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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh langsung dan tidak langsung
kualitas layanan, promosi dan citra destinasi terhadap kepuasan pengunjung mela-
lui keputusan pengunjung. Populasi penelitian ini seluruh pengunjung Taman Rep-
til Sanggaluri Park. Teknik pengambilan sampel menggunakan Incidental sampling
berjumlah 100 responden. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner/
angket. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis path (Jalur). Hasil
penelitian membuktikan bahwa variabel kualitas layanan, promosi dan citra desti-
nasi pengaruh secara langsung adalah diterima dimana nilai signifikannya <0,50
sedangkan untuk pengujian intervening diperoleh nilai total pengaruh tidak lang-
sung > pengaruh langsung, yaitu kualitas layanan sebesar 0,328> 0,206, promosi
sebesar 0,281> 0,217, dan citra destinasi sebesar 0,476> 0,401. Simpulan penelitian
membuktian bahwa terdapat pengaruh kualitas ,layanan, promosi, dan citra des-
tiansi terhadap kepuasan pengunjung baik secara langsung maupun tidak langsung.
Keputusan pengunjung mampu memediasi kualitas layanan, promosi, dan citra
destiansi terhadap kepuasan pengunjung, semakin tinggi tingkat kualitas layanan,
promosi, dan citra destinasi maka dapat mempengaruhi keputusan berkunjung
yang akan berdampak pada kepuasan pengunjung. Saran pada penelitian ini seperti
memberikan sarana penyediaan keluhan dan saran, membuat iklan yang lebih kre-
atif, menambah wahana yang tidak monoton.

Abstract

The Purpose of sthis study is to know the directly and undirectly influence of Service Quality,

promotion and destination’s image towards visitors satisfaction in Sanggaluri Reptile park.
Sampling technique using accidental sampling amounted to 100 respondents. The Method of
data collection is using the questionnaire/question form. The Method of data analysis using
is path analysis (path). The results of the study shows proves that variable of service quality,
promotion and image of destination of direct influence is accepted the significant value <
0,50 for testing of intervening obtained total value indirect effect > direct influence, is service
quality of 0,287 > 0,221, promotion of 0,241 > 0,177, and the destination image of 0,439
> 0,342. The conclusions in this study prove that there is influence of quality, service, promo-
tion, and image of destiance towards visitor satisfaction either Directly or indirectly, Visitor
decisions are able to mediate the quality service, promotion, and image of destination towards
visitor satisfaction, the higher the level of service quality, promotion, and the image of the
destination can influence the visiting decision that will impact on visitor satisfaction. The
Suggestions on this study such as providing a means of providing complaints and suggestions,
create more creative advertising and adding non-monotonous rides.
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PENDAHULUAN

Dalam UU Pasal 1 No 10 Tahun 2009 wi-
sata adalah kegiatan perjalanan yang dilakukan
oleh seseorang atau sekelompok orang dengan
mengunjungi tempat tertentu untuk tujuan rek-
reasi, pengembangan pribadi, atau mempelajari
keunikan daya tarik wisata yang dikunjungi dalam
jangka waktu sementara. Pariwisata dapat didefi-
nisikan sebagai sektor ekonomi yang kegiatannya
dijalankan oleh sektor wisata dan kegiatannya se-
cara langsung berinteraksi dengan penduduk se-
tempat. Hasan (2015). Menurut Suryadana dkk.
(2015), pariwisata dapat didefinisikan sebagai ke-
seluruhan jaringan dan gejala-gejala yang berkai-
tan dengan tinggalnya orang asing di suatu tem-
pat, dengan syarat bahwa mereka tidak tinggal di
situ untuk melakukan keuntungan yang bersifat
permanen maupun sementara.

Tabel 1. Data Jumlah Pengunjung Wisata Pur-
balingga

No Tahun Jumlah Pengunjung
(Orang)

1. 2013 1.458.546

2. 2014 1.319.739

3. 2015 1.579.098

4. 2016 1.850.000

Dilihat pada tahun 2014 sampai tahun
2015 mengalami peningkatan yang signifikan
mulai dari 1.319.739 pengunjung meningkat
menjadi 1.579.098 pengunjung, Dilihat pada ta-
hun selanjutnya yaitu pada tahun 2016 menga-
lami kenaikan dari 1.579.098 menjadi 1.850.000.
Dari presentasi tersebut membuktikan bahwa,
jumlah pengunjung yang datang di wisata Purba-
lingga semakin meningkat setiap tahunnya. Fe-
nomena akan wisatawan yang berkunjung di ber-
bagai tempat pariwisata yang berkembang saat
ini, tidak terlepas dari banyaknya obyek wisata
di Purbalingga yang selalu menggali potensi un-
tuk menciptakan obyek wisata yang baru. Bany-
ak jenis obyek wisata yang menawarkan berbagai
macam keindahan dan keunikan yang ada yaitu
salah satunya Taman Reptil Sanggaluri Park.

Menurut (Marketing Taman Reptil Sang-
galuri Park) data perkembangan jumlah pen-
gunjung Taman Reptil Sanggaluri Park bulanj
januari 2015- Desember 2016 terjadi fluktuasi.
Terjadinya penurunan jumlah pengunjung dia-
kibatkan kurangnya upaya peningkatan promo-
si yang menarik dan peningkatan citra destinasi
yaitu dengan menambah berbagai wahana baru

masih belum efektif dalam mempengaruhi pen-
gambilan keputusan yang dilakukan oleh pen-
gunjung.

