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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TOUR LEADER TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN DI PERUSAHAAN PUSPA TOUR
(PT. PUSPA DEWI UTAMA)

Oleh

VICKY DWI SAPUTRA

Biro perjalanan wisata khususnya pada kota Bandar Lampung masih banyak yang kurang
memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan Tour Leader kepada pelanggan.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan Tour Leader
(pemandu wisata) di Puspa Tour berpengaruh terhadap kepuasan wisatawan. Metode
penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Populasi penelitian ini yaitu
berjumlah 210 orang dan sampel berjumlah 40 orang. Teknik pengumpulan data
penelitian ini menggunakan wawancara, kuisioner, studi literatur dan dokumentasi. Hasil
penelitian menunjukan bahwa ketiga dimensi kualitas pelayanan yaitu daya tanggap,
jaminan dan empati memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan di
Puspa Tour and Travel sedangkan 2 dimensi kualitas pelayanan yaitu bukti fisik dan
keandalan tidak berpengaruh.

Kata kunci: kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, tour teader



ABSTRACT

THE EFFECT OF TOUR LEADER SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION IN PUSPA TOUR COMPANY
(PT. PUSPA DEWI UTAMA)

By

VICKY DWI SAPUTRA

Many travel agencies, especially in Bandar Lampung, still pay less attention to the quality
of service provided by Tour Leaders to customers. This study aims to determine whether
the quality of Tour Leader service at Puspa Tour has an effect on tourist satisfaction. The
research method used is a quantitative method. The population of this study was 210
people and the sample was 40 people. The data collection technique for this study used
interviews, questionnaires, literature studies and documentation. The results of the study
showed that the three dimensions of service quality, namely responsiveness, assurance
and empathy, have a significant influence on customer satisfaction at Puspa Tour and
Travel, while the two dimensions of service quality, namely physical evidence and
reliability, have no effect.

Keywords: customer satisfaction, service quality, Tour Leader
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I. PENDAHULUAN

1.1 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
kalangannya. Kemudahan dalam berteknologi tersebut, baik komunikasi,
transportasi dan kestabilan 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 Lampung, 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. Puspa Tour merupakan salah satu Biro Perjalanan Wisata yang ada
di Indonesia khususnya di Lampung, dalam badan usahanya dibawah PT.
Puspa Dewi Utama. Perusahaan ini memberikan jenis layanan Biro
Peralanan Wisata sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Mulai penjualan
paket wisata dan juga jasa pramuwisata seperti tourleader. Perusahaan ini
menjunjung tinggi kualitas dari segi pelayanan untuk menampung berbagai

kebutuhan seluruh pelanggan.

Sebuah paket Tour terdapat Tour Leader. Tour Leader adalah seorang yang
menjadi pemimpin dalam perjalanan wisata, biasanya memimpin suatu
rombongan tour untuk berwisata. Tour Leader merupakan salah satu
pemegang kunci suksesnya sebuah acara perjalanan wisata. Oleh karena
itu, dalam penunjukan seorang Tour Leader harus betul-betul
mempertimbangkan kemampuan Tour Leader tersebut dalam segala hal
yang diantaranya: bahasa, kedisiplinan, wawasan, sopan santun dan lain

sebagainya (Desky, 1999).



Sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa biro perjalanan wisata
selalu mementingkan kualitas pelayanan yang diberikan kepada para
pelanggannya. Hal ini tebukti melalui sebuah riset (marketing research).
Pelanggan akan kembali datang dengan sendirinya bila jasa yang
perusahaan jual sesuai dengan keinginan pelanggan. Begitu juga dengan
kekecewaan pelanggan yang timbul jika perusahaan melakukan kesalahan
apapun. Hal ini akan menimbulkan akibat yang buruk bagi suatu

perusahaan.

Menurut Tjiptono (2014a) 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.
Puspa Dewi Utama. Di setiap pelayanan yang diberikan 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.

Hasil wawancara pra penelitian dengan salah satu pengurus biro travel di

Kota Bandar Lampung yaitu bapak M. lksan Kamil selaku General



Manager PT. Puspa Dewi Utama, biro perjalanan wisata khususnya pada
Kota Bandar Lampung masih banyak yang kurang memperhatikan kualitas
pelayanan yang diberikan tourleader kepada pelanggan, sehingga hal

tersebut berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dari biro tersebut.

PT. Puspa Dewi Utama atau Puspa Tour & Travel merupakan perusahaan
yang bergerak pada bidang jasa pariwisata perusahaan ini menawarkan
produk berupa paket wisata, bukan hanya dalam negeri puspa tour & travel
juga menawarkan paket wisata ke luar negeri. Dalam menjalankan usaha
dalam bidang wisata Puspa Tour bekerjasama dengan PT. Puspa Jaya

Transport sebagai induk usaha sebagai penyedia unit bus pariwisata.

Selama tahun 2023 mulai bulan Juli-Desember puspa tour memiliki
beberapa kerjasama perjalanan yaitu dengan Program Studi Pendidikan
Geografi FKIP Unila, Biro Kesejahteraan Rakyat Provinsi Lampung dan
SMA Seputih Surabaya. Dengan jumlah total peserta 210 orang dengan
rincian 89 orang peserta dari Pendidikan Geografi Unila, 76 orang peserta
dari Biro Kesra Provinsi Lampung dan 45 orang peserta dari SMA Seputih

Surabaya.

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 Di Perusahaan Puspa Tour (PT. Puspa Dewi Utama)”.



1.2 Batasan Masalah
Adapun pembatasan masalah yang akan dibatasi oleh peneliti adalah
pengaruh bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati

tourleader terhadap kepuasan pelanggan puspatour.

1.3 Rumusan Masalah

Dilihat dari latar belakang dan batasan masalah yang telah diuraikan di

atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu:

1. Apakah bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Puspa
Tour?

2. Apakah keandalan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Puspa
Tour?

3. Apakah daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
Puspa Tour?

4. Apakah jaminan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Puspa
Tour?

5. Apakah empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Puspa

Tour?

