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Abstract

Competition in services is very competitive, especially service travel. Finally, a variety of
service businesses competing to attract consumers of travel services, respectively. This
study aims to identify and analyze the effect of service quality towards customer satisfaction
the user of travel CV. Panca Indra Abadi Wisata Sidoarjo. The population in this study is
students economic education who use the services travel CV. PIA Wisata Sidoarjo, the size
of the sample used in this study was 192 respondents. Data analysis tools used in this study
is a simple regression analysis and data collection questionnaire as respondents. Based on
the R Square resulting value of 0.403, means that service quality influenced customer
satisfaction PIA Wisata Sidoarjo by 40.3%, while the remaining 59.7% are caused by the
other factors. The results showed that there was a significant effect of the variable quality
of services to customer satisfaction of service users travel CV. Panca Indra Abadi Wisata
Sidoarjo.

Keywords : Quality of service, Customer Satisfaction
Abstrak

Persaingan usaha di bidang jasa sangat kompetitif terutama jasa travel. Akhirnya berbagai
pelaku bisnis jasa ini bersaing untuk dapat menarik konsumen menggunakan jasa travel
masing-masing. - Penelitian ini- bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna jasa travel CV. Panca Indra Abadi Wisata
Sidoarjo. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah mahasiswa pendidikan
ekonomi 2011 yang telah menggunakan jasa travel CV. PIA Wisata Sidoarjo, maka
besarnya sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 192 orang responden. Alat
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi sederhana serta
angket sebagai alat pengumpulan data responden. Berdasarkan nilai R Square yang
dihasilkan sebesar 0.403artinya kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
PIA Wisata Sidoarjo sebesar 40.3%, sedangkan sisanya sebesar 59.7% disebabkan oleh
faktor lain. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan dari
variabel kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa travel CV. Panca
Indra Abadi Wisata Sidoarjo.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen



PENDAHULUAN

Transportasi merupakan salah
satu aspek penting dalam kehidupan
manusia karena transportasi
berkontribusi besar pada kehidupan
dalam kaitannya dengan aktivitas
manusia sehari-hari. Di era modern
ini, kegiatan yang dilakukan oleh
masyarakat lebih banyak dan semakin
beragam jenisnya. Untuk menunjang
berbagai aktivitas tersebut transportasi
memainkan peranannya untuk
menunjang kebutuhan perpindahan
dari satu tempat ke tempat lain.
Dengan adanya transportasi maka
masyarakat dapat dengan mudah
mengakses Dberbagai daerah baik
dalam jarak dekat maupun jarak jauh
yang umumnya tidak dapat ditempuh
dengan berjalan kaki.

Transportasi dapat diartikan
sebagai pengangkutan barang oleh
berbagai jenis kendaraan sesuai
dengan kemajuan teknologi
(http://www.kamusbesar.com/41694/t

ransportasi) . Dari pengertian ini
terlihat bagaimana transportasi, dalam
hal ini adalah kendaraan, berkembang
seiring dengan majunya teknologi

manusia. Perkembangan teknologi
penemuan manusia juga
mengembangkan transportasi menjadi
lebih  modern. Kaitannya dengan
perkembangan kehidupan manusia
yang semakin maju, transportasi
memiliki peran signifikan di berbagai
aspek seperti aspek sosial, ekonomi,
lingkungan, politik, pertahanan dan
keamanan. Dewasa ini bisnis dibidang
jasa mengalami pertumbuhan yang
semakin cepat. Semakin banyak
ragam jasa yang ditawarkan kepada
pelanggan dalam rangka memenuhi
kebutuhan  hidupnya.  Pentingnya
sektor jasa ini disikapi dengan
pertumbuhan  industri  jasa yang
semakin pesat. Perusahaan dalam
menjalankan usahanya harus selalu
mengamati perubahan  perilaku
konsumen sehingga dapat
mengantisipasi perubahan perilaku
tersebut, untuk kemudian dijadikan
kajian dalam rangka memperbaiki
strategi pemasarannya.

Menurut Alma, (2005) “Selama
ini pemasaran jasa, masih belum
diperhatikan, tetapi melihat
banyaknya jumlah uang yang

dibelanjakan untuk membeli jasa
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tersebut, maka produsen jasa mulai
memberikan perhatian khusus. Hal ini
ditambah pula dengan tingkat
persaingan yang mulai ketat di antara
penghasil jasa. Apabila pendapatan
seseorang meningkat ada
kecenderungan untuk memperbesar
pengeluaran untuk membeli jasa-jasa
tersebut. Oleh sebab itu pemasaran
jasa semakin menjadi sangat penting”.

