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ABSTRAK

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PADA TRAVEL UMROH PT.
SILVER SILK DI KOTA PEKANBARU

CICI ARISTA
NPM: 15521005
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ABSTRACT

ANALYSIS OF SERVICE QUALITY IN UMROH TRAVEL PT. SILVER
SILK IN PEKANBARU CITY

CICI ARISTA
NPM: 1552100
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang M

beragamnyz

At

kepada Kkitz
konsumen, ¢
para pelaku

mencapai v

\‘i\\"\ﬁ\?

"\

persaingan.

%

.
perusahaan akan berusa
Salah satu usaha yang dapat dilakul dengan menerapkan kebijaksanaan

pemasaran yang tepat dan sesuai dengan kebutuhan dari setiap konsumen.
Pemasaran adalah salah satu kegiatan pokok yang harus dilakukan oleh
suatu perusahaan untuk meguasai seluruh pangsa pasar, dan pemasaran juga suatu
siklus yang bermulai dan berakhir dengan kebutuhan konsumen. Jika perusahaan

menginginkan usahanya agar tetap berjalan dengan lancar maka kegiatan

pemasaran harus dapat memberikan kepuasan kepada konsumen yang diperoleh
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dari setiap persepsi konsumen dengan berdasarkan kepuasan pelayanan yang

dirasakan.

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan terpenting bagi perusahaan untuk

ingin masuk ke lingkungan 't

terus berkembang.

Salah satu dari usaha untuk menarik pengguna jasa yaitu dengan
memberikan kualitas pelayanan dan menciptakan kepuasan setelah menggunakan
jasa tersebut. Menurut Mc. Dougall (2000) kepuasan pelanggan pada jasa
dipengaruhi oleh dua variabel, yaitu kualitas inti dan kualitas peripheral. Kualitas

inti merupakan penilaian konsumen terhadap kualitas layanan yang telah diberikan
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oleh suatu perusahaan jasa dan menjadi ciri produk atau jasa yang akan digunakan

dalam suatu bentuk yang nyata. Kualitas peripheral adalah penilaian konsumen

terhadap suatu kualitas yang menyebabkan suatu produk atau jasa yang menjadi

juga harus
agar dapat asilka ) se gan pelanggan

eksternal.

umroh PT. Silver Silk Tour & Travel memberikan berbagai macam kemudahan

pada masyarakat atau calon jamaah dari mulai kemudahan pendaftaran. Pilihan
pembayaran dan membantu kesejahteraan jamaah Umroh.

Persaingan yang berkembang diantara perusahaan penyedia jasa travel dan
umroh saat ini terlihat jelas sekali. Masing-masing produk competitior

menggunakan strategi melalui bauran promosi mulai dari iklan maupun strategi
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yang lainnya. Seiring berkembangnya perusahaan senantiasa memberikan
pelayanan terbaik dan memberikan kemudahan pada calon jamaah untuk

mewujudkan ibadah ke tanah suci. Dalam industri jasa, konsumen pasti berharap

penilaian : onsumen 2 d : an (Kotler, 1997).
Menurut Alda ; 1 ukakan bahwa
hubungan Ormasi : bung '_ 1tars k dengan kinerja

perusahaan menunjuk ' : ﬂ al yaitu tingkat

PT. Silver Silk Tour & Travel merupakan sebuah perusahaan yang bergerak
dalam bidang Tour & Travel yang memfokuskan diri dalam bidang
penyelenggaraan pelayanan ibadah  Umrah, serta paket perjalanan lainnya.
Walaupun lingkup kegiatan usaha PT. Silver Silk Tour & Travel menjual dan
menyelenggarakan paket bimbingan Umrah PT. Silver Silk Tour & Travel sebagai

perusahaan yang bergerak di bidang jasa perjalanan ibadah Umrah mempunyai



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

motto “ solusi tepat untuk kualitas ibadah anda. Berikut ini dapat dilihat
perkembangan jumlah jemaah umroh yang telah menggunakan jasa pelayanan PT.

Silver Silk Tour & Travel dari tahun 2013 —2018 sebagai berikut :

Silver Silk

Menghadapi ketatnya persa avel Umrah di Kota Pekanbaru PT.

Silver Silk Tour & Travel Kota Pekanbaru. Sstrategi pemesaran biro perjalanan
bersandar pada kepercayaan disebabkan yang akan menggunakan jasa biasanya
membayar diawal dahulu dan berharap bisa memperoleh layanan yang memuaskan,
dan saat ini biro perjalanan wisata sudah banyak sekali di Kota Pekanbaru. Berikut

merupakan Perbandingan jumlah jamaah umroh kota Pekanbaru.
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Silver Silk berkomitmen mengutamankan pelayanan terbaik sesuai dengan
kebutuhan jasa parawisata yang menjadi unggulan kami untuk perorangan,

perusahaan maupun pemerintahan. Karena melalui company profil tersebut mereka

mengutam

konsumen

kenyamanan pada konsumen, lantai atau ruangan yang diberikan Silver Silk untuk
konsumen sangat bersih dan rapi sehingga konsumen merasa aman.

Pertumbuhan penyedia jasa travel umroh yang cukup pesat memberikan
semakin banyak pilihan tersedia bagi pengguna jasa travel umroh. Konsumen
pengguna jasa travel umroh dapat digolongkan dalam konsumen yang cukup

rasional. Mereka akan mempertimbangkan keputusan memakai salah satu penyedia
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jasa travel umroh, melalui proses yang biasanya diawali dari analisis kebutuhan,
pencarian informasi, evaluasi, dan pengambilan keputusan.

Pertumbuhan penyedia jasa travel umroh yang cukup pesat, di sisi lain

Kualita ana m pe al crupakan hal yang sangat
penting dari sudut pandang sun Konsun € 2 a'menilai dari hasil
jasa, tetapi j

00). Konsumen

diibaratkan seor aja  ya S 3 11 bukan berarti

untuk memenangkan hati konsumen. Bisnis jasa travel umroh ini merupakan bisnis
jasa yang berdasarkan asas kepercayaan yang didukung keunggulan produk dan
nilai pelanggan, sehingga masalah rasa percaya, harapan, kualitas pelayanan,
keunggulan produk atau jasa dan nilai pelanggan menjadi faktor yang sangat

menentukan keberhasilan bisnis ini.
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Umroh merupakan salah satu ibadah yang terdapat dalam syari’at Islam.
Dalam hirarki rukun Islam, menempati urutan yang kelima setelah syahadat, shalat,

zakat, dan puasa. Penempatan urutan seperti itu bukan berarti tidak penting dari

pemerint

ibadah da

adalah pihak yang harus dipenuhi kebutuhannya oleh perusahaan. Salah satu
contohnya perusahaan yang bergerak di bidang jasa pelayanan adalah Biro
perjalanan Ibadah Umroh. Seperti yang telah diketahui belakangan ini, banyak
sekali bermunculan Biro-biro perjalanan Ibadah dengan format ritel. Apabila
konsumen merasa kebutuhannya tidak terpenuhi oleh jasa yang diberikan oleh

perusahaan, maka konsumen tersebut tidak akan merasa terpuaskan kebutuhannya.
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Kualitas pelayanan dapat dikatakan memuaskan jika pelayanan yang
dirasakan sama atau melebihi kualitas layanan yang diharapkan. Pelayanan dan

konsumen yang diarasakan juga sebagai persepsi yang berkualitas dan memuaskan

sebagai berikut: i alitas pelaya pada Travel Umroh PT. Silver

Silk Tour & Travel Pekanbaru”
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah di paparkan, tujuan penelitian
ini adalah: “Untuk mengetahui dan menganalisis bagaimanakah kualitas

pelayanan travel umroh pada PT. Silver Silk Tour & Travel di Pekanbaru”
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2. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Bagi PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru

dan wawasan

dan kepuasan

wawasan bagi penulis dan orang yang membacanya dan menjadi referensi

untuk penelitian-penelitian selanjutnya.

