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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis kualitas pelayanan Tour Leader
terhadap kepuasan pelanggan di perusahaan Happy Tour. Dengan masalah
penelitian “ Adakah pengaruh kualitas pelayanan Tour Leader terhadap kepuasan
pelanggan di perusahaan Happy Tour. dan variabel manakah yang paling dominan
dan berpengaruh terhadap Tour Leader terhadap kepuasan pelanggan di
perusahaan Happy Tour.

Metode penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif deskriptif. Tekhnik
pengambilan data yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
pelanggan yang menggunakan jasa pelayanan tour leader di happy tour dengan
jumlah 30 orang. Alat analisis yang digunakan vyaitu analisis regresi linear
berganda dan uji hipotesis uji t dan uji f.

Hasil penelitian menunjukkan kelima dimensi kualitas pelayanan berpengaruh
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan di perusahaan Happy Tour hal ini
bisa dilihat berdasarkan hasil uji f simultan juga diperoleh f hitung 11,739 > f
tabel 2,62 dan nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05 maka dari itu hipotesis Hal
diterima. Nilai t hitung terbesar diperoleh oleh variabel kehandalan/reliability
(X3) merupakan variabel paling dominan dan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di perusahaan Happy Tour Maka Ha2 diterima. Nilai koefisien
determinasi (R2) sebesar 64,9% sedangkan sisanya 35,1% di pengaruhi oleh
variabel bebas lainnya yang tidak peneliti jelaskan pada penelitian ini.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Tour Leader, kepuasan pelanggan
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ABSTRACT

This research was conducted to analyze the quality of Tour Leader service
to customer satisfaction in Happy Tour company. With the research problem ™ Is
the influence of the quality of service Tour Leader to customer satisfaction in the
company Happy Tour. and which variables are the most dominant and affect the
Tour Leader to customer satisfaction in happy tour company.

The research method used is descriptive quantitative. The techniques of data
collection that became the population in this study are all customers who use the
services of tour leaders in happy tour with the number of 30 people. The analysis
tools used are multiple linear regression analysis and t-test and f-test hypotheses.

The results showed that the five dimensions of service quality simultaneously
affect customer satisfaction in Happy Tour company this can be seen based on the
results of the simultaneous f test also obtained f calculate 11,739 > f table 2.62
and a significant value of 0.000 < 0.05 therefore the Hal hypothesis is accepted.
The largest t count value obtained by reliability variable (X3) is the most
dominant variable and affects customer satisfaction in Happy Tour company Then
Ha2 received. The coefficient of determination (R2) was 64.9% while the
remaining 35.1% was influenced by other free variables that the researchers did
not explain in this study.

Keywords : Quality of Service, Tour Leader, customer satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan pola hidup masyarakat Indonesia terutama dalam
beberapa tahun terahir ini sangatlah pesat. Hal itu sejalan dengan
perkembangan perekonomian masyarakat yang semakin lama semakin
meningkat disetiap kalanganya.

Kemudahan dalam berteknologi tersebut, baik komunikasi,
transportasi dan ke stabilan keadaan politik yang ada, membuat pola
kehidupan masyarakat yang dulu hanya memikirkan sandang pangan
papan saja kini telah berubah banyak. Kini masyarakat telah memikirkan
bahkan menjadikan kebutuhan lain seperti sektor pariwisata menjadi
kebutuhan yang harus dipenuhi.

Isi Undang Undang Nomor 10 Tahun 2009 tentang Kepariwisataan
dikemukakan bahwa pariwisata adalah berbagai macam kegiatan wisata
dan didukung berbagai fasilitas serta layanan yang disediakan oleh
masyarakat, pengusaha, pemerintah, dan pemerintah daerah. Berdasarkan
pernyataan tersebut pariwisata didukung oleh semua komponen yang ada
didalamnya. Pariwisata merupakan penyumbang penghasilan yang besar
bagi daerah. Retribusi daerah sebagian dari sektor pariwisata. Oleh karena
itu perkembangan sektor pariwisata perlu dikawal dan dilakukan

peningkatan lebih untuk meningkatkan laju perekonomian daerah dan



kesejahteraan masyarakat. Tiap-tiap daerah berupaya mengembangkan
potensi wisata yang ada di daerahnya.

Mengacu pada Undang Undang Nomor 10 Tahun 2009 tentang
kepariwisataan itu pula, kini banyak kalangan masyarakat atau bahkan
investor pendukung perkembangan pariwisata yang bermunculan.
Contohnya saja di Daerah Istimewa Yogyakarta, dengan perkembangan
sektor pariwisata yang begitu pesatnya, banyak sekali bermunculan
destinasi wisata baru. Juga wahana wisata baru, dan berbagai fasilitas
penunjang seperti akomodasi, moda transportasi, rumah makan dan lain
sebagainya. Itu semua dikelola oleh masyarakat, pemerintah daerah dan
juga investor.

