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ABSTRAK 

Indonesia menjadi tujuan wisata bagi para wisatawan baik dari dalam negeri 
ataupun luar negeri sehingga pariwisata di Indonesia menjadi salah satu faktor 
pendukung meningkatnya bisnis tour dan travel. Dengan peningkatan bisnis tour 
and travel, banyak pengusaha yang berlomba-lomba untuk menarik perhatian 
pelanggan. Salah satu bisnis tour dan travel yang terdapat di Indonesia adalah 
Kirana Tour & Travel. Akibat peningkatan bisnis tour and travel, membuat 
persaingan menjadi semakin ketat sehingga diperlukannya peningkatan dalam niat 
beli ulang konsumen. Penelitian ini dilatarbelakangi dari hasil observasi dan 
preliminary research berupa wawancara yang menunjukan bahwa mayoritas orang 
memiliki tingkat niat beli ulang yang rendah. Rendahnya tingkat niat beli ulang 
tersebut dikarenakan kualitas pelayanan terutama pada dimensi tangible, reliable, 
responsiveness, dan assurance yang ditawarkan oleh Kirana Tour & Travel kepada 
konsumen. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk memahami lebih dalam mengenai 
pengaruh persepsi konsumen atas tangible, reliable, responsiveness, dan assurance 
dengan niat beli ulang konsumen Kirana Tour & Travel. Selain itu untuk 
mengetahui apakah tangible, reliable, responsiveness, dan assurance 
mempengaruhi niat beli ulang secara simultan. 

Metode yang dipakai pada penelitian ini, yaitu applied research dan 
eksplanatif dengan pendekatan kualitatif. Sampel yang digunakan sebanyak 100 
responden dimana setiap respondennya dipilih menggunakan teknik purposive 
sampling yang memenuhi karateristik sampel yang telah ditentukan. Analisis pada 
penelitian ini menggunakan IBM SPSS 29 yang meliputi analisis deskriptif, uji 
asumsi klasik serta analisis regresi linear berganda. 

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, persepsi responden terhadap 
tangible, reliable, responsiveness, dan assurance cukup buruk. Namun pada uji 
asumsi klasik, tidak terdapat gejala multikolinearitas dan pada hasil uji regresi 
linear berganda terhadap pengaruh positif antara tangible, reliable, responsiveness, 
dan assurance terhadap niat beli ulang.  

 
Kata kunci: Tangible, Reliable, Responsiveness, Assurance, Niat Beli Ulang, 
Kirana Tour & Travel 
 
 

  



 

 

ABSTRACT 

Indonesia has become a tourist destination for both domestic and international 
travelers, making tourism one of the supporting factors for the growth of the tour 
and travel business in the country. With the increase in tour and travel businesses, 
many entrepreneurs are competing to attract customers' attention. One such tour 
and travel business in Indonesia is Kirana Tour & Travel. Due to the growth of the 
tour and travel business, competition has become increasingly fierce, necessitating 
an improvement in consumer repurchase intentions. This research is motivated by 
observations and preliminary research in the form of interviews that show the 
majority of people have a low level of repurchase intention. The low level of 
repurchase intention is due to the quality of service, especially in the dimensions of 
tangible, reliable, responsiveness, and assurance offered by Kirana Tour & Travel 
to consumers. 

This study aims to understand more deeply the influence of consumer 
perceptions of tangible, reliable, responsiveness, and assurance on the repurchase 
intentions of Kirana Tour & Travel customers. Additionally, it seeks to determine 
whether tangible, reliable, responsiveness, and assurance simultaneously affect 
repurchase intentions. 

The method used in this research is applied and explanatory with a 
qualitative approach. The sample consists of 100 respondents, each selected using 
purposive sampling techniques that meet the predetermined sample characteristics. 
The analysis in this study uses IBM SPSS 29, including descriptive analysis, 
classical assumption tests, and multiple linear regression analysis.  

Based on the analysis conducted, respondents' perceptions of tangible, 
reliable, responsiveness, and assurance are quite poor. However, in the classical 
assumption test, there is no multicollinearity, and in the multiple linear regression 
test results, there is a positive influence between tangible, reliable, responsiveness, 
and assurance on repurchase intention. 
 
