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ABSTRAK

Usnul Hatimah ,Tahun 2020. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan pada PT. Prima Unggul Global (Tours & Travel)
di kota Makassar. Skripsi Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar. Dibimbing oleh
Pembimbing | Bapak Moh Aris Pasigal dan Pembimbing Il Bapak Samsul
Rizal.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahul. Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasen Pelanggan pada PT. PrimaUnggul Global
(Tours & Travel) di kota Makassar. Jenis penelitian yang digunakan dalam
peneliian adalah wetode kuantitatif. Data yang diolah adalah hasil
kuesioner yang dibagikan pada responden pada peianggan PT. Prima
Unggul Global (Tours & Travel) di kota Makassar. Teknik perhitungan
yang digunakan dalam penelitian adalah membandingkan seberapa besar
pengaruh dan signifikansi Kualitas Pelayan terhadap Kepuasan

- Hasil dari kuesioner tersebut telah diuji validitas dan
Reliabilitas. Metode analisis data menggunakan teknik regresi linear
sederhana dan uji t . Berdasarkan hasil penelitian dibuktkan bahwa
hipotesis diterima dikarenakan Kualitas pelayanan bemenganih positif dan
signifikan terhadap Kepuasan pelanggan, Disarankan agar penelitian ini
dapat digunakan sehagai hasil dari kerja dalam meningkatkan wawasan
pengetahuaii yang selanjuinya dapat memperluas pola pikir pembaca
terutama mengenal Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan , Kepuasan Felanggan




ABSTRACT

Usnul Hatimah, 2020, The Effect of Service Quality on Customer
Satisfaction at PT. Prima Unggul Global (Tours & Travel). Thesis of the
Faculty of Economics and Business Management Study Program
Makassar Muhammadiyah University, Supervised by Supervisor | Mr. Moh
Aris Pasigai, and Supervisor If Mrl Samsul Rizal.

This study aims to defermine the effect of service quality on customer
satisfaction at PT. Prima Unggul Global (Tours & Travel) in the city
Makassar. This.type of research used in research is quantitative methods.
The data processed is' ths result of a.questionnaire distributed to
respondents o custciners of PT. Prma Unggul Global (Tours & Travel).
The calculation fechnique used in this study is to-compare how much
influence and the significence of the Quality of the Waitsr to Customer
Satisfaction. The results of the questionnaire have been tested for validity
and reliabiltty. The data analysis method uses sirple linear regression
techniques and t test. Based on the results of the study it was proven that
the hypothesis was accepted because service quality had a positive and
significant effect on customer safisfaction. It is recommended that this
research can be used as a result of work in increasing knowledge insight
which can further broaden the mindset of the reader especially regarding
service quality towards customer satisfaction

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

dan fasilitas yang semakin baik guna mengambil hati para pelangganya
untuk lerus memakai produk perusahaan serta memperiahankan
eksistensi perusahaan tersebut ditengah-tengah persaingan bisnis yang
semakin ketat,

Pemberian pelayanan yang berkualitas bertujuan  untuk
memperoleh kepuasan pelanggan. Menurut Ebert (2007:58) terdapat




beberapa variabel dari kualitas pelayanan antara lain tangible, reliability,

responsiveness, assurance dan empathy. Variabel-variabel ini

menentukan kepuasan dari para pelanggan. Oleh karena itu, pihak

perusahaan harus mampu me gelola kelima variabel tersebut dengan
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_ apa penelitian terdahulu, seperti Chow
et al. (2007), Gilbert & Velotsou (2006), Parasuraman et al. (1985) yang
menjelaskan bahwa kualitas layanan (Service Quality) sudah dianggap
sebagai salah satu elemen kunci dari kesuksesan penyedia layanan
karena  dapat  menyebabkan  pelanggan  menjadi

Puas.




Wang and Wang (2006) juga menambahkan bahwa kualitas
layanan menjadi faktor utama dalam menciptakan kepuasan pelanggan
yang sustainable, Oleh karena itu perihal tersebut menjadi penting, jika
penyedia jasa memperhatikan kualitas pelayanannya, secara tidak
langsung akan mendorong ke arah peningkatan kepuasan pelanggan.

Kuaiitas diera globalisasi dipandang sebagai salah satu hal yang
penting dalam sebuah, perusahaan mencapal keunggulan kompetitif
dengan perusahaan pesaing. Kualitas juga merupakan penentu dalam
sebuah produk dan jasa yang dapat dipilih oleh konsumen.

Pesatnya perkembangan teknologi saat ini menuntut manusia
untuk mengikuti laju pertumbuhan tersebut terutama vang bergerak dalam
usaha jasa. Kotler (1996 383) mengidentifikasi pelayanan adalah setiap
kegiatan atau manfaat yang dapat diberikan oleh suatu pihak kepada
pinak lain yang pada dasamya bersifat tidak berwujud fisik (intangible)
dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu.

Kualitas pelayanan merupakan faktor dan akar penting yang
mampu memberikan kepuasan bagi pelangganya yang terkait dengan
hasil perilaku dari mulut ke mulut seperti keluhan, rekomendasi dan
pertukaran atau perpindahan ( Sumarto, 2007).

Oliver (2007:31) Menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan bagian dari pemasaran dan memainkan peran penting
dipasar. Strategi pemasaran yang berorientasi pada pelanggan membuat
perusahaan harus memahami perilaku maupun memenuhi kebutuhan

konsumen dalam  mencapai  kepuasan pada konsumen.




Kualitas pelayanan sebagai suatu usaha yang akan mewujudkan
kenyamanan bagi pelanggan atau konsumen agar dapat merasakan dan
mendapatkan nilai yang lebih dari yang diharapkan.

