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ABSTRAK

Pengguna layanan travel online atau online travel agent (OTA) di Indonesia terus bertambah. PT. Go Online
Destination yang lebih di kenal dengan Pegipegi merupakan salah satu online travel agent (OTA) berkembang di
Indonesia. Pegipegi menyediakan jasa penjualan tiket pesawat, kereta api dan reservasi kamar hotel. Adanya
keinginan perusahaan untuk mengetahui apa yang menjadi prioritas pelayanan yang diharapkan konsumen,
perbandingan kualitas palayanan (Service Quality) antara Pegipegi dengan Traveloka dan Tiket.com serta
mengetahui prioritas peningkatan kualitas pelayanan pada maka metode QFD digunakan sebagai implementasi
solusi. Dari hasil penelitian yang dilakukan, didapatkan atribut pelayanan yang menjadi prioritas konsumen
terhadap Pegipegi berdasarkan nilai tingkat ekspektasi/harapan terbesar ke terkecil adalah layanan keamanan
database customer, penawaran promosi, metode pembayaran lengkap, sistem/server terjaga selama transaksi serta
ganti tanggal Check in hotel dan keberangkatan pesawat/kereta jelas dan mudah. Dari hasil perhitungan GAP,
diketahui kualitas pelayanan Traveloka lebih unggul daripada Pegipegi. Sedangkan kualitas pelayanan antara
Pegipegi lebih unggul daripada Tiket.com.

Kata kunci: Service Quality, Peningkatan Kualitas, Quality Function Deployment

ABSTRACT
Users of online travel services or online travel agents (OTA) in Indonesia continue to grow. PT. Go Online Destination,

better known as Pegipegi, is one of the growing online travel agents (OTA) in Indonesia. Pegipegi provides flight ticket
sales, train and hotel room reservation services. The company's desire to know what the priority of service is expected
by consumers, the comparison of service quality (Service Quality) between Pegipegi and Traveloka and Tiket.com and
to know the priority of improving service quality in the QFD method is used as the implementation of the solution.
From the results of the research conducted, it is found that the service attributes that are the priority of consumers to
Pegipegi based on the value of the highest to the smallest level of expectation are customer database security services,
promotional offers, complete payment methods, systems/servers are maintained during transactions and change the
check-in date and clear and easy flight/train departure. From the results of the GAP calculation, it is known that
Traveloka's service quality is superior to Pegipegi. Meanwhile, the service quality between Pegipegi is superior to
Tiket.com.

Keyworvds: Service Quality, Quality Improvement, Quality Function Deployment

Citation: Wulandari I.A., Umar F., Setyawati E., (2020). Strategi Peningkatan Kualitas Pelayan Online Travel Agent
Pegipegi Dengan Quality Function Deployment. Jurnal Rekayasa dan Optimasi Sistem Industri, 02(2), 32-37,
dOi:XX.XXXXXX/JTOS1.XX.X.XXX-XX

1. Pendahuluan

Dengan berkembangnya E-commerce
menjadikan meningkatnya kebutuhan masyarakat,
begitu pula dengan masyarakat yang memerlukan
perjalanan wisata maupun transportasi. Pengguna
layanan travel online atau online travel agent (OTA)
di Indonesia juga terus bertambah. Adanya
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pergeseran dari mass tourism menjadi individual
tourism menyebabkan wisatawan melakukan
pemesanan kamar hotel, tiket pesawat maupun tiket
kereta api secara online dan mandiri.

PT. Go Online Destination yang lebih di kenal
dengan Pegipegi merupakan salah satu online travel
agent (OTA) berkembang di Indonesia. Banyaknya
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pesaing bisnis OTA merupakan tantangan bagi
Pegipegi untuk menjadi yang paling baik dan unggul.
Adanya keinginan untuk peningkatan dan
pengembangan kualitas layanan jasa booking hotel
maupun tiket perjalan, Pegipegi melalui tingkat
kepentingan, tingkat Kkepuasan pelanggan dan
menghubungkannya dengan respon-respon teknis,
menggunakan metode Quality Function Deployment
(QFD) sebagai salah satu implementasi solusi
terhadap masalah tersebut.