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimanakah kualitas
pelayanan Tour Leader (pemandu wisata) di Puspa Tour berpengaruh
terhadap kepuasan wisatawan.
1. Mengetahui apakah bukti fisik berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di Puspa Tour.
2. Mengetahui apakah keandalan berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan di Puspa Tour.



3. Mengetahui apakah daya tanggap berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di Puspa Tour.

4. Mengetahui apakah jaminan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
di Puspa Tour.

5. Mengetahui apakah empati berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

di Puspa Tour.

1.5 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang bisa diambil dari kegiatan penelitian ini adalah

sebagai berikut.

1. Bagi Program Studi Pendidikan Geografi Unila
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 dan juga evaluasi dalam hal
pelayanan.

3. Bagi penulis
Menjadi ilmu dan pengalaman baru bagi penulis, juga menjadi salah
satu syarat untuk kelulusan dan memperoleh gelar S1 di Program Studi
Pendidikan Geografi Universitas Lampung.

4. Bagi pendidikan



Sebagai materi untuk mata pelajaran geografi kelas XI pada sub materi
sebaran dan pengolahan sumber daya kehutanan, pertambangan,
kelautan dan pariwisata.



1. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Kajian Geografi

Geografi berasal dari bahasa Yunani yaitu geo(s) dan graphien. Geo (s)
artinya bumi dan graphien artinya menggambarkan, mendeskripsikan
atau mencitrakan. Seminar dan lokakarya lIkatan Geografi Indonesia
(IGI) tahun 1988 menjelaskan definisi geografi yaitu ilmu pengetahuan
yang mempelajari perbedaan dan persamaan fenomena geosfer dengan
sudut pandang kelingkungan dan kewilayahan dalam konteks keruangan
(Aksa,2019). Dalam pertemuan lkatan Geografi Indonesia (IGI) pada
pertemuan ilmiah tahunan tahun 1988, Para Ahli Geografi Indonesia
mengungkapkan terdapat sepuluh konsep esensial geografi yang dapat
digunakan dalam mempelajari atau memahami geografi, yaitu konsep
lokasi: konsep lokasi menjadi ciri khusus ilmu pengetahuan geografi
secara pokok konsep lokasi dibedakan menjadi lokasi absolut dan lokasi
relatif.

IiImu pengetahuan geografi terpadu tidak hanya memfokuskan kajiannya
pada objek materialnya saja, tetapi lebih menekankan pada sudut
pandang keilmuannya. Menurut Peter Hagget (Effendi, 2020) untuk
menemukan masalah geografi, maka digunakan tiga bentuk pendekatan,

yaitu:

1. Pendekatan keruangan: fenomena geografi berbeda dari wilayah
yang satu dengan wilayah yang lain dan mempunyai pola

keruangan/spasial tertentu (spatial structure).



2. Pendekatan ekologi: fenomena geografi membentuk suatu rangkaian
yang saling berkaitan di dalam sebuah sistem, dengan manusia
sebagai unsur utamanya.

3. Pendekatan kompleks wilayah: analisis kompleks wilayah

merupakan perpaduan antara analisis keruangan dan analisis ekologi.

2.2 Geografi Pariwisata
Pariwisata merupakan salah satu objek material geografi karena
pariwisata tercakup dalam dimensinya. Dimensi ini menurut Williams
dan Lew (2015)
diantaranya:
1. interaksi manusia-lingkungan dan landscape,
2. konservasi, manajemen lokasi dan lingkungan,
3. persepsi ke lingkungan dan sense of place,
4

. spatial behavior dan mobilitas manusia.

Dimensi objek material geografi yang menjadi salah satu inti pariwisata
adalah mobilitas manusia. United Nation World Tourism Organization
(UNWTO) mengembangkan pengertian pariwisata sebagai aktivitas
travelling di lingkungan yang baru dan berbeda dengan lingkungan

asalnya untuk melakukan kegiatan wisata menikmati waktu senggang.

Aktivitas pada lingkungan yang baru terlebih dahulu membutuhkan
pergerakan wisatawan dari daerah asalnya menuju daerah baru yang
dituju sebagai lokasi aktivitas berwisata. Pergerakan sebagai salah satu
inti pariwisata juga disampaikan dalam konsep pariwisata oleh
Matthieson dan Wall dalam Mason (2003) yang menekankan pariwisata
sebagai pergerakan manusia dari daerah asal menuju daerah tujuan.
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2.3 Pariwisata
Pariwisata merupakan fenomena yang saat ini sedang populer untuk
dikembangkan sebagai penghasil devisa negara dari non migas, karena
industri pariwisata relatif tidak menimbulkan polusi atau pun kerusakan
lingkungan. Pengertian tentang pariwisata sudah banyak diulas oleh
beberapa ahli. Menurut Undang Undang Republik Indonesia Nomor 10
Tahun 2009 tentang Kepariwisataan yang dimaksud dengan pariwisata
adalah keseluruhan kegiatan yang terkait dengan pariwisata dan bersifat
multidimensi serta multidisiplin yang muncul sebagai wujud kebutuhan
setiap orang serta negara serta interaksi antara wisatawan dan masyarakat
setempat, sesama wisatawan, pemerintah, pemerintah daerah serta
pengusaha dan Wisata adalah kegiatan perjalanan yang dilakukan oleh
seseorang atau sekelompok orang dengan mengunjungi tempat tertentu
untuk tujuan rekreasi, pengembangan pribadi, atau mempelajari keunikan
daya tarik wisata yang dikunjungi dalam jangka waktu sementara.

Sedangkan wisatawan adalah orang yang melakukan wisata.

