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ABSTRAKSI

ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN BIRO PERJALANAN PT. GAMA WISATA YOGYAKARTA

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan pada PT. Gama Wisata Yogyakarta, dan untuk
mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang paling dominan mempengaruhi
kepuasan pelanggan PT Gama Wisata Yogyakarta. Populasi yang digunakan dalam
penelitian ini adalah konsumen dari PT Gama Wisata Yogyakarta. Jumlah sampel
pada penelitian ini adalah sebanyak 100 responden. Analisis data dalam penelitian ini
meliputi analisis importance performance analisys dan analisis diagram kartesius.
Sebelum dilakukan analisis data maka terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan
reliabilitas, untuk membuktikan bahwa kuesioner yang digunakan sebagai instrument
pengukur data telah layak digunakan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan analisis kesesuaian
menunjukkan bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan PT
Gama Wisata masih rendah. Hal int dibuktikan dengan rata-rata kesesuaian baik pada
dimensi Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan Tangibles seluruhnya
masih dibawah 100%. Artinya, tingkat kualitas pelayanan yang selama ini dilakukan
oleh PT.Gama Wisata Yogyakarta masih dibawah harapan konsumen. Beerdasarkan
analisis koordinat kartesius menunjukan bahwa atribut yang perlu diprioritaskan
adalah item karyawan mampu menanganai masalah yang dihadapi konsumen,
pelayanan yang bebas dari kesalahan,pengetahuan karyawan yang cukup,kemampuan
karyawan dalam memberikan kesan yang baik di hati pelanggan dan fasilitas yang
cukup memadai.
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Motto :

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu
telah selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah sungguh-sungguh (yrusan
yang lain). Hanya kepada Tuhanmulah kamu berharap.

( Surah Alam Nasrah 6-8 )

Hidup adalah perjuangan
Tanpa perjuangan kita tidak akan mendapatkan

Apa yang kita inginkan
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» Abah dan Mama tercinta yang tidak pernah henti-hentinya memberikan
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG MASALAH

Sebagaimana kita ketahui di era globalisasi saat ini persaingan bisnis antar
perusahaan sangat ketat, baik di pasar domestik maupun di pasar internasional.
Lingkungan persaingan yang semakin ketat ini membuat setiap perusahaan berupaya
meraih dan memenangkan persaingan (competitive advantage). Hal ini dikuatkan
dengan semakin tajamnya persaingan antar perusahaan dengan melakukan aktifitas
pemasaran dan pengelolaan sumber daya secara efektif dan efisien, karenanya setiap
perusahaan berusaha meningkatkan pangsa pasarnya (market share) dan meraih
keuntungan sebesar-besarnya (profitability) melalui kepuasan konsumen. Untuk
memenangkan persaingan tersebut perusahaan dituntut untuk memberikan kepada
pelanggannya produk berupa barang atau jasa yang berkualitas dengan harga yang
bersaing, proses penyerahan barang atau jasa lebih cepat, dan layanan yang baik
kepada para pelanggannya.

Banyak perusahaan memfokuskan orientasinya pada kepuasan konsumen. Hal
ini disebabkan konsumen merupakan bagian yang vital terhadap eksistensi produk di
pasaran. Apabila konsumen merasa puas terhadap suatu produk, maka hal ini akan
menguntungkan perusahaan dalam jangka panjang sebab rasa puas konsumen

menyebabkan mereka tidak akan mudah berpindah merek karena disebabkan




pengalaman mereka yang lalu terhadap produk itu. Kemudian, para konsumen
tersebut yang dalam penggunaan produk merasa terpuaskan pasti akan menjadi loyal
terhadap produk tersebut.

Secara umum kualitas pelayanan bisa diterjemahkan sebagai seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas pelayanan yang mereka
terima. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan membandingkan antara apa yang
sebenarnya pelanggan terima dengan kualitas pelayanan yang diharapkan oleh
pelanggan.

Kualitas pelayanan merupakan salah satu modal besar yang digunakan oleh
perusahaan-perusahaan di Indonesia dalam memasuki lingkungan persaingan.
Perusahaan-perusahaan tersebut dituntut menerapkan suatu konsep kualitas yang
handal, yang mampu mengantarkan mereka menjadi perusahaan yang diakui
keberhasilannya.

Oleh karena itu, kualitas pelayanan meupakan kunci pokok untuk
meningkatkan daya saing karena tujuan utama perusahaan adalah tercapainya
kepuasan pelanggan, yang ditandai dengan berkurangnya keluhan dari pelanggan
sehingga menunjukkan kinerja perusahaan yang meningkat.

Kualitas pelayanan akan dihasilkan oleh usaha keras yang dilakukan oleh
perusahaan, dan keberhasilan ini ditunjang oleh banyak faktor. Faktor-faktor itu
diantaranya adalah faktor karyawan, sistem perusahaan dan teknologi. Penyampaian
layanan yang berkualitas dewasa ini dianggap sebagai suatu strategi yang mendukung

agar perusahaan sukses dan dapat bertahan.



Penerapan kualitas pelayanan membawa dampak positif bagi perusahaan.
Diantaranya adalah berkurangnya keluhan dari konsumen, meningkatnya kinerja
perusahaan, meninngkatnya produktivitas karyawan dan meningkatnya keuntungan
bagi perusahaan.

Menurut Pasuraman seperti dikutip Pujiastuti E.E (2002) dari Tjiptono (1998)
ada lima faktor yang dapat mempengaruhi kualitas layanan, yaitu Bukti langsung
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance) dan empati (emphaty).

Untuk itu, PT. Gama Wisata dituntut untuk selalu meningkatkan kualitas
pelayanannya. PT. Gama Wisata adalah perusahaan yang bergerak pada jasa agen
perjalanan wisata dalam dan luar negeri dan penyedia tiket pesawat udara yang selalu
mengedepankan kepuasan pelanggan atas pelayanan yang mereka berikan. PT. Gama
Wisata dalam menjalankan usahanya selalu berkomitmen pada kualitas pelayanan
kepada pelanggan dengan harapan konsumen merasa puas atas pelayanan yang telah
diberikan. Berdasarkan uraian diatas maka penulis bermaksud melakukan penelitian
dengan judul ”Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Biro

Perjalanan PT Gama Wisata Yogyakarta”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka perumusan masalah dalam

penelitian ini adalah sebagai berikut:



a. Bagaimana pengaruh keseluruhan dimensi kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan
b. Dimensi kualitas mana yang paling dominan mempengaruhi kepuasan

pelanggan PT Gama Wisata

1.3 Batasan Masalah
Untuk dapat memenuhi tujuan penelitian sehingga penelitian terarah pada
perumusan masalah yang telah dirumuskan, maka penulis membatasi penelitian
dengan beberapa hal sebagai berikut :
1. Subyek dalam penelitian ini adalah pengguna jasa biro perjalanan PT. Gama
Wisata Yogyakarta
2. Faktor-faktor kualitas pelayanan dibatasi oleh Bukti langsung (fangibles),
keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance)
dan empati (emphaty)
3. Frekuensi pelanggan yang melakukan pembelian dikelompokkan menjadi tiga

kelompok, yaitu : <5 kali, 5-10 kali, dan >10 kali.

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah :
a. Untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan

PT. Gama Wisata.



b. Untuk mengetahui dimensi kualitas yang paling dominan mempengaruhi

kepuasan pelanggan PT Gama Wisata..

1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat sebagai berikut:
a. Bagi Peneliti
Dengan dilakukannya penelitian diharapkan dapat memberikan pengetahuan
praktis dan pengetahuan langsung dengan terjun langsung mempraktekkan
pengetahuan teoritis yang telah diperoleh selama kuliah pada kondisi dunia

bisnis yang sesungguhnya.

b. Bagi Perusahaan
Sebagai masukan bagi peningkatan kualitas layanan kepada konsumen dan
memberi gambaran kepada perusahaan untuk membuat rencana dan strategi

untuk mengelola biro perjalanan ini lebih efektif dan efisien

c. Bagi Pihak Luar
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran dan
sumber informasi bagi pembaca pada umumnya dan dapat dijadikan referensi

bagi peneliti lain yang ingin melakukan penelitian selanjutnya.



BAB 11

KAJIAN PUSTAKA

2.1 Hasil Penelitian Terdahulu
a. Adinata Triana Putra pernah melekukan penelitian dengan judul ”Analisis

Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Jasa Bengkel Sentral
Perdana Motor Magetan”. Penelitian dilakukan di Bengkel Sentral Perdana
Motor Magetan. Hasil analisis terhadap atribut-atribut pelayanan jasa bengkel
Sentral Perdana Motor Magetan dan dari perhitungan diagram kartesius
dinyatakan bahwa indikator keseluruhan atribut-atribut menunjukkan
ketidakpuasan. Hal ini ditunjukkan dengan nilai rasio yang dicapai kurang
dari 100% atau dengan indikasi tingkat kesesuaian lebih kecil dari 1 (TK<1),
yang artinya tingkat harapan lebih besar dari kinerja. Pelayanan bengkel
Sentral Perdana Motor Magetan yang tidak memuaskan konsumen
diantaranya adalah :

1) Pelayanan pemeriksaan kerusakan yang cepat dan tepat.

2) Karyawan memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti.

3) Pelayanan yang sopan dan ramah.

4) Kebersihan, kerapian dan kenyamanan ruangan.

5) Kebersihan, kerapian penampilan karyawan.



b. Retno Endah Arum melakukan penelitian dengan judul ”Analisis Kepuasan
Pelanggan Terhadap Kualitas Pelayanan PT Telkom Cabang Klaten”. Tempat
dilakukan penelitian adalah PT Telkom Cabang Klaten. Variabel penelitian
yang digunakan meliputi tangible, relliability, responsiveness, assurance, dan
empathy. Hasil penelitian tersebut adalah tingkat kepuasan konsumen
terhadap atribut-atribut PT Telkom Cabang Klaten menunjukkan bahwa
konsumen merasa tidak terpuaskan terhadap kinerja dari PT Telkom Cabang
Klaten. Ditunjukkan dengan responden yang merasa puas sebesar 46,8 %
sedangkan yang tidak puas sebesar 53,2 %. Dari hasil analisis diperoleh
bahwa faktor responsiveness, assurance, dan tangible yang memuaskan
pelanggan, sedangkan faktor relliability dan empathy yang tidak memuaskan
pelanggan. Dari faktor responsiveness, assurance dan tangible yang paling

dominan memuaskan pelanggan adalah faktor responsiveness.

2.2 LANDASAN TEORI
2.2.1 Pengertian Pemasaran dan Manajemen Pemasaran

Pemasaran merupakan kegiatan pokok yang dilakukan untuk mempertahankan
kelangsungan hidup perusahaan agar dapat terus berkembang dan mendapatkan laba.
Kegiatan terpenting yang dilakukan oleh perusahaan adalah pemasaran, karena
berkaitan dengan penjualan produk atau jasa yang dihasilkan perusahaan sehingga

menentukan laba dan pangsa pasar yang diperoleh perusahaan.



1. Menurut Basu Swasta (1981)
“Pemasaran merupakan suatu usaha untuk memuaskan penjual dan pembeli”.
2. Menurut Kotler dan Armstrong (2001)

”Suatu proses sosial dan manajerial yang membuat individu dan kelompok
memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan lewat penciptaan dan

pertukaran timbal balik produk dan nilai dengan orang lain™.
3. Menurut William J. Stanton seperti dikutip Basu Swastha (1981)

”Pemasaran adalah sistem keseluruhan dari kegitan usaha yang ditujukan untuk
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang
dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan kepada pembeli yang ada maupun

pembeli potensial.

4. Menurut The American Marketing Association seperti dikutip Basu Swastha

(1981)

“Pemasaran adalah suatu kegiatan usaha yang mengarahkan aliran barang dan

jasa dari produsen kepada konsumen atau pemakai.”
Manajemen pemasaran menurut Kotler (1996):

”sebagai analisis, perencanaan, implementasi dan pengendalian program yang
dirancang untuk menciptakan, membangun dan mempertahankan pertukaran yang
menguntungkan dengan target pembeli untuk tujuan mencapai obyektif organisasi”.



Dari beberapa definisi tersebut maka dapat disimpulkan bahwa pemasaran
merupakan suatu sistem keseluruhan kegiatan usaha perusahaan untuk memuaskan
kebutuhan konsumen, memproduksi produk yang sesuai dengan selera dan keinginan
konsumen, menentukan harga produk yang sesuai, menentukan cara-cara promosi
yang efektif dan efisien dan menyalurkan produk dengan tepat. Tujuan dari kegiatan

tersebut adalah memberikan kepuasan terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen.

2.2.2 Konsep Pemasaran

Konsep pemasaran merupakan suatu usaha untuk mengetahui bagaimana
keinginan dan kebutuhan konsumen, yang selanjutnya mengadakan usaha untuk
menyusun kombunasi dari kebijaksanaan yang tepat agar kebutuhan konsumen dapat
terpenuhi. Selain itu konsep pemasaran juga sebagai faktor penting bagi perusahaan
untuk dapat mencapai sukses serta untuk mengetahui adanya cara dan falsafah baru
yang terlibat didalamnya.

Basu swasta (1981) berpendapat konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis
yang menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi
dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan.

Tiga faktor penting yang dipakai sebagai dasar dalam konsep pemasaran.

1. Orientasi pada konsumen
Perusahaan harus memperhatikan konsumen dengan menentukan :
a. menentukan kebutuhan pokok dari pembeli yang akan ditangani dan dipenuhi

b. memilih kelompok pembeli tertentu sebagai sasaran dalam penjualan



¢. menentukan produk dan program sasaran
d. mengadakan penelitian pada konsumen untuk mengukur keinginan mereka
¢. menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik
2. Penyusunan kegiatan pemasaran secara integral sehingga tujuan perusahaan
dapat terealisir, juga memberikan kepuasan pada konsumen.
3. Kepuasan konsumen merupakan factor yang akan menentukan keberhasilan
perusahaan dalam menawarkan produk.
Ketiga faktor konsep pemasaran tersebut merupakan cerminan seluruh kegiatan
dalam perusahaan yang berorientasi pada kebutuhan dan keinginan konsumen yang
didukung oleh usaha pemasaran terpadu yang diarahkan kepada terciptanya kepuasan

konsumen, di samping bertujuan untuk memperoleh laba dalam jangka panjang.

2.2.3 Pengertian Jasa

Seperti disebutkan oleh Kotler (Nurhidayati, 2004) jasa didefinisikan sebagai
setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak
lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun. Jadi pengkonsumsian jasa tidak mengakibatkan berpindahnya kepemilikan

jasa (possessing), tetapi konsumen mampu merasakannya setelah mengkonsumsinya.

