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ABSTRAK

Skripsi ini akan mengulas tentang pelayanan dan kepuasan para pelanggan yang memakai agen
travel Shafira Haji dan Umroh yang ada di Kota Surabaya. Di mana pada era Millenial sekarang
dibutuhkan jasa pelayanan yang maksimal sehingga para pemakai jasa travel merasa puas dan
akan kembali menggunakan jasa pelayanan travel untuk waktu-waktu yang akan datang. Hal
ini perlu dikaji lebih mendalam karena mengingat pelayanan adalah hal yang paling urgen bagi
sebuah perusahan. Sebagai perusahan pariwisata harus pandai membidik pasar karena pada
beberapa tahun terakhir jasa parowisata atau agen travel meningkat tajam sehingga seakan-
akan para jasa pelayanan dihadapkan kompetisi yang sangat kompotetiti, jika sebagai agen
travel tidak mengindahkan tuntutan pasar maka sudah barang tentu akan tidak diminati para
calon pariwisata terutama pariwisata religious seperti Shafira Tour dan Travel. Maka dalam
kajian penelitian ini mengangkat masalah bagaimana kinerja layanan dan kepuasan bagi
konsumen pada travel tersebut. Dengan menggunakan methode penelitian kuantitatif dan untuk
mendapatkan data dengan metode documenter dan interview maka penelitian ini menghasilkan
bahwa penelitian ini menunjukkan jika kinerja layanan dan kepuasan berdampak kepada
loyalitas konsumen secara silmutan. Artinya bahwa kinerja layanan serta kepuasan terhadap
loyalitas berpengaruh secara parsial. Nilai signifikansi kinerja layanan terhadap loyalitas
konsumen adalah 0,000 <0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja layanan memiliki pengaruh
terhadap loyalitas konsumen pada Jamaah di PT. Shafira Tour dan Travel. Sementara variabel
kepuasan telah memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen dengan nilai signifikansi 0,000
<0,05. Artinya bahwa variable kepuasan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
konsumen di agen travel tersebut.

Kata kunci : Kinerja layanan, Kepuasan, Loyalitas Konsumen, Shafira Tour dan Travel
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Haji dan Umrah adalah kegiatan beribadah yang memiliki urgensi tersendiri bagi umat
Islam. Bagaimana tidak, kedua aktivitas ini mengandung unsur religiusitas. Apalagi, poin
kelima rukun Islam dengan jelas menyatakan istilah haji. Meskipun istilah haji di sini cukup
terbatas hanya untuk mereka yang memiliki kemampuan. Selebihnya, bagi mereka yang tidak

memiliki kemampuan, haji tidak lagi kewajiban.

Di antara umat Islam, haji dan umrah dianggap ibadah tidak hanya karena mereka
terkandung dalam rukun Islam. Juga bukan karena sudah ditentukan. Sebaliknya, melalui haji
dan umrah menjadi media untuk lebih dekat dengan Tuhan dan Rasul-Nya. Melalui ziarah
setidaknya seseorang bisa mengingat sejarah sekaligus perjuangan Nabi dalam memperluas

Islam di masa lalu.

Seiring waktu, ketika dunia memasuki perkembangan informasi dan teknologi dengan
sangat cepat, haji digunakan oleh beberapa orang sebagai bidang bisnis untuk mencari
nafkah. Bagi umat Islam, ibadah haji adalah ibadah wajib. Apalagi, ziarah adalah salah satu
dari lima poin yang tercantum dalam rukun Islam. Ini pada gilirannya menciptakan permintaan
dalam kegiatan pasar jasa. Jika demikian, hukum pasar yang mengatakan permintaan
menghasilkan pasokan, di mana hukum dihasut oleh John Maynard Keyness' berlaku sebagai

tanggapan terhadap ini.

! Mark Skousen, Sang Maestro Ekonomi, (Jakarta: Jalasutra, 2013), 215.
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Kewajiban untuk melaksanakan haji, serta rekomendasi untuk melaksanakan umrah
yang menciptakan permintaan di masyarakat. Menyadari bahwa ada permintaan yang cukup
besar di masyarakat Indonesia, pada kenyataannya, itu adalah Muslim, tentu saja ini
membutuhkan kesempatan. Peluang ini nantinya akan menjadi tawaran dalam bisnis jasa
perjalanan dan perjalanan. Selain itu, karena tanah suci Mekah al-mukarromah yang
merupakan tujuan bagi mereka yang melakukan ziarah terletak sangat jauh, beberapa orang
kemudian memanfaatkan kesempatan ini untuk memasuki dunia bisnis di bidang jasa

pariwisata dan perjalanan.

Indonesia merupakan negara dengan jumlah poulasi ummat Islam teresar di dunia.
Keberadaan layanan wisata-perjalanan Haji dan Umrah sudah cukup untuk membantu mereka
memenuhi panggilan untuk rukun Islam kelima. Banyaknya bidang perjalanan dan layanan
perjalanan yang menyediakan fasilitas ziarah ke tanah suci memberikan manfaatnya sendiri
bagi orang-orang yang ingin berziarah ke tanah suci. Alasannya, semakin banyak kehadiran
bisnis jasa perjalanan haji-umrah-umrah telah memunculkan sejumlah kompetisi di kalangan
pelaku bisnis untuk menawarkan layanan. Berbagai macam cara digunakan untuk menarik
simpati masyarakat agar tertarik dan kemudian mencoba layanan yang mereka
tawarkan. Beberapa dari mereka menekankan kualitas layanan, optimisasi kepuasan, dan

pemasaran produk layanan yang bergerak dalam hal harga murah dan terjangkau.

Setiap metode yang dirancang untuk menerima produk layanan untuk menanamkan
loyalitas pada konsumen sudah pasti dilakukan sebanyak mungkin dan seoptimal
mungkin. Beberapa celah untuk menarik minat publik dalam mencoba produk layanan
perjalanan-perjalanan yang menyediakan layanan ziarah ke tanah suci juga telah dicoba. Ini

sangat bermanfaat bagi masyarakat di satu sisi, karena kehadiran banyak layanan wisata dan



perjalanan semakin meningkatkan persaingan di antara mereka. Dengan begitu, kepuasan
pelanggan menjadi prioritas agar suatu produk diterima. Sementara itu, untuk pihak perjalanan
yang tidak siap untuk bersaing dalam konteks mengoptimalkan kepuasan pelanggan, mereka

tentu akan berada dalam bahaya karena mereka tidak diinginkan atau tidak terjual di pasar.

Di sisi lain, faktor banyaknya penampilan perjalanan dan wisata membuat satu sama
lain bersaing untuk menarik simpatisan masyarakat untuk menjadi pelanggan mereka. Upaya
yang sering diusahakan guna menarik minat masyarakat adalah dengan memberikan harga
murah dan terjangkau. Peluang oleh komunitas ini tidak dibiarkan sia-sia. Kebutuhan untuk
beribadah dalam bentuk ziarah ke tanah suci juga meningkat seiring dengan persaingan yang
berkelanjutan antara perusahaan yang memiliki implikasi untuk harga murah dan
terjangkau. Dari sini kemudian akar masalah muncul. Meningkatnya persaingan dalam
layanan perjalanan dan wisata yang menawarkan ziarah ke Tanah Suci berbanding lurus
dengan meningkatnya kebutuhan orang untuk pergi ke sana. Ditambah dengan kemudahan
mengakses informasi, beberapa peluang ini sering digunakan sebagai bidang bisnis yang tidak
jujur oleh elemen-elemen yang tidak bertanggung jawab. Berdasarkan situs yang dilaporkan
oleh situs independen telah menemukan beberapa bisnis yang bergerak dalam pariwisata dan
melakukan penipuan. Di antaranya adalah First Travel. Menurut informasi dari situs tersebut,
biro Travel Pertama tidak mengirim sekitar 63.310 jama’ahnya. Bahkan, rata-rata calon haji
ke Umrah telah membuahkan hasil. Kerugian yang harus ditanggung oleh konsumen

dari ini tur diperkirakan sekitar Rp. 905.3 M.

Selain First Travel, beberapa bisnis yang bergerak di bidang pariwisata dan perjalanan
yang masih memiliki masalah yang sama seputar penipuan adalah Abu Tours. Tercatat ada

sekitar 86.720 calon jamaah haji yang sengaja tidak berangkat oleh pariwisata. Tingkat



kerugian yang harus ditanggung oleh calon jamaah haji adalah Rp. 1.8 Q. Berdasarkan
informasi, perjalanan tersebut dengan sengaja mengalokasikan pengeluaran dana calon
jamaah haji untuk kebutuhan di luar kebutuhan Umrah, seperti pengembangan unit bisnis lain

dan pembelian aset.

Juga diikuti oleh Lumad Balad Solutions travel and travel services. Diduga, grup
wisata ini melakukan penipuan terhadap 12.845 dari total 30.237 pendaftar. Dari total jumlah
peziarah yang terdaftar, hanya sekitar 17.383 yang dikirim. Jika diperkirakan jumlah pelamar
haji yang tidak diberangkatkan, dana kocek pariwisata sebanyak Rp. 300 M. Alokasi dana
akan digunakan untuk membeli mobil, seperti unit Marcedes, ROVER Evo Rang, Nizan
Navara, Toyota Alphard, Pajero, Truk Derek, Mobilio, Honda Jazz dan Hi Ace. Selain mobil,
dana itu juga digunakan untuk membeli kendaraan roda dua, seperti X-Maz, tiga unit motor

Trail dan Segway.

Masih dalam pernyataan yang sama dilaporkan oleh situs web independen, bidang
layanan perjalanan dan perjalanan dari Ottoman Hannien Tour Solo juga tidak luput. Ottoman
Hannien Tour Solo melakukan penipuan terhadap peserta jama’ah haji yang hendak
melaksanakan ibadah haji. Berdasarkan pencarian, Hannien Tour melakukan penipuan
terhadap 1.800 pendaftar. Kerugian yang tercatat mencapai sekitar Rp. 37,8 miliar. Seperti

halnya kasus-kasus sebelumnya, uang itu digunakan untuk keuntungan pribadi.

Beberapa masalah seputar kasus penipuan dengan kedok penyelenggaraan ibadah haji
dan umrah oleh beberapa perusahaan wisata dan perjalanan tentu saja membuat orang merasa
cemas dan menjaga jarak dari dia. Tidak sedikit dari mereka yang khawatir jika mereka

membuat pilihan yang salah dari perusahaan jasa perjalanan dan pariwisata, maka uang itu



adalah uang mereka. Uang yang diperoleh dari hasil keringat sekian lamanya terpaksa raib

disebabkan perusahaan jasa perjalanan dan pariwisata telah menipunya.

Dalam situasi seperti itu, meskipun media melaporkan banyak tentang penipuan yang
dilakukan oleh bidang jasa perjalanan dan perjalanan, banyak orang khawatir dan curiga
terhadap layanan perjalanan dan perjalanan untuk berziarah ke tanah suci, tetapi tidak semua
bisnis yang terlibat dalam pariwisata dan perjalanan memiliki citra buruk. Bahkan, masih
banyak orang yang menaruh kepercayaan dan kesetiaan mereka dalam layanan perjalanan dan
perjalanan. Misalnya, Shafira Tour and Travel, berbasis di Pusat Bisnis Graha Shafira Juanda

B4, Aloha-Surabaya.

Pariwisata dan perjalanan Shafira telah berdiri selama lebih dari 14 tahun di dunia
pariwisata Indonesia. Tur dan perjalanan Shafira dapat melayani ribuan peziarah setiap
tahun. Mereka juga memiliki banyak pengalaman tentang layanan Haji dan Umrah untuk
perusahaan swasta dan publik. Pariwisata dan perjalanan Shafira juga didukung oleh jaringan

perhotelan dan industri penerbangan yang kuat.

Shafira tour and travel memiliki visi, untuk memprioritaskan kepuasan, dan

kenyamanan. Adapun visi misi tersebut ialah:

Kemudahan bagi semua jama’ah dalam memberikan beragam pelayanan sesuai

kebutuhannya.

1. Menjamin rasa puas dan rasa nyaman selama perjalanan mengutamakan layanan utama.

2. Menjamin rasa puasn terhadap pelanggan.



3. Mengusahakan pengelolaan umrah profesional yang dapat dipercaya dan terfokus

terhadapa kepuasan konsumen.

4. Keberlagsungan ibadah haji beserta umrah dengan kualitas pelayanan sebaik mungkin

guna tercapainya kenyamanan ibadah.

Shafira Tour and Travel mengembangkan pariwisata reguler dan religius sebagai
wisata alternatif bagi pelanggan. Perjalanan panjang dan pengalaman mengelola Haji dan
Umrah dari banyak jamaah yang telah menghitung menempa profesionalisme Shafira Tour
and Travel dan tim mereka. Dapat dikatakan jika penempaan berbanding lurus dengan
konstruk kepercayaan publik yang telah diikat oleh Shafira Tour and Travel. Shafira Tour and
Travel dalam hal pariwisata religius dalam bentuk Haji dan Umrah terus konsisten dan
berkomitmen untuk memberikan kesan kenyamanan dalam layanan yang mendukung
pelaksanaan pariwisata religius.

Siapa sangka, di balik keberhasilannya mengirim ratusan peziarah, pengalaman yang
mematangkan Shafira Tour and Tour dan timnya dalam mengelola ratusan peziarah dan
peziarah pada awal perkembangannya benar-benar mengalami pasang surut dalam memulai
pendirian ziarah. dan layanan Umrah. Ada banyak pengalaman yang telah dialami dalam
proses implementasi, tentu tidak sedikit menguras tenaga. Salah satunya adalah ketika travel
party mengalami dalam bentuk penutupan penerbitan izin haji plus dalam rentang 2006-
2011. Kondisi ini membuat Shafira Tour and Travel mengalami dilema. Ketika sidang ada di
sana, persyaratan administrasi sudah lengkap, tetapi izin dari pemerintah tidak bisa
dikeluarkan. Langkah solusi yang akhirnya diambil oleh Shafira adalah meminjam haji dan
izin perjalanan haji ke agen perjalanan yang ada, tetapi itu tidak digunakan karena kurangnya

peziarah.



Berdiri di tengah-tengah kenyataan persaingan antara perusahaan jasa perjalanan dan
pariwisata, ditambah dengan banyak tindakan curang yang diambil oleh beberapa individu
untuk mendapatkan manfaat uang publik, tetapi tidak memedulikan janji atau promosi yang
mereka bicarakan menghadirkan sejumlah tantangan untuk Shafira Tour and Travel. Di satu
sisi, Shafira Tour and Travel harus berhadapan dengan pesaing lain, di satu sisi tantangan yang
diraihnya untuk membangun citra yang baik di masyarakat.

Meskipun persaingan saat ini antara perjalanan dan perjalanan perusahaan jasa dan
munculnya kasus penipuan yang terjadi di bidang jasa perjalanan dan wisata tidak lantas
membuat Shafira Tour dan tenang Travel atau kurang diinginkan untuk konsumen. Bahkan,
persaingan dan membangun citra publik yang positif semakin membuat Shafira Tour and
Travel meningkatkan kepercayaan konsumen di dalamnya. Menariknya, di tengah kompetisi
yang sedang berlangsung dan krisis kepercayaan konsumen, masih ada beberapa konsumen
yang begitu antusias dan loyal kepada Shafira Tour and Travel.

Loyalitas beberapa konsumen ini dapat dilihat dari beberapa pelanggan yang begitu
antusias dengan Shafira Tour and Travel. Ini dapat dibuktikan dari jawaban kuesioner dari
total 20 pertanyaan kuesioner yang ditujukan kepada informan yang tidak lain adalah
pelanggan Shafira Tour and Travel ketika diwawancarai. Sebagian besar dari mereka
mengungkapkan bahwa layanan yang disediakan oleh Shafira Tour dan perjalanan cukup
memuaskan. Bahkan, beberapa dari mereka mengatakan ingin kembali menikmati produk
layanan yang ditawarkan oleh Shafira Tour and Travel.

Ungkapan lain dari sejumlah kuesioner dari wawancara dengan informan
menunjukkan jawaban terhadap keberadaan pelanggan yang telah menikmati Shafira Tour and

Travel beberapa kali. Bahkan, menurut beberapa informasi dari pelanggan seperti Agung



Kurniawan (35) dari Wonokromo, Nur Khalifah (37) dari Ketintang, Siti Juwairiah (32) dari
Pasar Wisata saya mengungkapkan bahwa mereka belum pernah mencoba produk pariwisata
dan layanan perjalanan lainnya untuk melanjutkan . ziarah ke tanah suci selain Shafira Tour
and Travel. Ini karena ada kekhawatiran penipuan dan ketidaksesuaian antara penawaran dan
layanan itu sendiri untuk menikmati produk layanan lainnya.

Tidak hanya berhenti di situ, mereka kemudian melanjutkan sambil memberikan
informasi bahwa mereka sering mengundang kerabat, kerabat, teman dan tetangga untuk
berpartisipasi dalam menikmati produk Shafira Tour and Travel. Ini mereka lakukan untuk
mengantisipasi beberapa orang yang membutuhkan layanan wisata-perjalanan untuk berziarah
ke tanah suci sehingga mereka tidak salah dalam  memilih  layanan
wisata dan perjalanan. Mengingat penipuan yang merajalela saat ini dengan kedok perjalanan
dan perjalanan dinas bisnis haji ke tanah suci Mekah.

Beberapa kesaksian di atas sejalan dengan apa yang telah dikutip Tjiptono dalam Etta
dan Sopiah, bahwasanya indikasi yang biasa dipakai untuk mengukur jumlah keloyalan
pelanggan meliputi:

1. Sangat menyukai layanan

2. Minat untuk menikmati produk layanan lagi
3. Beberapa kali menikmati produk

4. Penyediaan produk layanan

5. Penyediaan produk layanan

2 Etta Mamang dan Sopiah, Perilaku Konsumen: Pendekatan Praktis yang Ditemani oleh Asosiasi Jurnal Penelitian,
(Yogyakarta: Cv Andi Offset, 2013), 115.