Dengan adanya peluang itu,
perkembangan di bidang transportasi
menjadikan berbagai industri
pelayanan jasa transportasi umum
semakin berkembang di Indonesia.
Bagi masyarakat yang ingin pergi dari
satu tempat ke tempat tempat lain
untuk melakukan kegiatan tertentu
tanpa  menggunakan - transportasi
pribadi maka jasa transportasi umum
atau biro perjalanan menjadi Sarana
transportasi pilihan. Biro perjalanan
adalah perusahaan yang bergerak
dibidang transportasi dan mengurus
berbagai kebutuhan konsumen yang
berhubungan  dengan  perjalanan
seperti penyediaan tiket, penginapan,
paspor, dan sebagainya
(http://www.kamusbesar.com/48795/b
iroperjalanan).

Biro perjalanan atau yang biasa
disebut masyarakat luas dengan travel
adalah jasa pelayanan transportasi
antar daerah dengan menggunakan
minibus berkapasitas 8-15 orang.
Travel dianggap sebagai salah satu
cara transportasi antar daerah yang
lebih  nyaman dibanding dengan
kereta atau bus karena tidak harus
berdesakan atau berdiri sepanjang
perjalanan seperti yang biasa terjadi
pada transportasi kereta atau bus.

Dengan meningkatnya
mobilitas masyarakat maka bisnis biro
perjalanan semakin marak di berbagai
kota besar. Akhirnya berbagai pelaku
bisnis jasa ini kemudian bersaing
untuk  dapat menarik konsumen
menggunakan jasa travel masing-
masing. Dalam menarik konsumen,
pemilik  bisnis  berusaha sebaik
mungkin -memberikan segala yang
terbaik untuk  memenuhi kepuasan
konsumen. Bagi perusahaan Yyang
berpusat pada konsumen, kepuasan
konsumen merupakan tujuan dan
sasaran pemasaran. Kepuasan
konsumen menjadi faktor penting
dalam sebuah bisnis untuk meraih

sukses. Lebih penting lagi adalah
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bahwa kepuasan konsumen menjadi
dasar bagi bisnis tersebut untuk tetap
bertahan dan terus berkembang.

Indikator kepuasan konsumen
dalam menggunakan travel dapat
diukur dengan kepuasan konsumen
akan  kebutuhan  spesifik  dan
pelayanan jasa yang dberikan oleh
penyedia jasa. Indikator diatas sejalan
dengan penelitian Danti Nurul (2012),
terdiri sejauh mana konsumen merasa
puas akan layanan yang diberikan
oleh penyedia jasa dapat ditentukan
dari tingkat kepuasan konsumen akan
kebutuhan spesifik suatu jasa dan
kepuasan secara menyeluruh atas
pelayanan yang diberikan  oleh
penyedia jasa.

Kualitas memberikan  suatu
dorongan kepada pelanggan untuk
menjalin ikatan hubungan yang kuat
dengan perusahaan. Dalam jangka
panjang ikatan  hubungan  ini
memungkinkan perusahaan untuk
memahami dengan seksama harapan
pelanggan serta kebutuhan mereka.
Kualitas pelayanan menurut
Lupiyoadi (2001) merupakan salah
satu faktor yang menentukan tingkat

keberhasilan dari kualitas perusahaan.

Kualitas layanan
mencerminkan perbandingan antara
tingkat layanan yang disampaikan
perusahaan dengan harapan pelanggan
yang diwujudkan melalui pemenuhan
kebutuhan dan keinginan serta
ketepatan penyampaian dalam
mengimbangi  harapan  (Tjiptono,
2008). Pelanggan terlibat dalam suatu
proses jasa, maka konsumen yang
menentukan  kualitas jasa yang
mereka konsumsi. Yang dimaksud
atribut  kualitas layanan di dalam
penelitian ini sendiri adalah faktor-
faktor yang menyebabkan konsumen
menilai  kualitas layanan  yang
diberikan oleh penyedia jasa travel
apakah sudah memenuhi harapan
mereka  berdasarkan teori  yang
dikemukakan Parasuraman dalam
Lupiyoadi dkk (2008).