Adrian Payne (1993) seperti dikutuip Yazid (1999) merumuskan jasa sebagai
aktivitas ekonomi yang mempunyai sejumlah elemen (nilai atau manfaat) intangibel

yang berkaitan dengannya, yang melibatkan sejumlah interaksi dengan konsumen
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atau dengan barang-barang milik, dan tidak menghasilkan transfer kepemilikan.
Perubahan dalam kondisi bisa saja muncul dan produksi suatu jasa bisa saja atau bisa

juga tidak mempunyai kaitan dengan produk fisik.

Christopher H. Lovelock dan Lauren K. Wright (2005) mengartikan jasa
adalah kegiatan ekonomi yang menciptakan dan memberikan manfaat bagi pelanggan
pada waktu dan tempat tertentu, sebagai hasil dari tindakan mewujudkan perubahan

yang diinginkan dalam diri-atau atas nama-penerima jasa tersebut.

2.2.4 Karakteristik Jasa
Sebagaimana kita ketahui, jasa itu banyak sekali macamnya, mulai dari salon
potong rambut, armada angkutan umum, sampai taman-taman hiburan. Karakteristik
jasa yang berpengaruh pada pemasaran menurut Kotler (Nurhidayati, 2004), antara
lain :
1. Intangibility (tidak nampak).
Jasa tidak memiliki bentuk secara fisik. Konsumen yang membeli jasa, tidak
dapat memiliki jasa tersebut, namun mereka membeli pengalaman (experience).
2. Inseparability (tidak terpisah).
Barang biasanya diproduksi, lalu dijual, baru dikonsumsi. Sedangkan jasa
umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi

secara bersamaan.
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3. Variability (bervariasi).

Pada industri jasa, pengetahuan, keahlian, keterampilan penyedia jasa
bervariasi. Hal ini dapat diantisipasi dengan mengadakan pelatihan kepada
sumber daya manusia.

4. Perishability (tidak tahan lama).

Jasa tidak dapat diproduksi dan disimpan sebelum dikonsumsi. Karena tidak
dapat disimpan, maka pada saat permintaan tinggi biasanya penyedia jasa idak
mampu menyediakan jasa, sehingga banyak konsumen yang berpindah mencari

penyedia jasa yang lain.

2.2.5 Bauran Pemasaran Jasa

Kegiatan pemasaran jasa, berbeda dengan pemasaran produk. Kegiatan bauran
pemasaran (marketing mix), yang dikenal dengan istilah 4P (product, price, place,
promotion), perlu ditambah lagi 3P untuk pemasaran jasa. Yaitu orang (people),

proses (process), dan bukti fisik (physical evidence) (Yazid, 1999).

a. Orang (people) adalah semua pelaku yang memainkan sebagian penyajian jasa
dan karenanya mempengaruhi persepsi pembeli. Yang termasuk dalam elemen
ini adalah personel perusahaan, konsumen, dan konsumen lain dalam

lingkungan jasa.

b. Bukti fisik (physical evidence) adalah lingkungan fisik dimana jasa

disampaikan dan dimana perusahaan dan konsumen berinteraksi, dan setiap
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C.

Gap antara spesifikasi kualitas jasa dengan jasa yang senyatanya disajikan.

Gap ini muncul pada jasa yang sistem penyampaiannya sangat bergantung
kepada karyawan.

Gap antara penyampaian jasa aktual dengan komunikasi eksternal kepada
konsumen.

Gap ini muncul karena kegagalan perusahaan dalam memenuhi jasa yang
dijanjikan melalui media periklanan, tenaga penjualan dan media komunikasi
lainnya dengan kenyataan yang disajikan kepada konsumen.

Gap antara jasa yang diharapkan dengan yang secara aktual diterima
Gap ini mencerminkan perbedaan antara unjuk kerja senyatanya dengan

persepsi yang dimiliki konsumen.
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Gambar 2.1
Sumber: A. Parasuraman, V.A. Zeithaml dan L. L. Berry: A Conceptual Model of Service Quality and its Implications for
Future Research, Journal of Marketing, vol. 49. Autumn 1985 dalam Adrian Payne; The Essence of Service

Marketing, Prentice Hall 1993, 219. Seperti dikutip Yazid, Pemasaran Jasa: konsep dan implementasi, Ekonisia.
2001.
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2.2.7 Perilaku Konsumen

Menurut Dharmmesta dan Handoko (2000) dalam Herlianto (2003), perilaku
konsumen adalah kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam
mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan Jjasa-jasa, termasuk didalamnya
proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan
tersebut.

Perilaku  konsumen dapat diidentifikasi sebagai perilaku beli yang
dilaksanakan konsumen dan terwujud dalam bentuk berbagai pilihan, berupa: pilihan
merk, pilihan penjual, pilihan saat pembelian dan pilihan jumlah produk. Perilaku beli
itu terbentuk dari berbagai macam faktor yang melekat pada diri konsumen maupun
orang lain.

Berdasarkan tujuan pembeliannya, konsumen dapat digolongkan kedalam -

a. Konsumen akhir. Termasuk rumah tangga dan individu, yang tujuan
pembeliannya untuk memenuhi kebutuhan sendiri.

b. Konsumen organisasional. Termasuk pemakai industri, pedagang, dan
lembaga-lembaga non-laba, yang tujuan pembeliannya untuk mencari laba

atau memenuhi kesejahteraan anggota masyarakat.

2.2.8 Kepuasan Konsumen
Salah satu usaha yang dilakukan perusahaan jika ingin berhasil dalam merebut
pangsa pasar adalah mampu mengetahui seberapa besar kepuasan yang diperoleh

konsumen. Dalam konsep pemasaran yang jadi titik sentral dari kegiatan pemasaran
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adalah kepuasan konsumen. Para ahli memberikan pendapat tentang definisi
kepuasan konsumen. Diantaranya adalah :

Kotler dan Amstrong (Mabruroh, 2003) mengatakan kepuasan konsumen
dalah suatu dorongan perasaan yang membuat konsumen bertindak untuk melakukan
pembelian yang tergantung pada relatif kinerja produk terhadap harapan konsumen.

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (Nasution D, S dan Budiarto, S, 2001)
menyatakan definisi kepuasan konsumen adalah persepsi pelanggan terhadap satu
jenis pelayanan yang didapatkannya.

Harapan konsumen akan mewarnai setiap tindakan keputusan pembelian
konsumen. Harapan konsumen akan menjadi dasar keputusannya ketika konsumen
dihadapkan pada alternatif produk yang ditawarkan. Konsumen membentuk harapan
mereka berdasarkan pengalaman pembelian terdahulu, komentar teman dan kenalan,
informasi dari pemasar, informasi dari saudara dan sebagainya. Tjiptono (2002)
mengatakan bahwa kepuasan pelanggan tercapai bila kebutuhan, keinginan dan

harapan pelanggan terpenuhi.
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Kebutuhan dan keinginan
pelanggan

Tujuan perusahaan

Produk Harapan Pelanggan
Terhadap Produk
Nilai produk bagi
pelanggan

l Tingkat kepuasan pelanggan I

Gambar 2.2 Konsep Kepuasan Pelanggan

Sumber : Fandy Tjiptono, 2002, Prinsip-prinsip Total Quality Service

Kepuasan konsumen tergantung pada kinerja produk relatif terhadap
ekspektasi pembeli. Konsumen tidak puas jika kinerja produk dibawah ekspektasi.
Jika kinerja sesuai dengan ekspektasinya, maka konsumen akan puas. Jika kinerja
melebihi ekspektasinya, maka konsumen akan sangat terpuaskan. Sedangkan
ekspektasi yang tidak dipenuhi akan mengarahkan pada ketidakpuasan konsumen
(Purwoto, L, 2000).

Jika pemasar memberikan harapan yang terlalu tinggi mungkin saja konsumen

akan merasa kecewa jika didapatkan kenyataan bahwa produk tersebut bertolak
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belakang dengan apa yang dijanjikan perusahaan. Perusahaan harus berhati-hati

dalam hal ini karena sangat berpengaruh kepada sikap konsumen selanjutnya.

Dharminesta (1994) seperti dikutip Herlianto (2003) mengatakan faktor-faktor

yang mempengaruhi kepuasan konsumen dapat diidentifikasikan sebagai berikut :

a)

b)

d)

Kinerja dan kehandalan produk

Kinerja dan kehandalan produk sangat berpengaruh pada konsumen, yang
menunjukkan tingkat kualitasnya. Barang-barang elektronik Jepang dapat
diambil sebagai contoh menyangkut faktor kinerja dan kehandalan.

Citra Merk

Citra merk (brand image) yang positif oleh pembeli terhadap produk
perusahaan telah dijadikan sebagai keunggulan kompetitif bagi perusahaan.
Pembeli yang mempunyai pengalaman baik dalam penggunaan suatu produk,
akan memberikan citra merk positif.

Sistem pengiriman produk

Perpindahan produk dari produsen ke konsumen sering melibatkan rantai
distribusi pemasok, produsen, perantara dan konsumen akhir. Jaringan
organisasi tersebut harus berfungsi sebagai suatu unit yang terpadu dan
terkoordinasi dengan memusatkan perhatian pada kepuasan konsumen.
Hubungan harga-nilai

Pembeli akan menganggap suatu hubungan harga-nilai itu positif, apabila

mereka percaya bahwa nilai yang ditawarkan oleh suatu merk itu memang
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sebanding atau lebih tinggi dari harganya. Misalnya produk dengan kualitas
sama tetapi dengan harga lebih rendah.
e) Tingkat kinerja karyawan

Kinerja produk dan sistem pengiriman akan bergantung pada seberapa baik

organisasi itu berfungsi sebagai suatu proses kepuasan konsumen. Setiap

orang dalam organisasi dapat berpengaruh positif atau negatif pada konsumen.

Kesadaran akan tanggung jawab konsumen dan pelatthan untuk membantu

karyawan memenuhi tanggung jawwab tersebut merupakan hal penting dalam

pencapaian kepuasan konsumen.
f) Keunggulan dan kelemahan pesaing

Kelemahan yang ada pada pesaing akan menjadi peluang untuk memberikan

kepuasan konsumen dan mendapatkan keunggulan kompetitif. Analisis

persaingan merupakan suatu paduan penting untuk meningkatkan kepuasan
konsumen. Pesaing yang tidak dapat memenuhi selera konsumen perlu
dirdentifikasi untuk tujuan peningkatan kepuasan konsumen.

Keenam faktor diatas menjadi indikator menuju kepada kepuasan konsumen.
Identifikasi yang jelas terhadap profil konsumen, selanjutnya diikuti dengan
pemahaman yang mendalam terhadap kebutuhan, keinginan dan harapan mereka
merupakan kunci bagi pemasar dalam merebut hati konsumen.

Apabila ditinjau lebih lanjut, pencapaian kepuaan pelanggan melalui kualitas

pelayanan, dapat ditingkatkan dengan beberapa pendekatan. Kotler (1997)
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sebagaimana dikutip Lupiyoadi (2001) menunjukan ada empat pendekatan yang dapat
digunakan. Pendekatan itu adalah :

a. Memperkecil kesenjangan — kesenjangan yang terjadi antara pihak
manajemen dan pelanggan. Misalnya, melakukan penelitian dengan metode
customer focus yang mengedarkan kuesioner dalam beberapa periode, untuk
mengetahui persepsi pelayanan menurut pelanggan.

b. Perusahaan harus mampu membangun komitmen bersama untuk menciptakan
visi didalam perbaikan proses pelayanan. Termasuk didalamnya adalah
memperbaiki cara berpikir, perilaku, kemampuan, dan pengetahuan dari
semua sumber manusia yang ada.

c¢. Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan.
Dengan membentuk complaint and suggestion system, misalnya dengan
hotline bebas pulsa.

d. Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive, dan partnership
marketing sesuai dengan situasi pemasaran. Perusahaan menghubungi
pelanggan setelah proses pelayanan terjadi untuk mengetahui kepuasan dan
harapan pelanggan (accountable). Perusahaan menghubungi pelanggan dari
waktu kewaktu untuk mengetahui perkembangan pelayanannya (proactive).
Perusahaan membangun kedekatan dengan pelanggan yang bermanfaat untuk

meningkatkan citra dan posisi perusahaan dipasar (partnership marketing).
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Ketika konsumen menemukan kepuasan atas suatu produk yang
dikonsumsinya maka akan muncul sikap loyal konsumen terhadap merek produk ini
dan itu berakibat besar bagi perusahaan terutama dalam hal pendapatan perusahaan.
Oliver Richard (1993) seperti dikutip Balqiah (2002) menyatakan bahwa pengalaman
pembelian yang memuaskan merupakan salah satu alasan untuk tetap tertarik pada
produk tersebut, yang pada akhirnya mengarah pada pembelian ulang.

Tjiptono (2002) mengidentifikasi beberapa strategi yang dapat dipadukan
untuk meraih dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Strategi tersebut adalah :

a. Strategi Relationship Marketing
Strategi dimana transaksi pertukaran antara pembeli dan penjual
berkelanjutan, tidak berkhir setelah penjualan selesai.
b. Strategi Superior Customer Service
Strategi menawarkan pelayanan yang lebih baik daripada pesaing. Hal ini
membutuhkan dana yang besar, kemampuan sumber daya manusia, dan usaha
gigih agar dapat tercipta suatu pelayanan yang superior.
c. Strategi Service Guarantees atau Extraordinary Guarantees
Strategi yang berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan kepada
pelanggan yang pada gilirannya akan menjadi sumber dinamisme
penyempurnaan mutu produk atau jasa dan kinerja perusahaan.
d. Strategi penanganan keluhan yang efisien.
Penanganan keluhan memberikan peluang untuk mengubah seorang

pelanggan yang tidak puas menjadi pelanggan produk perusahaan yang puas.
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Tantangan utama yang dihadapi perusahaan saat ini adalah bagaimana
membangun suatu kebudayaan dalam perusahaan sehingga semua orang dalam

perusahaan mempunyai tujuan yang sama, yaitu memuaskan konsumen.

