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PENDAHULUAN

Pertumbuhan ekonomi dan pertumbuhan bisnis di dunia saat ini menghadapi perkembangan yang
pesat pasca berakhirnya pandemi Covid 19. Covid-19 ialah penyakit yang dapat menyebabkan gangguan
pernapasan dan radang paru. Berdasarkan pernyataan dari website resmi World Health Organization
(WHO), Covid-19 ditemukan pertamakali di Wuhan, Tiongkok pada tahun 2019 dan menjadi sebuah
pandemi yang terjadi di beberapa negara. Hal ini menyebabkan hampir seluruh aktivitas ekonomi dunia
harus berhenti dan ditutup sementara.

Setelah pandemi Covid-19 dinyatakan berakhir oleh WHO, keadaan ekonomi dunia mulai
menunjukkan tanda-tanda perbaikan dengan bertumbuhnya ekonomi di berbagai negara. Selain itu,
menurut data dari website resmi Kementerian Koordinator Bidang Perekonomian (2023), perekonomian
nasional sepanjang tahun 2022 terus menyatakan ketahanan dan beranjak pulih lebih cepat dengan angka
pertumbuhan ekonomi sebesar 5,31%. Angka ini melampaui target pemerintah yang berada di angka
5.2%

Bertumbuhnya ekonomi tersebut kemudian memicu perkembangan bisnis di Indonesia yang terjadi
dalam berbagai sektor, termasuk sektor pariwisata dan jasa seperti perusahaan biro perjalanan haji dan
umrah. Perkembangan pada sektor ini meningkat secara signifikan karena setelah dua tahun, segala
kegiatan yang berkenaan dengan umroh dan haji ditutup. Sehingga ketika aktivitas haji dan umrah mulai
diizinkan untuk berjalan lagi, antusias calon jemaah di seluruh dunia meningkat sangat tinggi.
Pernyataan ini didukung dengan data dari Badan Umum Statistik Arab Saudi yang menyatakan bahwa
pada tahun 2022 setelah berakhirnya pandemi Covid-19, terdapat lonjakan jumlah jemaah umrah
sebanyak 24,71 juta orang. Jumlah tersebut merupakan rekor jemaah tertinggi sejak tahun 2016 (Malik,
2023).

Di antara banyaknya negara penyumbang jemaah umrah, Indonesia merupakan salah satu negara
penyumbang jemaah umrah terbanyak pada setiap tahunnya. Menurut data dari Kementerian Agama
Republik Indonesia, jumlah jemaah umrah dari Indonesia pada tahun 2022 tercatat sebanyak lebih dari
satu juta orang. Mengingat penduduk mayoritas di Indonesia yang merupakan muslim, perkembangan
perekonomian yang sedang melaju pesat menciptakan potensi pasar yang sangat besar bagi biro
perjalanan umrah. Biro travel umrah ialah lembaga yang mengadakan atau menyediakan pelayanan
perjalanan bagi jemaah yang ingin melaksanakan umrah.

Dengan persaingan yang begitu tinggi, penyelenggara perjalanan umroh membutuhkan cara yang
sesuai agar bisa berkompetisi. Salah satu usaha yang bisa dijalankan untuk bersaing adalah dengan
meningkatkan kualitas pemasaran. Sayangnya, beberapa penyelenggara jasa umrah belum mengetahui
usaha-usaha yang bisa dilaksanakan untuk mengoptimalkan kualitas pemasaran. Salah satunya ialah biro
perjalanan Al Aziziah Tour and Travel. Dalam mengiklankan produknya, salah satu cara marketing yang
dilaksanakan oleh Al Aziziah adalah dengan menggunakan agen atau perwakilan. Perwakilan
merupakan bagian strategi pemasaran dengan merekrut seseorang dengan tujuan untuk menjadi
perwakilan dari travel Al Aziziah di suatu daerah. Dalam satu wilayah, biasanya ada satu perwakilan
dari Al Aziziah yang ditugaskan untuk bertanggung jawab atas calon konsumen yang ingin daftar dari
wilayah tersebut. Sejak awal didirikan hingga saat ini, Al Aziziah memiliki sebanyak 271 perwakilan
yang ada di kota besar Indonesia. Perwakilan Al Aziziah merupakan taktik pemasaran yang
berkontribusi paling banyak dalam mendapatkan konsumen. Dalam memperoleh konsumen, salah satu
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aspek yang krusial untuk diingat ialah minat beli jemaah umrah, karena dapat berperan bagi kesuksesan
bisnis biro perjalanan umrah. Tingginya minat beli dari calon Jemaah akan membantu meningkatkan
penjualan perusahaan dan memajukan perusahaan. Menurut Swastha dan Irawan (2015) minat beli yang
muncul pada pelanggan merupakan suatu aspek yang sangat penting pada aktivitas pemasaran karena
minat beli menjadi dasar dari suatu putusan pembelian yang akan dilaksanakan oleh pelanggan dan
berdampak pada penjualan suatu perusahaan. Minat untuk membeli adalah komponen dalam pola
perilaku konsumen yang mencakup sikap dalam mengonsumsi dan kecenderungan calon pembeli untuk
beraksi sebelum membuat keputusan pembelian. (Helmi, 2015).