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang
dirasakan dengan harapannya. Tingkat kepuasan
merupakan fungsi dari perbedaan atara kinerja yang
dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di bawah
harapan, maka pelanggan akan kecewa. Namun
apabila kinerja di atas harapan maka konsumen
akan puas.

Secara umum, metode tersebut dapat
dikelompokkan menjadi dua kelompok besar, yaitu
pengukuran secara langsung dan tidak langsung.
Pengukuran tidak langsung terdiri dari menelusuri
dan memonitor penjualan, catatan, keuntungan dan
komplain pelanggan. Pengukuran secara tidak
langsung ini merupakan pendekatan pasif yang
dilakukan perusahaan untuk menentukan apakah
persepsi  pelanggan  sesuai atau  melebihi
ekspektasinya. Pengukuran dilakukan dengan skala
Likert, dimana responden melihat drajat
kesesuaian/ketidaksesuaian atas pernyataan
mengenai penyampaian kualitas jasa.

Defenisi Service Quality menurut Lewis dan
Booms adalah ukuran seberapa bagus tingkat
layanan yang diberikan mampu sesuai dengan
ekspektasi pelanggan. Berdasarkan defenisi ini,
kualitas layanan ditentukan oleh kemampuan
perusahaan memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan sesuai dengan ekspektasi pelanggan [1].
Service yang unggul bagi pelanggan dapat
menciptakan pengalaman-pengalaman yang positif
yang dapat diharapkan oleh para konsumen dengan
memenuhi dan melampaui secara Kkonsisten
harapan-harapan mereka.

QFD merupakan praktik untuk merancang
proses sebagai tanggapan atas kebutuhan
pelanggan. Manfaat yang dapat diperoleh dari
penerapan Quality Function Deployment (Sullivan
dalam Ariani, 2008) meliputi Customer-focused,
Time-efficient, Documentation-oriented.

Metode QFD akan berjalan jika pelaksanaan
tahapan metode tersebut dilaksanakan dengan baik.
Tahapan utama yang harus dilakukan adalah
mengindentifikasi keinginan responden terhadap
atribut dengan skala likert. Lalu evaluasi atribut.
Menentukan target dan raso perbaikan. Lalu

dilanjutkan dengan Karakteristik teknis
dihubungkan dengan atribut yang digambarkan
melalui sebuah matriks Matriks
interaksi/ketertarikan. Dan keterkaitan antara

karakteristik teknis.

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai
berikut :

1. Mengetahui atribut pelayanan yang menjadi
prioritas konsumen atas pelayanan yang
diharapkan pada Online Travel Agent Pegipegi

2. Mengetahui perbandingan kualitas pelayanan
antara pelayanan Pegipegi dengan Traveloka
dan Tiket.com

3. Mengetahui karakteristik teknik yang menjadi
prioritas peningkatan kualitas pelayanan jasa
Pegipegi

2. Metode Penelitian
Dalam penelitian ini sumber data yang akan
dianalisis terdiri dari data primer dan sekunder.
2.1. Uji Kecukupan Data
Untuk menentukan besaran sampel pada
penelitian ini menggunakan rumus Slovin.
N

1+Ne2

2.2. Uji Validitas

Validitas berasal dari kata validity vyang
mempunyai arti sejauh mana ketepatan dan
kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi
ukurannya. Selain itu validitas adalah suatu ukuran
yang menunjukkan bahwa variabel yang diukur
memang benar-benar variabel yang hendak diteliti
oleh peneliti [2]

2.3. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui
tingkat kepercayaan terhadap alat pengumpul data.
Instrument yang sudah dapat dipercaya akan
menghasilan kuisioner yang dapat mencerminkan
suatu dimensi secara reliable, maka kuisioner yang
dibuat harus menunjukan reliabilitas yang tinggi.
Tingi rendahnya reliabilitas, secara empirik
ditunjukan oleh suatu angka yang disebut nilai
koefisien reliabilitas. Reliabilitas yang tinggi
ditunjukan dengan nilai r,, mendekati angka 1.
Kesepakatan secara umum reliabilitas yang dianggap

sudah cukup memuaskan jika = 0,700

2.4. Tahapan House Of Quality

Di dalam metode QFD ini hal yang sangat
penting adalah pembangunan matriks HOQ. Matriks
ini menunjukkan keinginan dan kebutuhan
responden serta respon untuk memenuhi keinginan
dan kebutuhan respoden tersebut. Tahapan untuk
menyusun HOQ dibagi untuk beberapa tahap yaitu :
1. Matriks Kebutuhan Pelanggan
2. Matriks Perencanaan
3. Respon teknis
4. Menentukan Hubungan Respon Teknis dengan