2.2.9 Pengertian Kualitas dan Kualitas Pelayanan
Setiap perusahaan yang ingin tetap bertahan hidup dalam persaingan
hendaknya melakukan pengembangan diri di bidang kualitas. Kualitas yang dimaksud
hendaknya kualitas yang menyeluruh. Kualitas menyeluruh yang dimaksud
hendaknya meliputi komitmen manajemen puncak, fokus kepada konsumen, peran
karyawan, disain produk dan jasa, penggunaan alat kontrol dan informasi, serta
manajemen kualitas pemasok dan pelatihan. Dengan demikian maka dapat
diharapkan perusahaan dapat bersaing kapanpun dan dimanapun dengan perusahaan
lainnya.
Konsep kualitas sangat luas sekali cakupannya. Definisi kualitas menurut para
ahhi :
1. Menurut Reeves dan Bednar (1994) dalam Lestari (1999)
“Kualitas sebagai nilai, kesesuaian dengan suatu spesifikasi atau persyaratan
tertentu atau juga kecocokan manfaat™.
2. Menurut Josep M. Juran dalam Tjiptono (2002)
“Kualitas adalah kecocokan untuk pemakaian (fitness for use). Juran menekankan

pada implementasi proyek-per-proyek dan rangkaian tahap terobosan.
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3. Menurut Taguchi dalam Tjiptono (2002)

“Kualitas adalah kerugian yang ditimbulkan oleh suatu produk bagi
masyarakat setelah produk tersebut dikirim, selain kerugian-kerugian yang
disebabkan fungsi intrinsik produk.

Kualitas pelayanan menurut Kotler (1997) dalam Sabihaini (2002):

“Kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap
tingkat layanan yang dipersepsi (perceived services) dengan tingkat pelayanan

yang diharapkan (expected services)”.

Hal ini berarti bahwa citra kualitas yang baik bukanlah berdasarkan sudut
pandang atau persepsi penyedia jasa, melainkan berdasarkan sudut pandang atau
persepsi pelanggan. Pelangganlah yang menikmati dan mengkonsumsi pelayanan
yang diberikan, sehingga merekalah yang menentukan kualitas pelayanan. Persepsi
pelanggan terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas

keunggulan produk atau jasa tersebut.

2.2.10 Dimensi Kualitas
Berbagai dimensi kualitas suatu produk maupun jasa yang diinginkan oleh
konsumen perlu diketahui oleh perusahaan untuk memuaskan kebutuhan konsumen.
Parasuraman dkk. (1985) dalam Tjiptono (1998) seperti dikutip Pujiastuti, E. E.
(2002) mengidentifikasi sepuluh faktor yang menentukan kualitas jasa, yaitu :
a. Reliability, mencakup dua hal pokok yaitu konsistensi kerja dan dan

kemampuan untuk dipercaya.
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b. Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk
memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan.

c. Competence, yaitu setiap orang dalam suatu perusahaan memiliki
keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan agar dapat memberikan jasa
tertentu.

d. Acces, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui.

e. Courtesy, meliputi sikap sopan santun, respek perhatian dan keramahan yang
dimiliki para contact personal.

f. Communication, artinya memberikan informasi kepada pelanggan dengan
bahasa yang dapat mereka pahami, serta selalu mendengarkan saran dan
keluhan pelanggan.

g. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya.

h. Security, yaitu aman dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.

1. Understanding, yaitu usaha untuk memahami kebutuhan pelanggan.

J. Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralatan yang
dipergunakan.

Perkembangan selanjutnya, kesepuluh dimensi tersebut dapat diperoleh lima

dimensi yang dapat mempengaruhi kualitas layanan. Adapun dimensi tersebut secara

konseptual tampak pada gambar dibawah ini :
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il
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Gambar 2.3
Faktor-faktor kualitas layanan
Sumber : Cronin dan Taylor, 1992, Measuring Service Quality : Reeximanation and
Entension, hal 58, seperti dikutip Pujiastuti, E. E. (2001).

1. Reliability (kehandalan)
Kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera dan
memuaskan yang terdiri dari :
a. Memberikan pelayanan tidak terlalu lama.
b. Penanganan masalah pelanggan secara cepat.
¢. Karyawan menghafal betul produk-produk yang ditawarkan.
d. Waktu pelayanan seperti yang diinformasikan

e. Pelayanan yang bebas dari kesalahan.
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2. Responsiveness (daya tanggap)
Kemampuan para karyawan untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan tanggap yang terdiri dari :
a. Selalu siap merespon keinginan pelanggan.
b. Selalu tanggap dan merespon keluhan pelanggan.
¢. Keramahan dalam membantu kesulitan pelanggan .

d. Selalu bersikap sopan kepada pelanggan.

3. Assurance (jaminan)
Kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para
staf, bebas dari bahaya, risiko dan keragu-raguan yang terdiri dari :
a. Memberikan rasa nyaman pada pelanggan
b. Memberikan jaminan akan memperoleh informasi yang diperlukan pelanggan.
¢. Mempunyai pengetahuan untuk menjawab pertanyaan pelanggan.

d. Memberikan kesan yang baik dihati pelanggan.

4. Emphathy (empati)
Kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian
pribadi dan memahami kebutuhan pelanggan yang terdiri dari :
a. Selalu bersikap peduli kepada pelanggan
b. Perhatian secara individual kepada pelanggan.

¢. Karyawan mau menerima masukan dari pelanggan.
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d. Karyawan bisa memahami kebutuhan pelanggan.

5. Tangibles (bukti langsung)
Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan pegawai dan saran komunikasi yang
terdiri dari :
a. Ruang tunggu yang nyaman
b. Fasilitas-fasilitas yang menarik secara visual
c. Karyawan yang rapi dan profesional

d. Fasilitas yang tersedia modern dan memadai

2.2.11 Sumber-sumber Ketidakpuasan Konsumen

Ketidakpuasan konsumen muncul disebabkan karena pengharapan konsumen
tidak sama daripada kinerja yang diterimanya dari pemasar. Jika kinerja produk lebih
rendah daripada harapan konsumen, maka konsumen akan mengalami ketidakpuasan.
Konsumen membentuk harapan mereka berdasarkan pesan yang diterima dari
produsen. Kotler (1997) berpendapat seperti dikutip Shellyana dan Dharmmesta
(2002) jika produsen melebih-lebihkan manfaat suatu produk, harapan konsumen
tidak akan tercapai sehingga mengakibatkan ketidakpuasan. Hal ini dapat
mempengaruhi sikap dan minat untuk melakukan pembelian pada masa konsumsi
berikutnya. Seorang konsumen yang mengalami ketidakpuasan pada masa pasca-

konsumsi mempunyai kemungkinan akan merubah perilaku keputusan belinya
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dengan mencari alternatif merek lain pada konsumsi berikutnya untuk meningkatkan
kepuasannya.

Ketidakpuasan yang dirasakan konsumen dapat juga disebabkan oleh kegagalan
pelayanan yang dilakukan oleh perusahaan. Kegagalan terjadi karena bermacam-
macam alasan. Zeithaml dan Bitner (2000) mengidentifikasi sumber-sumber
ketidakpuasan itu diantaranya pelayanan mungkin tidak diberikan pada waktu yang
dijanjikan, pelayanan yang diberikan terlambat atau lamban, hasilnya tidak sesuai
atau pelaksanaannya buruk atau karyawan mungkin bersikap kasar dan tidak peduli.

Bila dibiarkan tanpa perbaikan, kegagalan-kegagalan semacam itu membuat
pelanggan pergi, memberitahukan pelanggan yang lain tentang pengalaman negatif
mereka, dan bahkan menantang perusahaan itu melalui organisasi perlindungan hak

konsumen atau saluran-saluran hukum.

2.2.12 Pemulihan Pelayanan (service recovery)

Apabila terjadi kegagalan pelayanan, pelanggan bisa bereaksi dengan beragam

cara, seperti yang ada pada gambar dibawah ini :
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Kegagalan pelayanan I

1

A

Bertindak l Tidak Bertidak l

Y L 4

l Berganti provider I Tidak
berganti

provider

Mengeluh Mengeluh kpd Mengeluh kpd
kepada provider teman dan keluarga pihak ketiga

Berganti Tidak berganti
provider provider

Gambar 2.4
Tanggapan pelanggan atas kegagalan pelayanan
Sumber : Zeithaml dan Bitner, 2000, Service Marketing : Integrating
Cuctomer Focus Across The Firm

Mereka bisa memilih untuk bertindak atau mereka tidak melakukan apa-apa.
Pelanggan yang tidak puas bisa memilih untuk mengeluh langsung kepada penyedia
jasa (service provider). Jika pelanggan tidak langsung mengeluh, mereka mungkin
memutuskan untuk menyampaikannya di kesempatan lain kepada provider melalui
telepon atau secara tertulis. Sebagian pelanggan memilih untuk tidak mengeluh secara
langsung kepada provider tetapi menyebarkan berita negatif tentang perusahaan

kepada teman-teman, keluarga dan rekan kerja. Ini sangat merugikan perusahaan
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karena perusahaan tidak mendapat kesempatan untuk melakukan perbaikan
(recovery) jika berita negatif dari mulut ke mulut itu tidak diikuti oleh keluhan
langsung kepada perusahaan. Terakhir, para pelanggan bisa memilih untuk mengeluh
kepada pihak-pihak ketiga seperti asosiasi profesional, kuasa hukum pribadi, otoritas
yang resmi dan bagian urusan konsumen di pemerintah.

Pada saat konsumen mengadukan kesalahannya, perusahaan memerlukan satu
strategi yang dapat memperbaiki kesalahannya. Rod Mc Coll dkk (1998) berpendapat
tahapan terpenting dalam pemulihan layanan jasa (service recovery) adalah
mengidentifikasi secepat mungkin kegagalan yang menyebabkan kebutuhan
konsumen tidak terpenuhi dengan baik. Perusahaan seharusnya lebih meningkatkan
kekuatannya dengan memfasilitasi saluran yang dapat menampungg keluhan
konsumen dengan harapan konsumen turut peduli, semacam memberikan kesempatan
kedua bagi perusahaan untuk memperbaiki diri.

Pemulihan setelah adanya kegagalan layanan/keluhan negatif dari pelanggan,
dapat berbentuk kompensasi uang yang sewajarnya, atau dengan menawarkan jasa
tambahan gratis, menampilkan citra perusahaan yang lebih baik. Jika service
recovery dilakukan setelah kejadian negatif tersebut, kompensasi yang ditawarkan
pada pelanggan harus bersifat cepat dan jujur. Jika proses kompensasi terlalu lama,
maka kekecewaan pelanggan kian makin tinggi dan merasionalisasi alasan mereka
untuk tidak lagi menggunakan jasa perusahaan serta menginformasikan kepada
pelanggan lainnya tidak hanya mengenai buruknya pelayanan servis namun juga

layanan purna-jual.
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Yazid (1995) berpendapat inti dari strategi service recovery  adalah
menunjukkan kepedulian dan keseriusan perhatian perusahaan terhadap perasaan,
kebutuhan dan atau persoalan konsumen, dan karenanya, secara implisit ataupun
eksplisit menempatkan konsumen sebagai bagian terpenting dari keseluruhan sistem
service dan keberadaan perusahaan dimasa akan datang.

Pemulihan pelayanan (service recovery) pada dasarnya dipengaruhi oleh dua
faktor ( Mc Coll, Callaghan, Palmer, 1998), yaitu :

a. Karyawan yang berada di lini depan usaha wajib mempunyai rasa empati
terhadap konsumen. Ditunjukkan melalui kemampuannya mengidentifikasi
gangguan pelayanan (service failure) yang diwujudkan dari sikap konsumen,
bukan dengan hanya sekedar memberikan penjelasan masalah teknis, ataupun
definisi dari kegagalan product-oriented.

b. Organisasi jasa harus dapat memberdayakan staf layanan konsumen untuk
dapat bereaksi dan menyelesaikan masalah terutama pada saat kritis. Bentuk
pemberdayaan tersebut berupa pendelegasian wewenang (authorising).
Dengan harapan staf tersebut dapat memutuskan tindakan yang akann diambil
jika keputusannya berbeda dengan jadwal program pelayanan. Staf dapat
menggunakan sumber daya perusahaan sebagai konsekuensi dari keputusan
mereka untuk memulihkan dan meningkatkan pelayanan perusahaan.

Strategi pemulihan pelayanan yang efektif mempunyai banyak dampak
potensial. Ia bisa meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan dan menghasilkan

kabar yang baik dari mulut ke mulut. Strategi pemulihan pelayanan yang dirancang
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dan didokumentasi dengan baik juga menyediakan informasi yang bisa dimanfaatkan
untuk memperbaiki pelayanan sebagai bagian dari usaha perbaikan yang terus
menerus. Begitupula sebaliknya, jika perusahaan tidak melakukan service recovery
atau memiliki strategi-strategi pemulihan pelayanan yang tidak efektif dapat
berdampak buruk pada perusahaan.

Pemulihan pelayanan (service recovery) yang buruk bisa membuat pelanggan-
pelanggan yang kecewa menjadi musuh utama perusahaan. Mereka secara aktif
mencari-cari kesempatan untuk melakukan kritik terbuka kepada perusahaan.
Selanjutnya kegagalan-kegagalan pelayanan yang selalu terjadi tanpa strategi
pemulihan yang efektif bisa menimbulkan kemarahan dari karyawan-karyawan
terbaik. Biaya kerusakan semangat karyawan dan bahkan kehilangan karyawan

sangat besar, namun sering diabaikan

2.3 Hipotesa
Hipotesa merupakan jawaban sementara dari penilaian dan masalah yang
diperlukan. Untuk penelitian ini penuli membuat hipotesis yaitu :
1. Kinerja dimensi tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty
telah memuaskan konsumen.

2. Dimensi Reliability paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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BAB III
METODE PENELITIAN
3.1 LOKASI PENELITIAN

Lokasi penelitian ini bertempat di kantor biro perjalanan PT Gama Wisata

Ruko UGM No. 1, JI. Agro - Selokan Mataram, Yogyakarta 55281.

3.1.1 Sejarah dan Gambaran Umum Perusahaan

PT Gama Multi Usaha Mandin (PT GMUM) didirikan sebagai upaya
Universitas Gadjah Mada mewujudkan kemandirian sebagai sebuah Badan Hukum
Milik Negara (BHMN). Hampir seluruh kepemilikan perusahaan (PT GMUM)
dikuasai oleh universitas dan berbentuk badan hukum yang terpisah dari universitas.

Hingga saat ini, PT GMUM memiliki 6 unit usaha, yaitu: GAMA WISATA
(tour & travel), GAMA GIRI MANDIRI (agrobisnis), GAMA AKOMODASI
(Homestay, Guest House, Wisma Kaliurang, University Centre), REKSADANA
GADJAH MADA (kerjasama dengan Niaga Aset Manajemen), KANTOR POS
WARALABA (kerjasama dengan PT Pos Indonesia), GAMA KONSULTAN, serta 3
anak perusahaan (subsidiaries) yaitu: PT. SWARAGAMA bergerak di bidang
penyiaran radio dan event organizer, PT. GAMA BOOK STORE dan PT.
GAMATECHNO INDONESIA (teknologi informast).

