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ABSTRAK 

Tujuan Penelitian ini untuk menguji hubungan kualitas pelayanan dan 
kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggandi PT. Darul Iman Tour dan 
Travel Medan.Subjek penelitian adalah pelanggan loyal sebanyak 97 orang. 
Pendekatan yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif 
korelasional. Pengambilan sampel daJam penelitian ini dengantotal sampling. 
Peneliti menggunakan 3 (tiga) jenis skala yaitu skala loyalitas pelanggan, kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan. Adapun teknik analisis data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah regresi berganda. Berdasarkan basil analisis data 
diperoleh koefisien Freg = 679.493dimana p < 0,05.Menunjukkan bahwa terdapat 
bubungan yang signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan peJanggan 
dengan loyalitas pelanggan di PT. Darul Iman Tour dan Travel Medan. Variabel 
kualitas pelanggan dengan loyalitas pelanggan memiliki nilai sebesar 0,954 
dengan p < 0,05, artinya arah hubungan variabel positif yaitu semakin tinggi 
kualitas pelanggan akan semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. Sedangkan 
variabel kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan memihki nilai sebesar 
0,965 dengan p < 0,05, artinya arah hubungan variabel positif yaitu semakin 
tinggi kepuasan pelanggan akan semakin tinggi pula loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, dan Loyalitas 
Pelanggan. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Dalam era globalisasi saat ini pembahasan faktor manusia dalam ruang 

lingkup pekerjaan merupakan faktor yang sangat penting. Persaingan yang 

sangat ketat di berbagai bidang pekerjaan membuat manusia yang terlibat 

di dalamnya ingin memberikan yang terbaik bagi orang lain, terutama jika 

industri atau bidang kerja tersebut menyangkut hal-hal yang berhubungan 

dengan masalah pelayanan. 

Salah satu contoh industri atau bidang kerja yang menyangkut hal-hal 

yang berhubungan dengan masalah pelayanan yaitu biro perjalanan wisata. 

Biro perjalanan wisata merupakan elemen yang penting dalam proses 

pelayanan terhadap wisatawan. Sebagian besar wisatawan menggunakan jasa 

biro perjalanan wisata (Yoeti, 2002). Biro pe1:jalanan wisata menyediakan 

produk transportasi, akomodasi, dan paket perjalanan (package tour). Biro 

perjalanan wisata adalah perusahaan atau badan usaha yang memberikan 

pelayanan lengkap terhadap seseorang ataupun kelompok orang yang ingin 

melakukan perjalanan baik di dalam negeri maupun ke luar negeri. Pelayanan 

ini meliputi transportasi dan akomodasi lainnya selama perjalanan maupun 

di tempat t�juan (www.anneahira, 20 1 1 ). 

Berkembangnya bisnis biro perjalanan wisata, mengakibatkan terjadinya 

persaingan diantara perusahaan jasa yang menawarkan paket perjalanan dan 

tiket promo untuk dapat menarik pelanggan agar mau menggunakan j asa 

1 

sangat ketat di berbagai bidang pekerjaan membuat manusia yang 

dalamnya ingin memberikan yang terbaik bagi orang lain, terutama 

atau bidang kerja tersebut menyangkut hal-hal yang berhubungan 

masalah pelayanan. 

Salah satu contoh industri atau bidang kerja yang menyangkut 

berhubungan dengan masalah pelayanan yaitu biro perjalanan 

perjalanan wisata merupakan elemen yang penting dalam 

terhadap wisatawan. Sebagian besar wisatawan menggunakan 

perjalanan wisata (Yoeti, 2002). Biro pe1:jalanan wisata menyediakan 

produk transportasi, akomodasi, dan paket perjalanan (package tour). 

wisata adalah perusahaan atau badan usaha yang memberikan 
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perusahaannya. Tidak hanya persamgan antar perusahaan biro perjalanan, 

tetapi di zaman perkembangan teknologi yang semangkin canggih sekarang 

ini, dengan mudahnya para pelanggan dapat mengecek tiket secara online (E­

Ticket) dengan handphone pintar mereka masing- masing, tidak memakan 

waktu yang lama, prosesnya mudah dan biasanya harga relatif lebih murah 

dari yang ditawarkan oleh pihak travel. 

Oleh karena persaingan yang selalu meningkat, menyebabkan 

perusahaan harus meningkatkan kualitas pelayananan dan harus berorientasi 

kepada pelanggan, yaitu perusahaan hams cermat dan teliti untuk menentukan 

kebutuhan pelanggan dari sudut pandang pelanggan dan bukan dari sudut 

pandangnya sendiri. Setiap perusahaan akan selalu menyadari akan 

pentingnya faktor pelanggan dan dituntut untuk menemukan serta membangun 

sistem manaJemen yang mampu secara potensial untuk 

meningkatkan dan mempertahankan para pelanggan yang bertujuan untuk 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. 

Salah satu perusahaan yang bergerak dalam Jasa biro perjalanan 

pariwisata di kota Medan adalah PT. Darul Iman Tour & Travel. Biro 

perjalanan ini melayani penjualan berupa tiket pesawat, kereta api, tiket Pelni, 

Paket wisata, paket umroh regular dan plus, dan reservasi hotel. Biro 

perjalanan wisata PT. Darul Iman Tour & Travel memiliki tujuan untuk 

mempermudahkan kunjungan wisata yang diinginkan oleh para wisatawan. 

Demi tercapainya tujuan perusahaan dituntut untuk terus-menerus 

mengupayakan kepuasan konsumennya dan sebenarnya tujuan akhir yang 

Oleh karena persaingan yang selalu meningkat, menyebabkan 

perusahaan harus meningkatkan kualitas pelayananan dan harus berorientasi 

pelanggan, yaitu perusahaan hams cermat dan teliti untuk menentukan 

kebutuhan pelanggan dari sudut pandang pelanggan dan bukan dari 

pandangnya sendiri. Setiap perusahaan akan selalu menyadari 

pentingnya faktor pelanggan dan dituntut untuk menemukan serta membangun 

manaJemen manaJemen yang mampu secara potensial 

meningkatkan dan mempertahankan para pelanggan yang bertujuan 

mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. 

Salah satu perusahaan yang bergerak dalam Jasa biro perjalanan 
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