Kebutuhan Pelanggan

5. Korelasi Teknisk
6. Benchmarking dan penetapan target

3. Hasil dan Pembahasan
Pada pembahasan ini hasil

menggunakan uji statistik.

kuisioner dengan
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3.1 Atribut Pelayanan

'z
2 .

No :‘:_' Atribut Pelayanan 3.3. HOUSE Of Quallty

a
eristik Teka

1 z Deskripsi layanan produk hotel (fasilitas, foto, rating, review, price, maps) terupdate
= pada Aplikasi/Website
=

. " P £
2 ;f Sistem/server terjaga selama transaksi (tidak error) - . s
. - - - 8 2 o Mhtriks Perencanaan
3 % Register & Login mudah (dengan google/gmail dan facebook) ,5,' & 3 _
1 N n " T T n = 3 <
4 = Penawaran promosi (diskon, cashback) dihari biasa maupun hari libur nasional ﬁ‘g § 2 Z |zg| 2| 2|5 55| ®
1 = " N N " N N E 5 518 oSl 2|35 | 2 |23(ge
5 = Adanya Sistem poin (reward poin) yang dapat diakumulasi untuk transaksi g3 £ § ES[Es| 8 § g EC|ER
b g3 3 5
<& selanjutnya 593 S S Sa
6 = E-tiket konfirmasi pemesanan produk melalui email dan sms setelah melakukan & S
| §_§ transaksi cepat 1 rDaflsnkg”F:::zl:)vlf';av:‘czn:::;s’)‘lue‘::p(;:f:::;amu @ @ 7| o |17 |a79| aa7| 11| 008

7 | 22 | Customer Service online 24 jam AplikasilWebsite

SN -

B £+ [[Customer Service cepat tanggap menanggapi keluhan 2 :,':;f;“’”"’”‘E”ag“e'“'“a"a"“ks"""“ ® @ 458|377 | 414 | 373 | 458 | 121 | 004
SN - " - N B

9 é‘g Penyampaian keluhan dapat disampaikan melalui Whatsapp, Line, Call Center, 5 |Reaister & Login mudah (dengan @ |@ o[ |z |71 | aa8 | 127 | opar
~ | Online Chat Aplikasi google/gmail dan facebook) 49 | 383 | 422 | 371 | 449 | 117 | O/

— " - Penawaran promosi (diskon, cashback) dinari
10 | Terdapat jaminan perjalanan (asuransi) 4| piasa maupun hari libur nasional [ ] [ ] 462|372 | 44 379 | 462 | 124 | 005
1 =

11 §§ Terdapat Track Booking (cek pemesanan) 5 g_darllyaSllm_mP‘D:'l(rewarW\In)ya‘ngdapa‘ o 431 389 | 412 | 367 | 431 | 111 | 0028
= igakumulasi untuk transaksi selanjutnya
S E

12 E S | Keamanan database customer Responsivennes (Daya Tangkap)

olp Ce ontly Aske i E-tiket Konfirmmasi pemesanan produk melalui
13 Terdapat Help Center/ FAQ (Frequently Asked Question) 6 |email dan sms setelah melakukan transaksi [ ) @ |47 | 363 | 025|382 | 447 | 123 | 0039
14 ’fg‘ Ganti tanggal Check In Hotel dan keberangkatan pesawat/kereta jelas & mudah cepat
/1 & - 7| Customer Service online 24 jam [ @435 [ 375 414|371 435 [ 116 006

15 = Customer Service ramah - 3
] g | Customer Service cepat anggap menanggapi . . olemlam izl o e [aes

16 g Metode Pembayaran lengkap keluhan . i i ! .
1S - Penyampaian Keluhan dapat disampaikan

17 < | Terdapat Travel Tips o |melalui Whatszpp, Line,Call Center, online | @) @ [ J 447|362 | 39 | 35 | 447 | 123 | 0049