Peningkatan penyediaan kualitas layanan
yang baik juga disediakan dari pegawai dan pen-
gelola wisata yang ramah dan sopan, begitu juga
peningkatan sarana dan prasarana seperti mhu-
sola, toilet dan kantin, tempat parkir. Wahana
yang menarik guna meningkatkan citra destinasi
Taman Reptil Sanggaluri Park senantiasa dilaku-
kan untuk menarik calon pengunjung agar me-
lakukan kunjungan dan memberikan kepuasan
kepada pengunjung seperti wahana permainan
anak, wahana edukasi seperti koleksi reptil dan
serangga dari dalam dan luar negri manasik haji,
labirin kaca, museum alat peraga, museum uang
dan museum wayang.

Kepuasan pengunjung menjadi unsur pen-
ting dari suksesnya perkembangan citra destina-
si. Perusahaan akan bertindak bijaksana dengan
mengukur kepuasan pelanggan secara teratur,
karena salah satu kunci untuk mempertahankan
pelanggan. Kepuasan wisatawan mendorong wi-
satawan untuk setia terhadap destinasi dengan
melakukan kunjungan kembali dan merekomen-
dasikandestinasi kepada orang lain.

Fenomena tersebut tidak terlepas dari be-
berapa teori yang menyatakan bahwa kualitas
layanan, promosi dan citra destinasi menjadi
faktor yang penting bagi keputusan pengunjung
dan kepuasan pengunjung. Keputusan pengun-
jung memiliki peran penting dalam memediasai
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pengunjung, dengan keputusan pengunjung yang
dilakukan oleh pengunjung diharapkan mampu
meningkatkan kepuasan pengunjung berkaitan
dengan kualitas layanan wistaa terhadap kebutu-
han pengunjung untuk melakukan kunjungan di
Taman Reptil Sanggaluri Park.

Keputusan pembelian merupakan se-
buah proses dimana konsumen mengenal
masalahnya, mencari informasi mengenai
produk atau merek tertentu dan mengevaluasi
seberapa baik masing-masing alternative tersebut
dapat memecahkan masalahnya yang kemudian
mengarah kepada keputusan pembelian (Kotler,
2006). Bagi perusahaan yang berpusat pada kon-
sumen, kepuasan konsumen merupakan tujuan
dan sarana pemasaran. Perusahaan yang meraih
peringkat kepuasan konsumen yang tinggi me-
mastikan pasar sasaran mereka mengetahuinya
(Kotler & Keller, 2009).

Faktor kepuasan akan diperoleh konsu-
men dalam proses konsumsi atau penggunaan
suatu produk (Farida, 2014). Keputusan pembe-
lian memiliki peran penting terhadap pembelian
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ulang dikarenakan konsumen merasa puas ter-
hadap produk yang dibelinya dan proses kepu-
tusan pembelian telah menjadi kontributor yang
signifikan untuk penilaian kepuasan konsumen
(Heitman & Herman, 2007).Hal ini didukung
oleh penelitian Chang dan Kinneey (2011) yang
menjelaskan bahwa terdapat hubungan yang sig-
nifikan antara keputusan pembelian terhadap ke-
puasan konsumen. Indikator keputusan pembeli
menurut (Kotler, 2009) yaitu pengenalan masa-
lah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, ke-
putusan pembelian.

Kepuasan konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul kare-
na membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.
(Kotler & Keller, 2009). Indikator kepuasan pem-
beli menurut (Tjiptono, 2001) yaitu kesesuaian
harapan, kemudahan memperoleh, kesediaan
merekomendasikan. Pengaruh kualitas produk
dan jasa, kepuasan pelanggan dan profitabilitas
perusahaan adalah tiga hal yang terkait. Semakin
tinggi pula tingkat kualitas, semakin tinggi ting-
kat kepuasan pelanggan yang dihasilkan. Me-
nurut Suryadana dkk. (2015), pariwisata dapat
didefinisikan sebagai keseluruhan jaringan dan
gejala-gejala yang berkaitan dengan tinggalnya
orang asing di suatu tempat, dengan syarat bah-
wa mereka tidak tinggal di situ untuk melakukan
keuntungan yang bersifat permanen maupun se-
mentara.

Kualitas layanan adalah upaya pemenu-
han kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
pelanggan. (Nasution, 2004). Menurut Tjiptono
(2004) Kualitas layanan adalah tingkat keung-
gulan yang diharapkan dan pengendalian atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi
keinginan pelanggan. Indikator kualitas layanan
menurut Lupiyoadi, (2001) bukti fisik, kehanda-
lan, daya tanggap, empati dan jaminan. Kualitas
layanan menjadi faktor terpenuhnya keputusan
pengunjung. Menurut penelitian yang dikemu-
kakan oleh Modding dkk. (2016) menjelaskan
bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap keputusan pembe-
lian. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan
oleh Mongdong dan Tumewu (2015) menjelas-
kan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap keputusan pembelian
konsumen.