Keywords: Tangible, Reliable, Responsiveness, Assurance, Repurchase Intention,  
Kirana Tour & Travel  
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BAB 1  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang   

Indonesia merupakan negara yang memiliki keindahan alam yang berlimpah 

dimana hal ini membuat Indonesia menjadi tujuan wisata bagi para wisatawan baik 

dari dalam negeri maupun luar negeri. Pariwisata di Indonesia mengalami 

peningkatan dari awal tahun 2022 ke tahun 2023. Kemenparekraf RI mengatakan 

bahwa kunjungan wisatawan Indonesia mengalami peningkatan 12,57% 

dibandingkan pada tahun 2022 (Noviyanti, 2023). Sementara itu jumlah kunjungan 

wisatawan asing pada tahun 2023 mengalami peningkatan hingga 196,85%.  

 

Gambar 1.1  

Data peningkatan kunjungan wisatawan asing ke Indonesia pada tahun 
2022- 2023 

 
Sumber : Badan Pusat Statistik (2023) 

 

Pariwisata di Indonesia menjadi sektor yang paling andal untuk 

meningkatkan devisa negara. Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif dimana 

mencatat pendapatan devisa negara dalam sektor pariwisata Indonesia yang 

mencapai US$4,26 miliar pada tahun 2022 dimana nilai tersebut sangat melonjak 

hingga 769,39% dibandingkan tahun sebelumnya yang hanya sebesar US$0,49 

miliar (Adi, 2023). Dari sini dapat dilihat bahwa dengan adanya peningkatan 

pariwisata di Indonesia dapat dipercaya bahwa sektor pariwisata menjadi penggerak 

dan memiliki potensi besar dalam peningkatan infrastruktur perekonomian 
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Indonesia karena sektor pariwisata memiliki peranan yang sangat penting dalam 

perekonomian di Indonesia. Dengan meningkatnya pariwisata di Indonesia menjadi 

salah satu faktor pendukung meningkatnya juga suatu bisnis tour dan travel. Tidak 

dipungkiri jika banyak pemilik usaha bisnis tour dan travel berlomba-lomba untuk 

menarik perhatian para pelanggan untuk menggunakan tour dan travel tersebut.  

Tour dan Travel adalah salah satu bisnis yang bergerak dalam penjualan jasa 

berupa tiket perjalanan, tiket maskapai penerbangan, tiket perjalanan darat atau laut, 

penginapan hotel, paket liburan dan jasa pelayanan kepada para pelanggan seperti 

penyewaan mobil atau travel shuttle, paket tur liburan, dan masih banyak lagi. 

Penulis melakukan pencarian di Google trends mengenai tour dan travel dan 

berikut merupakan hasil Google trends :   

 

Gambar 1.2  

Hasil Google Trends kata “Tour & Travel” di Indonesia pada Maret 2023 - 
Februari 2024 

 
Sumber : Google Trends  

 

Berdasarkan grafik yang ditampilkan oleh Google Trends, mengenai 

pencarian tour dan travel memiliki grafik yang tinggi dimana berarti masyarakat 

memang sering mencari informasi mengenai tour dan travel untuk berpariwisata, 

rencana liburan, melihat harga atau bahkan membandingkan harga dan masih 

banyak lagi.  

Dampak perekonomian karena travel & tourism yang diprediksi dapat 

menciptakan 110 juta lapangan pekerjaan baru selama 10 tahun ke depan (Travel, 

2023). Dari sini bisa dibuktikan bahwa usaha jasa tour dan travel mempunyai 

prospek yang menjanjikan saat kita membuka jasa tour dan travel dan dapat dilihat 
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bahwa jasa tour dan travel sedang meningkat disekitaran dikarenakan pariwisata di 

Indonesia juga meningkat dengan pesat.  

