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Abstrak

Penelitian int bertujuan untuk mengukur kualitas layanan pada TX
SUDIRMAN Kupang dengan mengunakan metode Zona Toleransi dan
kemudian merancang usulan perbaikan kualitas layanan pada TX
SUDIRMAN Kupang dengan mengunakan Qualify Function Deployment
(QFD). Berdasarkan hasil perhitungan dengan metode Zona Toleransi
diketahui bahwa pada jenis layanan umum dan paket tour terdapat 8 variabel
yang perlu mendapat perbaikan yaitu ruang tunggu nyaman (-0,24), fasilitas
toilet memadai (-0,2), pembayaran dapat dengan debit ATM atau kartu
kredit (-0,66), tempat parkir luas dan memadai (-0,23), tanggapan terhadap
komplain paik (-0,34), pemberian diskon harga paket iour (-0,32), tour
leader berpengalaman (-0,28), dan jadwal tour tepat waktu (-0,02)
Sedangkan untuk jents layanan umum dan ficketring terdapat 4 vanabel
layanan vang perlu mendapat perbaikan yaitu pembayaran dapat dengan
debit ATM atau karty kredit (-0,42), tempat parkir luas dan memadai (-
0,14), pengiriman tiket cepat (-0,22), dan mengabarkan kepada cwstomer
apabila ada tiket promo (-0,19). Setelah diketahui variabel-variabel yang
perlu mendapat perbaikan selanjutnya adalah merancang usulan perbaikan
dengan mengunakan Qwality ['wnction Deployment (QFD). Berdasarkan
hasil rancangan dengan mengunakan QFD diperoleh rancangan usulan
perbaikan yang perlu untuk diprioritaskan dahulu. Untuk layanan umum dan
paket tour usulan perbaikan yang perlu diprioritaskan dahulu adalah
menambahkan pewangi ruangan (226,5), membuat jadwal pembersihan
rutin (210,4), dan menyediakan tukang parkir (206,2). Sedangkan untuk
layanan umum dan ticketing usulan perbaikan yang dipriontaskan dahulu
adalah mengabarkan lewat SMS (307,2), menambah promosi lewat
koran/radio lokal (307.2), menambah jumlah karyawan bagian pengiriman
(307,2), membuat standar waktu pengiriman tiket (3072), dan melatih
kedisiplinan karyawan (307,2).

Kata kunci : Zona Toleransi, QFD
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Abstract

This study aimed to measure the guality of service in TX SUDIRMAN
Kupang using the Zones of 1olerance method and then design the proposed
improvements  service quality in TX SUDIRMAN Kupang using the Quality
Function Deployment (QFD). Based on calculations by the method Zones of
Tolerance in mind that the type of public service and tour packages there
are eight variables that need improvement are comfortable waiting room (-
0.24). adequate toilet facilities (-0.2), the paviment can be by debit ATA or
credit cards (-0.66), adequate parking area (-0.23), in response 10
complaints cither (-0.34), giving a price discount package tour (-0.32),
experienced tour feader (-0, 28), und the lour schedule on time (-0.02). As
for the kind of public service and ticketing services are 4 variables that need
improvement that can pay by debit AIM or credit card (-0.42), and
adequate parking area (-0.14), fast delivery ticket (-0, 22), and informs the
customer if there is a promo ticket (-0.19). Once known variables that need
further improvement is to design the proposed improvements by using
Quality Function Deployment (QFD). Based on the design by using (QF]
obtained a draft proposal for the repairs that need to be privritized first.
For public service and tour packages proposed improvements should be
prioritized first is to add air freshener (226.5), making routine cleaning
schedule (210.4), and provides a parking (206.2). As for the public service
and ftickeling proposed improvements are prioritized first are reported via
SMS (307.2), add a campaign through newspapers * local radio (307.2),
increased the number of employees at the delivery departement (307.2), set
the standard delivery time fickets (307.2), and the discipline to train
emplovees (307.2).