Pengaruh kualitas produk dan jasa, ke-
puasan pelanggan dan profitabilitas perusahaan
adalah tiga hal yang terkait. Semakin tinggi pula
tingkat kualitas, semakin tinggi tingkat kepuasan
pelanggan yang dihasilkan. Seperti penelitian

menurut Adeleke dan Aminu (2012) menjelas-
kan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen.
Terdapat penelitian dengan hasil berbe-
da menurut penelitian Meesala (2016) menje-
laskan bahwa kualitas layanan (bentuk fisik,
kepercayaan, daya tanggap, jaminan, empati)
tidak memiliki pengaruh yang signifikan terha-
dap kepuasan konsumen. Dengan perubahan
kualitas layanan tersebut, diperlukan perubahan
atau peningkatan keterampilan tenaga Kkerja,
perubahan proses pelayanan agar obyek wisata
dapat memenuhi atau melebihi harapan pengun-
jung. (Permana,2013) menyatakan bahwa setiap
perusahaan dari waktu ke waktu selalu berusaha.
Beberapa strategi pemasaran yang dapat
dilakukan perusahaan terutamanya promosi atau
iklan yang dapat meningkatkan keputusan pem-
belian, sehingga, mencipatakan kepuasan akan
produk atau jasa yang akan dibelinya, setelah
membeli nantinya konsumen akan merasa puas
dan setia terhadap perusahaan tersebut. Promo-
si adalah salah satu faktor penentu keberhasilan
suatu pemasaran, padahakikatnya promosi ada-
lah bentuk komunikasi pemasaran (Tjiptono,
2002). Indikator promosi menurut Lupiyoadi
dan Hamdani, (2009). yaitu periklanan, informa-
si dari mulut ke mulut dan promosi penjualan.
MenurutTjiptono (2007) Promosi menja-
di salah satu peranan penting dalam menyebarkan
informasi, mempengaruhi atau membujuk, dan me-
ningkatkan pasar sasaran atas perusahaan dan pro-
duknya agar bersedia menerima, membeli, dan loyal
pada produk yang ditawarkan perusahaan yang ber-
sangkutan. Hal ini didukung oleh penelitian Ba-
kirtas (2013) menjelaskan bahwa promosi penju-
alan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian. Berbeda dengan menurut penelitian
yang dilakukan Diposumarto dkk. (2015). menje-
laskan bahwa promosi tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap keputusan pembelian.
Menurut penelitian terdahulu  dari
(Mardiyani & Murwatiningsih, 2015) dan Me-
gatef (2015) promosi memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berbe-
da dengan penelitian yang dilakukan oleh Ra-
hayu (2015) dan (Gulla dkk., 2015) menjelaskan
bahwa tidak ada pengaruh yang signifikan dari
promosi terhadap kepuasan para wisatawan.
Citra destinasi merupakan aspek penting untuk
keputusan berkunjung yang didalamnya terdapat
perilaku paska berkunjung. Echtner dan Ritchie
(2013).
Terjadinya ketidakpuasan setelah pembeli-
an konsumen terhadap suatu produk mempenga-
ruhi perilaku selanjutnya. Jika konsumen merasa
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puas, maka akan menunjukkan kemungkinan
yang lebih tinggi untuk membeli kembali produk
tersebut. (Kotler & Amstrong, 2012). Menurut
penelitian Diposumarto dkk. (2015) menjelaskan
bahwa citra destinasi memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan pembelian. Se-
dangkan menurut Suwarduki dkk. (2016) menje-
laskan bahwa citra destinasi memiliki pengaruh
tidak signifikan terhadap keputusan pengunjung.

Wisatawan akan melakukan pembelian
ulang apabila di dalam benak mereka telah menda-
patkan kesan yang baik dari destinasi wisata yang
telah dikunjungi, sehingga secara terus menerus
wisatawan telah merasa puas. Hal ini di dukung
oleh penelitian Mohamed dkk. (2014) menjelas-
kan bahwa citra destinasi berpengaruh signifikan
dan positif terhadap kepuasan wisata. Sedangkan
menurut penelitian Amalia dan Murwatiningsih,
(2016) menjelaskan bahwa citra destinasi tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung.
Membetuk konsumen yang puas terhadapjasa dari
perusahaan membutuhkan strategi pemasaran
yang tepat supaya dapat mempertahankan kon-
sumennya. Tujuan penelitian ini untuk mengeta-
hui pengaruh kualitas layanan, promosi dan citra
destinasi terhadap kepuasan pengunjung melalui
keputusan pengunjung.

Pengembangan Hipotesis

Hipotesis adalah suatu pernyataan men-
genai bagaimana variabel-variabel yang dibica-
rakan berkaitan satu sama lain (Sukirno Sadono,
1994).Berdasarkan landasan teori dan penelitian
terdahulu yang telah diuraikan diatas, dapat disu-
sun pengembangan Hipotesis sebagai jawaban
sementara terhadap permasalahan yang diajukan
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut ini :

Kualitas layanan menjadi dasar bagi kon-
sumen untuk melakukan keputusan pembelian,
kualitas layanan yang baik akan menghantarkan
konsumen pada pembelian yang berkelanjutan
dan menimbulkan kepuasan. Adanya fasilitas
yang mendukung sesuai dengan kebutuhan para
wisata yang terkait dengan upaya untuk memper-
tahankan konsumen (para wisatawan). Jika jasa
pariwisata dapat membuat fasilitas yang lengkap,
konsumen pengguna jasa wisata akan merasa
puas dalam menggunakan jasa tersebut sehingga
tempat wisata dapat menciptakan keputusan ber-
kunjung. Fasilitas yang baik akan meningkatkan
kepuasan melalui keputusan berkunjung (Lusi,
2009).
H,: Kualitas Layanan memiliki pengaruh terhadap

kepuasan pengunjung.