Dengan menggunakan jasa tour dan travel tersebut sangat memudahkan 

para wisatawan untuk dapat berlibur atau mudah berpindah tempat dari suatu 

tempat ke tempat lainnya. Hasil survei dari salah satu tour operator ternama brand 

international kepada para traveller, dimana 54% orang masih tidak memiliki 

bayangan tujuan untuk pergi kemana saat mereka akan memulai rencana bepergian 

(Merdeka, 2023). Sementara itu, 82% orang yang memiliki keinginan untuk 

travelling atau berpergian memilih untuk menggunakan jasa travel agent, dimana 

semuanya sudah tersedia dan dipandu oleh pemandu wisata yang local expertise 

sehingga pastinya akan memberikan jaminan dalam perjalanan dan pengalaman 

yang berkesan menyenangkan.  

Masyarakat yang memutuskan untuk memilih menggunakan jasa tour dan 

travel pastinya sudah memiliki kepercayaan terlebih dahulu bahwa dengan 

menggunakan jasa tersebut akan membuat bepergian menjadi lebih mudah. Di era 

digital saat ini, di mana segala sesuatu yang sudah semakin canggih dan serba 

online, banyak jasa tour dan travel yang menawarkan layanan pemesanan secara 

daring. Cara digital tersebut sangat memudahkan konsumen untuk memesan jasa 

tour dan travel secara cepat dan praktis. Selain kemudahan dalam pemesanan, 

layanan online juga sangat menguntungkan konsumen dalam hal akses informasi 

yang luas, serta beragam penawaran dari segi harga dan produk. 

 Kirana Tour & Travel merupakan salah satu perusahaan yang berkecimpung 

dalam jasa tour dan travel. Kirana Tour & Travel menyediakan layanan berupa 

shuttle mobil antar kota, airport shuttle, tour dan travel dalam negeri dan luar 

negeri, layanan pemesanan tiket maskapai penerbangan, dan melayani carter harian 

dan bulanan. Lokasi Kirana Tour & Travel berada di Jalan MT. Haryono Ruko 

Istana Dinoyo Kav. D-16, Malang. Kirana Tour & Travel memiliki lokasi yang 

sangat strategis di daerah tersebut. Kirana Tour & Travel juga memiliki layanan 

pemesanan secara online. Dimana dengan adanya pemesanan secara online, maka 

konsumen pun juga bisa memberikan ulasan secara online juga. Dengan adanya 

fitur ulasan ini membuat konsumen bisa melihat dan menentukan dalam memilih 

jasa tour dan travel. Kirana Tour & Travel kerap mendapat ulasan yang negatif di 
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Google Reviews mengenai airport shuttle. Berikut beberapa ulasan negatif 

konsumen kepada Kirana Tour & Travel :  

 

Tabel 1.1  

Ulasan negatif konsumen mengenai airport shuttle di Google Reviews 

 

Pelayanan yang 

mengecewakan karena 

tidak menepati janji 

dalam mengangkut 

penumpang. 

Penumpang memesan 

untuk 2 orang saja 

tetapi saat di jemput di 

dalam mobil ada 

banyak penumpang 

lain. 

 

Tidak sesuai dengan 

kesepakatan dalam 

penjemputan. 

 

Kantor susah untuk 

dihubungi, dimana 

konsumen sudah 

menelfon berkali-kali 

dan tidak ada 

tanggapan. Saat 

konsumen datang ke 

kantor ternyata pegawai 

sedang asyik bermain 

game.  
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Pelayanan kurang 

bagus, karena kondisi 

mobil yang digunakan 

tidak layak dimana 

lampu mobil tersebut 

redup.  

 

Supir travel tidak 

mempunyai keramahan 

dan sopan santun 

dimana membuat 

pelanggan marah.  

 

Supir menjemput 

pelanggan telat dan 

supir tidak tahu jalan 

malah marah-marah ke 

pelanggan.  

 

Supir menjemput 

pelanggan lama hingga 

telat.  