Pada pemasaran, ada cara yang biasa dikatakan sebagai bauran pemasaran atau marketing mix yang
dipopulerkan oleh Kotler dan Amstrong dalam Purbohastuti (2021). Pada awalnya, marketing mix
memiliki instrumen yang dinamakan 4P yaitu product, price, place, dan promotion. Seiring dengan
pertumbuhan, Lovelock dan Wright dalam Caroline, dkk. (2021) menjelaskan bahwa pada pemasaran
jasa, instrumen 4P berkembang menjadi 7P dengan menambahkan people, process, dan physical
evidence. Berdasarkan pendapat di atas, instrumen-instrumen tersebut berperan penting pada
keberhasilan perusahaan, terutama dalam mempengaruhi perilaku konsumen yaitu minat beli. Dalam
instrumen promotion, terdapat sebuah variabel yaitu word of mouth, dan pada instrumen people,
terdapat sebuah variabel yaitu customer service.

Berdasarkan penelitian dari Halim dan Iskandar (2019), Wulandari (2018), serta Rizky dkk (2014),

terdapat beberapa aspek yang memberi dampak pada minat beli, yaitu kualitas produk atau jasa, harga,
dan promosi. Salah satu aspek yang memberi dampak pada minat beli ialah kualitas jasa meliputi
bagian pelayanan pelanggan atau yang lebih umum disebut sebagai customer service. Tanggung jawab
seorang agen layanan pelanggan melibatkan segala upaya untuk menyediakan manfaat dalam hal waktu
dan lokasi, termasuk layanan sebelum, selama, dan setelah transaksi dilakukan. Kegiatan sebelum
transaksi dapat memengaruhi proses transaksi dan tindakan yang diambil setelah transaksi selesai.
Dengan demikian, proses sebelum transaksi harus dilaksanakan sebaik mungkin agar pelanggan
memberi respon positif serta menyatakan rasa minat beli yang tinggi.
Lebih jauh lagi, faktor lain yang sama pentingnya dalam mempengaruhi minat beli pada perusahaan
biro perjalanan umrah adalah citra perusahaan yang diterima oleh pelanggan. Hal ini relavan dengan
analisis yang dilaksanakan oleh Sutardjo, Mandey, dan Raintung (2020) yang menyatakan bahwa
informasi tentang suatu produk dapat diperoleh oleh konsumen melalui percakapan atau dengan
pelanggan lain yang telah lebih dulu melaksanakan pembelian dan merasakan kepuasan terhadap
produk yang mereka beli. Komunikasi verbal dari konsumen ke konsumen lain ini dapat disebut
sebagai salah satu jenis pemasaran yaitu word of mouth (WOM). Menurut Hasan (2022), WOM dapat
mempengaruhi keputusan konsumen atau minat pembelian konsumen. Penegasan ini relavan dengan
studi sebelumnya yang menunjukkan bahwa Word of Mouth (WOM) menjadi salah satu faktor yang
memengaruhi minat pembelian konsumen. Sumadi (2015) menyatakan bahwa WOM tercipta ketika
konsumen melakukan pembicaraan kepada orang lain terkait merek, produk, layanan maupun
perusahaan kepada konsumen lain. Menurut latar belakang tersebut, maka peneliti memutuskan akan
melaksanakan penelitian mengenai “Pengaruh Customer Service dan Word of Mouth (WOM) pada
Minat Beli Konsumen Biro Perjalanan Al Aziziah Tour and Travel.”
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TINJAUAN LITERATUR
Pemasaran
Pemasaran didefinisikan oleh Kotler dan Keller (2007) dalam Auliani (2017), sebagai serangkaian
proses sebagai upaya seseorang atau sekelompok orang dalam mencukupi keperluan dan kemauan
dengan cara membuat, menawarkan, dan menukar barang serta jasa. Pemasaran ialah seluruh sistem
aktivitas usaha yang bertujuan untuk menentukan harga, merencanakan, memasarkan, dan
mendistribusikan barang atau jasa kepada konsumen yang sudah ada maupun calon konsumen