— Chat Aplikesi

18 :5 Terdapat pilihan Negara dan Bahasa serta mata uang (currency) lengkap pr— )

19 Tampilan Website dan Aplikasi berkesan (thema aplikasi, logo, brand ambasador, 10 | Terdapat jaminan perjalanan (asuransi) O . 453|377 | 394|356 | 453 [ 1,20 | 0,048
.| wama,font, gambar, foto, penyusunan peletakan icon, motto dil) 11 |Terdapat Track Booking (cek pemesanan) 455 | 401 | 417 | 377 | 455 | 113 | 0037
=

20 E Kupon/Voucher khusus pengguna baru (newslatter subscriber) 12 |Keamanan database customer @ 471|380 [ 39|37 | am|12] 005
2 " o . - Terdapat Help Center/ FAQ (Frequently Asked|

21 % Hotel yang ditawarkan beragam (dari bintang 0 sampai bintang 6) dan banyak pilihan 13 | Guestion o . 419 | 385 | 4241366 | 419 | 109 ) 0041
o untuk hotel luar negeri Emphaty (Empati)

— =
2 N - _ N . Ganti tanggal Check In Hotel dan

2 %5, | Tiket pesawat dan kereta yang ditawarkan beragam (dari berbagai rute dan jenis 14 |\ eherangkatan pesawatikereta jelzs & mudzh ©) [ G || 5B | a0 &R || 4 || 2485 | GET
& : ; ) .

S | kelas) untuk perjalanan domestik dan internasional 15 | Customer Service ramah [ YX) 441 [ ags [ 393 358 | 441 [ 120 0007

23 Produk layanan yang ditawarkan banyak (reservasi hotel, tiket pesawat, tiket kereta, 16 Metode Pembayaran lengkap [ X ] 46| 403|398 | 38 | 46 | 114 | 0047

top up pulsa, event dan lainnya) 17 | Terdapat Travel Tips O [ 41 (373 38 [345] 41 [ 110 00a

Terdapat pilihan Negara dan Bahasa serta O

18 [ ] 438|372 |39 |348 | 438 | 118 | 0031

: z mata uang (currency) lengkap || 2| [SRD] [0 || 6 || 48| &
Gambar 1 Matrik Atribut Pelayanan i T

Tampilan Website dan Aplikasi berkesan °
(thema aplikasi, logo, brand ambasador,

19 445|371 | 416|359 | 445 | 120 0,048

: warna, font, gambar, foto, penyusunan Sl e el el Il el
3.2. Matrik hubungan kebutuhan dengan el
P Kupon/Voucher khusus pengguna baru
karakteristik 20 | (uewslatier subscriber) O O Y7 || S || 9D || 9k 4 || AR || S

Hotel yang ditawarkan beragam (dari bintang

21 |0 sampai bintang 6) dan banyak pilinan untuk o @ @ @ .|| oo |10
hotel luar negeri
Tiket pesawat dan kereta yang ditawarkan

22| beragam (dari berbagai rute dan jenis kelas) QOO O® @ || ses|as|1u|oms
untuk perjalanan domestik dan internasional
Produk layanan yang ditawarkan banyak

23 |(reservasi hotel, tiket pesawat, tiket kereta, top o000 o 437|372 | 405 | 386 | 437 | 117 | 0036
up pulsa, event dan lainnya)

Prioritas 5374 A 2

%
(L5,

Karakteristik Teknik

Memfasilitasi Informasi
dengan Berbagai Media

Memperbaharui Sistem

Berkala

Menambah personel
Customer
International Flight
Partnership

Gambar 2 Hubungan kebutuhan dengan
karakteristik

Gambar 3. House of Quality

3.4. Analisa Tingkat Ekspektasi / Harapan

Nilai indikator dari masing - masing atribut untuk
menentukan skala prioritas pada perbaikan
pelayanan Pegipegi berdasarkan persepsi customer.
Nilai indikator kepentingan yang semakin besar
menunjukan bahwa semakin besar juga upaya
perbaikan terhadap atribut tersebut. Nilai tingkat
harapan pelayanan Pegipegi dapat dilihat pada
Gambar 4.