 
Sumber : Google Reviews 

 

 Penulis menyimpulkan dari bukti-bukti di atas bahwa pelayanan yang 

Kirana Tour & Travel berikan sangat tidak memuaskan untuk para pelanggan, 
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sehingga banyak komplain negatif dari pelanggan yang dipaparkan melalui google 

reviews. Paling banyak konsumen yang mengeluhkan mengenai penjemputan yang 

sering telat yang tidak sesuai dengan janji, pelayanan sikap supir yang kurang sopan 

dan ramah terhadap pelanggan, cara supir mengendarai mobil kurang safety. Selain 

itu kondisi mobil yang kurang mewadahi membuat pelanggan tidak nyaman dan 

kantor dari Kirana Tour & Travel sangat sulit untuk dihubungi oleh pelanggan.  

Dari hasil wawancara penulis kepada owner dari Kirana Tour & Travel yang 

mengatakan bahwa airport shuttle tersebut mengalami penurunan pelanggan pada 

tahun 2022 hingga sekarang. Owner dari Kirana Tour & Travel yang mengatakan 

bahwa rata-rata pelanggan tidak balik kembali untuk menggunakan jasa dari airport 

shuttle tersebut. Banyak pelanggan yang hanya menggunakan sekali saja lalu untuk 

selanjutnya sangat jarang pelanggan yang menggunakan ulang kembali jasa 

tersebut.  

Penulis melakukan preliminary research berupa wawancara kepada para 

konsumen yang sudah pernah menggunakan jasa travel Kirana Tour & Travel 

sebanyak 25 responden. Tujuan preliminary research yang dilakukan oleh peneliti 

untuk mengetahui apa faktor penyebab kurangnya konsumen untuk niat beli ulang 

dari jasa travel Kirana Tour & Travel. Berikut adalah hasil preliminary research 

yang telah dilakukan oleh penulis : 

 

Gambar 1.3  

Hasil Preliminary Research terkait dengan Niat Beli Ulang 

 
Sumber : Pengolahan data oleh penulis 
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Hasil preliminary research tersebut dapat disimpulkan bahwa kebanyakan 

konsumen dari Kirana Tour & Travel memiliki niat yang rendah untuk memakai 

ulang jasa dari Kirana Tour & Travel di bidang airport shuttle. Dimana konsumen 

lebih memilih untuk menggunakan jasa perusahaan lain daripada menggunakan jasa 

dari Kirana Tour & Travel. Dari sini bisa dilihat bahwa niat beli ulang sangatlah 

penting untuk suatu perusahaan. Niat beli ulang yang rendah yang disebabkan oleh 

pandangan negatif konsumen tentang perusahaan, maka perusahaan tersebut tidak 

akan mendapatkan kesan baik dimata konsumen.  Lalu peneliti melakukan 

pertanyaan lebih lanjut mengenai alasan para konsumen yang kurang atau bahkan 

tidak berniat untuk memakai niat ulang jasa Kirana Tour & Travel. Berikut 

merupakan hasil dari preliminary research :  

 

Tabel 1.2  

Preliminary research “Alasan tidak memakai ulang jasa airport shuttle dari 

Kirana Tour & Travel” 

Alasan Dimensi 
Jumlah 

Responden 

Jemput sering telat (tidak sesuai janji) Reliable 6 

Kondisi mobil yang kurang mewadahi (AC 

kadang mati, lampu juga kadang mati, 

kendaraan kurang bersih) 

Tangible 4 

Supir tidak ramah dan tidak sopan Assurance 7 

Cara menyetir sangat tidak safety Assurance 5 

Kantor susah untuk dihubungi oleh 

pelanggan 
Responsiveness 3 

Sumber: Hasil Olah Data Penulis 

 

Dari hasil preliminary research di atas, dapat diketahui bahwa 

permasalahan dalam Kirana Tour & Travel yang membuat konsumen tidak tertarik 
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untuk memakai ulang jasa dari Kirana Tour & Travel. Dapat dilihat dari Tabel 1.1 

bahwa Kirana Tour & Travel memiliki masalah terkait dengan kualitas layanannya 

sehingga membuat konsumen enggan dan tidak ingin untuk memakai ulang jasa 

dari travel tersebut.  

