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ABSTRAK 

Pariwisata sering kali dihubungkan dengan peningkatan jumlah pengunjung setiap 

tahunnya. Taman Margasatwa Ragunan menjadi salah satu destinasi wisata yang populer 

karena tarifnya yang terjangkau, lokasi yang strategis, serta kemudahan aksesnya. Namun, 

selama pandemi, jumlah pengunjung menurun akibat diberlakukannya kebijakan PPKM. 

Dengan memasuki fase endemis, jumlah wisatawan mulai kembali meningkat. Pemerintah 

Ragunan berupaya meningkatkan kualitas pelayanan dan fasilitas yang tersedia. Beberapa 

langkah perbaikan yang dilakukan pasca-pandemi antara lain penerapan sistem pembelian 

tiket secara daring, penyediaan alat untuk pemeriksaan suhu tubuh, hand sanitizer, tempat 

cuci tangan, serta penempatan rambu-rambu untuk menjaga jarak sosial. Langkah-langkah 

ini bertujuan untuk menciptakan rasa aman, nyaman, dan tertib bagi para pengunjung. 

Ketersediaan layanan dan fasilitas yang lebih baik dapat meningkatkan tingkat kepuasan 

pengunjung, yang selanjutnya mendorong mereka untuk berkunjung kembali atau bahkan 

mengeluarkan lebih banyak uang saat berkunjung ke destinasi tersebut. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan fasilitas pariwisata terhadap 

minat wisatawan untuk mengunjungi Taman Margasatwa Ragunan. Menggunakan 

pendekatan kuantitatif, penelitian ini menerapkan metode kuota sampling dengan 

melibatkan 100 responden yang telah mengunjungi Ragunan setidaknya satu kali, baik dari 

dalam maupun luar wilayah Jabodetabek. Data primer yang diperoleh dianalisis 

menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan SPSS 26. Hasil analisis menunjukkan 

bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) dan fasilitas (X2) memiliki pengaruh signifikan 

terhadap minat wisatawan, dengan nilai signifikansi sebesar 0,003 untuk kedua variabel 

tersebut. 

Kata kunci :  Kualitas pelayanan,Fasilitas,Minat berkunjung wisatawan 

ABSTRACT 

Tourism is often associated with the annual increase in the number of visitors. Ragunan 
Wildlife Park has become one of the popular tourist destinations due to its affordable prices, 
strategic location, and easy access. However, during the pandemic, the number of visitors 
decreased due to the implementation of the PPKM policy. As the area enters the endemic 
phase, the number of tourists has started to rise again. The Ragunan government has made 
efforts to enhance the quality of services and facilities. Several improvements made after 
the pandemic include the introduction of online ticket sales, the provision of temperature-
checking devices, hand sanitizers, handwashing stations, and social distancing signage. 
These measures aim to create a safe, orderly, and comfortable environment for visitors. The 
availability of better services and facilities can increase visitor satisfaction, which in turn 
encourages them to return or spend more at the destination. This study aims to analyze the 
impact of service quality and tourism facilities on tourists' interest in visiting Ragunan 
Wildlife Park. Using a quantitative approach, this research employs a quota sampling 
method involving 100 respondents who have visited at least once, both from within and 
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outside the Jabodetabek area. The primary data collected is analyzed using multiple linear 
regression with SPSS 26. The results show that the service quality (X1) and facilities (X2) 
variables have a significant impact on tourists' interest, with a significance value of 0.003 
for both variables. 

Keyword : Service quality, facilities, tourist interest 

1. PENDAHULUAN

Pariwisata merupakan sektor yang sangat 

vital dalam pembangunan negara, 

berperan tidak hanya sebagai sumber 

pendapatan negara tetapi juga sebagai 

media untuk mempromosikan budaya, 

alat diplomasi, serta sarana untuk 

melestarikan alam. Di Indonesia, 

pariwisata memberikan kontribusi besar 

terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) 

dan menciptakan lapangan pekerjaan yang 

sangat banyak. Sektor ini juga berperan 

dalam pemerataan pembangunan karena 

mampu mendorong pertumbuhan 

ekonomi, terutama di wilayah destinasi 

wisata. Keberagaman alam, budaya, dan 

sumber daya manusia di Indonesia 

menjadikan negara ini sebagai salah satu 

destinasi wisata dengan potensi terbesar di 

dunia. 