1.4 Sistematika Penulisan

BABI :PENDAHULUAN

Bab ini berisikan mengenai latar belakang masalah, perumusan

masalah, tujuan dan manfaat penelitian dan sistematika penulisan.
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BABII :TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini berisikan tentang teori-teori yang mendukung tentang

persepsi konsumen, kualitas pelayanan serta indikatornya,

BAB IV

ganisasi, struktur

er Silk Tour &

BAB V

BAB V1

penelitian serta membahas dan memberikan masukan dan saran
penulis sebagai bentuk sumbangan pemikiran dari pecahan

masalah yang dihadapi.
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BAB I1
TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS

2.1 Manajemen Pemasaran

produk at

-

v )

‘Q\@E\ﬁ\i

Peng
mendefinisi
penganalisas
dibuat untuk

melalui sasar:

panjang.

2000). Definisi tersebut memberikan pernyatbaan bahwa manajemen pemasaran
adalah proses yang mencakup analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan pengawasan
juga mencakup barang, jasa, serta gagasan. Berdasarkan pertukaran dan tujuannya
adalah memberikan kepuasan bagi pihak yang terlibat.

Menurut Boyd, Walker, dan Larreche (2004: 4) pemasaran adalah suatu

proses sosial yang melibatkan kegiatan-kegiatan penting yang memungkinkan
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individu dan perusahaan mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan
melalui pertukaran dengan pihak lain dan mengembangkan hubungan pertukaran.

Dari definisi manajemen dan pemasaran di atas, maka dapat disimpulkan

sesuai, me ; ar . ﬂ jualan produk
tersebut.
2.1.2 Pemas
Love

persaingan b

3

\
o
o
=
3
o
a
=
%
=

dimana

b
Q-
=
aQ
=
S
=
@
S
>
o
=
=

kepada pihak lain yang secara prinsip intangible dan tidak menyebabkan
perpindahaan kepemilikan apa pun.

Zeithaml dan Bitner (2008) menyatakan bahwa pemasaran jasa adalah
mengenai janji janji, janji yang dibuat kepada konsumen dan harus dijaga.
Kerangka kerja strategik diketahui sebagi service triangel yang memperkuat

pentingnya orang dalam perusahaan menjaga janji mreka dan sukses dalam
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membangun custumer relationship. Umar (2005) menyatakan pemasaran jasa
adalah pemasaran yang bersifat intangible dan immaterial serta dilakukan pasa saat

konsumen berhadapan dengan produsen. Berdasarkan uraian tersebut, maka

dan Briner
1. Produk
an perusahaan

kebutuhan dan

‘1@\*&\@7

% s
. 2
o
g
Z
=N
5
=
o
g
=

3. Promosi (Promotion)
Promosi merupakan salah satu usaha yang dilakukan perusahaan untuk
mengkomunikasikan produk yang ditawarkannya. Kegiatan promosi ditujukan
untuk memberikan informasi, membujuk, serta memperingatkan konsumen akan

produk dengan tujuan untuk menciptakan penjualan yang diinginkan.
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4. Harga (price)
Harga merupakan satu-satunya elemen buran pemasaran yang

menghasilkan pendapatan. Harga barang merupakan sejumlah uang yang

&
S cgoa hal tersebut

S
o

ng bagi seluruh

kesan terhadap

nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg
DA disay yepepe i uamnjo(

memiliki peran dalam mengendalikan kualitas interaksi konsumen dan

hubungan yang terjadi diantara mereka.
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6. Bukti fisik (Physical evidence)

Merupakan suatu hal yang secara nyata turut memiliki kepuasn untuk

membeli dan menggunakan produk yang ditawarkan. Dapat membantu

Proses (Proces

<
Proses adala 2 ut sampaikan kepada
<@

penilaian yang baik terhadap perusahaan.
2.2 Kualitas Pelayanan
2.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan
Pelayanan yang baik merupakan salah satu syarat kesuksesan perusahaan
jasa. Pelayanan didefinisikan menurut Kotler (2005) yaitu setiap tindakan atau

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain pada dasarnya
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tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Jadi pelayanan dapat

didefinisikan sebagai tindakan atau kinerja yang menciptakan manfaat bagi

pelanggan dengan mewujudkan perubahan yang diinginkan dalam diri atau atas

AN

A T N
E

konsumen
berpindah
semakin ba

faktor yang

1. %“
K,
2. |
3. Penyelesaian masalah, karyawan yang berhubungan langsung dengan

pelanggan harus memiliki kemampuan untuk menjalankan tugas berdasarkan
standar yang ada, termasuk pelatihan yang diberikan untuk dapat memberikan

pelayanan yang lebih baik.
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4. Perbaikan, apabila terjadi hal-hal yang tidak diinginkan harus mempunyai

personil yang dapat menyiapkan usaha-usaha khusus untuk mengatasi kondisi

tersebut.

Menurut Tjiptono (2011: 164) konsep kualitas ini dianggap sebagai ukuran
kesempurnaan sebuah produk atau jasa yang terdiri dari kualitas desain dan kualitas
kesesuaian. Kualitas dari desain ini merupakan fungsi secara spesifik dari sebuah
produk atau jasa, kualitas kesesuaian adalah ukuran seberapa besar tingkat
kesesuaian antara sebuah produk atau jasa dengan persyaratan atau spesifikasi

kualitas yang akan ditetapkan sebelumnya.
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Maka dari itu yang dimaksud kualitas adalah apabila beberapa faktor dapat
memenuhi harapan konsumen seperti yang dikemukakan oleh Goetsh dan Davis

(2011: 70) adalah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk. Jasa, sumber

tanggap, ja

1) Bukti

dan persepsi seorang pelanggan. Harapan pelanggan dapat meningkat dengan
melihat bukti fisik dari perusahaan penyedia jasa. Dimensi tangibles dalam
sebuah coffe streer dapat diukur dengan penampilan karyawan yang rapi dan

bersih, kelengkapan peralatan, kebersihan, peletakan strategi jasa umrah serta

fasilitas fisik yang memadai.
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2) Keandalan (Reliability)

Keandalan adalah kemampuan untuk tetap memberikan pelayanan yang

dijanjikan dengan segera, akurat dan terpercaya. Kinerja harus sesuai dengan

yang jelas kepada pelanggan mengenai permasalahan pemesanan makanan atau
minuman serta kecepatan dan ketepatan mengambil tindakan yang sesuai

dengan permintaan pelanggan.
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4) Jaminan (Assurance)

Jaminan adalah pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan karyawan

perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan yang memiliki

yang akan diterima. Dan pelanggan tentunya memberikan suatu kepercayaan
yang maksimal. Sehingga kepercayaan keamanan tersebut tidak disalahgunakan

oleh pihak perusahaan tersebut.
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d. Kompetensi

Kompetensi adalah keterampilan yang dimiliki dan yang dibutuhkan oleh

seorang karyawan agar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan dapat

karyawan dalam memahami kebutuhan pelanggan dan memberikan pelayanan
kepada pelanggan tanpa memandang status social dan ras.
Adapun lima dimensi kualitas pelayanan yang diidentifikasikan oleh
Tjiptono (2006) dalam Wibowo, et a/ (2013) meliputi:
1. Berwujud (tangible) yaitu penampilan fisik, peralatan, personil, dan media

komunikasi.
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2. Kehandalan (reliability) yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang

disajikan dengan tepat dan terpercaya.

