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ABSTRAK

AFIFAH ZAHRA ISTIGHFARAH. Pengembangan Layanan Wisata
Berdasarkan Kepuasan Pengunjung dan Revisit Intention di Gembira Loka Zoo
Yogyakarta. Dibimbing oleh BEDI MULYANA.

Gembira Loka Zoo sebagai tempat rekreasi dan lembaga konservasi yang
mampu mensejahterakan satwa dengan memelihara dan merawat satwa sesuai
habitatnya. Gembira Loka Zoo memiliki daya tarik untuk menarik minat
pengunjung. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pengunjung, pengaruh kepuasan pengunjung terhadap
revisit intention di Gembira Loka Zoo dan merancang output dalam
pengembangan layanan wisata di Gembira Loka Zoo. Penelitian dilaksanakan
pada bulan Desember 2024 hingga Februari 2025 di Gembira Loka Zoo,
Yogyakarta. Metode pengambilan data dalam penelitian yaitu menggunakan studi
literatur, observasi, wawancara dan kuesioner. Analisis data yang digunakan pada
penelitian ini yaitu uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi
linear sederhana dan uji hipotesis. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pengunjung dapat dilihat dari indikator harga/biaya, kualitas produk, kualitas
pelayanan dan citra emosional. Hasil penelitian membuktikan bahwa kepuasan
pengunjung berpengaruh terhadap revisit intention di Gembira Loka Zoo. Output
yang dirancang yaitu buku saku dan member card untuk meningkatkan kualitas
layanan dalam pengembangan wisata di Gembira Loka Zoo.

ABSTRACT

AFIFAH ZAHRA ISTIGHFARAH. Tourism Services Development Based
on Visitor Satisfaction and Revisit Intention at Gembira Loka Zoo Yogyakarta.
Supervisor by BEDI MULYANA.

Gembira Loka Zoo as a recreation and conservation institution that is to
welfare animals by maintaining and caring for animals according to their habitat.
Gembira Loka Zoo has an attraction to attract visitors. The purpose of this study
is to determine the factors that affect visitor satisfaction, the effect of visitor
satisfaction on revisit intention at Gembira Loka Zoo and design outputs in the
form of pocket books and member cards in the development of tourist services at
Gembira Loka Zoo. The research was conducted from December 2024 to
February 2025 at Gembira Loka Zoo Yogyakarta. The method of collecting data
in the study is wusing literature studies, observations, interviews and
questionnaires. Data analysis used in this study is validity and reliability test,
classical assumption test, simple linear regression analysis and hypothesis
testing. Factors that affect visitor satisfaction can be seen from indicators of
price/cost, product quality, service quality and emotional image. The results
prove that visitor satisfaction affects revisit intention at Gembira Loka Zoo. The
output designed is a pocket book and member card to improve service quality in
tourism development at Gembira Loka.

Kata Kunci  : Gembira Loka Zoo, Kepuasan Pengunjung, Revisit Intention.
Keywords : Gembira Loka Zoo, Visitor Satisfaction, Revisit Intention.



- @Hak cipta milik IPB University IPB Univ @Hmmﬂu\

Hak Cipta Dilindungi Undang-undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah

i . b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IPB University.

_—UW C_...__<®_..m_q 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin IPB University. y .
— Bogor Indonesia — Perpustakaan IPB University




RINGKASAN

AFIFAH ZAHRA ISTIGHFARAH. Pengembangan Layanan Wisata
Berdasarkan Kepuasan Pengunjung dan Revisit Intention di Gembira Loka Zoo
Yogyakarta (Tourism Services Development Based on Visitor Satisfaction and
Revisit Intention at Gembira Loka Zoo Yogyakarta). Dibimbing oleh BEDI
MULYANA.

Kebun Raya dan Kebun Binatang Gembira Loka (KRKB Gembira Loka)
sebagai tempat rekreasi dan lembaga konservasi yang mampu mensejahterakan
satwa dengan memelihara dan merawat satwa sesuai habitatnya. Kebun Raya dan
Kebun Binatang Gembira Loka (KRKB Gembira Loka) atau biasa disebut dengan
Gembira Loka Zoo dapat dijadikan sebagai sarana pendidikan dan tempat
penelitian satwa yang mampu memberikan informasi mengenai jenis satwa,
habitat satwa, pakan satwa, cara reproduksi satwa dan perawatan satwa guna
menunjang pelestarian satwa. Gembira Loka Zoo menjadikan objek dan atraksi
wisata sebagai daya tarik untuk menarik minat pengunjung. Tujuan dari penelitian
ini  yaitu untuk mengetahui dan menginventarisasi faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pengunjung di Gembira Loka Zoo, mengetahui pengaruh
kepuasan pengunjung terhadap minat kunjungan kembali (revisit intention) ke
Gembira Loka Zoo, dan merancang output atau luaran berupa buku saku dan
member card dalam pengembangan layanan wisata di Gembira Loka Zoo.

Pelaksanaan penelitian proyek akhir mengenai “Pengembangan Layanan
Wisata Berdasarkan Kepuasan Pengunjung dan Revisit Intention di Gembira Loka
Zo0o” telah dilaksanakan pada bulan Desember 2024 hingga Februari 2025.
Pengambilan data penelitian dilaksanakan di Gembira Loka Zoo yang terletak di
Jalan Kebun Raya No.2, Kelurahan Rejowinangun, Kecamatan Kotagede, Daerah
Istimewa Yogyakarta. Jenis data yang digunakan dalam penelitian yaitu terdiri
dari data primer seperti kepuasan pengunjung dan revisit intention serta data
sekunder seperti kondisi umum dan data jumlah kunjungan Gembira Loka Zoo.
Metode pengambilan data dalam penelitian yaitu menggunakan studi literatur,
observasi, wawancara dan kuesioner. Analisis data yang digunakan pada
penelitian ini yaitu uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi
linear sederhana dan uji hipotesis.

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung di Gembira Loka
Zoo yaitu dapat dilihat dari indikator harga atau biaya, kualitas produk, kualitas
pelayanan dan citra emosional. Hasil penelitian membuktikan bahwa kepuasan
pengunjung berpengaruh terhadap minat kunjungan kembali (revisit intention) ke
Gembira Loka Zoo. Hasil data kepuasan Gembira Loka Zoo didominasi oleh
indikator citra emosional senilai 86,7% dengan kategori sangat puas. Hasil data
revisit intention didominasi oleh indikator citra emosional senilai 90,8% dengan
kategori sangat mempengaruhi. Data hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
kepuasan pengunjung berpengaruh terhadap revisit intention. Output atau luaran
yang dirancang yaitu buku saku dan member card untuk meningkatkan kualitas
layanan dalam pengembangan wisata di Gembira Loka Zoo.
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