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Intisari

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen di PT (Persero) Bandar Udara
Internasional Adisutjipto Yogyakarta. 5 dimensi kualitas pelayanan yang akan
diteliti adalah; dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
emphaty, dan penelitian ini menggunakan 100 responden.

Hasil dari penelitian ini yaitu: bahwa kualitas pelayanan yang dimaksud
yaitu dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, di PT (Persero) Bandar Udara
Internasional Adisutjipto Yogyakarta. Artinya, apabila kualitas pelayanan
meningkat maka kepuasan konsumen pun akan meningkat, sebaliknya apabila
kualitas pelayanan menurun, maka kepuasan konsumen pun akan menurun. Hasil
penelitian ini juga menemukan bahwa dimensi kualitas yang paling berpengaruh
terhadap kualitas pelayanan di PT (Persero) Bandar Udara Internasional
Adisutjipto Yogyakarta adalah dimensi tangible.

Namun demikian penelitian ini juga mengandung beberapa kelemahan

yang diharapkan dapat disempurnakan pada penelitian-penelitian selanjutnya.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen
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