Salah satu sektor pariwisata yang 

berkembang pesat di Indonesia adalah 

wisata kota. Kota sebagai tujuan wisata 

memiliki daya tarik tersendiri, seperti 

aksesibilitas yang mudah, fasilitas 

lengkap, serta berbagai pilihan hiburan. 

Jakarta, sebagai ibu kota, menjadi pusat 

utama destinasi wisata perkotaan dengan 

banyak atraksi, mulai dari belanja, 

sejarah, hingga pendidikan. Di antara 

berbagai tempat wisata di Jakarta, Taman 

Margasatwa Ragunan memiliki posisi 

yang istimewa, menggabungkan hiburan, 

pendidikan, dan pelestarian alam dalam 

satu lokasi. 

Taman Margasatwa Ragunan, yang 

didirikan pada tahun 1864, adalah salah 

satu kebun binatang tertua di Asia 

Tenggara. Dengan luas sekitar 147 hektar, 

Ragunan menjadi rumah bagi lebih dari 

2.000 hewan dari 220 spesies, termasuk 

satwa langka Indonesia seperti orangutan, 

komodo, harimau sumatera, dan gajah 

asia. Selain itu, Ragunan juga memiliki 

lebih dari 20.000 jenis tanaman tropis, 

menjadikannya tempat yang hijau dan 

asri. Sebagai area terbuka hijau di tengah 

kota, Ragunan menjadi destinasi penting 

bagi masyarakat urban yang 

membutuhkan tempat rekreasi dan 

pendidikan. Tidak hanya pengunjung dari 

Jabodetabek, tapi juga wisatawan dari luar 

daerah dan internasional menjadikan 

Ragunan sebagai tujuan utama mereka 

saat berkunjung ke Jakarta. 

Sebelum pandemi COVID-19, Taman 

Margasatwa Ragunan selalu ramai 

dikunjungi. Pada tahun 2019, Ragunan 

mencatatkan lebih dari 5,5 juta 

pengunjung, menjadikannya salah satu 

destinasi favorit wisatawan. 

Dalam penelitian ini, penulis 

mengidentifikasi beberapa masalah terkait 

kualitas pelayanan di Taman Margasatwa 

Ragunan. Berdasarkan temuan tersebut, 

penulis tertarik untuk mengkaji lebih 

lanjut tentang pengaruh kualitas 

pelayanan dan fasilitas terhadap minat 

berkunjung wisatawan di Taman 

Margasatwa Ragunan, Jakarta. 

2. LANDASAN TEORI

Pariwisata adalah fenomena sosial-

ekonomi yang melibatkan pergerakan 

individu dari satu lokasi ke lokasi lain 

untuk tujuan rekreasi, bisnis, atau 

kepentingan lainnya. Berdasarkan 
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mengenai Kepariwisataan, pariwisata 

mencakup berbagai aktivitas wisata yang 

ditunjang oleh beragam fasilitas serta 

layanan yang disediakan oleh masyarakat, 

pelaku usaha, pemerintah, dan pemerintah 

daerah. 

Dalam konteks perkotaan, tempat 

wisata memiliki fungsi ganda. Selain 

berfungsi sebagai tempat rekreasi, 

destinasi wisata kota juga berperan 

sebagai ruang publik yang menawarkan 

sarana pembelajaran dan interaksi sosial. 

Taman Margasatwa Ragunan adalah 

tujuan wisata kota yang menarik karena 

mengintegrasikan fungsi rekreasi, 

pendidikan, konservasi, dan penelitian. 

Hal ini menjadikannya memiliki peran 

signifikan dalam peta wisata Jakarta 

maupun tingkat nasional. 

Merupakan salah satu faktor 

penting yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen dan kesetiaan mereka terhadap 

produk atau layanan tertentu. Tjiptono 

(2016) mengemukakan bahwa kualitas 

layanan adalah derajat keunggulan yang 

diharapkan serta pengendalian terhadap 

derajat keunggulan tersebut guna 

memenuhi kebutuhan konsumen. 

Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry (1988) menciptakan model 

SERVQUAL yang terdiri dari lima aspek: 

1. Bukti Fisik (Tangible) 

 Mencakup alat fisik, infrastruktur, 

peralatan, serta penampilan pegawai. Di 

Ragunan, aspek ini dapat mencakup 

kebersihan lokasi, penampilan staf, serta 

ketersediaan fasilitas umum. 

2. Keandalan (Reliability)  

Kemampuan dalam memberikan 

layanan sesuai dengan janji secara 

tepat dan konsisten. Sebagai contoh, 

termasuk kepastian jam operasional, 

keakuratan informasi tiket, dan 

keandalan sistem pemesanan online. 

3. Reaksi Cepat (Daya Tanggap) 

Kesediaan untuk mendukung para 

pelancong dan menawarkan layanan 

dengan segera. Ini terlihat dari 

kemampuan petugas dalam memberikan 

informasi serta menangani keluhan para 

pengunjung. 

4.Assurance (Jaminan) 

 Mencakup pengetahuan, kesopanan, dan 

kemampuan karyawan untuk 

menimbulkan rasa percaya dan aman 

kepada pengunjung. Misalnya, sikap 

ramah dan profesional petugas keamanan. 

5. Empathy (Empati) 

 Perhatian pribadi yang diberikan kepada 

wisatawan, seperti kemudahan akses 

informasi, layanan bagi kelompok rentan, 

serta perhatian terhadap kebutuhan 

keluarga yang membawa anak-anak. 

Kualitas pelayanan yang baik 

terbukti mampu meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas wisatawan (Kotler & Keller, 

2016). 

Fasilitas adalah sarana yang 

disediakan untuk mendukung 

kenyamanan pengunjung selama 

melakukan kegiatan wisata. Menurut 

Inskeep (1991), fasilitas wisata dapat 

dibagi menjadi tiga kategori: 

a.Fasilitas utama, seperti atraksi wisata 

(koleksi satwa, kebun botani, ruang 

konservasi). 

b.Fasilitas penunjang, seperti restoran, 

kios makanan, wahana rekreasi, area 

bermain anak. 

c.Fasilitas pendukung, seperti toilet, 

mushola, area parkir, pusat informasi, 

tempat duduk, dan jalur pedestrian. 

Spillane (2008) menegaskan bahwa 

fasilitas yang lengkap dan terawat dapat 

menciptakan pengalaman wisata yang 

menyenangkan, yang pada akhirnya 

mendorong wisatawan untuk melakukan 

kunjungan ulang. Dalam konteks 

Ragunan, fasilitas seperti ketersediaan 

area parkir yang luas, kebersihan toilet, 

serta kenyamanan ruang terbuka hijau 
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sangat berpengaruh terhadap pengalaman 

wisatawan. 

Minat berkunjung merupakan salah 

satu aspek perilaku konsumen yang 

menggambarkan keinginan seseorang 

untuk mengunjungi suatu destinasi wisata. 

Menurut Kotler & Keller (2016), minat 

merupakan bentuk dari perilaku yang 

didasari oleh kebutuhan, persepsi, dan 

motivasi individu. 

Ryan & Deci (1985) melalui teori 

Self-Determination menjelaskan bahwa 

minat individu dipengaruhi oleh faktor 

kognitif (pengetahuan dan pemahaman), 

afektif (emosi dan perasaan), serta 

perilaku (intensi atau niat nyata untuk 

berkunjung). Dalam konteks Ragunan, 

minat berkunjung wisatawan dipengaruhi 

oleh faktor harga tiket yang terjangkau, 

fasilitas yang nyaman, serta kualitas 

pelayanan yang memadai. 

Minat berkunjung juga erat 

kaitannya dengan konsep behavioral 

intention dalam teori perilaku konsumen. 

Ketika wisatawan merasa puas terhadap 

pelayanan dan fasilitas, mereka cenderung 

memiliki minat untuk kembali berkunjung 

atau merekomendasikan destinasi tersebut 

kepada orang lain. 

Penelitian Terdahulu 

Beberapa penelitian sebelumnya 

menunjukkan hubungan positif antara 

kualitas pelayanan, fasilitas, dan minat 

berkunjung. 

1.Anani (2015) menemukan bahwa 

pelayanan yang baik meningkatkan 

kepuasan wisatawan di destinasi budaya. 

