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1.1. Latar Belakang

Di zaman yang serba maju sekarang ini, alat transportasi di Indonesia
menjadi peran penting terhadap perkembangan media penghubung yang dapat
memperlancar dan menunjang seluruh kegiatan aktivitas pembangunan bangsa dan
negara kepulauan yang sangat luas. Jadi, melakukan kegiatan perjalanan dari satu
tempat ke tempat lain untuk suatu tujuan tertentu adalah bagian dari aktivitas
kehidupan manusia. Sarana transportasi harus menyediakan fasilitas — fasilitas yang
aman, nyaman, memadai, modernisasi dan cepat bagi calon konsumen yang akan
melakukan perjalanan baik luar maupun dalam kota, misal dengan travel, bus,

kereta api, pesawat terbang, kapal laut, maupun rent car (Syamsul Ibad, dkk 2018).

Kota Kudus merupakan kota kretek dan kota wisata religi, sehingga banyak
para pendatang dari berbagai penjuru Indonesia, ada yang hanya sekedar liburan
menikmati pemandangan/wisata/religi yang ada di Kudus, ada pula yang
melanjutkan pendidikan disana sehingga semakin tahun semakin meningkat jumlah
kepadatan penduduk yang ada di Kudus. Hal ini memungkinan penduduk disana
memerlukan alat transportasi darat yang nyaman, aman, modern, serta cepat
khususnya wisata umum/religi lokal maupun luar kota yang belakangan ini cukup
meningkat. Sejak adanya tol trans jawa dan wisata luar kota yang menarik dapat
detempuh dalam waktu yang singkat dengan menggunakan transportasi darat.
Kondisi ini membuat para pelaku bisnis berlomba — lomba membuka perusahaan

jasa mulai dari otobus sampai travel (Syamsul Ibad, dkk 2018).



Travel merupakan produk jasa yang bergerak di bidang pelayanan jasa
transportasi dan wisata. Semakin maraknya jumlah perusahaan travel di berbagai
tempat yang saling berdekatan antara satu dengan yang lain, apalagi jasa travel
online seperti taxi online, grab, dan sebagainya, sampai maraknya jasa travel gelap
yang tanpa perizinan beroperasi tentunya sangat berdampak pada sebuah usaha
travel. Banyaknya persaingan tersebut, semakin menunjukkan persaingan yang
ketat yang memaksa perusahaan agar mampu mencapai keunggulan kompetitif
sehingga bisa menang dalam mempertahankan pelanggan dan bisa bersaing di

bisnis global.

Promosi adalah memberitahukan untuk menawarkan produk dan jasa yang
bertujuan untuk menarik konsumen supaya mau menggunakan jasa atau produk
tersebut. Salah satu travel yang saat ini menggunakan promaosi gencar — gencarnya
dan banyak digunakan oleh masyarakat kota Kudus adalah Ittihad Tour and Travel.
Ittihad Tour and Travel merupakan sebuah usaha bisnis travel yang menyediakan
pelayanan jasa yang berkaitan dengan sektor perjalanan reguler dan penjualan objek
wisata. Sama halnya dengan travel lainnya, Ittihad Tour and Travel berusaha
seoptimal mungkin untuk memberikan pelayanan terbaiknya kepada konsumen
dengan mempertimbangkan segala komponen dari bauran pemasaran yang

dimilikinya sesuai dengan kebutuhan konsumen (Syamsul Ibad, dkk 2018).

Kegiatan pelayanan merupakan ujung tombak di dalam meningkatkan
penjualan, yang pada akhirnya akan dapat meningkatkan penjualan jasa
transportasi. Ini tergantung pada bauran pemasaran yang dilakukan supaya dapat

menimbulkan umpan balik bagi perusahaan. Selain itu, diperlukan kemampuan



manajemen dari perusahaan dalam memanfaatkan peluang yang ada di masyarakat

(Syamsul Ibad, dkk 2018).

Salah satu masalah yang ada dalam dunia bisnis yang perlu diperhatikan
baik — baik oleh hampir seluruh perusahaan adalah berkaitan dengan kualitas jasa.
Dalam ilmu perilaku konsumen adalah- mempelajari tentang seorang individu,
kelompok dan organisasi akan memilih, membeli, memakai serta memanfaatkan
barang, jasa, gagasan, atau pengalaman dalam rangka agar keinginan dan kebutuhan

mereka bisa tercapai.