potensial (Stanton 2018). Sebagai tambahan, Daryanto (2019) mendefinisikan pemasaran sebagai
serangkaian proses sosial dan manajerial dimana individu mencukupi kebutuhannya dengan cara
membuat, menawarkan, dan menukarkan sesuatu yang memiliki nilai antara satu sama lain.
Pada pemasaran, ada cara yang dinamai bauran pemasaran atau marketing mix yang dipopulerkan oleh
Kotler dan Amstrong dalam Purbohastuti (2021). Bauran pemasaran adalah alat pemasaran yang
dipakai oleh lembaga untuk menggapai respons yang diinginkan oleh target pasar. Lebih jauh lagi,
Mc.Carthy dalam Purbohastuti (2021) menjelaskan bahwa bauran permasaran dibagi ke dalam empat
unsur yang biasa disebut sebagai marketing mix 4P yang meliputi product, price, place, dan promotion.
Product adalah produk atau layanan yang disajikan oleh perusahaan. Price atau harga adalah jumlah
uang yang harus dibayarkan oleh konsumen untuk memperoleh produk yang ditawarkan oleh
perusahaan. Place atau tempat merujuk pada lokasi untuk menyalurkan produk yang ditawarkan.
Promotion atau promosi merupakan serangkaian strategi atau metode yang dilakukan perusahaan untuk
memperkenalkan produk pada lembaga dan mendorong pelanggan untuk membeli produk mereka.
Lebih jauh lagi, bauran pemasaran atau marketing mix ini dikembangkan lagi oleh Lovelock dan
Wright dalam Caroline, dkk. (2021) yaitu pada pemasaran jasa, instrumen 4P dikembangkan menjadi
7P dengan menambahkan unsur people, process, dan physical evidence. People atau orang mengacu
pada individu yang terlibat dalam menyampaikan, memberikan, dan menggunakan layanan yang
mencakup customer service, staf pemasaran, perantara, konsumen, dan lain-lain. Process atau proses
mencakup seluruh langkah mulai dari produksi hingga penyaluran produk kepada konsumen. Physical
evidence atau bukti fisik adalah segala hal yang bisa ditinjau oleh pelanggan selamsa berinteraksi
dengan perusahaan.
Pemasaran dilakukan untuk menghubungkan produseb barang dan jasa dengan pelanggan yang
memerlukan barang dan jasa tersebut. Menurut Sudaryono (2020), pemasaran memiliki beberapa
fungsi yang meliputi fungsi pertukaran, fungsi distribusi fisik, fungsi perantara. Pemasaran bisa
dilaksanakan melalui bermacam cara, yaitu ialah dengan pemasaran secara komunikasi verbal. Fokus
pemasaran dalam penelitian ini ditekankan pada salah satu unsur marketing mix dalam bagian
promotion, yaitu pemasaran secara word of mouth (WOM) dan people atau orang yang terlibat
langsung dalam proses pemasaran, yaitu customer service.

Perilaku konsumen

Perilaku konsumen dapat didefinisikan oleh American Marketing Association (AMA) dalam Perilaku
Konsumen (2022), sebagai dinamika interaksi antara proses berpikir, perilaku, dan peristiwa sekitar
membentuk cara manusia melakukan pertukaran dalam berbagai aspek kehidupan. Disamping itu,
Swasta dan Handoko (2019), aktivitas individu yang ikut serta secara aktif untuk memperoleh dan
memakai produk serta jasa, yang melibatkan proses memutuskan pilihan dan perencanaan yang
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diperlukan untuk melaksanakan aktivitas tersebut. Demikian pula yang disampaikan oleh Musnaini
dkk (2021), perilaku konsumen dapat diartikan sebagai serangkaian kegiatan yang melibatkan proses
mencari, memilih, membeli, menggunakan, hingga evaluasi produk dalam memenuhi kebutuhan dan
keinginan seseorang.