Hartono dan Wahyono (2015) yang men-
gatakan bahwa kualitas layanan memiliki penga-

ruh terhadap kepuasan konsumen melalui kepu-
tusan konsumen.
Berdasarkan hasil uraian diatas, maka da-
pat disusun Hipotesis berikut
H, : Kualitas Layanan memiliki pengaruh ter-
hadap kepuasan pengunjung melalui kepu-
tusan pengunjung.

Promosi merupakan bentuk komunikasi
yang dirancang untuk memberi informasi
mengenai produk atau jasa, sehingga di dalam
perusahaan produk atau jasa sangatlah peting
dalam menggunakan strategi promosi. Promosi
tinggi akan meningkatkan kepuasan melalui
keputusan berkunjung. Keputusan berkunjung
adalah respon dari perilaku yang ditunjukan
oleh pelanggan yang membandingkan kinerja
dengan hasil Khodir (2007). Berdasarkan hasil
uraian diatas, maka dapat disusun hipotesis
berikut:

H, : Promosi memiliki pengaruh terhadap kep-
uasan pengunjung.

Mardiyani dan Murwatiningsih (2015)
yang mengatakan bahawa fasilitas dan promosi
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan mela-
lui keputusan berkunjung sebagai variabel inter-
vening.

H, : Promosi memiliki pengaruh terhadap kep-
uasan pengunjung melalui keputusan pen-

gunjung.

Wang dkk. (2009) dan Prayag dan Ryan
(2012) membuktikan bahwa citra destinasi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan  wisatawan. Berdasarkan  hasil
uraian diatas, maka dapat disusun hipotesis
berikut:

H;,: Citra Destinasi memiliki pengaruh terhadap
kepuasan pengunjung.

Setyaningsih dan Murwatinngsih (2016)
yang mengatakan keputusan pengunjung mam-
pu memediasi motivasi, promosi, dan citra des-
tiansi terhadap kepuasan pengunjung, semakin
tinggi tingkat motivasi, promosi, dan citra desti-
nasi maka dapat mempengaruhi keputusan ber-
kunjung yang akan berdampak pada kepuasan
pengunjung.

H, : Citra Destinasi memiliki pengaruh terha-
dap kepuasan pengunjung melalui keputu-
san pengunjung.

Melakukan kunjungan merupakan tinda-
kan yang di lakukan untuk melakukan kunjungan
dari beberapa pilihan alternatif. Hal ini dilihat
dari aspek merasa puas setelah mengunjungi wi-
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sata dan mengungunjungi wisata yang serupa

kembali karena menarik Amstrong (2001). Ber-

dasarkan uraian diatas, maka dapat disusun Hi-

potesis berikut:

H, : Keputusan pengunjung memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pengunjung

Berdasarkan pengembangan Hipotesis
yang diajukan dalam penelitian ini, maka dapat
dibuat kerangka pemikiran teoritis yang dapat
dilihat pada Gambar 1 berikut:

KUALITAS
LAYANAN (X1) Ha
\Hz
PROMOSI KEPUTUSAN KEPUASAN
X2 b, | PENGUNIONG | | PENGUNIUNG
| (Y1) ) (¥2)
. /
CITRA Hs
DESTINASI
X3)

Gambar 1. Kerangka Penelitian
METODE

Jenis data yang digunakan dalam pene-
litianini adalah data kuantitatif. Sumber data
yang digunakan adalah sumber data primer dan
sekunder. Teknik analisis data menggunakan
Analisis Jalur (Path)

Populasi dalam penelitian ini yaitu selu-
ruhPengunjung Taman Reptil Sanggaluri Park
Purbalingga yang pernah berkunjung lebih dari
satu kali, dengan sampel sebanyak 100 respon-
den. Teknik pengambilan sampel menggunakan
aksiidental Sampling. Metode pengumpulan data
yang digunakan adalah kuesioner dan doku-
mentasi.

Variabel dalam penelitian ini adalah
Variabel kualitas layanan (X)) dengan indikator
bukti fisik, daya tanggap, jaminan dan empati.
Variabel promosi (X2,) yaitu dengan indikator
periklanan, informasi dari mulut ke mulut, dan
penjualan langsung. Variabel citra destinasi (X )
dengan indikator citra kognitif, citra unik, dan
citra afektif. Variabel keputusan pengunjung
dengan indikator Pengenalan masalah, Penca-
rian informasi, Evaluasi alternative, Keputusan
pembelian dan perilaku pasca pembelian.

Uji validitas

Hasil uji validitas digunakan untuk men-
gukur sah atau valid tidaknya suatu uji validi-
taskuesioner penelitian. Suatu kuesioner dikata-
kan valid jika pertanyaan atau pernyataan pada
kuesioner mampu mengungkapkan sesuatu yang
akan diukur oleh kuesioner tersebut. (Ghozali,
2011). Validitas Kualitas Layanan (X,), Promosi
(X,), Citra Destinasi (X,), Keputusan pengunjung
(Y,) dan Kepuasan pengunjung (Y,) dapat dilihat
pada Tabel 1.

