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Abstract PT. Lovely Corpin Tour & Travel is a company that serving for domestic and
international tour including Bali, Manado, Singapore, Bangkok, Thailand, and Malaysia. This
company has a problem to analize customer satisfaction level from the strongest until the weakest.
It happens because those are so many complaint and questionnaire which filled by customer that
haven’t all recapitulated. The problem can be solved by customer statisfaction application to know
the level of customer satisfaction from the strongest until the weakest. Customer statisfaction
application created by declare the independent and dependent variable. Based on the independent
and dependent variable can be found cause and effect so that customer statisfaction application is
using multiple linear regression. Next steps are implement and evaluate the application to make
sure it run as expected. The result showed that aplication have testing values 100% and fisible.
Based on the result of test, aplication using by 65 user, the result service quality factor that effect
of customer satisfaction is emphaty factor 58,45%.

Keywords: Application Effect Of Analysis Service Quality, Customer Satisfaction, Multiple
Linear Regression.

PT. Lovely Corpin Tour &  kebanyakan adalah pengusaha swasta dan

Travel.Perusahaan pelayanan jasa yang bergerak
di bidang tour dan travel ini bertempat di Prapen
Indah Blok B-11 Surabaya. Pada awalnya, PT.
Lovely Corpin Tour & Travel hanya
menawarkan program paket tour wisata ke luar
negeri  misalnya  Hongkong,  Singapore,
Bangkok, Cina, Thailand, dan Australia. Dalam
perkembangannya, PT. Lovely Corpin Tour &
Travel membuka paket tour wisata domestik
seperti Bali, Manado dan Papua. PT. Lovely
Corpin Tour dan Travel memberikan dua buah
pelayanan paket, yaitu paket besifat regular dan
paket bersifat request (permintaan) baik secara
pribadi  maupun group (instansi/lembaga
pemerintahan).  Pelanggan  yang  datang

perbankan. PT. Lovely Corpin Tour & Travel
juga melayani pembuatan visa dan paspor, serta
pemesanan tiket pesawat dan hotel. PT. Lovely
Corpin Tour & Travel juga bekerjasama dengan
beberapa maskapai penerbangan antara lain
adalah Sriwijaya Air, Garuda, Citilink dan Lion
Air. Sistem pemesanan paket wisata yang
ditawarkan pada PT. Lovely Corpin Tour &
Travel sangat sederhana, yaitu pelanggan bisa
melihat promosi yang ditawarkan via brosur,
facebook, dan twitter. Jika pelanggan berminat
memesan, maka pelanggan bisa melakukan
pemesanan via telepon. Apabila paket yang
dipesan masih tersedia, maka pelanggan dapat
melakukan pembayaran melalui ATM atau
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Online Banking. Selanjutnya, pelanggan dapat
melakukan konfirmasi melalui SMS pada bagian
pemesanan untuk memastikan bahwa pelanggan
sudah mentransfer uang melalui ATM atau
Online Banking.

PT. Lovely Corpin Tour & Travel
telah mengalami penurunan pada tiga tahun
terakhir,  sehingga  mengakibatkan  laba
perusahaan memiliki kecenderungan menurun.
Hal ini tidak diharapkan oleh perusahaan, karena
profit perusahaan bergantung kepada jumlah
pelanggan yang menggunakan jasa perusahaan.
PT. Lovely Corpin Tour & Travel tidak
menginginkan terjadinya penurunan pelanggan
yang berkelanjutan. Dalam  situasi ini
manajemen PT. Lovely Corpin Tour & Travel
dituntut untuk selalu peka terhadap perubahan-
perubahan perilaku pelanggan agar dapat
mengetahui keinginan dan kebutuhan pelanggan.

PT. Lovely Corpin Tour & Travel
menerima beberapa keluhan dari pelanggan
seperti tidak tepat waktu, keterlambatan jadwal,
kurangnya respon terhadap masalah di lapangan,
ketidaknyamanan penginapan, tidak cocoknya
menu makanan, dan harga mahal untuk keadaan
tertentu dari pelanggan terhadap pelayanan yang
diberikan oleh PT. Lovely Corpin Tour &
Travel. Keluhan tersebut belum dapat ditampung
karena pada PT. Lovely Corpin Tour & Travel
belum menyediakan bagian pelayanan keluhan

pelanggan. Menurut Kotler (2008), keluhan
pelanggan  terhadap  kualitas  pelayanan
merupakan salah satu faktor terjadinya

penurunan pelanggan atau peralihan pelanggan.
Hal ini telah dibuktikan dari hasil penelitian
Harjanto (2010), bahwa kualitas pelayanan
adalah salah satu faktor penyebab terjadinya
penurunan pelanggan dan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan.

