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Abstract. PT Golden Rama Express is the leading travel agent in Indonesia. PT
Golden Rama Express has been established for almost 48 years since 1971. Good
service quality encourages consumers to build long-term relationships with the
company. This research uses quantitative methods. Quantitative methods are
methods of studying a particular population or sample. The aim of this research is
to view and analyze the five dimensions of service quality offered by PT. Golden
Rama Tour and Travel. Apart from that, the assessment of service quality shows
that PT. Golden Rama Tour and Travel has a high level of correlation in these five
dimensions, with a correlation value of 0.988, or 98.8% percentage. Overall, these
findings show that customers are very satisfied with the services provided by the
company. The significance value of these results is .001, so the service quality
variable (x) has an effect on the consumer satisfaction variable (y). Companies need
to pay attention to the services provided by PT. Golden Rama in order to provide
the best quality so that it can provide satisfaction to consumers from PT. Golden
Rama.

Keywords: Service quality, customer satisfaction and PT. Golden Rama Tour and
Travel Serpong.

Abstrak. PT Golden Rama Express merupakan travel agent terdepan di Indonesia
PT Golden Rama Express telah berdiri selama hampir 48 tahun sejak tahun 1971.
Kualitas pelayanan yang baik mendorong konsumen untuk membangun hubungan
jangka panjang dengan perusahaan. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif.
Metode kuantitatif adalah metode mempelajari populasi atau sampel tertentu.
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk melihat dan menganalisis kelima dimensi
kualitas pelayanan yang ditawarkan oleh PT. Golden Rama Tour and Travel. Selain
itu, penilaian kualitas pelayaan menunjukan bahwa PT. Golden Rama Tour and
Travel memiliki tingkat keterkaitan yang tinggi dalam kelima dimensi tersebut,
dengan nilai korelasi 0,988, atau 98,8% persentase. Secara keseluruhan, temuan ini
menunjukan bahawa pelanggan sangat puas dengan layanan yang diberikan oleh
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perusahaan. nilai signifikansi dari hasil tersebut adalah .001 maka variabel kualitas
pelayanan(x) berpengaruh dengan variabel kepuasan konsumen (y). perusahaan
perlu memperhatikan pelayanan yang dilakukan oleh PT. Golden Rama agar dapat
memberikan kualitas yang terbaik sehingga dapat memberikan kepuasan terhadap
konsumen dari PT. Golden Rama.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, Kepuasan Konsumen dan PT. Golden Rama
Tour and Travel Serpong.

1. PENDAHULUAN

Perusahaan yang memberikan pelayanan yang professional dan berkualitas
tidak hanya dapat mempertahankan konsumen untuk melakukan repeat order tetapi
juga bisa rekomendasi dari pelanggan, mendapatkan konsumen baru yang bisa
menjadi pelanggan tetap yang berakibat juga akan menaikkan citra perusahaan
lebih baik dari perusahaan pesaing lainnya. Kualitas merupakan tingkat baik atau
buruknya, mutu, taraf suatu produk, jasa, yang melebihi dan memenuhi proses.
Menurut Berry, et al (1994) memberikan kualitas pelayanan yang optimal adalah
suatu strategi yang dapat meciptakan kepuasan dan rasa percaya pelangan serta
keunggulan kompetitif. Indikator kualitas yang baik tidak dinilai berdasarkan atau
pengukuran pihak perusahaan, akan tetapi berdasarkan penilaian pelanggan. Pihak
perusahaan hanya dapat menjamin standar dari penilaian konsumen di setiap
kegiatan produksi atau kegiatan pemberian jasa yang dilakukan. Perusahaan
memberikan yang berkualitas, maka pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan
standarisasi tingkat kepuasan konsumen atau lebih dari apa yang sudah diharapkan
pelanggan. Kualitas pelayanan sendiri memiliki beberapa dimensi untuk
mengevaluasi dan menentukan kualitas jasa pelayanan pada umumnya bisa

memakai 5 yaitu tangibles, reability, responsiveness, assurance dan empathy.

PT. Golden Rama Tour and Travel merupakan travel agent terdepan yang
bergerak di bidang jasa perjalanan wisata telah berdiri selama hampir 48 tahun sejak
tahun 1971. Yang berlokasi di Jalan Boulevard Gading Serpong Ruko Alexandrite.
Beridirinya PT ini bertujuan untuk memberikan pelayanan terbaik yang dapat
memberikan rasa puas untuk para pelanggan, sehingga para konsumen wisata dapat

menikmati perjalanan mereka. Pelayanan perusahaan ini mencakup membuat



paspor atau perpanjang, pengurusan visa, pemesanan hotel, cruise, tiket kereta, tiket
pesawat dalam negeri (domestic) maupun internasional, dan memberikan paket

wisata (tour) untuk wisatawan.

KAJIAN PUSTAKA

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah faktor utama untuk menentukan tingkat kepuasaan
konsumen; perusahaan dapat dianggap baik hanya jika dapat menyediakan barang
atau jasa yang memenuhi keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan mencakup
tindakan atau keuntungan yang diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang
pada dasarnya tidak ada dan tidak bermakna kepemilikan sesuatu dalam jurnal
(Kotler, 2019) (Susilo et al., 2019).

Zeithaml dalam Rasyidi (2019) mengatakan bahwa penilaian pelanggan tentang
keunggulan dan keistimewaansuatu produk atau layanan secara keseluruhan adalah
kualitas pelayanan. Di sisi lain, Maharani & Saputra (2021) mengatakan bahwa
dalam proses evaluasi pelanggan, persepsi pelanggan tentang layanan dan hasil
dibandingkan dengan apa yang mereka harapkan dari mereka (Br Marbun et al.,
2022).

