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MOTTO 

 
“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah 

selesai (dari sesuatu urusan) kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang 
lain”  

(Q.S. Al-Insyiroh : 6-7) 
 

“Hanya penderitaan hidup yang bisa mengajarkan manusia untuk menghargai 
kebahagiaan dan kebaikan serta kebagusan hidup” 

(Al-Hadist) 
 

“Kita telah menemukan, bahwa kehidupan terbaik adalah kehidupan yang diiringi 
dengan kesabaran” 

(Umar bin Khathab ra) 
 

”Barang siapa yang melangkahkan kaki untuk menggali ilmu, maka Allah akan 
membukakan jalan baginya menuju surga”  

(HR.Muslim) 
 

“Lebih Banyak yang aku pelajari, semakin aku sadar bahwa banyak yang aku 
tidak tahu” 

 (Alberth Einstein) 
 

“Kesulitan yang kita temui dalam mencapai tujuan adalah jalan terpendek untuk 
mencapainya”  
(Kahlil Gibran) 
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INTISARI 
       

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh Total Service Quality 
Management terhadap kepuasan pelanggan (pelanggan jasa Persada Tour & 
Travel di agen Yogyakarta), dengan menggunakan 5 dimensi mutu TSQM (Said, 
2004) yaitu; dimensi mutu fisik, pendukung mutu fisik, mutu 
perusahaan/lembaga, mutu teknikal, dan mutu interaktif.  

Pengambilan data penelitian menggunakan metode survei dengan menyebar 
kuesioner. Teknik pengambilan sampel penelitian ini menggunakan purposive 
sampling. Jumlah sampel penelitian 40 dan yang dapat diolah lebih lanjut 39 
sampel. Penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas untuk 
menyatakan valid dan reliabel instrument penelitian. Analisis data penelitian ini 
menggunakan regresi linier berganda, t test, dan F test.  

Hasil penelitian ini terdapat pengaruh Total Service Quality Management 
terhadap kepuasan pelanggan pada dimensi mutu fisik, pendukung mutu fisik, 
mutu perusahaan/lembaga, mutu teknikal, dan mutu interaktif terhadap kepuasan 
pelanggan jasa Persada Tour & Travel, baik secara parsial ataupun secara 
simultan/seluruh dimensi. Dimensi yang paling berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan adalah dimensi mutu perusahaan/lembaga 

 
Kata kunci : kualitas layanan, kepuasan 
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ABSTRAK 
 

This research was conducted to analyze the influence of Total Service 
Quality Management to the customers satisfaction (the customers meant in this 
research were the user servicing Persada Tour & Travel of Yogyakarta agency) 
by using 5 dimensions of TSQM (Said, 2004) i.e : physical quality dimension, 
supporting physical quality, company/institution quality, technical quality 
dimension, and interactive quality dimension. 

The method used for data collecting was survey method by giving 
questionnaires to the respondents. The technique used to take the samples of the 
research was purposive sampling. Out of 40 samples collected, only 39 samples 
were eligible to be processed further. In this research validity and reliability tests 
were conducted to ensure the validity and reliability of the research instruments. 
Data analyzed used in the research were multiple linear regression, t test, and F 
test. 

The result of the research shows that there is an influence of  Total Service 
Quality Management to the customers satisfaction on the dimensions of physical 
quality, supporting physical quality, company/institution quality, technical 
quality, and interactive quality dimension forward the business class train 
passengers, both partially and simultaneously/of all dimension. The most 
influential dimensions to the customers satisfaction is the company/institution 
quality. 

 
Keyword : Service Quality, Satisfaction 
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