Keywords : Zone of Tolerance, QFD
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1. PENDAHUL.UAN

TX TRAVEL adalah Travel HFranchise Pertama di  Indonesia,
dipasarkan sejak Januarn 2005, Merupakan anak perusahaan dari Jakarta
EXpress - Travel Grosir Pertama di Indonesia sejak 1991. TX Travel di
dirikan oleh Anthonius Thedy dan Rita S Halim. Semakin banyaknya
perusahaan fravel agent di Kupang membuat para customer semakin kritis
dalam memilih jasa frave/ agent mana yang memberikan kualitas layanan
terbaik. Ketatnya persaingan di bidang usaha ini menuntut TX SUDIRMAN
untuk dapat memberikan pelayanan yang terbaik bagi para cusfomernya.
Untuk tu TX SUDIRMAN perlu meningkatkan kuvalitas layanan vang
diberikannya agar dapat bersaing dengan perusahaan lain yang sejenis.
Permasalahan yang di hadapi oleh TX SUDIRMAN Kupang adalah
meningkatnya keluhan customer untuk beberapa bulan terakhir ini terhadap
pelayanan TX SUDIRMAN Kupang yang berakibat pada penurunan jumlah
customer akibat kualitas layanan yang kurang memuaskan dan juga belum
pernahnya dilakukan pengukuran kualitas layanan dan pengukuran tingkat
kepuasan customer sebagai langkah untuk mengetahui tingkat kepuasan
customer terhadap layanan yang diberikan oleh TX SUDIRMAN. Untuk 1tu
diperlukan suatu langkah perbaikan dari kualitas layanannya pada TX
SUDIRMAN ke depannya untuk bisa bersaing dengan perusahaan lainnya

yang sejenis.

2. METODE PENELITIAN

Langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut ; (1) Melakukan survei awal, surver awal ini bertujuan untuk
membantu peneliti untuk memahami kondisi pada TX SUDIRMAN. Survei
dilakukan dengan wawancara langsung dengan pithak TX SUDIRMAN. (2)
Perumusan permasalahan, setelah melakukan surver awal maka selanjutnya
mengidentifikasi permasalahan vyang terjadi pada TX SUDIRMAN.
(3)Penentuan tujuan penelitian, Sctelah identifikasi masalah maka langkah
selanjutnya adalah menetapkan tujuan penelitian (4)Studi pustaka. Studi pustaka
dilakukan untuk mendapatkan teori-teonn dalam melakukan analisis dan

pemecahan masalah, beberapa teonn yang dipakai adalah dimensi
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SERVQUAL untuk pengukuran kualitas layanan kehandalan (refiability),
daya tanggap {responsiveness), jaminan {assurance). empati (empathy), dan
bukti langsung (tangible), Uji Validitas dan Reliabilitas, Uji Crossiabs, Uji
Manova, Zona Toleransi, dan Quality Function Development (QFD). (5)
Melakukan pengumpulan data, pengumpulan data dalam penelitian ini
dibagi dalam 2 kelompok data vaitu data primer dan data sekunder. Data
sekunder diperoleh langsung dari pithak TX SUDIRMAN seperti sejarah
perusahaan, struktur organisasi, visi, misi, tujuan perusahaan, job
description, alur pelayanan, dan perhitungan jumlah sampel. Sedangkan
data primer diperoleh sccara langsung melalui observasi langsung ke TX
SUDIRMAN dan penyebaran kuisioner. (6)Penentuan populasi dan teknik
pengambilan sampel. populasi yang digunakan adalah para customer yang
datang ke TX SUDIRMAN dan tekmk pengambilan sampel dilakukan
dengan cara convenience sampling. Penentuan jumlah sampel digunakan
rumus Slovin dengan mempertimbangkan jumiah populasi (N) tingkat

kesalahan (¢). dan jumlah sampel (n}. Rumus Slovin adalah sebagai berikut :

N
n -
1+Ne?