Mengukur kualitas pelayanan merupakan suatu tantangan karena
kepuasan pelanggan ditentukan oleh banyak faktor yang tak terwujud
menurut parasuraman (2006), dalam asdi (2007) ada tiga hal yang patut
diperhatikan dalam mengukur kualitas yaitu, kualitas pelayanan lebih sulit
untuk dievaluasi oleh pelanggan dari pada kualitas barang,
mengevaluasia kualitas pelayanan pelanggan tidak semata-mata melihat
dari suatu hasil pelayanan tetapi juga mempertimbangkan bagaimana
peroses pembenan pelayanan.

Bisnis penyedia jasa perjalanan (Travel) PT. Prime Unggul Global
(Tours And Travel) saat ini merupakan bisnis yang banyak diminati. Haiji
dan umrah merupakan salah satu bentuk wisate ziarah dalam Islam. Haji
dan umrah dikatakan sebagai wisata ziarah, karena kedua kegiatan ini
merupakan suatu bentuk kegiatan perjalanan yang dilakukan
seseorang atau sekelompok orang dengan mengunjungi tempat tertentu
yang bertujuan uniuk kegiatan ibadah  ataupun rekreasi,
pengembangan pribadi serta mempelajari keunikan daya tarik wisata
yang dikunjungi dalam waktu sementara. Hal tersebut sesuai dengan
pengertian wisata dalam pasal 1 Undang-undang No. 10 tahun 2009
tentang kepariwisataan ( Sulastri dalam Dewi, 2013).

Haji merupakan rukun islam yang kelima setelah syahadat,

shalat, puasa dan zakat. Dalam pelaksanaanya, hukum haji diwajibkan,




lain halnya dengan umrah (haji kecil). Umrah merupakan kunjungan ke
Ka'bah dimana di dalamnya wisatawan (jamaah) melakukan
serangkaian ibadah dengan syarat-syarat yang telah ditetapkan.
Umroh disunatkan bagi muslim <yang mampu, baik kemampuan secara
fisik maupun secara finansial serta keilmuan dan dapat dilaksanakan
kapan saja, kecuali pada hari Arafah yaitu tanggal 10 Dzulhijjah dan
hari-hari_Tasyrik yaitu, tanggal 11, 12, 13 , 37 Dzulhijah. Hal ini
berbeda dengan ibadah haji yang hanya dapat dilaksanakan pada
waktu-waktu tertentu dan diwajibkan dalam pelakseneanya bagi yang
berkemampuan.

Berbicara bisnis banyak sekali bisnis yang tersebar dinegara
Indonesia ini, salah satunya bisnis dalam bidang tour & travel seperti PT.
Prima Unggu! Global (tour & travel) yang terletak di kota Makassar. PT.
Prima Unggul Global (Tours And Travel) berdiri sejak tahun 2013 hingga
sampai saat . PT. Prima Unggul Global, yang menjalankan bisnis dalam
pemberangkatan haji. umrah. PT. Prima Ungaul Global (tour & travel)
tidak asing lagi terdengar dikalangan masyarakat karena banyaknya
pelanggan yang mempercayakan uang tabungannya diperuntuhkan untuk
haji dan umrah. Hal demikian tidak lepas dari strategi manajemen yang
mampu bersaing dan unggul dibanding kompetitor lainnya. Dengan
semakin meningkatnya persaingan yang ada, perusahaan harus
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya
agar dapat melakukan perbalkan dan inovasi yang diharapkan dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan setelah melakukan transaksi di PT.

Prima Unggul Global ( Tours And Travel).




Dalam berjalannya waktu, PT. Prima Unggul Global (Tours And
Travel) banyak sekali perkembangan - perkembangan yang terjadi seperti
dalam kualitas pelayanan yang berada di PT. Prima Unggul Global (Tours
And Travel).
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umroh tetap akan diberangkatkan secara bertahap-tahap sesuai aturan
yang diterapkan oleh pihak pemerintah saudi demi menjaga kesehatan
dan keselamatan semua pihak.




Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka penulis tertarik
untuk melakukan penelitian yang lebin mendalam dengan mengajukan
judui “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan pada PT, Prima Unggul Global (Tour & Travel) Di

Penulis berharap penelitian  ini memberikan hasil yang
bermanfaat, sejalan dengan maksud dan tujuan penelitian ini.
Penelitian yang dilakukan penulis dapat memberikan manfaat bagi :

1. Manfaat Teoritis

a. Untuk mengembangkan ilmu di bidang pemasaran




b. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi terhadap

pengembangan ilmu manajemen pemasaran, khususnya dalam
c. Menjadi bahan masukan untuk kepentingan pengembangan ilmu

u guna menjadikan proposal ini menjadi

S




BAB Il
TINJAUAN PUSTAKA

A. Kualitas Pelayanan.

kualitas pelayanan (service quality) sebagai hasil persepsi dan perbandingan
antara harapan pelanggan dengan kinerja aktual pelayanan yang terdapat 2
faktor utama yang mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service
(pengalaman yang diharapkan) dan perceived service (pelayanan yang
diterima).




10

Menurut Ibrahim dalam Hardiyansyah (2011:40) Kualitas pelayanan
merupakan suatu kondisi dinasmis yang berhubungan dengan produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungan dimana penilaian kualitasnya ditentukan
pada saat terjadinya pemberian pelayanan public tersebut.

‘|!A

“\ AL 343 4 O
\\\A\"M//

N DFC -' L Inusia, |
= w'sc— S
‘/” vé/ A"'.., N BRI

I//I ou T

///Iluu\\\\\

ukuran untuk menilai bahwa suatu barang atau jasa telah mempunyai nilai
guna seperti yang dikehendaki atau dengan kata lain suatu barang atau
jasa dianggap telah memiliki kualitas apabila berfungsi atau mempunyai
nilai guna seperti yang diinginkan. Dari beberapa definisi tersebut dapat
disimpulkan bahwa kualitas adalah unsur yang saling berhubungan
mengenal mutu yang dapat mempengaruhi kinerja dalam memenuhi
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harapan pelanggan. Kualitas tidak hanya menekankan pada hasil akhir,
yaitu produk dan jasa tetapi menyangkut kualitas manusia, kualitas
proses, dan kualitas lingkungan. Dalam menghasilkan suatu produk dan
jasa yang berkualitas melalui manusia dan proses yang berkualitas.
2012:143) ada lima macam perspektif
erdainan. Kelima macam
= 64\5;5 MUHAM@
o A00r04C
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Perspektif ini didasarkan pada pemikiran bahwa kualitas
tergantung pada orang yang menilainya, dehingga produk yang
paling memuaskan perasaan seseorang merupakan produk yang
berkualitas paling tinggi.