Menurut definisi yang lebih luas pariwisata adalah perjalanan dari satu
tempat ke tempat lain, bersifat sementara dilakukan oleh perorangan
ataupun kelompok sebagai usaha mencari keseimbangan atau keserasian
dan kebahagiaan dengan lingkungan hidup dalam dimensi sosial, budaya,
alam dan imu (Spillane, dalam Pitana, 2002) dan secara bebas diberikan
pengertian bahwa pariwisata adalah merupakan gejala abad modern yang
didasarkan atas kebutuhan akan kesehatan dan penggantian hawa,
penikmatan terhadap keindahan alam, kesenangan dan pada khususnya
disebabkan oleh bertambahnya pergaulan berbagai bangsa dan
peningkatan perekonomian masyarakat sebagai hasil dari berkembangnya

hasil perkembangan niaga, industri dan transportasi.
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2.4 Biro Perjalanan Wisata
Ahira (2005) memberi penjelasan biro perjalanan wisata adalah
perusahaan ataupun badan usaha yang memberikan pelayanan lengkap
terhadap seseorang ataupun kelompok orang yang ingin melakukan
perjalanan baik di dalam negeri maupun ke luar negeri. Pelayanan ini
meliputi transportasi dan akomodasi lainnya selama perjalanan maupun

di tempat tujuan.

Biro perjalanan wisata adalah kegiatan usaha yang bersifat komersial
yang mengatur, menyediakan dan menyelenggarakan pelayanan bagi
seseorang atau sekelompok orang untuk melakukan perjalanan dengan
tujuan utama untuk berwisata (Utama, 2017). Biro perjalanan wisata
berbeda dengan agen perjalan wisata, dimana perbedaanya yaitu agen
perjalanan wisata tidak membuat paket tour walaupun agen perjalanan
wisata menjual paket tour, karena hanya biro perjalanan wisata saja yang

bisa membuat sebuah paket tour.

Biro perjalanan wisata merupakan barisan terdepan dari industri
pariwisata, dengan menjual paket wisata kepada wisatawan secara
langsung maupun tidak langsung (Talwar, 2006). Bafadhal (2018)
menambahkan kegiatan usaha biro perjalanan wisata bersifat komersial
yang mengatur, menyediakan dan menyelenggarakan paket layanan bagi
seseorang, atau sekelompok orang.

Biro perjalanan wisata menjadi bisnis yang dapat bertahan ditengah

berbagai badai himpitan krisis ekonomi yang melanda pada saat ini, akan
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tetapi tidak semua biro perjalanan wisata menjanjikan bisnis yang
menguntungkan, hal ini disadari juga didasari oleh kepercayaan
konsumen selaku pemakai produk jasa tersebut, dengan adanya
kepercayaan masyarakat atau konsumen maka brand image dari biro
perjalanan wisata tersebut juga akan menjadi semakin baik. Kepuasan
dan loyalitas pelanggan juga dapat terbentuk bila biro perjalanan wisata

mampu menyediakan produk jasa sesuai dengan harapan konsumen.

Tour Leader

Menurut Yoeti (2013) Tour Leader adalah seseorang yang dipercayai
memimpin suatu perjalan wisata (tour), di dalam maupun di luar negeri.
Tour Leader adalah karyawan suatu tour operator, yang karena keahlian,
dan kompetensi yang dimilikinya, dipercaya membawa rombongan
wisatawan dari suatu kota ke kota lain, dari suatu destinasi ke destinasi
lain. Tour Leader berbeda dengan tour guide. Tour Leader merupakan
orang yang menjadi patokan jalannya sebuah perjalanan wisata.
Sedangkan tour guide adalah seseorang yang akan memandu wisatawan

tour hanya ditempat wisata yang mereka tuju.

Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah suatu bentuk layanan yang diselenggarakan oleh
penyedia layanan kepada pengguna layanan tersebut. Definisi kualitas
layanan berhubungan dengan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
penggunaan layanan serta ketepatan dalam penyampaiannya untuk
memenuhi harapan pengguna layanan (konsumen) (Algifari, 2016).
Menurut Tjiptono (2014a) definisi “kualitas pelayanan berfokus pada

upaya penemuan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
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penyampaian untuk mengimbangi harapan konsumen. Kotler
mendefinisikan kepuasan secara umum adalah: “perasaan senang atau
kecewa seseorang akibat dari perbandingan performance produk yang
diterima (dirasakan) dengan yang diharapkannya.” (Kotler, 2009)
Dengan demikian kepuasan adalah fungsi dari perceived performance
dan expectation. Dari definisi tersebut, dapat diperolen komponen
kepuasan pelanggan vyaitu harapan dan Kkinerja atau hasil yang
diharapkan. Harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan
pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau
mengkonsumsi suatu produk (barang atau jasa). Sedangkan Kinerja yang
dirasakan adalah persepsi pelanggan terhadap apa yang ia terima setelah

mengkonsumsi produk yang dibeli.

Kepuasan konsumen merupakan hal yang penting dalam suatu proses jual
beli. Kepuasan konsumen merupakan suatu faktor yang sangat
mempengaruhi atau menentukan proses jual beli selanjutnya dari
konsumen. Seperti yang dikemukakan Kotler (Kotler, 2009) yang
menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan konsumen akan
mempengaruhi tingkah laku konsumen selanjutnya. Kepuasan akan
dirasakan oleh seorang konsumen setelah ia melakukan pembelian.
Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah suatu konsep yang
berbeda dengan argumen bahwa kualitas pelayanan yang dipersepsikan
merupakan suatu bentuk sikap, evaluasi menyeluruh dalam jangka
panjang, sedangkan kepuasan menunjukkan ukuran transaksi tertentu.
oleh karena itu, kepuasan berlangsung dalam jangka pendek. Semakin
tinggi tingkat kualitas pelayanan yang dipersepsikan, semakin

meningkatnya kepuasan konsumen. Pernyataan tersebut menegaskan
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adanya hubungan yang erat antara kualitas pelayanan dengan kepuasan

pelanggan.