6. Rekomendasi merek kepada orang lain

Selain beberapa indikator yang disebutkan di atas, berdasarkan data dari jamaah dan umrah

dari tahun ke tahun tentang Shafira Tour and Travel dapat dikatakan cukup meningkat. Karier
perjalanan Shafira tour dalam bidang manajemen perjalanan haji dan umroh dimulai pada
tahun 2005. Pada tahun yang sama, Shafira Tour dan Travel mulai membuka pendaftaran
terhadap calon jama’ah yang berkeinginan berziarah menuju Makkah. Pada tahun

keberangkatan, yakni tahun 2006, telah terkumpul sebanyak 125 jamaah haji plus.

Pada tahun berikutnya Shafira tour dan travel mendapatkan lonjakan peminat
tergolong pesat. Berdasarkan informasi yang diperoleh Peneliti, pada tahun 2007 pihak

Shafira Tour dan Travel berhasil memberangkatkan jamaah haji sebanyak 225 orang.

Dari tahun ke tahun, angka perkembangan peminat terus berdatangan silih berganti
dengan disertai adanya peningkatan. Sekitar periode 2008 lalu, Shafira Tour dan Travel
tercatat memberangkat calon jama'ah haji sekitar 250 orang. Pada tahun 2009, Shafira Tour

dan Travel mencatat ada sekitar 275 calon jama'ah haji.

Pada tahun 2010 Shafira Tour dan Travel berhasil memberangkatkan 300 jama'ah haji
ke tanah suci. Perkembangan ini kemudian disusul dengan penambahan angka 50 pada tahun

2011. Maka, pada tahun 2011 pihak Shafira Tour dan Travel memiliki 350 calon jama'ah haji.

Perkembangan haji pada 2012 yang dialami Shafira Tour dan Travel ternyata tidak
mengalami penyurutan. Terbukti, pihak Shafira memberangkatkan sekitar 375 jama'ah untuk
beribadah memenuhi panggilan Allah. Angka ini berlanjut dengan mengikuti arus
pertambahan pendaftar calon jama'ah. Tercatat pada tahun 2013, dari total sekitar 500 calon

jama'ah haji, pihak Travel memberangkatkan 400 jama'ah.
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Pada kisaran tahun 2015 pihak Shafira memberangkatkan jama'ah haji sebanyak 500
orang. Angka ini disusul dengan pertambahan angka 150 pada tahun 2016. Perkembangan
jama'ah ini secara terus menerus meningkat seiring berjalannya waktu. Pada periode 2017,
Shafira Tour dan Travel memberangkatkan jama'ah haji sebanyak 600 orang. Angka yang

tidak tergolong sedikit dibandingkan dengan perkembangan tour dan travel lain.

Pengalaman Shafira Tour dan Travel dari tahun ke tahun memberangkatkan calon
jama'ah haji terus memberikan citra positif terhadap masyarakat. Pada tahun 2018, pihak
Shafira Tour dan Travel kembali berhasil mensukseskan pemberangkatan calon jama'ah haji
asal Indonesia sebanyak 750 orang. Angka ini mengalami penambahan sebanyak 110 jamaah

pada tahun 2019. Pada tahun ini, pihak Shafira memberngkatkan sekitar 850 jama'ah.

Adapun pada tahun 2020, berdasarkan informasi yang disampaikan oleh pengelola
Shafira Tour dan Travel, pihak tersebut akan menargetkan sekitar 1.000 jama'ah yang akan

diberangkatkan ke tanah suci untuk memenuhi panggilan Tuhan pada bulan haji mendatang.

Dari perkembangan angka tahun ke tahun pemberangkatan jama'ah haji oleh pihak
Shafira Tour dan Travel, bisa dipastikan bahwa perusahaan yang salah satunya bergerak dalam
bidang tour-travel haji dan umroh ini mengalami angka kenaikan cukup signifikan.
Diadakannya penelitian yang secara khusus dan intens memusatkan perhatiannya pada
beberapa factor yang dapat mengundang loyalitas konsumen pada pelanggan Syafira Tour dan
Travel cukup menarik perhatian Penulis. Sebab itulah, Penulis tertarik untuk mengadakan
penelitian lebih mendalam terkait loyalitas konsumen pada pelanggan Shafira Tour dan Travel

Surabaya yang disebabkan oleh kinerja layanan dan kepuasan konsumen.
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Wacana seputar masalah loyalitas, sudah umum diketahui bahwa loyalitas pelanggan
dapat diraih oleh suatu perusahaan. Suatu perusahaan tentu dituntut untuk memperhatikan
beberapa hal jika loyalitas konsumen dibangun. Sejalan dengan apa yang dinyatakan oleh
Kotler, bahwa esensi agar konsumen menjadi loyal bisa disamakan dengan kedekatan antara
perusahaan dengan konsumen. Loyalitas dapat membangun komitmen dari
pelanggan. Melalui layanan, perusahaan dapat membangun hubungan yang baik bersama
pelanggan maupun publik, terutama pelanggan inti. Relasi demikian bisa terjadi
jika didasarkan pada memperhatikan sepuluh prinsip utama loyalitas pelanggan. Ini termasuk

yang berikut:?
1. Kemitraan berdasarkan etika dan integritas

2. Tambahan beberapa nilai (kualitas, biaya, waktu siklus, teknologi, profitabilitas) kemitraan

konsumen beserta perusahaan

3. Tumbuhnya kepercayaan diantaranya menejer dan para karyawan, serta pihak perusahaan

dengan konsumen / jamaah
4. Saling terbuka
5. Memberikan bantuan aktif dan konkret
6. Perilaku yang mencerminkan aspek-aspek elemen abtusias konsumen

7. Berfokus terhadap beberapa factor yang tidak terduga yang bisa menimbulkan kenyamanan

konsumen

3 Azizatun Nida, " Pengaruh Motivasi dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Donor di PPPA Darul Quran
Surabaya ", Tesis Sunan Ampel Universitas Islam Negeri Fakultas Ekonomi dan Bisnis Program Studi Ekonomi
Syariah Islam, Surabaya: 2019, 66-68.
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8. Memiliki hubungan yang dekat dengan konsumen, baik secara internal maupun secara

eksternal
9. Membina hubungan yang baik dengan para konsumen pada saat proses pembelian

10. Mengantisipasi semua kebutuhan dan ekspektasi konsumen pada waku yang akan

mendatang

Menurut  Griffin, langkah-langkah yang dapat diambil perusahaan untuk
mempertahankan loyalitas pelanggan dilaksanakan dengan beberapa cara untuk melihat

beberapa hal ini:*

1. Meneliti pelanggan
2. Bangun hambatan agar pelanggan tidak bergerak
3. Melatif dan modifikasi staf agar loyal
4. Pemasaran loyalitas

Sementara dalam konteks loyalitas konsumen Shafira Tour and Travel, kita dapat
yakin bahwa loyalitas pelanggan dibangun di atas pengaruh kinerja dan kepuasan
layanan. . Dalam variable kinerja layanan, ini mengikuti pendapat Cronin dan Taylor
sementara masih menggunakan dasar lima dimensi yang dibuat oleh Parasuraman. Dimensi-

dimensi ini termasuk tangibilitas, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati.’

1. Tangibilitas
Dimaksudkan sebagai kualitas layanan yang terdiri dari fasilitas fisik kantor, seperti

ruang tunggu, fasilitas kantor, dlI.

4 Etta Mamang dan Sopiah, 111-112.
3 Fransiska Mulyono, Pengaruh Kinerja Layanan terhadap Kepuasan Konsumen dan Implikasinya terhadap Loyalitas
Pelanggan Citi Trans Bandung, Jurnal Administrasi [lmu Sosial UNPAR FISIP, 2012, 10-11.
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. Keandalan

Dimaksudkan sebagai kemampuan dan keandalan untuk memfasilitasi layanan untuk
mengoptimalkan kepercayaan konsumen.
. Responsif
Ini dipahami sebagai kemampuan dan keinginan dalam memberikan bantuan dan

pelayanan secepat mungkin dan responsif terhadap pelanggan.

. Jaminan

Apakah kemampuan dan keramahan dan kesopanan karyawan dalam meyakinkan

dan menumbuhkan kepercayaan pelanggan .

. Emphaty
Dimaksudkan untuk memperhatikan sikap tegas karyawan, tetapi perhatian penuh
kepada pelanggan. Ini juga berarti berkaitan dengan informasi dari perusahaan ke

pelanggan memberikan kepuasan keseluruhan.

Pada variable kepuasan, beberapa faktor yang dapat mempengaruhi pertumbuhan

loyalitas konsumen, seperti yang diungkapkan oleh Fandy Tjiptono dan Gregory Candra,

adalah sebagai berikut:°

Produk
Suatu produk pelayanan bisa dikatakan dengan baik jika dapat memenuhi selera dan

ekspektasi pelanggan. Tentu tentu hal ini akan memiliki pengaruh terhadap loyalitas

¢ Azizatun Nida, " Pengaruh Motivasi dan Kepuasan terhadap Loyalitas Dontur di PPPA Darul Quran Surabaya
Institute ", Program Studi Manajemen Dakwah, 2019, 51-53.
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konsumen. Dasar untuk mengevaluasi layanan ini meliputi: jenis produk layanan,
kualitas, atau kualitas layanan.
2. Harga
Harga ialah sesuatu yang dapat melekat terhadap produk yang mencitrakan sejauh
mana besaran kualitas layanan.
3. Promosi
Berkaitan dengan informasi tentang layanan dan layanan perusahaan dalam upaya
untuk mengkomunikasikan manfaat dari produk dan layanan ini kepada konsumen
sasaran.
4. Lokasi
Lokasi ialah suatu hal yang dapat melekat pada suatu atribut perusahaan dalam
bentuk tempat perusahaan.
5. Layanan Karyawan
Merupakan layanan yang diberikan oleh karyawan dalam upaya memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan dalam upaya memuaskan pelanggan.
6. Fasilitas
Merupakan hal yang ada pada atribut perusahaan dalam membentu sebuah
perantara untuk menambah kelancaran operasi perusahaan terkait dengan pelanggan.
7. Suasana
Ialah factor-factor pendukung, sebab jika dalam perusahaan memberikan sebuah
kesan, maka pelanggan akan merasakan kepuasannya sendiri.
Karena beberapa alasan di atas, penulis berupaya untuk melaksanakan riset lebih lanjur
terkait kinerja layanan dan kepuasan dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Adapun judul
penelitian yang dipakai oleh peneliti ialah " Pengaruh Kinerja Layanan Terhadap Loyalitas

14
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Jamaah Dengan Kepuasan Jamaah Sebagai Variabel Perantara Pada Shafira Tour

dan Travel Haji Dan Umroh Surabaya.”

B. Perumusan masalah

1.

Adakah pengaruh kinerja layanan dan kepuasan kepada loyalitas konsumen secara
bersamaan pada Shafira Tour and Travel?

Adakah pengaruh kinerja layanan dan kepuasan kepada loyalitas konsumen pada Shafira
Tour and Travel secara parsial?

Apa nilai hubungan antara kinerja layanan dan kepuasan dengan loyalitas konsumen
kepada jamaah dan Umrah Shafira Tour and Travel secara bersamaan?

Bagaimanakah nilai hubungan antara kinerja layanan dan kepuasan dengan loyalitas
konsumen kepada jamaah haji dan Umrah Shafira Tour and Travel secara parsial?
Variable mana yang mempunyai relasi paling tinggi antara kinerja layanan dan kepuasan
dengan loyalitas pelanggan untuk peziarah dan Umrah Shafira Tour and Travel secara
bersamaan?

Apakah kinerja layanan dan kepuasan mampu memprediksi tingkat loyalitas konsumen

kepada jamaah dan Umrah Shafira Tour and Travel secara bersamaan

C. Tujuan penelitian

1. Untuk menguji pengaruh service performance dan kepuasan kepada loyalitas konsumen

secara bersamaan pada Shafira Tour and Travel

2. Untuk menguji pengaruh kinerja layanan dan kepuasan kepada loyalitas konsumen pada

Shafira Tour and Travel secara parsial

15
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3. Untuk menguji nilai hubungan antara kinerja layanan dan kepuasan dengan loyalitas
konsumen kepada jamaah dan Umrah Shafira Tour and Travel secara bersamaan?

4. Untuk menguji nilai hubungan antara kinerja layanan dan kepuasan dengan loyalitas
konsumen kepada jamaah haji dan Umrah Shafira Tour and Travel secara parsial

5. Untuk menguji variable mana yang mempunyai relasi paling tinggi antara kinerja layanan
dan kepuasan dengan loyalitas pelanggan untuk peziarah dan Umrah Shafira Tour and
Travel secara bersamaan

6. Untuk menguji kinerja layanan dan kepuasan mampu memprediksi tingkat loyalitas

konsumen kepada jamaah dan Umrah Shafira Tour and Travel secara bersamaan

D. Manfaat Penelitian
1. Riset ini bisa dijadikan sebagai referensi dan inspirasi beberapa pihak terterntu perihal
pengembangan ilmu manajemen. Penelitian ini juga bisa bermanfaat sebagai para
referensi untuk riset lebih lanjut tentang sebuah objek atau nilai aspek lain yang selama
ini belum pernah ditemukan pada riset ini.
2. Riset ini bisa dapat memuat beberapa informasi, jika loyalitas pelanggan dapat

dipengaruhi oleh pelbagai faktor, antaranya ialah kinerja dan kepuasan layanan.

E. Definisi operasional
1. Kinerja Layanan
Ketika diterjemahkan ke dalam bahasa Indonesia, service performance berarti
kinerja layana. Mengacu pada definisi yang dibuat oleh Cronin dan Taylor, dapat dilihat

bahwa service performance adalah kinerja pelayanan yang diterima oleh konsumen
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sendiri lalu menilai bila kualitas suatu pelayanan yang sungguh-sungguh dirasakan
mereka.’
2. Kepuasan Konsumen
Kepuasan dapat dipahami sebagai perasaan yang dipikirkan maupun dirasakan oleh
pembeli pada suatu kinerja yang diberikan pihak oleh perusahaan terhadap mereka.®
Mengacu pada pengertian yang dibuat oleh Oliver, kepuasan adalah evaluasi setelah
pembelian, persepsi kinerja produk / layanan alternatif terhadap pilihan dalam memenuhi
ataupun melampaui ekspektasi sebelum membeli.’
3. Loyalitas
Loyalitas merupakan gejala psikologis sevagai respons terhadap tindakan para
pembelian yang dapat diungkapkan terusterusan oleh konsumen dengan melihat beberapa

merk alternatif dari beberapa merk ser upa.!°

F. Sistematika Pembahasan
Sistematika pembahasan pada penelitian ini ialah sebagai berikut:
Bab pertama ialah pendahuluan. Bab ini tidak lain adalah pengantar untuk seluruh
diskusi berikutnya. dalam bab pengantar terdiri dari subbab-subbab, di antaranya ialah
latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, definisi

operasional, serta sistematika pembahasan.

7 Mulyana dan Sufiyanor, Analisis Dampak Kinerja Layanan dan Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan, Jurnal
Sultan Agung, Vol. XLV, No. 119, 2009, 76.

8 Bambang Setiyo Pambudi, Pengaruh Kinerja Layanan pada Variable Loyallity Antara Kepuasan Pelanggan
Pelanggan Bank JATIM, Jurnal Dosen Universitas Trunojoyo, 3-4

 Mulyana dan Sufiyanoor, Analisis Dampak Kinerja Layanan dan Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan, Jurnal
Sultan Agung, Vol. XLV, No. 119, September-November 2009. 83-84.

10 1bid, 3.
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Bab selanjutnya adalah bab dua, yakni studi teoritis. Bab ini berisi teori-teori dasar
yang dipakai untuk memprose, serta menganalisa data. Bab ini juga akan menyajikan
beberapa hal seperti penelitian sebelumnya yang relevan, kerangka kerja teoritis,
paradigma penelitian, dan hipotesa penelitian.

Bab tiga adalah metode penelitian. Bab ini mendeskripsikan perangkat
metodologis beserta tehnik yang terkait dengan riset di lapangan secara rinci. Lebih
spesifiknya, itu akan menyajikan pendekatan dan jenis riset, lokasi riset, populasi,
sample, tehnik pengambilan sample, variable, indicator riset, tahap riset, tehnik
akumulasi data, tehnik validitas data, dan tehnik analisa data.

Bab empat adalah hasil riset. Bab ini merupakan elemen terpenting dalam
riset. Pada bab ini akan disajikan profil objek riset, penyajian data, pengujian hipotesa,
dan analisa data.

Penelitian ini ditutup oleh bab lima, yang tidak lain adalah bab terakhir atau akhir
dalam tesis. dalam bab penutup akan disajikan kesimpulan dari jawaban atas rumusan
masalah penelitian. secara lebih rinci, isi bab penutup mencakup kesimpulan, saran,

rekomendasi, dan batasan riset.

18



BAB II

LANDASAN TEORI

A. Penelitian Sebelumnya Relevan

1. Muhamad In'amul dan Endang telah melakukan penyelidikan dengan judul "Pengaruh
Kualitas Layanan, Pengertian nilai jual, dan Kepercayaan kepada keenakan pembeli pada
Layanan Perjalanan Haji dan Umrah PT. Berkat Warna di Surabaya". Jurnal ini
menjelaskan bahwa penelitian ini menggunakan variable independen, yaitu kualitas
layanan (X1), faktor harga dan faktor keyakinan (X2) pada kesenangan pelanggan
(Y'1). Jural ini menggunakan metode kuantitatif. Objek penelitian ini adalah PT. Sebaraiz
Warna Berkah Surabaya. Hasil penelitian secara signifikan mempengaruhi variable

kualitas (X1) terhadap variable kepuasan (Y) yang signifikan.'!

Jurnal di atas memiliki perbedaan dengan penelitian ini, yaitu perbedaan variable dan
nilai 3,016. Indikator variable, Muhamad In 'Amul dan Endang yang memiliki target
berlainan, yaitu ambisi untuk mengetahui relasi antara kualitas variable layanan dengan
kepuasan atau kegagalan peziarah. Perlainan juga tidak memakai yang sama, sebaliknya
penyelidikan obeng Muhamad In'amul dan Endang dijalankan di PT Serbariz Wrna

Berkah. Perserupaan dengan penyelidikan yang akan dijalankan memakai cara kuantitatif,

" In'amul dan Endang, " Pengaruh Kualitas Layanan, Persepsi Harga, dan Kepercayaan terhadap Kepuasan
Konsumen terhadap Layanan Perjalanan Umroh dan Perjalanan Haji di PT. Sebariz Warnah di Surabaya ". Jurnal
Hasil Penelitian LPPM Untag Surabaya. Surabaya: 2018, 13 .
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percobaan kemunduran linier berganda. Penyelidikan ini juga menyediakan kuesioner

untuk haji dan umrah.

