
ABSTRAK SKRTPSI

Pemerintah melihat bahwa industri pariwisata dapat diandarkan
sebagai penghasil devisa yang cukup besar , apatag Indonesia memitlfti
potensi pariwisata yang melimpah dengan alannya yang indah dan
budayanya yang beraneka ragam. Dalam kurun waktu sepuluh tahun
terakhir, sektor pariwisata menrpakan andalan pendapatan devisa.
Posisinyapun naik dari peringkat kelima rnsl3ndi perhgkat ketiga dalam
perolehan devisa, setelah tekstil dan kayu (sumber: warta Ekonomi No. 0g/
WV 17 Juli 1995, hal. 22). Selain itu dengan adanya pembangunan
kepariwisataan lndonesia diharapkan dapat memperkenalkan kebudayaan
bangsa melalui adat istiadat, keramahtamahan pendudurq serta keindahan
alam lndonesia Ditetapkannya tahun 1991 sebagai Tahrm Kunjungan
Wisata dan ditunjang dengan diadakannya Asean Tourism Forum di
Surabaya sebagai ajang promosi wisata negara-negara Asean maka
diharapkan banyak wisatawan yang berkunj,rng ke negara-negara Asean
terutama ke Indonesia. Salah satu sarana yang dapaf dipergunekan oleh para
wisatawan unhrk berwisata adalah menggunakan biro pefel*nan wisata.

Berdasakan sumber dari Kanwil VII Depparpostel Jawa Timur,
diperoleh data peningkatan j'rnlah wisatawan yang menggunakall jasa biro
pe{alanan urnum dri Surabaya selnma ffiun 1993-1996. Dengan semakin

meningkatnya jrnnlatr wisatawan asing mauprur domestik di Surabaya dan
adanya dukmgan dari pemerintah untuk sektor

kepariwisataan maka hal ini mernbawa dampak semakin banyak didirikan

biro pe{alanan umurn (tour dan travel) di Surabaya. Hal ini dibuktikan

dengan data yang diperoleh dari Kanwil MI Depparpostel Jatim, yang

menunjukkan peningkatan jumlah biro perjalanan umum beserta cabang-

cabangnya di Surabaya dari tahun 1993 sampai tahrm 1996. Di antara bfuo



pe{alanan tersebug yang saat ini bersaing karena memiliki jenis layanan
yang hampir sama berspesiatisasi pada Bari tour, lokasi usaha yang reratif
tidak begitu jaub, dan jam kerja yang hampir sama serta jurrlah karyawan
yang hampir sama pr'la adslah Wita Tour yang berlokasi di jalan

Sulawesi 45, SurabayadanpT Vayatour yang bedokasi dijalanBasuki
Rahmat 8 - 12. Dari layananJayanan yang diberikan oleh kedua biro
pe{alanan wisata terseb't ( meliputi outbond, Inbound, Incentive To'r,
Homestay, TickAing pengurusan dokumen pedalanan, pemesanan hotel
baik di dalam negeri maupun di luar negeri), bila dianati dari penjualan

tiket pesawat udara domestik dan intemasional, keduanya mengalami
persentase kenaikan yang tidak berbedajauh.

Berdasarkan sigi pendahuluan den wawancara yang dilakukan pada 20
orang responden Wita Tour dan 20 orang responden pT Vayatour, dengan

target populasi adalah konsumen yang pemah melalarkan pemesanan den
alau pembelian tiket pesawat udara (domestik maupun internasional),

pernah mengikuti paket tour yang ditaw&tan oleh biro pe{alanan Wita

Tour dan PT Vayatow di Surabaya, diperoleh informasi yang menur{r,kkan

adanya kermggulan-keunggulan dan kelemahan-kelemahan tertentu yang

dimiliki oleh ma,sing-masing biro pe{alanan dalam hal halitas layanannya.

Tujuan yang ingin dicapai dalam pelrelitian ini adalah untuk
mengetahui perbedaan penilaian pelanggan tqhadap kmlitas layanan yang

diberikan oleh biro pe{nlanan Wita Tour nuupm PT Vayatogr di Slrabaya

ditinjau dari lima dimensi kualitas layanan yallcir nngibles, reliability,

responsiveness, ssurcmce, dan emphaty.

Jenis penelitian yary digunakan dalam penulimn penelitian ini
termasuk dalam penelitian konHusif deskriptif yang bersifat komparatif.

Dalam penelitian ini tidak terdapat pola hubungan antar peubah, karena

dalam penelitian ini hanya terdapat satu peutrah yaitu kualitas layanan.



Kualitas layanan yang dimaksud adalah layanan pada saat pemesanan dan

atau pembelian tiket pesawat udara (baik domestik mar4)rm intemasional)

serta pada saat nengikuti paket tour yang ditawarkan oleh kedua biro

pe{alanan ters€but. Swnber data yang digunakan dalem penelitian ini

adalah data primer, yainr data yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner

kepada sejumlah responden yang menrylaken konsumen Wita Tow dan pT

Vayatour di Surabaya. Target dan karakteristik populasi yang rkan djralfi

adalah konsumen baik pria maupun wanita yang pernah melakukan

pemesrnan dan atau pembelian tiket pesawat udara baik domestik mitupun

internasional dan mengikuti tour di Wita Tour atal di PT Vayatour di

Surabaya dengan karakteristik minimal tiga kali dalam dua tahun teratfiir,

berpendidikan minimal SMU, dan memilih biro pe{alanan karena

pertimbangan kualitas layanan. Teknik pengambilan sampel yang digunakan

adalah non probability sompling dengan jenis quota sampling, dimana

karakteristik pengendali pemah menggunakan jasa WitaTour dan pT

Vayatour di Surabaya tiga kali dalam dua tahun terakhir. pengumpulan data

dilalarkan dengan cara menyebarkan kuesioner yang dimulai pada bulan

November 1997 srmFai dengan bulan Februari 1998. Aras penguhran yang

digunal€n adnlah aras interval dengan menggunakan skala sem(mtic

differensial monopolor adjective. Metode data dengan

menggunakan rata-rata, deviasi smrdar, dan koefisien vadasi. Uji statistik

yang digrmaktn adalah tabel g yang berjenis two sample resr dengan dua

ekor (rro lail) dimana level of significant (a) yartg diguneken daln6

pengujiar ini adalah 57o

Dari hasil penelitian didapatkan bahwa ternyata ada perHaan

kualitas layanan antara biro pe{alnnan Wita Tour dengan pT Vayatour di

Surabaya pada dimensi kualitas layanan secara keseluruharU dimensi

tangibles, reliability, dan assurumce. Sedangkan pada dimensi



reslxrnsireness dan emphaty didapalkan hasil bahwa tidak ada perbedaan

kualitas layanan antara biro pe{alanan Wita Tour dan PT Vayatour di

Swabaya.
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