3.5. Analisa Tingkat Persepsi / Kinerja

Analisa tingkat kepuasan dapat ditinjau
melalui nilai gap antara performansi dari masing -
masing atribut dengan cara, melihat nilai gap
mempunyai (-) negatif, berarti atribut kebutuhan
pelanggan tersebut harus diperbaikan. Nilai gap dan
kepuasan layanan Pegipegi dapat dilihat pada
Gambar 5.
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. Tingkat

No Atribut Harapan/Ekspektasi

1 Keamanan database customer 4,71
Penawaran promosi (diskon, cashback) dihari biasa maupun

2 1 . 4,62
hari libur nasional

3 | Metode Pembayaran lengkap 4.6

4 | Sistem/server terjaga selama transaksi (tidak error) 4,58
Ganti tanggal Check In Hotel dan keberangkatan

5 . 4,57
pesawat/kereta jelas & mudah

6 | Terdapat Track Booking (cek pemesanan) 4,55

7 | Terdapat jaminan perjalanan (asuransi) 4,53
Tiket pesawat dan kereta yang ditawarkan beragam (dari

8 | berbagai rute dan jenis kelas) untuk perjalanan domestik dan 4,51
internasional
Register & Login mudah (dengan google/gmail dan

9 4,49
facebook)

10 | Customer Service cepat tanggap menanggapi keluhan 4,48

1 Deskripsi layanan produk hotel (fasilitas, foto, rating, 447
review, price, maps)terupdate pada Aplikasi/Website !

1o | Penyampaian keluhan dapat disampaikan melalui 447
Whatsapp, Line, Call Center, Online Chat Aplikasi '
E-tiket konfirmasi pemesanan produk melalui email dan sms

13 . 4,47
setelah melakukan transaksi cepat
Tampilan Website dan Aplikasi berkesan (thema aplikasi,

14 | logo, brand ambasador, warna, font, gambar, foto, 4,45
penyusunan peletakan icon, motto dIl)

15 Hotel yang ditawarkan beragam (dari bintang 0 sampai 443
bintang 6) dan banyak pilihan untuk hotel luar negeri !

16 | Customer Service ramah 4,41

17 Terdapat pilihan Negara dan Bahasa serta mata uang 438
(currency) lengkap ’

18 Produk layanan yang ditawarkan banyak (reservasi hotel, 437
tiket pesawat, tiket kereta, top up pulsa, event dan lainnya) !
Kupon/Voucher khusus pengguna baru (newslatter

19 . 4,37
subscriber)

20 | Customer Service online 24 jam 4,35
Adanya Sistem poin (reward poin) yang dapat digakumulasi

21 . . 4,31
untuk transaksi selanjutnya

22 | Terdapat Help Center/ FAQ (Frequently Asked Question) 4,19

23 | Terdapat Travel Tips 41

Gambar 4. Analisa Tingkat Ekspektasi / Harapan

3.6. Analisa Kontribusi Karakteristik Teknis

Kontribusi

merupakan pengaruh yang

ditimbulkan oleh pemenuhan karakteristik terhadap

layanan

secara keseluruhan.

Semakin besar

kontribusi, maka peningkatan karakteristik teknik
akan semakin mempengaruhi persepsi/kinerja. Nilai
kontribusi dari karakteristik dapat dilihat pada
Gambar 6.

No

Nitai K

Karakteristik e

Prioritas

0,396 + 0,423 0,450
+0,441 + 0,333 +
0,369 + 0,423 + 0,423
+0,36 + 0,279 + 0,432
+0,129 + 0,396 +
0.405 + 0,324

5,502

0,201 1

5,396 + 0,36 + 0,423+
0,351 + 0,324 + 0,441
+0,459 + 0,423 +
0,279 + 0,396 +0,405
+0,324

Memperbaharui
sistem berkala

4,581

0,239 2

0,36 + 0,459 + 0,387 +
0,147 + 0,123 + 0,141
+0,12 + 0,129 + 0,396
+0,405 + 0,324

Informasi dengan
Berbagai Media
Sosial

2,088

0,156 3

0,432 + 0,423 + 0,396

Partnership ot Yo noa

0,103 a

Menambah personel 0,351 + 0,324 + 0,414

+ 0,441 + 0,423 1o83

Customer Service

0,102 s

0,414 + 0,441 + 0,423 1,278

0,067 3

0,093 + 0,405+ 0,324 0822

0,043 7

Gambar 6. Analisa Kontribusi Karakteristik Teknis
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No