{7)Mengolah data dan menganalisis hasil, pengolahan data yang dilakukan
adalah sebagat berikut : (1) Analisis deskriptif dilakukan dengan menghitung
jumlah dan persentase jawaban responden terhadap kuisioner yang diberikan,
{11) Analisis Crosstabs untuk mengetahui apakah ada hubungan antara
variabel-variabel demografi responden, (i) Analisis AManova untuk
mengetahui apakah ada perbedaan tingkat kepentingan dari kelompok
responden yang terbentuk. (iv) Analisis Zona Toleransi untuk mengetahui
lebar wvariansi lavanan yang masih dapat diterima oleh customer dan
mengetahut variabel mana saja yang tidak memenuhi standar minimal yang
ditentukan oleh customer, dan (v) Merancang usulan perbaikan dengan
mengunakan metode QFD (Quality Function Development). (8)Penarikan
kesimpulan dan saran, Kesimpulan dibuat berdasarkan hasi] pengolahan dan
analisis data guna menjawab tujuan penelitian. Selain itu juga diberikan saran

bagi pihak TX SUDIRMAN untuk peningkatan kualitas layanan ke depannya.
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

3.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

Uji validitas untuk tahap pre-sampling diperoleh bahwa semua variabel
telah valid karena memiliki R ping (Correcited ftem Total Correlation) lebih
besar dari 0,361 sehingga disimpulkan bahwa variabel-variabel yang ada
pada pada bagian ini telah valid. Untuk uji reliabilitas pada tahap pre-
sampling nlai cronbach’s alpha dari semua bagian menunjukkan angka
lebih besar dari 0,6 sehingga dapat disimpulkan bahwa sudah reliabel.
Untuk uji validitas dan reliabilitas tahap sampfing semua variabel juga telah
valid dan reliabel karena memibiki R e (Corrected Item Total
Correlation) lebih besar dari 0.1966 dan nilai cronbach's alpha dart semua

bagian menunjukkan angka lebih besar dan 0.6.

3.2 Uji Crosstabs
Analisis  Crosstabs  digunakan  untuk  mengetahui  adanva
ketergantungan/hybungan antar variabel yang ada. Uj Crosstabs akan
dilakukan antar vanabel pada latar belakang/demografi responden untuk
masing-masing layanan yaitu ticketing dan paket tour.
Hipotesis yang digunakan adalah :
Ho : Tidak ada hubungan/ketergantungan antar latar belakang/demografi
responden
H, . Ada hubungan/ketergantungan antar latar belakang/demografi
responden
Tolak H,, dan terima H, jika nilai p-vafue < « (a = 5%)
Di bawah ini adalah tabel hasil crosszabs antara masing-masing variabel

demografi respoden untuk layanan paket tour dan ticketing.

Tabel 1. Hasil crosstabs layanan Paket Tour

Paket Tour | Pvalue | Expected Keterangan
Pcngeluaran dan pengunaan | 0,404 | 50% | Digabung .!
i
Pekerjaan dan pengunaan 0.225 60% | Digabung

Usia dan jasa yanp pernah dipakai 0.379 | 68% | Digabung




Calyptra: Jurnal limiah Mahasiswa Universitas Surabaya Vol.1 No.1 (2012)

Tabel 2. Hasil erossiabs untuk layanan ticketing

Ticketing P-value | Expected | Keterangan
| Pengelnaran dan pengunaan [ 0006 50% | Digabung
Pekerjaan dan pengunaan 0.174 | 33.30% | Digabung
Usia dan jasa | 0,924 60% | Digabung

Berdasarkan hasil crosstabs pada 2 tabel diatas dapat dilihat bahwa
antar variabel demografi tersebut untuk ke 2 tayanan setelah dicrosstabskan
memiliki nilai expected count less than 5 > 20% sehingga dari sisi
kelayakan tidak memenuhi syarat uji kelayakan untuk itu perlu dilakukan
penggabungan jawaban untuk variabel demografi respoden tersebut.

Setelah penggabungan jawaban maka dilakukan uji crosstabs ulang
untuk ke 2 layanan tersebut dan didapatkan hasil crosstabs seperti pada

tabel dibawah ini :

Tabel 3. Hasil crosstabs lavanan paket tour setelah penggabungan jawaban

Paket Tour P-value | Fxpected | Keterangan
| Pengeluaran dan pengunaan 0.16 | 0% | Gagal tolak Hy |
Peckerjaan dan pengunaan . (.954 0% | Gagal tolak H,
Usia dan jasa yang pernah dipakai 0.929 0% | Gagal tolak H,

Tabel 4. Hasil crosszabs untuk layanan ficketing setelah pengabungan jawaban
Pvalue | FExpected | Keterangan
Tickering
Pengeluaran dan pengunaan 0.278 | 0% | Gagal tolak H,
Pekerjaan dan pengunaan | 0.029 | 0.00% | Tolak H,
Usia dan jasa 0.529 0% . Gagal tojak H,,