Fatihatul Firda Muhimmah, Analisis Layanan Ziarah dan maksud Menciptakan kesan
bermanfaat di PT. Ebad Al-Rahman Wisata Surabaya, Tesis Sunan Ampel Universitas
Islam Negeri Surabaya, Program Studi Dakwah dan Manajemen Komunikasi, Dakwah
dan Ilmu Komunikasi, 2018. Penyelidikan ini bermaksud agar dapat mengetahui strategi
yang dipakai dalam pemberian bantuan terhadap pelanggan dalam melayani jamaah dan
umroh. ziarah. Jemaat sebagian besar puas dengan layanan yang dilakukan oleh
perusahaan yang bergerak dalam layanan perjalanan ini. Untuk mengidentifikasi masalah
ini dengan lebih baik, penyelidikan ini memakai metode deskriptif beserta pendekatan
kualitatif. langkah pemungutan data memakai wawancara, observasi, dan
dokumentasi. kajian data yang digunakan bagi peneliti selama proses penelitian adalah
reduksi data, pengajuan data, dan pengambilan kesimpulan. Hasil penyelidikan ini
menunjukkan bahwa ketika menganalisis cara dalam menghadapi jamaah serta umrah
untuk menciptakan kesan bermanfaat di depan masyarakat adalah melalui penggunaan
cara layanan, mulai sejak menyambut para jamaah saat mereka pertama kali bertemu,
kemudian mendaftar, hingga pelaksanaan haji dan Umrah. Memberikan layanan
maksimal adalah langkah pertama sehingga konsumen tertarik untuk bergabung dengan
perusahaan jasa dan perjalanan ini.

Persamaan: penelitian di atas memiliki kesamaan dengan penelitian yang ingin penulis
pelajari. Lokasi persamaan adalah tentang benda material, yang keduanya ingin memeriksa
penyebab di balik loyalitas konsumen.

Perbedaan : proses penelitian di atas menggunakan pendekatan kualitas. Sedangkan penulis

menggunakan pendekatan kuantitatif. Perbedaan lain juga dapat dilihat, bahwa strategi layanan
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dan membangun citra positif adalah kunci utama sehingga pelanggan juga mencoba produk yang
disediakan oleh perusahaan. Sementara penelitian penulis diarahkan pada diskusi, bahwa loyalitas

pelanggan dapat dicapai dengan kinerja dan kepuasan layanan.

. Achmad Ali Musthofa, Pengaruh Layanan, Program Pemasaran dan Kepuasan Pembelian

terhadap Kepatuhan Peziarah dan Umroh di PT. Sahid Gema Wisata Cabang Surabaya,
Program Studi Manajemen Tesis Dakwah Fakultas Dakwah dan Komunikasi Universitas
Islam Negeri Surabaya 2019. Tujuan penyelidikan ini adalah agar mengerti kesan
layanan, program pemasaran, dan keputusan pembelian terhadap kepatuhan jamaah haji
dan jamaah haji di PT Sahid Gema Wisata Cabang Surabaya. Penyelidikan ini memakai
metode penelitian kuantitatif. bentuk hipotesis asosiatif yang dipakai ketika memenuhi
tujuan-tujuan ini adalah dengan memakai uji regresi linier berganda. Penyelidikan ini
memakai metodologi kuantitatif melalui tipe hipotesis asosiatif. Penyelidikan ini
dilakukan di PT Sahid Gema Wisata di Cabang Surabaya dengan total 65
informan. Perolehan penyelidikan ini sudah menguji 4 hipotesis. Hipotesis awal
menyatakan batas layanan (X 1) pada Loyalitas para Peziarah (Y) nilai ziarah (Y)
hubungan adalah 0,535 dan mempunyai dampak yang signifikan dengan nilai p <0,05
dari 0,000. Hipotesis kedua menyatakan batas program pemasaran (X 2 ) pada Kepatuhan
Umrah Haji Peziarah (Y) jumlah jalinan adalah 0,539 serta memiliki pengaruh yang
signifikan dengan nilai p <0,05 dari 0,000. Hipotesis ketiga menyatakan bahwa keputusan
pembelian (X 3 ) pada loyalitas Pilgrim (Y) nilai ziarah (Y) dari hubungan tersebut adalah
0,369 dan berpengaruh signifikan dengan nilai p <0,05 dari 0,001. Hipotesis keempat
menyatakan batas layanan (X 1 ), program pemasaran (X 2 ), dekrit pembelian (X 3) pada
Loyalitas Jamaah Haji Umrah (Y) secara signifikan mempengaruhi nilai p <0,05 dari
0 Model regresi dipakai untuk perkiraan kesetiaan jamaah haji umrah dengan layanan,
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program pemasaran, dekrit pembelian di era depan. Ini karena jumlah SEE lebih minim
dari jumlah standar deviasi. Jumlah SEE adalah 2,57709 sedangkan standar deviasi
3,21856.

Persamaan: penyelidikan di atas mempunyai kepadanan dengan penyelidikan yang ingin penulis
pelajari. Lokasi persamaan adalah tentang objek material, yang keduanya ingin memeriksa
penyebab di balik loyalitas konsumen. Seperti penulis, penelitian di atas juga menggunakan
pendekatan kuantitatif.

Perbedaan : lokasi perbedaan antara penyelidikan di atas dengan penyelidikan penulis yaitu
bahwa penelitian di atas ingin menguji sejauh mana pengaruh layanan, program layanan, program
pemasaran dan dekrit pembelian atas kepatuhan pelanggan. Sedangkan penyelidikann yang
dijalankan oleh penulis ingin menguji sejauh mana dampak kinerja layanan dan keenakan atas

kepatuhan pelanggan.

B. Kerangka teoritis
1. Kinerja Layanan

a. Konsep dan Definisi Kinerja Layanan

Berdasarkan KBBI, layanan dimaknai upaya untuk memberikan layanan
terhadap orang lain. Service adalah kegiatan memberikan penawaran kepada
konsumen yang dilayani, dimana sifat layanan tersebut terkadang nyata dan tidak
dapat dimiliki. Menurut tulisan Wijaya, layanan merupakan kekuatan yang
dialokasikan oleh perusahaan untuk menyanggupi keperluan pelanggan. Sementara
itu, Sugianto (2002) pada kutipan Psychology of Services in Service Industry
dijelaskan bahwa pelayanan dapat dipahami sebagai kegiatan-kegiatan para manusia

kepada manusia lain berdasarkan pemberian produk dan jasa yang bersesuaian
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dengan langkah-langkah yang berdasrkan pemenuhan kebutuhan dan kemauan

masyarakat. serta ekspektasi. penerima layanan tersebut.!?

Kinerja layanan itu sendiri didefinisikan sebagai suatu kinerja pelayanan yang
dirasakan pelanggan serta penilaian kualitas layanan yang sungguh-sungguh
dirasakan pelanggan. Kehadiran kinerja layanan merupakan evaluasi kualitas
layanan. Kualitas layanan itu sendiri didefinisikan usaha mencukupi keinginan serta
kebutuhan pelanggan sehingga terjadi penyeimbangan pelanggan.'® Jika penerimaan
layanan melebihi harapan konsumen, dapat dikatakan bahwa kualitas layanan
dianggap cukup baik lagi memuaskan. Begitu juga bila saja penerimaan layanan lebih
kecil dari apa yang dipersepsikan, maka kualitas pelayanan dianggap buruk.'*
Singkatnya, kualitas layanan adalah suatu kondisi yang memiliki implikasi untuk
hubungan dengan layanan yang diharapkan untuk memenuhi harapan konsumen
dalam pemberian pelayanan yang lebih baik kepada pelanggan.'’ Parasuraman,

Zeithaml serta Berry (1988) sering disebut sebagai pencetus teori kualitas layanan.

Tjiptono menjelaskan, berdasarkan saduran yang dilakukan oleh Muji
Haryono dalam tesisnya, layanan merupakan suatu perilaku atau metode dalam
memberikan pelayanan terhadap konsumen dengan harapan konsemen memperoleh
kepuasan. Dalam kepuasan sendiri terdapat beberapa unsur, seperti ksegeraan,

kesesuaian dan keramahan. Dengan demikian, maka bisa ditarik sebuah garis merah,

12 Endar Sugianto, Psikologi Pelayanan di Industri Jasa, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2002), 36.

13 Dedek Kurniawan. Analysis of Quality of Savings and Service Quality in Islamic Perspective of Customer
Satisfaction of BRI Sharia Mojokerto Branch Office, Skripsi Universitas Islam Negri Sunan Ampel Surabaya Fakultas
Ekonomi Dan Bisnis Islam Program Studi Ekonomi Syariah, (Surabaya: 2019). 26

14 Fandi Tjipto dan Georgeus Chandra, Servixe Quality and Satification. (Yogyakarta:, 2016), 3.

15 Dedek Kurniawan, 27.
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bahwasanya layanan merupakan perilaku yang dikerjakan untuk memberikan
pengaruh kepada konsumen agar menikmati product serta layanan yang diberikan

oleh perusahaan. Tujuan akhirnya tidak lain agar terjadinya suatu transaksi.

Upaya yang dibutuhkan agar suatu layanan memberikan hasil yang maksimal,
kuncinya ialah penyedia layanan. Penyedia layanan suatu instansi wajib memberikan
pelayanan yang terbaik. Oleh karena itu, jika suatu layanan ingin memberikan
kepuasan pelanggan, penyedia layanan diharuskan mempunyai dasar layanan yang
solid. Kualitas layanan akan mencapai tingkat yang lebih tinggi jika staf
menyediakan dasar-dasar penyediaan layanan. Dasar-dasar layanan yang harus

dipahami antara lain:'¢

1) Fokus pada pelanggan

a) Dengarkan dengan saksama apa yang pelanggan katakan, jangan pernah
menyela percakapan.

b) Tatapan mata berfokus pada mata konsumen ketika dialog berlangsung.
Pemberi layanan juga tidak lupa agar memberikan senyum agar terlihat
ramah.

2) Menyediakan layanan yang efisien

a) Gunakan waktu seakurat mungkin.

b) Bicaralah sesuai kebutuhan dengan pelanggan.

¢) Menindaklanjuti layanan hingga selesai.

d) Memberikan perasaan nyaman pada konsumen

16 Endar Sugionto, 171.
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3) Segera kenali kehadiran konsumen.

a) Sesering mungkin nenanggil nama pelanggan.

b) Tidak menimbulkan kesan seperti menggurui terhadap konsumen.

c) Puji dengan tulus dan berikan apresiasi konsumen.

d) karakter semua konsumen Shafira tour sangat sopan seperti orang dewasa.

e) Menjalin hubungan sebaik mungiin dengan konsumen

4) Mendengarkan semua yang konsumen katakan tanpa mengganggu
percakapan.

a) Memperlihatkan ekspresi simpati dan bertururkata secara emosional untuk
menunjukkan bahwa ada perasaan peduli dan pengertian tentang perasaan
pelanggan.

b) Memberi umpan balik kepada pelanggan dan mencoba menyelesaikannya
masalah.

Menurut Triyono (2009), sejumlah riset yang dikerjakan oleh Cronin dan
Taylor (1994) terhadap sejumlah perusahaandalam bidang jasa yang menghasilkan

dimensi layanan jasa. Beberapa dimensi tersebut ialah:!”
Time (waktu)

Merupakan model kinerja layanan yang sangat dinamis. Waktu sendiri
dalam konteks layanan Kinerja adalah sumber daya yang langka. Sangat berarti

karena waktu ibarat uang yang harus digunakan dengan bijak. Oleh karena itu,

17 Heppy Widya Antika, Naili Farida, dan Sari Listyorini, Pengaruh Kinerja Layanan dan Nilai Pelanggan terhadap
Pembelian Kembali dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Studi Variable Intervening Pengguna Jasa PT Herona
Express Semarang, Jurnal Fakultas [lmu Sosial dan IImu Politik, Universitas Diponegoro, 4.

25



26

menjadi jaminan bahwa pelanggan akan merasa tidak puas jika waktu terbuang

percuma.

Aksesibilitas

Dimensi kinerja layanan terkait erat dengan akses konsumen atau

kenyamanan guna akses menuju tempat perusahaan.

Kelengkapan

Merupakan model kinerja layanan yang sangat berkaitan dengan kapabilitas
suatu  perusahaan Shafira travel untuk menyediakan sarana maupun

prasarana pariwisata kepada pelanggan.

Kesopanan

Merupakan model service performance yang merupakan bagian dari
perilaku hubungan karyawan untuk memberikan dan pemahaman kebutuhan
konsumen, ada pada pengetahuan, sangat ramah murah senyum, juga kesopanan,

baik dalam berkomunikasi, dan komunikasi yang mudah.

Responsivitas

Model service performance selanjutnya berkaitan dengan kapabilitas atau
komitmen pegawai untuk melayani. Dalam hal ini mencakup kapabilitas atau
keinginan pegawai untuk menolong dan melayani kebutuhan-kebutuhan pelanggan.
Karyawan diharuskan memiliki sikap responsive dalam memberi layanan yang
utama, beserta mau memberi bantuan terhadap pelanggan ketika mendapati masalah

terkait layanan yang diberikan oleh layanan tersebut.
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Melalui lima dimensi kinerja jasa di atas akhirnya menjadi instrumen yang
bisa dipakai secara umum oleh perusahaan jasa dalam menganalisis kinerja layanan

pada tingkat jasa yang diberikan.!®

Dibandingkan dengan kualitas layanan, beberapa peneliti menunjukkan bahwa
kinerja layanan disinyalir memeliki tingkat akurasi yang lebih dalam pengukuran kualitas
pelayanannya. Karena itu juga disebabkan kualitas layanan yang membandingkan antara
persepsi dan ekspektasi dalam pengukuran kualitas pelayanan. Sedangkan kinerja layanan
lebih memperhatikan perhatian sedangkan objek kualitas layanan yang cukup hanya
dalam ranah persepsi konsumen.

Konsep kinerja layanan merumuskan kepuasan sebagai kepuasan persepsi
konsumen setelah konsumen bertemu dan merasakan layanan yang dibawa oleh pelayan.
Dengan cara ini, untuk mendapatkan kepuasan, kualitas layanan hanya cukup dengan
mengacu pada persepsi konsumen. Tidak seperti kualitas layanan yang mendefinisikan
kepuasan sebagai ekspektasi-persepsi, perumusan kinerja layanan mengacu pada persepsi
konsumen yang mengarah tidak hanya berhenti pada pengukuran persepsi konsumen,
tetapi juga berdampak pada kinerja yang dilakukan oleh pelayan.

Konsep kinerja layanan yang dikembangkan oleh Cronin dan Taylor dianggap oleh
beberapa peneliti lebih sempurna daripada kualitas layanan yang dikembangkan oleh
Parasuraman. Cara skala bekerja dalam kinerja layanan menyatakan bahwa ukuran
kualitas pelayanan merupakan kinerja layanan yang dirasakan pelanggan dafi dirinya
sendiri. Dengan cara ini, ukuran berdasarkan kinerja (kinerja layanan) bisa dibilang akan

lebih mampu mencerminkan kualitas layanan / layanan.

18 Ibid, 4.
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Pengukuran kualitas layanan dari kinerja layanan di atas dapat dijadikan indikator
kualitas layanan yang dirasakan oleh konsumen yang mengacu pada pendapat Cronin dan
Taylor saat masih menggunakan basis lima dimensi yang dibuat oleh Parasuraman.
Dimensi-dimensi ini termasuk tangibilitas, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati.'®

a. Tangibilitas
Dimaksudkan sebagai kualitas layanan yang terdiri dari fasilitas fisik kantor,
seperti ruang tunggu, fasilitas kantor, dll. Dimensi ini mencakup beberapa indikator,
termasuk:
1) Tempat duduk dalam keadaan baik dan nyaman
2) Ruang tunggu yang memberikan kenyamanan
3) Ruang toilet dalam kondisi baik
4) Tempat parker memadai
b. Kehandalan
Dimaksudkan sebagai kemampuan dan keandalan untuk memfasilitasi
pelayanan guna mengoptimalka kepercayaan konsumen. Meliputi beberapa bagan
indikator, seperti:
1) Jam keberangkataan karyawan tepat waktu
2) Jam kedatangan karyawan tepat waktu
3) Memberikaan pelayanan yang berkualitas secara optimal dan maksimal
4) Prosedural yang dimiliki perusahaan mampu memecahkan masalah dengan
baik

5) Pelayanan handal dan bisa terpercaya

19 Fransiska Mulyono, The Effect of Service Performance on Consumer Satisfaction and Its Implications on Citi Trans
Bandung Customer Loyalty. Jurnal Ilmu Administrasi Fisiip UNPAR, 2012. 18-19.
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6) Tidak memiliki catatan negatif dalam melayani konsumen
c. Daya Tanggap
Dimengerti sebagai kemampuan dan keinginan dalam memberikan bantuan
serta menyalurkan pelayanan dengan tanggap lagi responsif terhadap konsumen.
Dalam hal ini, indikatornya adalah:
1) Karyawan menyelesaikan masalah dengan cepat dan tanggap
2) Karyawan menyelesaikan masalah dengan keputusan yang tepat
3) Ketanggapan karyawan dalam memecahkan setiap masalah
4) Ketulusan karyawan saat memecahkan masalah
d. Jaminan
Merupakan kemampuan dan keramahan dan kesopanan karyawan dalam
meyakinkan dan menumbuhkan kepercayaan pelanggan. Beberapa perangkat
indicator yang bisa digunakan untuk mengukur bagan tersebut ialah:
1) Karyawan bersikap ramah saat melayani konsumen
2) Perilaku karyawan memunculkan kenyamanan terhadap konsumen
3) Karyawan memiliki pengetahuan yang baik saat menjawab pertaanyaan
e. Empati
Dimakssudkan untuk memperhatikan sikap tegas karyawan, tetapi penuh
perhatian terhadap pelanggan. Adapun indicator dari emphatic ini adalah:
1) Pelayanan karyawan terasa memuaskan secaara keseluruhan
2) Waktu operasional yang memberikan kenyamanan bagi konsumen
3) Mampu memahami kebutuhan dan keinginan pribadi konsumen

4) Fasilitas yang tersedia cukup memuaskan secara keseluruhan
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5) Segala hal yang berkaitan dengan informasi dari pihak perusahaan terhadap
pelanggan terasa memuaskan secara keseluruhan
Selain indikator seperti yang tertulis di atas, kinerja layanan juga memiliki
beberapa faktor pengaruh. Faktor-faktor pengaruh berikut ditemukan dalam kinerja
layanan?’:
a. Kualitas interaksi
1) Skill
2) Perilaku
3) Sikap
b. Kualitas Arena Fisik
1) Kondisi sekitar
Mengarah beberapa ruang lingkup non-fisik, seperti suhu, musik dan
aroma ruangan.
2) Desain fasilitas
Berkaitan dengan tata letak atau perancangan lingkungan yang memiliki
fungsionalitas dan nilai estetis, yang menarik secara visual.
3) Faktor sosial
Faktor sosial termasuk jumlah dan jenis orang dalam pengaturan layanan,
bersama dengan perilaku mereka.
c. Kualitas hasil

a) Waktu tunggu

20 Mulyana dan Sufiyanor, Analysis of Service Performance and Satisfaction of Customer Loyalty, Jurnal; Sultan
Agung. Vol. XLV No. 11( September 2009, 78.
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Brady dan Cronin menjelaskan jika model pengukuran waktu tunggu
bukan waktu tunggu absolut, namun tanggapan konsumen tentang alur waktu
menanti pengiriman layanan.

b) Bukti Fisik

Ini dimaksudkan untuk pencerminan sarana fisik yang bersangkutan

terhadap layanan yang berkaitan.
c) Valensi

Fokus terhadap hal-hal yang memengaruhi kepercayaan konsumen, jika
produk layanan baik atau buruk, terbebas dari Tindakan evaluatifnya kepada
perkara-perkara lain dari pengalaman mereka.