3. Daya Tanggap (responsiveness) yaitu keinginan untuk membantu para

pelanggan untuk tetap setia terhadap produk yang sudah ada, bahkan untuk

produk-produk baru yang diluncurkan penyedia jasa tersebut.

Menurut Kotler dan Gary (1996:23) secara ringkas manfaat kualitas
pelanggan antara lain :

a) Loyalitas pelanggan lebih besar.

b) Pangsa pasar lebih besar.
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c) Harga saham lebih tinggi.

d) Harga jual produk jasa lebih tinggi.

e) Produktivitas lebih besar.

mitmen dari

nengarahkan
organisas anpa adanya
kepemi alitas hanya

akan ber

=2 ARG

- t“
=
2
>

3
[¢)
A
i~

3
[¢)
o,

kualitas, dan peranan eksekutif dalam implementasi strategi kualitas.
3. Perencanaan Strategi

Proses perencanaan strategi harus mencakup pengukuran dan tujuan kualitas
yang dipergunakan dalam mengarahkan perusahaan untuk mencapai visi dan
misinya. Strategi sangat penting dalam proses mencapai suatu tujuan bagi

perusahaan. Dengan perencanaan strategi yang terarah, maka tujuan
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perusahaan untuk mencapai visi dan misinya semakin mudah.
4. Review

Proses review merupakan satu-satunya alat yang paling efektif bagi

ARALN

A

i
’
g'.
S
R

"N

dan rasa memiliki (se

meningkat, yang paling gilirannya berkontribusi pada peningkatan
produktivitas dan profitabilitas bagi perusahaan, serta kepuasan dan loyalitas
pelanggan.
2.2.5 Model Kualitas Pelayanan
Berdasarkan hasil terhadap berbagai riset yang telah dilakukan, Grongoos

yang dikutip dalam Tjiptono (2005: 261) mengemukakan enam kriteria kualitas
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pelayanan yang dipersepsikan baik, yakni sebagai berikut :

L

Profesionalism and Skills

Pelanggan mendapati bahwa penyedia jasa, karyawan,sistem operasional,

t personel)

n memecahkan

terjadi  atau telah
disepakati,mereka bisa mengandalkan penyedia jasa beserta karyawan dan
sistemnya dalam menentukan janji dan melakukan segala sesuatu dengan
mengutamakan kepentingan pelanggan

Recovery

Pelanggan menyadari bahwa bila terjadi kesalahan atau sesuatu yang tidak

diharapkan dan tidak diprediksi,maka penyedia jasa akan segera mengambil



nery we[sy sejsIdAiu ) ueeyeisndidg

DI disay yepepe fur udwnyo(

27

tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari solusi yang tepat
6. Reputation and Credibility

Pelanggan meyakini bahwa operasi dari penyedia jasa dapat dipercaya dan

ang dikeluarkan.

LSS 'o‘.
h ﬁ i empat

mengura akp | : 2 ak: ca ’ au bukti dari

kualitas jasa dari ter ¢ ) 51, simbol, dan

harga yang n i are as pe ig adalah mengelola

diserahkan kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagian dari
jasa tersebut.
c. Bervariasi (Variability)
Jasa sangat bervariasi karena tergantung pada siapa, kapan dan di mana

jasa tersebut disediakan.
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d. Mudah lenyap (Perishability)

Jasa tidak dapat disimpan. Daya tahan suatu jasa tidak akan menjadi

asalah bila permintaan selalu ada dan pasti, karena menghasilkan jasa di muka

2. Mengelola ekspektasi pelanggan

Banyak perusahaan yang berusaha menarik perhatian pelanggan dengan
berbagai cara sebagai salah satunya adalah melebih-lebihkan janji sehingga
itu menjadi "boomerang untuk perusahaan apabila tidak dapat memenuhi apa
yang telah dijanjikan. Karena semakin banyak janji yang diberikan, semakin

besar pula ekspektasi pelanggan. Ada baiknya untuk lebih bijak dalam
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memberikan janji' kepada pelanggan.

. Mengelola bukti kualitas layanan

Pengelolahan in bertujuan untuk memperkuat penilaian pelanggan selama dan

ag bersifat tangible,

<“Nypymnnt® '%

b) Penyedia layanan membantu konsumen dalam pemberitahuan kapan
menggunakan suatu layanan secara lebih mudah dan murah, yaitu sebisa
mungkin untuk menghindari periode waktu sibuk dan memanfaatkan
periode di mana layanan tidak terlalu sibuk.

c) Penyedia layanan menginformasikan konsumen mengenai prosedur atau

cara penggunaan layanan melalui iklan, brosur, atau staff secara langsung
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mendampingi konsumen sat penggunaan layanan.
d) Penyedia layanan meningkatkan kualitas layanan dengan cara penjelasan

kepada konsumen tentang beberapa hal kebijakan yang mungkin akan

teratas
sikap,

peningl

pula

database, dan teknis.

d. Layanan, meliputi pengelolahan keluhan konsumen, alat-alat manajemen,
alat-alat promosi/ penjualan.

e. Komunikasi internal, terdiri dari prosedur dan kebijakan dalam

operasional.
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6. Menciptakan automating quality

Otomatisasi berpotensi mengatasi masala dalam hal kurangnya sumber daya

manusia yang dimiliki perusahaan. Namun dibutuhkan perhatian dalam

mengurangi kualitas layanan pada sebuah perusahaan. Sehingga perusahaan
perlu memperhatikan faktor-faktor tersebut, yaitu:
1. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan
Karakter dari jasa itu sendiri adalah inseparability, artinya jasa tersebut
diproduksi dan dikonsumsi pada waktu yang bersamaan. Sehingga terjadi

interaksi antara penyedia jasa dan konsumen yang memungkinkan terjadi hal-
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hal berdampak negatif di mata konsumen, seperti:
a) Tidak terampil dalam melayani pelanggan,

b) Cara berpakaian karyawan kurang sesuai dengan konteks,

¢)

tinggi,

karena karyawan-ka @
konsumen. Agar para k ‘ !
dengan efektif, diperlukan dukungan dari perusahaan seperti, dukungan
informasi (prosedur operasi), peralatan (pakaian seragam, material), maupun
pelatihan keterampilan.

Gap komunikasi.

Komunikasi merupakan faktor penting dalam menjalin hubungan antara

perusahaan dengan konsumen. Bila terjadi gap komunikasi, maka konsumen
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memberikan penilaian negatif terhadap kualitas pelayanan. Gap-gap
komunikasi tersebut dapat berupa:

a) Penyedia layanan memberikan janji yang berlebihan, sehingga Tidak

% a.. konsumen .% penilaian  negatif
== Yty

dak dipahami

njuti keluhan

tidak dapat memperlakukan semua konsumen dengan cara yang sama. Banyak
kejadian di mana konsumen ingin diperlakukan secara personal dan berbeda
dengan yang lain.
6. Perluasan atau pengembangan layanan secara berlebihan.

