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ABSTRAK

Robiah, Shamhatur. 2014, SKRIPSI. Judul: Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pengunjung Pada Tempat Wisata Maharani Zoo dan Goa
Lamongan (MAZOLA)

Pembimbing : Irmayanti Hasan, ST., MM

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Pengunjung.

Peningkatan pelayanan merupakan salah satu strategi pemasaran yang
ditekankan sebagai upaya untuk memberikan kepuasan terhadap pelanggan atau
pengguna jasa, adanya keluhan yang dirasakan menjadi hal yang sangat menarik
untuk diteliti. terlebih dengan semakin banyaknya tempat pariwisata yang
menawarkan berbagai macam pelayanan dan fasilitas lengkap untuk memanjakan
konsumen disertai dengan penawaran paket harga yang bervariatif dan kompetitif.
Oleh karena itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh
kualitas pelayanan pariwisata (komponen produk wisata ) yang terdiri dari atraksi,
Amenities (fasilitas) dan aksesibilitas terhadap kepuasan pengunjung.

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan survei.
Adapun jumlah sampel sebanyak 100 orang yang diperoleh dari rumus Maholtra,
sedangkan teknik pengambilan sampel menggunakan sampel Non Probability
Sampling Metode pengambilan sampelnya menggunakan Accidental Sampling,
Variabel bebasnya terdiri dari atraksi (X1), Amenities (X2) dan aksesibilitas (X3).
Pengujian instrument menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Sedangkan
metode analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda dengan uji F
dan t.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel atraksi (X1), Amenities (X2)
dan aksesibilitas (X3) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengunjung Maharani Zoo dan Goa Lamongan (MAZOLA). Dan perhitungan
Fhitung 13.214 > Ftabel 2.70 dengan nilai p = 0,000 ≤ 0.05. selain itu nilai koefisien
determinan Adjusted R Square sebesar 0.527 yang berarti besarnya pengaruh
variabel bebas terhadap variabel terikat adalah 52.7%. dan uji parsial (uji t)
diketahui bahwa variabel atraksi (X1) thitung X1 2.235 ≥  ttabel1.98 , Amenities (X2)
X22.201 ≥  ttabel1.98 dan aksesibilitas (X3) X34.477≥  ttabel1.98, yang berarti
semua variabel mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Y).
Dengan demikian, dari hasil tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
pariwisata Mazola memiliki pengaruh signifikan baik parsial maupun simultan
terhadap kepuasan pengunjung.
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ABSTRAK

Robiah, Shamhatur. 2014, Thesis . Title : Analysis of Satisfaction Level Of
Quality Service At The Maharani Zoo and Goa Tourism Lamongan (
MAZOLA )
Supervisor : Irmayanti Hasan , ST . , MM

Keywords : Quality Service , Satisfaction , Guest.

Improved service is one of the marketing strategies emphasized in an effort to
provide satisfaction to customers or service users , complaints perceived to be a
very interesting to study . especially with the increasing number of tourist places
that offer a wide range of services and facilities for pampering package offers
consumers accompanied by a varied and competitive prices . Therefore, this study
aims to determine how the effect of the quality of tourism services ( tourism
product components ) that consists of attractions , Amenities ( facilities ) and the
accessibility of visitor satisfaction .
This research is a quantitative survey approach . The total sample of 100 people
were obtained from the formula Maholtra , while sampling technique using
samples of Non-Probability Sampling Methods of sample collection using
accidental sampling , the independent variables consisted of attractions ( X1 ) ,
Everyday ( X2 ) and accessibility ( X3 ) . Tests using the instrument validity and
reliability . While the methods of data analysis using multiple linear regression
analysis with F test and T test.
The results showed that the attraction variable ( X1 ) , Everyday ( X2 ) and
accessibility ( X3 ) simultaneously significant effect on visitor satisfaction and
Goa Maharani Zoo Lamongan ( MAZOLA ) . And calculation of F 13 214 > F
2.70 with p value = 0.000 ≤ 0.05 level. besides the value of the determinant
adjusted R square of 0527 which means that the influence of independent
variables on the dependent variable was 52.7 %. and partial test ( T test ) showed
that the attraction variable ( X1 ) X1 t count ≥ 2,235 ttabel1.98 , Everyday ( X2 ) ≥
X2 2.201 ttabel 1.98 and accessibility ( X3 ) ≥ ttabel 1.98 X3 4.477 , which means
that all variables have a significant influence on the dependent variable ( Y ) .
Thus , these results indicate that the quality of tourism services Mazola has a
significant influence either partially or simultaneously on visitor satisfaction.
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تحلیل جودة الخدمة نحو قناعة الزائرین : الموضوع. ، البحث الجامعي2014.الرابعة، سمحة
)MAZOLA(في موقع السیاح حدیقة الحیوان مھارني لامونجان 