Sejak pendirian dan dalam masa perkembangan, Gama Multi telah memberi
kontribusi finansial maupun non finansial kepada Universitas Gadjah Mada.
Kontribusi finansial melalui Unit Usaha Reksadana dengan memberikan sebagian
besar manajemen fee dari PT. Niaga Aset Manajemen, diharapkan kontribusi ini
sedikit banyak dapat membantu Universitas Gadjah Mada dalam kegiatan operasional
dan layanan pendidikan kepada mahasiswa. Wujud kontribusi non finansial dapat
dilihat dari pengelolaan aset-aset properti Universitas Gadjah Mada oleh PT GMUM,
salah satunya adalah dengan melakukan pemugaran dan perawatan pada beberapa
aset yang sebelum dikelola oleh PT GMUM dalam kondisi yang kurang memadai.
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Selain kontribusi dalam hal finansial dan non finansial, Gama Multi juga
dapat berfungsi sebagai vehicle bagi civitas akademika Universitas Gadjah Mada
untuk mengikuti tender proyek-proyek yang diselenggarakan oleh pemerintah. Hal ini
berkaitan dengan diterbitkannya KEPPRES No. 80 tahun 2003 tentang Pedoman
Pelaksanaan Pengadaan Barang/Jasa Pemerintah pasal 11 ayat 3 yang menyatakan
larangan bagi pegawai negeri dan pegawai BHMN untuk menjadi pelaksana
penyediaan barang dan jasa dari proyek pemerintah. Gama Multi juga telah
mendirikan dan mengembangkan berbagai unit usaha yang nantinya akan menjadi

sumber pendapatan bagi Universitas Gadjah Mada.

Gama Wisata sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa kepariwisataan
memiliki kesempatan dan peluang untuk dapat berkembang ke skala perusahaan yang
lebih besar. Saat ini sebagai salah satu unit usaha di bawah holding PT GMUM,
Gama Wisata telah dapat menunjukkan kontribusinya ke perusahaan induknya.

Gama Wisata dapat memberikan kontribusi berupa profit & pertumbuhan
asset kepada PT. GMUM. Jumlah tenaga kerja yang mencapai sekitar 20 (dua puluh)
orang pada saat ini (Nov 2005) juga menunjukkan fungsi sosial dan ekonomi
keberadaan Gama Wisata hingga dapat menjadi tumpuan hidup seluruh pegawai dan

keluarganya.

Gama Wisata telah menjadi perusahaan yang memiliki citra positif dan
ekuitas merk di kalangan masyarakat ( khususnya mahasiswa ) Jogjakarta. Hal ini
dibuktikan dengan dimilikinya jumlah pelanggan loyal yang besar serta selalu
masuknya Gama Wisata ke dalam peringkat top 10 sales agent ( versi Lion Air, Wing
Air, Adam Air, dan Mandala Airlines ) sehingga Gama Wisata telah menjadi Biro
Perjalanan Wisata pendatang baru yang diperhitungkan dalam kancah persaingan

bisnis usaha jasa kepariwisataan di Jogjakarta
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Sebagai Holding, PT. GMUM perlu menunjuk seorang sebagai General Manager.

Pemegang jabatan ini bertanggung jawab langsung ke direksi PT GMUM. Dalam

menjalankan fungsinya membawahi empat manager yaitu manager keuangan,

manager pengembangan bisnis & SDM serta dua manager area, yang masing masing

manajer bertanggung jawab kepadanya.

Berikut ini struktur organisasi PT Gama Wisata :

General
Manajer
] | | ]
Manajer Manajer Pengembangan Area Manajer Area Manajer
Keuangan Bisnis & SDM Gerai Ruko UGM
Head Tour Head Captain Captain
Kasir
1
Kasir Front Liner Adm.Opersional Front Liner
Tiketing

Setiap jabatan memiliki tugas dan kewajiban masing-masing, yaitu :

a. General Manajer

Mengarahkan dalam usaha pencapaian target perkembangan perusahaan yang

telah ditentukan, disepakati dan disetujui Direksi PT . Gama Multi Usaha Mandiri

(PT. GMUM) .
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o

Manajer Keuangan

Membuat rekapitulasi laporan keuangan, daftar asset, laporan rugi laba, buku kas,
serta  laporan yang berkaitan dengan keuangan. Melakukan koordinasi ,
konsultasi , dan pelaporan keuangan dengan PT. GMUM maupun General
Manager.

Manajer Pengembangan Bisnis dan SDM

Membuat dan mengembangkan produk maupun layanan baru, membuka
hubungan kerja sama dengan pangsa pasar baru. Perumusan formula standar
layanan , pengadaan pelatihan , pengaturan jadwal, daftar cuti, ijin.

Area Manajer Gerai

Mengawasi, memotivasi, menilai dan mengembangkan potensi yang ada pada
bagian front liner di dalam melaksanakan pekerjaannya sesuai dengan Standar
Operasional Prosedur dan Standar Pelayanan Gama Wisata . Pengaturan dan

pembagian tugas harian kepada Captain, dan front liner staff.

. Area Manajer Ruko UGM

Merencanakan, mengelola dan mengawasi kegiatan pelayanan serta penjualan di
Ruko UGM  untuk mencapai target penjualan dalam batas anggaran biaya yang
telah ditetapkan.

Head Kasir

Melaksanakan, mengawasi dan mencatat kegiatan transaksi, meliputi penjualan ,
penerimaan serta pengeluaran kas dengan memastikan pencatatan terlaksana
dengan baik dan dalam kaitannya dengan prosedur pelayanan kepada konsumen.
Menyajikan analisa keuangan terhadap transaksi penjualan harian maupun
bulanan untuk bahan kebijakan pemasaran dan operasional.

Head Tour

Merancang dan melaksanakan , serta mempersiapkan seluruh keperluan

pelaksanaan program-program tour , reservasi hotel, transport rental , dan MICE
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( Meeting Incentive Conference Exhibition ) hingga berjalan dengan lancar untuk
mencapai target sales non tiketing.

h. Captain
Memastikan, mengawasi , menyiapkan, dan menjalankan semua prosedur
reservasi dan ticketing berjalan sesuai dengan regulasi dari masing-masing
airlines, dan memastikan SOP reservasi dan ticketing Gama Wisata dijalankan
dengan benar.

i. Front Liner
Menjadi ujung tombak perusahaan dalam kegiatan penjualan produk dan layanan
terutama pertiketan dengan menjalankan semua prosedur reservasi & ticketing
berjalan sesuai dengan regulasi dari masing-masing airlines, dan melaksanakan
SOP reservasi dan ticketing Gama Wisata dijalankan dengan benar.

j.  Administrasi Operasional tiketing

Memastikan bahwa stock tiket selalu tersedia, pengurusan iregullar
case,reconfirm, validity stamp, dan segala sesuatu yang berhubungan dengan
tiket milik pelanggan dengan cepat.

k. Kasir

Pencatatan yang cepat, tepat, serta penyediaan uang kembalian yang memenuhi

standar. pembuatan tanda terima , tagihan , dokumen transaksi.

Biro Perjalanan Gama Wisata ini berkembang dengan pesat, sehingga mempunyai

beberapa cabang di kota Yogyakarta, yaitu :

Kantor Operasional:

1. Ruko UGM No. 1, JI. Agro - Selokan Mataram, Yogyakarta 55281
Telp +62-274 553934, 901404 Fax +62-274 901404, 549427

e-mail: newgamawisata@yahoo.com
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Kantor Cabang :
1. Gama Wisata Cabang UII, Kampus Terpadu Ull, Boulevard UII, JI. Kaliurang
Km. 14,4 Telp +62-274 898484
2. Gama Wisata Cabang Seturan Kompleks Pertokoan Babarsari No. 64
Telp 0274-749 0910
Gama Wisata saat ini memberikan layanan seperti paket wisata, reservasi

hotel, transportasi dan reservasi tiket.

3.2 Variabel Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa variabel, diantaranya adalah :
a. Reliability (kehandalan)
b. Responsiveness (ketanggapan)
¢. Assurance (jaminan)
d. Empathy (empati)
e. Tangibles (bukti langsung)
3.3 Definisi Operasional Variabel
Untuk menyamakan pemahaman tentang variabel-variabel yang digunakan dalam
penelitian ini, maka perlu dikemukakan definisi operasional dari masing-masing
variabel, antara lain;
1. Reliability (kehandalan)
Merupakan suatu kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan
dengan akurat dan terpaercaya. Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan

yang berarti ketepatan waktu pelayanan dan pelayanan yang sama untuk semua

pelanggan.
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2. Responsiveness (ketanggapan)

Merupakan suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan

yang cepat kepada pelanggan.
3. Assurance (jaminan)

Merupakan pengetahuan dan keramahan karyawan serta kemampuan tugas
secara spontan yang dapat menjamin kinerja yang baik sehingga menimbulkan
keyakinan pelanggan.

4. Empathy (empati)

Memberikan perhatian yang bersifat individual kepada pelanggan dan

berupaya untuk memahami keingin pelanggan.
5. Tangibles (bukti langsung)

Merupakan penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik yang

harus dapat diandalkan. Seperti tempat yang nyaman, gedung yang bagus, bukti

bayar, dan sebagainya.

3.4 Instrumen Data
3.4.1 Kuesioner Dengan Skala Likert
Untuk mengukur perilaku responden terhadap suatu jawaban, digunakan skala

pengukuran ordinal yaitu skala likert. Untuk setiap pertanyaan dalam penelitian yang
digunakan untuk mengetahui kinerja disediakan 5 (lima) alternatif jawaban dengan
skor sebagai berikut:

* STB (Sangat Tidak Baik)  diberi skor 1
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= TB (Tidak Baik) diberi skor 2

* CB (Cukup Baik) diberi skor 3
* B (Baik) diberi skor 4
= SB (Sangat Baik) diberi skor 5

Untuk setiap pertanyaan dalam penelitian yang digunakan untuk mengetahui
tingkat kepentingan konsumen disediakan 5 (lima) alternatif jawaban dengan skor
sebagai berikut:

» STP (Sangat Tidak Penting) diberi skor 1

= TP (Tidak Penting) diberi skor 2
= CP (Cukup Penting) diberi skor 3
» P (Penting) diberi skor 4
= SP (Sangat Penting) diberi skor 5

3.4.2 Uji Validitas Instrumen

Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa cermat suatu tes dapat
melakukan fungsi ukurnya. Semakin tinggi validitas suatu alat pengukur, semakin
tepat pula pengukur itu mengenai sasarannya. Untuk mengukur validitas kuesoner

yang diberikan kepada responden digunakan rumus korelasi product moment

o NY XY - XN Y)
Xy
VWY X - O -}
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Keterangan:

Ixy = Korelasi product moment
X = Skor total dari setiap item
Y = Skor/nilai dari setiap item
N = Jumlah sampel

3.4.3 Uji Reliabilitas Instrumen

Analisis ini digunakan untuk menunjukan sejauh mana suatu pengukuran relatif
konsisten apabila pengukuran diulangi 2 kali atau lebih. Dalam pengujian reliabilitas

dilakukan dengan menggunakan teknik Alpha Cronbach, yang rumusnya adalah

sebagai berikut:
O'b2
ru= A 1- Z
(k=1 ot?

Keterangan:

I = rehiabilitas instrument

k = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal

Zob* = Jumiah varians butir

ot? = varians total
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3.5 Data dan Teknik Pengumpulan Data

3.5.1 Sumber Data

1.

Data Primer

Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari objek
penelitian.

Data Sekunder

Data sekunder merupakan data yang diperoleh dengan mencari keterangan
dari buku bacaan atau literature, keterangan-keterangan yang berhubungan

dengan masalah yang merupakan data teoristis.

3.5.2 Teknik Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data digunakan agar hasil penelitian dan analisisnya dapat

dipertanggung jawabkan secara ilmiah serta dapat menghasilkan penelitian yang baik.

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan adalah:

1.

Wawancara

Metode yang cara memperoleh data dengan melalui tanyajawab kepada
pimpinan perusahaan untuk melengkapi kerangka yang diteliti.

Kuisioner

Kuisioner merupakan daftar pertanyaan yang diberikan atau dikirim kepada
orang yang dimintai keterangan tentang dirinya, bagaimana keadaanya,

pendapatnya, dan keyakinan
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3. Observasi
Penulis melakukan pengamatan langsung pada obyek yang diteliti sambil
mencatat hal-hal penting untuk bahan penulisan.

4. Studi Pustaka
Penulis mempelajari  berbagai buku teks dan bahan-bahan lain untuk

memperoleh data dan teori yang relevan dengan penelitian.

3.6 Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang
mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Sedangkan yang menjadi populasi
dalam penelitian ini adalah konsumen dari biro perjalanan PT Gama Wisata
Yogyakarta.

Sampel adalah bagian dari suatu obyek yang sesungguhnya dari suatu penelitian.
Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah convinience
sampling. Yang dimaksud dengan convinience sampling yaitu teknik sampling yang
dijadikan anggota sampel adalah konsumen yang mudah ditemui berusia 16 tahun
keatas dengan jenis kelamin laki-laki/perempuan. Jumlah sampel dalam penelitian

adalah 100 orang.
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3.7 Teknik Analisis
3.7.1 Analisis Kualitatif

Analisa kualitatif adalah analisa data dengan suatu ungkapan atau pernyataan
berdasarkan hasil temuan selama proses pengumpulan data dilakukan. Kemudian data
yang diperoleh dari jawaban responden dihitung prosentasenya. Dalam hal ini analisis
kualitatif digunakan untuk menganalisis seputar kepuasan konsumen terhadap
kualitas pelayanan perusahaan.

Responden yang terdiri dari pelanggan dibagi dalam lima kategori sebagai
klasifikasi kontrol yaitu yang didasarkan pada jenis kelamin, usia, pendidikan, jenis

pekerjaan.