Dimensi Kualitas Pelayanan

Pada awal penelitiannya, Parasuraman, Zeithaml & Berry (dalam

Tjiptono, 2014) mengidentifikasi sepuluh dimensi pokok kualitas jasa

yakni reliabilitas, daya tanggap, kompetensi, akses, kesopanan,

komunikasi, kredibilitas, keamanan, kemampuan memahami pelanggan,

dan bukti fisik. Namun pada penelitian berikutnya, ketiga pakar ini

menyempurnakan dan merangkum sepuluh dimensi tersebut.

menurut Parasuraman dalam Algifari (2016) terdapat lima dimensi utama

yang dapat dipergunakan dalam menilai atau menentukan kualitas

pelayanan sebagai berikut:

2.7.1. Tangibles
Tangibles berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan,
dan material yang digunakan perusahaan, serta penampilan Tour
Leader, yang meliputi penampilan dan perfomansi dari fasilitas-
fasilitas fisik, peralatan, personel dan material-material komunikasi
yang digunakan dalam proses penyampaian layanan wisata.

2.7.2. Reliability
Reliability meliputi kemampuan pihak penyedia jasa dalam
memberikan jasa atau pelayanan yang dijanjikan secara tepat dan
akurat  sehingga  konsumen  dapat mempercayai  dan
mengandalkannya. Reliability juga berkaitan dengan kemampuan
perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak pertama
kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya
sesuai dengan waktu yang disepakati.

2.7.3. Responsiveness
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Responsiveness meliputi keinginan pihak penyedia jasa untuk segera
memberikan bantuan pelayanan yang dibutuhkan dengan tanggap.
Responsive juga berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan para
karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon
permintaan mereka, serta menginformasikan kapan jasa akan
diberikan dan kemudian memberikan jasa secara cepat.
2.7.4. Assurance
Assurance yaitu pemahaman dan sikap sopan dari karyawan yang
berkaitan dengan kemampuan karyawan dalam meyakinkan
konsumen bahwa pihak penyedia jasa mampu memberikan
pelayanan dengan sebaik-baiknya. Assurance berarti juga perilaku
para karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan
terhadap perusahaan dan perusahaan biasa menciptakan rasa aman
bagi para pelanggannya. Jaminan juga berarti bahwa para karyawan
selalu bersikap sopan dan menguasai pengetahuan dan keterampilan
yang dibutuhkan untuk menangani setiap pertanyaan atau masalah
pelanggan.
2.7.5. Emphaty

Emphaty vyaitu perhatian atau pemahaman karyawan terhadap
kebutuhan konsumen. Empati juga berarti bahwa perusahaan
memahami masalah para pelanggannya dan bertindak demi
kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal kepada
para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. memberikan
serta mempertahankan kualitas layanan atau jasa yang baik pada
pelanggan bukanlah suatu hal yang mudah, karena bentuk jasa
bersifat abstrak dan tidak dapat dirasakan secara langsung.
konsumen merupakan penentu akhir dalam menilai kualitas layanan

yang diberikan perusahaan. Bila kualitas pelayanan dari suatu
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perusahaan baik, maka konsumen akan mendapatkan kepuasan yang
setimpal dengan biaya yang mereka keluarkan, tetapi sebaliknya jika
kualitas pelayanan yang konsumen dapatkan itu tidak sesuai dengan
harapannya, konsumen akan merasa kecewa dengan biaya yang telah

mereka korbankan.

2.8 Kepuasan Pelanggan

Lovelock dan Wirtz (2011) mendefinisikan bahwa kepuasan adalah
reaksi seseorang pasca pembelian sebuah produk atau kondisi emosional
yang ditunjukkan berupa kemarahan, ketidakpuasan, netralitas,
kegembiraan dan kesenangan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan vyaitu situasi kognitif pembeli yang berhubungan
dengan kesepadanan (kesesuaian/kesenangan) atau ketidaksepadanan
(tidak senang) dari hasil yang diperoleh dengan dibandingkan
pengorbanan yang telah dilakukan (Tjiptono,2014b).

Wilkie dalam yuniarti (2015) membagi kepuasan konsumen dalam lima

elemen sebagai berikut:

1) Expectations, yaitu pemahaman mengenai kepuasan konsumen
dibangun selama fase pra-pembelian melalui proses pengambilan
keputusan yang dilakukan oleh konsumen. Sebelum melakukan
pembelian, konsumen mengembangkan pengharapan atau keyakinan
mengenai hal-hal yang mereka harapkan dari suatu produk ketika
mereka menggunakan produk tersebut.

2) Performance, yaitu selama mengonsumsi produk konsumen
menyadari kegunaan produk aktual dan menerima kinerja produk

tersebut sebagai dimensi yang penting bagi komsumen.
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Comparison, yaitu setelah mengonsumsi terdapat adanya harapan-
harapan pra-pembelian dan persepsi kinerja aktual, yang mendorong
konsumen untuk membandingkan keduanya.
Confirmation/Disconfirmation, yaitu hasil konfirmasi tersebut akan
menghasilkan confirmation of expectation, ketika harapan dan
kinerja berada pada level yang sama atau akan menghasilkan
disconfirmation of expectation, yang berarti kinerja aktual lebih baik
atau kurang darai level yang diharapkan.

Discrepancy, vyaitu jika level Kkinerja tidak sama, discrepancy

mengindikasikan perbedaan antara level kinerja dengan harapan.



