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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN
PEMBELIAN PADA PERUSAHAAN TRAVELOGIN TOUR AND TRAVEL
(STUDI PADA MAHASISWA UNIVERSITAS SRIWIJAYA)

Oleh :

Rahmad Sadikin

Travelogin Tour And Travel merupakan perusahaan yang bergerask dalam
bidang jasa perjalanan wisata. Startegi yang digunakan adalah Kualitas Layanan.
Penelitian ini bertujuan menganalisa pengaruh kualitas layanan terhadap
keputusan pembelian pada perusahaan Travelogin Tour And Travel ( Studi pada
Mahasiswa Universitas Sriwijaya ). Populasi pada penelitian ini berjumlah 1260
orang berdasarkan data perusahaan Mahasiswa Universitas Sriwijaya yang sudah
pernah menggunakan perjalanan wisata. Sampel yang digunakan pada penelitian
ini berjumlah 90 orang menggunakan rumus slovin. Penelitian ini menggunakan
uji analisis deskriptif, instrumen, asumsi klasik, hipotesis, regresi linear berganda,
dan koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan variabel Zangible,
Emphaty , Responsiveness , dan Assurance berpengaruh secara signifikan.
Berdasakan hasil penelitian variable Realibilty tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap keputusan pembelian pada perusahaan Travelogin Tour And
Travel.

Keywords: 7Tangible, EFmphaty, Responsiveness, Realibilyty, Assurance.

Pembimbing, Penguji,

| o |
Hera Febria Ma\’ihndi./S.E“ M.Si.. Dr. M. Ichsan Hadijri. S.T.. MM
NIP.198802282019032018 NIP 198907112018031001




ol

ABSTRACT

INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON PURCHASE DECISIONS AT
TRAVELOGIN TOUR AND TRAVEL COMPANY (4 STUDY ON
STUDENTS OF SRIWIJAYA UNIVERSITY)

By:

Rahmad Sadikin

I'ravelogin Tour And Travel is a company that operates in the field of tourist
travel services. The strategy used is Service Quality. This research aims to
analyze the influence of service quality on purchasing decisions at the Travelogin
Tour and Travel company (Study of Sriwijaya University Students). The
population in this study was 1260 people based on company data from Sriwijaya
lniversity students who had used tourist trips. The sample used in this research
was 90 people using the Slovin formula. This research uses descriptive analysis
lests, instruments, classical assumptions, hypotheses, multiple linear regression,
and coefficient of determination. The research results show that the variables
Tangible, Emphaty, Responsiveness, and Assurance have a significant effect.
Based on the research results, the Reliability variable does not significantly
influence purchasing decisions at the Travelogin Tour and Travel company.

Keywords: Tangible, Emphaty, Responsiveness, Realibilyty, Assurance.

Advisor, Head of the Management Department
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi saat ini semua aktivitas bisa dilakukan
dengan jarak jauh. Teknologi dapat menguntungkan semua sektor terutama
dalam sektor pariwisata. Pariwisata merupakan salah satu bentuk industri
pariwisata yang belakangan ini menjadi tujuan sebagian besar masyarakat.
Pariwisata memberikan kenikmatan suguhan segala sesuatu yang dapat
dirasakan seperti berupa keindahan segala yang dibuat oleh alam atau

manusia (Enden, 2021).

Menurut Sutono (2021) pariwisata merupakan suatu kegiatan
perjalanan ke area alam yang dilakukan dengan tujuan mengkonservasi
lingkungan dan melestarikan kehidupan dan kesejahteraan penduduk
setempat. Pariwisata juga bisa disebut dengan kegiatan seseorang bepergian
dalam jangka waktu pendek, meninggalkan segala aktivitasnya, pekerjaannya
dengan mengunjungi tempat wisata dengan tujuan yang berbeda beda

(Nugroho,2018).

Indonesia merupakan salah satu negara yang memiliki keindahan
alam dan pariwisata yang sangat indah. Berdasarkan urutan peringkat wisata
yang dilakukan oleh Travel and Tourism Competitivies Index (TTCI) 2022

Indonesia berada pada urutan ke 32 dua dari 117 negara. Kawasan Asia



Pasifik, Pariwisata Indonesia berada pada posisi ke delapan (Indonesia.go.id

2022).