3.7.2 Analisis Kuantitatif

Untuk menganalisis data-data yang dikumpulkan dari hasil penyebaran angket,
akan digunakan metode analisa importance performance analisys dan diagram
kartesius. Analisa importance performance analisys adalah untuk mencari tingkat
kesesuaian responden. Tingkat kesesuaian responden adalah hasil perbandingan skor
penilaian kinerja perusahaan dengan skor penilaian kepentingan konsumen. Tingkat

kesesuaian inilah yang akan menentukan tingkat kepuasan konsumen.
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Apabila Tki<1 maka responden tidak puas, apabila Tki=1 maka responden puas,
apabila Tki>1 maka responden merasa sangat puas. Dalam penelitian ini terdapat 2
(dua) buah variabel yang diwakilkan oleh huruf X dan Y. Diitmana X merupakan skor
penilaian kinerja perusahaan yang dapat memberikan kepuasan konsumen dan Y

merupakan skor penilaian kepentingan konsumen. Rumus yang digunakan (Supranto,

1997) :

Tki= 22x100%
yi

Dimana :
Tki : tingkat kesesuaian responden
xi : skor penilaian kinerja perusahaan

yi : skor penilaian kepentingan pelanggan

Selanjutnya, sumbu horizontal (X) akan diisi oleh skor penilaian kinerja dan
sumbu vertical (Y) akan diisi oleh skor penilaian kepentingan konsumen, maka untuk

setiap atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen dengan rumus:

e :in

n

g

n
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Dimana :

n :responden

X :skor rata-rata tingkat kepuasan

Y : skor rata-rata tingkat kepentingan

Selanjutnya dibuat diagram kartesius, yaitu bangunan yang dibagi atas empat

bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak lurus pada

titik (X ,Y)

Y: kepentingan

FPiortas utama
a

Rertahankan prestas
b

Rioritas rendah
c

Berlebihan
d

Rendah

Tnggi
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Keterangan :

a)

b)

d)

Kuadran A

Menunjukkan bahwa kinerja factor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen lebih rendah dari kepentingan konsumen sehingga perusahaan
harus meningkatkan kinerjanya agar optimal.

Kuadran B

Menunjukkan bahwa kinerja dan kepentingan konsumen terhadap factor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen berada pada tingkat tinggi,
sehingga perusahaan cukup mempertahankan factor tersebut.

Kuadran C

Menunjukkan bahwa kinerja dan kepentingan konsumen berada pada tingkat
rendah, sehingga perusahaan belum perlu melakukan perbaikan.

Kuadran D

Menunjukkan bahwa kinerja perusahaan berada dalam tingkat tinggi tetapi
kepentingan konsumen akan kinerja faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsummen hanya rendah, sehingga perusahaan perlu mengurangi

hasil yang dicapai agar dapat mengefisienkan sumberdaya perusahaan.
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BAB IV

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Penelitian dilakukan di PT. Gama Wisata Yogyakarta. Penelitian
bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas
pelayanan pada PT. Gama Wisata Yogyakarta, dan untuk mengetahui dimensi
kualitas pelayanan yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan PT.
Gama Wisata.

Subyek penelitian ini adalah pengguna kualitas pelayanan pada PT.
Gama Wisata Yogyakarta yaitu konsumen dari biro perjalanan PT. Gama Wisata
Yogyakarta. Sedang obyek penelitiannya adalah kinerja, dan harapan konsumen
pada PT. Gama Wisata Yogyakarta. Dengan cara ini pihak PT. Gama Wisata
Yogyakarta dapat melihat komponen mana saja yang harus ditingkatkan kualitas

pelayanannya sehingga sesuai dengan harapan konsumen.

4.1. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif dalam penelitian ini menjelaskan profil
konsumen PT. Gama Wisata Yogyakarta berdasarkan karakteristik
responden. Karakteristik responden yang dianalisis dalam penelitian ini
meliputi jenis  kelamin, umur, pendidikan, pekerjaan, dan frekuensi
kedatangan. Karakteristik responden tersebut dapat dijelaskan sebagai

berikut:
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1. Jenis Kelamin
Jenis kelamin merupakan salah satu faktor yang dapat
mempengaruhi individu dalam menyikapi suatu produk, hal ini
berkaitan dengan tingkat kepentingan masing-masing jenis kelamin.
Dari hasil angket yang telah disebarkan diperoleh hasil seperti terlihat

pada tabel 4.1

Tabel 4.1
Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Jenis Kelamin Jumlah Persentase
Wanita 49 49%
Pria 51 51%
Jumlah 100 100%

Sumber;Data primer yang diolah, 2005

Berdasarkan Tabel 4.1 dapat diketahui bahwa 49 persen
responden berjenis kelamin wanita dan 51 persen responden berjenis
kelamin pria. Kenyataan ini menunjukkan bahwa konsumen yang
menggunakan jasa di PT. Gama Wisata Yogyakarta cenderung
seimbang antara pria dan wanita. Hal ini disebabkan wisata
merupakan kebutuhan bagi kaum laki-laki saja, tetapi juga bagi
kaum wanita. Terlebih lagi bagi wisata keluarga yang membutuhkan

biro perjalanan wisata yang handal, aman dan menyenangkan.

2. Umur
Umur seseorang merupakan faktor yang dapat menentukan

penilaian konsumen karena pengetahuan, pandangan, pengalaman
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dan keyakinan sehingga akan mempengaruhi kepuasan dalam

memilih obyek. Tabel 4.2 menunjukkan usia responden.

Tabel 4.2
Klasifikasi Responden Berdasarkan Umur
Umur Jumlah Persentase
<19th 26 26%
20 - 30 th 64 64%
31-40th 7 7%
> 40 th 3 3%
Jumlah 100 100%

Sumber : Data Primer yang diolah, 2005

Dari data di atas menunjukkan bahwa responden dari biro
perjalanan PT. Gama Wisata Yogyakarta mayoritas berusia antara 20 -
30 tahun, yaitu sebesar 64 persen (64 orang). Sedangkan distribusi ustia
yang lain yaitu usia kurang dari 19 tahun sebesar 26 persen (26 orang),
berusia antara 31 — 40 tahun sebesar 7 persen (7 orang) dan terakhir
berusia lebih dari 40 tahun sebesar 3 persen atau 3 orang.

Kenyataan menunjukkan bahwa mayoritas konsumen biro
perjalanan PT. Gama Wisata Yogyakarta adalah berusia muda yaitu
antara 20 hingga 30 tahun. Hal ini disebabkan karena kelompok
konsumen ini termasuk dalam kelompok produktif dan memiliki tingkat
aktivitas dan produktivitas yang tinggi, sehingga dalam melakukan
bisnis ataupun pekerjaan responden ini sangat membutuhkan sarana

transportast dengan kualitas pelayanan yang baik.
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3. Pendidikan
Pendidikan merupakan faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen pada biro perjalanan wisata karena kemampuan berfikir
akan mempengaruhi perilaku seseorang. Tabel 4.3 menunjukkan

tingkat pendidikan responden.

Tabel 4.3
Klasifikasi Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan
Tingkat Pendidikan Jumlah Persentase
Tidak tamat SMU 0 0%
Tamat SMU 7 7%
Perguruan Tinggi / Mahasiswa 74 74%
Tamat Perguruan Tinggi / Sarjana 19 19%
Total 100 100%

Sumber : Data Primer yang Diolah, 2005

Dari tabel 4.3 dapat diketahut bahwa tingkat pendidikan
responden  mayoritas  berpendidikan  terakhir  perguruan
tinggi/mahasiswa, yaitu sebesar 74 persen (74 orang). Distribusi
tingkat pendidikan yang lain adalah berpendidikan tamat perguruan
tinggi yaitu sebesar 19 persen atau 19 orang, berpendidikan terakhir
tamat SMU sebanyak 7 orang atau 7 persen dan tidak ada
responden yang berpendidikan terakhir tidak tamat SMU.

Hal in1 menunjukkan bahwa konsumen yang menggunakan
jasa di PT. Gama Wisata Yogyakarta merupakan responden yang
telah memiliki tingkat pendidikan tinggi. Hal ini berarti penilaian

yang diberikan oleh konsumen terhadap kualitas pelayanan PT.
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Gama Wisata Yogyakarta lebih representatif karena responden

telah memiliki tingkat pendidikan yang tinggi.

4. Jenis Pekerjaan
Jenis pekerjaan merupakan faktor yang dapat menentukan
kepuasan konsumen dalam memilih PT. Gama Wisata Yogyakarta.
Hal ini disebabkan karena jenis pekerjaan berhubungan langsung
dengan tingkat kepentingan pada jenis pekerjaan yang ditekuninya.

Tabel 4.4 menunjukkan pekerjaan responden.

Tabel 4.4
Klasifikasi Responden berdasarkan Pekerjaan
Pekerjaan Jumlah Persentase
Pegawai Negeri 10 10%
Pegawai Swasta 7 7%
Pelajar / Mahasiswa 80 80%
Lain-lain 3 3%
Jumlah 100 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2005

Dari tabel 4.4 di atas menunjukan bahwa jenis pekerjaan
responden mayoritas adalah pelajar/mahasiswa, yaitu sebesar 80
persen (80 orang ). Sedangkan distribusi tingkat pekerjaan yang
lain yaitu pegawai negeri sebesar 10 persen (10 orang), pegawai
swasta sebanyak 7 orang atau 7% dan responden yang berstatus
lain-lain sebanyak 3 orang atau 3%.

Kenyataan ini berarti jenis pekerjaan konsumen yang

menggunakan jasa wisata di PT. Gama Wisata Yogyakarta adalah
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pelajar atau mahasiswa. Hal ini disebabkan karena lokasi biro
perjalanan ini yang berada di lingkungan kampus UGM tepatnya di

Jalan Agro — Selokan Mataram Ruko No.1 Yogyakarta.

5. Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Penggunaan
Frekuensi penggunaan jasa transportasi wisata akan
menentukan tingkat loyalitas konsumen terhadap jasa tersebut.
Semakin besar frekuensinya menunjukkan semakin tinggi tingkat
loyalitas responden tersebut, karena merasa pelayanan yang
diberikan oleh jasa perusahaan ini sangat baik. Tabel 4.5
menunjukkan frekuensi penggunaan responden terhadap biro

perjalanan wisata PT. Gama Wisata.

Tabel 4.5
Frekuensi Penggunaan / Jumlah Kedatangan
Frekuensi Jumlah Persentase
Penggunaan
<5 kali 56 56%
5 - 10 kali 29 29%
> 10 kali 15 15%
Total 100 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2005

Dari tabel 4.5 diatas menunjukan bahwa 100 responden
pengguna jasa biro perjalanan wisata PT. Gama Wisata baru
menggunakan jasa tersebut kurang 5 kali yaitu sebanyak 56 orang atau
56%, antara 5 — 10 kali yaitu sebanyak 29 orang atau 29% dan lebih dari

10 kali yaitu sebanyak 15 orang atau 15%.
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Kenyataan ini berarti mayoritas responden dalam menggunakan
biro perjalanan wisata mempunyai frekuensi kedatangan yang rendah.
Hal ini disebabkan karena biro perjalanan ini merupakan biro perjalanan
wisata, sehingga konsumen dalam menggunakan jasa ini hanya dalam

waktu-waktu tertentu saja.

4.2 Analisis Kuantitatif
Analisis kuantitatif yaitu analisis data yang berdasarkan pada
masalah yang dapat dinyatakan dalam angka. Analisis data ini meliputi
analisis importance performance analisys, dan analisis diagram kartesius.
Sebelum dilakukan analisis data , maka terlebih dahulu uji validitas dan
reliabilitas, untuk membuktikan bahwa kuesioner yang digunakan sebagai

instrumen pengukur data telah layak digunakan.

4.2.1. Uji Validitas dan Reliabilitas
a. Uji Validitas

Uji validitas bertujuan untuk mengukur sejauh mana ketepatan
suatu alat ukur melakukan fungsi ukurnya. Teknik yang digunakan
untuk wi validitas adalah korelasi Pearson Product Moment.
Instrumen pengukuran dikatakan memiliki validitas yang tinggi,
apabila alat tersebut menjalankan fungsi ukur yang sesuai dengan
maksud dilakukan pengukuran tersebut. Secara statistik, angka korelasi
yang diperleh harus dibandingkan dengan angka kritik tabel korelasi

nilai r. Untuk taraf signifikansi 0,05 dengan jumlah respoden sebanyak
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30 orang sebagai data uji coba (tray out) maka angka kritiknya adalah
0,361

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas dapat ditunjukkan pada tabel
berikut :

Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas

Kinerja Kepentingan

Butir | rxy | rtabel | Keterangan | Butir | rxy | rtabel | Keterangan

Pl 104781 | 0,361 Valid P1 |0,7109 | 0,361 Valid

P2 10,6249 | 0,361 Valid P2 10,6974 | 0,361 Valid

P3 10,5333 | 0,361 Valid P3 10,6514 | 0,361 Valid

P4 10,6311 | 0,361 Valid P4 |0,5535| 0,361 Valid

P5 10,4927 | 0,361 Valid P5 10,4524 | 0,361 Valid

P6 10,7215 | 0,361 Valid P6 | 0,5411 | 0,361 Valid

P7 10,6247 | 0,361 Valid P7 10,6218 | 0,361 Valid

P8 10,6463 | 0,361 Valid P8 |0,6884 | 0,361 Valid

P9 10,5277 | 0,361 Valid P9 10,6425 | 0,361 Valid

P10 ] 0,7295 | 0,361 Valid P10 | 0,5720 | 0,361 Valid

P11 | 0,4116 | 0,361 Valid P11 | 0,7566 | 0,361 Valid

P12 10,6274 | 0,361 Valid P12 [ 0,6750 | 0,361 Valid

P13 10,7183 | 0,361 Valid P13 | 0,6103 | 0,361 Valid

P14 10,6016 | 0,361 Valid P14 10,3817 | 0,361 Valid

P15 10,4208 | 0,361 Valid P15 10,6207 | 0,361 Valid

P16 {0,5768 | 0,361 Valid P16 | 0,6874 | 0,361 Valid

P17 10,5432 | 0,361 Valid P17 10,6336 | 0,361 Valid

P18 10,4135 | 0,361 Valid P18 | 0,5839 | 0,361 Valid

P19 | 0,4528 | 0,361 Valid P19 | 0,6052 | 0,361 Valid

P20 10,4584 | 0,361 Valid P20 | 0,7390 | 0,361 Valid

Sumber : Data primer diolah, 2005

Berdasarkan tabel 4.6 diatas menunjukkan bahwa seluruh
item pertanyaan yang terdiri dari masing-masing 20 butir pada variabel
kinerja, dan harapan/kepentingan dapat dinyatakan valid, karena r
hitung lebih besar dari r tabel. Dengan demikian seluruh butir

pertanyaan dapat digunakan untuk mengukur data secara tepat
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b. Uji Reliabilitas

Uji ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana alat ukur dapat
memberikan hasil yang konsisten bila digunakan untuk mengukur
obyek yang sama dengan alat ukur yang sama. Teknik yang digunakan
untuk menilai reliabilitas adalah Cronbachis Alpha, dengan cara
menyebarkan angket/kuesioner kepada para konsumen PT Gama
Wisata.. Suatu instrument penelitian dapat dikatakan reliabel (andal),
jika alpha lebih dari 0,50 ( Supranto, 2001)

Hasil pengujian reliabilitas dapat ditunjukkan pada tabel berikut :

Tabel 4.7
Hasil Pengujian Reliabilitas

Koef.
W, . Alpha Nilai
Penilaian Terhadap Variabel Cronbach | Kritis Keterangan
(r11)
Kepentingan 0,9280 0.5 Handal
Kinerja 0,9110 0.5 Handal

Berdasarkan ringkasan hasil uji reliabilitas seperti yang terangkum
dalam tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai koefisien Cronbach
Alpha baik pertanyaan kinerja maupun kepentingan seluruh dimensi
lebih besar dari 0,5. Dengan mengacu pada pendapat diatas, maka
semua butir pertanyaan dalam variabel penelitian adalah handal.
Sehingga butir-butir pertanyaan dalam variabel penelitian dapat

digunakan untuk penelitian selanjutnya.
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4.2.2. Analisis Importance Performance
Analisis ini berdasarkan hasil penelitian tingkat kepentingan dan
hasil penelitian kinerja atau penampilan maka akan dihasilkan suatu
perhitungan mengenai tingkat keseusian antara tingkat kepentingan dan
pelaksanaannya. Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor
kinerja dengan skor harapan. Semakin tinggi tingkat kesesuai berarti
semakin besar kepuasan konsumen.