2.Adam & Erlangga (2016) 

menyimpulkan bahwa persepsi wisatawan 

terhadap fasilitas berpengaruh terhadap 

keputusan berkunjung ulang. 

3.Batubara & Putri (2022) menegaskan 

bahwa daya tarik, pelayanan, dan fasilitas 

merupakan faktor signifikan dalam 

mendorong minat berkunjung ulang di 

destinasi wisata alam. 

4.Penelitian-penelitian ini memperkuat 

argumen bahwa pelayanan dan fasilitas 

merupakan faktor penting yang harus 

diperhatikan pengelola destinasi, 

termasuk Ragunan. 

Kerangka Pemikiran 

Berdasarkan uraian teori dan 

penelitian terdahulu, maka dapat disusun 

kerangka pemikiran bahwa kualitas 

pelayanan (X1) dan fasilitas (X2) 

berpengaruh terhadap minat berkunjung 

wisatawan (Y). Kedua variabel bebas 

tersebut berperan sebagai faktor utama 

yang memengaruhi pengalaman 

wisatawan, yang pada akhirnya 

menentukan minat mereka untuk 

berkunjung kembali ke Taman 

Margasatwa Ragunan. 

 

 
Hipotesis 

Berdasarkan dari tinjauan variable 

yang telah diuraikan di atas, maka 

hipotesis yang dikembangkan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1.Ha1:Terdapat pengaruh positif yang 

signifikan antara kualitas pelayanan 

dengan minat berkunjung wisatawan 

di Taman Margasatwa Ragunan. 

H01:Tidak Terdapat pengaruh positif 

yang signifikan antara kualitas 

pelayanan dengan minat berkunjung 

wisatawan di Taman Margasatwa 

Ragunan 

2. Ha2 : Terdapat pengaruh positif yang 

signifikanantara fasilitas       penunjang 

dengan minat berkunjung wisatawan 

di Taman Margasatwa  Ragunan. 
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Ho2:Tidak Terdapat pengaruh positif 

yang signifikan antara fasilitas 

penunjang dengan minat berkunjung 

wisatawan di Taman Margasatwa 

Ragunan. 

3. Ha3 : Terdapat pengaruh positif yang 

signifikan antara kualitas pelayanan 

dan fasilitas penunjang secara 

bersama-sama terhadap minat 

berkunjung wisatawan di Taman 

Margasatwa Ragunan. 

Ho3:Tidak Terdapat pengaruh positif 

yang signifikan antara kualitas 

pelayanan dan fasilitas penunjang 

secara simultan terhadap minat 

berkunjung wisatawan di Taman 

Margasatwa Ragunan. 

 

3. METODOLOGI   

 

Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan survei 

untuk mengumpulkan data. Populasi 

penelitian adalah wisatawan yang pernah 

mengunjungi Taman Margasatwa 

Ragunan, dengan sampel 100 responden 

menggunakan teknik kuota sampling. 

Data dikumpulkan melalui kuesioner 

dengan skala Likert 1-5. Analisis data 

dilakukan menggunakan regresi linear 

berganda dengan bantuan SPSS 26. 

Variabel yang dianalisis dalam 

penelitian ini meliputi kualitas layanan 

(X1), fasilitas (X2), dan minat untuk 

berkunjung (Y). Kualitas layanan 

diukur berdasarkan beberapa 

indikator, yaitu elemen fisik, 

keandalan, responsivitas, jaminan, dan 

empati. Untuk fasilitas, indikator yang 

diperhatikan termasuk kebersihan, 

kenyamanan, estetika, serta 

tersedianya fasilitas pendukung seperti 

toilet, area makan, dan tempat parkir. 

Sedangkan minat berkunjung 

dievaluasi dengan menggunakan 

dimensi kognitif, afektif, dan niat 

untuk bertindak. 
Teknik analisis data meliputi uji 

validitas, uji reliabilitas, analisis 

deskriptif, regresi linear berganda, uji t 

(parsial), uji f (simultan), serta koefisien 

determinasi (R²). Seluruh analisis 

dilakukan dengan bantuan software SPSS 

versi 26. 