Dimensi

Atribut
Pelayanan

Nilai Rata-Rata

Tingkat
Ekspektasi/
Harapan

Tingkat Persepsi/Kinerja

Gapiscore

PegiPegi

Traveloka

Tiket.com

Pegipegi

Traveloka

Tiket.com

Gap antara
Pegipegi dan
traveloka

Gap antara
Pegipegi dan
Tiket.com

Reliability (Reliabilitas)

Deskripsi
layanan
produk hotel
(fasilitas, foto,
rating, review,

maps)terupdat

e pada
Aplikasi/\Webs

03

Sistem/server
terjaga selama
transaksi
(tidak error)

0,44

Register &
Login mudah
(dengan
google/gmail
dan facebook)

Penawaran
promosi
(diskon,
cashback)
dihari biasa
maupun hari
libur nasional

09

Adanya
Sistem poin
(reward poin)
yang dapat
digakumulasi
untuk
transaksi
selanjutnya

Responsiveness (Daya Tangkap)

E-tiket
konfirmasi
pemesanan
produk
melalui email
dan sms
setelah
melakukan
transaksi cepat

Customer
Service online

0,6

tanggap
menanggapi
keluhan

Penyampaian
keluhan dapat
disampaikan
melalui
‘Whatsapp,
Line, Call
Center, Online
Chat Aplikasi

39

Assurance (Jaminan)

Terdapat
jaminan
perjalanan
(asuransi)

Terdapat 7rach]
Booking (cek
pemesanan)

Keamanan
database
customer.

Terdapat Help
Center/ FAQ
(Frequently
Asked
Question)

424

14

18

Emphaty (Empati)

Ganti tanggal
Check In
Hotel dan
keberangkatan
pesawatlkereta
jelas & mudah

Customer
Service ramah

Metode
Pembayaran
lengkap

Terdapat
Travel Tips

Terdapat
pilihan Negara
dan Bahasa
Serta mata
uang
(currency)

19

20

21

22

23

Tangible (Bukii Fisik)

Website dan
Aplikasi
berkesan
(thema
aplikasi, logo,

ambasador,
warna, font,
gambar, foto,
penyusunan
peletakan
icon, motto
dlly

Kupon/Vouch
er khusus
pengguna baru
(newslater
subscriber)

Fotel yang
ditawarkan
beragam (dari
bintang 0
sampai
bintang 6) dan
banyak pilihan
untuk hotel
luar negeri

Tiket pesawat
dan kereta
yang
ditawarkan
beragam (dari
berbagai rute
dan jenis
kelas) untuk
perjalanan
domestik dan

03

Produk
layanan yang
ditawarkan
banyak
(reservasi
hotel, tiket
pesawat, tiket
kereta, top up
pulsa, event
dan lainnya)

4,37

4,05

Gambar 5. Analisa Tingkat Persepsi / Kinerja
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Berdasarkan pengolahan data maka dapat

ditarik kesimpulan sebagai berikut :
1. Atribut

pelayanan vyang menjadi prioritas
konsumen atas pelayanan yang diharapkan pada
Online Travel Agent Pegipegi setelah diurutkan
berdasarkan hasil nilai Ekspektasi/Harapan
konsumen dari nilai terbesar hingga terkecil

menghasilkan 10 prioritas layanan sebagai
berikut:
1 Keamanan database customer (Dimensi
Assurance/jaminan)

2 Penawaran promosi (diskon, cashback)
dihari biasa maupun hari libur nasional
(Dimensi Reliability/reliabilitas)

3 Metode Pembayaran lengkap (Dimensi

Emphaty/empati)

4 Sistem/server terjaga selama transaksi
(tidak error) (Dimensi
Reliability/reliabilitas)

5 Ganti tanggal Check In Hotel dan

keberangkatan pesawat/kereta jelas &
mudah (Dimensi Emphaty/empati)

6 Terdapat Track Booking (cek
pemesanan) (Dimensi Assurance
/jaminan)

7 Terdapat jaminan perjalanan (asuransi)
(Dimensi Assurance /jaminan)

8 Tiket pesawat dan kereta yang
ditawarkan beragam (dari berbagai rute
dan jenis kelas) untuk perjalanan
domestik dan internasional (Dimensi
Tangible/Bukti Fisik)