2. Kepuasan
Payandani menjelaskan bila kepuasan ialah saat manusia mengalami perasaan
bahagia berdasarkan apa yang didapatkannya dari tujuan serta keinginan mereka telah
terpenuhi.?! Khirallah menyatakan bahwa kepuasan adalah persepsi, di mana keinginan,
ekspektasi, serta harapan manusia kepada produk maupun layanan tertentu sudah

dipenuhi.??

Kepuasan juga merupakan satu hal yang tidak bisa diremehkan dalam
Islam. Mulai dari kepuasan manusia akan mencapai kebahagiaan. Bahkan, kepuasan
juga merupakan salah satu cara untuk mendapatkan berkah dan rahmat Tuhan. Ini

didasarkan pada firman Tuhan yang terkandung pada Q.S. al-Mujadalah: 22:

2! Dedi Kusbandi, The Effect of Quality on Increasing Donor Loyalty with Donor Satisfaction with Donor Satisfaction
as an Intervening Variable in Dhua'afa, East Java, Surabaya, Skripsi UINSA, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam,
Program Studi Ekonomi Syariah, 2019, 23.

22 Ibid.
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“Anda tidak akan menemukan orang-orang yang percaya terhadao Allah dan akhirat, saling
mencintai dengan orang-orang yang menentang Allah dan Rasul-Nya, meskipun orang-orang ini
adalah ayah, atau anak-anak atau saudara laki-laki atau saudara atau keluarga mereka. Inilah
orang-orang yang menanamkan iman di dalam hati mereka dan menguatkan mereka dengan
bantuan yang datang dari-Nya. Dan dia memasukkan mereka ke surga di mana sungai mengalir,
mereka tinggal selamanya di dalamnya. Allah senang dengan mereka, dan mereka juga puas
dengan rahmat-Nya. Mereka adalah umat Allah. Ketahuilah bahwa sebenarnya Hizbullah adalah
kelompok yang beruntung.”

Oliver menjelaskan kepuasan sebagai evaluasi setelah pembelian daripada persepsi
kinerja produk menjadi alternatif untuk mencukupi atau melampaui ekspektasi sebelum
membeli.® Tentu perilaku kepuasan merupakan perihal yang konkret, tidak abstrak.
Dikatakan konkret sebab kepuasan dapat dikalkulasi secara sistematis, bahkan tidak
jarang dalam praktik pengukuran kepuasan didasarkan kerangka hitung sistematis. Sebab

itulah, bisa dipastikan kepuasan dapat dicapai bila memperhatikan atau suatu konsumen

akan merasa puas dengan melihat beberapa hal berikut:?*

a. Adanya perasaan senang dari konsumen

23 Mulyana dan Sufianoor, Analysis of the Impact of Service Performance and Satisfaction on Customer Loyalty,
Jurnal Sultan Agungm Vol, No, !!(, September-Nopember 2009. 83-84.
24 Mulyana dan Sufiyanoor, 83.
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b. Terlihat adanya kenyamanan pada diri konsumen
c. Kinerja suatu jasa sesuai dengan harapn konsumen
Berdasarkan pengukuran standarisasi kepuasan, dapat dibuat sebuah indicator
pengukur kepuasan yang dirasakan oleh konsumen berikut menggunakan beberapa
lingkup dimensi yang mendasarinya. Dimensi tersebut meliputi produk jasa dan
pelayanan, harga, promosi dan lokasi.
a. Produk Jasa dan Pelayanan
Baik tidaknya suatu produk layanan yang memenuhi selera dan harapan
konsumen tentu akan memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen. Dasar untuk
mengevaluasi layanan di antaranya ialah jenis produk layanan dan kualitas layanan.
Dimensi produk serta layanan memiliki indikator berikut:
1) Perusahaan memiliki produk jasa dan pelayanan yang baik, betrmutu dan
terjangkau
b. Harga
Ialah sesuatu yang menempel terhadap produk yang menampilkan sebesar
apa kualitas suatu pelayanan.
Dimensi ini memiliki indicator sebagai berikut:
1) Harga yang diberikan mencerminkan kualitas
2) Kesebandingan antara pembayaran dengan penerimaan layanan dan produk jasa
d. Promosi
Berkaitan dengan informasi tentang pelayanan dan layanan perusahaan dalam
upaya untuk mengkomunikasikan manfaat dari produk dan layanan ini kepada

konsumen sasaran.
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Dimensi ini memiliki indikator berikut:
1) Semua informasi yang di berikan perusahaan dapat di cerna dan di pahami
e. Lokasi
Dimensi ini mempunyai indicator sebagai berikut:
1) Perusahaan bertempat di lokasi yang strategis dan mudah dijangkau

Cara lain yang biasa dipakai untuk mengukur dan meninjau kepuasan konsumen,
seperti yang pernah dikembangkan oleh Cronin dan Taylor dengan menggunakan skala
likert.?> Langkah ini biasa dilakukan melalui pengukuran dari berbagai item pertanyaan.
Jawaban dari setiap butir pertanyaan nantinya akan dapat digunakan sebagai pijakan
ukuran kepuasan pelanggan.

Beberapa faktor kepuasan yang dapat mempengaruhi terhadap tumbuhnya
loyalitas konsumen, seperti yang pernah diungkapkan oleh Fandy Tjiptono dan
Gregorius Candra, adalah sebagai berikut:

1) Product
Suatu produk pelayanan tergolong baik, memuaskan selera dan ekspektasi
pelanggan tentu akan memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen. Dasar untuk
mengevaluasi layanan ini meliputi: jenis produk layanan, kualitas, atau kualitas

layanan.

2) Price

25 Fransiska Mulyono, The effect of service on customer satisfaction and its implications for Citi Trans Bandung
customer loyalty, Jurnal Ilmu Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Katolik
Pahrayangan, Januari 2012, 6.

26 Azizatun Nida, The Influence of Satisfaction Motivation on Dontur Loyalty at PPPA Darul Quran Surabaya, Skripsi
UINSA, Fakultas Dakwah dan Komunikasi, Program Studi Menejemen Dakwah, 2019, 51-53.

34



35

Ialah sesuatu yang berhubungan dengan produk yang merepresentasikan sejauh
mana kualitas suatu layanan.

3) Promosi
Berkaitan dengan informasi tentang layanan dan layanan perusahaan dalam upaya
untuk mengkomunikasikan manfaat dari produk dan layanan ini kepada konsumen
sasaran.

4) Lokasi
lalah sesuatu yang berasal dari kelengkapan perusahaan dalam bentuk bentuk
tempat di mana perusahaan berada.

5) Layanan Karyawan
Merupakan layanan yang diberikan oleh pekerja untuk mengupayakan
mengoptimalkan semua kebutuhan dan memenuhi keinginan pelanggan untuk
mengupayakn kepuasan pelanggan.

6) Fasilitas
Merupakan benda mati atau atribut yang ada pada perusahaan dalam menjembatani
kelancaran operasional sebuah perusahaan terkait dengan pekanggan.

7) Suasana
Merupkan hal penyokong perusahaan agar terlihat mengesankan.

3. Loyalitas Konsumen
Loyalitas merupakan keterikatan konsumen kepada merk tertentu berdasarkan pada
semua hal yang bersifat positif dan tercitra berbentuk sikap untuk membeli secara berulang

dan terus menerus. Grifin menjelaskan bila setiap orang dapat dianggap sebagai pelanggan
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yang loyal jika dia menunjukkan tindakan pembelian yang diindikasikan pembelian non-
acak terepresentasikan dari waktu ke waktu dalam unit-unit keputusan.

Sementara itu, Kotler juga Keller mendefinisikan loyalitas sebagai komitmen yang
dimiliki pelanggan dalam pembelian kembali atau berlangganan produk dari layanan
tertentu di masa depan, meskipun terdapat waktu yang ditimbulkan dari pengaruh situasi
dan upaya marketing yang berpotensi menyebabkan perilaku bergeser.

Berdasarkan pengukuran standarisasi loyalitas konsumen, dapat dibuat sebuah
indicator pengukur loyalitas yang dirasakan oleh konsumen berikut menggunakan
beberapa lingkup dimensi yang mendasarinya. Dimensi tersebut meliputi produk,
kepuasan, dan keuntungan.

a. Produk
Dimensi ini meliputi indicator berikut:
1) Konsumen yang memiliki sifat kesetiaan yang sangat lebih terhadap suatu produk
2) Semua kebutuhan konsumen bisa teratasi terhadap suatu produk
3) Sikap kenyaman pelanggan terlihat jelas tanpa khawatir terhadap produk lain yang
tidak kalah bermutu
b. Kepuasan
Dimensi ini meliputi indicator berikut:
1) Kepuasan merupakan keadaan kebutuhan dan keinginan dari jama’ah haji dan
umroh
c. Kebutuhan

Dimensi ini meliputi indicator berikut:
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)

2)

3)

4)

5)

6)

7)
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1) Kebutuhan para pelanggan yang menjadi hal yang sangat mendasar agar dapat
dimengerti oleh perusahaan Shafira tur dalam memasarkan sebuah produk dan jasa

2) Konsumen akan menginformasikan kepada orang lain terkait manfaat bergabung
dengan travel

Keuntungan
Dimensi ini meliputi indicator berikut:

1) Keuntungan merupakan suatu cara konsekuensi pelanggan bagaimana agar tetap
loyal menggunakan produk dan jasa perusahaan

2) Keuntungan yang dirasakan konsumen menimbulkan relasi perusahaan dan
konsumen

3) Menyediakan banyaknya keuntungan

Adapun beberapa hal yang menjadi faktor yang konstruksi loyalitas konsumen antara

Kemitraan berdasarkan etika dan integritas

Adanya nilai tambahan, baik dari segi kualitasnya, biaya, waktu siklus, teknologi,
profitabilitas), dalam kemitraan antar konsumen dengan perusahaan

Terbangunnya sikap interrelasi dalam kepercayaan antara menejer dengan karyawan,
antara perusahaan dengan konsumen

Sikap saling terbuka antara konsumen dengan karyawan

Sikap yang didasarkan pada segala elemen antusiasme pelanggan.

Berfokus terhadap penyebab-penyebab tak diduga yang dapat memunculkan
kenyemanan konsumen.

Adanya suatu keakraban bersama konsumen
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8) Membina hubungan bersama konsumen secara saat pembelian berlangsung
9) Mengantisipasi pada beberapa kebutuhan beserta ekspekatasi konsumen pada waktu

mendatang.

C. Paradigma penelitian
Berdasarkan beberapa variable dalam penelitian ini, diketahui dengan jelas adanya
pengaruh kinerja layanan dan kepuasan terhadap konsumen pada PT. Shafira Tour and Travel
secara signifikan. Lebih jelasnya, pengaruh ini dapat dijelaskan ke dalam kerangka paradigma
penelitian sebagai berikut.
1. Hubungan Kinerja Layanan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen
Kinerja Layanan adalah kinerja pelayanan yang diterima oleh konsumen sendiri lalu
menilai bila kualitas suatu pelayanan yang sungguh-sungguh dirasakan mereka.’’ Dalam
mengimplementasikan Kinerja Layanan, perusahaan harus menentukan strategi yang
tepat. Strategi bisnis yang dilakukan berfokus pada kepuasan dan loyalitas konsumen dari
pelanggan.®® Secara keseluruhan, kepuasan dan loyalitas konsumen sangat berpengaruh
dalam tujuan perusahaan dibandingkan sektor lain.*
Pada dasarnya, semua konsumen lebih memilih produk jasa yang berkualitas.
Kualitas jasa merupakan hal penting untuk dapat bersaing di pasar untuk memuaskan

kebutuhan dan keinginan konsumen.’® Baik kepuasan maupun loyalitas konsumen tidak

27 Mulyana dan Sufiyanor, Analisis Dampak Kinerja Layanan dan Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan, Jurnal
Sultan Agung, Vol. XLV, No. 119, 2009, 76.

28 Farida Indriani, Studi Mengenai Orientasi Inovasi, Pengembangan Produk Dan Efektifitas Promosi Sebagai Sebuah
Strategi Untuk Meningkatkan Kinerja Produk, Jurnal Studi Manajemen, Vol.3, No. 2, Juli 2006 hal, §2-92

2 Mohammad Tambrin, Hubungan bauran pemasaran dan keputusan pembelian konsumen tiket bis kramat djati
melalui agen Travel di Bangkalan Jurnal Studi Manajemen, Vol.8, No. 1, April 2014 hal, 26-35

30 Ummu, Sumiati, Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Produk Kosmetik Wardah
Di Kota Bangkalan Madura, Jurnal Ekonomi dan Bisnis, Vol.1, No. 1, Maret 2016, hal, 31-48
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akan tercapai apabila tidak didukung dengan Kinerja Layanan yang baik. Baik atau
tidaknya suatu Kinerja Layanan bisa dilihat dari kesesuaian jasa dengan kebutuhan
konsumen. Sehingga, secara tidak langsung, konsumen dapat mendapatkan kepuasan dan
bersikap loyal berawal dari Kinerja Layanan tersebut.
2. Hubungan Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen

Kepuasan dapat dipahami sebagai perasaan yang dipikirkan maupun dirasakan oleh
pembeli pada suatu kinerja yang diberikan pihak oleh perusahaan terhadap mereka.’’ Dalam
benak konsumen, kepuasan menjadi salah satu prioritas, karena menjadi acuan sebelum
melakukan loyalitas konsumen. Maka dari itu, perusahaan perlu memberikan kepuasan
terhadap konsumen agar bisa mempengaruhi konsumen untuk menjadi loyal terhadap
perusahaan tersebut. Pengalaman baik secara langsung ataupun tidak langsung dalam
berhubungan dengan perusahaan, akan mempengaruhi kepuasan konsumen terhadap
suatu perusahaan. Pengalaman berhubungan dengan perusahaan akan berpengaruh tinggi
untuk membentuk loyalitas konsumen terhadap suatu perusahaan. Jika konsumen
merasakan kepuasan dari perusahaan secara baik, maka suatu hal yang akan terjadi ialah

konsumen akan menjadi loyal terhadap seuatu perusahaan.*

Gambar 2.1 Kerangka Paradigma Penelitian

31 Bambang Setiyo Pambudi, Pengaruh Kinerja Layanan pada Variable Loyallity Antara Kepuasan Pelanggan
Pelanggan Bank JATIM, Jurnal Dosen Universitas Trunojoyo, 3-4

32 Indri Hastuti, Analisis pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian kartu simpati di Yogyakarta. JBMA
Vol. II No. 1 Edisi Maret 2014, hal 37-52
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D. Hipotesis Penelitian
Berdasarkan pernyataan masalah dan deskripsi bangunan yang disebutkan oleh gambar
diatas, pengajuan hipotesis pada riset ini dirumuskan sebagai berikut:
1. Hipotesis 1: X; dengan Y
HI: Ada pengaruh yang signifikan kinerja Shafira Tour dan layanan Perjalanan terhadap
loyalitas konsumen.
HO: Tidak ada pengaruh yang signifikan dari kinerja Shafira Tour dan Travel service
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan.
2. Hipotesis 2 X>dengan Y
HI: Ada pengaruh atau hubungan antara Shafira Tour dan kepuasan pelanggan Travel
pada loyalitas konsumen
HO: Tidak ada pengaruh atau hubungan antara Shafira Tour dan kepuasan pelanggan
Travel pada loyalitas konsumen.
3. Hipotesis 3: X1, X2 dengan Y
HI: Pengaruh atau hubungan kinerja layanan dan kepuasan pelanggan Shafira Tour and
Travel terhadap loyalitas pelanggan
HO: Tidak ada pengaruh atau hubungan antara kinerja layanan dan kepuasan pelanggan

Shafira Tour and Travel terhadap loyalitas pelanggan.
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BAB III

METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Dalam meneliti terkait Shafira Tour dan Travel, penulis mencoba menggunakan sebuah
metode penelitian kuantitatif. Spesifikasi dari jenis penelitian adalah dilihat dari kriteria sekali
rangka persiapan adalah yang sistematis, terencana dan dipersiapkan dengan rapi mulai dari
tahap pertama sampai tahap pembuatan desain studi.* Dalam lebih jelas, metode itu dapat
diketahui dari salah satu dari definisi operasional yang menyebutkan suatu bentuk penelitian
yang membutuhkan lebih dari satu cara nomor, dari pengumpulan data, interpretasi data,
sampai munculnya hasil dari penelitian.*

Dalam buku Pengantar Sosiologi, Nurani Soyomukti menentukan metode kuantitatif
sebagai penelitian yang menggunakan bahan penelitian di bentuk urutan numerik, sehingga
fenomena yang diamati bisa diukur dengan menggunakan skala, keseimbangan, indeks, tabel,
dan formula, termasuk dalam hal ini metode statistik, yaitu fenomena masyarakat sebelum

35

diukur up pertama.’”_ Berdasarkan pemaparan yang diuraikan oleh Sugiono, penelitian

berbasis kuantitatif dapat disebut sebagai jenis penelitian yang didasarkan pada filosofi
positivisme.*¢

Pendekatan yang digunakan untuk riset ini adalah pendekatan survei. Survei adalah

suatu penelitian metode yang menggunakan kuesioner sebagai yang utama instrumen untuk

33 Sandu Siyoto dan Ali Sodik, Metodologi Penelitian Dasar, (Yogyakarta: Literasi Penerbitan Media, 2015), 19.
34 Ibid, 19.