Dari teori di atas, perilaku konsumen dapat disimpulkan sebagai serangkaian proses di mana individu
secara aktif berpikir dan bertindak, mulai dari pencarian, pemilihan, pembelian, hingga evaluasi produk
atau jasa untuk memenuhi kebutuhan mereka.

Minat Beli

Minat beli konsumen diartikan oleh Kotler dan Keller (2019), sebagai tingkah laku konsumen yang
mencerminkan keinginan mereka dalam membeli atau menentukan suatu produk. Keputusan
pembelian didasarkan pada peristiwa yang mereka alami dalam menentukan, menggunakan, dan
mengonsumsi produk atau bahkan termotivasi untuk memperoleh suatu produk. Tidak hanya itu, Hafizi
dan Ali (2021) mengartikan minat beli sebagai respon yang muncul dari perilaku konsumen pada suatu
hal yang menunjukkan keinginan konsumen untuk melakukan pembelian. Sebagai tambahan, Durianto
dkk (2019) mengartikan minat beli sebagai suatu hal yang berkaitan dengan perencanaan konsumen
untuk memilih suatu produk, dengan melakukan pertimbangan terhadap banyaknya produk yang
diperlukan pada suatu masa.

Menurut definisi tersebut, bisa dinyatakan bahwa minat beli ialah suatu tingkah laku atau perilaku
konsumen yang menunjukkan keinginan atau rasa ingin memiliki suatu produk atau jasa pada waktu
tertentu yang mengarah kepada keputusan pembelian terhadap produk tersebut. Indikator minat beli
menurut Ferdinand (2019) meliputi minat transaksional, minat referensial, minat preferensial, dan
minat eksploratif.

Customer service
Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2018), customer service dijelaskan sebagai serangkaian aktivitas
yang luas dalam konteks bisnis, dimaksudkan untuk menggabungkan penjualan layanan guna
memastikan kepuasan pelanggan mulai dari proses pemesanan dan pengolahan hingga pengiriman
layanan, dengan tujuan memperkuat hubungan kerja sama dengan konsumen melalui komunikasi yang
efektif. Customer service juga didefinisikan sebagai segala aktivitas yang bertujuan untuk membuat
pelanggan puas melalui pelayanan yang memenuhi keinginan dan kebutuhan mereka (Kasmir, 2022).
Disamping itu, Moenir (2017) berpendapat bahwa customer service adalah upaya yang dilakukan oleh
seseorang atau kelompok berdasarkan alasan material, menggunakan sistem, prosedur, dan langkah-
langkah tertentu secara berurutan untuk memenuhi kebutuhan orang lain sesuai dengan haknya.
Menurut beberapa pengertian yang sudah disebutkan, customer service bisa disimpulkan sebagai
semua aktivitas layanan yang komprehensif dalam konteks bisnis, meliputi tahap pemesanan,
pengolahan, hingga penyampaian hasil layanan kepada pelanggan, dengan tujuan memenuhi
kebutuhan, keinginan, dan kepentingan mereka melalui tahapan komunikasi. Menurut Fitzsimmons
(2018), pelanggan akan lebih mengukur customer service melalui lima prinsip dari dimensi pelayanan
sebagai tolak ukur. Lima prinsip dimensi pelayanan tersebut dijelaskan oleh Parasuraman, Zeithaml,
dan Berry dalam Tjiptono (2022), ialah reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap),
assurance (kepastian/jaminan), empathy (empati), dan tangibles (bukti nyata).
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Word of mouth