4. Manufacturing baset apparoach.
Perspektif ini bersifat supply baset dan lebi berfokus pada
praktik-praktik ~perekayasaan dan pemanufakturing, serta
mendefinisikan kualitas sebagai kesesuaian atau kecocokan

sendiri. Moenir (2005:47) Beliau menjelaskan bahwa pelayanan ialah
sebuah proses dari pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain

secara langsung.




2. Dimensi Kualitas Pelayanan.
a. Bukti fisik (Tangible)
Merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan
lerbaik bagi pelanggan dan hal tersebut merupakan hal yang konkret.

keinginan dan kebutuhan pelanggan.
d. Jaminan (Assurance)

Dimensi  ini berkaitan dengan kepastian tepatnya kepastian yang
didapatkan peianggan dari perilaku pelaku usaha. Misalnya, dari
komunikasi yang baik, pengetahuan yang lua, hingga sikap sopan dan
santun kepada pelanggan.




14

e. Empati (Empathy)
dimensi ini merupakan dimensi kepuasan pelanggan yang berkaitan
dengan kepuasan pelanggan erat kaitanya dengan perhatian yang tulus
dan dekat kepada masing-masing pelanggan.
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¢. Dukungan terhadap pelanggan intemal yang kurang memadai .
Karyawan front line merupakan ujung tombak dari sistern
pemberian jasa. Supaya mereka dapat memberikan jasa yang efektif
maka mereka perlu mendapatkan pemberdayaan dan dukungan dari
fungsi utama manajemen sehingga nantinya mereka akan dapat
mengendalikan dan menguasai cara melakukan pekerjaan, sadar,
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d. Kesenjangan komunikasi.
Komunikasi merupakan faktor yang esensial dalam kontrak dengan
karyawan. Jika terjadi gap dalam komunikasi, maka akan timbul penilaian
dan persepsi yang negatif terhadap kualitas pelayanan. Kesenjangan
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peluang pemasaran, kadang-kadang menimbulkan masalah disekitar
kualitas jasa dan hasil yang diperoleh tidak optimal.
@. Visi bisnis jangka pendek.
Visi bisnis dalam jangka pendek dapat merusak kualitas jasa yang
sedang dibentuk dalam jangka panjang. Misal kebijakan suatu bank untuk
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menekan biaya dengan mengurangi jumlah feller yang menyebabkan
'semakin panjangnya antrian dibank tersebut.
4 . Pengukuran Kualitas Pelayanan.
Mengukur kualitas Pelayanan merupakan suatu tantangan karena

ak faktor yang tak berwujud

merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau
hasil) yang ia persepsikan dibandingkan harapannya. Menurut Park (dalam
Hasan, 2009. 57) mengatakan kepuasan pelanggan merupakan suatu
perasaan konsumen sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang
telah dikonsumsi. Secara umum kepuasan dapat diartikan sebagai suaty
perbandingan antara layanan atau hasil yang diterima konsumen dengan
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harapan konsumen, layanan atau hasil yang diterima itu paling tidak harus
sama dengan harapan konsumen, atau bahkan melebihi.
Koller dan Keller (2009:138-139) mengungkapkan kepuasan adalah

perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan

antara kesannya terhadap kin hasil) sustu produk dan harapan

7 N
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harapannya telah lerpenuhi. Beberapa pengertian kepuasan pelanggan

(customer satisfied) dan loyalitas pelanggan (customer loyalty) dapat dilihat

pada bagian berikut. Tjiptono (2000) mengutip beberapa definisi kepuasan

pelanggan diantaranya:

a. Menurut Tse dan Willon bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan
adalah merupakan respon pelanggan terhadap kefidak sesuaian/
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dikonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja
aktual yang dirasakan pemakaiannya.
b. Menurut Wilkie kepuasan pelanggan merupakan suatu tanggapan

N
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terhadap kepuasan pelanggan, Tijptono mengatakan bahwa ketidakpuasan
pelanggan disebabkan oleh faktor intemal dan faktor eksternal. Faktor intemal
yang relatif dapat dikendalikan perusahaan, misalnya karyawan yang kasar,
lam karet, kesahan pencatatan transaksi. Sebaliknya, faktor eksternal yang
diluar kendali perusahaan, seperti cuaca, gangguan pada infrastruktur umum,
aktivitas kriminal, dan masalah pribadi pelanggan lebih lanjut dikatakan bahwa
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dalam hal terjadinya ketidakpuasan, ada beberapa kemungkinan yang bisa

dilakukan pelanggan yaitu :

a. Tidak melakukan apa-apa, pelanggan yang tidak puas tidak melakukan
komplain, tetapi mereka praktis tidak akan membeli atau menggunakan

o
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hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Salah satu indikator yang
menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai
kualitas pelayanan yang terdiri dari lima dimensi yaitu bukti fisik, kehandalan,
daya langgap, jaminan, empati ( Rangkuti, 2002:41). Pendapat ini juga
diperkuat oleh Alma (2000:279) yakni hal penting perusahaan dalam
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menjalankan usahanya adalah penerapan kualitas pelayanan sehingga
tercapai kepuasan pelanggan yang pada akhimya meningkatkan loyalitas
konsumen dan tidak mudah untuk berpindah perusahaan lain.