35 Nurani Soyomukti, Pengantar Sosiologi, (Yogyakarta: Ar-Ruz Media, 2014), 67.

36 Sugiono, metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R & D, (Bandung: Alfabeta . 2011), 5 .
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data yang koleksi.>” Meskipun desain dari pendekatan ini sangat sederhana dan proses ini
terlalu cepat, tapi jika dilakukan di sia-sia, temuan survei itu akan cenderung dangkal . Padahal
peneliti dalam analisis menggunakan statistik yang rumit .

Karena model yang di menganalisa data lebih dari sebuah koleksi persepsi, yaitu
mencoba memahami sesuatu, bukan substansi dari sesuatu, itu adalah tidak mengherankan
bahwa penulis memilih sebuah survei pendekatan sebagai alat untuk nya pendekatan . Selain
itu, sebuah tema yang sering muncul dalam penggunaan pendekatan survei memiliki
konsistensi dengan tema penelitian adalah, yaitu survei pada kualitas layanan dan kepuasan
pelanggan.

Jenis penelitian yang adalah pembahasan dari ini penelitian adalah korelatif. Jenis
penelitian ini sangat relevan dalam pencarian untuk hubungan timbal balik atau konsekuensi
dari variable satu dari variable yang lain.

Melihat masalah yang berada di penelitian ini, catatan bahwa studi 's memimpin pada
hubungan kausal. Jadi, itu dapat dipastikan jika hubungan dalam bentuk sebab dan akibat yang
dilaksanakan di independen dan dependen variable.*® The dua variable yang terkandung dalam

topik dari ini studi, yaitu efek kinerja pelayanan dan kepuasan pada konsumen loyalitas.

B. Lokasi Penelitian
Ini penelitian itu dilakukan di Juanda Pusat Bisnis B-5, tepatnya J1. Juanda No.1 Aloha,

Surabaya 60325.

37 1bid, 21.
3% Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2010), 37.
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C. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel
1. Populasi
Populasi merupakan keseluruhan subjek riset.>® Menurut Joko Subagyo, populasi

yang dijelaskan sebenarnya adalah objek penelitian sebagai target untuk memperoleh dan
menngumpulkan dat.*’Berdasarkan pada beberapa eksposur di atas, dapat diambil batas
gagasan jika populasi merupakan keseluruhan elemen objek sumber data dengan
karakteristik yang ditentukan dalam suatu riset. Populasi di ini studi mengacu kepada
pelanggan dari Shafira Tour dan Travel.

2. Sampel

Sebagian dari sejumlah populasi keseluruhan yang diteliti dalam sebuah riset disebut
sampel. dalam penelitian ini sampel dalah pelanggan yang memiliki loyalitas dan merasa
puas tentang kinerja kinerja dilakukan oleh Shafira Tour dan Travel. Mengutip daftar tabel
penentuan yang sampel jemaat dari sebuah tertentu populasi yang dikembangkan oleh Isaac
dan Michael, itu akan menemukan bahwa jika para penduduk 95 responden dan mengambil
sebuah signifikan tingkat dari 5%, maka jumlah sampel adalah 75.4!

Untuk menangkap sampling, penelitian ini memakai teknik sampel acak. Teknik
sampel acak ialah pengambilan sampel yang diambil dengan cara menerapkan secara acak
tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi jama'ah Shafira Tour and Travel.

3. Teknik Pengambilan Sampel
Dalam penelitian pengaruh kinerja layanan dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan

pada S hafira Tur dan Travel, peneliti memakai teknik simple random sampling. Teknik ini

39 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 2010), 173.
40 Ibid, 133.
41 Sugiyono, 86-87.
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dipahami sebagai teknik untuk pengambilan sampel yang telah digunakan oleh peneliti
tanpa adanya suatu pemberitahuan strata yang ada dalam populasi jamaah Haji dan Umrah
Shafira Tour dan Travel.*> Teknik yang telah berubah menjadi satu tujuan pada sampel
yang sudah diambil untuk mewakili karakteristik populasi yang diinginkan. Teknik simple
random sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang dilakukan tanpa memperhatikan
strata yang ada dalam populasi jama'ah umrah dan haji shafira tour and
travel.
D. Variable dan Indikator Penelitian
1. Variable
Sebuah obyek penelitian yang menjadi titik sebuah perhatian suatu penelitian.*?
Suryabrata memberikan paparan yang singkat namun memuaskan dalam hal ini. la
menjelaskan variable sebagai seggala sesuatu yang nantinya akan menjadi sebuah objek
penelitian yaitu observasi.** Variable penelitian sering juga menyatakan sebagai salahsatu
faktor yang berperan dalam peristiwa yang akan diteliti.*’
Adapun yang menjadi variable dalam penelitian ini adalah kinerja pelayanan, kepuasan
dan loyalitas konsumen. Setiap dari tiga variable tersebut dikelompokkan ke dalam dua
variable, yang variable bebas dan terikat.
a) Variable Independen
Adalah variable yang dapat mempengaruhi perubahan di dalam dependent
variable dan memiliki sebuah positif dan negatif hubungan. The independen variable

dalam ini penelitian adalah Kinerja Layanan.

42 Ibid, 137.
43 Asrop Syafii, Metodologi Penelitian, 126.
4 1bid, 127.
4 Ibid, 127.
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» Kinerja Pelayanan sebagai variable bebas (X1)[]

b) Variable Moderator

Variable moderator adalah variable yang mempengaruhi (memperkuat atau m
emperlemah) hubungan antara variable independen terhadap dependen. Sugiono me

ngatakan variable ini juga akan disebut sebagai variable independen untuk dua.*

»The moderator variable dalam ini penelitian adalah pelanggan kepuasan.
¢) Variable Terikat
The dependent variable ini juga dikenal sebagai sebuah kriteria variable . Menjadi yang
utama perhatian sebagai suatu yang sah faktor di observasi dan pada saat yang sama
menjadi sasaran penelitian. The tergantung variable dalam ini penelitian adalah
» Loyalitas sebagai dependen variable (Y)
2. Indikator
Setiap penelitian memiliki indikator untuk menentukan secara simultan
mengukur sejauh mana atau untuk variable apa yang ada, sehingga variable satu
dengan yang lain saling berjalan. Beberapa indikator peneilitian ini akan dijelaskan
dalam beberapa butir pertanyaan atau pernyataan . Tidak hanya berhenti sampai di
sana, belajar itu memiliki varian variable yang terdiri dari X sebagai variable
independen, dan Y sebagai variable dependen . Setiap dari variable memiliki berbagai
dari berbagai indikator.
Selanjutnya, para indikator dalam ini penelitian menggunakan neraca yang

biasa disebut sebagai sebuah sakala likert. Ini skala yang biasanya dipakai para peneliti

46 Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, R&D, (Bandung: Alfabeta, 2012), 38.
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untuk mengukur suatu seseorang persepsi. Lebih lanjut, skala ini juga akan menilai
semua sikap atau perilaku tindakan yang diinginkan oleh peneliti dengan cara meminta
beberapa pertanyaan untuk responden. Kemudian, responden akan diminta untuk
memberikan pilihan jawaban dan tanggapan terhadap skala pengukuran yang
diberikan.*’ The Likert skala yang digunakan sebagai pilihan dari pelanggan
tanggapan di mengisi kepuasan dan loyalitas kuesioner . Skor yang diberikan pada

setiap respon adalah sebagai berikut:

Pernyataan Positif Pernyataan Negatif
Respon Skor Respon Skor
Sangat baik 5 Sangat baik 1
Baik 4 Baik 2
Ragu-Ragu 3 Ragu-Ragu 3
Tidak baik 2 Tidak baik 4
Sangat Tidak baik | 1 Sangat Tidak baik | 5
3. Variable dan Indikator Penelitian

Untuk melakukan pengukuran terhadap variable kinerja pelayanan, kepuasan

dan loyalitas konsumen, peneliti membuat dimensi sebagai berikut:

47 Sukardi, Metodologi Penelitian Pendidikan, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 2008), 146.

46



Variable Dimensi Indicator
Service 1. Tangibility a. Tempat duduk dalam keadaan
Performance baik dan nyaman
X1) .
b. Ruang tunggu yang memberikan
kenyamanan
c. Ruang toilet dalam kondisi baik
d. Tempat parker memadai
2. Reliability a. Jam keberangkataan karyawan
tepat waktu
b. Jam kedatangan karyawan tepat
waktu
c. Memberikaan pelayanan yang

berkualitas secara optimal dan

maksimal

d. Pelayanan yang handal dan bisa
terpercaya
e. Tidak memiliki catatan negatif
dalam melayani konsumen
3. Responsiveness [a. Karyawan menyelesaikan masalah

dengan cepat dan tanggap

47

47



Karyawan menyelesaikan masalah

dengan keputusan yang tepat

Ketanggapan karyawan dalam

memecahkan setiap masalah

Ketulusan karyawan saat

memecahkan masalah

4. Assurance

Karyawan bersikap ramah saat

melayani konsumen

Perilaku karyawan memunculkan

kenyamanan terhadap konsumen

C.

Karyawan memiliki pengetahuan
yang luas dan baik saat menjawab

pertaanyaan

5. Emphaty

i

Pelayanan ~ karyawan  terasa

memuaskan secaara keseluruhan

Waktu operasional yang
memberikan kenyamanan bagi

konsumen

Mampu memahami kebutuhan

dan keinginan pribadi konsumen
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d. Fasilitas yang tersedia cukup

memuaskan secara keseluruhan

Segala hal yang berkaitan dengan
informasi dari pihak perusahaan
terhadap semua pelanggan terasa

memuaskan secara keseluruhan

Kepuasan (X»)

1. Produk

pelayanan dan

Perusahaan memiliki produk jasa

dan pelayanan yang baik

Memberikan harga yang

mencerminkan kualitas

. Kesebandingan sumber daya

antara  pembayaran  dengan
penerimaan layanan dan produk

jasa

Informasi dari perusahaan sangat

jelas dan dapat di pahami

jasa
2. Harga
3. Promosi
4. Lokasi

Perusahaan bertempat di lokasi
yang strategis dan  mudah

dijangkau
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Loyalitas (Y)

1. Produk

Konsumen memiliki kesetiaan

yang lebih terhadap suatu produk

Semua kebutuhan konsumen bisa

teratasi terhadap suatu produk

Sikap  kenyaman  pelanggan
terlihat jelas tanpa khawatir
terhadap produk lain yang tidak

kalah bermutu

2. Kepuasan

Kepuasan merupakan keadaan
kebutuhan dan keinginan dari

jama’ah haji dan umroh

3. Kebutuhan a. Kebutuhan para pelanggan dapat
menjadi suatu hal mendasar agar
dimengerti perusahaan dalam
memasarkan produk dan ijasa

b. Konsumen akan

menginformasikan kepada orang
lain terkait manfaat bergabung

dengan travel
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4. Keuntungan

Keuntungani merupakan
konsekuensi pelanggan tetap
loyal menggunakan produki

jasai_perusahaan

Keuntungan yang dirasakan
konsumen menimbulkan relasi

perusahaan dan konsumen

Menyediakan banyakkeuntungan

E. Tahapan Penelitian

1.

Tahap 1: Persiapan

a) Observasi ke Shafira Tour and Travel

b) Permintaan surat permintaan zin penelitian untuk para Shafira Tour dan Travel

¢) Ajukan surat permohonan izin penelitian ke dalam Shafira Tour dan Travel untuk
melakukan penelitian di bidang jasa seperti

d) Konsultasi dengan pimpinan Shafira Tour dan Travel dan beberapa karyawan di dalam

51

pengamatan kegiatan sehingga dapat di ketahui kegiatan dan lokasi tempat dan obyek

penelitian .

e) Untuk mengusulkan instrument pada penelitian, adalah kuesioner kepuasan dan

loyalitas pelanggan
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f) Uji validitas dan reliabilitas dari penelitian instrumen dengan yang asli validitas
menggunakan bantuan dari kompeten dosen di dalam kuesioner bidang .
2. Tahap 2: Pelaksanaan Penelitian
Pada ini tahap apa yang peneliti akan melakukan yaitu memberikan kuesioner yang

berkaitan dengan kinerja pelayanan, kepuasan dan loyalitas untuk responden, yaitu
konsumen atau pelanggan dari Shafira Tour dan Travel. Pelaksanaan penelitian
dilanjutkan dengan penentuan setiap jumlah populasi dari semua para anggota sampel,
kemudian dalam proses pengumpulan semua data-data dengan sebuah metode yang telah
ditata untuk dicantumkan dan disiapkan.

3. Tahap 3: Analisis
Di sini, data yang didapat akan dianalisis dengan menggunakan metode analisis data yang
digunakan oleh peneliti .

4. Tahap 4: Kesimpulan

5. Setelah mengetahui hasil interpretasi dari data yang pada akhirnya dapat disimpulkan

apakah efek dari kinerja layanan telah ditunda ke kepuasan dan loyalitas pelanggan .

F. Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data merupakan prosedur yang sistematis dan standar untuk memperoleh
data yang dibutuhkan . Ini teknik yang diperlukan dalam penelitian untuk membuatnya lebih
mudah untuk mendapatkan data yang terkait dengan dengan penelitian masalah Anda ingin
menyelesaikan . The Data koleksi teknik yang digunakan dalam ini penelitian adalah :

1. Kuisioner (angket)
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Penulis disini memilih untuk menggunakan metode penelitian kuantitatif sebagai
pendekatan penelitian. Spesifikasi dari jenis penelitian ini dilihat dari kriteria dan kerangka
kerja yang sistematis, terencana dan tersusun dengan rapi mulai dari tahap pertama hingga
tahap desain penelitian.*® Lebih jelasnya, metode ini dapat diketahui dari salah satu definisi
operasional yang menyebutkan bentuk penelitian yang membutuhkan banyak angka, dari
pengumpulan data, interpretasi data, hingga penampilan hasil penelitian.*

Dalam penelitian ini, jenis penelitian yang dibahas ialah korelatif. Sangat relevan
menggunakan jenis ini dalam menemukan hubungan timbal balik atau konsekuensi dari
satu variable pada variable lainnya. Selain itu, masalah dalam penelitian ini adalah bahwa
hal itu mengarah pada hubungan sebab akibat. Jadi, dapat dipastikan apakah hubungan
dalam bentuk sebab-akibat diimplementasikan pada variable independen dan dependen.*®
Dua variable ini dinyatakan dalam topik penelitian ini, yaitu dampak dari kinerja pelayanan

dan komitmen konsumen yang memuaskan.

Di dalam sebuah penelitian, sampel adalah sebagian atau seluruh jumlah yang
dipelajari. Pelanggan di peneltian ini adalah sampel yang memiliki loyalitas dan puas
dengan kinerja Shafira Tour and Travel. Mengutip daftar tabel untuk menentukan populasi
sampel untuk populasi tertentu yang dikembangkan oleh Isaac dan Micahel, akan
ditemukan bahwa jika populasi adalah 95 responden dan mengambil tingkat signifikan 5%,

jumlah sampel adalah 75.%!

48 Sandu Siyoto dan Ali Sodik, Metodologi Penelitian Dasar, (Yogyakarta: Literasi Penerbitan Media, 2015), 19.
4 Ibid, hal. 19.

30 Sugiyono, Quantitative, Qualitative and R&D Research Methods, (Bandung: Alfabeta, 2010), 37.

3! Sugiyono, 86-87.
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Kuesioner dijawab sebagai teknik untuk mengumpulkan data dengan mengajukan
pertanyaan atau meminta responden untuk dijawab.’? Responden keseluruhan adalah
jamaah dan umrah PT Shafira Tour and Travel yang menjadi objek di dalam penelitian ini.
Sedangkan skala dalam penelitian ini digunakan sebagai skala untuk menyajikan ciri-ciri
perseorangan, pandangan, perilaku, dan pemahaman dari suatu gejala di lingkungan sosial.
Banyak penelitian termasuk survei yang menggunakan skala ini.>® Variable dihitung serta
diterjemahkan ke dalam variable indikator melalui skala Likert. Kemudian, indikator tadi
dijadikan dasaran bagi instrumen yang dikembangkan dan berisikan pertanyaan maupun

pernyataan.

Kuesioner tertutup digunakan di dalam penelitian ini. Karena kuesioner itu mampu
membuat responden terbantu dalam mengisi jawaban dengan cepat serta memfasilitasi
peneliti ketika menganalisis semua data mengenai kuesioner saat sudah dikumpulkan.>*
Bentuk kuesioner adalah sebuah pertanyaan yang telah diberikan untuk pilihan jawaban,
kemudian para responden hanya perlu memberikan jawaban yang sesuai kondisi. Untuk
pengisian maupun pemberian poin dengan cara kuesioner seraya menyusun daftar periksa
pada lembar jawaban yang disediakan. Inilah jawaban atas jawaban untuk penilaian sikap

Likert:

32 Sugiyono, 142.

33 Maryuliana, dkk, Information System Requirements for Questionnaire Scale Measurement for Additional Learning
Materials to Support Decision Making in Secondary Schools Using a Likert Scale, Jurnal Transistors Listrik dan
Informasi, Vol. 1, No. 2, Oktober 2016, 1-12.