Pariwisata merupakan salah satu sektor yang mendorong ekonomi
Indonesia (Mpr.go.id 2023). Keindahan alam, kultur dan warisan budaya
leluhur merupakan nilai yang sangat menarik perhatian wisatawan.
Bersumber dari Kominfo.go.id 2023, industri pariwisata Indonesia
menyumbang sekitar US§ 10 miliar devisa negara. Industri pariwisata
berkontribusi lebih kuat dalam ekonomi, menyaingi industri manufaktur,

keuangan dan lainnya (Triadmojo, 2018).

Sektor pariwisata ini tentunya menjadi salah satu peluang bisnis
dibidang jasa pelayanan perjalanan atau yang lebih dikenal dengan biro
perjalanan wisata. Biro perjalanan wisata menyediakan transportasi,
akomodasi dan paket perjalanan (Package Tour). Biro perjalanan wisata
adalah perusahaan atau badan usaha yang memberikan pelayan yang
lengkap terhadap seseorang atau sekelompok orang yang ingin
melakukan perjalanan baik dalam negeri maupun luar negeri yang nantinya

bisa bermanfaat memenuhi keinginan dan bisa memuaskannya (Ariuz, 2019).

Salah satu usaha yang bergerak dalam jasa biro perjalanan wisata
adalah Travelogin Tour and Travel yang melayani berbagai paket wisata,
rintisan kerja sama, sewa transportasi, dan lain sebagainya. Selain itu biro
perjalanan wisata Travelogin Tour and Travel akan mempermudah kunjungan

wisata.



Perusahaan Travelogin Tour and Travel menjadi salah satu
perusahaan dalam bidang jasa yang ikut serta dalam kegiatan memasarkan
kegiatan pariwisata. Travelogin berdiri pada 5 September 2017 berlokasi di JI.
A. Yani No 3 Samping Bank Sinarmas Tangga Takat Plaju Palembang. Visi
dari Travelogin adalah menjadi perusahaan tour and travel yang berkualitas,

terpercaya dan memberikan pelayanan prima terhadap konsumen.

Keunggulan Travelogin adalah memiliki izin resmi pariwisata yang
diperbahurui setiap tahun, memiliki harga yang kompetitif dan lebih fleksibel
menyesuaikan kebutuhan tetapi tetap mengutamakan fasilitas yang
berkualitas. Menggunakan Tour Leader HPI dan opsional guide resmi (HPI)
ketika mengunjungi kota yang dituju sehingga konsumen mendapatkan ilmu
pengetahuan seputar ekonomi,sosial dan budaya lokal langsung dari guide

resmi (Travelogoin.com 2023).

Travelogin memiliki nilai-nilai perusahaan yaitu moving forward,
advance, networking, teamework, unity dan love atau yang bisa di singkat
menjadi “Mantul”. Produk dan jasa yang ditawarkan seperti paket exclusive
tour domestic dan mancanegara serta paket umroh dan sewa bus pariwisata.
Produk lainnya yaitu paket study tour/study banding lembaga pendidikan
(SD,SMP,SMA Perguruan Tinggi) dan paket gathering (Travelogoin.com

2023).

Travelogin tour and travel mampu bersaing dengan bisnis-bisnis

lainnya yang pada area sekitarnya. Melayani pemesanan tiket berbagai tujuan



dan maskapai penerbangan dan kereta api serta memberikan
pelayanan terbaik untuk seluruh konsumen setianya. Perusahaan ini selalu
meningkatkan kualitas layanan demi kenyaman konsumen, hal ini terbukti
dari beberapa testimoni dari konsumen yang sudah pernah merasakan
pelayanan dari perusahaan Travelogin Tour And Travel. Seperti beberapa

testimoni dibawah ini :

TESTIMONI

“Udah beberapa kali beli disini dan
pelayanannya selalu baik. Sempat nyoba
di travel [ain krna lebih murah, taunya
penipu:"Setelah itu, jadinga beli tiket
terus ditarvelogin, Apalagi kalo pas ada
tiket proma, mantull

“Pertama kali beli tiket lewat onling

travel, alhamdulillah terpocaya. Respon
adminnya pun sangat cepat dan ramah
sekal, semoga selalu menjadi online
lravel yg terpecaya dan saya jd

\angganan.Tcrimakasih&"

