TESIS

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DAN
LOYALITAS KONSUMEN PADA KEBUN BINATANG GEMBIRA LOKA YOGYAKARTA

IMANUEL INDRA SETIAWAN

No. Mhs.: 145002243/PS/MM

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN

PROGRAM PASCASARJANA

UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA

2016



UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA
PROGRAM PASCASARJANA
PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN

PENGESAHAN TESIS
Nama : IMANUEL INDRA SETIAWAN
Nomor Mahasiswa : 145002243/PS/MM
Konsentrasi : Pemasaran
Judul Tesis : Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen

dan Loyalitas Konsumen pada Kebun Binatang

Gembira Loka Yogyakarta

Nama Pembimbing Tanggal Tanda tangan

Drs. Budi Suprapto, MBA., Ph.D. 3 Maret 2016



UNIVERSITAS ATMA JAYA YOGYAKARTA
PROGRAM PASCASARJANA
PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN

PENGESAHAN TESIS
Nama : IMANUEL INDRA SETIAWAN
Nomor Mahasiswa : 145002243/PS/MM
Konsentrasi : Pemasaran
Judul Tesis : Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen

dan Loyalitas Konsumen pada Kebun Binatang

Gembira Loka Yogyakarta
Nama Penguji Tanggal Tanda tangan
Budi Suprapto, MBA., Ph.D 25 Februari 2016

Prof. Dr. MF. Shellyana Junaedi, M.S1 PEE L L R A DU C—

Mabhestu N Krisjanti, M.Sc. IB, PhD 25 Februari 2016

R isjanti, M.Sc. IB, PhD

aPRRR
PASCASAR)



LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN
Saya yang bertanda tangan dibawabh ini:
Nama : Imanuel Indra Setiawan
NIM : 145002243

Judul Tesis : “PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN DAN LOYALITAS KONSUMEN PADA KEBUN BINATANG

GEMBIRA LOKA YOGYAKARTA”

Menyatakan dengan sebenar benarnya bahwa penulisan Tesis ini berdasarkan hasil
penelitian, pemikiran dan pemaparan asli saya sendiri, jika terdapat karya orang lain,

saya akan mencantumkan sumber yang jelas.

Demikian pernyataan ini saya buat dalam keadaan sadar dan tanpa paksaan pihak

manapun

Yogyakarta, 03 Maret 2016

Yang membuat pernyataan,

Imanuel Indra Setiawan




INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen pada Kebun Binatang Gembira Loka Yogyakarta. Penelitian ini
menggunakan alat analisis regresi sederhana untuk mengukur pengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan pada Kebun Binatang Gembira Loka Yogyakarta. Hasil
dari penelitian ini adalah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Kebun Binatang Gembira Loka Yogyakarta, dan kualitas layanan berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen pada Kebun Binatang Gembira Loka Yogyakarta, serta
kepuasan konsumen berpengaruh pada loyalitas konsumen pada Binatang Gembira

Loka Yogyakarta.

Pada penelitian ini disebar kuesioner sebanyak 200 dan hasil penelitian ini
diketahui bahwa kualitas layanan berpengaruh secara signifikan pada kepuasan
konsumen dan berpengaruh secara signifikan pada loyalitas konsumen Kebun

Binatang Yogyakarta.

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan konsumen, dan loyalitas konsumen



ABSTRACT

This study aims to determine the quality of service to customer satisfaction in
Gembira Loka Zoo Yogyakarta. This study using simple regression analysis to
measure the impact of service quality to satisfaction in Gembira Loka Zoo
Yogyakarta. Results from this study is the service quality affects customer
satisfaction at the Gembira Loka Zoo Yogyakarta, and service quality affects
customer satisfaction at the Gembira Loka Zoo Yogyakarta, as well as customer

satisfaction effect on consumer loyalty in Gembira Loka Zoo Yogyakarta.

In this study, 200 questionnaires distributed and the results of this research note that
quality of service is a significant influence on customer satisfaction and a significant

influence on consumer loyalty Yogyakarta Zoo.

Keywords: service quality, customer satisfaction, and customer loyalty
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