Word of Mouth (WOM) dijelaskan oleh Joesyiana (2018), sebagai proses komunikasi di mana
pandangan atau penilaian mengenai suatu produk atau jasa disampaikan dari mulut ke mulut, baik
oleh individu maupun kelompok, dengan tujuan memberikan informasi secara personal. WOM
dijelaskan sebagai strategi pemasaran di mana konsumen berbicara, mempromosikan, memberikan
rekomendasi, dan menjual produk atau merek perusahaan kepada konsumen lain (Prasetyo dan
Wabhyuati, 2016). Pendapat lain dari Susan dan Sutisna (2022), WOM merupakan proses komunikasi
antar individu yang dilakukan dari “mulut ke mulut” dimana masing-masing individu saling
berinteraksi, bertukar pikiran, berbagi informasi, memberikan komentar, dan terlibat dalam proses
komunikasi lainnya tentang suatu objek. Dengan demikian, dapat ditarik kesimpulan bahwa WOM
adalah strategi pemasaran yang menggerakkan konsumen untuk memulai percakapan dan
merekomendasikan produk atau jasa kepada orang lain. Berdasarkan pendapat Sernovitz (2016), ada
5 dimensi atau indikator dasar dari word of mouth yang biasa dinyatakan dengan sebutan 5T yang
meliputi Talkers (pembicara), Topics (topik), Tools (alat), Talking partner (partisipasi) dan Tracking
(pengawasan).

METODOLOGI PENELITIAN

Pendekatan yang dipakai pada penelitian ini yaitu pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
deskriptif. Variabel bebas pada analisis ini ialah customer service (X1) dan word of mouth (X2) yang
diukur berdasarkan dimensi dari masing-masing teori. Variabel terikat pada penelitian ini ialah minat
beli (Y) yang diukur berdasarkan dimensi dari variabel sendiri. Ketiga variabel ini baik variabel bebas
dan variabel terikat di ukur melalui 31 pernyataan yang terdiri dari 11 buah pernyataan untuk
mengukur variabel customer service, 12 pernyataan untuk mengukur variabel word of mouth, dan 8
pernyataan untuk mengukur variabel minat beli.

Pada penelitian ini, metode pengumpulan data memakai studi literatur dan kuesioner yang dilakukan
dengan cara menyebarkan kuesioner pada keseluruhan populasi dalam objek tertentu. Adapun jumlah
populasi dalam penelitian ini adalah 1.458 orang dan sampel sebanyak 325 orang yakni konsumen Al
Aziziah Tour and Travel pasca Covid-19. Skala yang digunakan dalam kuesioner memakai skala
likert yang terdiri dari lima pilihan jawaban, yaitu sangat setuju, setuju, cukup setuju, tidak setuju,
dan sangat tidak setuju. Pada penelitian ini, teknik analisa data yang dipakai yaitu uji asumsi klasik
(uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji heretoskedasitas) serta uji regresi dengan menggunakan
SPSS V23. Analisis regresi pada analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh customer service
dan word of mouth secara simultan pada minat beli pelanggan Al Aziziah our and Travel.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil data yang diperoleh, hasil penilaian responden pada variabel customer service
sebagian besar responden memberikan jawaban sangat setuju pada pernyataan mengenai customer
service. Nilai rata-rata persentase skor adalah 74.83% dan masuk pada kategori baik. Dapat diartikan,
konsumen Al Aziziah cenderung merasa puas terhadap pelayanan customer service yang diberikan
oleh Al Aziziah. Selanjutnya, hasil penilaian responden pada variabel word of mouth sebagian besar
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memberikan jawaban sangat setuju sehingga setiap item pertanyaan didominasi dengan jawaban
sangat setuju. Nilai rata-rata persentase skor adalah 74.79% dan masuk pada kategori baik.

Dapat diartikan, konsumen Al Aziziah cenderung senang membicarakan topik umroh dan
mendengarkan pendapat orang lain mengenai travel Al Aziziah. Lebih jauh lagi, hasil penilaian
responden pada variabel minat beli sebagian besar memberikan jawaban sangat setuju sehingga setiap
item pertanyaan didominasi dengan jawaban sangat setuju. Nilai rata-rata persentase skor adalah
75.08% dan masuk pada kategori baik. Dapat diartikan, konsumen Al Aziziah cenderung senang
membicarakan topik umroh dan mendengarkan pendapat orang lain mengenai travel Al Aziziah.
Berdasarkan hasil data yang diperoleh, bisa ditinjau bahwa nilai asymp.sig (2-tailed) ialah 0.087
sehingga dapat dinyatakan bahwa nilai tersebut > nilai signifikan 0.05, dengan kata lain, variabel
residual mempunyai distribusi normal.