Untuk mengukur tingkat kesesuaian ini digunakan rumus :

Tki= B x100%
Yi

Keterangan :
Tki = Tingkat kesesuaian responden
Xi = Skor penilaian kinerja (performan)
Yi = Skor Kepentingan konsumen

Sebagai contoh pada item pelayanan yang diberikan cepat dan
mudah dengan skor kinerja (Xi) = 4,21 dan skor kepentingan (Y1) sebesar
4,58 maka besarnya tingkat kesesuaian adalah sebagai berikut :

Xi 421

x 100% =
Yi 458

Tki = x 100 % =91,9%

Begitu juga perhitungan untuk item-item yang lain dapat dilakukan
dengan cara yang sama seperti pada lampiran. Hasil selengkapnya tingkat

kesesuaian dapat dilihat pada tabel berikut :
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Tabel 4.8

Tingkat Kesesuaian Harapan dan Kinerja Pada Biro Perjalanan PT. Gama

Wisata Yogyakarta
DIMENSI Kinerja Harapan | Kesesuaian
A. [RELIABILITY
1 [Pelayanan yang diberikan cepat dan mudah 4.21 4.58 91.9%
2 |Karyawan mampu menangani masalah yang dihadapi
" |konsumen 4.05 4.66 86.9%
3 |Karyawan menghafal betul produk layanan yang
ditawarkan 4.15 4.40 94.3%
4 |Waktu pelayanan seperti yang diinformasikan 4.14 4.59 90.2%
5 |Pelayanan yang bebas dari kesalahan 3.91 4.57 85.6%
89.7%
B. [RESPONSIVENESS
6 |Karyawan siap merespon keinginan pelanggan 424 4.40 96.4%
7 |Karyawan bersikap ramah dalam membantu kesulitan
pelanggan 440 4.61 95.4%
8 {Karyawan selalu bersikap sopan kepada pelanggan 4.35 4.56 95.4%
95.7%
C. |ASSURANCE
9 |Karyawan memberikan pelayanan secara profesional 4.03 4.51 89.4%
10 [Karyawan cukup pengetahuan untuk menjawab pertanyaan
pelanggan 4.04 451 89.6%
11 {Karyawan memberikan kesan yang baik di hati pelanggan 4.05 4.52 89.6%
12 |[Karyawan yang terampil dan terlatih 4.08 4.54 89.9%
89.6%
D. |[EMPATI
13 |[Karyawan selalu bersikap peduli kepada pelanggan 4.04 4.45 90.8%
14 [Karyawan memberikan perhatian secara individual kepada
pelanggan 3.77 3.90 96.7%
15 |Karyawan mau menerima masukan dari pelanggan 3.76 4.36 86.2%
16 |Karyawan bisa memahami kebutuhan pelanggan 3.94 4.43 88.9%
90.7%
E. |BUKTI LANGSUNG
17 |Fasilitas yang ada cukup memadai 3.58 4.51 79.4%
18 [Kerapihan dan kesopanan penampilan karyawan 4.01 4.43 90.5%
19 [Peralatan yang digunakan modern (komputer, telepon) 4.20 4.56 92.1%
20 [Lokasi Gama Wisata mudah dijangkau 4.24 4.57 92.8%
88.7%

Sumber : Data primer diolah, 2005

a. Dimensi Reliability

Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa skor kinerja untuk

item pertanyaan pelayanan yang diberikan cepat dan mudah adalah sebesar

4,21 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,58 dengan tingkat kesesuaian
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sebesar 91,9%. Hal ini berarti kepentingan konsumen akan pelayanan yang
diberikan cepat dan mudah baru sebesar 91,9% terpenuhi.

Skor kinerja untuk item pertanyaan karyawan mampu mengangani
masalah yang dihadapi konsumen adalah sebesar 4,05 dan skor
kepentingan adalah sebesar 4,66 dengan tingkat kesesuaian sebesar 86,9%.
Hal ini berarti kepentingan konsumen tentang karyawan mampu
mengangani masalah yang dihadapi konsumen baru sebesar 86,9%
terpenuhi.

Skor kinerja untuk item pertanyaan karyawan menghafal betul produk
layanan yang ditawarkan adalah sebesar 4,15 dan skor kepentingan adalah
sebesar 4,40 dengan tingkat kesesuaian sebesar 94,3%. Hal ini berarti
kepentingan konsumen tentang Karyawan menghafal betul produk layanan
yang ditawarkan baru sebesar 94,3% terpenuhi.

Skor kinerja untuk item pertanyaan waktu pelayanan seperti yang
diinformasikan adalah sebesar 4,14 dan skor kepentingan adalah sebesar
4,59 dengan tingkat kesesuaian sebesar 90,2%. Hal ini berarti kepentingan
konsumen tentang Waktu pelayanan seperti yang diinformasikan baru
sebesar 90,2% terpenuhi.

Skor kinerja untuk item pertanyaan pelayanan yang bebas dari
kesalahan adalah sebesar 3,91 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,57
dengan tingkat kesesuaian sebesar 85,6%. Hal ini berarti kepentingan
konsumen tentang pelayanan yang bebas dari kesalahan baru sebesar

85,6% terpenuhi.
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Hasil analisis tingkat kesesuaian diatas maka dapat diketahui bahwa
sebagian besar kualitas pelayanan pada dimensi Reliability belum
memberikan kepuasan bagi konsumen. Hal ini disebabkan karena seluruh
item pada dimensi Reliability masih memiliki tingkat kesesuaian rata-rata

sebesar 89,7% , dimana nilai tersebut masih dibawah 100%.

b. Responsiveness

Skor kinerja untuk item pertanyaan karyawan siap merespon
keinginan pelanggan adalah sebesar 4,24 dan skor kepentingan adalah
sebesar 4,40 dengan tingkat kesesuaian sebesar 96,4%. Hal ini berarti
kepentingan konsumen tentang karyawan siap merespon keinginan
pelanggan baru sebesar 96,4% terpenuhi.

Skor kinerja untuk item pertanyaan karyawan bersikap ramah dalam
membantu kesulitan pelanggan adalah sebesar 4,40 dan skor kepentingan
adalah sebesar 4,61 dengan tingkat kesesuaian sebesar 95,4%. Hal ini
berarti kepentingan konsumen tentang karyawan bersikap ramah dalam
membantu kesulitan pelanggan baru terpenuhi sebesar 95.4%.

Skor kinerja untuk item pertanyaan karyawan selalu bersikap sopan
kepada pelanggan adalah sebesar 4,35 dan skor kepentingan adalah sebesar
4,56 dengan tingkat kesesuaian sebesar 95,4%. Hal ini berarti kepentingan
konsumen tentang karyawan selalu bersikap sopan kepada pelanggan baru

terpenuhi sebesar 95,4%.
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Hasil analisis tingkat kesesuaian diatas maka dapat diketahui bahwa
sebagian besar kualitas pelayanan pada dimensi Responsiveness belum
memberikan kepuasan bagi konsumen. Hal ini disebabkan karena seluruh
item pada dimensi Responsiveness masih memiliki tingkat kesesuaian rata-

rata sebesar 95,7% , dimana nilai tersebut masih dibawah 100%.

¢. Assurance

Skor kinerja untuk item pertanyaan karyawan memberikan pelayanan
secara profesional adalah sebesar 4,03 dan skor kepentingan adalah
sebesar 4,51 dengan tingkat kesesuaian sebesar 89,4%. Hal ini berarti
kepentingan konsumen tentang karyawan memberikan pelayanan secara
profesional baru terpenuhi sebesar 89,4%.

Skor kinerja untuk item pertanyaan karyawan cukup pengetahuan
untuk menjawab pertanyaan pelanggan adalah sebesar 4,04 dan skor
kepentingan adalah sebesar 4,51 dengan tingkat kesesuaian sebesar 89,6%.
Hal ini berarti kepentingan konsumen tentang karyawan cukup
pengetahuan untuk menjawab pertanyaan pelanggan baru tercapai sebesar
89,6%.

Skor kinerja untuk item pertanyaan karyawan memberikan kesan yang
baik di hati pelanggan adalah sebesar 4,05 dan skor kepentingan adalah
sebesar 4,52 dengan tingkat kesesuaian sebesar 89,6%. Hal ini berarti
kepentingan konsumen tentang karyawan memberikan kesan yang baik di

hati pelanggan baru terpenuhi sebesar 89,6%.
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Skor kinerja untuk item pertanyaan karyawan yang terampil dan
terlatih adalah sebesar 4,08 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,54
dengan tingkat kesesuaian sebesar 89,9%. Hal ini berarti kepentingan
konsumen tentang karyawan yang terampil dan terlatih baru terpenuhi
hingga 89,9%.

Hasil analisis tingkat kesesuaian diatas maka dapat diketahui
bahwa sebagian besar kualitas pelayanan pada dimensi Assurance belum
memberikan kepuasan bagi konsumen. Hal ini disebabkan karena seluruh
item pada dimensi Assurance masih memiliki tingkat kesesuaian rata-rata

sebesar 89,6% , dimana nilai tersebut masih dibawah 100%.

d. Dimensi Empati

Skor kinerja untuk item pertanyaan karyawan selalu bersikap peduli
kepada pelanggan adalah sebesar 4,04 dan skor kepentingan adalah sebesar
4,45 dengan tingkat kesesuaian sebesar 90,8%. Hal ini berarti kepentingan
konsumen tentang karyawan selalu bersikap peduli kepada pelanggan baru
sebesar 90,8% terpenuhi.

Skor kinerja untuk item pertanyaan karyawan memberikan perhatian
secara individual kepada pelanggan adalah sebesar 3,77 dan skor
kepentingan adalah sebesar 3,90 dengan tingkat kesesuaian sebesar 96,7%.
Hal ini berarti kepentingan konsumen tentang karyawan memberikan
perhatian secara individual kepada pelanggan baru sebesar 96,7%

terpenubhi.
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Skor kinerja untuk item pertanyaan karyawan mau menerima masukan
dari pelanggan adalah sebesar 3,76 dan skor kepentingan adalah sebesar
4,36 dengan tingkat kesesuaian sebesar 86,2%. Hal ini berarti kepentingan
konsumen tentang karyawan mau menerima masukan dari pelanggan baru
sebesar 86,2% terpenuhi.

Skor kinerja untuk item pertanyaan karyawan bisa memahami
kebutuhan dari pelanggan adalah sebesar 3,94 dan skor kepentingan adalah
sebesar 4,43 dengan tingkat kesesuaian sebesar 88,9%. Hal ini berarti
kepentingan konsumen tentang karyawan bisa memahami kebutuhan dari
pelanggan baru sebesar 88,9% terpenuhi.

Hasil analisis tingkat kesesuaian diatas maka dapat diketahui
bahwa sebagian besar kualitas pelayanan pada dimensi Empati belum
memberikan kepuasan bagi konsumen. Hal ini disebabkan karena seluruh
item pada dimensi Empati masih memiliki tingkat kesesuaian rata-rata

sebesar 90,7% , dimana nilai tersebut masih dibawah 100%.

. Dimensi Bukti Langsung

Skor kinerja untuk item pertanyaan fasilitas yang ada cukup
memadai adalah sebesar 3,58 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,51
dengan tingkat kesesuaian sebesar 79,4%. Hal ini berarti kepentingan
konsumen tentang fasilitas yang ada cukup memadai baru terpenuhi

sebesar 79,4%.
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Skor kinerja untuk item pertanyaan kerapihan dan kesopanan
penampulan karyawan adalah sebesar 4,01 dan skor kepentingan adalah
sebesar 4,43 dengan tingkat kesesuaian sebesar 90,5%. Hal ini berarti
kepentingan konsumen tentang kerapihan dan kesopanan penampulan
karyawan baru terpenuhi sebesar 90,5%.

Skor kinerja untuk item pertanyaan peralatan yang digunakan
modern adalah sebesar 4,20 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,56
dengan tingkat kesesuaian sebesar 92,1%. Hal ini berarti kepentingan
konsumen tentang peralatan yang digunakan modern baru terpenuhi
sebesar 92,1%.

Skor kinerja untuk item pertanyaan lokasi Gama Wisata mudah
dijangkau adalah sebesar 4,24 dan skor kepentingan adalah sebesar 4,57
dengan tingkat kesesuaian sebesar 92,8%. Hal ini berarti kepentingan
konsumen tentang lokasi Gama Wisata mudah dijangkau baru terpenuhi
sebesar 92,8%.

Hasil analisis tingkat kesesuaian diatas maka dapat diketahui bahwa
sebagian besar kualitas pelayanan pada dimensi Bukti Langsung belum
memberikan kepuasan bagi konsumen. Hal ini disebabkan karena seluruh
item pada dimensi Bukti langsung masih memiliki tingkat kesesuaian rata-

rata sebesar 88,7% , dimana nilai tersebut masih dibawah 100%.
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Gama Wisata Yogyakarta dapat ditunjukkan pada tabel berikut sebagai berikut:

Hasil perhitungan Analysis Diagram Kartesius pada pelayanan pada PT.