Pada saat ini manajemen PT. Lovely
Corpin Tour & Travel berusaha meningkatkan
kualitas pelayanan dengan menambah divisi
Customer Service Officer (CSO). Divisi CSO
merupakan tempat bantuan pelayanan pelanggan

dan sebagai media untuk menyampaikan
ketidakpuasan pelanggan serta memberikan
saran untuk perusahaan agar lebih baik.

Pencatatan oleh divisi CSO dilakukan secara
manual pada buku. Akibat dari pencatatan yang
masih manual adalah devisi CSO kesulitan untuk
melakukan perekapan data keluhan pelanggan
setiap bulannya. Hal ini membutuhkan waktu
yang lama dan tingkat ketelitian yang tinggi.
Selain pencatatan yang masih dilakukan secara

manual selama ini manajemen PT. Lovely
Corpin Tour & Travel belum pernah melakukan
analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan sehingga manajemen
kesulitan mengetahui faktor yang lemah dalam
kualitas pelayanan yang diberikan yang
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Dari permasalahan di atas, pihak
manajemen PT. Lovely Corpin Tour & Travel
membutuhkan sebuah aplikasi analisis pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
untuk membantu memperoleh informasi adanya
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan. Untuk itu, pada penelitian ini perlu
dibangun aplikasi analisis pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada
PT. Lovely Corpin Tour & Travel sehingga
manajemen dapat memperoleh informasi dan
mengetahui faktor yang paling lemah dalam
kualitas pelayanan manajemen yang berpengaruh
terhadap  kepuasan  pelanggan  sehingga
manajemen dapat meningkatkan  kembali
kualitas pelayanan agar jumlah pelanggan dapat
meningkat.

METODE
Analisis Dan Perancangan Sistem
Berdasarkan ~ Whitten, dkk. (2004),

prosedur pengembangan mencakup beberapa hal
yaitu: pengumpulan data, identifikasi masalah,
studi literatur untuk bahan belajar, dan waterfall
model. Waterfall model antara lain berisi proses
analisis kebutuhan sistem, desain sistem,
pembuatan aplikasi, analisis hasil dan testing,
dan dokumentasi laporan yang terdapat pada

Waterfall Model

H. 3.7 Anabsis Hasl dan Testmg

H 2.5 Dolunentasi Lagoran

Gambar 1.
Gambar 1. Langkah-Langkah Analisis Sistem

1. Pengumpulan Data
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diidentifikasi

Pengumpulan data pada penelitian ini ada
beberapa langkah yang harus dilakukan
antara lain adalah:
a. Menentukan variabel
definisi operasional.
b. Menentukan instrumen penelitian.
¢. Menentukan populasi dan sampel.
Identifikasi Masalah
Tahap awal dalam pengembangan sistem
adalah  identifikasi  masalah.  Dalam
identifikasi  masalah  kegiatan  yang
dilakukan adalah melakukan wawancara,
menentukan stakeholder serta menyiapkan
pertanyaan-pertanyaan. Hal ini digunakan
untuk  mengetahui  tujuan  manajemen
perusahaan, masalah yang terjadi, serta
harapan manajemen.
Pada penelitian ini, masalah yang
adalah menganalisis pengaruh

penelitian dan

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
yang dalam hal ini menggunakan pemodelan
Service Quality (servqual), terdapat lima dimensi

kualitas

pelayanan yang selanjutnya akan

dipakai sebagai variabel bebas. Lima dimensi
kualitas pelayanan yang dimaksud yaitu:

a. Variabel X1 adalah dimensi tampilan
fisik (Tangibles)

b. Variabel X2 adalah dimensi keandalan
(Reliability)

c. Variabel X3 adalah dimensi daya
tanggap (Responsiveness)

d. Variabel X4 adalah dimensi jaminan
(Assurance)

e. Variabel X5
empati(Empathy)

adalah dimensi

Sementara itu, variabel terkait (Y) adalah
kepuasan pelanggan

3.

Populasi Dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini yaitu seluruh
pelanggan PT. Lovely Corpin Tour &
Travel Surabaya sebanyak 1845 orang.
Sampel yang digunakan adalah pelanggan
yang minimal pernah menggunakan layanan
jasa PT. Lovely Corpin Tour & Travel
Surabaya.