Penambahan layanan dapat berdampak bai atau bahkan mengurangi service

quality pada sebuah perusahaan. Dampak baiknya adalah untuk
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menyempurnakan service quality menjadi lebih baik. Tetapi di sisi lain, apabila

layanan baru terlampau banyak, hasil yang didapat belum tentu optimal,

7. Visi bisnis jangka pendek.

\\'\'E\ -

No

-ath%hhh

Ibnu
Apandi,
Desi dan
Septa
(2019)

pelayanan
Alfamart
Indomaret
wilayah
Palembang

dan

Hasil Penelitian

asil penelitian ini
menunjukkan bahwa
kualitas  pelayanan
dari Bakpia ini sudah
baik dan karyawan
melayani dengan
sepenuh hari agar
tidak mengecewakan
konsumen. Dimensi
tertinggi dari
penelitian ini ialah
Bukti fisik (tangible)

konsumen
dan kualitas
pelayanan

Analisis
regresi
linier
sederhana

Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa
persepsi  konsumen
terhada  pelayanan
Alfamart dan
Indomaret ini
berpengaruh secara
tidak signifikan
dengan pelayanan.

Hutama
QGrilla
(2013)

P

kualitas
jasa
Umroh

Analisis
pelayanan
travel

Persepsi
konsumen
dan kualitas
pelayanan

Analisis
deskriptif

Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa
persepsi  konsumen
dalam kualitas
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Tiga Cahaya
Utama Malang

2.6 Ke

Ker
berhubun
penting (S
pelayanan
skematis k

sebagai beri

Bukti Fisik

ber i‘\“rqc‘l‘e:;lf
).
1
= 1=
an

pelayanan jasa travel
umrah sudah baik,
dan dimensi yang
paling tinggi ialah
pada dimensi
empathy (empati)

imana teori

agai masalah

hadap kualitas

& maka, secara
1an ini dijabarkan
inan Empati

Sumber: Gibson dalam Jen

2.7 Hipotesis Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah dan kerangka berfikir yang telah

dikemukakan maka hipotesis dari penelitian ini adalah : “Diduga kualitas pelayanan

(bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati) pada Travel Silver Silk

& Tour Di Kota Pekanbaru dapat dikatakan sudah baik.
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BAB IIT

METODE PENELITIAN

pelayanan

or Pusat PT.

adalah suatu
ng mempunyai
ari dan ditarik

variasl terte

kesimpula

Skala

Ordinal
ialah setiap tind:
kegiatan  yang
ditawarkan oleh :
pihak kepada pihak Ia nang tunggu

pada dasarnya tidak
berwujud dan  tidak

e Jasa yang diberikan | Ordinal
handal

mengakibatkan
kepemilikan apapun e Kepercayaan yang
(Kotler, 2005) diberikan oleh jasa
umrah
e Handal dalam

menerima  keluhan
konsumen
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Daya tanggap | ¢ Karyawan cepat dan | Ordinal

(responsiveness) tanggap dalam
melayani konsumen

e Komunikasi
karyawan cepat dan

¢

Ordinal

)
%

%

Ordinal

r

&

’
o
&
4
o

wat e

Sumber: Data

adalah sebagai berikut:

1. Data Primer
Adalah data yang penulis kumpulkan dan diolah dari hasil wawancara dan
daftar pertanyaan (kuisioner) terhadap responden yang dijadikan sampel.

2. Data sekunder
Yaitu data yang diperoleh penulis dari perusahaan yang ada hubungannyaa

dengan penelitian ini. Seperti perkembangan jumlah penjualan, besarnya
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permintaan konsumen, struktur organisasi perusahaaan dan sejarah
perusahaan.

3.4. Populasi dan Sampel

peneliti untuk dipelaj lasi ika &-: gai kumpulan

dari penelitian

pada PT.Silver

taany

taaae

Purposive (Purposive sampling).

Purposive sampling adalah salah satu teknik sampling non random
sampling dimana penelitian menentukan pengambilan sampel dengan cara
menetapkan ciri-ciri khusus yang sesuai dengan tujuan penelitian sehingga

diharapkan dapat menjawab permasalahan penelitian di ambil 100 orang dari
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keseluruhan jumlah jamaah yang ada dipekanbaru dengan umur 20 tahun hingga

50 tahun dan berdomisili di Kota Pekanbaru

3.5 Teknik Pengumpulan Data

1.

Uji Kualitas Data
a. Uji Validitas

Uji validitas adalah suatu ukuran yang akan menunjukkan kebenaran
isntrumen. Instrumen yang bersifat valid mempunyai validitas yang tinggi dan
sebaliknya bila tingkat dari validitasnya rendah maka instrumen tersebut

kurang valid. Sebuah instrumen bisa dikatakan valid apabila mampu
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mengukur apa yang ingin diukur, jika nilai rpiung > dari nilai reser maka
dinyatakan valid.

Uji validitas menunjukan sejauh mana suatu alat ukur benar-benar

cocok atau s engujian validitas

S IO '@@‘
e

%1%‘@

AR AN

an sejauh mana

Oleh karena itu,

Q- RINALN
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-
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o
@
o3
B
=i
&
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S

atau kejadian. Semakin tinggi reliabilitas suatu alat pengukur semakin stabil
pula alat pengukur tersebut rendah maka alat tersebut tidak stabil dalam
mengukur suatu gejala. Instrumen yang realibel adalah instrument yang
digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama, akan menghasilkan

data yang sama.
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Adapun kriteria pengambilan keputusan untuk uji reliabilitas adalah

dengan melihat nilai Cronbach Alpha (o) untuk masing-masing variabel.

Dimana suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach
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BAB IV
GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1 Sejarah Singkat P ilver Silk Tour & Trave

ibadah haji dan ums berdiri pada tanggal 12

januari  2001. a : amun seiring dengan

(Perseroan Terbatas). PT. Silver Silk ini didirikan oleh Bapak H. Fitryadi SE.
Dengan dukungan oleh tenaga yang professional, menjadikan perjalanan anda lebih
menyenangkan dan merasa lebih nyaman. Silver Silk mengutamakan pelayanan
terbaik sesuai dengan kebutuhan jasa pariwisata yang mejadi keunggulan konsumen
untuk perorangan, perusahaan maupun pemerintahan. Karena melalui company

profil tersebut mereka siap memberikan pelayanan sepenuh hati, kelengkapan
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informasi menjadi jaminan pelayanan kami dalam seluruh bidang jasa, umrah dan

pariwisata dalam luar negri.