Pelayanan yang baik adalah hal yang harus diperhatikan oleh perusahaan
jasa, pelayanan yang baik dan berkualitas akan berdampak positif bagi perusahaan,
sebab dengan proses pelayanan yang baik dan berkualitas bisa membuat konsumen
menjadi pelanggan setia yang tentunya akan dapat menambah kemanfaatan yang
banyak bagi perusahaan. Begitu pula sebaliknya jika pihak perusahaan tidak
mempertimbangkan dan memperhatikan kualitas pelayanan terhadap konsumennya
maka kemungkinan tidak bisa dihindari bahwa konsumen akan berpaling untuk
menggunakan jasa pelayan perusahaan itu lagi dan lebih memilih ke perusahaan
jasa lainnya. Sebab konsumen adalah raja, dan seorang konsumen akan selalu
berharap untuk mendapatkan perlakuan yang khusus yang sesuai dengan apa yang

mereka harapkan (Syamsul Ibad, dkk 2018).

Komunikasi pemasaran dari mulut ke mulut (Word Of Mouth) mempunyai
pengaruh yang sangat besar kepada seseorang, karena informasinya dianggap nyata

dan jujur dan seseorang cenderung lebih mempercayai informasi produk yang



mereka dengar dari teman, kerabat atau orang terdekat yang berpengalaman

terhadap suatu produk tersebut dibandingkan dari iklan.

Menurut Kotler & Keller (2012) pemasaran dari mulut ke mulut (Word Of
Mouth) adalah komunikasi lisan, tertulis, dan elektronik antar masyarakat yang
berhubungan dengan keunggulan atau pengalaman membeli atau menggunakan
produk atau jasa. Strategi promaosi word of mouth marketing (informasi mulut ke
mulut) dapat dilakukan baik secara penjualan langsung tatap muka maupun melalui
media online. Word of Marketing (WOM) merupakan sebuah teknik promosi dalam
bentuk komunikasi informal pribadi secara persuasif antara satu konsumen ke
khalayak umum lainnya mengenai suatu produk/jasa yang telah digunakannya yang
tanpa didasari komunikasi tersebut terdapat pesan promosi dan rekomendasi secara
tidak langsung oleh si pemberi informasi kepada si penerima informasi. Sehingga
word of mouth ini memiliki dampak positif dan negatif yang berpengaruh besar

terhadap pemasaran suatu produk dan promosi (M Aries, dkk 2018).

Ittihad Tour and Travel berusaha semaksimal mungkin di dalam
memberikan pelayanan terbaiknya dengan berbagai pertimbangan komponen dari
bauran pemasaran yang dimilikinya sesuai kebutuhan konsumenya, diantara
pelayanan tersebut adalah ketepatan waktu dan kehandalan pengemudi. Sopir dan
karyawan Ittihad Tour and Travel dilatih supaya handal dan tepat waktu jika
konsumen membutuhkan, hal ini mengakibatkan konsumen akan merasa nyaman

dan aman ketika berada di perjalanan.



Ittihad Tour and Travel memiliki komitmen yaitu selalu mengutamakan
pelayanan yang terbaik sesuai dengan kebutuhan jasa pariwisata dan hal tersebutlah
yang menjadi keunggulan perusahaan ”The best of your dream” adalah corporate
value yang terus dijaga selama bertahun-tahun. Informasi yang lengkap mengenai

jasa wisata pariwisata dalam negeri adalah jaminan pelayanan perusahaan.

Tabel 1. 1

Data Penjualan Ittihad Tour and Travel
Bulan Juni 2020 sampai bulan Juni 2021

Target Realisi Persentase
Tahun Bulan Perusahaan Perusahaan Y
(Rupiah) (Rupiah) b
. Rp Rp
£020 Junt-1 13°000.000,00 12.130.000,00 7%
Wi | Rp Rp
13.000.000,00 13.345.000,00 3%
Rp Rp
AQUSWUS | 1 3100,000,00 12.500.000,00 4%
Rp Rp
September | 300 000,00 13.870.000,00 7%
Rp Rp
Oktober | 13'600.000,00 14.700.000,00 13%
Rp Rp
November | 1 3'500.000,00 14.370.000.00 11%
Rp Rp
Desember | 13'600.000,00 16.310.000.00 25%
. Rp Rp
2021 | Januart | 4 3'300 000,00 16.550.000,00 27%
Februari Rp Rp
13.000.000,00 11.630.000,00 “11%
Rp Rp
Maret | 1 3'000.000,00 12.030.000,00 7%
April | RP Rp
P 13.000.000,00 13.301.000,00 2%
Mei Rp Rp
13.000.000,00 15.010.300,00 15%
Juni Rp Rp
13.000.000,00 13.200.000,00 2%




