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INFO ARTIKEL ABSTRAK

Di zaman milenial seperti sekarang ini pariwisata merupakan salah satu
Volume 2 trend yang banyak diikuti oleh masyarakat baik Nasional maupun
Nomor 1 Internasional. Sejalan dengan trend berwisata tersebut maka saat ini banyak
Bulan September muncul pelaku jasa wisata yang mendirikan biro perjalanan wisata seperti
Tahun 2019 Tour and Travel yang siap melayani kebutuhan para wisatawan dengan
Halaman 28-32 beragam promo wisata yang di tawarkan.Permasalahan penelitian ini adalah

apakah terdapat pengaruh yang signifikan variabel Personal Selling, Service
Quality dan Customer Relationship Management terhadap Kepuasan
Pengguna Jasa CV Bunga Wisata Malang baik secara parsial maupun
simultan.Metode Penelitian terdiri dari :Obyek penelitian ini adalah
pengguna jasa Tour and Travel CV Bunga Wisata Malang. Populasi
penelitian ini adalah 100 pengguna jasa CV Bunga Wisata Malang dan
sampel yang digunakan sebanyak 60 responden.Teknik pengambilan sampel
menggunakan simple random sampling.Teknik analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan variabel Personal
Selling, Service Quality dan Customer Relationship Management terhadap
Kepuasan Pengguna Jasa CV Bunga Wisata Malang baik secara parsial
maupun simultan. Kesimpulan penelitian adalah variabel Personal Selling,
Service Quality dan Customer Relationship Management menunjukkan
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna disebabkan karena
strategi perusahaan dalam menerapkan Personal Selling, Service Quality
dan Customer Relationship Management berjalan maksimal sesuai yang
direncanakan.

Kata Kunci :Personal Selling, Service Quality, Customer Relationship
Management, Kepuasan Pengguna Jasa.

ABSTRACT

In millennial times, tourism is now one of the trends that is followed by
many people, both national and international. In line with the travel trend,
there are now many tourism service agents who have established tour and
travel agencies such as Tour and Travel, which are ready to serve the needs
of tourists with a variety of tourist promos on offer. The problem of this
study is whether there is a significant influence on Personal Selling, Service
Quality and Customer Relationship Management variables on CV Bunga
Wisata Malang User Satisfaction both partially and simultaneously. The
research method consists of: The object of this research is the service users
of Tour and Travel CV Bunga Wisata Malang. The population of this study
were 100 service users of CV Bunga Wisata Malang and the sample used
was 60 respondents. The sampling technique uses simple random sampling.
The analysis technique used in this study is multiple linear regression
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analysis. The results showed that there was a significant effect on the
variables of Personal Selling, Service Quality and Customer Relationship
Management on the User Satisfaction of CV Bunga Wisata Malang both
partially and simultaneously. The conclusion of the study is the variable
Personal Selling, Service Quality and Customer Relationship Management
show a significant influence on user satisfaction because the company's
strategy in implementing Personal Selling, Service Quality and Customer
Relationship Management runs optimally as planned.

Keywords: Personal Selling, Service Quality, Customer Relationship
Management, Service User Satisfaction.

PENDAHULUAN

Di zaman milenial seperti sekarang ini pariwisata merupakan salah satu trend yang banyak diikuti oleh
masyarakat baik nasional maupun Internasional. Sejalan dengan trend berwisata tersebut maka saat ini banyak
muncul pelaku jasa wisata yang mendirikan biro perjalanan wisata seperti Tour and Travel yang siap melayani
kebutuhan para wisatawan dengan beragam promo wisata yang di tawarkan. Semakin berkembangnya biro
perjalanan wisata berdampak terjadinya persaingan yang kompetitif pada perusahaan biro perjalanan wisata ini.
Sehingga perusahaan harus menciptakan strategi untuk mempertahankan penggunanya dan meningkatkan
kepuasan pengguna terhadap perusahaan. Strategi — strategi yang dapat digunakan untuk meningkatkan kepuasan
pengguna jasa Tour and Travel diantaranya adalah Personal Selling, Service Quality dan Customer Relationship
Management.

Personal Selling menjadi salah satu strategi bagaimana perusahaan dapat mengetahui tingkat kepuasan
pengguna, dimana Personal Selling sendiri merupakan strategi perusahaan melalui kemampuan pribadi tenaga
penjualnya untuk membangun prefrensi, keyakinan dan tindakan pengguna pada tahap proses pembelian lebih
lanjut. Personal Selling berdasarkanAgus Hermawan ( 2012 : 105 ) Personal Selling sebagai komunikasi
langsung (tatap muka) antara pedagang dan calon pembeli jasa dalam mempromosikan suatu produk kepada
calon pelanggan guna membentuk persepsi pelanggan terhadap produk sehingga pelanggan tertarik
menggunakan dan membelinya.