2.9 Penelitian Relevan

Table 1 penelitian relevan

No

Nama

Judul

Hasil

Tahun

1

Rika Yulia Astarina

Pengaruh Dimensi Kualitas
Pelayanan  Tour  Leader
Terhadap Kepuasan
pelanggan di PT Pesona ljen
Tour and Travel Banyuwangi

Secara parsial dimensi tangible berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai 2,673, dimensi
reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai 2,876, dimensi responsiveness
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dengan nilai 3,460, dimensi assurance berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai
2,903, dan dimensi emphaty berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai 3,023. Secara
simultan kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di PT Pesona ljen Tour and Travel
Banyuwangi dengan nilai F hitung sebesar 15,927. Serta
implikasi manajerial yang dapat diterapkan oleh
perusahaan secara keseluruhan saling berkaitan satu
dengan yang lainnya, vyaitu berhubungan dengan
peningkatan kualitas pelayanan Tour Leader, seperti lebih

2021
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mengutamakan kenyamanan, dan memberikan pelayanan
sesuai dengan apa yang telah dijanjikan. Serta,
memberikan pelatihan atau training diluar jam kerja guna
meningkatkan kompetensi dari Tour Leader.

2

Anita Rahayu Triani

Kinerja Tour Leader Dalam
Meningkatkan Perilaku Pasca
Pembelian Di Masa Yang
Akan Datang Paket Wisata
Di Marga Tour (Survei
terhadap Wisatawan yang
Menggunakan Paket Wisata
Marga Tour Bandung)

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan
menggunakan analisis deskriptif dan verifikatif dengan
menggunakan path analysis antara Tour Leader
performance dengan post-purchase behavior maka dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut : 1. Secara umum
gambaran Tour Leader performance di Marga Tour yang
meliputi professional competence, interpersonal skills and
organization, empathy dan problem solving telah
dilaksanakan cukup baik. Hasil penelitian menunjukan
bahwa Tour Leader performance memiliki pengaruh
sebesar 29,85% terhadap post-purchase behavior.
Pengaruh tersebut tergolong tidak terlalu besar karena

2014
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pengaruh lainnya kemungkinan besar ada pada faktor
lainnya seperti produk, lokasi dan harga yang tidak diteliti
oleh penulis. Adapun penilaian wisatawan paling tingggi
adalah professional competence sebagai kemampuan Tour
Leader yang profesional dalam memberikan pelayanan.
Sedangkan sub variabel problem solving sebagai keahlian
Tour Leader dalam menghadapi dan menyelesaikan
masalah saat kegiatan perjalanan wisata, memiliki
penilaian  paling rendah dari wisatawan yang
menggunakan jasa perjalanan wisata di Marga Tour
terhadap Tour Leader performance. 2. Secara umum
gambaran post-purchase behavior di Marga Tour Bandung
sudah cukup tinggi. Penilaian terhadap postpurchase
behavior dinilai dari beberapa indikator yaitu kesetiaan
pada perusahaan (loyalty), keinginan berganti produk
(switch), keinginan untuk membayar lebih (pay more),
respon ke eksternal (External Response) dan respon ke
perusahaan (Internal Response). Jawaban responden
menunjukan bahwa hasil indikator dengan nilai tertinggi
dan memiliki pengaruh besar terhadap postpurchase
behavior vyaitu loyalty. Hal ini menunjukan bahwa
penilaian  positif ~wisatawan atas pengalamannya
menggunakan paket perjalanan wisata di Marga Tour
membuat wisatawan ingin kembali melakukan pembelian
pada Marga Tour dan bersedia membicarakan serta
merekomendasikan hal-hal positif Marga Tour kepada
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Dian Anggola

Pengaruh Pelayanan
Pemandu Wisata Terhadap
Keputusan Berkunjung Di
Museum Sultan  Mahmud
Badarudin li Kota
Palembang

orang lain. 3. Berdasarkan pengujian hipotesis dengan
teknik analisis jalur menunjukan terdapat pengaruh yang
signifikan antara Tour Leader performance terhadap
postpurchase behavior. Besarnya pengaruh antara variabel
X vyaitu Tour Leader performance terhadap variabel Y
yaitu post-purchase behavior sebesar 29,85%. Sedangkan
sisanya dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini.

Dari  kelima variabel Professional Competence,
Interpersonal Skill, Organization Skill, Emphaty, dan
Problem Solving secara parsial, berdasarkan hasil oleh
data diperoleh satu varibel berpengaruh karena > ttabel =
1,673 sedangnya sisanya 4 variabel tidak berpengaruh
karena < ttabel = 1,673 terhadap Keputusan Berkunjung
(Y). Sedangkan Professional Competence, Interpersonal
Skill, Organization Skill, Emphaty dan Problem Solving
pemandu wisata secara simultan berpengaruh positif
terhadap Keputusan Berkunjung di Museum Sultan
Mahmud Badarudin IlI Palembang yakni ditunjukan
dengan nilai hasil Adjusted R Square =0,652 yang
menjelaskan kontribusi kualitas pelayanan pemandu
wisata sebesar 65,2% terhadap keputusan berkunjung.
Sisa 33,8 dijelaskan oleh variabel bebas lainnya yang
tidak diteliti dalam penelitian ini.

2020
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2.11 Hipotesis Penelitian

Menurut Sugiyono (2022) mengungkapkan bahwa hipotesis adalah

dugaan yang mungkin benar, atau mungkin salah, akan ditolak jika salah

dan diterima kalau fakta-faktanya membenarkan. Hipotesis merupakan

jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian. Berdasarkan

teori dan kajian pustaka serta berdasarkan penelitian terdahulu, maka

hipotesis atau kesimpulan sementara dibuktikan kebenarannya

mnegidentifikasi bahwa:

1. Adanya pengaruh yang signifikan bukti fisik terhadap kepuasan
pelanggan.

2. Adanya pengaruh yang signifikan keandalan terhadap kepuasan
pelanggan.

3. Adanya pengaruh yang signifikan daya tanggap terhadap kepuasan
pelanggan.

4. Adanya pengaruh vyang signifikan jaminan terhadap kepuasan
pelanggan.

5. Adanya pengaruh yang signifikan empati terhadap kepuasan

pelanggan.