Tabel 4.1 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 325
Normal Parameters™ Mean 0.0000000

Std. Deviation 3.3018408
Most Extreme Differences Absolute 0.047

Positive 0.036

Negative -0.047
Test Statistic 0.047
Asymp. Sig. (2-tailed) 0.087¢

Sumber : Olahan Peneliti (2023)

Tabel 4.2 Uji Kolinearitas

Coefficients®
Collinearity Statistics
Model Tolerance | VIF
I cstotal 0.523 1.912
womtotal 0.523 1.912
a. Dependent Variable: mbtotal

Sumber : Olahan Peneliti (2023)

Berdasarkan kedua tabel di atas, didapatkan nilai tolerance variabel customer service dan word of mouth
senilai 0.523 > 0.1 dan nilai VIF sebesar 1.912 hingga bisa dinyatakan bahwa variabel customer service
(X1) dan word of mouth (X2) bebas dari multikolinearitas.
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Tabel 4.1 Uji Heterokedastisitas Coefficients®

Model Unstandardized Standardi t Sig.
Coefficients zed
Coefficien
ts
B Std. Beta
Error
1 (Constant) 3.567 0.757 4.710 | 0.000
WOM Total | 0.001 0.022 0.003 0.038 | 0.970
CS Total -0.023 0.023 -0.077 - 0.315
1.006
a. Dependent Variable: ABS RES

Sumber : Olahan Peneliti (2023)

Pada tabel di atas, nilai signifikansi dari variabel word of mouth yang didapatkan adalah 0.970 > 0.05,
sehingga dapat diartikan bahwa tidak terdapat gejala heterokedastisitas. Demikian pula dengan nilai
signifikansi dari variabel customer service yaitu 0.315 > 0.05, hingga bisa diartikan bahwa tidak ada
gejala heterokedastisitas diantara dua variabel independen. Analisis regresi linear sederhana antara
variabel independen customer service terhadap variabel dependen minat beli bisa dinyatakan pada tabel
dibawabh ini.

Tabel 4.2 Uji Regresi Linear CS dan MB

Model Summary®

R Adjusted Std. Error of the
Model R Square | R Square Estimate
1 .658° 0.432 0.431 3.57956

a. Predictors: (

Constant), cstotal

b. Dependent Variable: mbtotal

Sumber : Olahan Peneliti (2023)

Nilai R dapat diartikan sebagai besarnya korelasi variabel, nilai R pada tabel di atas menyatakan
keterkaitan antara customer service dengan minat beli senilai 0.658 atau 65,8%. Nilai R Square
senilai 0.432 dapat diartikan peran variabel customer service menyatakan variabel minat beli sebesar

43,2%.
Tabel 4.3 Uji Regresi Linear Sederhana CS dan MB 2
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 | (Constant) 10.559 1.257 8.397 0.000
cstotal 0.473 0.030 0.658 15.684 0.000

a. Dependent Variable: mbtotal
Sumber : Olahan Peneliti (2023)
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Dari hasil perhitungan di atas, dapat diketahui persamaan regresi linear sederhana yaitu:
Y =10.559+0.473 X
Persamaan di atas bisa dinyatakan yaitu:
1) Nilai konstanta sebesar 10.559 memiliki arti bahwa apabila tidak dipengaruhi dengan variabel
customer service, maka besarnya nilai minat beli adalah sebesar 10.559
2) Koefisien regresi senilai 0.473 dapat diartikan bahwa setiap penambahan 1 variabel customer
service akan menaikan variabel minat beli senilai 0.473.
Analisa regresi linear sederhana antara variabel independen word of mouth pada variabel dependen
minat beli bisa dinyatakan pada tabel dibawah ini.
Tabel 4.4 Uji Regresi Linear Sederhana WOM dan MB
Model Summary®

Adjusted
Model R R Square| R Square | Std. Error of the Estimate
1 .663* 0.439 0.437 3.55789

a. Predictors: (Constant), womtotal

b. Dependent Variable: mbtotal

Sumber: Olahan Peneliti (2023)
Nilai R pada tabel di atas menyatakan keterkaitan antara word of mouth dengan minat beli adalah
0.663 atau sebesaar 66,3%. Nilai R Square senilai 0.439 dapat diartikan peran variabel customer
service menjelaskan variabel minat beli sebesar 43,9%.

