it is known that the Service Quality variable has the most 

influence on the Visitor’s Satisfaction variable. This may happen by reason of the 

Service Quality variable that has the highest beta coefficient value (0.421) 

compared to the Tourism Facilities variable which has a beta coefficient value 

(0.369).  

Keywords: Tourism Facilities, Service Quality, Visitors Satisfaction, Gembira 

Loka Zoo. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Undang-undang RI No.10 tahun 2009 tentang kepariwisataan 

menjelaskan pengertian wisata adalah sebagai kegiatan perjalana yang 

dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang dengan mengunjungi 

tempat tertentu untuk tujuan rekreasi, pemgembangan pribadi, atau 

mempelajari keunikan daya tarik wisata yang dikunjungi dalan jangka 

waktu sementara. Sektor pariwisata sendiri menjadi salah satu sumber 

devisa tersebesar bagi negara indonesia dan Indonesia sendiri merupakan 

salah satu negara di Asia Tenggara yang memiliki tingkat pertumbuhan 

pariwisata yang tinggi oleh sebab itu kepuasaan pengunjung dan fasilitas 

wisata menjadi faktor penting untuk pengembangan dan pengelolaan 

sebuah destinasi wisata agar pengelola destinasi wisata dapat melakukan 

pengembangan yang sejalan dengan yang di harapakan oleh pengunjung 

sehingga pengunjung dapat merekomendasikan destinasi wisata secara 

baik dan kembali berkunjung kembali ke destinasi tersebut. 

Potensi wisata yang dimiliki Indonesia adalah keindahan alam dan 

juga keanekaragaman hayati yang ada di Indonesia. Pusat 

PengawasanKonservasi Dunia yang merupakan sebuah Lembaga Program 

Lingkungan Hidup PBB mengidentifikasi bahwa Indonesia merupakan 
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salah satu dari 17 negara megadiversity, yaitu negara yang menampung 

sebagian besar keanekaragaman spesies yang ada di muka bumi. Sebagai 

salah sau daerah tujuan wisata , secara garis beras jenis wisata di Indonesia 

sendiri terbagi menjadi 4 ( empat ) jenis wisata yaitu wisata budaya, wisata 

alam, wisata buatan dan wisata minat khusus. Yang didalamnya terdapat 

berbagai jenis daya tarik wisata seperti hutan, gunung, cagar alam, 

museum, kebun binatang dan masih banyak lainnya. 

 Daerah Istimewa Yogyakarta sendiri merupakan salah satu 

provinsi yang ada di Indonesia yang memiliki berbagai daya tarik wisata. 

Perkembangan pariwisata di DIY sendiri mengalamai peningkatan dari 

tahun ketahun. Selain itu DIY sendiri dikenal oleh banyak orang sebagai 

daerah tujuan wisata yang populer di Indonesia yang memiliki berbagai 

macam objek wisata yang menarik dan layak di kunjungi oleh wisatawan. 

Salah satu objek wisata tersebut adalah Gembira Loka Zoo yang 

berada di Yogyakarta dan menyajikan berbagai satwa dan wahana 

permainan yang atraktif yang sangat cocok bagi para pengunjung yang 

membawa keluarga. Mempunyai berbagai jenis spesies satwa mulai dari 

Asia, Amerika, Eropa, sampai Afrika. Selain itu, terdapat berbagai wahana 

yang bisa di coba diantranya zoo express, gajah dan kuda tunggang, terapi 

ikan dan masih banyak lagi. Gembira Loka Zoo sendiri sudah 

menyediakan berbagai fasilitas yang berguna untuk menunjang kepuasaan 

terhadap pengunjung seperti food cort, WiFi, masjid dan lainlain. 
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Pengunjung yang berkunjung ke Gembira Loka tidak hanya dari 

kawasan Yogyakarta, Jawa Timur , maupun Jawa Tengah. Antusias 

pengunjung berdampak pada jumlah kunjungan yang meningkat 

khususnya pada akhir pekan yang terkadang membuat kawasan sekitar 

Gembira Loka Zoo mengalami kemacetan, sebagai daerah tujuan wisata 

dari berbagai daerah,harus dibarengi dengan peningkatan fasilitas wisata 

dan kualitas pelayanan untuk meningkatan kepuasanan pengujung. hal 

tersebut bertolak belakang dengan opini-opini pengunjung yang peneliti 

temukan di situs internet, salah satunya adalah opini mengenai mahalnya 

tarif parkir, hal tersebut tertulis dalam berita online disitus 

www.jojga.suara.com pada minggu 16 mei 2021 pukul 12:30 WIB. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan pengelola Gembira Loka Zoo 

peneliti mendapatkan jawaban terkait dengan fasilitas wisata dan kualitas 

pelayanan yang ada di Gembira Loka Zoo yaitu pihak pengelola masih 

akan terus melakukan peningkatan fasilitas wisata dan kualitas pelayanan 

untuk memenuhi kepuasan pengunjung. 