4.2 Visi dan Misi PT. Silver Silk Tour & Travel

pemegang saham, manaje dan seluruh karyawan
c. Berupaya memberikan ilmu pengetahuan tentang umroh dan wisata

lainnya.
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4.3 Tugas dan Wewenang PT. Silver Silk Tour & Travel
Adapun uraian tugas dari masing-masing tingkatan dalam struktur

organisasi PT. Silver Silk Tour & Travel adalah

1.
s dicapai
2.
k maupun jangka
e.
3.

a. Menangani keuangan perusahaan
b. Mengatur pembukuan perusahaan
c. Bekerjasama dengan para manajer diperusahaan agar perusahaan dapat

beroperasi seefisien mungkin.
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Haji dan Umrah
a. Menguasai dengan baik informasi mengenai produk jasa yang ditawarkan

oleh perusahaan dan memberikan informasi selengkap-lengkapnya kepada

perusahaan dan me 3 fort selengkap-lengkapnya kepada
pelanggan
b. Melakukan penjualan paket-paket tour

c. Bertanggungjawab atas segala sesuatu yang berhubungan dengan tiket
seperti mengecek status ketersediaan tiket maskapai yang dibutuhkan untuk

perjalanan.
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d. Bertanggungjawab atas segala sesuatu yang berhubungan dengan

pengurusan jadwal perjalanan konsumen, jumlah peserta, serta mengecek

status ketersediaan kamar hotel yang dituju oleh pelanggan.

s 5 L)

= 2

-
: "ﬁ&‘
&

akan diberangkatkan, semakin banyak akan semakin baik untuk perusahaan.

Umrah pemandu atau Guide para Jamaah yang akan berangkat, akan
ditunjuk beberapa orang karyawan Travel secara bergiliran, kadang-kadang
direktur perusahan ikut menjadi pemandu Jamaah untuk keberangkatan ke

tanah suci.
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b. Haji Plus

Haji plus berbeda dari haji regular. Setiap perusahaan penyelenggara haji

akan mendapatkan kouta jamaah yang akan diberangkatkan ketanah suci,

e ¢ ] ketahun semakin

R LSS 'o.‘

%stw&ﬁ ah pada haji
e .ﬁ" erti konsumsi,
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HASIL PENELITTIAN DAN PEMBAHASAN

5.1 Identitas Respond

R Persentase (%)
1 20-25 Tahu 12
2 26-30 Tahun 15 15
3 31- 40 Tahun 17 17
4 41- 50 Tahun 38 38
5 Diatas 50 Tahun 18 18
Jumlah 100 100%

Sumber: Data Primer, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui identitas responden berdasarkan umur

yang berjumlah 100 orang. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang

berumur 20-25 tahun berjumlah 12 orang (12%). Konsumen yang berumur 26-30
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tahun berjumlah 15 orang (15%). Konsumen yang berumur 31-40 tahun berjumlah

17 orang (17%). Konsumen yang berumur 41-50 tahun berjumlah 38 orang (38%).

Dan konsumen yang berumur diatas 50 tahun berjumlah 18 orang (18%).

Berdasarkan tabel diatas diketahui identitas responden berdasarkan jenis
kelamin berjumlah 100 orang responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa
konsumen yang berjenis kelamin perempuan berjumlah 56 orang (56%). Dan
konsumen yang berjenis kelamin laki-laki berjumlah 44 orang (44%).

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang selalu

menggunakan jasa Silver Silk Travel & Umroh Pekanbaru ialah perempuan, hal ini
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dikarenakan bahwa perempuan lebih banyak menginginkan untuk berumrah atau
naik haji dibandingkan laki-laki.
5.1.3 Pendidikan Terakhir Responden

Pendidik ilai ia untuk menunjukkan

dan meni a i ggunakan

jasa trav ﬁgﬁﬁﬁdmw ntitas responden
N R
i S\e\ ‘ge

berdasark: e

rakhir
No sentase (%)
1 < 3
2 :’ = 9
3 2= 1| =AS 37
4 S1 39
5 arj 12
umla 0 100%
Sumber: Data Pri IPE 0
KANBAR
Berdasar ik responden berdasarkan
o, L]
pendidikan terakhir en. Dari tabel tersebut
dijelaskan bahwa konsum: endi D berjumlah 3 orang (3%).

Konsumen yang berpendidikann SMP berjumlah 9 orang (9%). Konsumen yang
berpendidikan SMA/SMK berjumlah 37 orang (37%). Konsumen yang
berpendidikan S1 berjumlah 39 orang (39%). Dan konsumen yang berpendidikan
Pascasarjana berjumlah 12 orang (12%).

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang menggunakan jasa

travel umrah dan haji ialah berpendidikan S1. Hal ini dikarenakan bahwa banyak



nery wWe[sy sejisIdAm ueeyesndiog

iy disay yejepe il udwnyo(]

51

dari mayoritas yang rata-rata berpendidikan sarjana, namun tingkat pendidikan
terakhir tidak ada kaitannya dengan penggunaan jasa travel umrah Silver Silk
Pekanbaru ini.

5.1.4 Pekerjaa

n i i i ahwa dari
pekerjaa R@ﬁﬁ&mﬁf‘ Silver Silk
W “
ini. Pekerj 1}?t % memberikan
dan menja lihat identitas
responden
© Tabas,
Resp Berd n
No rjaa onde — EI. sentase (%)
1 NS 19
2 28
3 aswa 24
4 | 2 12
5 NB 17
- A5 100%
Sumber: Data S
o, L]
Berdasarkan ta iata waidentitas responden berdasarkan

pekerjaan yang berjumlah 1 tabel tersebut dijelaskan bahwa
konsumen yang bekerja sebagai PNS berjumlah 19 orang (19%). Konsumen yang
bekerja sebagai BUMN berjumlah 28 orang (28%). Konsumen yang bekerja
sebagai Wiraswasta berjumlah 24 orang (24%). Konsumen yang bekerja sebagai

angkatan berjumlah 12 orang (12%). Dan konsymen yang bekerja sebagai ibu

rumah tangga berjumlah 17 orang (17%).
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Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden yang menggunakan jasa
travel umroh Silver Silk Tour & Travel ini ialah yang bekerja sebagai BUMN, hal

ini dikarenakan bahwa banyak dari konsumen yang bekerja di Badan Usaha Milik

cenderung

terkumpul : a yang sesungguhnya ter adz K yang diteliti. Uji
i
validitas dilakukan oc akah alat ukur va sunakan telah sesuai

menjalanka ye i atan dari alat

yang digunakan untuk mendapatkan data itu diharuskan valid. diketahui bahwa r
tabel dalam penelitian ialah dengan rumus Df= N-1= 100-2 = 98 ialah 0,196. Untuk

melihat hasil uji validitas dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 5.5
Uji Validitas Data
Item Pertanyaan Pearson r Tabel Keterangan
Correlation
Kualitas 0,662 0,19 Valid
Pelayanan Valid
Valid

Valid
Valid
Valid
Valid

5.2.2 Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas akan digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur,
apakah alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika
pengukuran tersebut diulang. Menurut Ghozali, (2012) Instrumen jika dikatakan

reliabel apabila terdapat kesamaan data dalam waktu yang berbeda.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

54

Uji reliabilitas ialah suatu pengujian yang digunakan oleh peneliti untuk

memastikan apakah kuesioner penelitian yang telah dikumpulkan sudah reliable

atau tidak. Kuesioner dibilang reliable ketika akan diuji pengukuran ulang, maka

Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru

Kualitas pelayanan merupakan salah satu bentuk penilaian konsumen oleh
sebuah perusahaan yang menganggap bahwa mampu meningkatkan pelayanan
dengan baik. Dengan adanya penilaian dari konsep kualitas pelayanan akan mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan dalam melakukan dan menjalani aktivitas

seperti biasanya, jika kualitas pelayanan yang dilakukan baik maka kualitas tersebut
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mampu memberikan kenyamanan kepada konsumen. Untuk menjelaskan kualitas

pelayanan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bukti Fisik (Tangible)