Peneliti memilih Travel Panca
Indra Abadi Wisata sebagai obyek
penelitiannya.  Pemilihan  obyek
penelitian ini didasarkan karena citra
yang baik dan kualitas layanan yang
dimiliki dapat diandalkan.
Berdasarkan uraian di atas penulis
tertarik melakukan penelitian yang

didasari rasa ingin tahu tentang



beberapa faktor yang mempengaruhi
kepuasan  konsumen. Untuk itu
penulis melakukan penelitian dengan
judul: “PENGARUH KUALITAS
LAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PENGGUNA JASA
TRAVEL CV. PANCA INDRA
ABADI WISATA SIDOARJO
(Studi Pada Mahasiswa Pendidikan
Ekonomi 2011 UNESA).

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas
maka dirumuskan masalah penelitian
sebagai berikut :

Apakah terdapat pengaruh antara
kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen pengguna jasa Travel CV.
Panca Indra Abadi Wisata Sidoarjo
(Studi Pada Mahasiswa Pendidikan
Ekonomi 2011 UNESA)?

Tujuan

Berdasarkan latar belakang dan
rumusan masalah yang diuraikan
diatas, maka tujuan ini adalah untuk
mengetahui pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan konsumen

pengguna jasa Travel CV. Panca

Indra Abadi Wisata Sidoarjo (Studi
Pada  Mahasiswa  Pendidikan
Ekonomi 2011 UNESA).

KAJIAN PUSTAKA

1. Kualitas Layanan

Modernitas dengan  kemajuan
teknologi  akan mengakibatkan
persaingan yang sangat ketat untuk
memperoleh dan mempertahankan
pelanggan. Kualitas pelayanan
menjadi suatu keharusan yang harus
dilakukan perusahaan supaya mampu
bertahan ~ dan  tetap  mendapat
kepercayaan pelanggan. Pola
konsumsi dan gaya hidup pelanggan
menuntut perusahaan mampu
memberikan pelayanan yang
berkualitas. Keberhasilan perusahaan
dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas dapat ditentukan dengan
pendekatan service quality yang telah
dikembangkan oleh Parasuraman,
Berry dan  Zenthaml  (dalam
Lupiyoadi, 2006).

Service Quality adalah seberapa
jauh perbedaan antara harapan dan
kenyataan para pelanggan atas

layanan yang mereka terima. Service



Quality dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi pelanggan
atas layanan yang benar-benar mereka
terima dengan layanan sesungguhnya
yang mereka harapkan. Kualitas
pelayanan menjadi hal utama yang
diperhatikan serius oleh perusahaan,
yang melibatkan seluruh sumber daya
yang dimiliki perusahaan.

Definisi mutu jasa berpusat pada
pemenuhan kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta ketepatan
penyampaian untuk mengimbangi
harapan pelanggan.  Apabila jasa
yang diterima sesuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas jasa
dipersepsikan baik dan memuaskan.
Jika jasa yang diterima melampaui
harapan pelanggan, maka kualitas jasa
dipersepsikan ideal. Sebaliknya jika
jasa yang diterima lebih rendah dari
pada yang diharapkan, maka kualitas
jasa dianggap buruk (Tjiptono, 2005).

Mengacu pada pengertian kualitas
layanan tersebut maka konsep kualitas
layanan adalah suatu daya tanggap
dan realitas dari jasa yang diberikan
perusahaan. Kualitas pelayanan harus
dimulai dari kebutuhan pelanggan dan

berakhir pada persepsi pelanggan. Hal

ini berarti bahwa kualitas yang baik

bukanlah  berdasarkan persepsi

penyediaan jasa, melainkan
berdasarkan  persepsi  pelanggan.

Kualitas layanan mengacu pada

penilaian-penilaian pelanggan tentang

inti pelayanan, vyaitu si pemberi
pelayanan itu sendiri atau keseluruhan
organisasi pelayanan, sebagian besar
masyarakat sekarang mulai
menampakkan  tuntutan terhadap
pelayanan prima, mereka bukan lagi
sekedar membutuhkan produk yang
bermutu tetapi mereka lebih senang
menikmati kenyamanan pelayanan.

Oleh karena itu dalam merumuskan

strategi dan program pelayanan,

organisasi harus berorientasi pada
kepentingan pelanggan dan sangat
memperhatikan dimensi kualitasnya.

Dimensi Kualitas Layanan

Terdapat lima dimensi kualitas
pelayanan  menurut  Parasuraman
dalam Lupiyoadi (2006), yaitu:

a.  Tangibles, atau bukti fisik yaitu
kemampuan perusahaan dalam
menunjukkan eksistensinya

kepada pihak eksternal. Yang

dimaksud bahwa penampilan dan

kemampuan sarana dan prasarana



fisik perusahaan dan keadaan
lingkungan  sekitarnya adalah
bukti nyata dan pelayanan yang
diberikan.