Berdasarkan pendapat diatas kepuasan pelanggan akan tercipta apabila

-----------

e
' C
signifikan
BATAM terhadap
kepuasan
pelanggan.
2 Briliance Pengaruh Dependen: Kualitas
Hymy kualitas Kepuasan Pelayanan
Imanuel & | pelayanan pelanggan berpengaruh
Sherly terhadap Independen: signifikan
Tanolo, kepuasan Kualitas lerhadap
tahun 2019 | pelanggan di PT. | pelayanan Kepuasan
Hastaco Tour Pelanggan.
| and Travel '
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3. |Dika pengaruh Dependen: Ada  pengaruh
Lambang kualitas Kepuasan yang signifikan
Krisdayanti pelayanan konsumen kualitas
Sunarti terhadap Independen: | pelayanan jasa
Tahun 2019 | kepuasan Kualitas terhadap

pelayanan kepuasan
Pizzs pelanggan di
PT. Telkom
Witel  Jember
pada tahun
2017.

Bukti

o, R,
‘.‘: 1-
.

”7/’4:1\\“‘

Kotler dan Keller (2009:138-139)mengungkapkan kepuasan pelanggan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan
harapannya. Kepuasan pelanggan (y) dapat diukur dengan beberapa indikator
yaitu, Yuliarmi dan Riyasa (2007):




1. Kesesuaian kualitas pelayanan dengan tingkat harapan.
2. Tingkat kepuasan apabila dibandingkan dengan yang sejenis
3. Tidak ada pengaduan atau komplain yang dilayangkan.
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F . Hipotesis.
Hipotesis merupakan suatu pemyataan sementara atau dengan jawaban
yang paling memungkinkan walaupun masih harus dibuktikan dengan
penelitian (Sugiono 2013: 93), berdasarkan Rumusan Masalah. Adapun

Hipotesis atau kesimpulan sementaréyang disjaukan adalah, * H1 : ada

NN




BAB Il
METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

yang kemudian ditark kesimpulannya. Jadi populasi bukan hanya
orang, tapi obyek dan benda-benda alam lain. Populasi bukan sekedar

meliputi seluruh karakteristik/sifat yang dimiliki oleh subyek atau obyek
itu. Teknik populasi yang digunakan adalah 1000 Pelanggan pada PT,
Prima Unggul Global (Tour & Travel) di Kota Makassar .




2. Sampel.
Sugiyono (2014:81) berpendapat sample adalah bagian dari
jumiah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel

jadi jumlah sampel sebanyak 91.

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu dengan teknik purposive, yaitu teknik penentuan sampel dengan
pertimbangan terlentu. Karena jamaah umrah PT. Prima Unggul
Global (Tours & Travel) dikota Makassar banyak, dari berbagai usia
dan tersebar dalam berbagai daerah yang berbeda-beda maka peneli




hanya meneliti wilayah area Makassar dan yang berkunjung ke PT.

Prima Unggul Global (Tours & Travel). Karena penelitian ini terikat oleh

tertentu yang
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hasil dari suatu produk dan harapan-harapannya (Kotler, 2008:42).




dengan beniuknya, data kuantitatif dapat diolah atau dianalisis
menggunakan teknik perhitungan matematika atau statistika.

Dan dalam penelitian ini menggunakan data kuantitatif berupa
angka-angka.




2. Sumber Data.
a, Data primer
Data primer adalah data yang diperoleh penulis melalui observasi
alau pengamatan langsung dari kantor, melalui observasi dan

’\\ pimpinan dan staf kantor
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melalui  observasipengamatan dan
wawancara dalam proses memperoleh keterangan atau data dengan
cara lequn langsung ke lapangan ( field study ).

2. Kuesioner.
Menurut  Sugiyono (2018:199), Kuesioner merupakan teknik

pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi
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seperangkal pertanyaan atau pemyataan tertulis kepada responden
untuk dijawabnya. Teknik pengumpulan ini digunakan untuk

s _g"‘ \\;_‘.\I;__\»,\"'h‘/r/// '?
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SPSS 21.0. suatu skor dikatakan valid jika skor variable tersebut

Bila r hitung > r table maka H, ditolak, artinya variabel valid.
Bila r hitung < r table maka H, diterima, artinya variabel tidak valid.
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b. Uji Reliabilitas.
Uiji Reliabilitas digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh suatu
instrument memberikan hasil pengukuran yang konsisten, apabila

pengukuran dilakukan berulang-ulang, suatu alat ukur atau instrumen
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3. Analisis Regresi Sederhana .

Analisis regresi sederhana digunakan untuk menetukan sebuah
perubahan variabel satu dengan variabel lain. Dalam hal ini regresi juga
dilakukan untuk menentukan kepuasan pelanggan Y yang disebabkan
oleh kualitas pelayanan X.




Menurut  Sugiyono (2005:211) dijelaskan analisis regresi
sederhana menggunakan persamaan garis regresi berikut:
Y=a+bX

a. Perumusahan hipotesis.
H1 : Ada pengaruh yang signifikan antara variabe! independen (x)
terhadap variabel dependen (y) secara simultan.

b. Menentukan tingkat signifikan menggunakan a =5 % (atau 0.5
adalah ukuran standar yang sering digunakan dalam penelitian).




c.  Kriteria pengujian.

H1 . diterima bila F hitung < F tabel . dan sebaliknya H1 : ditolak
bila F hitung > F tabel.




BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

S AT,

yaan merupakan hal yang paling
utama yang menjadi pedoman kami . Sistem kerja yang baik dan didukung
oleh SDM ( Sumber Daya Manusia ) yang berpengalaman serta perangkat
yang modem menjadikan PT. Prima Unggul Global (Tours And Travel) suatu
perusahaan yang selalu siap memenuhi kebutuhan para pelanggannya .
Dengan demikian dipercayakanlah kepada kami segala kebutuhan
Bapak/ibu/Saudara dan Kerabat baik dilingkungan keluarga perusahaan /




kantor yang berhubungan dengan perjalanan baik itu perjalanan Dinas ,
Perjalanan Wisata , serta meeting maupun acara-acara lainnya .
2. Visi dan Misi Organisasi.

a. Visi yaitu :
1. PT. Prima Unggul Glob

(Tours And Travel) adalah dapat

ima \\‘ ‘“,'I //
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5. PT. Prima Unggul Global (Tours And Travel) ingin mengucapkan

banyak terima kasih kepada pelanggan yang menaruh banyak
kepercayaan kepada kami serta mendukung perkembangan PT.