4 Sugiyono, 143.
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a. Sangat bagus =skor 5
b. Bagus = skor 4
¢ Kurang Baik = skor 3
d. buruk = skor 2
e. Sangat buruk =skor 1

2. Dokumentasi
Teknik dokumentasi yaitu pencarian data tentang berbagai hal yang terdiri dari
buku, agenda, majalah, koran, transkrip, catatan, dan lain sebagainya. Dokumentasi
adalah teknik yang akan digunakan dalam mengumpulkan data tentang lokasi penelitian,
keadaan Shafira Tour and Travel, serta Shafira Tour dan catatan Perjalanan. Dalam hal
ini bahan penelitian yang digunakan adalah dokumen yang berisi tulisan tentang

penelitian yang diajukan dan dokumen penelitian arsip..

G. Teknik Validitas dan Reliabilitas Data
Teknik wvaliditas ialah pengukuran yang menampilkan para tingkat validitas atau
kebenaran yang instrumen ukuran terhadap konsep di bawah studi . Sebuah instrumen dapat
dikatakan untuk menjadi valid jika dapat menentukan yang diperlukan ukuran . Sebuah
instrumen dapat dikonfirmasi validitasnya jika dapat mengungkapkan data dari variable yang
diperiksa oleh tepat.
Dalam menguji keabsahan data, ada kemungkinan poin atau pertanyaan klaim tersebut

tidak valid. Validitas suatu instrument memiliki nilai validitas yang tinggi. Sebaliknya,

55 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian, 211.
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instrumen yang yang valid memiliki rendah validitas . Sebuah instrumen dapat dibilang valid
jika instrument dapat mengukur segalanya yang dibutuhkan, yang mampu menampilkan data
dan variable yang dianalisis dengan hati-hati .
1. Uji Validitas
Validitas atau benarnya dapat menunjukkan setinggi mana alat untuk mengukur
tersebut dapat mengukur suatu yang ingin Anda ukur. Hasil dari penelitian yang valid jika
ada kesamaan antara data yang diperoleh dan data yang sebenarnya terjadi pada objek di
bawah studi.>® The validitas uji digunakan untuk mengukur validitas kuesioner . The
validitas tes di ini studi akan menggunakan satu orang product moment korelasi tes . The
validitas tes di ini studi yang dilakukan dengan membandingkan r tabel dengan r hitung .
Jika nilai r hitung > r tabel, maka dinyatakan valid. Pengujian validitas menggunakan uji
dan sisi dengan sebuah signifikansi tingkat dari 0,05% atau 5%.°’
Berikut ini adalah nilai-nilai product moment .38
Tabel 3.1

Nilai-nilai r product moment

No. | N | Taraf Signifikan 5%

1 50 | 0,279

2 55 | 0,266

3 60 | 0,254

4 65 | 0,244

%6 Tbid, 121.
57 Dwi Priyatno, Mandiri Belajar SPSS, (Jakarta: Buku Kami, 2009), 17.
3% Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, R&D, (Bandung: Alfabeta, 2012), 3 33.
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5 70 | 0,235

6 75 | 0,227

Dari table di atas, terlihat r table pada dua sisi degan sig 0,05% dengan 75
responden memperoleh r table sebesar 0,227. Adapun hasil uji validitas instrument

menggunakan aplikasi SPSS versi 20 sebagai berikut:

Tabel 3.2

Hasil validitas variable service performance (X1)

Item r r Keterangan

Pertanyaan | hitung | table

X1.1 0,595 | 0,227 Valid
X1.2 0,664 | 0,227 Valid
X1.3 0,627 | 0,227 Valid
X1.4 0,669 | 0,227 Valid
X1.5 0,589 | 0,227 Valid
X1.6 0,617 | 0,227 Valid
X1.7 0,636 | 0,227 Valid
X1.8 0,556 | 0,227 Valid
X1.9 0,572 0,227 Valid
X1.10 0,636 | 0,227 Valid

57



58

Analisa di atas memberitahukan bila item kinerja layanan dapat dibilang valid,
sebab seluruh item tersebut memberitahukan skor di atas 0,227. Hal tersebut telah
terlihat dan menyatakan kevalidan dari item semua pertanyaan berjumlah 10 soal dan

dapat dilanjutkan sebagai bahan penelitian.

Tabel 3.3

Hasil validitas variable Kepuasan (X2)

Item r r Keterangan
Pertanyaan | hitung | table
X2.1 0,735 | 0,227 Valid
X2.2 0,683 | 0,227 Valid
X2.3 0,661 0,227 Valid
X2.4 0,603 | 0,227 Valid
X2.5 0,589 | 0,227 Valid
X2.6 0,693 | 0,227 Valid
X2.7 0,679 | 0,227 Valid
X2.8 0,646 | 0,227 Valid
X2.9 0,749 | 0,227 Valid
X2.10 0,535 | 0,227 Valid
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Analisa di atas dapat di beritahukan bila item kepuasan dapat dinyatakan valid,
sebab seluruh item tersebut memberitahukan skor di atas 0,227. Hal tersebut telah
menunnjukkan kevalidan dari item pertanyaan berjumlah 10 soal dan dapat dilanjutkan
sebagai bahan penelitian.

Tabel 3.4

Hasil validitas variable Loyalitas Konsumen(Y)

Item r r Keterangan

Pertanyaan | hitung | table

Y.1 0,669 | 0,227 Valid
Y.2 0,559 | 0,227 Valid
Y.3 0,758 | 0,227 Valid
Y.4 0,760 | 0,227 Valid
Y.5 0,758 | 0,227 Valid
Y.6 0,567 | 0,227 Valid
Y.7 0,491 0,227 Valid
Y.8 0,758 | 0,227 Valid
Y.9 0,760 | 0,227 Valid
Y.10 0,758 | 0,227 Valid

Analisa di atas memberitahukan bila item loyalitas konsumen dinyatakan valid,

sebab seluruh item tersebut memberitahukan skor di atas 0,227. Hal tersebut telah

59



60

menunnjukkan kevalidan dari item pertanyaan berjumlah 10 soal dan dapat dilanjutkan

sebagai bahan penelitian.

2. Uji Reliabilitas
Keandalan tes yang dapat mengukur sebuah instrumen dengan hormat untuk
konsistensi . Siregar berpendapat, keandalan adalah untuk menentukan sejauh mana hasil
pengukuran tetap konsisten, jika pengukuran dilakukan dua kali atau lebih dari gejala yang
sama menggunakan alat ukur yang sama . Kuesioner mengatakan dapat dipercaya atau
dapat diandalkan jika jawaban seseorang untuk pertanyaan konsisten atau stabil dari waktu
ke waktu.’® Ada yang beberapa metode yang dapat digunakan untuk mengukur keandalan
suatu instrumen penelitian, tergantung pada skala pengujian keandalan yang digunakan
dalam penaelitian ini adalah Cronbach Alpha, untuk menghitung keandalan suatu tes yang
tidak memiliki banyak pilihan ' benar ' atau 'salah' atau ' ya ' atau ' tidak '. Dengan ketentuan
dari reliabilitas tes :
a. Jika para Alpha koefisien > 0,5 maka yang pertanyaan poin dinyatakan terpercaya
b. Jika koefisien Alpha <0,5 maka poin pertanyaan tersebut dinyatakan tidak reliabe
The signifikansi uji dilakukan pada 0,05 signifikansi tingkat . Artinya, instrumen
dapat dikatakan untuk menjadi handal jika yang alpha nilai adalah lebih besar daripada
kritis r product moment.®°

a. Hasil uji reliabilitas terhadap kinerja pelayanan (X1)

3 Syofian Siregar, Kuantitatif Penelitian Metode : dilengkapi dengan perbandingan dari manu 1 & SPSS perhitungan,
kelima edisi, (Jakarta: Kencana, 2015),p .55 dan 57 .
0 Dwi Prayitno, SPSS Belajar Mandiri, (Jakarta: Buku Kami, 2009), 26.
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Variable kinerja pelayanan memiliki 10 pertanyaan yang akan diuji
reliabilitasnya. Berikut adalah sebagai hasil dari layanan variable kinerja keandalan
tes:

Table 3.5
Relibilitas statistic Service

Performance (X1)

Cronbach’>s | N of

Alpha Items

841 10

Tabel di atas menunjukkan nilai Cronbach's Alpha dari variable kinerja
pelayanan sebesar 0,841. Sedangkan nilai r kritis dari 0,227 (uji 2 sisi di sig 0,05)
dengan jumlah N 75. Pernyataan di atas menunjukkan dengan nilai Cronbach Alpha
lebih besar dari 0,227. Jika itu adalah kasus, maka yang kinerja pelayanan variable
dinyatakan handal dan layak untuk digunakan sebagai penelitian bahan .

. Hasil uji reliabilitas terhadap kepuasan (X2)
The kepuasan variable memiliki 10 pertanyaan yang akan diuji untuk

keandalan. Berikut adalah hasil dari kepuasan variable keandalan tes:

Table 3.6

Relibilitas statistic kepuasan

(X2)
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Cronbach’s | N of

Alpha Items

179 10

Tabel di atas menunjukkan nilai Cronbach's Alpha dari variable kepuasan
sebesar 0,779. Sedangkan nilai r kritis dari 0,227 (uji 2 sisi di sig 0,05) dengan jumlah
N 75. Pernyataan di atas menunjukkan dengan nilai Cronbach Alpha lebih besar dari
0,227. Jika ini adalah kasus, maka yang kinerja pelayanan variable dinyatakan handal
dan layak untuk digunakan sebagai penelitian bahan .

Hasil uji reliabilitas terhadap loyalitas konsumen (Y)
The kepuasan variable memiliki 10 pertanyaan yang akan diuji untuk keandalan.

Berikut adalah hasil dari kepuasan variable keandalan tes :

Table 3.7
Relibilitas statistic kepuasan

(X2)

Cronbach’s | N of

Alpha Items

.816 10

Tabel di atas menunjukkan nilai Cronbach's Alpha dari variable loyalitas

konsumen sebesar 0,816. Sedangkan nilai r kritis dari 0,227 (uji 2 sisi di sig 0,05)
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dengan jumlah N 75. Pernyataan di atas menunjukkan dengan nilai Cronbach Alpha
lebih besar dari 0,227. Jika ini adalah kasus, maka yang kinerja pelayanan variable

dinyatakan handal dan layak untuk digunakan sebagai penelitian bahan .

H. Teknik Analisis data

Sudah menjadi rahasia umum dalam menganalisis data dalam studi penggunaan statistik
kuantitatif.°! Pada kegiatan analisis data sampel, penulis menggunakan statistik inferensial
atau sering disebut sebagai sebuah statistik induktif atau statistik probabilitas . Merupakan
teknik statistik yang digunaka untuk menganalisis data sampel dan hasilnya diterapkan pada
populasi.®

Dalam inferensial statistik, parametrik dan non parametrik statistik akan dihadapi . Para
peneliti diterapkan parametrik statistik oleh alasan dari jenis data yang dianalisis pada sebuah
selang skala. Statistik parametrik membutuhkan banyak asumsi yang memuaskan. The utama
asumsi adalah bahwa data yang untuk akan dianalisis harus secara normal didistribusikan.
Dalam asumsi regresi linearitas dari waktu yang terpenuhi,®® sehingga data yang diperoleh
dari hasil dari para penelitian yang diuji untuk normalitas dan linearitas sebelum digunakan
untuk menguji hipotesis .

Program yang digunakan untuk menganalisis data dalam penelitian ini menggunakan

SPSS versi 20 for windows. The analisis uji di ini penelitian adalah :

1. Uji Asumsi Klasik (Uji Normalitas Data)

¢! Sugiono, Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung: Alfabeta, 2010), hal . 207.
62 Ibid, 209.
%3 Sugiono, 211.
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Normalitas data adalah tes di mana tidak ada kesepakatan untuk mempelajari data
yang telah didistribusikan secara independen dan normal. Uji normalitas data memiliki
signifikansi khusus, melalui proses ini, normalitas data dapat dianggap mewakili suatu
populasi.®* Dalam penelitian ini, langkah-langkah untuk menentukan normalitas
distribusi data menggunakan uji colmograph-Smirov. Berikut ini adalah deteksi yang
dilakukan dengan serangkaian langkah berikut:

a. Distribusi tergolong normal bila nilai signifikan mencapai >0,05

b. Distribusi tergolong tidak normal bila nilai signifikan mencapai <0,05%°

2. Uji Multikolinearitas
Berdasarkan penjelasan dari Angrina Denziana, model regresi yang baik diterima
untuk bebas dari percakapan antara variable independen.®® Dalam mengetahui ukuran ada
atau tidak dari multikolinieritas dalam model yang regresi dalam penelitian menggunakan
analisa nilai Toleransi dan VIF (Variance Influence Factor). Ghozali mengungkapkan,
seperti dikutip oleh Haslinda dan Jamaluddin, Jika jumlah VIF <10 dan nilai toleransi>

0,10, maka regresi akan lepas dari multikolinieritas.®’

3. Uji Heteroskedastisitas

% Angrina Denziana, dkk, Corporate Financial Performance Effect of Macro Economic Factors Against Stock Return,
Jurnal Akuntansi dan Keuangan, Vol. 5 No. 2, September 2014, 17-40.

% Ari Apriyono, Abdullah Taman, Analisis Overreaction Pada Saham Perusahaan Manufaktur Di Bursa Efek
Indonesia (Bei) Periode, Jurnal Nomina, Volume II, Nomor II, Tahun 2013, 76-96.

6 Angrina Denziana, dkk, Corporate Financial Performance Effect of Macro Economic Factors Against Stock Return,
Jurnal Akuntansi dan Keuangan, Vol. 5 No. 2, September 2014, 17-40.

7 Haslinda, Jamaluddin, Pengaruh Perencanaan Anggaran Dan Evaluasi Anggaran Terhadap Kinerja Organisasi
Dengan Standar Biaya Sebagai Variable Moderating Pada Pemerintah Daerah Kabupaten Wajo, Jurnal Ilmiah
Akuntansi Peradaban, Vol. II No. 1 Juli 2016, 1-21.
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Penegakan tes hetorodoxity digunakan ketika diketahui ketika model regresi hadir
apakah variasi persamaan pada saat yang sama perbedaan dari residu dari satu
pengamatan lain. Variasi residu dari suatu pengamatan disebut homokesadasticity jika
ada kesamaan. Sebaliknya, beberapa variasi residu dari satu pengamatan disebut
hetoroskesadastisitas jika tidak ada persamaan yang ditemukan. Model regresi akan baik
jika bebas dari hetoroskedasticity. Langkah yang dapat dilakukan adalah mengubah ada
atau tidaknya hetoroskesadastisitas dilihat dari bentuk atau pola tertentu pada grafik
sebar. Namun, perlu diubah, tidak adanya kejelasan pola dan banyak titik pada sumbu Y
yang penyebarannya di bawah maupun di atas nol, maka bisa dipastikan tidak ada

hetoroskesadastisitas yang digunakan.®®

4. Uji Regresi Linier Berganda
Tes ini adalah bentuk regresi yang linier dan didukung oleh dua atau lebih variable
independen atau prediktor. Istilah ini bernama regresi linier berganda di dalam bahasa
Inggris. Seacara dasar, model ini adalah berbentuk perkiraan maupun estimasi dengan
memakai data interval atau skala nisbah dan ada prediktor yang berjumlah dua atau lebih.
Tahap-tahap dari uji regresi linier beranda adalah:
a. Hipoesis dirumuskan (H1 dan HO)

b. Atur katalog pembantu

8 Haslinda, Jamaluddin, Pengaruh Perencanaan Anggaran Dan Evaluasi Anggaran Terhadap Kinerja Organisasi
Dengan Standar Biaya Sebagai Variable Moderating Pada Pemerintah Daerah Kabupaten Wajo, Jurnal Ilmiah
Akuntansi Peradaban, Vol. II No. 1 Juli 2016, 1-21.

65



66

¢) Menghitung a dan bi dan b2 dengan rumus:

(£57)E %19~ Ex122)(E 229)
(E xi)(E 1’;)- (Txyxp)

d) Membuat persamaan regresi

bi1=

Y=a+bixi+bxa...... bnxn

Y  :(baca: Y topi), variabel yang akan diprediksi

a - konstan, harga y jika X1, dan X2 = 0, bias terkait dengan + juga -
b1 :koefisien variabel X1, bisa bernilai + juga

b2 : koefisien variabel X2, bisa bernilai + juga—

e) Menghitunng nilai korelasi Ganda (Rx1.x2)y)

_ [byExy+ba T agy
(Rx1x2)y) J T y2

f) Menghitung Determinan Korelasi Ganda
KD =R? X100%

g) Meghitung signifikansi Korelasi Ganda

R? (n-m-1)

F hitng = m(1-R?)

h) Menyusun kesimpulan

1) BIil F Bil F menghitung jika F hitung > F tabel, maka HO ditolak (hubungan X1,
X>, dengan Y berarti signifikan)
Jika F hitung <F tabel, maka Hi ditolak (hubungan X1, X2, dengan Y tidak
signifikan) 2
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BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN

A. Gambaran Objek Penelitian
1. Sejarah Shafira Tour and Travel

PT. Shafira Tour dan Travel adalah salah satu dari perusahaan yang beroperasi di
bidang jasa tur wisata yang berdirikan pada tahun 2001. Shafira sudah terdaftar sebagai
penyelenggara resmi Haji & Umrah oleh para SK Kementerian NO: D / 504/2014. Untuk
penyelenggara Haji Plus berdasarkan SK Menteri Agama NO: D / 95/2015. Selaku
penyelenggara umrah, Shafira Tour & Travel yang didirikan untuk dari 14 tahun di dunia
kepariwisataan. Ini PT ini juga memiliki sebuah resmi lisensi untuk menyelenggara dari
Haji dan Umrah perjalanan. PT. Ini fokus pada keunggulan pelayanan untuk memenuhi
kebutuhan jamaah dan menjaga standar yang tinggi demi kepuasan setiap jamaah. Setiap
tahun Shafira Tour & Travel melayani ribuan jemaah haji dan umrah ke Arab Saudi.

PT. Shafira Tour dan Travel telah menjadi mahir dalam penataan setiap keperluan
jamaah dan persyaratan untuk setiap grup keberangkatan. PT ini juga memiliki
pengalaman dalam melayani jamaah Haji dan Umrah untuk perusahaan, baik yang swasta
atau lembaga pemerintah. Shafira Tour dan Travel memiliki signal yang kuat dalam
bidang industry perhotelan dan industry penerbangan. Sarana keramahan yang keduanya
harus menjamin ketersediaan kamar.