I1.  METODOLOGI PENELITIAN

3.1 Jenis dan metode Penelitian

3.2

Penggunaan metode penelitian disesuaikan kebutuhan penyelesaikan
masalah peneliti yaitu jenis metode kuantitatif. Menurut Sugiyono (2022)
metode kuantitatif yaitu metode penelitian yang berlandaskan pada
filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel
tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis
data bersifat kuantitatif/statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis
yang telah ditetapkan. Sedangkan menurut V. Wiratna Sujarweni (2015)
penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang menghasilkan
penemuan-penemuan yang dapat dicapai (diperoleh) dengan
menggunakan prosedur-prosedur statistik atau cara lain dari kuantifikasi

(pengukuran).

Lokasi dan Waktu Penelitian

Penelitian dilakukan di perusahaan PT. Puspa Dewi Utama (Puspa Tour)

yang beralamat di JI. ZA. Pagar Alam No0.26, Labuhan ratu, Kecamatan

Kedaton, Kota Bandar Lampung, Lampung 35132. Selain di PT. Puspa

Dewi Utama penelitian ini juga dilakukan di 3 instansi yang menjadi

pelanggan Puspa Tour & Travel selama bulan Juli-Desember tahun 2024

yaitu

1. Program Studi Pendidikan Geografi Universitas Lampung, JI. Ir.
Soemantri Brojonegoro No. 1 Gedong Meneng, Rajabasa, B.

Lampung.
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2. Biro Kesejahteraan Rakyat Provinsi Lampung, Kantor Pemerintah
Provinsi Lampung, JI. Wolter Monginsidi No.69, Talang, Kecamatan
Telukbetung Selatan, Kota Bandar Lampung, Lampung 35221

3. SMAN 1 Seputih Surabaya Lampung Tengah, JI. Pendidikan, Gaya
Baru 8 Seputih Surabaya, Lampung Tengah, Lampung 34158

Waktu penelitian dilakukan pada bulan Juli tahun 2024.
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3.3 Populasi dan Sampel
Menurut Sugiyono (2022) populasi adalah wilayah generasi yang terdiri
atas obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Populasi dalam penelitian ini diambil dari pelanggan yang menggunakan
jasa tour Puspa Tour pada bulan Juli sampai Desember tahun 2023.
Sedangkan perhitungan sampel digunakan teknik probability Sampling,
dengan metode simple random sampling yang merupakan teknik
penetuan sampel yang pengambilan anggota sampelnya diambil secara
acak dari semua populasi (Sugiyono, 2018). Menurut Sugiyono (2022)
sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik simple
random sampling, menurut Sugiyono (2022) simple random sampling
yaitu pengambilan anggota sampel dan populasi dilakukan secara acak
tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. Bila suatu
jumlah populasi dalam penelitian telah diketahui, maka perhitungan
sampel dapat menggunakan rumus Yamane (Sugiyono, 2018). Adapun

rumus Yamane yang dimaksudkan adalah sebagai berikut:

B N
"TItN(e)?
Keterangan:

n = Jumlah sampel yang diperlukan
N = Jumlah populasi

e = Tingkat kesalahan sampel (sampling error)
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Tabel 2 populasi penelitian

No Lembaga/Institusi Jumlah peserta

1 Prodi Pendidikan Geografi Unila 89 orang

2 Biro Kesra Pemprov Lampung 76 orang
3 SMA Seputih Surabaya 45 orang
Total 210 orang
Populasi sebanyak 210 orang, maka jumlah sampel (n) adalah:
o 210
1+ 210(0,05)?
n=137,7

Jumlah ini digenapkan menjadi 140 orang konsumen yang pernah

menggunakan jasa tour PT Puspa Tour and Travel.

Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah suatu sifat atau nilai dari suatu objek atau
kegiatan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian diambil kesimpulannya. Dalam penelitian

ini terdapat variabel bebas (X) dan variable terikat ().

Terdapat dua jenis variabel dalam penelitian ini, yaitu variabel bebas

(independent variable) dan variabel terikat (dependent variable).

Adapun variabel dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Variabel bebas pada penelitian ini adalah kualitas pelayanan Tour
Leader yang disimbolkan dengan huruf “X”

2. Variabel terikat pada penelitian ini adalah kepuasan pelanggan yang

disimbolkan dengan huruf “Y”
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3.5 Definisi operasional variabel
Definisi operasional dalam variabel penelitian adalah suatu atribut atau
sifat atau nilai dari objek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertentu
yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik

kesimpulannya (Sugiyono,2014).



Tabel 3 Definisi Operasional Variabel

variabel Definisi Indikator Skala
Bukti Fisik (x1) Bukti fisik berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, . Daya tarik fasilitas fisik, Likert
perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan, serta . perlengkapan,
penampilan Tour Leader, yang meliputi penampilan dan . material yang digunakan
perfomansi dari fasilitas 13 fasilitas fisik, peralatan, personel perusahaan,
dan material-material komunikasi yang digunakan dalam . penampilan Tour Leader,
proses penyampaian layanan wisata.
Keandalan (x2) Keandalan meliputi kemampuan pihak penyedia jasa dalam Memberikan pelayanan Likert
memberikan jasa atau pelayanan yang dijanjikan secara tepat secara tepat dan akurat
dan akurat sehingga konsumen dapat mempercayai dan Menyampaikan jasa tepat
mengandalkannya. waktu sesuai kesepakatan
Daya tanggap (x3) Daya tanggap meliputi keinginan pihak penyedia jasa untuk . Tanggap dalam Likert
segera memberikan bantuan pelayanan yang dibutuhkan memberikan pelayanan
dengan tanggap. Merespon permintaan
pelanggan dengan baik
Jaminan (x4) Jaminan yaitu pemahaman dan sikap sopan dari karyawan yang Mampu meyakinkan Likert

berkaitan dengan kemampuan karyawan dalam meyakinkan
konsumen bahwa pihak penyedia jasa mampu memberikan
pelayanan dengan sebaik-baiknya.

konsumen bahwa
penyedia jasa mampu
memberikan pelayann
dengan baik




Menciptakan rasa aman
bagi pelanggan
Menguasai kemampuan
dan keterampilan

Empati (x5) Empati yaitu perhatian atau pemahaman karyawan terhadap 1. Bertindak demi Likert
kebutuhan konsumen. kepentingan pelanggan
2. Memberikan perhatian
kepada pelanggan
3. Memiliki jam opersional
yang nyaman
Kepuasan kepuasan pelanggan yaitu situasi kognitif pembeli yang 1. Harapan Pelanggan Likert

pelanggan (y)

berhubungan dengan kesepadanan (kesesuaian/kesenangan)
atau ketidaksepadanan (tidak senang) dari hasil yang diperoleh
dengan dibandingkan pengorbanan yang telah dilakukan
(Tjiptono, 2014a).