“Keren sekali beli disni 1. Beli dari bulan
jan/Teh udah tanya byak bnget. Tpi Ltp
melayani dengan baik 2. Udah hampir3
bulan. Kami reschedule tgl plang dan
dikirin ke travel ini perubahannya ttp
melayani dengan baik!! Keren deh

pelayanannya Ttp memberikan yg
terbaik meskipun dah berbulan™

Gambar 1. 1 Testimoni

Sumber: Travelogin Tour and Traver.com

Berdasarkan beberapa testimoni yang diberikan, Travelogin Tour and
Travel memberikan kualitas layanan terbaik dalam melakukan perjalanan
bersama para konsumen. Kualitas layanan adalah suatu hal yang diperhatikan
oleh para konsumen dalam mengambil keputusan pembelian. Meningkatkan
kualitas layanan harus memberikan pelayanan yang terbaik dan menerima kritik

dan saran dari konsumen agar dapat memperbaiki atau meningkatkan pelayanan



yang memuaskan mengingat persaingan antar usaha jasa sangat Kketat

(Permatasari, 2017).

Menurut Kotler (2019) mendefinisikan kualitas pelayanan adalah bentuk
penilaian konsumen terhadap tingkat pelayanan yang diterima dengan tingkat
pelayanan yang diharapkan. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan
sesuai dengan yang diharapkan,maka kualitas pelayanan di persepsikan baik dan
memuaskan. Kepuasan yang telah terbentuk dapat mendorong konsumen
melakuan pembelian ulang dan mengajak konsumen lain untuk melakukan

keputusan pembelian.

Ada 5 dimensi kualitas jasa menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry
(2015) diantaranya adalah bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability),

ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy).

Lima dimensi ini sudah di terapkan oleh Travelogin untuk memberikan
pelayanan terbaik kepada konsumen seperti tangibles perusahaan memberikan
fasilitas terbaik yaitu bus yang nyaman digunakan, pemandu tour yang rapi dan
profesional. Reability yaitu Travelogin memebrikan pelayanan sesuai yang
dijanjikan. Responsiveness yaitu pihak Travelogin memberikan pelayanan yang
cepat kepada konsumen, kesedian membantu konsumen. Assurance pihak
Travelogin memiliki pengetahuan yang luas untuk menjawab semua pertanyaan
konsumen sehingga konsumen merasakan jaminan keselamatan. Empathy
Travelogin memberikan layanan mengutamakan kepentingan konsumen dan

melayani konsumen sehinggan konsumen merasa nyaman (Travelogin, 2023).



Kualitas layanan yang diberikan oleh pihak Travelogin selain untuk
menjaga kenyaman konsumen tentu bertujuan agar konsumen melakukan
keputusan pembelian. Menurut Philip Kotler (2019) Keputusan pembelian yaitu
cara yang dilakukan oleh Wisatawan atau konsumen untuk menentukan apakah
mereka akan menggunakan produk yang di ditawarkan atau membeli suatu
Produk tersebut. Pembelian produk biasanya dilakukan berdasarkan persepsi
yang dimiliki oleh pengunjung atau konsumen terhadap produk yang dipasarkan
yang dengan kemampuan produk tersebut dapat memenuhi kebutuhan yang
dipenuhi. Keputusan pembelian merupakan suatu yang dilakukan oleh pembeli
untuk mencari informasi suatu produk tertentu dan mengevaluasi seberapa
baiknya suatu produk yang akan di beli yang kemudian akan diputuskan

pembeliannya (Fauzi, 2021).

Strategi kualitas layanan yang digunakan Travelogin cukup menarik
minat konsumen tidak hanya dari kalangan umum tetapi juga dari kalangan
mahasiswa salah satunya dari kalangan mahasiswa Universitas Sriwijaya. Hal ini

dapat dilihat dari tabel berikut ini.



Tabel 1. 1 Data Konsumen Travelogin Mahasiswa Universitas Sriwijaya
2018-2022 (Lima Tahun Terakhir)

Tahun Jumlah Peserta Fakultas
2019 300 Peserta FP
2020 50 Peserta FT
2021 280 Peserta FISIP, FH,
2022 450 Peserta FP, FMIPA, FT,FASILKOM
2023 530 Peserta FP, FKM, FKIP

Sumber: Data Perusahaan Travelogin, 2023

Tabel 1.1 merupakan data konsumen yang pernah melakukan perjalanan
tour and travel menggunakan jasa perusahaan Travelogin, konsumen berasal dari
Perguruan Tinggi Universitas Sriwijaya dari berbagai Fakultas dan Jurusan.
Universitas Sriwijaya adalah salah satu Perguruan Tinggi Negeri yang berada di
Sumatra Selatan. Tabel tersebut menunjukkan dalam lima tahun terakhir

Mahasiswa Universitas Sriwijaya menggunakan jasa travel dari perusahaan ini.