Penc

menarik baik
yang dapa

penampilan

LN A8

S8
2>

keinginanya.

umrah Silver Silk

Tanggapan Responde awan jasa Umroh Silver

No Alternatif Jawabz Persentase (%)
Responden

1 Sangat Setuju 35 35

2 Setuju 41 41

3 Cukup Setuju 16 16

4 Tidak Setuju 8 8

5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 100 100

Sumber: Data Primer, 2021
Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai

penampilan karyawan jasa umrah Silver Silk sangat menarik yang berjumlah 100
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orang. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat setuju
berjumlah 35 orang (35%). Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 41 orang

(41%). Konsumen yang menjawab cukup setuju berjumlah 16 orang (16%). Dan

ng mengatakan
karyawan an rapi karena
pelayanan

Menurut

produk akan

yang dimiliki oleh sebuah perusahaan yang akan meningkatkan pelayanan yang
diberikannya kepada pada segi kualitas dan persediaan barang yang dimiliki,
dengan adanya peralatan yang baik dan banyak serta berkualitas maka akan
memberikan kenyamanan oleh konsumen atau pelanggan. Dengan adanya fasilitas
dan ruangan yang memadai maka akan memberikan bentuk kemudahan dan

kepuasan kepada pelanggan. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai
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fasilitas yang disediakan Jasa Umrah Silver Silk memadai dapat dilihat pada tabel

berikut ini:

Tanggapan liakan Jasa Umrah

ase (%)

[

2>

WYy,

—

1
2
3
4
5

Sumber: D3

L LS

Ber mengenai fasilitas

yang dised ah 100 orang

wRARANNY
ArNE

responden.

setuju berjumlal

selama menggunakan jasa Silver Silk ini sesuai dengan kriteria dan keinginan dari
konsumen. Hal ini sejalan dengan pendapat dari jamaah bahwa setiap kami (jamah)
mengunjungi Silver Silk selalu diberikan fasilita yang memudahkan dan

menjadikan kami nyaman dalam menentukan keputusan.
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Menurut Guntur (2001) fasilitas produk atau jasa akan memberikan
kenyamanan dalam memberikan aspek yang dapat menjadikan konsumen nyaman

dan jelas baik dari setiap keinginan dan keputusan yang dipilihnya.

mengenai

dapat dilih

29
32
23
16
0
100

Sumber: Data Primer, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai ruang
tunggu yang diberikan Umrah Silver Silk luas dan sangat memadai yang berjumlah
100 orang responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang
menjawab sangat setuju berjumlah 29 orang (29%). Konsumen yang menjawab

setuju berjumlah 32 orang (32%). Konsumen yang menjawab cukup setuju
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berjumlah 23 orang (23%). Dan lonsumen yang menjawab tidak setuju berjumlah
16 orang (16%).

Jadi dapat disimpulkna bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

2 jamaah yang

untuk kami

(2011) ruang

tunggu yang me a1 atau u : sil ang diberikan oleh

harapan pelanggan yang tercermin dari ketepatan waktu, pelayanan yang sama dari

semua pelanggan tanpa kesalahan. Untuk menjelaskan kehandalan dalam penelitian

ini dijelaskan sebagai berikut:

a. Jasa Umrah Travel Silver Silk Handal Dalam Melayani Konsumen
Ketepatan dalam melayani konsumen akan memberikan kemudahan untuk

konsumen sehingga jika konsumen membutuhkan sesuatu yang berhubungan
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dengan usaha jasa maka akan diberikan pelayanan yang tepat, jika karyawan dari
Silver Silk ini kurang tepat dalam melayani nya maka konsumen akan merasa tidak
diperhatikan dalam berkunjung. Keinginan konsumen adalah ketepatan dalam
menerima tang leh seseorang atau

produk : e ijasa umroh

travel Si i a@ﬁgﬁhﬁ konsu ada tabel berikut
S VRl

ini:

Tangga ilk Handal

No n an - . 1§ Persentase (%)
onder |
1 s & ) 28
2 S b fo - 26
3 S 21
4 Se 23
5 idak 0
lakv 100
Sumber: Data
Berdasa en mengenai jasa
umrah Travel Silv k m m yang berjumlah 100
orang responden. Dari t a konsumen yang menjawab
sangat setuju berjumlah 28 ora . Konsumen yang menjawab setuju

berjumlah 32 orang (26%). Konsumen yang menjawab cukup setuju berjumlah 21
orang (21%). Dan konsumen yang menjawab tidak setuju berjumlah 23 orang
(23%).

Jadi dapat disimpulkna bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah setuju, hal ini sangat setuju, hal ini dikarenakan bahwa karyawan

Silver Silk ini selalu melayani konsumen konsumen dengan baik dan efektif
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sehingga apa yang dikeluhkan oleh konsumen, karyawan PT. Silver Silk selalu

melayani dan membantu untuk menyelesaikannya dengan baik.

tanggapan resj ngenai ja : k d gat terpercaya

dapat dilih

34
32
26

Sumber: Data Primer, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai jasa
umroh travel Silver Silk dinilai sangat terpercaya yang berjumlah 100 orang
responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat
setuju berjumlah 34 orang (34%). Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 32
orang (32%). Konsumen yang menjawab cukup setuju berjumlah 26 orang (26%)

dan konsumen yang menjawab tidak setuju berjumlah 8 orang (8%).
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Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

tersebut ialah sangat setuju hal ini dikarenakan bahwa jasa travel umrah dipercaya

oleh seluruh jamaah yang ada di Pekanbaru dan di Provinsi Riau karena sudah

36

26

22

16

0

Jumlah

100

Sumber: Data Primer, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai

karyawan umrah Silver Silk handal dalam menerima keluhan konsumen yang

berjumlah 100 orang responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen

yang menjawab sangat setuju berjumlah 36 orang (36%). Konsumen yang

menjawab setuju berjumlah berjumlah 26 orang (26%). Konsumen yang menjawab
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cukup setuju berjumlah 22 orang (22%). Dan konsumen yang menjawab tidak
setuju berjumlah 16 orang (16%).

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

tersebut ialah sang mroh Silver Silk ini

Sl 13 et
foey

=
s
-
3

dan selalu
dapatkan dz

3. Daya Ta

HRAYAEN

Dayz
pelayanan yé

secara jelas.

+aANd

e
2
:
=
o,
)
z
=

jelas menyebabka
dimensi dari dayz
a. Karyawan Jasa 1 . an, Tanggap Dalam Melayani

Konsumen

Cepat dan tanggap dalam melayani jamah atau konsumen akan memberikan
ketanggapan yang dapat memberikan kenyamanan bagi setiap yang membutuhkan
pelayanan yang baik atau jika ada kesalahan dari konsumen diperbaiki oleh
perusahaan tersebut. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai karyawan
jasa umrah Silver Silk cepat dan tanggap dalam melayani konsumen dapat dilihat

pada tabel berikut ini:
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Tang il ilk Cepat
m Mel i
No a r ersentase (%)
es
1 g 25
2 34
3 e 26
4 15
5 t AL & 0
= | | 100
Sumber: D rimer, _' ._? ! :
Berd; el den mengenai
karyawan jas ilver alam konsumen yang

R WV
berjumlah 100 ora Pf)chB ahwa konsumen

yang menjawa . Konsumen yang
o, -

menjawab setuju ang menjawab cukup

setuju berjumlah 26 or 0 ang menjawab tidak setuju

berjumlah 15 orang (15%).