Berdasarkan dari hasil preliminary research  di atas, penulis tertarik untuk 

meneliti masalah yang dihadapi oleh Kirana Tour & Travel yang menyebabkan para 

konsumen tidak ingin memakai ulang jasa dari travel tersebut. Maka dari itu penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis Pengaruh Persepsi 

Konsumen atas Tangible, Reliable, Responsiveness, dan Assurance terhadap 

Niat Beli Ulang Konsumen  Kirana Tour & Travel Airport Shuttle Malang”  

 
1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka peneliti menyusun 

rumusan masalah yang akan digunakan sebagai dasar penelitian. Berikut 

merupakan rumusan masalah penelitian ini:  

1. Bagaimana persepsi konsumen atas Tangible pada Kirana Tour & Travel?  

2. Bagaimana persepsi konsumen atas Reliable pada Kirana Tour & Travel? 

3. Bagaimana persepsi konsumen atas Responsiveness pada Kirana Tour & 

Travel? 

4. Bagaimana persepsi konsumen atas Assurance pada Kirana Tour & Travel? 

5. Bagaimana pengaruh Tangible, Reliable, Responsiveness, Assurance 

terhadap niat beli ulang konsumen? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah yang terdapat di atas, peneliti akan dapat 

menentukan tujuan dari dilakukannya penelitian ini. Berikut tujuan penelitian ini :  

1. Untuk mengetahui persepi konsumen atas tangible pada Kirana Tour & 

Travel. 

2. Untuk mengetahui persepi konsumen atas reliable pada Kirana Tour & 

Travel. 

3. Untuk mengetahui persepi konsumen atas responsiveness pada Kirana Tour 

& Travel. 
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4. Untuk mengetahui persepi konsumen atas assurance pada Kirana Tour & 

Travel. 

5. Untuk mengetahui pengaruh tangible, reliable, responsiveness, assurance 

terhadap niat beli ulang konsumen. 

 

1.4 Manfaat Penelitian  

Berdasarkan tujuan penelitian yang akan digunakan pada penelitian ini, berikut 

manfaat yang didapatkan dari penelitian ini :  

1. Bagi Perusahaan,  

Penelitian ini dapat berguna bagi perusahaan sehingga bisa dijadikan bahan 

informasi dan masukkan untuk lebih mengetahui persepsi konsumen yang 

baik agar menguntungkan perusahaan dan cara mengatasi sebuah 

permasalahan di perusahaan. 

2. Bagi Peneliti Lain,  

Penelitian ini bisa dijadikan referensi dan tambahan informasi oleh peneliti 

lain yang memiliki topik yang sama. 

3. Bagi Pembaca,  

Penelitian berharap bagi semua pembaca penelitian ini bisa menambah 

wawasan, ilmu pengetahuan dan referensi dalam bidang persepsi konsumen 

atas tangible dan reliable terhadap niat beli ulang konsumen. 

 

1.5 Kerangka Pemikiran  

Dalam wawancara yang dilakukan penulis kepada responden yang pernah 

menggunakan jasa Kirana Tour & Travel, peneliti menemukan adanya persepsi 

yang negatif mengenai kualitas pelayanan Kirana Tour & Travel. Persepsi 

merupakan suatu proses yang harus dilalui oleh seseorang dalam memilih, 

mengorganisasikan, dan menginterpretasikan suatu informasi yang memiliki 

manfaat untuk membentuk suatu gambaran mengenai dunia (Jamaluddin, 2020). 

Persepsi konsumen pasti sangat bergantung erat dengan pemilihan suatu produk 

dimana produk itu bisa barang atau jasa. Proses persepsi suatu barang atau jasa pasti 

tidak semuanya berkesan positif tapi ada juga yang berkesan negatif. Dengan 

adanya kesan tersebut membuat konsumen bisa mengetahui apakah puas atau 
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tidaknya dengan produk tersebut. Persepsi negatif yang terjadi di Kirana Tour & 

Travel menjadi suatu masalah yang diteliti oleh penulis.  

Tangible merupakan bukti fisik dimana dimensi ini sangat berkenaan 

dengan suatu daya tarik dalam sarana komunikasi, fasilitas fisik, perlengkapan dan 

keperluan material yang akan digunakan oleh suatu perusahaan dan penampilan 

karyawan yang sangat diperlukan dalam proses jasa (Japlani & Suryadi, 2022). 