. Reliability, atau kehandalan yaitu
kemampuan perusahaan untuk
memberikan  pelayanan sesuai
yang dijanjikan secara akurat dan
terpercaya.

Responsiveness, atau ketanggapan
yaitu suatu kemauan untuk
membantu  dan  memberikan
pelayanan yang cepat dan tepat
kepada pelanggan, dengan
penyampaian  informasi  yang
jelas.

. Assurance, atau jaminan dan
kepastian  yaitu  pengetahuan,
kesopansantunan, dan
kemampuan para pegawai
perusahaan untuk menumbuhkan
rasa percaya para pelanggan
kepada perusahaan. Terdiri dari
beberapa komponen antara lain
komunikasi, kredibilitas,
keamanan, kompetensi dan sopan
santun.

Empathy, vyaitu  memberikan
perhatian yang tulus dan bersifat

individual atau pribadi yang

diberikan kepada para pelanggan
dengan  berupaya  memahami
keinginan pelanggan. Sebagai
contoh perusahaan harus
mengetahui keinginan pelanggan
secara spesifik dari bentuk fisik
produk atau jasa  sampai

pendistribusian yang tepat.

2. Kepuasan Konsumen

Dewasa ini perhatian terhadap
kepuasan  maupun  ketidakpuasan
pelanggan telah semakin besar karena
pada dasarnya tujuan dari suatu
perusahaan adalah untuk menciptakan
rasa puas pada pelanggan. Semakin
tinggi tingkat kepuasan pelanggan,
maka akan mendatangkan keuntungan
yang semakin besar bagi perusahaan,
karena pelanggan akan melakukan
pembelian ulang terhadap produk
perusahaan. Namun, apabila tingkat
kepuasan yang dirasakan pelanggan
kecil, maka terdapat kemungkinan
bahwa pelanggan tersebut akan
pindah ke produk pesaing.

Menurut Tse dan Wilton (1988)
dalam Lupiyoadi (2003) kepuasan
atau ketidakpuasan pelanggan adalah

respon pelanggan terhadap evaluasi



ketidaksesuaian (disconfirmation)
yang dirasakan antara harapan
sebelumnya dan kinerja aktual produk
yang dirasakan setelah pemakaiannya.
Sedangkan menurur Kotler dan Keller
(2009) kepuasan (satisfaction) adalah
perasaan  senang atau  kecewa
seseorang yang timbul  kerena
membandingkan Kinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil)
terhadap ekspektasi mereka. Tjiptono
(2007) menyatakan bahwa kepuasan
konsumen berkontribusi pada
sejumlah  aspek  krusial, seperti
terciptanya  loyalitas  konsumen,
meningkatkannya reputasi
perusahaan, berkurangnya elastisitas
harga, berkurangnya biaya transaksi
masa depan, dan meningkatnya

efisiensi dan produktivitas karyawan.

METODE PENELITIAN

Desain penelitian ini adalah
penelitian kausal. Penelitian kausal
merupakan penelitian yang memiliki
tujuan utama membuktikan hubungan
sebab  akibat atau  hubungan
mempengaruhi dan dipengaruhi dari
variabel yang diteliti. Variabel yang
mempengaruhi  disebut  variabel

independent, sedangkan variabel yang
terpengaruh oleh variabel independent
disebut sebagai variabel dependent
(Isjianto, 2009).

Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh antara variabel
bebas yaitu kualitas layanan jasa
terhadap variabel terikatnya yaitu
kepuasan konsumen (Studi Pada
Mahasiswa Pendidikan  Ekonomi
2011 UNESA). Berdasarkan pokok
permasalahan maka variabel yang
digunakan dalam penelitian ini,
variabel terikat adalah Kepuasan
Konsumen (YY), dan yang merupakan
variabel bebas adalah  Kualitas
Layanan (X) yaitu yang meliputi
Bukti Fisik (Tangible), Keandalan
(Reliability), Daya Tanggap
(Responsiveness), Jaminan
(Assurance), Empati (Emphaty).

Adapun rancangan penelitian
yang dibuat peneliti untuk mengetahui
apakah  kualitas  layanan  jasa
berpengaruh  terhadap  kepuasan
konsumen (Studi Pada Mahasiswa
Pendidikan Ekonomi 2011 UNESA),
dapat dilihat pada gambar berikut :



Variabel Bebas (X) Variabel Terikat ()

Kualitas Layanan

a.
b.
C.
d.