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah setuju, hal ini dikarenakan bahwa karyawan Silver Silk memberikan
pelayanan yang baik dan menaggapi secara cepat dari konsumen itu sendiri
sehingga konsumen atau jamaah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan.

Hasil ini sejalan dengan wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada jamaah
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bahwa pelayanan Silver Silk yang cepat dan tanggap selalu memberikan
kredibilitasnya kepada jasa umroh haji ini kepada kami (jamaah).

b. Komunikasi Karyawan Umrah Silver Silk Tanggap dan Efektif

Interaksi ti enilaian yang dapat
mempe i i 1 ima setiap
informa \}i@i@ﬁﬂ Sefﬁmwﬁf a pelayanan
merasa t \B\\ 4:1% n mengenai

komunikas 1 ihat pada tabel

berikut ini:

. ~ Tabel 5.22
Tangg engenai Komuni Silver Silk
Tang n Ef
No ernatif Jawal - i rsentase (%)
on ‘
1 at Se 29
2 i ¥ 37
3 25
4 s 9
5 a 0
100
Sumber: Data Pri
Berdasarkan ta i apan responden mengenai
komunikasi jasa umroh Silver Si an efektif yang berjumlah 100 orang

responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen yang menjawab sangat
setuju berjumlah 29 orang (29%). Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 37
orang (37%). Konsumen yang menjawab cukup setuju berjumlah 25 orang (25%).
Dan konsumen yang menjawab tidak setuju berjumlah 9 orang (9%).

Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

tersebut ialah setuju, hal ini dikarenakan bahwa komunikasi yang jelas kepada
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karyawan Jasa Umroh akan menciptakan kenyamanan dan sebuah rasa yang tidak

boleh di hilangkan kepada karyawan untuk konsumen. Hasil ini sejalan dengan

wawancara yang dilakukan oleh peneliti kepada jamaah yang mengatakan bahwa

yang baik ke;

komunikasi

memutuska

dilihat pada tabel berikut ini:

Ve ﬂ]

-
I=4
v
)
il

o
erikan
&
i

Tabel 5.23
Tanggapan Responden Mengenai Karyawan Silver Silk Jujur Dan Menjaga
Kredibilitas
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden
1 Sangat Setuju 32 32
2 Setuju 28 28
3 Cukup Setuju 21 21
4 Tidak Setuju 10 10
5 Sangat Tidak Setuju 9 9
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| \ Jumlah | 100 \ 100 |
Sumber: Data Primer, 2021

Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai

g
=
=~
Qo
=)
w2
—~
[a—
3
e
O
o
=]

Iver Silk selalu

baik pelanggan

N
SAENGY

Jaminan adalah pengetahua antunan, dan kemampuan karyawan
perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan yang memiliki, jika
seseorang yang memiliki jaminan dan kehandalan yang ingin dipercayainya maka
akan memunculkan keinginan dan keyakinan seseorang terhadap suatu produk.
Untuk menjelaskan jaminan (assurance) dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:
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a. Fasilitas yang diberikan Jasa umroh Silver Silk sesuai dengan harga yang
ditawarkan

Fasilitas dari pada sebuah produk akan memberikan penilaian dan

semestinyse 1k n : 0 men ﬂ asilitas yang
diberikan jz

pada tabel

21
15
34
18
12
100

yang diberikan jasa umroh Silver S sual dengan harga yang ditawarkan yang
berjumlah 100 orang responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen
yang menjawab sangat setuju berjumlah 21 orang (21%). Konsumen yang
menjawab setuju berjumlah 15 orang (15%). Konsumen yang menjawab cukup
setuju berjumlah 34 orang (34%). Dan konsumen yang menjawab tidak setuju

berjumlah 18 orang (18%). Dan konsumen yang menjawab sangat tidak setuju

berjumlah 12 orang (12%)
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Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan

tersebut ialah cukup setuju, hal ini dikarenakan bahwa banyak penilaian dari

konsumen fasilitas yang diberikan masih belum sesuai dengan harga yang

mengenai waktu keberangkatan jasa umroh Silver Silk sesuai dan tepat waktu dapat
dilihat pada tabel berikut ini:
Tabel 5.25

Tanggapan Responden Mengenai Waktu Keberangkatan Jasa Umroh PT.
Silver Silk Sesuai dan Tepat Waktu

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden
1 Sangat Setuju 29 29
Setuju 39 39
3 Cukup Setuju 21 21
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4 Tidak Setuju 11 11
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 100 100

Sumber: Data Primer, 2021

sangat se mlah 2 ; Ko enjawab setuju

berjumlah 36 (36 1 ‘. berjumlah 21

Hal ini sejalan dengan pendapat Mubarok (2011) ketepatan waktu yang
sesuai dengan keinginan seorang konsumen akan memberikan kejedaan yang baik
dan dalam memprioritaskan konsumen untuk menggunakan jasa atau produk

tersebut.
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c. Jasa Umroh Silver Silk Memberikan Kepastian Waktu Keberangkatan
Jamaah Dengan Jelas

Kepastian waktu dalam memberikan kejelasan dan menyeimbangkan segala

jenis yang dapat a i dari konsumen akan

memb a i. Ji i, pasti maka

konsum a mﬂﬁlm % 1 tanggapan
%\&N% R@l% . tanggap

responden, me astian waktu

keberangk E j ni:
L
Tanggapan nge U emberikan
a eber atan las
No aban s Skt sentase (%)
Z n__ =3
1 Sangat Setuj 19
2 tuj 38
3 Se 15
4 l 6 16
5 NB 12
3 100
Sumber: Data S
o L] L.
Berdasarka = onden mengenai jasa
umroh Silver Silk memb p ngkatan jamaah dengan jelas
yang berjumlah 100 orang resp ari tabel tersebut dijelaskan bahwa

konsumen yang menjawab sangat setuju berjumlah 19 orang (19%). Konsumen
yang menjawab setuju berjumlah 38 orang (38%). Konsumen yang menjawab
cukup setuju berjumlah 15 orang (15%). Konsumen yang menjawab tidak setuju
berjumlah 16 orang (16%). Dan konsumen yang menjawab sangat tidak setuju

berjumlah 12 orang (12%).
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Jadi dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden mengenai tanggapan
tersebut ialah setuju, hal ini dikarenakan bahwa banyak dari konsumen atau jamaah

yang mendapatkan kepastian waktu yang jelas, apabila ada kejedaan waktu maka

produk yang da ada S memudahkan

keselamatan yas ofe 3 akinan s o q a merasa aman

Tanggapan Responden Me Umroh Silver Silk Memberikan
Keamanan dan Keselamatan Kepada Jamaah

