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ABSTRAK

PT. GEM Tours & Travel merupakan biro perjalanan wisata yang
menyediakan perjalanan ibadah haji dan umrah. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui bagaimana kualitas pelayanan tour leader di PT. GEM Tour & Travel
Kota Serang. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Populasi
dalam penelitian ini sebanyak 250 responden dan diperoleh sampel penelitian
sebanyak 152 responden yang diambil dengan menggunakan rumus Krejcie and
Morgan. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan penyebaran
kuesioner dan wawancara dan data diolah dengan menggunakan alat bantu SPSS
versi 25. Dari hasil menunjukkan bahwa Tangible memiliki rata-rata sebesar 4,47,
Empathy memiliki rata-rata sebesar 4,66, Reliability memiliki rata-rata sebesar
4,47, Responsiveness memiliki rata-rata sebesar 4,64 dan Assurance memiliki rata-
rata sebesar 4,69. Hasil analisis ini mengidentifikasi area utama untuk perbaikan
dalam pelayanan untuk meningkatkan kepuasan. Penelitian ini menyarankan
perlunya peningkatan dalam berbagai aspek, seperti fasilitas fisik, empati terhadap
kebutuhan individual, konsistensi layanan, responsivitas terhadap masukan
konsumen, serta membangun kepercayaan yang lebih kuat. Dengan memperhatikan
hasil ini, PT. GEM Tours & Travel dapat mengarahkan upaya perbaikan untuk
meningkatkan pengalaman konsumen secara holistik dalam pelayanan tur mereka.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Tour Leader, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Emphaty, dan Tangible.
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ABSTRACT

PT. GEM Tours & Travel is a travel agency that provides pilgrimage and
Umrah travel services. This study aims to determine the quality of service provided
by tour leaders at PT. GEM Tours & Travel in Serang City. This research uses a
descriptive quantitative method. The population in this study consists of 250
respondents, and a sample of 152 respondents was obtained using the Krejcie and
Morgan formula. The data collection techniques in this study involve distributing
questionnaires and conducting interviews, with data analyzed using SPSS version
25. The results show that Tangible has an average of 4.47, Empathy has an average
of 4.66, Reliability has an average of 4.47, Responsiveness has an average of 4.64,
and Assurance has an average of 4.69. The analysis results identify key areas for
improvement in services to enhance customer satisfaction. This study suggests the
need for improvements in various aspects, such as physical facilities, empathy for
individual needs, service consistency, responsiveness to consumer feedback, and
building stronger trust. By considering these results, PT. GEM Tours & Travel can
direct improvement efforts to enhance the overall customer experience in their tour
services.

Keywords: Service Quality, Tour Leader, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy, and Tangibles.
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