Prima Unggul Global (Tours And Travel) dari tahun ke tahun.
Demikian sekilas mengenai PT. Prima Unggul Global (Tours And
Travel).
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b. Misi:
Mempermudah masyarakat untuk melaksanakan perjalanan wisata,
umrah dan haji dengan layanan terbaik dan aman.

Struktur Organisasi Pt. Prima Unggul Global (Tours dan
Travel).

Sumber : PT. Prima Unggul Global (Tours and Travel)




b. Job Description,
1. Komisaris.
Sebagai pemimpin yang mengarahkan, merencanakan |,
mengatur, mengontrol sekaligus sebagai motivator yang patut

dan penafsiran kebijakan, perencanaan perusahaan antara ain
meliputi produksi, pemasaran, SDM , dan ketatausahaan.
3. Keuangan.
Sebagai informasi keuangan suatu organisasi . dari laporan

accounting kita bisa melihat posisi keuangan suatu organisas
bempemhahmy‘mtmjaﬁdidalm.:&mnwﬁmdm
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secara kualitatif dengan suatu ukuran uang . Informasi mengenai
keuangan sangat dibutuhkan khususnya oleh pihak manager /
manajemen untuk membantu membuat keputusan suatu organisasi
a. Mengatur pemasukan dan pengeluaran kas di kantor.
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91. Lama pengisian kuesioner adalah satu bulan. Dan jumlah kuesioner
yang dapat diolah dalam penelitian ini adalah sebanyak 91 kuesioner.




Tabel 4.1
Sampel dan Tingkat Pengembalian Kuesioner
Keterangan Jumlah

Penyebaran kuesioner 91
Kuesioner yang kembali 91
Kuesioner yang bisa diolah 91
Tingkat pengembalian (respon 100%
rate)

Sumber : Hasil Olah Kuesioner, 2020
Berdasarkarn tabel 4.1, dapat dilihat bahwa dari 91 kuesioner yang

dissbarkan dan yang dapat diclah sebanyak 91 kuesioner. Tingkat
pengembaiian yang diperoleh adalah sebesar 100 % dari total kuesioner.
Hal ini menunjukkan tingkat pengembalian kuesioner sudah sangat tinggi
kama kerja sama yang baik dengan pelanggan dan karyawan di PT.
Prima Unggu! Global (Tour & Travel).

2. Deskripsi Responden Berdasarakan Jenis Kelamin.

Analisis terhadap responden berdasrkan jenis kelamin untuk
mengetahui proporsi  jenis kelamin responden agar tidak terjadi
perbedaan jenis kelamin dalam pengambilan sampel yang dilakukan,
Berikut ini komposisi jenis kelamin dalam tabel 4 2

Tabel 4.2
Jenis Kelamin Responden
Jenis kelamin Absolut Persentase
Laki-laki 38 41.8%
Perempuan | 53 58,2%
Jumiah 91 100% _}

Sumber : olah kuesioner, 2020

Pada Tabel 4.2 tersebut di atas dapat dilihat jumiah responden

berjenis kelamin Laki-laki adaiah sebanyak 38 orang atau mempunyai
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presentase sebesar 50%, kemudian responden Perempuan sebanyak 53
orang atau dengan presentase sebesar 50%. Berdasarkan hal tersebut
disimpulkan bahwa dalam pengisian kuesioner Laki-laki dan Perempuan
jumiahnya berbeda. PT.Prima Unggul Global (Travel & Tours) memiliki
pelanggan terbanyak adalah perempuan dibandingkan dengan laki-laki |,
maka pengisian kuesioner responden perempuan paling banyak.

. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia.
Usia - résponden _penelitian - dapat dikeiahui dan.  hasil
pengelompokan responden berdasarkan usia yaitu;

Tabel 4.3
Data responden berdasarkan usia

Usia Absolut Presentase

15-20 5 5,5%

21-30 24 26,4%

3140 ' 26 28,6%

4165 36 39,5%
Jumlah 91 100%

Sumber : olah Kuesioner, 2020

Dari tabel 4.3. terlihat bahwa pada usia 41-65 mendominasi
sebagian besar responden dengan frekuensi 36 responden atau
presentase 42%. Pada usia 31-40 tahun dengan frekuensi 26 responden
dengan presentase 29%. Dan 21-30 tahun dengan frekuensi 24
responden dengan presentase 24%. Sedangkan usia 15-20 tahun

frekuensi 5 responden dengan presentase 5%.
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4. Deskripsi responden berdasarkan pekerjaan,
Pekerjaan seringkali mempengaruhi perilaku seseorang dalam
keputusannya. Selain itu pekerjaan pada umumnya juga mencerminkan
satu bentuk perilaku pembelian tertentu terhadap suatu produk jasa.

Tabel 4.4
Data responden berdasarkan pekerjaan
i Pekerjaan Absolut Presentase |
Wiraswasta 28 ! 30,8%
Pelajar/Mahasiswa 16 17.6%
Pegawai 30 | 33:0%
Lain - lain 17 18.7%
1 Jumiah SIS 100% |

Sumber : olah Kuesioner, 2020,
Berdasarkan tabel 4.4 , terlihat bahwa responden dengan

pekerjaan sebagai wiraswasta sebanyak 29 orang dengan presentase
sebesar 30%, pelajarimahasiswa sebanyak 10 orang dengan
presentase 10%, pegawai sebanyak 30 dengan presentase 35%, lain-
lain sebanyak 23 dengan presentase 25%. Berdasarkan karakieristik
pekerja responden sebagian besar responden adalah pegawai yaitu
sebesar 35%. Hal ini dikarenakan pegawai merupakan kelompok

pekerja yang terbanyak melakukan pendaftaran Haji dan Umrah diPT.