No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden

1 Sangat Setuju 31 31

2 Setuju 29 29

3 Cukup Setuju 25 25

4 Tidak Setuju 15 15

5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 100 100

Sumber: Data Primer, 2021
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Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai jasa
umroh Silver Silk memberikan keamanan dan keselamatan kepada jamaah yang

berjumlah 100 orang responden. Dari tabel tersebut dijelaskan bahwa konsumen

engenai tanggapan

an yang dapat

Empathy yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami keinginan
pelanggan. Suatu perusahan yang diharapkan oleh pelanggan adalah memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan

secara detail dan spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian yang nyaman bagi
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pelanggan. Untuk menjelaskan empati dalam penelitian ini dijelaskan sebagai
berikut:

a. Karyawan Umroh Silver Silk Selalu Perhatian Terhadap Masalah Yang

Tanya, dan ‘ ; ':_"' 3 ah yang dibutuhkan
pada setiap karya aitu ketulus: I _. i : epada masalah

setiap kons Nt ‘ & engenai karyawan

No Persentase (%)
1 Sangat Setuju 32 32
2 Setuju 29 29
3 Cukup Setuju 24 24
4 Tidak Setuju 15 15
5 Sangat Tidak Setuju 0 0
Jumlah 100 100

Sumber: Data Primer, 2021
Berdasarkan tabel diatas diketahui tanggapan responden mengenai
karyawan Umroh Silver Silk selalu perhatian terhadap masalah yang dihadapi

konsumen yang berjumlah 100 orang responden. Dari tabel tersebut dijelaskan
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bahwa konsumen yang menjawab sangat setuju berjumlah 32 orang (32%).
Konsumen yang menjawab setuju berjumlah 29 orang (29%). Konsumen yang

menjawab cukup setuju berjumlah 24 orang (24%). Dan konsumen yang menjawab

i, tanggapan
ver Silk ini
masalah dari

erpenuhi  dan

menyelesai
Has an de ‘wawancara ya leh peneliti kepada
konsumen yang n t 1wa setiap jama g endapatkan masalah

Memahami setiap keingina dari konsumen akan menjadikan konsumen
yang baik dan menerima setiap apa yang dibutuhkan oleh konsumen, namun jika
keinginan dan kebutuhan konsumen tidak terpenuhi maka persepsi konsumen juga
merasa kurang baik. Keinginan konsumen hanyalah bersifat fleksibel dan mudah di
dapatkan. Untuk melihat hasil tanggapan responden mengenai karyawan PT. Silver

Silk selalu memahami keinginan konsumen dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 5.29
Tanggapan Responden Mengenai Karyawan PT. Silver Silk Selalu
Memahami Keinginan Konsumen
No Alternatif Jawaban Frekuensi Persentase (%)
Responden

37
25

—

Sumber:

Berdasarka el diatas dike C 1d engenai karyawan
PT. Silver ami keing °n Y3 ah 100 orang
responden.
setuju berj
orang (25%
Dan konsume

Jadi dapat dis bahwa! mayoritas. t genai tanggapan

dengan wawancara yang dilakuka epada konsumen yang mengatakan
bahwa setiap kami para jamaah menginginkan sesuatu yang kami butuhkan maka

pihak Silver Silk ikut membantu dan memenuhi apa yang kami minta baik sebelum

keberangkatan maupu dalam perjalanan.
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Kualitas Pelayanan Pada PT. Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru

Variabel Kualitas
Pelayanan

Skor Jawaban

5 | 4] 3 |2

1

Skor

Bukti Fisik

Penampila a
umra
men

Bobot Nil

Fasilit 1

umrah

Bobot

Ruang n
diberika 1
luas dan E

Bobot N

47504 164 4

]
i

Total

2l
""-.\.il—i
—
F R ren
o0

| el
F'I"‘f| l"‘

Kehand bili
Jasa um il
Silk diber al dala
melayani P
Bobot Nila

Jasa umra

dinilai sangat T

Bobot Nilai

Kayawan umrah S
handal dalam mene
keluhan konsumen

388

72

374

1.134

353

392

Bobot Nilai

180 [ 104 | 66 32

382

Total

1.127

Daya Tanggap
(Responsivness)

Karyawan umrah Silver
Silk cepat dan tanggap
dalam melayani konsumen

25 34 26 15

Bobot Nilai

125 | 136 |78 30

369
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Komunikasi karyawan | 29 37 25 9
umrah Silver Silk tanggap

dan efektif

Bobot Nilai 145 | 148 |75 18

386

Karyawan umrah

keselamatan kepada

Bobot Nilai 30

Total 1.397
Empati (Empathy)

Karyawan umroh Silver | 32 29 24 15 378

Silk  selalu  perhatian

terhadap masalah yang

dihadapi konsumen

Bobot Nilai 160 | 116 |72 30

Karyawan umroh Silver | 37 25 26 12 387

Silk memahami keinginan

konsumen

Bobot Nilai 185 | 100 |78 24
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Total 765
Total Skor 5.533
Skor Tertinggi 388
Skor Terendah 315
Kriteria Penilaian Baik

tertinggi m

Rata-Rata

Untuk mengetahui tingkat kategori variabel kualitas pelayanan pada PT

Silver Silk Tour & Travel Pekanbaru maka dapat ditentukan dibawah ini:

Sangat Baik =7.500- 6.300
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Baik =6.300- 5.100

Netral =5.100- 3.900

Tidak Baik =3.900- 2.700

pelayanan pada PT k To : r5.533.Pada
skala penelitie ebut be , # )0- 5.100 yang

termasuk % >0 K i g memberikan

tindakan yang dilakukan seseorang

di Kota Pekanbaru. Kualitas pela

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun atau sebagai tindakan
atau kinerja yang menciptakan manfaat bagi pelanggan dengan mewujudkan
perubahan yang diinginkan dalam diri atau atas nama penerima.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif dan hasil tanggapan responden dapat
diketahui bahwa kualitas pelayanan Silver Silk Tour & Travel sudah dinilai baik,

hal ini dikarenakan bahwa setiap pelayanan yang dilakukan oleh Silver Silk dari
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segi bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati sudah diberikan
pelayanan dengan baik dan efektif.

Skor persentase tertinggi pada variabel kualitas pelayanan berada pada

=
¢
8
=3
1)
=
o
)
=
=
)

umroh Silve

Silver Silk

NS )
SN
-
E

‘ﬁ

nanti nya nam

<3

£
a
©
e
8
a
=
2.
E&a.
]
8
]

serta Silver Silk selalu memberikan kepastian waktu yang dapat meyakinkan dan
memberikan persepsi yang positif kepada konsumen.

Dan dimensi terendah pada kualitas pelayanan berada pada dimensi empati,
hal ini dikarenakan bahwa ada beberapa permasalahan yang terjadi dari jamaah,
pihak PT. Silver Silk kurang membantu dalam menyelesaikan masalah yang terjadi

bagi jamaah umroh.
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Hasil penelitian ini didukung dengan penelitian yang dilakukan oleh Andara

Hutami (2015) yang berjudul Analisis Persepsi konsumen terhadap kualitas

pelayanan jasa dan PT. Rabbani Tour Bandung. Hasil penelitian menunjukkan
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

untuk setiap jamaah dan ce ah yang ingin dan menggunakan jasa

Umroh Travel Silver Silk Pekanbaru.

3. Indikator paling rendah berada pada indicator asilitas yang diberikan Jasa
umroh Silver Silk sesuai dengan harga yang ditawarkan, hal ini dikarenakan
bahwa Silver Silk memberikan beberapa paket pilihan umroh agar
memudahkan jamaah nanti nya namun harga yang diberikan tidak atau

belum sesuai dengan fasilitas yang diberikan oleh Silver Silk Pekanbaru ini.
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6.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan dalam penelitian ini maka adapun saran-saran oleh

peneliti adalah sebagai berikut:

1.
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