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ABSTRAK 

 

Stevanus Marcelino Irawan Kurnia 

18.D1.0055 

Program Studi Manajemen 

“ PENINGKATAN KUALITAS LAYANAN ANALISIS SERVICE QUALITY 

PADA BIRO TRAVEL PT. KARTIKA JAYA KASIH KARUNIA “ 

 

Kondisi pandemi Covid-19  

 

Kondisi pandemi Covid-19 membawa penurunan omset yang cukup besat 

bagi PT. Kartika Jaya Kasih Karunia. Dalam mempertahankan bisnisnya dan 

bersaing di pasar trsebut, PT. Kartika Jaya Kasih Karunia dalam meningkatkan 

kualitas layanannya perlu untuk mengetahui persepsi dan keinginan dari 

konsumennya dalam masa pandemi Covid-19. Penelitian ini bertujuan untuk 

melakukan upaya meningkatkan kualitas layanan berbasis analisis service quality 

pada Biro Travel PT Kartika Jaya Kasih Karunia.  

Obyek penelitian ini adalah pengguna layanan travel PT Kartika Jaya 

Kasih Karunia. Lokasi penelitian ini adalah di PT Kartika Jaya Kasih Karunia 

yang beralamat di Cepu.Sampel di penelitian ini diambil dengan menggunakan 

purposive sampling dengan kriteria konsumen yang menggunakan jasa PT Kartika 

Jaya Kasih Karunia dalam satu tahun terakhir minimal 2-3 kali dan telah berusia 

18 tahun sebanyak 101 orang. Analisis data dengan analisis deskriptif. 

Berdasarkan HOQ dibuat analisis QFD untuk meningkatkan kualitas. 

Berdasarkan dari deskripsi variabel, sebagian besar responden memiliki 

tingkat harapan yang sangat tinggi yaitu 77 orang atau 76,24% sedangkan 

sebagian besar responden memiliki tingkat kepuasan yang sangat rendah yaitu 

76,24%. Berdasarkan diagram kartesius, terdapat 11 indikator yang dianggap 

penting oleh pelanggan namun masih belum memuaskan pelanggan sehingga 

perlu untuk dilakukan perbaikan oleh travel PT Kartika Jaya Kasih 

Karunia.Berdasarkan matriks HOQ, prioritas utama technical descriptor yang 

harus menjadi perhatian bagi PT Kartika Jaya Kasih Karunia sebagai upaya 

meningkatkan kualitas layanan berbasis analisis service quality pada Biro Travel 

PT Kartika Jaya Kasih Karunia adalah dari sisi penekanan akan keamanan 

berkendara. 

 

Kata kunci: travel, kualitas layanan,HOQ 
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ABSTRACT 
 

The condition of the Covid-19 pandemic brought a significant decrease in 

turnover for PT Kartika Jaya Kasih Karunia. In maintaining its business and 

competing in this market, PT Kartika Jaya Kasih Karunia, in improving the 

quality of its services, needs to know the perceptions and desires of its consumers 

during the Covid-19 pandemic. This study aims to make efforts to improve service 

quality based on service quality analysis at the Travel Bureau of PT Kartika Jaya 

Kasih Karunia. 

The object of this research is PT Kartika Jaya Kasih Karunia's travel 

service users. The location of this research is at PT Kartika Jaya Kasih Karunia 

which is located in Cepu. The sample in this study was taken using purposive 

sampling with the criteria of consumers who used the services of PT Kartika Jaya 

Kasih Karunia in the past year at least 2-3 times and were 18 years old as many 

as 101 people. Data analysis with descriptive analysis. Based on the HOQ, a 

QFD analysis was made to improve quality. 

Based on the description of the variables, most of the respondents had a 

very high level of expectation, namely 77 people or 76.24%, while most of the 

respondents had a very low level of satisfaction, namely 76.24%. Based on the 

Cartesian diagram, there are 11 indicators that are considered important by 

customers but still do not satisfy customers, so PT Kartika Jaya Kasih Karunia 

travel needs to make improvements. Based on the HOQ matrix, the main priority 

of the technical descriptor that must be a concern for PT Kartika Jaya Kasih 

Karunia as an effort to improve service quality based on service quality analysis 

at the PT Kartika Jaya Kasih Karunia Travel Bureau is from an emphasis on 

driving safety. 

 

Keywords: travel, service quality, HO 
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