9 Register & Login mudah (dengan
google/gmail dan facebook) (Dimensi
Reliability/reliabilitas)

10 Customer  Service cepat
menanggapi keluhan
Responsiveness/Daya Tangkap)

tanggap
(Dimensi

Berdasarkan hasil perhitungan GAP, diketahui

perbandingan kualitas pelayanan terhadap

antara Pegipegi dengan Traveloka dan

Tiket.com melalui GAP Score sebagai berikut :

a. Perbandingan Pegipegi dengan Traveloka
menghasilkan GAP score positif sebanyak
1 atribut (Traveloka lebih unggul),
sedangkan GAP score negative sebanyak 22
atribut pelayanan.

b. Perbandingan Pegipegi dengan Tiket.com
menghasilkan GAP Score positif sebanyak
20 atribut (Pegipegi lebih unggul),
sedangkan GAP score negative sebanyak 3
atribut pelayanan.

Karakteristik teknik yang menjadi prioritas
peningkatan kualitas pelayanan jasa Pegipegi
adalah sebagai berikut :

1. Mengupdate/Develop Tampilan Website
dan Aplikasi (Prioritas 1)

2. Memperbaharui sistem berkala
(Prioritas 2)
3. Memfasilitasi Informasi dengan

Berbagai Media Sosial (Priotitas 3)
4.  Partnership (Prioritas 4)

Wulandari LA., Umar F., Setyawati E., (2020). Strategi Peningkatan Kualitas Pelayan Online Travel Agent Pegipegi Dengan Quality Function Deployment. Jurnal
Rekayasa dan Optimasi Sistem Industri, 02(2), 32-37, doi:XX.XXXXXX/JTOS1.XX.X.XXX-XX

4. KESIMPULAN

5. Menambah personel Customer Service
(Priotitas 5)

6. Training Customer
berkala (Priotitas 6)

7. International Flight (Prioritas 7)

Service secara

Dari hasil penelitian ini terdapat beberapa hal

yang dapat disarankan yaitu :

1.

2.

Melakukan  perbaikan  terhadap atribut
pelayanan sesuai dengan strategi prioritas
Dilakukannya riset/penelitian tentang kepuasan
pelanggan dalam jangka waktu tertentu atau
secara periodik untuk mengeahui Positioning
perusahaan.
Meningkatkan kualitas
perusahaan.

kinerja karyawan

DAFTAR PUSTAKA

(1]
(2]

(3]
(4]

© 2020, Program Studi Teknik Industri UNIVERSITAS PANCASILA

Suryana. 2013. Kewirausahaan Pedoman Praktis: Kiat
dan Proses Menuju Sukses.

Cohen, L. 1995. Quality Function Deployment : How
To Make QFD Work For You. United States of America.
Addison-Wesley

Devrye, 2003. Good Service is Good Business. Jakarta:
PT. Gramedia Pustaka Utama.

Fandy Tjiptono, 2004. Manajemen Jasa,
Yogyakarta

Hoffman, K. Douglas & John E.G. Bateson, 1997.
Services Marketing: Concepts, Strategies, & Cases,
Third Edition. Penerbit: Thomson South Western, USA.
Laudon, K. C., & Traver, C. G. 2010. E-commerce:
Business, Technology, Society. 6 th Edition. Upper
Saddle River, N.J: Prentice Hall.

Kartajaya Hermawan,2009. New Wave Marketing, The
World is Still Round The Market is Already
Flat.Gramedia. Indonesia

Sarjono, Haryadi dan Winda Julianita. 2011. SPSS vs
LISREL: Sebuah Pengantar, Aplikasi untuk Riset.
Jakarta: Salemba Empat

Tjiptono & Chandra, 2007:137. Service, Quality &
Satisfaction, Penerbit ANDI, Yogyakarta.

Tjiptono, Gregorius Chandra, 2008. Total Quality
Management. Yogyakarta

Zeithaml, Valarie A., Mary Jo Bitner & Dwayne D.
Gramler. 2006. Services Marketing Integrating
Customer Focus Across The Firm, 5nded. New York:
Mc Graw Hill.

Andi.

37



