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ABSTRAK 
 
 
 

PT Dwidaya Tour&Travel Makassar merupakan salah satu cabang dari PT Dwidaya 
adalah Biro Perjalanan Wisata. PT Dwidaya Tour & Travel Makassar masih 
memiliki tanggapan yang kurang baik dari konsumen mengenai kualitas 
pelayanannya. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui kualitas pelayanan 
pada paket tour Turki PT Dwidaya Tour & Travel Makassar. Dalam penelitian ini, 
kualitas pelayanan diukur dengan menggunakan 5 dimensi kualitas pelayanan yaitu 
Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness, dan Assurance. Penelitian ini 
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif. Populasi penelitian 
ini berjumlah 297 orang, yang diperoleh dari jumlah konsumen paket Turki pada 
tahun 2019-2021. Sampel pada penelitian ini adalah 75 orang responden, dengan 
teknik pengambilan data menggunakan kuesioner yang dibagikan secara online via 
Whattsapp selama bulan November 2022. Hasil dari penelitian ini menunjukkan 
bahwa  dimensi yang mendapatkan nilai paling tinggi yaitu dimensi Tangible masuk 
ke dalam kategori “Sangat Baik”, lalu dimensi Responsiveness masuk ke dalam 
kategori “Sangat baik”, kemudian dimensi Reliability masuk  kedalam kategori 
“sangat baik”, lalu dimensi Empathy masuk dalam kategori “Sangat baik”. Dan 
dimensi Assurance masuk ke dalam kategori “Cukup Baik. Rekomendasi dari 
penelitian ini antara lain pada aspek Tangible, diharapkan agar itinerary paket 
wisata Turki  ditinjau kembali, pada aspek Empathy menyampaikan informasi 
dokumen perjalanan dan juga bagasi kepada para konsumen, pada aspek 
Responsiveness mengadakan pelatihan untuk meningkatkan kualitas SDM dan juga 
tour leader, serta pada aspek Assurance mengadakan evaluasi setelah tour 
dilaksanakan dan melakukan pelatihan khusus bahasa asing seperti bahasa Turki 
dan Inggris. 

 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, TERRA, Paket wisata Turki 
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ABSTRACT 
 
PT Dwidaya Tour&Travel Makassar is one of the branches of PT Dwidaya, a travel 
agency. PT Dwidaya Tour & Travel Makassar still has unfavorable responses from 
consumers regarding the quality of its services. The purpose of this study is to 
determine the quality of service on tour packages in Turkey by PT Dwidaya Tour & 
Travel Makassar. In this study, service quality is measured using 5 service quality 
dimensions, namely Tangible, Empathy, Reliability, Responsiveness, and Assurance. 
This research uses a quantitative approach with descriptive methods. The population 
of this study is 297 people, which is obtained from the number of Turkish package 
consumers in 2019-2021. The sample in this study was 75 respondents, using a data 
collection technique using a questionnaire which was distributed online via 
Whattsapp during November 2022. The results of this study indicate that the 
dimension that gets the highest score, namely the Tangible dimension, falls into the 
"Very Good" category. then the Responsiveness dimension is included in the "Very 
good" category, then the Reliability dimension is included in the "very good" 
category, then the Empathy dimension is included in the "Very good" category. And 
the Assurance dimension is included in the “Good Enough” category. 
Recommendations from this study include the Tangible aspect, it is hoped that the 
Turkish tour package itinerary will be reviewed, on the Empathy aspect conveying 
information on travel documents and also luggage to consumers, on the 
Responsiveness aspect holding training to improve the quality of human resources 
and also tour leaders, as well as on aspects Assurance conducts evaluations after the 
tour is carried out and conducts special foreign language training such as Turkish 
and English.. 
 
Keywords: Service Quality, TERRA, Turkey tour packages 
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