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ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PT.Dimensi Raya Indowisata Cabang Yogyakarta

ABSTRAK

Penulis mengambil judul “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI PT. DIMENSI RAYA
INDOWISATA CABANG YOGYAKARTA” pada periode bulan juli 2019 dan
tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh
kualitas pelelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian ini dilakukan di kantor dimensi raya cabang yogyakarta dengan
memberikan kuisoner untuk diisi oleh pelanggan yang datang dan juga pelanggan
yang sudah menggunakan jasa perusahaan. Jenis penelitian yang digunakan
adalah kuantitatif dengan jumlah sampling insidental 100 responden.

Metode penelitian yang digunakan adalah analisis linier berganda SPSS 16.0
dengan variabel X1 (Assurance), X2 (Emphaty), Xz (Reliability), Xa
(Responsiveness), Xs (Tangible), sedangkan variabel terikatnya adalah Y
(Kepuasan Pelanggan).

Berdasarkan hasil analisis regresi diketahui angka R square atau koefisien
determinasi adalah 0,287. Hal ini berarti kontribusi dari assurance, emphaty,
relibiality, reponsiveness, dan tangibel sebesar 28,7 % terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil uji f diperoleh nilai fhiwng Sebesar 8,986 dan berdasarkan tabel F
diketahui nilai F sebesar 2.33. Oleh karena itu nilai fhiwung > franer (8,986 > 2.33)
maka dapat diambil kesimpulan bahwa model regeresi tersebut dapat digunakan
untuk memprediksi kepuasan pelanggan, artinya kepuasan pelanggan PT.
Dimensi Raya Indowisata cabang Yogyakarta dapat diprediksi berdasarkan
assurance, emphaty, relibiality, responsiveness, tangible

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan (assurance,emphaty,relibiality,responsiveness
dan tangible) , Kepuasan Pelanggan.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Dalam perkembangan usaha saat ini, salah satu usaha yang
berkembang sangat pesat adalah usaha atau bisnis dibidang tour & travel.
Persaingan yang semakin ketat membuat banyak perusahaan yang terlibat
langsung dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Hal
ini  menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan kepuasan
pelanggan sebagai fokus utama. Dewasa ini semakin diyakini bahwa kunci
utama untuk memenangkan persaingan adalah dengan memberikan nilai
kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa
berkualitas dengan harga bersaing. Menghadapi gencarnya persaingan
dalam bidang pemasaran, maka tuntutan memperkenalkan kualitas produk
menjadi bahan pertimbangan yang harus diterapkan perusahaan kepada
pelanggan. Pentingnya kualitas produk menjadi keunggulan bagi suatu
perusahaan dalam meningkatkan brand image untuk dapat bertahan dalam
memasarkan produknya. Semakin baik kualitas produk dan kualitas
pelayanan yang diberikan maka semakin menarik minat konsumen untuk

membeli produk tersebut.
Perhatian terhadap kualitas pelayanan dari waktu ke waktu menjadi
semakin penting. Seiring dengan perkembangannya, masyarakat sebagai

konsumen tidak lagi bertindak sebagai objek dalam penilaian terhadap



kualitas pelayanan melainkan telah menjadi salah satu subjek penentu
dalam menilai akan kualitas pelayanan suatu perusahaan. Selain itu, sektor
jasa juga mengambil peran penting dalam perekonomian Indonesia,
terlebih dengan semakin meningkatnya kebutuhan dan keinginan
konsumen serta tuntutan untuk mendapatkan pelayanan terbaik. Melihat
kenyataan dunia usaha sekarang ini telah banyak yang bergerak dibidang
pelayanan jasa, khususnya dalam bidang usaha perjalanan wisata atau
travel agent. Hal ini ditandai dengan banyaknya bermunculan perusahaan
baik kecil maupun besar yang menawarkan jasa yang sama dibeberapa
lokasi yang saling berdekatan satu sama lain yang memicu terjadinya
persaingan tarif.

Oleh karena itu perusahaan tour & travel harus berorientasi pada
kepuasan pelanggan dengan meningkatkan nilai bagi pelanggan tanpa
mengurangi kualitas pelayanan jasa tersebut. Kualitas pelayanan yang baik
mampu memberi dampak positif terhadap perusahaan. Dengan demikian,
perusahaan tidak perlu khawatir terhadap adanya persaingan tarif, karena
pada akhirnya yang mampu memberikan pelayanan yang tarbaik kepada
pelanggannya dan menciptakan kepuasan pelanggan yang dapat bertahan
untuk jangka panjang. Pelanggan yang puas akan loyal terhadap satu
perusahaan, sehingga tidak terprovokasi oleh fluktuasi harga yang
sewaktu-waktu bisa lebih rendah. Kombinasi antara tarif murah dan
pelayanan berkualitas akan lebih baik bagi perusahaan yang sedang

bersaing namun jika dibandingkan, pelanggan akan lebih memilih



pelayanan yang sepenuh hati daripada tawaran tarif murah yang tidak
diimbangi dengan pelayanan yang baik dan tidak mampu menjaga
kenyamanan pelanggan.