Tabel 4.9
Koordinat Importance — Performance Analisys
DIMENSI Kinerja Harapan
A. |RELIABILITY
1 _|Pelayanan yang diberikan cepat dan mudah 4.21 4.58
2 _|Karyawan mampu menangani masalah yang dihadapi konsumen 4.05 4.66
3 |Karyawan menghafal betul produk layanan yang ditawarkan 4.15 4.40
4 |Waktu pelayanan seperti yang diinformasikan 4.14 4.59
5 |Pelayanan yang bebas dari kesalahan 3.91 4.57
B. |RESPONSIVENESS
6 |Karyawan siap merespon keinginan pelanggan 4.24 440
7__{Karyawan bersikap ramah dalam membantu kesulitan pelanggan 4.40 4.61
8 |Karyawan selalu bersikap sopan kepada pelanggan 435 4.56
C. |ASSURANCE
9 |Karyawan memberikan pelayanan secara profesional 4.03 4.51
10 |Karyawan cukup pengetahuan untuk menjawab pertanyaan
pelanggan 4.04 4.51
11 |Karyawan memberikan kesan yang baik di hati pelanggan 4.05 4.52
12 |Karyawan yang terampil dan terlatih 4.08 4.54
D. |EMPATI
13 [Karyawan selalu bersikap peduli kepada pelanggan 4.04 4.45
14 |Karyawan memberikan perhatian secara individual kepada
pelanggan 3.77 3.90
15 |Karyawan mau menerima masukan dari pelanggan 3.76 4.36
16 |[Karyawan bisa memahami kebutuhan pelanggan 3.94 4.43
E. |BUKTI LANGSUNG
17 [Fasilitas yang ada cukup memadai 3.58 4.51
18 |Kerapihan dan kesopanan penampilan karyawan 4.01 4.43
19 |Peralatan yang digunakan modern (komputer, telepon) 4.20 4.56
20 |Lokasi Gama Wisata mudah dijangkau 424 4.57
4,06 4,48

Sumber : Data primer diolah, 2005

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai rata-rata kinerja

sebesar 4,06 dan rata-rata nilai kepentingan adalah sebesar 4,48. Selanjutnya

angka rata-rata kinerja dijadikan sebagai titik pembatas kuadran berdasarkan

sumbu X dan nilai rata-rata kepentingan dijadikan sebagai titik pembatas kuadran
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berdasarkan sumbu Y. Dalam menggambarkan diagram kartesius akan terbagi

kedalam 4 kuadran. Kuadran A yaitu untuk item yang nilai kinerja kurang dari

4,06 dan nilai kepentingannya diatas 4,48. Untuk Kuadran B, yaitu item-item

yang memiliki nilai kinerja diatas 4,06 dan nilai kepentingannya diatas 4,48.

Untuk kuadran C yaitu item yang memiliki nilai kinerja kurang dari 4,06 dan

nilai kepentingannya kurang dari 4,48. Sedangkan pada kuadran D berisi item-

item yang memiliki nilai kinerja lebih dari 4,06 tetapi nilai kepentingannya

kurang dari 4,48. Selanjutnya dari data yang diperoleh pada tabel 4.14 diatas dapat

digambarkan diagram kartesius sebagai berikut :

Diagram Importance dan Performance
500,
490 A
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460 | . ° 130 w7
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§4.4o . 16° ¢ q . . 448
.40 ] 15 S
<
420 - C D
410 -
400 |
3.90 - * 14
380 , , : , , , . ,
34 36 38 40 406 42 44 46 48 50
Performance
Gambar 4.1

Diagram Kartesius kualitas pelayanan pada Biro Perjalanan PT. Gama

Wisata Yogyakarta
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Berdasarkan gambar 4.1 diatas menunjukkan beberapa dimensi berada pada

kuadran yang berbeda-beda.

1) Kuadran A

Termasuk dalam kuadran ini adalah variabel :

a) Variabel 2 yaitu karyawan mampu menangani masalah yang dihadapi
konsumen.
b) Variabel 5 yaitu pelayanan yang bebas dari kesalahan
¢) Variabel 9 yaitu karyawan memberikan pelayanan secara profesional
d) Variabel 10 yaitu karyawan cukup pengetahuan untuk menjawab
pertanyaan pelanggan
e) Variabel 11 yaitu karyawan memberikan kesan baik di hati pelanggan.
f) Variabel 17 yaitu fasilitas yang ada cukup memadai
2) Kuadran B
Termasuk dalam kuadran ini adalah variabel :
a)  Variabel 1 yaitu pelayanan yang diberikan cepat dan mudah
b)  Variabel 4 yaitu waktu pelayanan seperti yang diinformasikan
¢)  Variabel 7 yaitu karyawan bersikap ramah dalam membatu
kesulitan pelanggan
d)  Variabel 8 yaitu karyawan selalu bersikap sopan kepada pelanggan
€)  Variabel 12 yaitu karyawan yang terampil dan terlatih
f)  Variabel 19 yaitu peralatan yang digunakan modern
g)  Variabel 20 yaitu lokasi gama wisata yang mudah dijangkau
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3) Kuadran C

Termasuk dalam kuadran ini adalah variabel :

a) Variabel 6 yaitu karyawan siap merespon keinginan pelanggan

b) Variabel 13 yaitu karyawan selalu bersikap peduli kepada
pelanggan

¢) Variabel 14 yaitu karyawan memberikan perhatian individual
kepada pelanggan

d) Vanabel 15 yaitu karyawan mau menerima masukan dari
pelanggan

e) Variabel 16 yaitu karyawan bisa memahami kebutuhan pelanggan

4) Kuadran D
Termasuk dalam kuadran ini adalah variabel :
a) Variabel 3 yaitu Karyawan menghafal betul produk layanan yang
ditawarkan

b) Varaibel 18 yaitu Kerapihan dan kesopanan penampilan karyawan

4.3 Pembahasan
Berdasarkan perhitungan dengan menggunakan diagram kartesius,
variabel yang beradé pada kuadran A berarti variabel ini memiliki tingkat
kinerja di bawah rata-rata tetapi tingkat kepentingan konsumen cukup

tinggi. Varibel-variabel ini penanganannya perlu diprioritasnya oleh
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perusahaan, karena keberadaan faktor-faktor inilah yang dinilai sangat
penting oleh pelanggan, sedangkan kinerjanya masih belum memuaskan.
Variabel-variabel yang ada dalam kuadran A adalah variabel 2, 5, 9, 10,
11, dan 17.

Dengan demikian pihak Biro perjalanan PT. Gama Wisata
Yogyakarta harus memprioritaskan pada peningkatan kinerja atau
performance pada keenam variabel ini yaitu dengan cara memperbaiki
kinerja secara total sehingga masalah-masalah yang dihadapi oleh
konsumen tentang harapan-harapannya yang belum terpenuhi mampu
ditangani oleh pihak PT. Gama Wisata. Walaupun jasa biro perjalanan ini
termasuk dalam kategori yang baru, namun kinerja karyawan diharapkan
lebih profesional sehingga kesalahan-kesalahan kecil tidak perlu terjadi.

Hal ini dapat dilakukan dengan cara selalu memberikan evaluasi
terhadap kinerja karyawan serta memberikan pendidikan dan pelatihan
secara berkala sehingga kualitas SDM akan menjadi semakin baik. Pihak
perusahaan harus dapat menanamkan sikap pada karyawan untuk selalu
mampu menangani masalah yang dihadapi konsumen, memberikan
pelayanan secara profesional kepada konsumen, schingga akan
memberikan kesan baik dimata konsumen terhadap pelayanan perusahaan.
Peningkatan usaha terhadap kualitas SDM ini juga harus diimbangi
dengan penilaian kerja yg rasional dan obyektif secara rutin dan teratur

kepada semua karyawan dan memberikan imbalan / kompensasi yang
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sesuai, adil dan mampu menumbuhkan motivasi yang kuat kepada
karyawan untuk bekerja lebih produktif.

Selanjutnya peningkatan pada kenyamanan ruang tunggu atau
tempat parkir hendaknya ditingkatkan, sehingga konsumen tetap merasa
nyaman ketika melakukan transaksi dengan biro perjalanan ini. Untuk itu
pihak manajemen harus dapat mengoptimalkan sarana dan prasarana yang
pemanfaatanya belum secara maksimal. Oleh karena itu dilakukan
peninjavan ulang terhadap fungsi pada sarana dan prasana terutama yang
berada pada ruang tunggu dan tempat parkir.

Variabel yang masuk dalam kuadran B merupakan kekuatan
perusahaan karena memiliki tingkat kepentingan yang tinggi dengan
performance yang tinggi pula. Variabel-variabel yang ada dalam kuadran
B ini adalah variabel 1, 4, 7, 8, 12, 19, dan 20.

Dengan demikian perusahaan harus dapat mempertahankan ketujuh
variabel diatas yang telah dinilai oleh pelanggan sebagai pelayanan yang
memuaskan. Dalam kenyataan hal-hal tersebut telah dilakukan oleh pihak
PT. Gama Wisata Yogyakarta antara lain dalam pemilihan lokasi usaha
berada di lingkungan kampus, sehingga mudah dijangkau bagi kalangan
mahasiswa. Pemilihan lokasi ini didasarkan pada target pasar yaitu
segmen mahasiswa, yang sangat membutuhkan fasilias-fasilitas tersebut.

Sedangkan dalam memberikan pelayanan, pihak perusahaan juga
telah mempermudah dalam pelayanan tanpa prosedur yang bebelit-belit,

sehingga konsumen cukup mudah mendapatkan jasa tersebut tanpa

72




mengganggu waktu kesibukan dan aktivitasnya. Kapan mereka
membutuhkan dengan cepat mereka akan mendapatkan sesuai dengan
pesanan yang diinginkan. Sistem kerja pelayanan ini juga tepat waktu
sesuai dengan yang diinformasikan sebelumnya.

Selain itu peralatan yang digunakan telah mengikuti perkembangan
teknologi yang ada seperti komputer dan telepon, schingga bagi
pelanggan mudah untuk melakukan akses atau bertransaksi dengan biro
perjalanan wisata ini termasuk ketika mereka akan melakukan cancel.

Kemudian sikap ramah karyawan dalam membantu kesulitan
pelanggan dan sikap sopan karyawan terhadap pelanggan membuat para
pelanggan merasa senang bertransaksi di perusahaan ini karena sikap
karyawan tersebut.

Karyawan diperusahaan ini telah terbiasa dengan pekerjaan ini.
Mereka sangat terampil dan terlatih. Pekerjaan yang mercka lakukan
telah sesuai dengan diskripsi tugas mereka masing-masing, sehingga
konsumen dapat dengan mudah bertransaksi.

Waktu buka perusahaan untuk melakukan pelayanan jasa sesuai
dengan yang diinformasikan yang tertera di ruang tunggu. Begitupula
jam tutup pelayanan perusahaan. Perusahaan berupaya memberikan
pelayanan yang terbaik bagi konsumennya.

Dengan keunggulan diatas maka sebaiknya pihak perusahaan dapat
menjadikan sebagai kekuatan untuk dapat bérsaing dengan perusahaan

sejenis baik pesaing lama maupun pesaing baru tumbuh. Apalagi di
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Yogyakarta usaha sejenis ini sangat banyak, dikarenakan Yogyakarta
adalah kota pelajar dan kota budaya sehingga banyak orang yang
bertandang ke Yogyakarta.

Variabel yang berada pada kuadran C adalah variabel yang
memiliki tingkat kepentingan dan kinerja relatif rendah. Walaupun tingkat
kepentingan konsumen rendah namun kinerja yang rendah dapat
menimbulkan ketidakpuasan bagi konsumen ketika menggunakan kualitas
pelayanan pada PT. Gama Wisata Yogyakarta. Variabel yang ada pada
kuadran ini adalah variabel 6, 13, 14, 15, dan 16

Dengan demikian perusahaan harus memberikan perhatian dan
pengelolaan yang serius pada kelima variabel diatas, karena
ketidakpuasan pelanggan pada umumnya berawal dari variabel-variabel
ini. Walaupun karyawan telah bersikap sopan namun karyawan ini
kurang respon terhadap kebutuhan dan keinginan para konsumen. Sikap
kepedulian ini masih dirasa kurang, karena karyawan dalam menjalankan
pekerjaan kurang dapat memahami kesenangan konsumen, dan terpaku
dengan jenis pekerjaannya sehingga seolah karyawan bekerja hanya
sesuai dengan tugas-tugas yang diberikan.

Untuk itu pihak perusahaan harus menanamkan juga untuk selalu
membina hubungan yang baik antara karyawan dengan pelanggan,
sehingga pelanggan merasa diperhatikan, ada rasa peduli dan disisi lain
perusahaan akan mendapatkan masukan tentang keluhan pelanggan atau

kekurangan atas pelayanan yang telah diberikan selama ini. Dengan
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demikian perusahaan mampu mengidentifikasi terhadap apa saja yang
perlu diperbaiki secepatnya.

Variabel yang berada pada kuadran D adalah variabel yang
memiliki kinerja yang menurut pelanggan sangat baik, tetapi variabel ini
memiliki tingkat kepentingan yang tidak begitu tinggi. Variabel yang ada
dalam kuadran ini adalah variabel 3 dan 18.

Dengan demikian pihak perusahaan harus mempertimbangkan
kembali kedua variabel diatas karena dirasakan terlalu berlebihan. Hal ini

disebabkan karena penampilan karyawan dalam memandu wisatawan
kurang dirasa penting oleh konsumen. Begitupula dengan setiap
karyawan harus menghafal betul produk layanan yang ditawarkan,
kurang dirasa penting oleh konsumen.

Sebaiknya kinerja yang ada pada variabel diatas tidak perlu terlalu
tinggi, hal ini disebabkan karena pelanggan tidak begitu mementingkan
pelayanan pada variabel tersebut. Usaha peningkatan kualitas pelayanan
dialihkan pada beberapa variabel yang dirasa sangat dipentingkan oleh
pelanggan tetapi kinerjanya masih terasa kurang yaitu variabel-variabel
yang berada pada kuadran A.