€.

Bukti Langsung (X11)

Keandalan (Xy.) Kepuasan Konsumen

Daya Tanggap (X13)

Jaminan (Xi.4)

Empati (Xy5)

Untuk menyamakan pemahaman
tentang  definisi variabel bebas
maupun  variabel terikat, maka
dibutuhkan definisi yang lebih nyata
sehingga tidak terjadi  kesalah
pahaman pengertian. Menrut
Sugiyono (2009), variabel dapat
didefinisikan sebagai suatu atribut
atau sifat, obyek atau kegiatan yang
mempunyai variasi tertentu yang
ditetapkan  oleh  peneliti  untuk
dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya.

Lokasi penelitian adalah lokasi
yang dijadikan  peneliti  untuk
memperoleh data penelitian melalui
penyebaran angket kepada responden.
Adapun lokasi penelitian yang
dimaksud adalah di Fakultas Ekonomi
Universitas Negeri Surabaya.

Populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdiri atas
obyek/subyek  yang  mempunyai
kualitas dan Kkarakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulanya  (Sugiyono, 2009).
Dalam penelitian ini populasinya
adalah mahasiswa Pendidikan
Ekonomi 2011 Universitas Negeri
Surabaya sejumlah 192 mahasiswa.

Teknik pengambilan sampel
dalam penelitian ini menggunakan
sampling jenuh/sensus.  Sampling
jenuh/sensus adalah teknik penentuan
sampel bila semua anggota populasi
digunakan sebagai sampel. Hal ini
sering dilakukan bila jumlah populasi
relatif kecil, kurang dari 30 orang,
atau peneliti yang ingin membuat
generalisasi dengan kesalahan yang
sangat kecil. Istilah lain sampel jenuh
adalah sensus, dimana semua anggota
populasi dijadikan sampel (Sugiyono,
2009). Jadi, dalam penelitian ini
seluruh  populasi  sebanyak 192
mahasiswa digunakan sebagai sampel.
Instrumen Penelitian

Instrumen penelitian

merupakan suatu alat yang digunakan



untuk mengukur fenomena alam
maupun sosialyang diamati. Secara
spesifik semua fenomena ini disebut
variabel penelitian (Sugiyono, 2009).
Dengan demikian instrumen yang
akan digunakan untuk meneliti akan
bergantung pada jumlah variabel yang
diteliti.

Dalam penelitian ini, penulis
menggunakan angket yang terstruktur,
dimana angket dalam penelitian ini
diberikan langsung kepada responden.
Sedangkan pernyataan yang
digunakan berupa pernyataan tertutup
dan pernyataan terbuka.  Untuk
pernyataan tertutup, responden hanya
menjawab dengan cara memilih salah
satu jawaban yang telah disediakan.
Skala pengukuran yang digunakan
adalah dengan skala Likert. Skala
Likert adalah skala yang digunakan
secara luas yang meminta responden
menandai derajat persetujuan atau
ketidak setujuan terhadap masing-
masing dari serangkain pernyataan
mengenai objek stimulus. Umumnya
masing-masing item scale mempunyai
lima kategori, yang berkisar antara
“sangat tidak setuju” sampai dengan

“sangat setuju” (maholtra, 2004).

Teknik Analisis Data

Metode analisis data adalah suatu
metode  yang  digunakan  untuk
mengolah  hasil  penelitian  guna
memperoleh  suatu instrumen dan
kesimpulan. Adapun metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis regresi linier sederhana. Regresi
linier sederhana dilakukan untuk
melakukan pengujian hubungan antara
sebuah variabel bebas yaitu kualitas
layanan dan variabel terikat vyaitu
kepuasan konsumen.

Berdasarkan variabel-variabel
yang digunakan dalam penelitian ini,
maka hubungan variabelnya dinyatakan
dalam rumus sebagai berikut :

Y = a+bX
Dimana :

Y = Subyek dalam variabel dependen

yang diprediksikan

a = Nilai Y ketika nilai X = 0 (nilai

konstan)

b = Angka arah atau koefisien regresi,
yang menunjukkan angka
peningkatan ~ atau  penurunan

variabel dependen yang didasarkan

pada perubahan variabel

independen.