Prima Unggul Global (Tours & Travel).




2. Deskripsi Data Variabel Penelitian.

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan melalui penyebaran
kuesioner menual terhadap 91 responden, ditemukan jawaban responden
terhadap masing-masing ~ dengan rentang skor jawaban 1-5

sebagaimana dilampi lampiran, Dibawah ini
dijelaskan satu ini.
a. Deskripsi

akan

kur melalui

18

\ 417 |
A ® 11 | 418

3300

4,52

Berdasarkan tabel 4.5, ditunjukan bahwa variabel kualitas
pelayanan mempunyai rata-rata sebesar 452 pemyataan pertama
didominasi dengan jawaban sangat setuju (SS) sebesar 52 (52,0%),
kemudian jawaban Setuju (S) sebesar 38 responden (38,0%), dan
jawaban kurang setuju sebesar 1 responden (1%). Hal ini




menunjukkan responden dapat mengetahul Kualitas Pelayanan di PT.
Prima Unggul Global (Tours & Travel) di Kota Makassar.

Pemyataan kedua didominasi dengan jawaban setuju sebesar
46 (46,0%), kemudian jawaban sangat setuju sebesar 45 responden

(45,0%), dan jawaban -A ju sebesar 3 responden (3,0%), dan

/ sponden (0,0%), serta jawaban
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aen (40 0%,

(3.0%), dan jawaban tidak setuju sebesar O responden (0.0%), serta
jawaban sangat tidak setuju sebesar 0 responden (0,0%). Hal ini
menunjukkan responden dapat mengetahui Kualitas Pelayanan di PT.

Prima Unggul Global (Tours & Travel) di Kota Makassar.
Pemyataan kelima didominasi dengan jawaban sangat setuju
sebesar 55 (55,0%), kemudian jawaban setuju sebesar 36 responden
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(36,0%), dan jawaban kurang seluju sebesar 0 responden (0,0%), dan
jawaban tidak setuju sebesar 0 responden (0,0%). Hal ini menunjukkan
responden dapat mengetahui Kualitas Pelayanan di PT. Prima Unggul
Global (Tours & Travel) di Kota Makassar.

P
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responden (41,0%), dan jawaban kurang setuju sebesar 2 responden
(2,0%), dan jawaban tidak setuju sebesar 0 responden (0,0%), serta
jawaban sangat tidak setuju sebesar O responden (0,0%). Hal ini
menunjukkan responden dapat mengetahui. Kualitas Pelayanan di PT.
Prima Unggul Global (Tours & Travel) di Kota Makassar.




Dari kedelapan pemyataan yang diajukan kepada responden,
sebagian besar menyatakan sangat setuju, setujuh dan kurang setuju
sehingga disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan di PT.Prima Unggul
Global (Tours & Travel) Kota Makassar dapat berpengaruhi
terhadap kepuasan

b. Deskripsi V.
V. jukur melalui 6 butir
responden
ini :

347

didominasi dengan jawaban sangat setuju sebesar 52 (52,0%).
kemudian jawaban setuju sebesar 38 responden (38,0%), dan jawaban
kurang setuju sebesar 1 responden (1,0%), dan jawaban tidak setuju
sebesar 0 responden (0,0%), serta jawaban sangat tidak setuju
sebesar O responden (0,0%). Hal ini menunjukkan responden dapat




a5

mengetahui Kepuasan Pelanggan PT. Prima Unggul Global (Tours &
Travel) di Kota Makassar

Pemyataan kedua didominasi dengan jawaban sangat setuju
‘sebesar 49 (49,0%), kemudian jawaban sefuju sebesar 41 responden
(41,0%), dan jawaban kdfang s sebesar 1 responden (1,0%). Hal

responden (43,0%), dan jawaban kurang setuju sebesar 1 responden
(1,0%). Hal ini menunjukkan responden dapat mengetahui. Kepuasan
Pelanggan PT. Prima Unggul Global (Tours & Travel) di Kota
Makassar

Pemyataan keenam didominasi dengan jawaban sangat setuju
sebesar 47 (47,0%), kemudian jawaban setuju sebesar 41 responden
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(41,0%), dan jawaban kurang setuju sebesar 3 responden (3,0%). Hal
ini menunjukkan responden dapat mengetahui Kepuasan Pelanggan
PT. Prima Unggul Global (Tours & Trave/) di Kota Makassar,
6. Uji Kualitas Data.
a. Hasil Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengetahui apakah tem-item yang ada
didalam kuesioner mampu mengukur perubahan yang didapatkan dalam
penélitian ini (Ghozali, 2001)Uji: validitas ini dapat dilakukan dengan
menggunakan korelasi antar skor butir peranyaan dengan total skor
konstruksi atau variabel. Setelah itu tentukan hipotesis, skor butir
pertanyaan berkolerasi positif dengan total skor konstruksi. Setelah
menentukan hipotesis , kemudian uji dengan membandingkan r hitung
(tabeicorrected item-item comrelation) dengan r tabel (tabel product
moment dengan signifikan 0,05) untuk degree of freedom (df)=n-2,
dimana ‘n" adalah jumiah sampel peneliian sebanyak 91 responden
sehingga diperoleh nilai (dfj= 91-2 atau nilai <f dari B9 adalah 0,207.
Suatu kuesioner dinyatakan valid apabila r hitung > r tabel (Ghozali,
2001:45). Hasil pengujian validitas ditunjukkan ditunjukkan dalam tabel

berikut:
Tabel 4.7
Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas
Pelayanan(X) dan Kepuasan Pelanggan (Y)
No|  Daftar Variabel | rhitung | rtabel | Kesimpulan
Pernyataan
1. | Prima Unggul X 0,332 0,207 Valid

memiliki fasilitas
fisik pendukung. |
seperti ruang
pelayanan, wc
yang sangat




47

Karyawan Prima X 0,670 0,207 Valid
Unggul  memiliki

ﬂmﬁm yang

Karyawan Prima| X 0760 | 0.207 | Vaid
Unggul
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Tabel 4.8