Analisis Kebutuhan Sistem

Dari  analisis  kebutuhan  didapatkan
kebutuhan berdasarkan pengguna vyaitu
manajemen membutuhkan informasi
kualitas pelayanan yang diberikan kepada
pelanggan selama ini sudah baik atau belum.
Hal ini dibutuhkan manajemen sebagai
bahan penilaian manajemen dalam kualitas

pelayanan terhadap pelanggan selama ini.
Selain  itu  manajemen  memerlukan
informasi faktor yang paling lemah dalam
kualitas pelayanan terhadap pelanggan yang
digunakan untuk bahan evaluasi manajemen
agar dapat mengetahui faktor paling lemah
dan dapat meningkatkan kembali kualitas
pelayanan.

Desain Sistem

Desain sistem pada aplikasi yang akan
dirancang menggunakan System Flow, Data
Flow Diagram (DFD) yang
menggambarkan aliran data. Database
didesain menggunakan Entity Relationship
Diagram (ERD) yang dirubah dalam bentuk

Conceptual Data Model (CDM) dan
Physical Data Model (PDM).
(o{0] Sistem

| Jawaban
Menampilkan Hasil ‘J-
Jawaban Kuesioner
ltem_Kategori

Menghitung
¥ Jumlah Jawaban
Kuesioner enyimpan
Jumiah
Informasi Hasil Jawaban
Jawaban Kuesioner

Kuesioner

Jumlah
Pelanggan Yang
menjawab

Venampikan
Jumlah
ot

Kuesioner

Melakukan
Perhitungan
Niai Koefisien

Koefisien Variabel Menyimpan Hasil
Variabel | T ¥ NiiKoefsen

Nilai Hasil Melakukan

Perhitungan Petitungan
Matriks Matriks
Menyimpan

Perhtungan
Vatiks

Menampikan
|¢—— persamaan

regresi

Persamaan
Regresi

Menyimpan Hasil
Regresi

Melakukan
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Gambar 2. System Flow Menganalisis Hasil
Jawaban Kuesioner
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Berikut adalah Gambar 5

Berikut adalah blok diagram dari menunjukkan Diagram Jenjang Proses Aplikasi
sistem yang dibangun. Analisis  Pengaruh  Kualitas  Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan.
INPUT PROSES OUTRUT
Laporan Karakteristik s
Dela Keatertk Analisis Keluhan — et
Pelanggan ]
Data Keluhan Informesi Persentase
j Tingkat Kepuasan 1 b
Mainterance | 1
Informasi hasl uj | | P i | e | | o
] ==
Dat;lD)‘(';T; mw Analisis Kepuasan Informasi Faklor Paling
(KLX2X3X4X5) Pelanggan Dengan lemah yang berpengaruh
P Regresi Linier pada kepuasan
Jawaban Kuesioner Berganda
Tiap Variabel | Informasi Faktor Paling
kuat yang berpengaruh
Jawaban Kuesioner pada kepuasan Ko : ! &
variabel terikat (Y)
Gambar 3. Blok Diagram Aplikasi Analisis
Kualitas Pelayanan Terhadap Gambar 5. Diagram Jenjang Proses
Kepuasan Pelanggan. Aplikasi Analisis Pengaruh
Kualitas Pelayanan
Berkut adalah Gambar 4 Terhadap Kepuasan
menunjukkan perancanga procedural aplikasi Pelanggan.
analisis kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan dengan metode regresi linier
berganda. Berikut adalah Desain  Context
Diagram untuk perangkat lunak yang akan
dikembangkan.
Javaben Petanan
py—
Baca : alpha. n. tabel t Userr dan Passhard Petanggan
D‘Fib"
Menguji hipotesis Targgal Peicde
dengan rumus 0 Jers Laporan Acsount
Ho = B; — B Jers lporan engarth
Ho: B, - Bo Jenis Lagoan Tinglet Kepues
IHfrmesi Keluran Jetis Laporan <‘ema'\
s sk
Menentukan nilai pada Informsi Jaalten Data Petanan|
tabel trdenaan rumus P
SR Ve LognPlarggan - Damnvms‘
+ DataPel
Menghitung hipotesis - mﬂ
dengan rumus U 50
b, +
o T S, ‘
- - * Veriflesi CSOLagin
Hipotesis tentang pengaruh
variabel X terhadap Lapovan Karateisl Peanggan
variabel Y Laoran KekranPelnggan cso0