Berdasarkan hasil crosstabs diatas dapat distmpulkan bahwa untuk
lavanan paket tour tidak terdapat hubungan keterkaitan antar variabel
demografi responden karena semua hasil uji crosstabsnya adalah terima Hy

atau gagal tolak Hy,
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Berdasarkan hasil crossfabs diatas dapat dilthat bahwa untuk layanan
tickefing hasil uji crosstabs untuk variabel demografi pengeluaran dan
pengunaan tidak memiliki hubungan keterkaitan Untuk hasil uji crosstabs
variabel demografi usia dan jasa vang pernah dipakal juga menunjukan
tidak adanya hubungan keterkaitan. Sedangkan hasil wji crosstabs untuk
variabel demografi pekerjaan responden dan pengunaan jasa TX
SUDIRMAN dalam sebulan terdapat hubungan katerkaitan.

Di bawabh ini adalah output hasil crossiabs antara pekerjaan dan

pengunaan untuk layanan tickeling .

Tabel 5. Ouiput crosstabs pekerjaan dan pengunaan

Pekerjaan * Pengunaan Crosstabulation Pengunaan Total

0-2 »2

pelajar,wiraswasta,pegawai

32 31 63

N )

Pekeriaan eger
pegawai swasta.lainnya 27 10 37
Total 58 a1 100

Berdasarkan tabel owiput crosstabs diatas dapat dilihat bahwa
pengunaan terbanyak untuk jasa fickefing pada TX SUDIRMAN adalah
mayoritas memiliki pekerjaan sebagai pelajar, wiraswasta, dan pegawai
negeri dart total 63 responden, yang menjawab untuk pengunaan jasa TX
SUDIRMAN 0-2 kali dalam sebulan vyaitu berjumlab 32 responden dan
untuk pengunaan jasa TX SUDIRMAN lebth dan 2 kali dalam sebulan
berjumlah 31 responden. Sedangkan untuk responden vang bekerja sebagai
pegawai swasta dan lainnya, pengunaan jasa licketing pada TX
SUDIRMAN dalam sebulan cukup banyak vaitu dari total 37 responden,
yang menjawab untuk pengunaan jasa TX SUDIRMAN 0-2 kal dalam
scbulan yaitu berjumlah 27 responden dan untuk pengunaan jasa TX
SUDIRMAN lebih dari 2 kali dalam sebulan relatif lebih sedikit yaitu

berjumlah 10 responden.



Calyptra: Jurnal limiah Mahasiswa Universitas Surabaya Vol.1 No.1 (2012)

3.3 Uji Manova

Analisis manova merupakan metode yang digunakan untuk mengetahui
apakah ada perbedaan tingkat kepentingan responden dari kelompok
responden yang terbentuk. Analisis int dilakukan untuk mengetahui apakah
ada perbedaan rata-rata variabel dari kelompok responden yang terbentuk.
Kelompok responden yang terbentuk adalah responden yang mengunakan
jasa layanan paket tour dan jasa layanan ficketing.
Ketompok 1 : responden yang mengunakan jasa layanan paket tour
Kelompok 2 : responden yang mengunakan jasa tcketing
Hipotesis yvang digunakan adalah:
Hy : Tidak ada perbedaan rata-rata tingkat kepentingan antara kelompok

customer

H; : Ada perbedaan rata-rata tingkat kepentingan antara kelompok customer
Tolak Ho jika sigrificant value Witks' Lambda < o (@ = 5%)

Tabel 6. Hasil Multivariate Tests” untuk kelompok responden yang terbentuk
Value F Hypothesis df | Frror df | sig.

Effect

[Wilks' Lambda | 002 | 6483.066h | 13.000°] 186.000) .000

Dari hasil output manova yang didapat pada tabel di atas dapat dilihat
bahwa Wilks' Lambda yang didapat adalah 0000 < 5% vang berarti bahwa
totak Hy. Berdasarkan hasil analisis tersebut dapat disimpulkan bahwa ada
perbedaan rata-rata tingkat kepentingan antara kelompok cusfomer yang
mengunakan jasa paket tour dan fickefing dari sisi layanan umum yang

diterimanya.
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3.4 Analisis Zona Toleransi

Analisis zona toleransl untuk masing-masing variabel yang dilakukan

pada 2 jenis layanan pada TX SUDIRMAN yaitu paket tour dan ticketing.