Travelogin memberikan mahasiswa Universitas Sriwijaya fasilitas ulasan
mengenai layanan yang diberikan saat melakukan perjalanan wisata, hal ini
dilakukan travelogin untuk mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan
konsumen pengguna jasa perjalanan. Menurut Rosa et al., (2021) dalam dunia
bisnis kepercayaan sangat besar pengaruhnya bagi seorang konsumen untuk
mempercayai suatu penjual atau perusahaan penjual, sehingga ini menjadi perhatian
yang cukup besar dalam hubungan antara penjual dengan konsumen/B2C atau Bisnis to

Consumer namun terdapat beberapa keluhan mengenai pelayanan yang

diberikan, ulasan tersebut dapat dilihat dari data gambar dibawah ini.



Data Keluhan Layanan Konsumen Universitas Sriwijaya
Pada Perusahaan Travelogin 2018-2022
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Gambar 1. 2 Data Keluhan Layanan Konsumen Universitas Sriwijaya Pada
Perusahaan Travelogin 2019-2023

Sumber : Data Perusahaan Travelogin, 2023

Data menunjukkan keluhan konsumen yang berasal dari kalangan
Universitas Sriwijaya, tahun ke tahun terjadi naik turun keluhan yang diberikan
konsumen. Keluhan konsumen mengenai pelayanan yang diberikan oleh pihak
Travelogin, pada tahun 2019 terdapat 10 orang konsumen yang memberikan
ulasan mengenai keluhan, 2020 terdapat 6 orang konsumen, 2021 terdapat 3
orang konsumen selanjutnya pada tahun 2022 terdapat 10 orang konsumen dan
pada tahun 2023 terdapat 15 orang yang memberikan ulasan keluhan. Pada tahun
2023 merupakan keluhan terbanyak dari tahuun tahun sebelumnya, tentunya hal
ini bertolak belakang dengan visi yang di gaungkan oleh Travelogin dimana
perusahaan ini ingin memberikan kualitas layanan yang baik kepada konsumen

tetapi data menunjukkan masih banyaknya keluhan-keluhan yang di terima



Tralevelogin. Adapun keluhan konsumen dapat dilihat melalui gambar dibawah

ini.

Keluhan Layanan Konsumen Universitas Sriwijaya
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Gambar 1. 3 Keluhan Layanan Konsumen Pada Perusahaan Travelogin

Sumber : Data Perusahaan Travelogin, 2023

Data menunjukkan masih banyak keluhan konsumen terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh pihak penyedia jasa layanan Travelogin Tour and
Travel. Keluhan meliputi makanan yang disajikan kepada konsumen kurang
sesuai, bis pengangkut penumpang yang dirasa panas, penginapan yang diberikan
kurang nyaman, pemandu wisata yang tidak rapi serta terdapat keluhan
konsumen yang merasa pengalaman yang didapat ketika berwisata tidak sama

seperti yang dijanjikan.

Selain konsumen yang berasal dari kalangan mahasiswa Universitas

Sriwijaya, konsumen juga banyak berasal dari kalangan umum, dan Travelogin



mendapat ulasan dari konsumen mengenai keluhan yang dapat di lihat pada

gambar dibawah ini.

Data Keluhan Layanan Konsumen Pada Perusahaan
Travelogin 2019-2023

25

20

15
B Jumlah Konsumen
10
5
0 T T T T

2019 2020 2021 2022 2023

Gambar 1. 4 Data Keluhan Layanan Konsumen Pada Perusahaan
Travelogin 2018-2022

Sumber : Data Perusahaan Travelogin, 2023

Data menunjukkan keluhan lima tahun terakhir konsumen Travelogin,
dari keseluruhan konsumen pada tahun 2019 terdapat 20 konsumen yang
mengeluh akan layanan yang diberikan oleh pihak Travelogin, pada tahun 2020
terdapat 14 konsumen yang memberikan keluhan artinya dari tahun 2019 terjadi
perbaikan peningkatan kualitas sehingga angka keluhan konsumen menurun |,
pada tahun 2021 angka keluhan konsumen meningkat menjadi 16 konsumen,
pada tahun 2022 angka keluhan konsumen sebanyak 18 konsumen, pada tahun
2023 angka keluhan konsumen sebanyak 12 konsumen. Data tersebut

menunjukkan naik turunnya keluhan konsumen setiap tahunnya, tentunya
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keluhan konsumen sangat erat kaitannya pada kualitas layanan yang diberikan
oleh pihak perusahaan. Menurut Goesth dan Davis (2019) mendefinisikan
kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan
produk jasa ,manusia, proses, lingkungan yang berpengaruh kepada keputusan

pembelian.