Berdasarkan hasil uji validitas penelitian
bahwa terdapat 5 pernyataan tidak validyaitu
pada pernyataan nomer 3,32,36,38 dan 45 den-
gan dilihat begitu poin pernyataan dihilangkan
karena terdapat pernyataanyang dapat mewakili
pernyataan lain dari indikator variabel kualitas
layanan dan keputusan pengunjung. Selain per-
nyataan nomer 3, 5, 6 ,32, 36, 38 dan 45 tersebut
semua pernyataan dikatakan valid karena nilai
r hitung > nilai r tabel (0.443) dan dapat digu-
nakan.

Uji Realibilitas

Menurut Ghozali (2011), uji reliabilitas
adalah alat untukmengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel ataukonstruk.
Suatu variabel dikatakan reliabel jika nilai Cron-
bach Alpha > 0.70. Hasil uji reliabilitas instru-
men penelitian dijelaskan pada Tabel 2. Berdas-
arkan tabel dbawah, nilai cronbach’salpha hitung
masing-masng variabel > 0.70 maka seluruh
instrument penelitian dinyatakan reliabel.
Tabel 2. Hasil uji Realibilitas Kualitas layanan
(X)), Promosi (X,), Citra Destinasi (X,), Keputu-
san pengunjung (Y,). Dan Kepuasan pengunjung
(¥)

Variabel Cronbach’s Kriteria Keterangan
Alpha Cron-
disyaratan bach

Alpha
perhi-
tungan

Kualitas .852 .70 Reliabel

Layanan

Promosi .759 .70 Reliabel

Citra Des- .877 .70 Reliabel

tinasi

Keputusan .792 .70 Reliabel

Pengun-

jung

Kepuasan .861 .70 Reliabel

Pengun-

jung
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Taman Wisata Taman Reptil Sanggaluri
Park adalah salah satu tempat wisata yang ada
di Kabupaten Purbalingga dan dijadikan seba-
gai tujuan wisata edukasi bagi anak-anak, kelu-
arga dan para pelajar. Purbalingga Reptile Insect
Park yang terletak di desa kutasari kecamatan
kutasari kabupaten Purbalingga Jawa Tengah,
pembangunan Sanggaluri Park dimulai sejak
tahun 2006, dengan luas tanah 3.5 Ha. Repti-
le Insect Park yang terletak tak jauh dari obyek
wisata air Bojongsari (OWABONG) memiliki
suhu 18-25 derajat celcius dan telah ditetapkan
sebagai wisata edukasi oleh Bupati Purbalingga
Bpk. H. Triyono Budi Sasongko M.Si dan dires-
mikan oleh Bpk. H. Mardiyanto Gubernur Jawa
Tengah pada tanggal 13 Agustus 2007.

Dengan bertambahnya wahana edukasi
yang ada di Reptile Insect Park, pada akhir tahun
2010 berganti nama menjadi Sanggaluri Park.
Ketika pengunjung masuk ke taman reptil maka
kita harus membeli tiket dahulu seharga Rp.
10.000/0rang untuk hari Senin sampai dengan
Jumat. Untuk hari sabtu dan minggu atau libur
nasional yaitu sebesar Rp. 15.000. Sedangkan
untuk parkir kendaraan untuk motor Rp. 1.000
untuk mobil Rp. 4.000 dan Rp 10.000 untuk bus
besar. Sebelum memasuki museum kita harus
memulai pintu pemeriksaan tiket pengunjung,
setelah itu kita akan langsung masuk ke taman
yang hijau, luas dan sejuk lalu kemudiaan kita
akan memasuki sebuah ruangan yang cukup
luas Dimana diruangan tersebut terdapat berba-
gai koleksi serangga dan juga reptil.

Hasil Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji
apakah dalam model regresi, variabel memiliki
distribusi normal.

Hasil dari penelitian ini menunjukan bah-
wa Nilai Kolomogrov-Smirnov Z untuk variabel
dependen kepuasan pengunjung sebsar 0.074
dan nilai Asymp.Sig (2-tailed) menunjukkan
0.193. Karena nilai Asymp.Sig (2-tailed) kedua
tabel > 0.050 hal ini berarti data residual ter-
distribusi normal sehingga data dapat diterima
sebagai model regresi.

Hasil Uji Multikolonieritas

Uji multikolonearitas bertujuan un-
tuk menguji apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas (indepen-
den).

Hasil dari penelitian ini menunjukan bah-
wa perhitungan nilai Tolerance menunjukkan ti-
dak ada variabel independen yang menunjukkan
nilai Tolerance > (.10, begitu juga dengan nilai
Variance Inflation Factor (VIF) yang memiliki ni-
lai < 10 .Maka dapat disimpulkan bahwa tidak
terjadi multikolinearitas antar variabel indepen-
den untuk variabel dependen kepuasan pengun-
jung.

Hasil Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji
apakah dalam model regresi terjadi ketidaksa-
maan variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain.

Hasil dari penelitian ini menunjukan
bahwa menunjukan semua variabel independen
mempunyai nilai sig > 0.050. Jadi tidak ada va-
riabel independen yang signifikan secara statistik
mempengaruhi variabel dependen absut. Jadi da-
pat disimpulkan bahwa model regresi tidak men-
gandung adanya heteroskedastisitas.