3.4.1 Layanan Umum dan Paket Tour

Di bawah inj adalah hasil perhitungan nilai zona toleransi, MSA, dan

MSS untuk layanan umum dan paket tour :

Tabel 7. Pertutungan Nilai Zona Toleransi pada layanan umum dan paket tour

Zona ) T ]=
Afean i toleransi | MSA | MSS
Jenis |
lavanan variabel p A D D-A P-A | D-P
e 2.86 [ 3,10 [ 430 1,2 | -0,24 1.44
_Ruang tungeu nvaman _ .
340 307 | 4621 1.35 ] 033 1,22
Lokasi strategis | '
321 3,081 488 1,81 013 1.67
Kantor rapi dan bersth _ o ) )
| 3.26]3.03 | 464 161 0.23 138
Gedung kantor memadai ‘
Fasilitas toilet memadai 294 344|477 1.63 -{1.2 1,83
Penampilan karvawan 305304, 448 144 | 0,01 1.43
rapi dan menarik B _
Layanan [*pelayanan sesuai dengan | 327 | 3.1 | 4.35 L1 | ool 113
s vang diinginkan cusiomer J :
. Karyawan berlaku sopan :
dan ramah kepada setiap | 7 96 | 2,73 | 4.73 20 023 1,77
customey
| Sclurub karyawan
. | bersedia membantu
! " kesulitan yang dihadapi | 308 | 2.98 | 4.81 183 | 0. 1.73
| | customer
Seluruh karvawan tidak
terlihat sibuk dalam
| merespon permintaan 3,09 | 3.06 | 4.58 1,52 | 003 149
i customer
Pembayaran dapat : :
. mengunakan kartukredit | 9 g8 | 354 | 4,29 0.75 | -0,66 141
| atau debit ATM |
Tempat parkirluas dan 15 1 333 | 4.62 a9l 02| 132
memadai :
Tanggapan terhadap 3,05 3.39 | 4.08 069 | -0.34| 1,03 |
komplain customer baik e D ]

10
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Tabel 8. Perhitungan Nilai Zona Toleransi pada lavanan umum dan paket tour

Zona [
Alean toleransi | MSA | MSS
Jenis
| layanan variabel P A D D-A P-A [ D-P
!— o f“E.l-‘.STiIa.S hoia'ses{:aiﬂ o 3?3 332_ 4’2_3 _.-1?01_— 0_.16_ N (}’g
dengan vang dijanjikan
Menvediakan berbagai
paket tour domestik 321 3.03 1 4.14 11| 018 0,93
plaupun international i _ _ N
' Tour leader 294 3221 428 1.06 | -028 1.24
: berpengalaman
r © Jadwal tour tepat wakiu | 3,17 | 3,19 | 433 1,14 0,02 1,16 i
! | ,
r Paket | Tour leader berlaku . |
| tour ramah dan sopan kepada | 3 10 | 292 | 4,47 155! 0,18 | 137!
| peserta tour |
‘ [ Paket tour sesuai dengan | 3 14 | 3.03 | 4,39 136 011] 125
| | yang dij&njilgfm :
i [ Pemberian diskon harga | 3 19 342 | 413 0,71 | 0,32 103
: . paket tour bagi custormer
|‘ Karvawan menguasal | {
‘ produk/paket tour yang | 312 - 246 | 4,10 L3 026( 104
| disediakan
‘ Harga paket tour 298 | 2.94 | 440 146 0021 142]
- ! bersaing | |

Pada tabel diatas nilai zona toleransi terbesar adalah variabel
karyawan berlaku sopan dan ramah kepada setiap customer yaitu dengan
nilai 2. Nilai ini berarti babwa customer memiliki toleransi yang besar
terhadap layanan tersebut. Nilai zona toleransi terendah terdapat pada
variabel tanggapan terhadap komplain baik vyaitu 0.69. Nilai ini berarti
customer memiliki toleransi yang sangat kecil terhadap layanan tersebut.
Nitai MSS terbesar terdapat pada variabel fasilitas toilet memadai yaitu
dengan milai 1,83. Nilai tersebut berarti bahwa cusiomer merasa fasilitas
tollet yang ada pada TX SUDIRMAN saat ini belum sesuai dengan harapan
custfomer. Sedangkan nilai MSS terkecil berada pada variabel menyediakan
berbagai paket tour domestik maupun international yaitu 0,93 Nilai tersebut
berarti dalam menyediakan paket tour domestik maupun international TX
SUDIRMAN hampir mendekati harapan customer.