Tabel 4.5 Uji Regresi Linear Sederhana WOM dan MB 2

Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 | (Constant) 9.564 1.302 7.345 0.000
womtotal 0.456 0.029 0.663 15.904 0.000

a. Dependent Variable: mbtotal
Sumber: Olahan Peneliti (2023)

Dari hasil perhitungan di atas, dapat diketahui persamaan regresi linear sederhana yaitu:
Y =9.564 +0.456 X
Persamaan di atas bisa dinyatakan sebagai berikut:
1) Nilai konstanta senilai 9.564 memiliki arti bahwa jika tidak dipengaruhi dengan variabel word
of mouth, maka besarnya nilai minat beli adalah sebesar 9.564
2) Koefisien regresi senilai 0.456 dapat diartikan bahwa setiap penambahan 1 variabel word of
mouth akan meningkatkan variabel minat beli senilai 0.456.
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Tabel 4.6 Uji T (Parsial)

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 | (Constant) 6.400 1.291 4.957 0.000
cstotal 0.275 0.039 0.382 7.122 0.000
womtotal 0.274 0.037 0.399 7.435 0.000

a. Dependent Variable: mbtotal
Sumber: Olahan Peneliti (2023)

Menurut tabel tersebut, hasil uji t bisa diartikan sebagai berikut:

a. Nilai t hitung dari customer service (X1) adalah 7.122 > t tabel 1,967 dan nilai signifikansi
pengaruh customer service (X1) terhadap miat beli (Y) yaitu 0.000 < 0.05 maka bisa diartikan
bahwa HO ditolak da H1 diterima

b. Nilai t hitung dari word of mouth (X2) adalah 7.435 > t tabel 1,967dan nilai signifikansi pengaruh
word of mouth (X2) terhadap miat beli (Y) adalah 0.000 < 0.05 maka dapat diartikan bahwa HO
ditolak da H1 diterima

Tabel 4.15 Uji F (Simultan)

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.

1 | Regression | 3758.330 2 1879.165 | 171.302 | .000°

Residual 3532.297 322 10.970

Total 7290.628 324
a. Dependent Variable: mbtotal
b. Predictors: (Constant), womtotal, cstotal

Sumber : Olahan Peneliti (2023)

Pada tabel diatas, dapat dilihat hasil uji F sebagai berikut:
a. Nilai signifikansi untuk pengaruh customer service dan word of mouth sebesar 0.000 <
tingkat signifikansi 0.05
b. Nilai signifikansi dari customer service (X1) dan word of mouth (X2) adalah 0.000 < 0.005
dan nilai F hitung 171.302 > F tabel 3.0237 maka dapat diartikan bahwa HO ditolak da H1
diterima
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Tabel 4.7 Analisis Regresi Linear Berganda

Unstandardized Standardized
Coefficients Cocfficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6.400 1.291 4.957 0.000
cstotal 0.275 0.039 0.382 7.122 0.000
womtotal 0.274 0.037 0.399 7.435 0.000

a. Dependent Variable: mbtotal
Sumber : Olahan Peneliti (2023)

Dari tabel 4.16 di atas, bia dinyatakan persamaan regresi linear berganda yaitu:

Y =6.400+0.275 X1 + 0.274 X2

Persamaan regresi tersebut bisa dinyatakan sebagai berikut:

a. Konstanta = 6.400, yaitu jika variabel customer service (X1) dan word of mouth (X2) maka
nilai minat beli senilai 6.400

b. Koefisien X1 adalah positif 0.275, yaitu adanya hubungan positif antara customer service dan
minat beli dikarenakan adanya peningkatan sebesar 0.275

c. Koefisien X2 adalah positif 0.274, yaitu terdapatnya keterkaitan positif antara word of mouth
dan minat beli dikarenakan adanya peningkatan sebesar 0.274

d.  Pengaruh variabel independen hamper setara, namun yang lebih dominan adalah customer
service dibandingkan word of mouth karena koefisiennya sebesar 0.275 dibandingkan dengan word
of mouth 0.274