Sektor Biro Perjalanan Wisata banyak sekali bermunculan. Banyak
investor yang datang untuk menanamkan modalnya di sektor Biro
Perjalanan Wisata ini dengan gaya dan khasnya sendiri — sendiri untuk
lebih menarik pasar. Happy Tour merupakan salah satu Biro Perjalanan
Wisata yang ada di Indonesia khususnya di Yogyakarta, dalam badan
usahanya dibawah PT. Happy  Cahya Haryadi, Perusahaan ini
memberikan jelis layanan Biro Peralanan Wisata sesuai dengan kebutuhan
pelanggan. Mulai penjualan paket wisata dan juga jasa pramuwisata
seperti Tour Leader. Perusahaan ini menjunjung tinggi kualitas dari segi
pelayanan untuk menampung berbagai kebutuhan seluruh pelanggan.

Menurut Tjiptono (2014:282) Terdapat lima faktor dominan atau

penentu kualitas pelayanan jasa, yaitu: “tangible, responsiveness,



reability, assurance, dan empathy”. Memberikan kepuasan kepada
konsumen dalam memenuhi kebutuhan, keinginan serta harapan mereka
merupakan hal terpenting bagi perusahaan untuk menghadapi persaingan.
Salah satu untuk merebut pangsa pasar adalah memperoleh konsumen
sebanyak-banyaknya. Kenyamanan dan keamanan juga menjadi faktor
dalam meraih konsumen. Perusahaan akan berhasil memperoleh
pelanggan dalam jumlah yang banyak apabila dinilai dapat memberikan
kepuasan bagi konsumen. Konsumen yang merasa puas dan menjadi
konsumen setia akan merekomendasikan dari mulut ke mulut setelah
menggunakan jasa dari PT. Happy Cahya Haryadi.

Di setiap pelayanan yang di berikan terhadap wisatawan, pasti akan
menunjukkan kepuasan ataupun ketidakpuasan wisatawan terhadap hasil
layanan tersebut. Pelayanan Tour leader terhadap wisatawan juga
berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan pada saat melakukan aktivitas
wisata.

Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik mengangkat topik
mengenai pengaruh kualitas pelayanan Tour Leader terhadap kepuasan
pelayanan yang diberikan kepada wisatawan. Maka diperoleh judul
penelitian sebagai berikut “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TOUR LEADER TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN Dl

PERUSAHAAN HAPPY TOUR (PT. HAPPY CAHYA HARYADI)”.



B. Rumusan Masalah

Dilihat dari latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka

disini penulis ingin mengetahui :

1.

Apakah Kkualitas pelayanan Tour Leader ( Pemandu Wisata ) di Happy
Tour berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan

Dari faktor-faktor dimensi kualitas pelayanan pemandu wisata yaitu
assurance, empathy, reliability, responsiveness, tangible manakah yang

paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?

C. Batasan Masalah

Adapun pembatasan masalah yang akan dibatasi oleh peneliti dalam

penelitian ini yaitu:

1.

Peneliti berfokus pada kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan
dan kepuasan konsumen.

Peneliti melakukan penelitian bagaimana pengaruh kualitas pelayanan
yang diberikan pihak perusahaan terhadap kepuasan pelayanan yang

diberikan untuk konsumen.

D. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah:

1.

2.

Untuk mengetahui tingkat minat konsumen terhadap Happy Tour.
Untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen.
Untuk mengetahui faktor-faktor dimensi kualitas pelayanan pemandu

wisata yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangible



manakah yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.
E. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang bisa diambil dari kegiatan penelitian ini adalah
sebagai berikut.
1. Bagi STP AMPTA
Sebagai referensi akademik bagi peneliti selanjutnya yang
berkeinginan untuk meneliti korelasi antara kualitas pelayanan dan
kepuasan yang pernah peneliti pelajari dalam tatap muka di kelas.
Serta menjadi tolak ukur kemampuan mahasiswa.
2. Bagi Tempat Penelitian
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat membantu
ataupun sebagai acuan dalam inovasi, arah perkembangan dan saran
positif untuk proses perkembangan perusahaan dalam hal pelayanan.
3. Bagi Penulis
Menjadi ilmu dan pengalaman baru bagi penulis, juga menjadi
salah satu syarat untuk kelulusan dan memperoleh gelar diploma-4 di

Sekolah Tinggi Pariwisata AMPTA Yogyakarta.
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