Tabel 3. Analisis Regresi Berganda

Regresi 1
R R square Adjusted Std. Eror of
R Square the Estimate
497> 247 223 4.292

Tabel 4. Keputusan Pengunjung

Standardize d coefficients

Model Beta T Sig
1

(Constant)

Kualitas Layanan .229 2.562 012
Promosi .280 3.064 .003
Citra Destinasi .282 3.084 .003

Tabel 5. Analisis Regresi Berganda

Regresi 2

R R square Adjusted R Std. Eror of

Square the Estimate

.713* 508 .487 4.115
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Tabel 6. Kepuasan Pengunjung

Standardize d coefficients

Model Beta T Sig
1

(Constant)

Kualitas Layanan 206 2.752  .007
Promosi 217 2.792  .006
Citra Destinasi 401 5.142  .000
Keputusan Pengunjung 267 3.222 .002

Berdasarkan perhitungan persamaan kedua
regresi, maka dapat disimpulkan regresi dari pene-
litian adalah sebagai berikut :

Dalam persamaan regresi mempunyai arti
jika kualitas layanan, promosi, citra destinasi dan
keputusan pengunjung mempunyai hubungan
yang positif terhadap kepuasan pengunjung yang
menunjukan bahwa semakin baik kualitas layanan,
promosi dan citra destinasi maka akan menimbul-
kan keputusan pengunjung sehingga konsumen
merasa puas dengan kunjungan yang dilakukan.

Y, = 0.229X, + 0.280X, + 0.282X,
Y, =0.206 X, + 0.217X, + 0.401 X+ 0.267Y,

Persamaan diatas terdapat el dan e2 yang
menunjukkan jumlah variance variabel keputusan
pengunjung (Y1) dan variabel kepuasan pengun-
jung (Y2) yang tidak dapat dijelaskan oleh kualitas
layanan, promosi dan citra destinasi. Besarnya el
dan e2 dapat dihitung dengan rumus. maka el=
0.867 yang menunjukan bahwa nilai variance kepu-
tusan pengunjung yang tidak bisa dijelaskan oleh
variabel kualitas layanan, promosi dan citra desti-
nasi. dan maka e2 0.701 yang menunjukan bahwa
nilai variance kepuasan pengunjung yang tidak bisa
dijelaskan oleh variabel kualitas layanan, promosi,
citra destinasi, dan keputusan pengunjung.

Hasil dan pembahasan dapat dilihat pada
tabel 7:

Tabel 7. Nilai koefisiensi jalur pengaruh lang-
sung dan tidak langsung variabel Kualitas Lay-
anan (X,), Promosi (X,), Citra Destinasi (X,), dan
Keputusan Pengunjung (Y,) Terhadap Kepuasan
Pengunjung(Y.).

Vari- t Sig Pengaruh Kepu- Kepua- Ket-
abel  hi- Hi- tusan  san erangan
tung  tung Pen- Pen-

gun- gun-

jung jung
Kual- 3.361 .001 Langsung .229 .206 Mediasi
itas Tidak .061
Lay- Langsung
anan Total 229 328

Pro- 2.880 .005 Langsung .280 217 Mediasi
most Total Tidak .064

Langsung

0,280 .281
Citra  6.746 .000 Langsung .282 401 Mediasi
Desti- Tidak 075
nast Langsung

Total 282 476
Kepu- 6.204 .000 Langsung 267 Mediasi
tusan Tidak
Pen- Langsung
sun- Total 267

jung

Berdasarkan tabel 7. hasil penelitian ini
membuktikan bahwa terdapat pengaruhkualitas
layanan, promosi dan citra destinasi terhadap-
kepuasan pengunjung kemuudian keputusan
pengunjung mampu memediasi kualitas layanan,
promosi dan citra destinasi terhadap kepuasan
pengunjung.

Hasil penelitian diperoleh nilai t,, . va-
riabel kualitas layanan sebesar 3.361 dengan tarif
signifikansi 0.001 < 0.05. Hal ini berarti Hipotesis
1 yang menyatakan Kualitas Layanan berpenga-
ruh langsung terhadap Kepuasan pengunjung,
diterima.

Hasil penelitian ini sesuai dengan peneli-
tian yang dilakukaan oleh Adeleke dan Aminu
(2012) yang mengatakan bahwa kualitas pelaya-
nan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Semakin tinggi kualitas layanan dari Ta-
man Reptil Sanggaluri Park maka akan banyak
pengunjung untuk melakukan kunjungan wisata
maka semakin tinggi pula kemungkinan pengun-
jung merasa puas dengan kunjungan wisata yang
dilakukannya.

Hasil tersebut diperoleh dengan cara mem-
bandingkan nilai pengaruh total variabel kualitas
layanan terhadap kepuasan pengunjung melalui
keputusan pengunjung sebesar 0.328, dengan ni-
lai pengaruh langsung variabel kualitas layanan
terhadap kepuasan pengunjung sebesar 0.206.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai pen-
garuh total lebih besar dari pada nilai pengaruh
langsung. Hal ini berarti Hipotesis 2 yang meny-
atakan Kualitas Layanan berpengaruh terhadap
Kepuasan pengunjung melalui keputusan pen-
gunjung, diterima.

