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“Orang yang menuntut ilmu bearti menuntut rahmat ; orang yang menuntut ilmu
bearti menjalankan rukun Islam dan Pahala yang diberikan kepada sama dengan para
Nabi”.

( HR. Dailani dari Anasr.a)

“The aim of education should be to teach us rather how to think, than what to think
- rather to improve our minds, so as to enable us to drink for ourselves, than to load
the memory with thoughts of other men”

Bill Beattie
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ABSTRAK

Aghata Tour & Travel Depok merupakan salah satu biro perjalanan wisata yang
bergerak di bidang outbound tour yang telah beroperasi sejak tahun 2017 yang
melayani tour ke Turki. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui
ekspektasi dan persepsi konsumen Aghata Tours & Travel pada paket Wisata Turki
terhadap 4 dimensi kepuasan pelanggan sehingga dapat diketahui faktor-faktor
untuk meningkatkan kepuasan konsumen tersebut dengan menggunakan dimensi
Price, Service Qualitu, Product Quality, dan Emotional Factor. Dalam penelitian
ini, penulis menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode deskriptif.
Berdasarkan hasil penelitian dibuat kesimpulan bahwa persepsi yang diterima oleh
konsumen belum memenuhi ekspektasi atau harapan yang tinggi dari konsumen
Aghata Tours & Travel Depok pada paket wisata Turki. Maka dari itu, untuk
meningkatkan kepuasan konsumen diperlukan adanya peningkatan kualitas
pelayanan melalui faktor-faktor tersebut.

Kata Kunci : Kepuasan Konsumen, Ekspektasi, Persepsi.



ABSTRACT

Aghata Tour & Travel Depok is one of the travel agencies engaged in outbound
tours that has been operating since 2017 serving tours to Turkey. The purpose of
this study is to determine the expectations and perceptions of consumers of Aghata
Tour & Travel on the Turkey Tour package on the 4 dimensions of customer
satisfaction so that it can be known the factors to increase customer satisfaction by
using the dimensions of Price, Service Quality, Product Quality, and Emotional
Factor. In this study, the author uses a quantitative approach with a descriptive
method. Based on the results of the study, it was concluded that the perception
received by consumers had not met the high expectations or expectations of Aghata
Tours & Travel Depok consumers on Turkish tour packages. Therefore, to increase
customer satisfaction, it is necessary to improve the quality of service through these
factors.

Keywords: Consumer Satisfaction, Expectations, Perceptions.
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