Sedangkan variabel-variabel yang mendekati definite point pada
diagram kartesius berada pada daerah abu-abu (grey area), hal ini
menunjukkan bahwa variabel-variabel tersebut tidak memberikan
pengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan yang diperoleh

konsumen. Variabel-variabel tersebut adalah:
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a) Variabel 2 yaitu karyawan mampu menangani masalah yang dihadapi
konsumen.

b) Varnabel 6 yaitu karyawan siap merespon keinginan pelanggan

¢) Variabel 9 yaitu karyawan memberikan pelayanan secara profesional

d) Variabel 10 yaitu karyawan cukup pengetahuan untuk menjawab
pertanyaan pelanggan

e) Variabel 11 yaitu karyawan memberikan kesan baik di hati pelanggan

f) Variabel 12 yaitu karyawan yang terampil dan terlatih

g) Variabel 13 yaitu karyawan selalu bersikap peduli kepada pelanggan

h) Varnabel 16 yaitu karyawan bisa memahami kebutuhan pelanggan

4.4 Implikasi Strategi

Berdasarkan analisis kesesuaian menunjukkan bahwa tingkat
kepuasan konsumen terhadap kualtias pelayanan pada Gama Wisata
Yogyakarta ternyata masih kurang tinggi.. Hal ini dibuktikan dengan rata-rata
kesesuain baik pada dimensi Reliability, Responsiveness, Assurance,
Emphaty dan Tangibles seluruhnya masih dibawah 100%, Artinya tingkat
kualitas pelayanan yang selama ini dilakukan oleh Gama Wisata Yogyakarta
masih dibawah nilai kepentingan nasabah.

Untuk itu pihak manajemen menyadari bahwa usaha yang selama ini
telah dilakukan dalam rangka meningkatkan kualitas pelayanan untuk
memperoleh kepuasan konsumen belum sepenuhnya tercapai. Sebaiknya

pihak Gama Wisata Yogyakarta harus berani mengambil langkah konkrit
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kedepan dengan peningkatan dimensi-dimensi kualitas pelayanan secara
optimal mengingat prospek bisnis ini yang cukup cerah di kota Yogyakarta.
Dari segi kualitas SDM pelayanan yang diberikan oleh Gama
Wisata ini sudah cukup baik yaitu pelayanan dengan mudah dan cepat. Hal
ini disebabkan karena fasilitas yang digunakan telah modern yaitu ditunjang
dengan komputer, telepon dan fax sehingga konsumen dengan mudah
melakukan transaksi tanpa terbatas oleh waktu dan tempat. Namun
pelayanan yang diberikan ini masih terdapat kekurangan seperti kurang
perhatian, kurang tanggap terhadap keluhan pelanggan sehingga belum
mampu memberikan kesan yang baik di hati pelanggan. Untuk itu pihak
perusahaan harus dapat meningkatkan dimensi pelayanan ini misalnya
meningkatkan kemampun karyawan tidak saja, hanya bersikap sopan dan
ramah kepada pelanggan tetapi harus mampu membatu kesulitan yang
dialami oleh pelanggan. Penanganan keluhan-keluhan ini harus ditanggapi
dengan usaha peningkatan / perbaikan terhadap keluhan tersebut, karena
ketidakpuasan konsumen berawal dari sini. Selain itu peningkatan
ketrampilan karyawan dalam memberikan pelayanan, sehingga karyawan
memberikan kepercayaan penuh bahwa dengan menggunakan biro
perjalanan wisata Gama Wisata akan mendapatkan jaminan keamanan dan
kecil kemungkinan terjadi kesalahan dan permasalahan tersebut hendaknya
diselesaikan secara profesional.
Langkah selanjutnya adalah dengan cara menanamkan pada diri

karyawan untuk selalu bersikap peduli, dan perhatian terhadap setiap
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konsumen, misalnya diawali dengan senyum pada setiap pelanggan. Hal ini
merupakan bentuk perhatian yang sangat baik, karena pelanggan merasa di
hormati dan diperhatikan akan kebutuhan dan keinginan serta masukan dari
pelanggan. Rasa kekeluargaan juga perlu ditanamkan pada diri setiap
karyawan yang bekerja, misalnya melakukan pembicaraan ringan dengan
pelanggan di saat / sambil menunggu jam keberangkatan sehingga tidak
terkesan kaku. Dengan langkah ini pelanggan merasa memiliki hubungan
yang baik dengan biro perjalanan, sehingga akan muncul loyalitas
pelanggan untuk selalu menggunakan jasa biro perjalanan tersebut.
Usaha-usaha yang dilakukan diatas tentu masih bersifat umum,
sehingga perlu adanya prioritas dalam peningkatan kualitas pelayanan.
Berdasarkan hasil analisis /mportance Performance Matrix (Diagram
Kartesius) dapat diketahui beberapa langkah terhadap dimensi-dimensi
yang paling dominan dimana dimensi ini dirasa sangat penting oleh
konsumen tetapi kinerjanya masih rendah. Strategi yang hendaknya
dilakukan adalah peningkatan SDM secara keseluruhan sehingga kinerja
karyawan diharapkan lebih profesional dan terhindar dari kesalahan-
kesalahan kecil yang seharusnya tidak perlu terjadi.
Dengan langkah-langkah diatas diharapkan image konsumen terhadap
produk dan jasa yang ditawarkan oleh biro perjalanan Gama Wisata akan
tinggi sehingga mampu mengangkat nilai biro perjalanan wisata ini dan
meningkatkan kepuasan konsumen yang akhirnya diharapkan konsumen

memiliki loyalitas yang tinggi.
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BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

S.1. Kesimpulan
Dart hasil penelitian dan analisis data yang diuraikan dalam bab
sebelumnya, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan analisis kepuasan konsumen menunjukkan bahwa sebagian besar
konsumen belum merasa puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh
biro perjalanan PT. Gama Wisata Yogyakarta. Hal ini dapat dibuktikan bahwa
sebagian besar tingkat kesesuaian antara kinerja dan kepentingan dibawah
angka 100 %, yang menunjukkan bahwa kinerja jasa biro perjalanan PT.
Gama Wisata Yogyakarta belum sesuai dengan kepentingan konsumen.

2. Berdasarkan analisis koordinat kartesius menunjukkan bahwa atribut yang
perlu diprioritaskan adalah item karyawan mampu menangani masalah yang
dihadapi konsumen, pelayanan yang bebas dari kesalahan, pengetahuan
karyawan yang cukup, kemampuan karyawan dalam memberikan kesan yang
baik di hati pelanggan dan fasilitas yang cukup memadai. Hal ini disebabkan
karena keenam item ini kinerja masih rendah tetapi kepentingan konsumen
akan pernyataan tersebut adalah tinggi. Sedangkan atribut yang harus
dipertahankan oleh biro perjalanan PT. Gama Wisata Yogyakarta yaitu
pelayanan yang cepat dan mudah, waktu pelayanan seperti  yang
diinformasikan, karyawan bersikap ramah, ramah, dan terampil, peralatan

yang digunakan modern dan lokasi yang mudah dijangkau. Hal ini disebabkan
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karena item-item ini telah memiliki tingkat kinerja maupun kepentingan yang

tinggi.

5.2. Saran

1.

Pihak manajemen PT. Gama Wisata Yogyakarta harus dapat meningkatkan
kinerja pada kelima dimensi kualitas pelayanan yang selama ini telah
dilakukan dan telah dinilai baik oleh konsumen, baik dimensi fangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty karena belum dapat
memenuhi harapan konsumen.

Prioritas peningkatan kinerja dilakukan terutama pada item-item yang berada
pada kuadran A. Walaupun jasa biro perjalanan ini termasuk dalam kategori
yang baru, namun kinerja karyawan diharapkan lebih profesional sechingga
kesalahan-kesalahan kecil tidak perlu terjadi. Hal ini dapat dilakukan dengan
cara selalu memberikan evaluasi terhadap kinerja karyawan serta memberikan
pendidikan dan pelatihan secara berkala sehingga kualitas SDM akan menjadi
semakin baik. Selain kenyamanan ruang tunggu atau tempat parkir hendaknya
ditingkatkan, sehingga konsumen tetap merasa nyaman ketika melakukan

transaksi dengan biro perjalanan ini.
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Identitas Responden
Berilah tanda silang (x) pada jawaban yang anda pilih :
1. Jenis kelamin
a. Laki-laki
b. Perempuan
2. Umur
a. <19th
b. 20th-30th
c. 31th-40th
d. >40 th
3. Pendidikan
a. Belum tamat SMU
b. Tamat SMU
c. Perguruan tinggi/Mahasiswa
d. Tamat Perguruann Tinggi/Sarjana
4. Pekerjaan
a. Pegawai Negeri
b. Karyawan Swasta
c. Pelajar/Mahasiswa
d. Lain—lain:.........................LL
5. Jumlah kedatangan
a. <S§ Kkali
b. 5-10 kali
c. >10kali




Petunjuk Mengisi Kuesioner

Berilah checklist ( ¥V ) pada lajur tingkat kepentingan dan kinerja sesuai

dengan pengalaman (kesan) anda atas pélayanan Biro Perjalanan PT. Gama

Wisata Yogyakarta.

Keterangan :

Kepentingan : keinginan dan kebutuhan konsumen atas suatu produk atau jasa.

Kinerja : hasil nyata dari produk atau jasa tersebut yang diterima oleh
konsumen

Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja

SP : Sangat Penting SB : Sangat Baik

P : Penting B : Baik

CP  : Cukup Penting CB  : Cukup Baik

TP : Tidak Penting TB  : Tidak Baik

STP : Sangat Tidak Penting STB : Sangat Tidak Baik
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UJi VALIDITAS DAN RELIABILITAS KEPENTINGAN

***x**+ Method 1 (space saver) will be used for this analysis *****»

RELIABILITY

Item-total Statistics

Scale

Mean

if Item

Deleted
KEPENT1 83.9667
KEPENT2 83.9667
KEPENT3 84.2000
KEPENT4 83.9333
KEPENTS 84.1667
KEPENT®6 84.2000
KEPENT?7 83.9667
KEPENTS 84.0333
KEPENT9 84.1000
KEPENT10 84.1667
KEPENT11 84.2667
KEPENT12 84.1000
KEPENT13 84.2333
KEPENT14 84.8667
KEPENT1S 84.3000
KEPENT16 84.2000
KEPENT17 84.0000
KEPENT18 84.2333
KEPENT19 83.9333
KEPENT20 83.9333

Reliability Coefficients
N of Cases = 30.0

Alpha = .9280

ANALYSIS - SCALE (AL PHA)

Scale Corrected

Variance Item- Alpha
if Item Total if Item
Deleted Correlation Deleted
74.5161 .7109 .9226
74.6540 .6974 .9229
73.4069 .6514 .9235
77.5126 .5535% .9258
75.8678 .4524 .9279
74.7862 .5411 .9259
76.1023 .6218 .9244
74.6540 .6884 .9230
74.5069 .6425 .9237
73.8678 .5720 .9254
72.9609 .7566 .9213
73.5414 .6750 .9230
74.5299 .6103 .9243
74.4644 .3817 .9328
74.0793 .6207 .9241
74.1655 .6874 .9229
75.9310 .6336 .9242
74.3230 .5839 .9249
76.3402 .6052 .9247
75.0989 .7390 .9226

N of Items = 20




UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS KINERJA

*axix+ Method 1

RELIABILITY

Item-total Statistics

KINERJ1
KINERJ2
KINERJ3
KINERJ4
KINERJS
KINERJ6
KINERJ7
KINERJ8
KINERJQ
KINERJ10
KINERJ11
KINERJ12
KINERJ13
KINERJ14
KINERJ1S
KINERJ1€
KINERJ17
KINERJ18
KINERJ19
KINERJ2Q

Reliability Coefficients

N of Cases =

Scale
Mean
if Item
Deleted

T74.4667
74.5000
74.5333
74.6333
74.6667
74.4333
74.1333
74.2667
74.6000
74.6667
74.7333
74.7667
74.6667
75.0000
74.9667
74.7333
74.9333
74.6667
74.4333
74.3333

30.0

Alpha = . 9110

ANALYSTIS - SCATLE
Scale Corrected
Variance Item-
if Item Total
Deleted Correlation
64.7402 .4781
61.9828 .6249
62.7402 .5333
61.4816 .6311
64.7126 .4927
61.6333 .7215
63.6368 .6247
62.6161 .6463
64.8690 .5277
62.6437 .7295
64.3402 .4116
62.9437 .6274
60.8506 .7183
60.7586 .6016
64.9299 .4208
63.5816 .5768
61.1678 .5432
64.5747 .4135
64.3230 .4528
63.0575 .4584

N of Items = 20

(space saver) will be used for this analysis *****~

(AL PHA)

Alpha
if Item
Deleted

.9084
.9049
.9073
.9047
.9082
.9027
.9055
.9046
.9076
.9033
.9103
.9051
.9024
.9057
.9097
.9063
.9078
.9101
.9091
.9097



Frequencies

Statistics
Jenis Jenis Frekuensi
Kelamin Usia Pendidikan | Pekerjaan Kedatangan
N  Valid 100 100 100 100 100
Missing 0 0 0 0 0
Frequency Table
Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Laki-laki 51 51.0 51.0 51.0
Perempuan 49 49.0 49.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Usia
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid < 19th 26 26.0 26.0 26.0
20-30th 64 64.0 64.0 90.0
31-40th 7 7.0 7.0 97.0
>40th 3 3.0 3.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Pendidikan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Tamat SMU 7 7.0 7.0 7.0
Perguruan Tinggi
/ Mahasiswa 74 74.0 74.0 81.0
Tamat Perguruan
Tinggi / Sarjana 19 19.0 19.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Jenis Pekerjaan
Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid  Pegawai Negeri 10 10.0 10.0 10.0
Pegawai Swasta 7 . 7.0 7.0 17.0
Pelajar / Mahasiswa 80 80.0 80.0 97.0
Lain-fain 3 3.0 30 100.0
Total 100 100.0 100.0




Frekuensi Kedatangan

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid < 5kali 56 56.0 56.0 56.0
§-10 kali 29 29.0 29.0 85.0
> 10 kali 15 15.0 15.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




TABEL KORELASI PEARSON PRODUCT MOMENT
PADA a5 %

= e TR
ECELR 4&%:«MAW
0.9877
0.9000
0.8054
0.7293
0.6694
0.6215
0.5822
0.5494
0.5214
0.4973
0.4762
0.4575
0.4409
0.4259
0.4124
0.4000
0.3887
0.3783
0.3687
0.3598
0.3515
0.3438
0.3365
0.3297
0.3233
0.3172
0.3115
0.3061
0.3009
0.2960
0.2913
0.2869
0.2826
0.2785
0.2746
0.2708
0.2673
0.2638
0.2605
0.2573
0.2542
0.2512
0.2483
0.2455
0.2429
0.2403
0.2377
. 0.2353 ,
51 02759 02329 10T
52 02732 02306 &1

Sumber : Database Microsoft Excel