Service Quality menjadi strategi berikutnya yang diterapkan untuk meningkatkan kepuasan pengguna yang
menitikberatkan pada bagaimana perusahaan tersebut dapat melayani kebutuhan pengguna serta seberapa jauh
perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas pelayanan yang diperoleh (Zeitham et al.,
2013).Customer Relationship Management merupakan strategi untuk membina hubungan jangka panjang antara
perusahaan dan pengguna untuk meningkatkan kepuasan yang menitik beratkan hal yang terkait dengan fokus
kepada para pengguna.Tentang bagaimana perusahaan dapat memperlakukan para penggunanya sehingga
pengguna tersebut mendapat kepuasan dari perusahaan.Kotler dan Keller (2009) berpendapat, Customer
Relationship Management (CRM) di definiskan sebagai proses mengolah data tentang individual pelanggan dan
secara cermat mengelola semua “titik sentuhan” pelanggan demi memaksimalkan kesetiaan pelanggan.

Berikut adalah penelitian — penelitian terdahulu mengenai Personal Selling, Service Quality dan Customer
Relationship Management diantaranya oleh Satriyo U.P. Bhaskara, Silvya L. Mandey, Olivia Nelwan (2014)
dengan judul penelitian Customer Relationship Management (CRM) dan Personal Selling Pengaruhnya terhadap
Kepuasan Konsumen Pada PT Virgo Ekspres Tour & Travel Manado. Penelitian yang dihasilkan
mengindikasikan bahwa variabel Personal Selling berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Konsumen,
sedangkan variabel Customer Relationship Mangement berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen.Dan variabel Personal Selling dan Customer Relationship Management secara simultan berpengaruh
positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.Shinta K. Pijoh ( 2015 ) yang mengambil judul Penerapan
Customer Relationship Management, Personal Selling dan Service Quality terhadap Kepuasan Nasabah Astra
Kredit Company Manado. Dan hasil dari penelitiannya diperoleh Costumer Relationship Management, Personal
Selling, dan Service Quality baik secara parsial maupun bersama-sama atau simultan berpengaruh positif
signifikan pada Kepuasan Konsumen ACC Manado.

Gap Analysis penelitian ini yaitu dari segi Personal Selling CV Bunga Wisata Malang mampu membentuk
persepsi calon pengguna tentang kelebihan — kelebihan yang ditawarkan oleh jasa wisata Tour and Travel ini
melalui keunggulan konsultasi paket perjalanan diluar initenary yang ditawarkan dan sesuai dengan tujuan serta
budget yang diingkan pelanggan.Kehandalan dan kemampuan dalam menangani permasalahan dalam perjalanan
dan ketepatan waktu dalam memberikan jasa kepada penggunanya merupakan prioritas dari strategi Service
Quality CV Bunga Wisata Malang. Strategi Customer Relationship Management dilakukan dengan menjalin
komunikasi personal dan memberikan prioritas tertentu kepada pelanggan dengan memanjakan pelanggan
melalui pemberian diskon maupun cash back pada member mereka.

Tujuan dari penelitian ini yaitu sebagi berikut : (1) Untuk mengetahui Personal Selling berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna jasa CV Bunga Wisata Malang. (2) Untuk mengetahui Service Quality
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berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa CV Bunga Wisata Malang. (3) Untuk mengetahui
Costumer Relationship Management berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa CV Bunga Wisata
Malang. (4) Untuk mengetahui Personal Selling, Service Quality dan Costumer Relationship Management secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap pengguna jasa CV Bunga Wisata Malang.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian kuantitatif digunakan dalam penelitian ini untuk hubungan assosiatif yang bersifat
kausal.Penelitian assosiatif merupakan penelitian yang bersifat menanyakan hubungan antara dua variabel atau
lebih (Sugiyono, 2008:36).Hubungan kausal ini bersifat sebab akibat.Jadi penelitian ini terdapat variabel
independen (variabel yang mempengaruhi) dan variabel dependen (di pengaruhi).

Populasi dalam penelitian ini adalah semua Pengguna Jasa CV Bunga Wisata Malang.Jumlah populasi dalam
penelitian ini sebanyak 100 pengguna.