Di industri penerbangan sendiri, PT. Ini memiliki peran penting sebagai

penerbangan charter di Haji dan Umrah Series atau Umrah insentif serta blok kursi untuk
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kelompok insentif dari kelompok korporasi (perusahaan). Shafira selalu berusaha
maksimal untuk memberikan kemudahan kepada pelanggan yang akan melakukan
perjalanan wisata atau menyembah untuk menyediakan semua kebutuhan dari pelanggan,
Awal dari Tiket Pesawat, Cadangan Hotel, Paket Tour Domestik dan Internasional,
Penanganan Paspor, Visa sampai Mata Uang Mata Uang Asing
Sebagai bukti dedikasi dalam industri ini, Shafira Tour & Travel telah menjadi
anggota afiliasi sebagai ASITA ( Association of Tours Indonesia & Travel Agencies),
HIMPUH ( Himpunan Penyelenggara Umrah dan Haji) dan IATA.
2. Visi dan Misi Shafira Tour and Travel
a. Visi Shafira Tour and Travel
Menjadikan tujuan utama dari hidup Allah sebagai penyedia layanan Haji &
Umrah dengan maju kepuasan, penyerapan, dan kenyamanan.
b. Misi Shafira Tour and Travel
1) Memudahkan bagi seluruh para jamaah untuk beribadah kepada Allah
dengan menghadirkan pilihan layanan yang bervariasi sesuai kebutuhan dan
keinginan.
2) Memberikan rasa hormat, kepuasan dan kenyamanan dalam perjalanan dengan
mengutamakan pelayanan yang prima
3) Memberikan kepuasan kepada klien dan memeliharanya.
4) Menjadi seorang yang dapat dipercaya, profesional Umrah organizer yang fokus
pada pelanggan kepuasan.
5) Penyelenggara Haji dan Umrah dalam perjalanan dengan aman dan nyaman dan

juga yang terbaik kualitas layanan untuk mencapai kesempurnaan ibadah
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6) Memberikan pelayanan dalam perjalanan secara teratur dan agama sebagai

sebuah alternatif perjalanan wisata untuk pelanggan

Berdasarkan pada bentuk strukwisata organisasi, PT Shafira Tour dan Travel

menggunakan garis dan strukwisata organisasi staf sebagai berikut :

a)
b)

c)
d)

g)

h)

Pemimpin: Shafira Nurur Rahmah
Layanan pelanggan: Ika Nurjannah
Visa: Ali Khairur Raziqin
Tiket : Fakhruddin al- Razi
Akomodasi : Khairatul Ummah
Penanganan:

1. Mendidik Setiawan

2. Ali Abdur Razik

3. Syamsul Arifin
Pemimpin tur:

1. Mohammad Ridwan

2. Musta'in Ramli

3. Achmad Baidlowi
Mothowif:

1. Ust. Syaifullah

2. Ust. Sihabuddin

3. Ust. Khairul Umam
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B. Penyajian Data
Dalam penyajian data, peneliti telah menggunakan statistik parametrik yang bertujuan
jenis data yang dianalisis pada skala interval. Statistik parametrik memerlukan asumsi.
Asumsi utama adalah bahwa data akan dianalisis secara normal. Dalam mengasumsikan
regresi linearitas terpenuhi saat ini,® perolehan data melalui hasil normalitas serta penelitian
linearitas akan digunakan dalam memperoleh hipotesis.
Dalam menganalisis data, SPSS versi 20 untuk windows adalah program yang

digunakan. Penelitian ini menggunakan analisa tes yaitu:

1. Uji Asumsi Klasik (Uji Normalitas Data)

Normalitas data adalah tes di mana tidak ada kesepakatan untuk mempelajari data
yang telah didistribusikan secara independen dan normal. Uji normalitas data memiliki
signifikansi khusus, melalui proses ini, normalitas data dapat dianggap mewakili suatu
populasi.”® Dalam penelitian ini, langkah-langkah untuk menentukan normalitas
distribusi data menggunakan uji colmograph-Smirov. Berikut ini adalah deteksi yang
dilakukan dengan serangkaian langkah berikut:

c. Distribusi tergolong normal bila nilai signifikan mencapai >0,05
d. Distribusi tergolong tidak normal bila nilai signifikan mencapai <0,05"!
Uji asumsi klasik digunakan ketika peneliti ingin mendapatkan data sampel olahan

yang benar-benar dapat merepresentasikan populasi secara keseluruhan. Tes asumsi

% Sugiono, 211.

70 Angrina Denziana, dkk, Corporate Financial Performance Effect of Macro Economic Factors Against Stock Return,
Jurnal Akuntansi dan Keuangan, Vol. 5 No. 2, September 2014, 17-40.

"I Ari  Apriyono, Abdullah Taman, Analisis Overreaction Pada Saham Perusahaan Manufaktur Di Bursa Efek
Indonesia (Bei) Periode, Jurnal Nomina, Volume II, Nomor II, Tahun 2013, 76-96.
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klasik meliputi:
a. Uji normalitas
Uji normalitas digunakan apabila dimaksudkan untuk mengetahui bahwa data
yang ada berdistribusi normal dan independen. Dalam penelitian ini normalitas
sebaran data menggunakan uji Koomogrov-Smirnov berdasarkan tingkat signifikansi
lebih dari 0,05. Hasil uji normalitas adalah sebagai berikut:

Table 4.1

Data hasil uji normalitas

Unstandardi

z ed

Residual

N 75

Mean ,000000

Normal Parameters®®

Std.

Deyination 1.47270783

Most Exreme Differences Absolute .054
Positive .054
Negative -.052
Kolmogrov-Sminov Z 487
Asymp. Sig. ( 2-tailed) 972

a. Tes distribusi normal

b. Dihitung dari data
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Uji normalitas dengan menggunakan satu sampel Kolmogrov Smirnov di atas
menghasilkan signifikansi variable yang dinyatakan lebih besar dari 0,05 (0972>
0,05), sehingga dapat disimpulkan bahwa variable yang meliputi kinerja pelayanan,
kepuasan dan loyalitas konsumen berdistribusi normal.

. Uji Multikolinearitas

Tes multikolinieritas adalah tes yang didukung oleh regresi antar variable
independen. Kondisi dalam model ini bukan multikolinieritas. Nilai Toleransi dan
Pengaruh Faktor (VIF) digunakan untuk mengukur ada atau tidaknya
multikolinieritas dalam model regresi. regresi yang bebas Multikolinearitas apabila

angka VIF <10 dan nilai perjanjian> 0,10.

Multikolinieritas

Collinearity Statistics
Tolerances VIF
1 (constant)
Kinerja layanan 182 5.480
Kepuasan 348 2.877

a. Dependen Variable: Loyalitas konsumen

Melalui analisa akuisisi dan VIF, hasil yang diperolah dari uji ini menyatakan
variable nilai dukungan layanan yaitu 0,182 lebih tinggi dari 0,01 serta 5,480 lebih

rendah dari 10. Sedangkan ukuran kepuasan 0,348 lebih tinggi dari 0,01 serta 2,877
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lebih rendah dari 10. Kemudian, dapat dipahami bahwa antara variable tidak terjadi
multikolinearitas.
Uji Heteroskedastisitas

Tes ini digunakan dalam menentukan adanyaapakah ada kesamaan atau
perbedaan pada model regresi dalam variasi residu di satu observasi ke yang lainnya.
Luput dari heteroskedastisitas merupakan model regresi yang baik. Trik
membedakan heteroskedastisitas itu ada atau tidak bisa dengan melihat bentuk
tertentu suatu pola-pola pada diagram pencar. Heteroskedastisitas tidak ada jika nihil
titik transfer dan pola yang jelas di bagian bawah serta di bagian atas nol pada Y.
SPSS wversi 20 adalah proglam aplikasi yang dapat digunakan dalam tes

heteroskedastisitas seperti berikut.

Hasil tes Heteroskedastisitas

Sctatterplot
O dent Variable: Loyalitas K

Regression Studentized Residual
0
o
)
°
Ld

Regression Standardized Predicted Value

Dari keluaran scatterplot pada hasil diatas, poin tersebar yang dibatalkan
tersebar di bawah serta di atas angka 0. Poin tidak selalu di bawah maupun di atasnya,
serta distribusi titiknya tak terpola. Pemaparan ini menunjukkan tes asumsi klasik
dalam bentuk regresi terpenuhi, karena tak menunjukkan ada gejala
heteroskedastisitas. Peneliti-peneliti pun memakai tes heteroskedastisitas glasial. Tes

heteroskedastisitas Glesjer menjadi tidak meragukan seat melakukan penelitian. Tes
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Glesjer bisa dilakukan dengan tujuan memverifikasi ada maupun tidak ada
heteroskedastisitas melalui mengembalikan nilai dari absolut residual (ABS_RES)
ke variable independen. Landasan dalam mengambil ketetapan jika probabilitas sig>
0,05, heteroskedastisitas pun tak timbul. Tes Glejser memiliki hasil seperti di bawah

ni:

Hasil Tes heteroskedastisitas Metode Glejser

Variable Sig Kesimpulan

Kinerja layanan 0,188 Tidak terjadi
hetorsdoktisitas

Kepuasan 0,199 Tidak terjadi
hetorsdoktisitas

Tes glasial disajikan melalui tabel di atas bertujuan menentukan
heteroskedastisitas ada atau tidak ada. Variable kinerja layanan mempunyai nilai sig
0,188> 0,05. Variable kepuasan adalah sig 0,199> 0,05. Karena itulah, bisa diambil
kesimpulan jika tak terjadi heteroskedastisitas di model regresi, maka pengujian lebih
lanjut bisa dilakukan.

f. Uji Regresi Linier Berganda
Tes ni bertujuan untuk menyetujui kaitan linear antara antara variable independen

yang lebih dari satu dengan variable dependen tunggal. Nilai variable dapat diprediksi
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dengan uji regresi linier berganda tergantung pada variable independen. Uji regresi linier

berganda menghasilkan data seperti dibawah init:

Description Statistic

Mean Std. deviation N
Kinerja layanan 35.86 4.510 75
Kepuasan 40.51 4.239 75
Loyalitas konsumen 36.75 3.726 75
Correlations
Sevice Performance | Kepuasan
Oecarson Kinerja layanan 1.000 916
Correlation | Kepuasan 916 1.000
Sig. Kinerja layanan .000
(1-tailed) Kepuasan .000
N Kinerja layanan 75 75
Kepuasan 75 75
Variables Entered/Removed
Model | Variables Entered | Variables Removed Method
1 Kinerja layanan,
Kepuasan, Entered
Loyalitas

75
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a.

Dependent Variable: Loyalits Konsumen

b. All Request variables entered

76

Model Summary
Model R R Square Adjusted R | Std. Error of the
Square
1 .889 1.501
a. Predictors: (Constant), Kinerja layanan, Kepuasan
ANOVA
Model Sum of Df Mean Sig
Squares Square
1 Regression 1436.147 3| 478.716 | 212.340 .000°
Residual 171.341 76 2.254
Total 1607.487 79
a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen
b. Predictors: (Constant), Kinerja layanan, Kepuasan
c.
Coeefficients®
Model Unstandardized standardized Sig.
Coeefficients Coeefficients
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B Std. Error
1 | (Constant) -.076 1.727 -.044 .965
Kinerja layanan 1.493 .093 1.404 | 16.011 .000
kepuasan -.139 .071 -124 | -1.947 .055

a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen

1) Tabel "Statistik Deskriptif" memberikan informasi tentang rata-rata (rata-rata) antar
variable. Produk rata-rata adalah 40,51. Rata-rata untuk variable citra merek adalah
37,05. Rata-rata untuk saluran distribusi variable adalah 36,75. Dan loyalitas
konsumen rata-rata 35,86. Simpangan baku untuk variable produk adalah 4.239.
Deviasi kotor untuk variable citra merek adalah 4.018. Simpangan baku untuk
variable distribusi adalah 3.726. Dan standar deviasi untuk variable loyalitas
konsumen adalah 4,510.

2) Tabel "Korelasi" menginformasikan tentang kaitan antara variable Y, dan X1, X2,
X3. Angka perbandingan Y dengan X1 adalah 0,916 dan nilai p (signifikan) 0,000.
Jika sudah begitu, bisa mendukung kaitan yang kuat sekali/tinggi sekali dan nilai p
<0,05 (signifikan). Y dengan X2 adalah 0,591 beserta nilai p yang signifikan 0,000.
Jadi, bisa dijelaskan bahwa ada kaitan moderat dan signifikansi (nilai p <0,05). X3
dengan Y sebanyak 0,731 dengan nilai p (signifikan) 0,000. Jadi, bisa dibuktikan
bahwa ada ikatan yang kukuh / tinggi dan signifikan (nilai p <0,05). Tolak ukur untuk

menentukan kekuatan hubungan, sebagai berikut.”

2 Nanang Martono, Social Statistics (Yogyakarta: Gava Media, 2010), 243.
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3)

4)

5)

78

Makna nilai korelasi product moment

Nilai Makna
0,00-0,19 Sangat rendah/sangat lemah
0,20-0,39 Rendah/lemah
0,40-0,59 Sedang
0,60-0,79 Tinggi/kuat
0,80-1,00 Sangat tinggi?sangat kuat

Tabel "Variable yang dimasukkan / dihapus" memperlihatkan seluruh variable
termasuk ke perjanjian data.

Tabel "Model Summary" menginformasikan tentang nilai besaran R, jadi besaran R
ba dilihat sebagai koefisien regresi nilai antara variable produk (X1), citra merek
(X2), dan saluran distribusi (X3) seraya loyalitas konsumen (Y) senilai 0,945 (sangat
kuat / sangat tinggi). Kontribusi senilai 0,893 x 100% yaitu R square 0,893, ini
adalah kontribusi variable produk (X1), gambar erek (X2), saluran distribusi (X3)
berkontribusi pada variable loyalitas konsumen (Y) sebesar 89,3% dan 10,7%
ditentukan oleh variable atau faktor lain.

Tabel "Estimasi Kesalahan Standar" (SEE) yaitu 1,501. Angka ini perlu untuk
pengujian model regresi itu bekerja sebagai prediktor atau tidak dengan baik. Oleh
karenanya, angka SEE perlu dibandingkan dengan standar deviasi dari variable

dependen dan harus lebih kecil. Nilai standar deviasi 4,510. Nilai LOE dari hasil ini
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dibandingkan nilai standar deviasi kelihatan lebih kecil, Maka model regresi bisa
digunakan menjadi prediktor loyalitas konsumen Jamaah

6) Tabel "Anova" menegaskan bahwa interpretasi, kinerja layanan (X1), kepuasan (X2),
saluran distribusi (X3) dan loyalitas pelanggan (Y) amat signifikan. Ini dapat terlihat
melalui nilai F 212, 34 dengan melihat nilai signifikan (nilai p <0,05), Jadi, nilai
signifikan F sebesar 0,000 <0,05 adalah nilai yang diperoleh. Hal itu menunjukkan
kaitan dari dari variable yang signifikan.

7) Tabel "koefisien" memperlihatkan koefisien regresi. Umumnya, persamaan regresi

memiliki rumus sebagai berikut.

Y:a+blxl +b2x2
¥:-0.76 + 1,493 (0)
Artinya, jika kinerja layanan = 0 (X1 = 0), kepuasan = 0 (X2 = 0), maka
loyalitas pelanggan yaitu -0,76.
C. Hasil Penelitian Dan Pengujian Hipotesis
1. Secara bersamaan kinerja layanan dan kepuasan berdampak kepada loyalitas konsumen
Berdasarkan tabel "Anova", nilai variable signifikan independen pada variable
dependen adalah pengaruh signifikan dengan nilai p 0,000 <0,05. Maka, ada perbedaan
antara kinerja layanan dan kepuasan dengan loyalitas konsumen kepada Jamaah di PT.
Shafira Tour and Travel. Mengenai penjelasan terkait dukungan layanan dan kepuasan
dengan loyalitas pelanggan dapat mendukung hasil analisis di atas.
Agar konsumen dapat loyal, perusahaan harus memuaskan perhatian mereka
kepada konsumen, memperhatikan jika mereka mendapatkan kepuasan, dan alternative

yang mereka terima. Mengenai kinerja layanan, dengan mengoptimalkan kinerja layanan
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dengan kepuasan pelanggan yang tinggi secara langsung, dapat dipastikan minat loyalitas

konsumen. Kinerja layanan yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan akan meningkatkan

loyalitas pelanggan.

2. Dampak kepuasan serta kinerja layanan terhadap loyalitas pelanggan secara parsial

a.

Dampak kinerja layanan kepada loyalitas konsumen
Tabel tentang "Korelasi" menjelaskan, nilai p adalah 0,05. Nilai p dari variable
kinerja layanan sebesar 0,000 <0,05. Penjelasan ini bisa diartikan sebagai layanan
dan mendapat dukungan oleh loyalitas konsumen kepada Jamaah di PT. Shafira Tour
and Travel. Variable indikator kinerja layanan yang meningkatkan variable indikator
loyalitas konsumen mendukung hasil nilai signifikansi di atas. Variable kinerja
layanan memiliki indikator tangibilitas, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati. Melalui pemaparan ini, bisa ditarik kesimpulan jika variable kinerja layanan
memberi pengaruh kepada variable loyalitas konsumen dengan signifikansi sebesar
0,000.
Pengaruh kepuasan kepada loyalitas pelanggan
Terkait Tabel "Korelasi" memberi penjelasan, nilai p adalah 0,05. Dari variable
kepuasan nilai p yaitu 0,000 <0,05. Dari penjelasan itu dapat diberikan penjelasan
kepuasan dengan konsumen di Jamaah di PT. Tour Shafira dan Perjalanan Shafir.
Nilai signifikansi diatas memberikan hasil yang didukung oleh variable indikator
kepuasan yang membuat variable indikator loyalitas konsumen meningkatkan.
Variable kepuasan memiliki produk layanan dan indikator harga, promosi, dan
lokasi. Sedangkan indikator variable loyalitas konsumen adalah pilihan produk,

pilihan merek, pilihan saluran pembelian. Maka dari pemaparan ini, bisa ditarik
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kesimpulan bahwa variable kepuasan memberi pengaruh nilai signifikansi 0,000 ke
variable loyalitas konsumen.