Sumber : Ittihad Tour and Travel (2021)

Tabel 1.1 terlihat bahwa bahwa realisasi penjualan paket tour tidak tercapai
pada bulan Juni 2020, Agustus 2020, Februari 2021, dan Maret 2021. Rendahnya
promosi paket tour dan kualitas layanan dibandingkan dengan pesaing, dan tidak
tercapainya target penjualan selama beberapa bulan melatarbelakangi penelitian ini.
Untuk mendapatkan keputusan pembelian yang baik dan terus berkelanjutan maka
perusahaan harus memperhatikan promosi dan kualitas layanan yang merupakan

hal pertama yang diperhatikan konsumen.

Berdasarkan latar belakang di atas maka penelitian ini mengambil judul
“Pengaruh Promosi, Kualitas Layanan, dan Word of Mouth Terhadap
Keputusan Pembelian Layanan Biro Wisata (Studi Konsumen Ittihad Tour

and Travel Kudus)”

1.2. Ruang Lingkup
Berdasarkan latar belakang, dapat diuraikan bahwa ruang lingkup dalam

penelitian ini adalah :

a. Variabel bebas pada penelitian ini adalah promosi, kualitas layanan, dan word

of mouth.

b. Variabel terikat pada penelitian ini adalah keputusan pembelian.

c. Objek penelitian ini adalah konsumen Ittihad Tour and Travel.

d. Jadwal dan waktu penelitian dilakukan mulai bulan September s/d Januari

2022.



1.3. Perumusan Masalah

Ittihad Tour and Travel sebagai salah satu biro wisata di Kudus yang
sekarang ini mendapatkan banyak pesaing. Hal itu membuat perusahaan harus
mempunyai strategi pemasaran untuk bisa menarik perhatian konsumen supaya
produk jasa perusahaan tersebut tidak kalah bersaing dengan produk jasa
perusahaan lain. Bermodalkan komunikasi pemasaran yang bagus akan
menimbulkan potensi terciptanya Word Of Mouth yang baik dan positif sehingga

akan berimbas pada keputusan pembelian.

Berdasarkan tabel 1.1 di atas dapat dilihat adanya penurunan dan target yang
tidak tercapai selama beberapa bulan. Dari uraian di atas terdapat beberapa

pertanyaan penelitian yang harus diselesaikan diantaranya yaitu :

1. Apakah ada pengaruh antara promosi terhadap keputusan pembelian ?

2. Apakah ada pengaruh antara kualitas layanan terhadap keputusan pembelian ?

3. Apakah ada pengaruh antara word of mouth terhadap keputusan pembelian ?

4. Apakah ada pengaruh antara promosi, kualitas layanan, dan word of mouth

terhadap keputusan pembelian ?

1.4. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah untuk :

1. Untuk menguji promosi terhadap keputusan pembelian layanan biro wisata

Ittihad Tour and Travel di Kudus.



2. Untuk menguji kualitas layanan terhadap keputusan pembelian layanan biro

wisata Ittihad Tour and Travel di Kudus.

3. Untuk menguji word of mouth terhadap keputusan pembelian layanan biro

wisata Ittihad Tour and Travel di Kudus.

4. Untuk menguji promosi, kualitas layanan, dan word of mouth terhadap

keputusan pembelian layanan biro wisata Ittihad Tour and Travel di Kudus.

1.5. Manfaat Penelitian
1.5.1. Manfaat Teoritis
Bagi pengembangan dan pengetahuan di bidang manajemen, terutama

berkaitan dengan promosi, kualitas layanan dan word of mouth.

1.5.2. Manfaat Praktis
1. Bagi perusahaan supaya dapat memperhatikan promosi, kualitas
layanan, dan word of mouth dengan baik supaya dapat
membantu meningkatkan dan menarik konsumen agar

melakukan keputusan pembelian.

2. Peneliti selanjutnya dapat digunakan sebagai sumber referensi
dan informasi untuk memungkinkan penelitian selanjutnya
mengenahi topik yang sama, khusunya dalam bidang

manajemen pamasaran.