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini memakai Non Probability Sampling. Yaitu semua unsur
populasi tidak mempunyai peluang/kesempatan yang sama untuk dipilih menjadi sampel adalah 60 responden
dari jumlah populasi 100 pengguna.Teknik Analisis Datayang digunakan adalah analisis regresi linear berganda
Tahapan sebelum melakukan analisis dan uji pengaruh, perlu dilakukan uji validitas dan reabilitas pada
kuesioner. Tahap selanjutnya adalah analisis dan uji pengaruh yang menggunakan asumsi dasar regresi linear
berganda serta data berbentuk distribusi normal, bebas dari Multikolinearitas (multicolinearity) dan
Heteroskedastisitas.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat dapat digambarkan oleh Tabel berikut:

Tabel 1. Hasil Analisis Data

Personal Selling (Xy) F R t sig.

Service Quality (X,) 1.068 0.290

CRM (Xs) 2.593 0.012
12.779 0.406

Kepuasan Pengguna (YY) 2.048 0.045

Personal Selling (Xy) 2.090 0.041

Sumber: Data diolah 2019
Pengaruh Personal Selling terhadap Kepuasan Pengguna Jasa CV Bunga Wisata Malang.
Hasil uji t untuk variabel Personal Selling (X;) diperoleh nilai tyiyng = 2,593 dengan tingkat signifikansi 0,012.
Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05 di dapat tipe Sebesar + 2,003. Hal ini berarti thiyng™> tane Yang
berarti Hy Ditolak dan H, Diterima. Dan dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh Personal Selling yang
signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa CV Bunga Wisata Malang.
Hasil uji parsial (uji t) variabel Personal Selling (X;) menyatakan bahwa terdapat pengaruh Personal Selling
yang signifikan terhadap kepuasan penguna jasa CV Bunga Wisata Malang.
Hasil penelitian ini juga relevan dengan peneltian terdahulu yang dilakukan oleh Michael Tumbelaka dan
Sjendry Loindong (2014), Mohammad Rizan dan Yogha Anjarestu (2013), Olumoko, Tajudeen Abayomi,
Abass, Olufemi Adebowale and Dansu, Sewhenu Francis (2012) yang menerangkan bahwa variabel Personal
Selling mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna.
Pengaruh Service Qualityterhadap Kepuasan Pengguna Jasa CV Bunga Wisata Malang.
Hasil uji t variabel Service Quality (X;) diperoleh nilai tywng = 2,048 dengan tingkat signifikansi 0,045. Dengan
menggunakan batas signifikansi 0,05 di dapat ti.e Sebesar + 2,003. Hal ini berarti thjung™> tape Yang berarti Hy
Ditolak dan H, Diterima.. Dan dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh Personal Selling yang signifikan
terhadap kepuasan pengguna jasa CV Bunga Wisata Malang.
Hasil uji parsial (uji t) variabel Service Quality (X,) menyatakan bahwa H, ditolak dan H, diterima yang dilihat
dari perolehan tingkat signifikansi sebesar 0.045dengan batas signifikansi sebesar 0.05, sehingga dapat
disimpulkan terdapat pengaruh Service Quality yang signifikan terhadap kepuasan penguna jasa CV Bunga
Wisata Malang.
Hasil penelitian ini juga relevan dengan penelitian yang dilakukan oleh Amrizal, Rusli Yusuf, dan Mukhlis
Yunus (2014), Jimmy Sugianto dan Sugiono Sugiharto (2013), Jayaraman Munusamy, Shankar Chelliah dan Hor
Wai Mun (2010) yang menyebutkan bahwa variabel Service Quality mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pengguna.
Pengguna akan merasa senang dan puas menggunakan suatu jasa apabila Service Quality yang diberikan penjual
jasa dapat memenuhi bahkan melebihi ekspektasi pelanggan. Karena pemberian jasa merupakan suatu hal yang
abstrak maka perasaan senang atau puas dari pengguna terhadap suatu layanan yang diberikan dapat dijadikan
ukuran tingkat keberhasilan penjual jasa tersebut yang dalam hal ini adalah jasa Tour and Travel oleh CV Bunga
Wisata Malang.
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Pengaruh Customer Relationship Managemet terhadap Kepuasan Pengguna Jasa CV Bunga Wisata
Malang.

Hasil uji t variabel Customer Relationship Management (X3) diperoleh nilai thing = 2,090 dengan tingkat
signifikansi 0,041. Dengan menggunakan batas signifikansi 0,05 di dapat tipe Sebesar + 2,003. Hal ini berarti
thiung™ tbel Yang berarti HoDitolak dan H, Diterima. Dan dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh Customer
Relationship Management yang signifikan terhadap kepuasan pengguna jasa CV Bunga Wisata Malang.