Persepsi konsumen terhadap tangible akan muncul ketika perusahaan menyajikan 

pelayanan yang prima bagi suatu konsumen. Pelayanan yang prima ini bisa 

ditangkap secara langsung ketika konsumen melihat barang atau saja yang disajikan 

perusahaan. Niat beli ulang konsumen pasti dipengaruhi oleh tangibles yang 

perusahaan berikan kepada konsumen. 

 Reliable sangat berkaitan erat dengan kemampuan perusahaan dalam 

memberikan suatu pelayanan dimana pelayanan itu harus sangat akurat tanpa 

membuat kesalahan kepada konsumen sejak pertama konsumen membeli atau 

memakai produk atau jasa dari suatu perusahaan sesuai dengan waktu yang sudah 

disepakati (Japlani & Suryadi, 2022). Dalam membangun suatu perusahaan, 

reliable sangat diperlukan oleh setiap perusahaan ke konsumen dengan adanya 

reliable perusahaan pastinya memiliki suatu komitmen yang harus di jaga baik 

dalam segi pelayanan, produk atau jasa dan kualitasnya.  

 Responsiveness merupakan suatu keinginan, kesigapan bahkan respon dari 

karyawan dalam membantu konsumen untuk memberikan pelayanan yang tanggap 

dan cepat sekaligus (Japlani & Suryadi, 2022). Dengan adanya daya tanggap atau 

responsiveness yang baik dari suatu perusahaan dimana hal itu merupakan kunci 

dari cikal bakal perusahaan yang dapat diandalkan oleh konsumen. Daya tanggap 

yang baik membuat kesan yang positif bagi pelanggan dimana hal tersebut 

membuat pelanggan nyaman. Kenyamanan tersebut dapat membuat para pelanggan 

tertarik untuk melakukan pemakaian atau pembelian ulang terhadap jasa atau 

produk yang dimiliki oleh perusahaan.  

 Assurance adalah suatu jaminan kepada konsumen dimana mencakup 

kesopanan, kemampuan dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki oleh para staf, 

bebas dari resiko, perilaku para karyawan dimana diharapkan dapat mampu 

menumbuhkan suatu kepercayaan dan perusahaan diharapkan bisa menumbuhkan 
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rasa yang aman bagi pelanggannya (Faikotul Hikmaha, Maspufah, & Salahudin, 

2020). Dengan adanya assurance yang memuaskan pastinya akan meningkatkan 

mutu perusahaan yang bisa membuat pelanggan puas. 

Niat beli ulang merupakan peluang atau kemungkinan subjektif dimana 

konsumen terus akan membeli produk atau jasa tersebut di masa yang akan 

mendatang dari perusahaan yang sama (Nora, 2019). Saat memilih suatu produk 

atau jasa dari suatu perusahaan pastinya konsumen harus memiliki ketertarikan oleh 

produk atau jasa tersebut dimana setelah hal itu membuat konsumen memutuskan 

untuk ke depannya akan memakai produk atau jasa tersebut itu lagi atau tidak. Niat 

beli ulang ini memiliki arti dimana konsumen menunjukkan keniatannya untuk 

membeli lagi produk atau jasa di perusahaan yang sama untuk memenuhi 

kebutuhannya.  

 

1.6 Hipotesis  

Gambar 1.4  

Model Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Hasil Olah Data Penulis 

 

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, peneliti menyusun hipotesis sebagai 

berikut :   

H1 : Pengaruh persepsi konsumen pada tangible, reliable, responsiveness, 

assurance terhadap niat beli ulang konsumen Kirana Tour & Travel. 

Tangible (X1) 

Reliable (X2) 

Responsivenesss (X3)  

Assurance (X4) 

Niat Beli Ulang (Y) 
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H2 : Terdapat perbedaan pengaruh antara tangible, reliable, responsiveness, 

assurance terhadap niat beli ulang konsumen Kirana Tour & Travel. 

 

 

  


	6032001078-Bagian 1
	6032001078-Bagian 2
	6032001078-Bagian 3
	6032001078-Bagian 4
	6032001078-Bagian 5
	6032001078-Bagian 6