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

No Daftar Variabel <

r tabel

Nl
A\
_ ‘:§ > ”‘ 74¢

il o gat 0,705

/7

0,207

Valid

° : akan Y 0,761

0,207

Valid




Berdasarkan Tabel diatas tersebut menjelaskan bahwa variabel
Kualitas Pelayanan memiliki nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 dengan n
91 (angka 91 karena jumlah responden adalah 91), maka r tabel sebesar
0,207. Hal ini berarti bahwa nilai person correlation lebih besar dari r tabel
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Sumber: Olah Kuesioner, 2020
Berdasarkan tabel 4.9 diatas menunjukkan bahwa instrumen

untuk setiap variabel penelitian adalah reliabel, karena a hitung > 0,60.
Pada variabel Kualitas Pelayanan memiliki a hitung 0,784 > 0,06 dan




variabel Kepuasan Pelanggan memiliki a hitung 0,871 > 0,06, Maka
dinyatakan reliabel.

7. Hasil uji asumsi klasik.
a. Uji Normalitas.

h
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Asymp Sig. (2-tailed) _ 095°
a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Dari tabel 4.10 diatas dapat dilihat uji normalitas menggunakan
metode Kolmogorov Smirmnov didapatkan hasil signifikasi dari uji
normalitas sebesar 0,095 dimana hasil tersebut lebih besar dari taraf




signifikansi 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa uji tes normalitas
pada penelitian ini adalah terdistribusi normal.

3. Grafik normality probability plot.
Uji dapat dilakukan dengan ketentuan yang digunakan:

garis diagonal dan mwgfi:utl_ garis

’_' /' |
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Observed Cum Prob
Gambar 4.2
Hasil Pengujian Normal P-P Plot

Pada gambar 4.2 diatas dapat diihat bahwa grafik normal
probability plot of regresion standar dized menunjukkan pola grafik yang
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normal.  Hal ini terlihat dari fitik-titk yang menyebar di sekitar garis
diagonal. Maka dapat disimpulkan bahwa model regresi layak dipakai
4. Hasil Uji Heterodatisitas.
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Dari hasil uji heteroskedasititas, didapatkan hasil pada gambar
4.3 yang menu bukan bahwa titik-titik menyebar secara acak diatas
maupun dibawa sumbu Y. sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi

penyimpangan heteroskedastisitas.

8 . Metode Analisis Regresi Liner Sedarhana.

Seianjutnya akan dilakukan pengelolaan data dengan
menggunakan metode analisis data regres: liner sederihana dengan bantuan
spss. Analisis regresi liner sederhana merupakan hubungen antara dua
variable yartu vanabe| bebas { vanable independen) an variable tidak bebas (
variable dependen).

Regresi linear sederhana digunakan untuk mendapatkan
hubungan matemaiik dalam bentuk suatu persamaan antara variabel tidak
bebas dan variabel bebas. Bentuk umum dari persamaan regresi linear untuk
populasi adalah:

Y=at+bxte
Dimana :
Y = Kepuasan Konsumen
a = Konstanta
b = Koefisien variabel
x = Kualitas Pelayanan
e = Eror/Faktor Kesalahan
Dalam melakukan perhitungan analisis regresi linear semua data
diolah menggunakan aplikasi SPSS Versi 26. Adapun hasil analisis data yang

diperoleh dari pengolahan data SPSS adalah sebagai berikut:




Tabel 4.11
Hasil Uji Model Summary

Model Summary
Adjusted R
Modei ] R Square Std. Error of the Estimate
1 455° 198 2223
a. Predictors. (Constant),
an kuat
q a dapat
4
n
3 oleh
= .
|
° &)
()
L)
Model Sig.
1 b 000"
Total
& Dependent Vanable: KEPUASAN
b. Prediciors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN

Derajat bebas pembilang =k -1
22-1=1
Derajat bebas penyebut =n-k
| =91-2=89
Maka F tabel 0,05(1;98) = 3,95
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Bedasarkan tabel diatas dapat dilihat hasil dari perhitungan Uji F
dimana diperoleh nilai f hitung 23.209 dengan nilai signifikansi nya
sebesar 0,000, karena nilai f hitung (23.209) lebih besar dari f tabel (3.95)
maka dapat disimpulkan bahwa variabel independen yang meliputi
kualitas pelayanan memili

&\\\\""l’/

NN Al\ ‘2.[‘/_://:
\\ ~ Tabel 4.13

uk melihat wiji

koefisien. Diketahui bahwa nilai signifikan untuk pengaruh kualitas
pelayanan (X) terhadap kepuasan pelanggan (Y) adalah sebesar 0,000 <
0.06 dari hasil t hitung 4.818 > t tabel sebesar 1,087, ae-lﬁngga dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif
terhadap kepuasan pelanggan. taraf kesalahan sebesar 5% atau 0.05,
maka akan dilakukan dengan uji hipotesis, H1 = ada pengaruh kualitas




56

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Prima Unggul Global
(Tours & Travel).