إرمایانتي حسن الماجستیر: المشرف 

.جودة الخدمة، القناعة، الزائر: الرئیسیة الكلمات 

ترقیة الخدمة ھي واحدة من استراتیجیات التسویق وشدد كمحاولة نحو المستھلكین 
خاصة مع العدد .أو المستخدمي الخدمة ، وجود الشكاوى أنھا مثیرة جدا للاھتمام للبحث

ت والوسائل الكاملة المتزاید من الأماكن السیاحیة التي تقدم مجموعة واسعة من الخدما
لذلك، تھدف ھذا البحث لمعرفة كیفیة تأثیر .للمستھلكین و مع التقدیم أسعار متنوعة و تنافسیة

Fasilitasو atraksiالتي تتكون من)  مكونات المنتج السیاحي(جودة الخدمات السیاحیة 
.نحو قناعة الزائرینaksesibilitasو ) الوسائل(

شخصا 100عدد العینة الكلیة من وأما . ھذا البحث ھو البحث الكمي بمدخل المسح
Non، وأما تقنیة أخذ العینات باستخدام عینات Maholtraالتي تحصل من الصیغة

Probability Sampling وطریقة أخذ العینات باستخدامAccidental Sampling ،
aksesibilitasو atraksi(X1)Amenities(X2)والمتغیرات المستقلة تتكون من 

(X3) .وأما طریقة  تحلیل البیانات .اختبار الآلة باستخدام صحة الكاملة والموثوقیة
.tوFاختبار باستخدام تحلیل الانحدار الخطي متعددة مع

و atraksi(X1)Amenities(X2)ونتیجة ھذا البحث یدل على أن والمتغیرات من 
aksesibilitas(X3) من المجموعة أنھا تؤثر كبیرة نحو قناعة الزائرین في موقع السیاح

Fhitungومن الحساب ). MAZOLA(حدیقة الحیوان مھارني لامونجان  13.214 > Ftabel

pبنتیجة 2.70 = 0,000 ≤ من (Adjusted R Square)ماعدا ذلك نتیجة المحدد . 0.05
5.27

وسھولة الوصول إلیھا( X2 )، كل یوم( X1 )متغیروأظھرت النتائج أن جاذبیة 
( X3 ) في نفس الوقت تأثیر كبیر على رضا الزوار و غوا ماھاراني حدیقة حیوان امونجان

.المستوى0.05≤ 0.000= مع ع القیمة F 13 214 > F 2.70وحساب. (مازولا( 
وھو ما یعني أن تأثیر المتغیرات المستقلة 5.27 %من ( R2 )بالإضافة إلى قیمة المحدد

)أظھرت أن جذب المتغیر) ر اختبار(و الاختبار الجزئي .٪ كان54.1على المتغیر التابع 
X1 ) X12،235 ≤ر العد ttabel1.98كل یوم ،( X2 ) ≥ X22.201 ttabel1.98

( X3 )وسھولة الوصول إلیھا ≥ ttabel1.98 X34.477ي أن جمیع ، وھو ما یعن
وبالتالي ، فإن ھذه النتائج تشیر . ( Y )المتغیرات یكون لھا تأثیر كبیر على المتغیر التابع

إلى أن جودة الخدمات السیاحیة مازولا لھ تأثیر كبیر إما جزئیا أو في وقت واحد على رضا 
.الزوار