Hasil kajian empiris tentang pengaruh Kkualitas layanan terhadap
keputusan pembelian dilakukan oleh Suryani & Tamansiswa Banjarnegara,
(2022) hasil penelitiannya menunjukkan kualitas layanan yang diberikan
perusahaan sesuai harapan konsumen mempengaruhi konsumen melakukan
keputusan pembelian kembali. Hasil penelitian lain yang dilakukan oleh
Vierdwiyani. & Syafarudin., (2020) kualitas layanan memiliki pengaruh positif
yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Namun demikian, terdapat hasil
penelitian yang berbeda dengan penelitian sebelumnya. Penelitian tersebut adalah
penelitian yang dilakukan oleh oleh Nopita (2016) tentang “Pengaruh Kualitas
Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga terhadap Keputusan Pembelian Seragam
Sekolah (Studi Pada Toko Maju Bandar Lampung)”. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap keputusan

pembelian.

Berdasarkan dari penjelasan diatas Maka dari itu, melalui fenomena-
fenomena yang terjadi, penulis tertarik dan tergerak untuk melakukan sebuah
penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan
Pembelian Pada Perusahaan Travelogin Tour And Travel (Studi Pada

Mahasiswa Universitas Sriwijaya)”
11



1.2 Rumusan Masalah

Kualitas layanan terdiri dari lima dimensi, adapun rumusan masalah dapat

diuraikan sebagai berikut :

1. Apakah dimensi Tangible berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada perusahaan Travelogin Tour And Travel ?

2. Apakah dimensi Emphaty berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada perusahaan Travelogin Tour And Travel ?

3. Apakah dimensi Responsiveness berpengaruh secara parsial terhadap
keputusan pembelian pada perusahaan Travelogin Tour And Travel ?

4. Apakah dimensi Realibility berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada perusahaan Travelogin Tour And Travel ?

5. Apakah dimensi Assurance berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian pada perusahaan Travelogin Tour And Travel ?

6. Apakah Kualitas Layanan yang terdiri dari lima dimensi Tangible, Emphaty,
Responsiveness, Realibility, Assurance berpengaruh secara simultan terhadap

keputusan pembelian pada perusahaan Travelogin Tour And Travel ?

12



1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah maka tujuan penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui kualitas layanan dimensi Tangible terhadap keputusan
pembelian pada perusahaan Travelogin Tour And Travel secara parsial.

2. Untuk mengetahui kualitas layanan dimensi Emphaty terhadap keputusan
pembelian pada perusahaan Travelogin Tour And Travel secara parsial.

3. Untuk mengetahui kualitas layanan dimensi Responsiveness terhadap
keputusan pembelian pada perusahaan Travelogin Tour And Travel secara
parsial.

4. Untuk mengetahui kualitas layanan dimensi Realibility terhadap keputusan
pembelian pada perusahaan Travelogin Tour And Travel secara parsial.

5. Untuk mengetahui kualitas layanan dimensi Assurance terhadap keputusan
pembelian pada perusahaan Travelogin Tour And Travel secara parsial.

6. Untuk mengetahui kualitas layanan yang terdiri dari lima dimensi Tangible,
Emphaty, Responsiveness, Realibility, Assurance berpengaruh secara
simultan terhadap keputusan pembelian pada perusahaan Travelogin Tour

And Travel.

13



1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoretis
Penelitian ini bermanfaat untuk ilmu manajemen pemasaarn sebagai
tambahan referensi litelatur dalam melakukan penelitian ataupun

pengembangan hipotesis yang serupa.

1.4.2 Manfaat Praktis
Penelitian ini bermanfaat digunakan oleh perusahaan untuk mendaptkan
informasi mengetahui Variabel apa dalam Kualitas Layanan yang dominan

berpengaruh terhadap keputusan pembelian.

14
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