Kemudian salah satu pengunjung bernama Windy Rizki memberikan 

ulasan memlalui google ulasan menulis bahwa Gembira Loka Zoo suasana 

dan WC jadul tetapi narasumber tetap mengerti bahwa pengelola akan 

meningkatkan fasilitas untuk memenuhi kepuasan pengunjung dan 

menurut Harjadi dalam google ulasan kebersihan lingkungan, mushola, 

toilet, juga sangat kurang bersih. 

http://www.jojga.suara.com/
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Berdasarkan fenomena tersebut masih banyak pengunjung yang 

belum merasa terpuasankan dengan fasilitas wisata dan kulitas pelayanan. 

namun, pada saat ini peningkatan fasilitas dan kualitas pelayanan di 

Gembira Loka Zoo sendiri terus ditingkatkan demi memberikan kepuasan 

kepada pengunjung yang datang ke Gembira Loka Zoo. Berdasakan 

temuan tersebut peneliti tertarik melakukan penelitain lebih lanjut 

mengenai pengaruh fasilitas wisata dan kualitas pelayanan yang ada di 

Gembira Loka Zoo berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung atau tidak 

Adapaun judul dari penelitian yang dilakukan oleh peneliti adalah 

“Pengaruh Fasilitas Wisata dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pengunjung Di Gembira Loka Zoo Yogyakarta”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat dismpulkan rumusan 

masalah oleh peneliti yaitu : 

Apakah ada pengaruh fasilitas wisata dan kualitas pelayanan secara 

bersama-sama terhadap kepuasan pengunjung di Gembira Loka Zoo 

Yogyakarta? 

C. Batasan Masalah 

 Untuk membatasi permasalahan yang dibahas menurut teori 

Spillane (dalam Mukhlas, 2008 :32) fasilitas dikelompokkan menjadi 3 

(tiga) bagian yaitu Fasilitas Utama, Fasilitas pendukung, Fasilitas 

penunjang dan untuk mengidentifikasi kualitas pelayanan peneliti 

menggunakan teori Parasuraman, etal (dalam Tjiptono, 2001 : 70) yaitu 
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lima dimensi Service Quality yang dipakai untuk mengukur kualitas 

pelayanan, 5 (lima) dimensi tersebut adalah wujud, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati. Agar menghasilkan penelitian yang fokus 

pada judul dan mendapat hasil yang maksimal, maka pembahasan hanya 

dilakukan pada aspek fasilitas wisata dan kualitas pelayan yang telah 

dijelaskan sebelumnya terhadap kepuasan pengunjung di Gembira Loka 

Zoo. 

D. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh fasilitas wisata terhadap kepuasan 

pengunjung di Gembira Loka Zoo. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pengunjung di Gembira Loka Zoo. 

E. Manfaat Penelitian 

Kegunaan atau manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

Dari segi ilmiah, penelitian ini diharapkan menambah khasanah 

ilmu pengetahuan khususnya tentang pariwisata dan dapat menjadi 

sumbangan untuk pengembangan teori 

2. Manfaat Praktis 

a. bagi pihak pengelola 

penelitian ini dapat dijadikan sumber informasi bagi pihak 

pengelola dalam pemanfaatan daya tarik wisata dan 
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penembangannya serta peningkatan fasilitas kualitas fasilitas yang 

ada serta dalam pemberian saran yang obyektif terhadap 

perkembangan wisata di Gembira Loka Zoo. 

b. Bagi STP AMPTA 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai 

penambah referensi karya tulis ilmiah dan agar dapat 

dimanfaatkan sebagai bahan masukan bagi kalangan akademis 

yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut berkaitan dengan 

daya tarik wisata dan fasilitas di Gembira Loka Zoo. 

c. Bagi Penulis 

Penelitian ini dilakukan agar dapat mempraktekkan dan 

menerapkan ilmu yang didapat di bangku kuliah. Apakah teori 

yang di dapat di bangku kuliah sesuai dengan situasi yang ada di 

lapangan. 
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