N

Kinerja Tour Leader
Kualitas pelayanan yang
diberikan

29



3.6 Teknik pengumpulan data

3.7

Pengumpulan data yang diperlukan untuk penyusunan penelitian, peneliti

melakukan metode:

3.6.1

3.6.2

3.6.3

3.6.4

Wawancara

Wawancara dilakukan guna mengetahui perusahaan secara lebih
mendalam dan isu atau permasalahan yang sedang atau sering
terjadi yang berhubungan dengan variabel yang sedang diteliti.
Kuesioner

Kuesioner dibagikan guna mengetahui bagaimana pendapat
konsumen tour dari Puspa Tour tentang kualitas pelayanan yang
diberikan oleh Tour Leader apakah berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Setelah melakukan analisis kuesioner, maka
langkah selanjutnya adalah menganalisis data penelitian yang
dilakukan dengan pengujian validitas dan reliabilitas data untuk
memastikan instrumen penelitian dapat digunakan.

Studi Literatur

Studi literatur digunakan sebagai referensi teori yang relevan
dengan kasus atau permasalahan yang sedang dibahas oleh
peneliti.

Dokumentasi

Dokumentasi digunakan peniliti untuk mendukung penelitian ini
dengan melampirkan gambaran secara umum tempat penelitian
serta gambar-gambar terkait tentang prosedur penelitian yang

dilaksanakan.

Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan peneliti

dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan hasilnya

lebih baik, sistematis sehingga lebih mudah diolah. Instrumen yang
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digunakan peneliti dengan menggunakan kuesioner, karena dapat
mempercepat dan mempersingkat waktu pengumpulan data, karena
dilakukan dengan memberikan beberapa pertanyaan tertulis kepada
beberapa responden untuk dijawab. Penyebaran kuesioner tersebut
dilakukan dengan menyebarkan google form (gform) yang berisi
pertanyaan-pertanyaan, selain itu peneliti juga menggunakan wawancara.
Wawancara dilakukan guna mengetahui perusahaan secara lebih
mendalam dan isu atau permasalahan yang sedang atau sering terjadi

yang berhubungan dengan variabel yang sedang diteliti.

Skala Pengukuran

Skala pengukuran dalam penelitian ini menggunakan skala likert. Skala
likert digunakan untuk mengukur atau sekelompok orang tentang
fenomena sosial. Dalam penelitian fenomena sosial telah ditetapkan
secara spesifik oleh peneliti yang selanjutnya disebut sebagai variabel
penelitian. Dengan skala likert, maka variabel yang akan diukur
dijabarkan dengan indikator variabel, kemudian indikator tersebut
dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrumen berupa

pertanyaan atau pernyataan,(Sugiyono 2014).

Menurut Kinnear dalam Umar (2003), skala Likert berhubungan dengan
pernyataan tentang sikap seseorang terhadap sesuatu, misalnya setuju
atau tidak setuju, senang atau tidak senang, dan baik atau tidak baik.
Responden kemudian diminta mengisi pernyataan dalam skala ordinal
berbentuk verbal dalam jumlah kategori tertentu. Maka untuk menjawab
dari pertanyaan atau pernyataan tersebut maka jawaban diberi skor

sebagai berikut:
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Tabel 4 skala pengukuran

No Ukuran Skor
1 Sangat Puas 5
2 Puas 4
3 Cukup Puas 3
4 Kurang Puas 2
5 Tidak Puas 1

Sumber: Sugiyono (2014)

Teknik Analisis Data
Data yang terkumpul akan dianalisis dengan menggunakan teknik
analisis statistik dengan menggunakan program SPSS. Analisis regresi
berganda untuk menghitung besarnya pengaruh secara kuantitatif dari
suatu perubahan kejadian (variable x) terhadap kejadian lainnya (variable
y) dimana rumus statistik yang digunakan adalah Linier Multiple
Regression (regresi linier berganda). Dalam penelitian ini, analisis regresi
berganda berperan sebagai teknik statistik yang digunakan untuk menguiji
ada tidaknya pengaruh kualitas pelayanan karyawan (X) yang terdiri dari:
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsivness), jaminan
(assurance), empati (empathy), berwujud (tangible) terhadap kepuasan
konsumen ().
3.9.1 Uji Instrumen
3.9.1.1 Uji Validitas
Validitas berasal dari kata validity yang mempunyai arti sejauh mana
ketepatan dan kecermatan suatu instrumen pengukur (tes) dalam
melakukan fungsi ukurnya. Uji validitas digunakan untuk
mengetahui seberapa cermat suatu instrumen atau item-item dalam

mengukur apa yang ingin diukur. Item kuesioner yang tidak valid
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berarti dapat mengukur apa yang ingin diukur sehingga hasil yang
didapat tidak akan dipercaya, sehingga item yang tidak valid harus
dibuang atau diperbaiki. Metode pengambilan keputusan untuk uji
validitas sebagai berikut:
1. Berdasarkan signifikasi
a. Jika nilai signifikasi > 0,05 maka item dinyatakan tidak
valid.
b. Jika nilai signifikasi < 0,05 maka item dinyatakan valid.
2. Berdasarkan nilai korelasi
a. Jika nilai r hitung < r tabel, maka item dinyatakan tidak
valid.

b. Jika nilai r hitung > r tabel, maka item dinyatakan valid.