Dari nilai persamaan yang dihasilkan oleh regresi diperoleh nilai
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C. Pembahasan
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT. Prima Unggul Giobal
(Tours & Travel). Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah teknik analisis regresi linear sederhana dan uji t untuk memperoleh
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gambaran yang menyeluruh mengenai pengaruh variabel independen
terhadap variabel dependen. Variabel independen dalam penelitian ini yaitu

Kualitas Pelayanan (X), sedangkan variabel dependenn Kepuasan Pelanggan
(). Pengujian hipotesis antara variabel independen dan dependen dilakukan
melalui SPSS 26 selanjutnya z

_/
pe

sebesar 0455 atau 45,5% yang berarti menunjukkan adanya korelasi yang
kuat dari hubungan kualitas pelayanan (X) dengan kepuasan pelanggan (Y).
Jadi dapat disimpulkan bahwa PT. Prima Unggul Global (Tours & Tarvel)
adalah positif signifikan dengan F hitung 23,209 > F tabel 3.94. Maka H1
dapal diterima.




Makna dari temuan penelitian ini menunjukkan bahwa hubungan
antara kualiatas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Hasil ini membuktikan
bahwa salah satu tindakan untuk memuaskan pelanggan adalah dengan cara
memberikan pelayanan kepada para pelanggan dengan sebaik-baiknya.

g R
3

—
2T
l

keperusahaan dengan bantuan informasi dan pengalaman yang diterimanya
dari sebuah perusahaan. Jenisjenis pelayanan yang dapat diberikan
misainya berupa kemudahan, kecepatanan, kemampuan, jaminan

keamanan dan keramahtamahan yang ditunjukkan melalui sikap dan
tindakan langsung kepada pelanggan.




Hasil penelitian ini sesuai dengan peneliian sebelumnya yang
dilakukan oleh Briliance Hymy Imanuel & Sherly Tanoto (20190 yang berjudul

Tour and Travel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan




BABV

PENUTUP

besar dari F tabel menunjukkan bahwa pengaruh kedua variabel yakni
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan tersebut secara bersama-

sama (simultan).
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. Saran.
Setelah penulis melakukan penelitian di PT. PrimaUnggul Global

(Tours & Travel) telah memberikan pelayanan yang baik bagi pelanggan
jamaanya namun dalam realita pihak PT. PrimaUnggul Global (Tours &
Travel) terus memperbaiki k
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Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian

« Pendahuluan.

';\\\\‘\\ih,/ 7/

: . ~iGd b 1|1
- \\‘%\‘Aﬁ‘"””&j/ //
% A= e e

‘v
N
R
A : -‘A. P e
= Al Dga0e - i 4]
- - s
2 ~ 4
) S5
« K
‘e, K
e LT T L LA verhal
1 5 DVEr i
1] I BraKs :
11 i 11 "k") L M

Pekerjaan . wiraswasta pegawai




+ Daftar Kuesioner.
Mohon untuk memberikan tanda (v) pada setiap pemyataan yang anda

pilih .
Keterangan :
SS = Sangat Setuju

S

W A .
k\\\\\“,h////?

A a B Y o Y
-\-“V 1) [ ‘.- A'!“"L-’%,: L~
g 2




Kepuasan Pelanggan (X).

No. ~ Pertanyaan S ‘TS
1. | Saya sangat dengan pelayanan
yang cepat dan tepat diberikan
Prima Unggul.
2 | merasa puas
kemampuan  yang
karyawan Prima Ur
:. melakukan
3. |Saya mer
Keson
A
4. 4
A
v
9 N
* U
e
)
\J
<




Lampiran 2 : Statistik deskripsi variabel Penelitian,

a. Variabel X







<,
‘.
’

LT
Sy el N

)
A\

i
w

W




/Il““‘\\Q\ a

Ull







Lampiran 4 : olah data spss

1. Uji kualitas data
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2. Uji Asumsi Klasik.

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test




.AKAQa

. Noddidlinandly | -

> —1—
s Y o gy
o '.‘|llllll"" & &:‘.‘:-;V




PRIMA UNGGUIL

C= 0. C«>» BT A1
%/mz‘}

No. 140/PUG/SE/X 2020 Makasaar, 24 Sopcanday 2710

Kepada Yith

Dekan Fakultas Ekonomi & Bisnis
Universitas Muhammadiyah Makassar

JL Sultan Alsuddin No.25% gedung igrm 11,7
Di -

MAKASSAR

Perthal : Permohonan Prakick Kerja Lapangan (PKL)
L. Menunjuk swrat saudara Nomor : 20014705/C 4-1WV14 172020 dan . Perihal
Permohonan [zin untuk melskukan Penelitian.
2, wmhﬂmﬁmd‘mﬁbﬁmmﬂhﬂm suudnen pady
prinsipmys diizinkan untuk mengadakan Penclition PT Prima Unpgul Global JI. Sultan
Alauddin, Aluddin Plaza Blok BA 16 Makassar tanggal 29 Juni - 15 Agusius 2020
3. Adapun mahasiswa yang dirckomendasikan shb:
'NO__[NAMA NIM ~|aurusan
| Usnul Ifatimah 1057211 14016 Manajemen

Demikian disampaikan, atas perhatian dan kerjasamanya diucapkan bany ik terima kasih

ll.m - -
Kompleks fiuko Alauddin Plaza 82 16 e Qualsficd cecvice-

Makassar — Sulsel - Indonesia
Tip. O211-B987-561




BIOGRAFI PENULIS

Usnul hatimah lahir di Galung Boddong pada tanggal 15
Agustus 1998 dar pasangan suami istri Bapak Patahuddin
dan Ibu Andi Hasni. Peneliti adalah anak kedua dari 2
bersaudara. Peneliti sekarang bertempat tinggal di Galung
Boddong Kec. Rilau Ale Kab. Bulukumba.

Pendidikan yang telah ditempuh oleh peneliti yaitu SD 242
Galung Boddong lulus. tahun 2010 SMP Negeri 42
Bontolohe fulus tahun 2013, SMA Negeri 10 Bulukumba
luius tahun 2016, dan mulai tahun 2016 mengikuti program
S1 Manajemen Universitas Muhammadiyah Makassar sampai dengan sekarang.
Sampai dengan penulisan skripsi ini peneliti masih terdaftar sebagai mahasiswa
Program Studi Manajemen Universitas Muhammadiyah Makassar.