Dimensi Pelayanan

Menurut Kotler dan Keller (2016) membagi dimensi pelayanan menjadi 5, yaitu:
1. Reliability (Kehandalan). Reliability yaitu keahlian yang dimiliki
perusahaan melakukan layanan yang telah dijanjikan sesuai dengan yang
telah di jelaskan. Menurut oleh Parasuraman dan Lupiyoadi (2006).
2. Tangibles (Bukti Fisik). Bukti Fisika atau tangibles yaitu aspek visual,
mencakup peralatan, alat komunikasi, dan penampilan staf yang terlibat.

Menurut Lupiyoadi (2006).



1.

3. Responsiveness (Kepekaan). Responsiveness adalah kecepatan keryawan
membantu pelanggan dalam berikan layanan yang tepat. Menurut Dzikra
(2020).

4. Assurance (Jaminan). Jaminan merujuk pada pengetahuan dan keterampilan
seseorang anggota tim dalam membangun dan memperkuat keyakinan serta
kepercayaan. Tjiptono (2017).

5. Empathy (Empati). Empathy adalah perhatian khusus karyawan kepada
pelanggan. Empati, didefinisikan sebagai memberikan perhatian yang tulus
dan pribadi kepada klien dengan tujuan untuk memahami keinginan mereka.

Menurut (Suci Fitria, 2019).

METODE PENELITIAN

Pendekatan penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Menurut
Sugiyono (2016) Penelitian yang didasarkan pada asumsi-asumsi, kemudian
diidentifikasi variabel-variabelnya, dan kemudian dinilai dengan menggunakan
metodologi penelitian yang sesuai. Menurut Ririn Handayani (2020) populasi
adalah kelompok yang mencakup semua entitas yang akan diteliti dan memiliki
karakteristik yang sama. Entitas-entitas ini dapat berupa individu dalam kelompok,
peristiwa, atau objek yang akan menjadi subjek penelitian. Populasi berasal dari
jumlah konsumen transaksi tahun 2023 Sep — Jan 2024 sebanyak 10.442 konsumen.
Uji yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah Uji Validitas, Uji Reliabilitas,

Uji Regresi liner sederhana, Uji Normalitas, Uji Hipotesis t, Uji Analisis korelasi.



2. HASIL PENELITIAN

Dalam penelitian ini penulis menyebarkan kuesioner dalam bentuk google
form ke konsumen PT. Golden Rama Tour and Travel sebanyak 111 responden,
setelah mendapatkan jawaban dari kuesioner tersebut penulis mengolah data
menggunakan bantuan dari aplikasi IBM SPSS versi 24 guna untuk membantu
peneliti dalam menghindari kesalahan hitungan. Dari penelitian ini dapat diketahui
seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di PT.
Golden Rama Tour and Travel.

Tingkat signifikasi pada hasil uji validitas adalah sebesar 0.05 atau 5%, nilai
df nya adalah 0.186, Dari hasil SPPS tersebut bahwa dari 20 pernyataan dikatakan
valid karena nilai r hitung < 0.186. Cronbach alpha yang dihasilkan untuk kualitas
pelayanan (x) adalah 0.950 dan untuk kepuasan konsumen (y) adalah 0.878 yaitu
lebih dari 0.60 artinya 20 item tersebut dikatakan reliabel. Signifikansi promosi
produk .001 dan begitupun keputusan pelayanan signifikansi nya adalah .001 dari
hasil uji bisa dilihat bahwa kedua variabel ini memiliki hubungan atau berkorelasi.
untuk melihat dari nilai pearson correlation .877 dikatakan korelasi kuat. Dari
hasil uji regresi linear sederhana memiliki konstanta sebesar 1.317 mempunyai arti
bahwa nilai konsisten variabel partisipan adalah sebesar 1.317. Koefisien regresi X
sebesar 0.407 maka nilai koefisien tersebut bernilai positif. Hasil uji normalitas
yang dihasilkan tersebut dikatakan titik menyebar disekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal. Dan dapat dikatakan bahwa hasil uji normalitas
dikatakan terdistribusi normal. Nilai t hitung sebesar 9,156 dan nilai t tabel
sebesar 1,664 maka perbandingannya adalah T hitung 19,026 > t tabel 1,658 dan
nilai signifikansi 0,00 < 0,05 maka data dinyatakan Signifikan. Nilai R (koefisien
determinasi) adalah sebesar 0,870 menunjukkan bahwa korelasi/hubungan antara
variabel x dengan variabel y yaitu memiliki hubungan linier yang kuat. Nilai dari
adjusted R Square sebesar 0,757 atau 75,7%. Hal ini menunjukkan bahwa
menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan mempengaruhi Kepuasan Konsumen
sebesar 75,7%.



KESIMPULAN

Dari hasil penelitian ini terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen. Karena hasil dari SPPS tersebut bahwa dari 20 pernyataan
dikatakan valid karena Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh positif terhadap
pelayanan, hal ini terlihat dari signifikan higienitas sebesar 0.01 < 0.05, dan nilai t
hitung sebesar 19.026 lebih besar dari nilai t tabel 1.658 yang berarti hipotesis Ha
diterima dan HO ditolak dan Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Di PT. Golden Rama Serpong. Nilai R (koefisien determinasi) adalah
sebesar 0,870 menunjukkan bahwa korelasi/hubungan antara variabel x dengan
variabel y yaitu memiliki hubungan linier yang kuat. Nilai dari adjusted R Square
sebesar 0,757 atau 75,7%. Hal ini menunjukkan bahwa menunjukkan bahwa

Kualitas Pelayanan mempengaruhi Kepuasan Konsumen sebesar 75,7%.
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