3.9.1.2 Uji Reliabilitas

Reliabilitas berasal dari kata reliability yang berarti
sejauh  mana hasil suatu pengukuran memiliki
keterpercayaan, keterandalan, konsistensi, kestabilan
yang dapat dipercaya. Uji Reliabilitas digunakan untuk
menguji konsistensi alat ukur, apakah hasilnya tetap
konsisten atau tidak jika pengukuran diulang. Instrument
kuesioner yang tidak reliabel maka tidak konsisten untuk
pengukuran sehingga haisl pengukuran tidak dapat
dipercaya. Uji Reliabilitas yang banyak digunakan pada
penelitian yaiut menggunakan metode Cronbach Alpha.
Metode pengambilan keputusan untuk uji Reliabilitas
menggunakan batasan 0,6. Reliabilitas kurang dari 0,6
adalah kurang baik, sedangkan 0,7 dapat diterima dan
diatas 0,8 adalah baik.
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3.9.2Uji Asusmsi Klasik

3.9.2.1 Uji Normalitas
Menurut Ansifino, dkk (2016: 94), Uji normalitas adalah untuk
melihat apakah nilai residual terdistribusi normal atau tidak. Cara
regresi yang baik adalah memiliki nilai residual yang terdistribusi
normal. Jadi uji normalitas bukan dilakukan pada masing-masing
variabel tetapi pada nilai residualnya. Sering terjadi kesalahan
yang jamak yaitu uji normalitas dilakukan pada masing-masing
variabel. Hal ini tidak dilarang tetapi model regresi memerlukan
normalitas pada nilai residualnya bukan pada masing-msing

variabel.

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah data
terdistribusi dengan normal atau tidak. Analisis paramerik seperti
korelasi Pearson mensyaratkan bahwa data harus terdistribusi
dengan normal. Uji normalitas yang banyak digunakan yaitu
dengan metode Uji Liliefors dengan Kolmogorov-Smirnov.
Metode pengambilan keputusan untuk uji normalitas yaitu jika
signifikasi (Asympg.sig) > 0,05 maka data berdistribusi normal
dan jika Signifikasi (Asympg.sig) < 0,05 maka data tidak

berdistribusi normal.

3.9.2.2 Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas merupakan untuk melihat ada/tidaknya
korelasi yang tinggi antara variabel-variabel bebas dalam suatu
model regresi linier berganda. Jika ada korelasi yang tinggi
diantara variabel-variabel bebasnya, maka hubungan antara

variabel terikat menjadi terganggu (Ansifino, 2016: 94).
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3.9.2.3 Uji Heteroskedastisitas
Menurut Ansifino, dkk (2016: 94), uji heteroskedastisitas yaitu
untuk melihat apakah terdapat ketidaksamaaan varians dari residual
satu kepengamatan kepengamatan yang lain. Model regresi yang
memenuhi persyaratan adalah dimana terdapat kesamaan varian
dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap

disebut homoskedastisitas.

3.10 Uji Hipotesis

3.10.1 Analisis Koefisien Determinasi (R2)
Selanjutnya dapat dianalisis koefisien determinasi (R) yaitu koefisien
determinasi parsial untuk mengukur secara terpisah dampak variabel
bebas X1, X2, X3, X4, X5 terhadap variabel Y, dengan bantuan
program SPSS pada komputer.

3.10.2 Uji F (Uji Serempak)
Fhitung> Ftabel, maka Hi diterima atau secara bersama-sama
variabel bebas dapat menerangkan variabel terikatnya secara
serentak. Sebaliknya apabila Fhitung >Ftabel, maka Ho diterima
secara bersama-sama variabel bebas tidak memiliki pengaruh

terhadap variabel terikat.

3.10.3 Uji Parsial (Uji T)
Menurut Santoso (2018) uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh
masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen. Jika
nilai signifikan uji t < 0,05 atau > 0,05 maka pengaruh terhadap

variabel bebas (X) secara simultan tehadap variabel terkait (Y). Jika
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nilai signifikan uji t < 0,05 atau < maka pengaruh terhadap variabel

bebas (X) secara simultan terhadap variabel terikat ().

3.11 Diagram Alir Penelitian

Mulai penelitian

¥
Perencanaan
pengambilan data

v v

data primer data sekunder
¥ ¥ ¥ studi literatur
obsdrvasi kuesioner wawancara
v v v
lolgasi wji instrumen puspatour

v

disebarkan pelanggan

v

analisis data

pengaruh kualitas pelayanan tour leader
ternadap kepuasan pelanggan di PT. Puspa
Dewi Utama

Gambar 4 Diagram Alir Penelitian



V. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

5.2

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan serta

pembahasan yang telah diuraikan pada, maka dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut.

1. Tidak terdapat pengaruh signifikan bukti fisik terhadap kepuasan
pelanggan di Puspatour.

2. Tidak terdapat pengaruh signifikan keandalan terhadap kepuasan
pelanggan di Puspatour.

3. Terdapat pengaruh signifikan daya tanggap terhadap kepuasan
pelanggan di Puspatour.

4. Terdapat pengaruh signifikan jaminan terhadap kepuasan pelanggan di
Puspatour.

5. Terdapat pengaruh signifikan empati terhadap kepuasan pelanggan di

Puspatour.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian diatas, maka peneliti memberikan saran saran
yang kiranya dapat berguna dan menjadi pertimbangan di masa yang akan
datang, vyaitu bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk semakin
memperkaya judul penelitian, dengan menambahkan faktor lainnya yang

mempengaruhi loyalitas pelanggan yang belum diketahui berapa besar
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pengaruhnya, sebab penlitian ini hanya terbatas pada pengaruh dimensi

kualitas pelayanan Tour Leader terhadap loyalitas pelanggan saja.
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