Hasil penelitian ini sesuai dengan peneliti-
an yang dilakukaan oleh Hartono dan Wahyono
(2015) yang mengatakan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen
melalui keputusan konsumen. Keputusan pen-
gunjung memiliki peran penting dalam memedia-
sai pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
pengunjung, dengan keputusan pengunjung yang
dilakukan oleh pengunjung diharapkan mampu
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meningkatkan kepuasanpengunjung berkaitan
dengan kualitas layanan wistaa terhadap kebutu-
han pengunjung untuk melakukan kunjungan di
Taman Reptil Sanggaluri Park.

Sehingga semakin tingginya bukti fisik,
kehandalan, daya tanggap, empati dan jaminan
dari kualitas layanan maka akan memunculkan
keinginan dari pengunjung yang selanjutnya
akan menimbulkan keputusan dari pengunjung
untuk melakukan kunjungan wisata di Taman
Reptil Sanggaluri Park, dengan begitu dapat ber-
dampak pada perasaan puas yang dirasakan pen-
gunjung, oleh karena itu dapat dikatakan bahwa
terjadi hubungan mediasi dalam penelitian ini.

Hasil penelitian diperoleh nilai tiung VA
riabel promosi sebesar 2,880 dengan tarif signi-
fikansi 0.005 < 0.05. Hal ini berarti Hipotesis 3
yang menyatakan promosi berpengaruh langsung
terhadap Kepuasan pengunjung, diterima.

Hasil penelitian ini sesuai dengan peneli-
tian yang dilakukaan oleh Megatef (2015) yang
mengatakan bahwa promosi berpengaruh signi-
fikan terhadap kepuasan konsumen. Bahwa ke-
giatan promosi bukan saja berfungsi sebagai alat
komunikasi antara perusahaan dan konsumen,
melainkan juga sebagai alat untuk mempenga-
ruhi konsumen dalam kegiatan pembelian atau
penggunaan jasa sesuai dengan keinginan dan
kebutuhannya sehingga nantinya akan berdam-
pak pada timbulnya kepuasan yang dirasakan
konsumen.

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa
keputusan pengunjung mampu memediasi pro-
mosi terhadap kepuasan pengunjung.diperoleh
nilai total pengaruh tidak langsung > pengaruh
langsung, yaitu promosi sebesar 0.281 > 0.217.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai pen-
garuh total lebih besar dari pada nilai pengaruh
langsung. Hal ini berarti Hipotesis 4 yang meny-
atakan Promosi berpengaruh terhadap Kepuasan
pengunjung melalui keputusan pengunjung, dite-
rima.

Hasil penelitian ini sesuai dengan peneliti-
an yang dilakukaan oleh Mardiyani dan Murwa-
tiningsih (2015) yang mengatakan bahawa fasili-
tas dan promosi mempunyai pengaruh terhadap
kepuasan melalui keputusan berkunjung sebagai
variabel intervening.

Hasil penelitian diperoleh variabel citra
destinasi memiliki nilai tiung sebesar 6,746 den-
gan tarif signifikansi 0.000 < 0.05. Hal ini berarti
Hipotesis 5 yang menyatakan citra destinasi ber-
pengaruh langsung terhadap Kepuasan pengun-
jung, diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan
penelitian yang dilakukaan oleh Mohammed
dkk. (2014) yang mengatakan bahwa citra yang

baik di suatu destinasi dapat berdampak pada
kepuasan dari pengunjungnya. pengunjung, di-
terima.

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa
keputusan pengunjung mampu memediasi citra
destinasi terhadap kepuasan pengunjung.citra
destinasi sebesar 0.476 > 0.401. Hal ini berarti
Hipotesis 6 yang menyatakan citra destinasi ber-
pengaruh terhadap kepuasan pengunjung mela-
lui keputusan pengunjung, diterima.

Hasil penelitian ini sesuai dengan pen-
elitian yang dilakukan oleh Setyaningsih dan
Murwatiningsih (2016) yang mengatakan kepu-
tusan pengunjung mampu memediasi motivasi,
promosi, dan citra destiansi terhadap kepuasan
pengunjung, semakin tinggi tingkat motivasi,
promosi, dan citra destinasi maka dapat mem-
pengaruhi keputusan berkunjung yang akan ber-
dampak pada kepuasan pengunjung.

Hasil penelitian diperoleh nilai Cieung varia-
bel keputusan pengunjung sebesar 6,204 dengan
tarif signifikansi 0.000 < 0.05. Hal ini berarti
Hipotesis 7 yang menyatakan keputusan pen-
gunjung berpengaruh langsung terhadap Kepu-
asan pengunjung, diterima. Menurut penelitian
Chang dan Kinney (2011) yang menjelaskan
bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara
keputusan pembelian terhadap kepuasan konsu-
men.

Dalam penelitian ini keputusan pengun-
jung mempengaruhi kepuasan pengunjung den-
gan cara menciptakan keputusan melalui pen-
carian masalah, pengenalan informasi, evaluasi
alternative, keputusan pembelian dan perilaku
paska pembelian yang dilakukan pengunjung
ketika akan berkunjung ke Taman Reptil Sang-
galuri Park.