Hasil uji parsial (uji t) variabel Customer Relationship Management (X3) menyatakan bahwa terdapat pengaruh
Customer Relationship Management yang signifikan terhadap kepuasan penguna jasa CV Bunga Wisata Malang.
Hasil penelitian ini juga relevan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Amrizal, Rusli Yusuf, dan
Mukhlis Yunus (2014), Nuha Hassan Elmubasher (2017) yang dari hasil penelitiannya menyebutkan bahwa
variabel Customer Relationship Management mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pengguna.

Pengguna akan merasa senang apabila penjual jasa mampu memberikan kesan yang baik kepada penggunanya,
misalnya dengan menjalin komunikasi personal dan memberikan prioritas tertentu kepada pelanggan dengan
memanjakan pelanggan melalui pemberian diskon maupun cash back pada member mereka. Dalam hal ini
Customer Relationship Management merupakan suatu cara untuk menjaga hubungan baik dengan pelanggan
pasca pembelian sehinga jika suatu saat ada pengguna yang ingin kembali menggunakan jasa CV Bunga Wisata
Malang mereka dapat memberikan prioritas baik layanan maupun kebutuhan lain dari pengguna.

Pengaruh Personal Selling, Service Quality dan Customer Relationship Managemet terhadap Kepuasan
Pengguna Jasa CV Bunga Wisata Malang.

Dari hasil perhitungan dengan menggunakan program SPSS 21 dapat diketahui bahwa tingkat koefisien
determinasi (adjusted R2) yang didapatkan sebesar 0,406. Hal ini berarti 40,6% kepuasan pengguna dapat
dijelaskan oleh variabel Personal Selling, Service Quality dan Customer Relationship Management sedangkan
sisanya 59,4% kepuasan pengguna dipengaruhi oleh variabel — variabel lain diluar variabel yang digunakan
dalam penelitian ini.

Hasil dari uji hipotesis menunjukkan bahwa terdapat pengaruh secara simultan Personal Selling, Service Quality
dan Customer Relationship Management yang signifikan terhadap kepuasan penguna jasa CV Bunga Wisata
Malang. Hal ini di dukung dengan beberapa penelitian terdahulu antara lain Shinta K. Pijoh (2015) dan Satriyo
U.P. Bhaskara, Silvya L. Mandey, Olivia Nelwan (2014). Hasil penelitian terdahulu menunjukkan bahwa
Personal Selling, Service Quality dan Customer Relationship Management secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna. Sehingga menunjukkan bahwa variabel Personal Selling, Service
Quality dan Customer Relationship Management merupakan komponen variabel yang penting dalam
menentukan tingkat kepuasan pengguna.

Secara simultan ketiga variabel independen yaitu Personal Selling, Service Quality dan Customer Relationship
Management menunjukkan pengaruh yang cukup kuat terhadap variabel dependen yaitu Kepuasan Pengguna
yang ditunjukkan oleh tingkat koefisien determinasi sebesar 40,6% dan sisanya yaitu 59,4% kepuasan pengguna
dipengaruhi oleh variabel — variabel lain diluar variabel yang digunakan dalam penelitian ini seperti Lokasi,
Harga, dan Brand Image.

Dari hasil uji F pada variabel penelitian Fyiung Sebesar 12,779 lebih besar dari Fipe 2,54 dengan tingkat
signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga bisa diketahui bahwa terdapat pengaruh secara simultan antara variabel
Personal Selling, Service Quality dan Customer Relationship Management yang signifikan terhadap kepuasan
penguna jasa CV Bunga Wisata Malang.

KESIMPULAN

Dari hasil uji hipotesis menyatakan bahwa terdapat pengaruh Personal Selling, Service Quality dan Customer
Relationship Management yang signifikan terhadap Kepuasan pengguna jasa CV Bunga Wisata Malang baik
secara parsial maupun secara simultan.

Dari hasil tersebut juga dapat diketahui bahwa variabel Customer Relationship Management adalah variabel
yang paling berpengaruh terhadap Kepuasan Pengguna karena strategi ini dianggap paling menarik karena
dengan adanya hubungan yang baik antara CV Bunga Wisata Malang dengan Pengguna dapat menguntungkan
kedua belah pihak.

Dari hasil perhitungan statistik dapat diketahui tingkat koefisien determinasi (adjusted R?) sebesar 0,406. Hal ini
berarti 40,6% kepuasan pengguna dapat dijelaskan oleh variabel Personal Selling, Service Quality dan Customer
Relationship Management sedangkan sisanya 59,4% kepuasan pengguna dipengaruhi oleh variabel — variabel
lain diluar variabel yang digunakan dalam penelitian ini seperti Lokasi, Harga, dan Brand Image.
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