2. Nilai hubungan antara layanan dan kepuasan dengan loyalitas pelanggan secara
bersamaan
Tabel tentang "Model Summary" menginformasikan tentang pengujian nilai dari kaitan
yang dijalankan oleh para peneliti. Pada kolom R, nilai hubungan bisa ditemukan di
antara kinerja layanan dan variable kepuasan memiliki nilai 0,945. Kaitan nilai yang
memperrlihatkan sangat kuat atau tinggi sangat diberikan oleh variable independen ke
variable dependen. Ketika menguji dari dari variable independen pada, nilai hubungan
adalah 0,945 pada variable dependen. Hal ini diperbaiki pada tabel 4.47. penjelalsan
dari tabel tesebut yaitu, kekuatan hubungan 0,80 hingga 1,00 memiliki makna yang
tinggi atau nilai hubung yang sangat kuat dari satu variable.
Meski begitu, variable kinerja dan kepuasan layanan berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen sebesar 89,3% (kontribusinya adalah 0,893 x 100%). Hasil ini menunjukkan
nilai sebesar 89,3% lalu variable lain mempengaruhi 10,7% sisanya. Nilai kontribusi
yang cukup tinggi diberikan oleh kinerja layanan dan kepuasan dengan loyalitas
konsumen. Dari hasil yang diperoleh ada nilai hubungan yang sangat kuat, karena
sebagian besar responden yang telah mengisi kuesioner adalah jamaah dan umrah dari
PT. Shafira Tour and Travel. Kinerja dan kepuasan layanan pada dasarnya merupakan
bagian penting dari strategi pemasaran yang harus dikembangkan untuk membuat
konsumen loyal. Ini bisa dilihat dari kontribusi yang dilakukan oleh 89,3%

3. Nilai hubungan antara service perfotmance dan kepuasan secara parsial terhadap

loyalitas konsumen
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a. Nilai hubungan dari Kinerja layanan kepada loyalitas konsumen

Tabel 4.42 terkait "Korelasi" menginformasikan tentang kaitan dari variable
kinerja layanan (X1) dan loyalitas pelanggan (Y). Nilai korelasi kinerja layanan
(X1) dan loyalitas pelanggan (Y) adalah 0,916 dengan nilai p (signifikan) 0,000.
Jadi, variable itu mempunyai hubungan yang sedang serta signifikan (p nilai
<0,05) kepada loyalitas pelanggan kepada jamaah dan umrah di PT. Shafira Tour
and Travel. Tabel "kekuatan hubungan" memperkuat pernyataan ini. Maka, tabel
itu memberi penjelasan yaitu kekuatan terkait dengan nilai sebesar 0,80 hingga
1,00 dapat diartikan bahwa besaran nilai hubungan tersebut sangatlah kuat. Pada
hasil analisa yang dijalankan oleh peneliti, nilai ini dapat dilihat antara variable
kinerja layanan terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,916, yang artinya sangat
kuat.

b. Nilai hubungan antara kepuasan kepada loyalitas konsumen

Tabel 4.42 terkait "Korelasi" menginformasikan tentang kaitan dari variable
kepuasan (X2) pada loyalitas konsumen (Y). Besar nilai korelasi kepuasan (X2)
dan loyalitas konsumen (Y) yaitu 0,591 dengan nilai p (signifikan) 0,000. Jadi,
variable itu mempunyai kaitan sedang dan signifikan (p nilai <0,05) kepada
loyalitas pelanggan kepada Jamaah di PT. Shafira Tour and Travel. Pernyataan ini
diperkuat dalam tabel 4.47 "kekuatan hubungan". Tabel tersebut memberi
penjelasan bahwa kaitan dengan nilai 0,40 hingga 0,59 bisa diartikan sementara
besaran kaitan sebuah variable. Pada hasil analisis yang dilakukan oleh peneliti,
nilai ini bisa diketahui dari variable kepuasan dengan loyalitas konsumen sebesar

0,591, yang berarti sedang.
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4. Nilai hubungan paling dominan antara kinerja layanan dan kepuasan terhadap loyalitas

konsumen
Tabel "Korelasi" memberikan informasi tentang hubungan antara variable

kinerja layanan (X1) dan kepuasan (X2) pada loyalitas konsumen (Y). Besaran nilai
korelasi kinerja layanan (X1) kepada loyalitas pelanggan (Y) adalah 0,916 dengan nilai
p (signifikan) 0,000. Jadi, nilai hubungan yang dimiliki variable tersebut sangat tinngi
dan tingkatan signifikan (nilai p <0,05) terhadap loyalitas konsumen pada PT. Shafira
Tour and Travel. Nilai korelasi kepuasan (X2) dengan loyalitas konsumen (Y) adalah
0,591 dengan nilai p (signifikan) 0,000. Jadi, variable itu mempunyai besaran nilai
kaitan yang sedang dan tingkatan signifikan (nilai p <0,05) terhadap loyalitas
konsumen pada PT. Shafira Tour and Travel Pernyataan ini diperkuat dalam tabel
"kekuatan hubungan" yang menjelaskan kekuatan hubungan suatu variable. Dengan
begitu, dapat disimpulkan, bahwa antara dua variable kinerja layanan dan kepuasan
yang mempunyai kaitan nilai sangat mendominasi kepada loyalitas pelanggan yaitu
kinerja layanan, yang memiliki pengaruh 91,6%. Ini karena kinerja layanan
berhubungan langsung dengan konsumen dan dapat dirasakan dengan jelas. Dari
91,6% sisanya dipengaruhi oleh variable lain. Artinya, kinerja layanan di PT. Shafira
Tour and Travel memiliki pengaruh yang sangat tinggi atau sangat kuat terhadap
loyalitas konsumen.

5. Prediksi service perfotmance dan kepuasan terhadap loyalitas konsumen di Shafira
your dan travel

Hasil beberapa uji regresi pada tabel "Model Summary" memperoleh standar

kesalahan estimasi (SEE) 1,501. Model regresi berjalan dengan baik sebagai predictor
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atau tidak diuji dengan hasil nilai itu. Atas alasan ini, nilai standar deviasi, yaitu

4.510harus dibandingkan dengan nilai SEE. Ternyata nilai SEE dibawahnya nilai

standar deviasi, akhirnya model regresi tersebut dapat memberikan informasi yaitu

variable kinerja layanan dan kepuasan layanan dapat menjadi prediksi peningkatan

loyalitas konsumen. Oleh karena itu, PT. Shafira Tour and Travel perlu meningkatkan

kinerja dan keputusan layanan sehingga loyalitas konsumen jamaah dan umrah

meningkat dan dapat mencapai tujuan pemasaran.

6. Uji hipotesis

a. Pengaruh Service Performance terhadap loyalitas konsumen pada Shafira Tour
and Travel
Hasil pengujian regresi untuk variable kinerja pelayanan terhadap loyalitas
konsumen menunjukkan pengaruh atau signifikansi. Pada tabel “korelasi”, untuk
kolom “sig” (nilai p) pada bagian kinerja pelayanan dengan hipotesis: nilai p>
0,05, maka Ho diterima (koefisien regresi tidak signifikan). Nilai P <0,05, maka
Ho ditolak (koefisien regresi signifikan). Hipotesisnya adalah sebagai berikut:
Ho: Tidak ada pengaruh antara kinerja pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
Ha: Ada pengaruh antara kinerja pelayanan terhadap loyalitas konsumen
Pada tabel “Korelasi” dijelaskan, bahwa nilai p untuk konstanta 0,000 <0,05,
maka nilai konstanta tersebut signifikan. Begitu juga untuk nilai p (sig.) Dari
variable hasil kali 0,000 <0,05 maka variable ini mempunyai nilai yang signifikan.
Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak yang artinya
terdapat pengaruh kinerja pelayanan (X1) terhadap loyalitas konsumen (Y)

terhadap jemaah haji dan umrah di PT. Shafira Tour and Travel

84



85

b. Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada jamaah haji dan umrah di
Shafira Tour and Travel
Hasil pengujian pada regresi ini untuk variable kepuasan terhadap loyalitas
pelanggan menunjukkan bahwa terdapat pengaruh atau signifikansi. Pada tabel
“Korelasi”, untuk kolom “sig” (nilai p) pada bagian kepuasan dengan hipotesis:
nilai p> 0,05, maka Ho diterima (koefisien regresi tidak signifikan). Nilai P <0,05,
maka Ho ditolak (koefisien regresi signifikan). Hipotesisnya adalah sebagai
berikut:
Ho: Tidak ada pengaruh antara umur terhadap loyalitas konsumen
Ha: Ada pengaruh antara kepuasan dan loyalitas konsumen
Tabel “Korelasi” menjelaskan, bahwa nilai p untuk konstanta adalah 0,000 <0,05,
sehingga nilai konstanta tersebut signifikan. Begitu juga untuk nilai p (sig.) Dari
variable kepuasan sebesar 0,000 <0,05 maka variable ini memiliki nilai yang
signifikan. Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak yang
artinya terdapat pengaruh kepuasan (X2) terhadap loyalitas konsumen (Y)
terhadap berjamaah pada PT. Shafira Tour and Travel.

c. Pengaruh kinerja pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas konsumen terhadap
jamaah dan travel PT. Shafira Tour and Travel
Hasil pengujian gabungan atau bersamaan dapat dilihat di tabel "Anova" untuk
kolom "sig." (nilai p) di atas dengan hipotesis sebagai berikut
Ho: Tidak ada pengaruh antara kinerja pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas

pelanggan
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Ha: Ada pengaruh antara kinerja pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas
konsumen
Berdasarkan tabel “Anova” di atas dapat diketahui bahwa nilai signifikansi
variable independen terhadap variable dependen berpengaruh signifikan dengan
nilai p 0,000> 0,05. Hal ini menyatakan bahwa kinerja pelayanan dan kepuasan
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Dengan demikian, Ho ditolak. Artinya,
terdapat pengaruh antara kinerja pelayanan dan kepuasan terhadap loyalitas
konsumen berjamaah pada PT. Shafira Tour and Travel.

d. Prediksi tingkat loyalitas pelanggan dengan kinerja pelayanan dan kepuasan pada
PT. Shafira Tour and Travel
Berdasarkan hasil uji regresi berganda didapatkan nilai Standard Error of Estimate
(SEE) sebesar 1,501. Nilai ini berfungsi untuk menguji apakah model regresi
berfungsi dengan baik sebagai prediktor atau tidak. Untuk itu, nilai SEE harus
dibandingkan dengan nilai standar deviasi yaitu 4,510. Nilai SEE lebih kecil dari
nilai standar deviasi, sehingga model regresi ini dapat menunjukkan bahwa kinerja

pelayanan dan kepuasan dapat memprediksi loyalitas konsumen.

B. Perspektif Keislaman
Dalam melayani konsumen tentunya perusahaan memiliki kewajiban untuk
memberikan pelayanan yang terbaik. Ini berdasarkan firman Allah SWT. dalam kitab suci al-
Quran surat al-Syu'ara 'ayat 181-183:
8 sl Y 5 2o L ol | i ¥ 5 (182) privsal) ol 15155 (187) G pmaiall o 15355 Y 5 LI | 58 ]

s Yy
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(181) Selesaikan pengukuran Anda dan jangan termasuk orang yang berbahaya (182) dan
timbang dengan timbangan lurus. (183) Dan jangan merugikan manusia dengan alasan
haknya, dan jangan merajalela di muka bumi dengan melakukan korupsi.

Selain itu, kepuasan juga menjadi salah satu hal yang tidak bisa dipandang sebelah mata
dalam Islam. Berawal dari kepuasan manusia akan mencapai kebahagiaan. Padahal,
kepuasan juga merupakan cara untuk mendapatkan ridha dan rahmat Allah. Hal ini
berdasarkan firman Allah SWT yang tertuang dalam Alquran Surah al-Mujadalah ayat 22
yang menyatakan:

paipuic gl agiod) of atelif sfanelle | 5ilS olgtdgus gl Al a9 st 3 Ne S o silly D ) sia 3 Lo g 207 Y
porie Al oy L il T inT e sa Cin ag 3 g die =g ad s VT ag ol 6 S il f

oSl a bl i ) YT o il e | puia )

Anda tidak akan menemukan orang-orang yang beriman kepada Allah dan akhirat, saling
menyayangi dengan orang-orang yang menentang Allah dan Rasul-Nya, meskipun orang-
orang tersebut adalah ayah, atau anak-anak atau kerabat atau keluarganya. Mereka adalah
orang-orang yang telah menanamkan iman di dalam hati mereka dan memperkuat mereka
dengan bantuan yang datang dari-Nya. Dan dia menempatkan mereka ke surga di mana
sungai-sungai mengalir, mereka abadi di dalamnya. Allah senang dengan mereka, dan
mereka juga puas dengan (kelimpahan rahmat)-Nya. Mereka adalah kelas Allah.

Ketahuilah bahwa sebenarnya Hizbullah adalah kelompok yang beruntung.
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PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan diskusi tentang pengaruh kinerja layanan dan kepuasan
pada loyalitas konsumen di Jamaah di PT. Shafira Tour dan Travel, kesimpulan berikut dapat
ditarik:
1. Secara bersamaan kinerja layanan dan kepuasan berdampak kepada loyalitas konsumen
secara silmutan
Berdasarkan tabel "Anova", nilai variable signifikan independen pada variable
dependen adalah pengaruh signifikan dengan nilai p 0,000 <0,05. Hal ini berarti bahwa
kinerja layanan serta kepuasan memengaruhi loyalitas konsumen. Itu berarti, ada
pengaruh antara kinerja layanan dan kepuasan secara simultan (bersama-sama) terhadap
loyalitas konsumen pada Jamaah di PT. Shafira Tour dan Travel
2. Dampak kepuasan serta kinerja layanan terhadap loyalitas pelanggan secara parsial
a. Dampak Kinerja layanan kepada loyalitas konsumen
Nilai signifikansi kinerja layanan terhadap loyalitas konsumen adalah 0,000
<0,05. Dengan demikian, kinerja layanan memiliki pengaruh terhadap loyalitas
konsumen pada Jamaah di PT. Shafira Tour dan Travel

b. Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas konsumen

88



89

Nilai signifikansi kepuasan pada loyalitas konsumen adalah 0,000 <0,05.
Dengan demikian, variable kepuasan memiliki pengaruh terhadap loyalitas
konsumen pada Jamaah di PT. Shafira Tour dan Travel
3. Nilai hubungan antara layanan dan kepuasan dengan loyalitas pelanggan secara bersamaan
Berdasarkan tabel "Model Summary" menginformasikan tentang besaran nilai
yang berkaitan dari pengujian yang diperiksa. Dari nilai di kolom R, dapat dilihat Nilai
kaitan. Nilai itu dapat dilihat bahwa dari variable kinerja layanan serta kepuasan
mempunyai nilai kaitan dengan loyalitas konsumen 0,945. Nilai kaitan yang
mengindikasikan sangatlah kuat atau sangatlah tinggi diberikan variable independen pada
variable dependen. Pada saat uji coba antara variable independen dan variable dependen
diperolehlah hubungan 0,945.
4. Nilai hubungan antara layanan dan kepuasan dengan loyalitas pelanggan secara parsial
a. Nilai hubungan antara kinerja layanan dan loyalitas pelanggan
Tabelmemberikan informasi tentang hubungan antara variable kinerja layanan
(X1) dan loyalitas pelanggan (Y). Nilai perolehan kinerja layanan (X1) dengan
loyalitas pelanggan (Y) adalah 0,916 dengan nilai p (signifikan) 0,000. Dengan
demikian, variable ini memiliki hubungan sedang dan signifikan (p nilai <0,05)
terhadap loyalitas konsumen kepada jamaah dan umrah di PT. Shafira Tour and
Travel..
b. Nilai hubungan antara kepuasan dengan loyalitas pelanggan
Table 4.42 tentang "Korelasi" memberikan informasi tentang hubungan antara
variable kepuasan (X2) pada loyalitas konsumen (Y). Nilai tukar kepuasan (X2)

dengan loyalitas konsumen (Y) adalah 0,591 dengan nilai p (signifikan) 0,000.
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Dengan demikian, variable kepuasan memiliki nilai hubungan sedang dengan
loyalitas konsumen Jamaah di PT. Shafira Tour dan Travel

5. Nilai hubungan yang paling dominan antara kinerja layanan dan kepuasan dengan
loyalitas pelanggan

Berdasarkan tabel tentang "Korelasi" memperlihatkan loyalitas konsumen
adalah variable yang paling dominan. Nilai 0,916 dengan nilai p 0,000 diperoleh dari
variable kinerja layanan yang memperlihatkan korelasi yang sangat tinggi atau sangat
kuat. Variable kepuasan diperoleh nilai 0,591 dengan nilai p 0,000 yang membuktikan
penilaian sedang. Pernyataan tersebut dapat dilihat, antara variable kinerja layanan dan
kepuasan mempunyai keterkaitan yang tertinggi dengan loyalitas serta paling dominan
dengan pelanggan yaitu kinerja layanan.

6. Memprediksi tingkat loyalitas pelanggan dengan kinerja dan kepuasan layanan
Berdasarkan hasil beberapa tes regresi dalam tabel "Model Summary", Standard Error
of Estimate (SEE) 1.501 diperoleh. Model regresi berjalan dengan baik sebagai
predictor atau tidak diuji dengan hasil nilai itu. Karena alasan ini, nilai standar deviasi,
yaitu 4.510 harus dibandingkan dengan nilai SEE. Standar deviasi lebih besar dari nilai
SEE lebih kecil dari nilai yaitu 4,510>1,501. Jadi, dari regresi model ini dapat
menunjukkan, bahwa layanan serta kepuasan yang bisa diprediksi untuk meningkatkan

loyalitas pelanggan.
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B. Saran
Untuk peneliti selanjutnya, indikator harus dievaluasi ulang dan diubah. Selain itu juga
diharapkan dapat menambah populasi penelitian dengan memperbanyak jumlah sampel

jamaah dan teknik pengambilan sampel menggunakan random sampling.

C. Batasan Penelitian
Penelitian ini telah menggunakan prosedur ilmiah yang ada, namun masih terdapat
keterbatasan dan kekurangan. Dalam pandangan peneliti, responden kurang konsisten dalam
menjawab kuesioner. Hal ini dikarenakan peneliti menggunakan kuesioner online, sehingga

peneliti tidak dapat membantu dan mensupervisi responden secara langsung.
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