11
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3.42 Layanan Umum dan Ticketing

Di bawah int adalah hasil perhitungan nilai zona toleransi, MSA, dan

MSS untuk layanan umum dan ficketing

Tabel 9. Perhitungan Nilai Zona Toleransi pada layanan umum dan ticketing

: Lona
’ Mean tolcransi | MSA | MSS
- lenis varidbel P [A D |DA P-A | DP |
layvanan _
Ruang tunggu nyvaman 3,25 | 3,19 | 4,78 159 006 1,53
} Lokasi strategis 3551340 [ 482 1421 015 | 1.27
Kantor rapi dan bersih 33313257 4.68 1437 008 1.35
‘ Gedung kantor memadai 3.37 | 312 | 449 137 025 112
'_ Fasilitas toilet memadai 3,24 | 3,07 14,28 1207 007 Lo4
| |
.r Pcnampilan kﬁl}’ﬂ“’& l'l lﬁpi —;29 33-“.) 4, l?; 108 0.‘1.(_.;” {J_gén
| Lavanan | dan menank !
umum | Pelayanan sesuat dengan 338 3,31 | 4.80 1491 007 142,
| vang diinginkan customer
- Karvawan berlaku sopan dan |
' ' ramah kepada sctiap 1321312 ] 474 1.62; 009 1.53
| CHStomer
Selurub karvawan bersedia | -
membantu kesulitan yang 338 (326445,  L19| 012 107
t dihadapi enstomer !
| Seluruh karvawan tiduk ‘
terlihat sibuk dalam :
MCIESPON PCTmmLian 3,47 1327 4,58 1.31 02| L1
customer /
Pembayaran'dapat . }
! mengunakan kartu kredit 3,181 3.60 | 4,76 . 116 042 1.38
| atau debit ATM
Tempat parkir luas dan 275 2,89 | 4,23 1.34 | <014 | 1.48
i memadai _
Tanggapan terhadap 325 (302 444 132{ 013 ] L19
komplain customer baik |

13
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Tabel 10. Perhitungan Nilai Zona Toleransi pada layanan umum dan ticketing
Zoma |
AMean toleransi | MSA | MSS
Jenis ! |
layanan variabel P A D |D-A P-A | D-P ‘
|

Harga tiket pesawat 356 | 3.36 | 4.82 146 | 02| 1261
bersaing ;
Pengiriman tiket cepat 289 | 311 | 481 17 D221 192 |

Karvawan bersedia ,
mencarikan tiket 385 1 301 | 4.09 098 | 0.74] 024
termurah bagi customer | |
Mengabarkan kepada ! .
customer apabila ada tiket | 329 | 348 | 1 80 1121 0109 1.31
promo '

Karyawan mampu
memberikan rasa aman
kepada customer pada : i
saal melakukan reservasi 1 336 | 335 | 4,47 112 001 | Ll
tikel pesawal !
Karyawan menguasai !
sistem komputerisasi
untuk proses reservasi
tiket pesawat
Menyediakan berbagat
tiket pesawat unfuk .
twuan domestik maupun 337 [ 335 [ 470, 1,39 0,06 | 1,33
inlel_‘r__lalion_z}_l__ | :

Ticketing

(]