Tabel 4.8 Koefisien Determinasi

Model Summary®

Adjuste
R d R| Std. Error of the
Model | R Square | Square | Estimate
1 7182 0.516 0.512 3.31208

a. Predictors: (Constant), womtotal, cstotal

b. Dependent Variable: mbtotal

Sumber: Olahan Peneliti (2023)
Pada tabel 4.13 di atas, nilai R? adalah 0.516 atau sebesar 51,6% yag dapat diartikan bahwa dampak
variabel independen word of mouth dan customer service secara simultan adalah sebesar 51,6% dan
sisanya 48,4% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan penelitian dan pembahasan yang sudah dilaksanakan dan dikemukakan sebelumnya
mengenai pengaruh customer service dan word of mouth pada minat beli di biro perjalanan Al Aziziah
Tour and Travel, dapat ditarik beberapa kesimpulan yang diharapkan dapat menjadi jawaban dari
permasalahan yang dirumuskan dalam penelitian ini yaitu:

1. Berdasarkan hasil analisis deskriptif, didapatkan skor persentase sebesar 74.83%, maka bisa
dinyatakan bahwa secara keseluruhan variabel customer service pada travel Al Aziziah berada
pada kategori baik.

2. Berdasarkan hasil analisis deskriptif, didapatkan skor persentase sebesar 74.79%, maka dapat
disimpulkan bahwa secara keseluruhan variabel word of mouth pada travel Al Aziziah berada
pada kategori baik.

3. Berdasarkan hasil analisis deskriptif, didapatkan skor persentase sebesar 75.08%, maka dapat
disimpulkan bahwa secara keseluruhan variabel minat beli pada travel Al Aziziah berada pada
kategori baik.

4. Berdasarkan hasil uji t, didapatkan nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05 dan nilai t hitung
sebesar 7.122 > t tabel 1.967. Dengan begitu, HO ditolak dan H1 diterima sehingga dapat
disimpulkan bahwa secara parsial variabel customer service berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel minat beli.

5. Berdasarkan hasil uji t, didapatkan nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05 dan nilai t hitung
sebesar 7.435 > t tabel 1.967. Dengan demikian, HO ditolak dan H2 diterima sehingga dapat
disimpulkan bahwa secara parsial variabel word of mouth berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel minat beli.

6. Berdasarkan hasil uji F, didapatkan nilai signifikansi sebesar 0.000 < 0.05 dan nilai F hitung
sebesar 171.302 > F tabel 3.0237. Dengan demikian, HO ditolak dan H3 diterima sehingga dapat
disimpulkan bahwa secara simultan variabel customer service dan word of mouth berpengaruh
terhadap variabel minat beli.

7. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi, didapatkan nilai R square sebesar 0.516 atau
51.6%, sehingga dapat disimpulkan bahwa fungsi customer service dan word of mouth yang
dominan dijalankan oleh 271 perwakilan yang tersebar di seluruh wilayah Indonesia, memiliki
pengaruh terhadap minat beli konsumen Al Aziziah Tour and Travel.

Saran

Berdasarkan hasil pengolahan, analisis data dan pembahasan mengenai pengaruh customer service
dan word of mouth terhadap minat beli di biro perjalanan Al Aziziah Tour and Travel, sehingga
didapatkan saran sebagai berikut:

1. Fungsi customer service yang dilakukan oleh perwakilan Al Aziziah yang terdiri dari dimensi
reliability (kejelasan), responsiveness (daya tanggap), empathy (empati), tangibles (bukti
nyata), dan assurance (jaminan) yang berupa keperayaan harus ditingkatkan dengan cara
menceritakan kepuasan jemaah yang telah berangkat umroh dengan menggunakan layanan Al
Aziziah Tour and Travel.
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2. Perwakilan Al Aziziah yang melaksanakan fungsi word of mouth harus dibekali dengan materi
tentang produk dan layanan Al Aziziah seperti company profile dan brosur, serta diadakan
acara pelatihan atau workshop. Kemudian diberikan alat bantu presentasi seperti video dan
proyektor agar dapat menayangkan kegiatan perjalanan umroh yang telah dilaksanakan oleh
al aziziah sehingga fungsi word of mouth dapat menjadi lebih optimal.
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