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ABSTRAK 

Nama  : Rosa Anjulina 

Nomor Pokok Mahasiswa  : 203515416021 

Judul  : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pengunjung Taman Margasatwa Ragunan 

Pembimbing  : Dr. Bhakti Nur Avianto, S.IP ., M.Si 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara mendalam pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengunjung Taman Margasatwa Ragunan. 

Dengan menggunakan metode kuantitatif, penelitian ini mengaplikasikan 

pendekatan survei untuk mengumpulkan data yang diperlukan. Instrumen 

pengumpulan data utama adalah kuesioner, yang dibagikan kepada 50 responden 

yang telah mengunjungi Taman Margasatwa Ragunan.  

Kualitas pelayanan dalam penelitian ini dievaluasi berdasarkan lima 

dimensi utama, yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. 

Keandalan mengacu pada kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan 

secara konsisten dan akurat. Daya tanggap mencakup kesediaan dan kemampuan 

staf dalam membantu pengunjung serta memberikan layanan yang cepat dan 

responsif. Jaminan melibatkan pengetahuan dan kesopanan staf, serta kemampuan 

mereka untuk menanamkan kepercayaan dan keyakinan. Empati menekankan 

perhatian dan kepedulian individu terhadap pengunjung. Bukti fisik mencakup 

fasilitas fisik, perlengkapan, dan penampilan personel. 

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan teknik analisis regresi linier, 

yang bertujuan untuk mengidentifikasi dan mengukur hubungan antara variabel 

kualitas pelayanan dengan tingkat kepuasan pengunjung. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara keseluruhan memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Secara spesifik, dari lima dimensi 

kualitas pelayanan, empat di antaranya yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, 

dan empati, menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengunjung. Sementara itu, dimensi bukti fisik juga memberikan pengaruh positif 

namun tidak signifikan terhadap kepuasan pengunjung. 

Kesimpulan dari penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan dapat secara substansial meningkatkan kepuasan pengunjung di Taman 

Margasatwa Ragunan. Oleh karena itu, penelitian ini memberikan rekomendasi 

praktis bagi pengelola Taman Margasatwa Ragunan untuk terus berupaya 

meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan. Hal ini dapat dilakukan melalui 

pelatihan berkelanjutan bagi staf, perbaikan fasilitas, dan peningkatan aspek lain 

yang terkait dengan dimensi kualitas pelayanan yang diidentifikasi dalam 

penelitian ini. 

Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya memberikan wawasan teoretis 

tentang hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pengunjung, tetapi juga 

menawarkan saran praktis yang dapat diimplementasikan oleh manajemen taman 

untuk meningkatkan pengalaman pengunjung secara keseluruhan. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pengunjung, Taman Margasatwa 

Ragunan, metode kuantitatif, analisis regresi linier. 
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ABSTRACT 

Name  : Rosa Anjulina 

Student Identification Number  : 203515416021 

Title  : The Influence of Service Quality on Visitor 

Satisfaction at Ragunan Zoo 

Mentor  : Dr. Bhakti Nur Avianto, S.IP ., M.Si 
 

 

This study aims to thoroughly analyze the impact of service quality on 

visitor satisfaction at Ragunan Zoo. Using a quantitative method, this research 

employs a survey approach to gather the necessary data. The primary data 

collection instrument is a questionnaire distributed to 50 respondents who have 

visited Ragunan Zoo. 

Service quality in this study is evaluated based on five main dimensions: 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibles. Reliability refers to 

the ability to deliver promised services accurately and consistently. Responsiveness 

encompasses the willingness and ability of staff to help visitors and provide 

prompt service. Assurance involves the knowledge and courtesy of staff, as well as 

their ability to instill trust and confidence. Empathy emphasizes individual 

attention and care towards visitors. Tangibles include the physical facilities, 

equipment, and appearance of personnel. 

The collected data were analyzed using linear regression analysis to 

identify and measure the relationship between service quality variables and 

visitor satisfaction. The results of the analysis indicate that overall service quality 

has a significant impact on visitor satisfaction. Specifically, four out of the five 

service quality dimensions—reliability, responsiveness, assurance, and empathy—

show a positive and significant effect on visitor satisfaction. Meanwhile, the 

tangibles dimension also has a positive but not significant impact on visitor 

satisfaction. 

The conclusion of this study underscores that improving service quality 

can substantially enhance visitor satisfaction at Ragunan Zoo. Therefore, this 

research provides practical recommendations for the management of Ragunan 

Zoo to continuously strive to improve the quality of services provided. This can be 

achieved through ongoing staff training, facility improvements, and enhancing 

other aspects related to the identified service quality dimensions in this study. 

Thus, this research not only offers theoretical insights into the relationship 

between service quality and visitor satisfaction but also provides practical 

suggestions that the zoo management can implement to improve the overall visitor 

experience. 

 

Keywords: service quality, visitor satisfaction, Ragunan Zoo, quantitative method, 

linear regression analysis. 
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