0332300 [ 447 137 022 LIS

Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai zona toleransi terbesar
terdapat pada variabel pengiriman tiket cepat yaitu 1.7. Nilal ini berarti
customer memiliki toleransi yang besar terhadap layanan tersebut. Nilai
zona toleransi terendah terdapat pada variabel karyawan bersedia
mencarikan tiket termurah bagi customer yaitu 0,98. Nilai tersebut berarti
customer memiliki toleransi vang kecil terhadap layanan tersebut. Nilai
MSS terbesar pada variabel pengiriman tiket cepat vaitu 1,92. Nilai tersebut
berarti customer merasa bahwa pengiriman tiket yang ada pada TX
SUDIRMAN belum sesuai dengan harapan customer. Nilai MSS terendah
terdapat pada variabel karyawan bersedia mencarikan tiket termurah bagi
cusiomernya yaitu 0,24. Nilai tersebut berarti bahwa karyawan TX
SUDIRMAN telah bersedia membantu untuk mencarikan tiket termurah

bagi customernya sehingga hampir mendekati harapan customer.
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Berdasarkan hast]l rancangan usulan perbaikan dengan metode QFD
untuk layanan umum dan paket tour diatas diperoleh nilai weight of
importance How untuk masing-masing how. Setelah diperoleh nilai
weight of importance How maka dihitung nilai rata-rata/mean dari
weight of importance How tersebut untuk penentuan Aow mana yang
perlu untuk diprioritaskan dahulu, dan nilai mean yang didapat sebesar
115,43, Item How yang menjadi prioritas perbaikan adalah item How
yang memiliki nilai weight of importance How diatas nilai rata-
rata/mean. Berdasarkan owtpur QFD yang didapat, item How yang
memiliki nilai weight of importance How diatas nilat mean adalah
menambahkan pewangi ruangan, membuat jadwal pembersihan toilet

secara rutin, dan menyediakan tukang parkir.

Berdasarkan hasil rancangan usulan perbaikan dengan metode QFD
untuk layanan umum dan fickefing diatas diperoleh milai weight of
importance How untuk masing-masing how. Setelah diperoleh nilai
weight of importance How maka dihitung nilai mean dari weight of
importance How dan nilai mean yang didapat sebesar 230,5. Ttem How
yang menjadi prioritas perbaikan adalah item How vang memiliki nilai
weight of importance How diatas nilai mean. Berdasarkan ouzput QFD
yang didapat item How yang memiliki nilai weight of importance How
diatas nilai mean adalah mengabarkan lewat sms, promosi lewat
koran/radic lokal, menambah jumlah karyawan bagian pengiriman,
membuat standar waktu pengiriman tiket, dan melatih kedisplinan

karyawan.
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4, KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis hasil penelitian dapat

disimpulkan bahwa :

1. Hasil perhitungan miai Zona Toleranst pada pada layanan umum dan
paket tour terdapat 8 variabel vang memiliki MSA negatif sehingga perlu
untuk mendapat perbaikan, variabel tersebut adalah : Ruang tunggu
nvaman (-0,24), Fasilitas toilet memadai (-0.2), Pembayaran dapat
dengan debit ATM atau kartu kredit (-0,66), Tempat parkir luas dan
memadai (-0,23), Tangapan terhadap komplain baik (-0,34), Tour leader
berpengalaman (-0,28), Jadwal tour tepat waktu (-0,02), dan pemberian
diskon harga paket tour (-0.32).

=~

. Hasil perhitungan nilai Zona Toleransi pada pada layanan umum dan
ticketing terdapat 4 variabel yang memiliki MSA negatif sehingga perlu
untuk mendapat perbaikan, variabel tersebut adalah . Pembayaran dapat
dengan debit ATM atau kartu kredit (-0,42), Tempat parkir luas dan
memadai (-0,14), Pengiriman tiket cepat (-0,22), dan Mengabarkan

kepada customer apabila ada tiket promo (-0,19).

3. Usulan perbaikan berdasarkan prioritas penyebab ketidakpuasan :
a. Layanan umum dan Ticketing

# Pengiriman tiket sering terlambat : menambah karyawan bagian
pengiriman, melatih kedisplinan karyawan, dan membuat standar
waktu pengiriman tiket.

» Mengabarkan kepada customer apabila ada tiket promo:
mengabarkan lewat sms, dan menambah promosi di koran/radio
lokal.

b. Layanan umum dan Paket tour
» Ruang tunggu kurang nyaman : menambahkan pewangi ruangan
» Fasilitas toilet kurang memadai : membuat jadwal pembersihan rutin

» Tempat parkir kurang memadai : menyediakan tukang parkir
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