X = Subyek pada variabel independen

yang mempunyai nilai tertentu.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Persaingan bisnis penyedia jasa
travel saat ini semakin berkembang
dengan hadirnya bermacam-macam
fasilitas juga. Hal inilah yang membuat
setiap travel menerapkan strategi
pemasaran dalam hal kualitas layanan.
Dikarenakan konsumen selalu ingin
mendapatkan sesuatu hal yang sesuai
dengan harapannya atau keinginannya.

Hasil penelitian  menunjukkan
bahwa nilai koefisien determinasi yang
disesuaikan (R Square) yang dihasilkan
sebesar 0.403, artinya kualitas layanan
berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen PIA Wisata Sidoarjo sebesar
40.3%, sedangkan sisanya sebesar
59.7%  disebabkan  oleh  faktor
penganggu Yaitu variabel-variabel lain
di luar, serta nilai pada standart
coefficient untuk variabel kualitas
layanan X) sebesar 0.635,
menghasilkan t hiwng = 11.331, didukung
pula dengan nilai signifikansi t = 0.000
< 0.05 atau 5%, sehingga diputuskan

untuk menolak Ho dan menerima H;.

Jadi  disimpulkan bahwa kualitas
layanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen pengguna
jasa travel PIA Wisata Sidoarjo.
Penelitian ini sesuai dengan yang
diungkapkan menurut Parasuraman, et
al 1985 dalam Tjiptono (2007) ada dua
faktor utama yang mempengaruhi
kualitas jasa yaitu expected service (jasa
yang diharapkan) dan perceived service
(jasa yang diterima). Apabila jasa yang
diterima atau yang dirasakan sesuai
dengan yang diharapkan, maka kualitas
jasa yang dipersepsikan baik dan
memuaskan. Jika jasa yang diterima
melampaui harapan pelanggan, maka
kualitas jasa dipersepsikan sebagai
kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa
yang diterima lebih rendah dari pada
yang diharapkan, mka kualitas jasa akan
dipersepsikan  buruk  atau  tidak
memuaskan. Dengan demikian baik
tidaknya kualitas jasa tergantung pada
kemampuan pada penyediaan jasa
dalam memenuhi harapan pemakainya
secara konsisten. Hal ini didukung oleh
Kotler & Amstrong (2005), yang
menyatakan kepuasan konsumen
terhadap pembelian tergantung pada

kinerja nyata sebuah jasa, relatif



terhadap harapan pembeli. Jika Kkinerja
melebihi harapan, pelanggannya sangat

puas atau sangat senang.

PENUTUP
Kesimpulan

Setelah dilakukan analisis data dan
pembahasan hasil penelitian. Maka
simpulan yang berkaitan dengan rumusan
masalah dan hipotesis yang diajukan
dalam penelitian ini adalah terdapat
pengaruh signifikan antara kualitas
layanan terhadap kepuasan konsumen
pengguna jasa Travel CV. Panca Indra
Abadi Wisata Sidoarjo.

Saran

Sebagai  implikasi dari  hasil
penelitian  ini  dapat  dikemukakan
beberapa saran yang dapat
dipertimbangkan yakni
1. Travel CV. Panca Indra Abadi

Wisata  Sidoarjo  perlu  untuk

mempertahankan dan meningkatkan

kualitas layanan yang ada, dengan
peningkatan kualitas layanan yang
meliputi tangible / bukti fisik,
reliability / keandalan,

responsiveness / daya tanggap
assurance / jaminan, serta emphaty /
empati pada konsumen akan
meningkatkan kepuasan konsumen
atas kinerja dari travel dan
meningkatkan jumlah konsumen
pengguna jasa travel.

Berdasarkan jawaban responden
pada indikator tangible item
pernyataan no.1 Travel CV. Panca
Indra Abadi Wisata Sidoarjo perlu
untuk memperbaiki sarana yang
dimiliki agar meningkatkan
kepuasan konsumen dan pernyataan
no.3 Travel CV. Panca Indra Abadi
Wisata Sidoarjo perlu memberikan
tujuan wisata yang sesuai.
Berdasarkan jawaban responden
pada indikator responsiveness item
pernyataan no.2 Travel CV. Panca
Indra Abadi Wisata Sidoarjo perlu
memberikan kejelasan informasi
dalam penyampaian jasa.
Berdasarkan jawaban responden
pada indikator assurance item
pernyataan no.2 Travel CV. Panca
Indra Abadi Wisata Sidoarjo perlu
lebih  memberikan perlindungan

terhadap barang-barang konsumen.
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