Berikut ini gambar analisis jalur (path) da-
pat dilihat pada Gambar 2. Dibawa ini:

KUALITAS
LAYANAN
X))

PROMOSI

! Kepuasan
(X2 Pengunjung
(Y2)
£2=0219

B1x f+=0,064

Keputusan
Pengunjung
(Y

DESTINASI
(X3)

[:=0329

Bix 1= 0066 B3x f7=0.097

Gambar 2. Full Model Analisis Jalur Path

317



Cici Safitasari & Ida Maftukhah/ Management Analysis Journal 6 (3) (2017)

p,: Pengaruh langsung kualitas layanan terha-
dap keputusan pengunjung.

f3,: Pengaruh langsung promosi terhadap ke-
putusan pengunjung.

f, : Pengaruh langsung citra destinasi terhadap
keputusan pengunjung.

p, - Pengaruh langsung kualitas layanan terha-
dap kepuasan pengunjung.

[, : Pengaruh langsung promosi terhadap kep-
uasan pengunjung.

f, - Pengaruh langsung citra destinasi terhadap
kepuasan pengunjung.

[, : Pengaruh langsung citra destinasi terhadap
kepuasan pengunjung.

p x f,: Pengaruh tidak langsung kualitas laya-
nan terhadap kepuasan pengunjung

f,x B,: Pengaruh tidak langsung promosi ter-
hadap kepuasan pengunjungP,xP, = Pen-
garuh tidak langsung citra destinasi terha-
dap kepuasan pengunjung.

f,x B, Pengaruh tidak langsung citra destina-
si terhadap kepuasan pengunjung.

SIMPULAN DAN SARAN

Simpulan dari hasil penelitian ini adalah
model penelitian ini dengan variabel kualitas
layanan, promosi, citra destnasi, keputusan pen-
gunjung dan kepuasan pengunjung menyatakan
bahwa model ini memiliki pengaruh secara sig-
nifikan dengan hasil perhitungan yang positif.
Kualitas layanan berpengaruh positif dan sig-
nifikan terhadap kepuasan pengunjung. Sema-
kin tinggi penyediaan kualitas layanan maka
semakin meningkat pula kepuasan berkunjung.
Kualitas layanan secara tidak langsung membe-
rikann pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengunjung. Keputusan pengunjung
mampu memediasi kualitas layanan terhadap ke-
puasan pengunjung di Taman Reptil Sanggaluri
Park.

Promosi berpengaruh positif dan signi-
fikan terhadap kepuasan pengunjung Semakin
menarik promosi yang diberikan maka semakin
meningkat pula kepuasan pengunjung. Promosi
secara tidak langsung memberikan pengaruh po-
sitif dan signifikan terhadap kepuasan pengun-
jung. Keputusan pengunjung mampu memedia-
si promosi terhadap kepuasan pengunjung. Citra
destinasi berpengaruh positif dan signifikan ter-
hadap kepuasan pengunjung. Semakin baik citra
destinasi yang dimiliki secara positif maka sema-
kin meningkat pula kepuasan pengunjung.

Keputusan Pengunjung berpengaruh po-
sitf dan signifikan terhadap kepuasan pengun-
jung. Taman Reptil Sanggaluri Park. Citra desti-
nasi secara tidak langsung memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengun-
jung. Keputusan pengunjung mampu memediasi.
Keputusan pengunjung berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengunjung Taman
Reptil Sanggaluri Park. Semakin baik keputusan
dari pengunjung maka semakin meningkat pula
kepuasan pengunjung.

Berdasarkan hasil penelitian yang dilaku-
kan, maka saran bagi pihak perusahaan yaitu
sebaiknya pihak Taman citra destinasi terhadap
kepuasan pengunjung. Berdasarkan hasil yang
dilakukan, maka saran bagi pihak Taman Reptil
Sanggaluri Park yaitu sebaiknya Menyediakan la-
yanan yang banyak mebantu peningkatan wisata
seperti tersedianya kotak kritik dan saran untuk
pengunjung yang digunakan sebagai evaluasi bagi
manajemen Taman Reptil Sanggaluri Park Pur-
balingga.

Membuat iklan yang lebih kreatif dan ino-
vatif seperti promosi melalui media sosial tidak
hanya melalui website dan facebook saja namun
juga melalui media sosial yang kebanyakan di-
gunakan masyarakat saat ini seperti instagram.
Agar menarik minat calon pengunjung untuk ber-
kunjung ke Taman Reptil Sanggaluri Park. Me-
nambah wahana baru yang tidak monoton yang
akan menciptakan perasaan pengunjung bahwa
jika melakukan kunjungan disana pengunjung
mengikuti tend saat ini seperti mengadakan /ive
music pada hari weekend yang sangat digemari
anak remaja saat ini, menambah pelayanan edu-
kasi yang beragam untuk anak-anak.

Saran bagi peneliti selanjutnya yaitu mela-
kukan keterbaruan penelitian bukan hanya bidang
pariwisata saja. Peneliti selanjutnya disarankan
untuk menambah variabel promosi tidak hanya
sebatas pada word of mouth, promosi penjualan
dan periklanan saja. tetapi lebih diperluas seperti
melalui promosi media sosial dikarenakan media
sosial memiliki kemampuan untuk menyelesai-
kan permasalahan yang dihadapi pengunjung
dengan memberikan informasi melalui m edia so-
sial seperti melalui instagram dan facebook.
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