Lagoran Tinga Keguesan
- o
selesai LapranPengath
|

Gambar 4. Flow Chart Regresi Linier Berganda R

H.T. Ayu, Sulistiowati, J. Lemantara/JSIKA Vol 2 No. 2(2013)/ISSN 2338-137X



Halaman 75

Gambar 6. Diagram Context Aplikasi Analisis
Kualitas ~ Pelayanan  Terhadap
Kepuasan Pelanggan

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil dari aplikasi analisis pengaruh

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
adalah laporan Kkarakteristik pelanggan, data
keluhan, tingkat kepuasan pelanggan, hasil uji
validitas, dan laporan pengaruh.

Berikut laporan-laporan yang dihasilkan
adalah sebagai berikut:

I""'IM'W'IM"""I""’""I"r'"_
P ristik Pelanggan

[ = e el = R M el =
= = = = = s

s

!
{

K [ ] E [ (B E [
|
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g
B
) 0 TN T N N N N

Gambar 7. Laporan Karakteristik Pelanggan

Pada Gambar 7
laporan  karakteristik  pelanggan
merupakan  salah  satu  halaman  home
administrator ~ untuk  mengetahui  laporan
karakteristik pelanggan. Laporan Kkarakteristik
pelanggan menampilkan jumlah pelanggan yang
sudah mengisi kuesioner dan menunjukkan
persentase pelanggan loyal dan tidak loyal. Pada
halaman laporan karakteristik pelanggan terdapat
tombol print yang digunakan untuk mencetak
laporan.

menunjukkan
halaman

E—r—

surar f— [—

Gambar 8. Laporan Data Keluhan

Pada Gambar 8 laporan data keluhan
merupakan  salah satu  halaman  home
administrator ~ untuk  mengetahui  jumlah
pelanggan yang mengeluh. Laporan data keluhan
juga menampilkan persentase dari lima variabel

bebas yang dikeluhkan. Pada halaman laporan
data keluhan terdapat tombol print yang
digunakan untuk mencetak laporan.

ey o it s e e 4 30 .

Gambar 9. Laporan Tingkat Kepuasan
Pelanggan
Pada Gambar 9 Laporan tingkat
kepuasan pelanggan menunjukkan halaman
informasi kepuasan pelanggan. Bagian CSO
dapat melihat laporan dalam bentuk grafik
setelah menekan tombol tingkat kepuasan.
Laporan yang disajikan juga dapat melihat
persentese kepuasan pelanggan dari jumlah
pelanggan yang menjawab. Hasil dari analisis
tingkat kepuasan pelanggan didapatkan susunan
faktor yang paling lemah hingga paling tinggi
yaitu faktor empati dengan prosentase sebesar
58, 45%, jaminan sebesar 37,32%, kehandalan
sebesar 36,18%, daya tanggap 17,47%, dan

tampilan  fisik  sebesar  1,44%.  Selain
memberikan informasi  persentase  masing-
masing dimensi, pada laporan ini juga
memberikan informasi bahwa dari dimensi

empati terdapat kategori/item kategori yang
perlu diperhatikan yaitu kurangnya kepedulian
karyawan dalam menyelesaikan masalah.

Gambar 10. Laporan Pengaruh

Pada Gambar 10 Laporan pengaruh
berisi informasi atau laporan pengaruh lima
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dimensi yaitu tampilan fisik, kehandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati mempengaruhi
kepuasan pelanggan sebesar 66,51%.

SIMPULAN

Setelah melakukan perancangan,
pengembangan, implementasi dan uji coba
aplikasi analisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan, dapat ditunjukkan
bahwa aplikasi analisis yang dibuat layak
digunakan dengan nilai kesuksesan uji coba
sistem sebesar 100%. Uji coba aplikasi dengan
menggunakan 65 responden pada PT. Lovely
Corpin  Tour & Travel Surabaya, dapat
ditunjukkan bahwa aplikasi dapat melakukan
analisis berdasarkan lima faktor kualitas
pelayanan yaitu faktor tampilan fisik, keandalan,
daya tanggap, jaminan, dan empati. Hasil
analisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan berdasarkan uji coba
tersebut diperoleh nilai sebesar 66,51%. Selain
itu dapat diketahui bahwa faktor dari kualitas
pelayanan yang paling berpengaruh adalah
faktor empati dengan nilai pengaruh sebesar
58,45%
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