Dalam upaya memberikan pelayanan yang terbaik kepada
masyarakat, pihak tour & travel harus mampu memberikan pelayanan
yang terbaik kepada masyarakat, pihak tour & travel harus dapat
menanamkan kepercayaan kepada pelanggan. Jika pelanggan merasa puas
atas pelayanan, dimana kepentingan dan harapannya terpenuhi, maka akan
didapatkan pelanggan yang loyal sehingga dapat menambah kepercayaan
masyarakat sebagai tempat penyelenggara layanan wisata. Kualitas
pelayanan yang rendah akan mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan
yang berakibat munculnya berbagai keluhan. Keluhan yang terjadi
disebabkan karena ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan
kenyataan yang dialaminya. Banyak manfaat yang diterima oleh
perusahaan dengan tercapainya tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi.
Tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan dan mencegah perputaran pelanggan, mengurangi sensitivitas
pelanggan terhadap harga, mengurangi biaya kegagalan pemasaran,
mengurangi biaya operasional yang diakibatkan oleh meningkatnya
jumlah pelanggan, meningkatkan efektivitas iklan dan meningkatkan
reputasi  bisnis. Dengan demikian, harapan konsumenlah yang
melatarbelakangi mengapa dua perusahaan yang bergerak dibidang yang

sama mendapat nilai yang berbeda oleh konsumen. Hasil penilaian tingkat



kepuasan pelanggan akan dapat memperlihatkan mode, bagaimana
menjadikan pelanggan dapat merasa puas ataupun tidak puas. Berdasarkan
hasil penilaian pelanggan atas pelayanan pihak tour & travel, maka pihak
perusahaan dapat melakukan koreksi terhadap Kkinerja pelayanannya.
Dengan demikian kepuasan pelanggan merupakan landasan utama untuk
diharapkan mampu memenangkan persaingan atau paling tidak tumbuh
dan berkembangan pada masa persaingan dunia usaha yang semakin pesat
ini. Selain itu, jika sewaktu-waktu terjadi penurunan tingkat pembelian
produk jasa dan tiket disuatu tour & travel, bisa dikaitkan dengan faktor
pelayanan yang menyebabkan rendahnya tingkat kepuasan pelanggan.
Untuk itu perlu dikaji lebih mendalam apakah kualitas pelayanan memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, serta untuk mengetahui apa yang
diharapkan pelanggan terhadap kualitas pelayanan.

PT.Dimens Raya Indowisata Cabang Yogyakarta merupakan salah
satu biro perjalanan wisata yang memiliki kantor pusat di Magelang dan
membuka cabang di Yogyakarta. Sebagai perusahaan cabang yang sudah
cukup lama berdiri di Yogyakarta, diharapkan bisa tetap bersaing dengan
travel agent lain yang semakin banyak bermunculan. Karena itu
diharapkan kepuasan pelanggan merupakan landasan utama untuk mampu
memenangkan persaingan yang ada, atau paling tidak tetap berkembang di
era usaha travel agent saat ini.

PT.Dimens Raya Indowisata Cabang Yogyakarta yang sudah

cukup lama berdiri di Yogyakarta ini, dari tahun ke tahun mengalami



peningkatan dan terkadang juga mengalami penurunan. Untuk penjualan
tiket, mulai dari tiket pesawat, tiket kapal laut dan tiket kereta bisa
dikatakan stabil kecuali pada musim liburan pasti mengalami peningkatan
penjualan. Penurunan terjadi pada penjualan paket tour. Hal ini mungkin
dikarenakan obyek wisata yang ditawarkan kurang menarik atau bisa
dikaitkan dengan kualitas pelayanan saat meng handle tour. Mungkin saja
pelayanan saat meng handle tour kurang memuasakan konsumen sehingga
tidak mau menggunakan jasa travel ini lagi.

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul : “ANALISIS KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PT.Dimensi Raya
Indowisata Cabang Yogyakarta

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Apakah kualitas pelayanan yang berupa Assurance, berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan?

2. Apakah kualitas pelayanan yang berupa Emphaty, berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan?

3. Apakah kualitas pelayanan yang berupa Relibiality, berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan?

4. Apakah kualitas pelayanan yang berupa Responsiveness, berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan?



5. Apakah kualitas pelayanan yang berupa Tangible, berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan?

6. Dari kelima variabel tersebut manakah yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan?

7. Apakah kelima variabel tersebut secara bersama-sama mempengaruhi

kepuasan pelanggan?

C. Batasan Masalah
Dalam penelitian ini, untuk menghindari pengertian yang terlalu
luas dan keluar dari pokok pembahasan maka penulis membatasi
permasalahan yang ada. Batasan masalah tersebut hanya pada Analisis
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang bervariabel
Assurance, Emphaty, Reliability, Responsiveness dan Tangible.
D. Tujuan Penelitian
Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.
E. Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis
Menambah wawasan penulis dan dapat menerapkan ilmu yang
telah diperoleh dibangku kuliah kedalam keadaan yang sebenarnya

serta dapat memberikan informasi kepada pembaca lainnya. Selain itu



juga menambah wawasan penulis dibidang peningkatan pembelian
tiket dan paket tour di sebuah Tour & Travel Agent.
. Bagi Perusahaan

Diharapkan hasil dari penelitian ini bisa menjadi bahan masukan
bagi perusahaan agar bisa meningkatkan kualitas pelayanan yang
sudah ada sehingga kualitas pelayanan yang sudah ada bisa menjadi
lebih baik lagi.
. Bagi Lembaga

Dapat membantu menambah informasi yang diperlukan untuk
pustaka dan bisa menjadi sumber informasi baru bagi mahasiswa yang

akan menyusun skripsi.
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