 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

1. Hasil uji validitas menunjukkan 

bahwa seluruh item pernyataan 

valid dengan nilai r hitung > r 

tabel (0,196). Uji reliabilitas juga 

menunjukkan hasil yang baik 

dengan nilai Cronbach’s Alpha > 

0,70 untuk semua variabel. 

 

2. Berdasarkan hasil analisis regresi 

linear berganda, diperoleh 

persamaan: Y = 2,134 + 0,273X1 

+ 0,704X2. Koefisien X1 

(kualitas pelayanan) sebesar 

0,273 dengan nilai signifikansi 

0,003 (<0,05), menunjukkan 

pengaruh positif signifikan. 

Koefisien X2 (fasilitas) sebesar 

0,704 dengan nilai signifikansi 

0,000 (<0,05), juga menunjukkan 

pengaruh positif signifikan. 

 

3. Nilai Adjusted R Square sebesar 

0,681 menunjukkan bahwa 68,1% 

variasi minat berkunjung dijelaskan 

oleh kualitas pelayanan dan 

fasilitas, sementara sisanya 31,9% 

dipengaruhi oleh faktor lain. Hasil 

uji F menunjukkan nilai signifikan 

<0,05, artinya kualitas pelayanan 

dan fasilitas secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap 

minat berkunjung. 

 

4. Hasil ini sejalan dengan penelitian 

Batubara & Putri (2022) yang 

menemukan bahwa daya tarik wisata 

dan pelayanan mempengaruhi minat 

berkunjung ulang wisatawan. 

Demikian pula, penelitian Kotler 

dkk. (2014) menegaskan bahwa 

fasilitas merupakan salah satu faktor 
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penting dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan.Kualitas 

Pelayanan (X1) menunjukan nilai 

koefesiean sebesar (0,273). Hal ini 

berarti bahwa menunjukan adanya 

hubungan yang searah antara kualitas 

pelayanan dan minat berkunjung. 

Jika terjadi kenaikan faktor Kualitas 

Pelayanan sebesar 1% terhadap 

minat berkunjung wisatawan, maka 

Minat Berkunjung juga mengalami 

kenaikan 0,273. 

  

5. KESIMPULAN 

Dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan dan fasilitas memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap minat 

berkunjung wisatawan di Taman 

Margasatwa Ragunan. Variabel kualitas 

pelayanan menunjukkan bahwa sikap 

ramah, kesigapan petugas, serta kejelasan 

informasi yang diberikan mampu 

menumbuhkan rasa aman dan nyaman 

bagi wisatawan. Sementara itu, fasilitas 

yang memadai—seperti kebersihan area, 

kenyamanan tempat istirahat, 

ketersediaan toilet, area parkir, serta 

aksesibilitas yang baik—memberikan 

kontribusi besar terhadap kepuasan 

wisatawan. Kedua faktor tersebut terbukti 

menjadi determinan utama yang 

memengaruhi minat wisatawan untuk 

kembali berkunjung. 

Selain itu, penelitian ini juga 

menggarisbawahi bahwa dalam konteks 

destinasi wisata perkotaan, pelayanan dan 

fasilitas menjadi faktor diferensiasi yang 

sangat penting. Ragunan sebagai ikon 

wisata Jakarta harus terus menjaga 

konsistensi kualitas layanan dan 

melakukan peremajaan fasilitas agar tetap 

relevan dengan kebutuhan wisatawan 

modern. Hasil penelitian ini sejalan 

dengan teori SERVQUAL (Parasuraman 

dkk.) dan penelitian terdahulu yang 

menekankan pentingnya pelayanan dan 

fasilitas dalam meningkatkan loyalitas 

wisatawan. 

Secara teoritis, penelitian ini memberikan 

kontribusi pada pengembangan kajian 

pariwisata, khususnya mengenai faktor-

faktor yang memengaruhi minat 

berkunjung. Secara praktis, hasil 

penelitian dapat menjadi acuan bagi 

pengelola Ragunan maupun destinasi 

sejenis dalam merumuskan strategi 

peningkatan kualitas destinasi. Dengan 

menjaga keseimbangan antara pelayanan 

prima, fasilitas yang memadai, serta 

pelestarian lingkungan, diharapkan 

Ragunan dapat terus menjadi destinasi 

wisata unggulan yang berkelanjutan di 

masa depan. 
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