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ANALISIS LAYANAN  E-TRAVEL  RESERVATION SYSTEM TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA  

GLOBAL DISTRIBUTION SYSTEM (STUDI KASUS PT SABRE TRAVEL NETWORK INDONESIA DI 

SURABAYA) 

Dwita Ratih Mei Wardhani1), Sutarmin2) 

Universitas Dr Soetomo Jl. Semolowaru 84 Surabaya 

dwitarw@yahoo.com.sg 

sutarmin2415@gmail.com 
 

Abstrak 

Penelitian ini adalah jenis penelitian deskriptif kuantitatif maka pelaksanaannya melalui tahapan 

perencanaan, persiapan, pelaksanaan, pengolahan dan penyajian hasil survei, yang mencakup langkah -langkah, 

sebagai berikut: Menyusun instrumen survei; Menentukan besaran dan teknik penarikan sampel; Menentukan 

responden; Melaksanakan survei; Mengolah hasil survei; Menyajikan dan melaporkan hasil. Jumlah populasi 

atau agent PT Sabre Travel Network Indonesia adalah sebanyak 130 Travel Agent di Surabaya. Sedangkan untuk 

besaran sampel dan populasi dapat menggunakan tabel sampel dari Krejcie and Morgan. Sesuai dengan konsep 

Krejcie and Morgan sampel yang di teliti sebanyak 97 responden. Hasil penilaian kepuasan pelanggan  Pengguna 

Jasa Layanan System Sabre tahun 2020 adalah memiliki nilai indeks SKP mencapai 87,66 dengan nilai rata-rata 

sebesar 3,51 dengan kategori layanan Baik (B). Hasil nilai kepuasan pelanggan yang mempunyai Nilai Indeks 

terendah adalah Layanan di Hari Libur; Sikap Santun, respek dan atensi Staff; Keramahan Staff PT Sbare Travel 

Network Indonesia Surabaya; Nama Perusahaan PT Sabre Travel Network Indonesia Surabaya; Reputasi  PT 

Sabre Travel Network Indonesia; Karakter pribadi Karyawan kontak  PT Sabre Travel Network Indonesia di  

Surabaya; Server  PT Sabre Travel Network Indonesia Surabaya; Fasilitas laptop atau PC  PT Sabre Travel 

Network Indonesia Surabaya; Instalation SR 360 System  PT Sabre Travel Network Indonsia Surabaya. 

Kata Kunci: Kinerja, Nyata, Keandalan 

 

 

ANALYSIS OF E-TRAVEL RESERVATION SYSTEM SERVICES TO GLOBAL DISTRIBUTION 

SYSTEM USER SATISFACTION (CASE STUDY OF PT SABRE TRAVEL NETWORK INDONESIA IN 

SURABAYA) 

Dwita Ratih Mei Wardhani1), Sutarmin2) 
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sutarmin2415@gmail.com 

 

Abstract 

This research is a quantitative descriptive research type, so its implementation goes through the stages 

of planning, preparation, implementation, processing and presentation of survey results, which includes the 

following steps: Develop survey instruments; Determine the amount and technique of sampling; Determine 

respondents; Carry out surveys; Processing survey results; Present and report results. The total population or 

agent of PT Saber Travel Network Indonesia is 130 Travel Agents in Surabaya. As for the sample size and 

population, you can use the sample table from Krejcie and Morgan. In accordance with the concept of Krejcie and 

Morgan, the sample examined was 97 respondents. The results of the customer satisfaction assessment of Saber 

System Service Users in 2020 is that the SKP index value reaches 87.66 with an average value of 3.51 in the Good 

(B) service category. The results of customer satisfaction scores that have the lowest Index Value are Service on 

Holidays; Polite attitude, respect and attention of staff; Friendliness of the Staff of PT Sbare Travel Network 

Indonesia Surabaya; Company Name PT Saber Travel Network Indonesia Surabaya; PT Saber Travel Network 

Indonesia's reputation; Personal character Employees contact PT Saber Travel Network Indonesia in Surabaya; 

PT Saber Travel Network Indonesia Surabaya server; PT Saber Travel Network Indonesia Surabaya laptop or PC 

facilities; Installation of SR 360 System PT Saber Travel Network Indonesia Surabaya. 
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PENDAHULUAN 

1. Latar Belakang Penelitian. 

Beberapa tahun terakhir ini bisnis pariwisata mengalami banyak penurunan. Selain akibat 

bencana alam dan masalah Virus Covid 19 yang sedang melanda hampir semua negara di Dunia 

termasuk Indonesia. Industri Pariwisata juga sama memiliki potensi yang besar guna menaikkan 

jumlah pendapatan devisa negara. Selain itu, Indonesia memiliki potensi wisata yang tinggi 

mengingat lahan yang luas dan garis pantai yang kedua terpanjang di dunia setelah Kanada. 

Perjalanan wisata keluar negeri pun juga mengalami peningkatan seiring semakin meningkatnya 

tingkat pendapatan masyarakat di Indonesia. Dewasa ini, pasar travel merupakan sebuah gelanggang 

global, tempat dimana para pembeli (biro perjalanan dan publik) dan penjual (hotel, maskapai 

penerbangan, perusahaan sewa mobil, dan lain l) melakukan transaksi. 

Menurut BPS Jawa Timur Jumlah Biro dan Agen Perjalanan Wisata Kabupaten/Kota di 

Provinsi Jawa Timur, tahun 2016 terdiri dari Biro Perjalanan  sebanyak 1.086, Cabang Biro 

Perjalanan sebanyak 7 (tujuh)  cabang, Agen Perjalanan sebanyak 207. Sehingga total biro dan agen 

perjalan di jawa timur tahun 2016 sebanyak 1.300 agen. Dan dari dari 1.300 biro tersebut yang 

berada di Surabaya sebayak 344 agen. Semakin meningkatnya pertumbuhan biro atau agen di jawa 

timur khususnya di Surabaya maka akan semakin ketat persaingan bisnis jasa ini. Munculnya biro 

perjalanan Seperti Sumanindo Graha Wisata, PT Tanjung Permai Travel, PT Wisata Dewa Tour & 

Travel (Surabaya Branch), PT Pacto (Surabaya Branch), PT Bayu Buana Tbk. (Surabaya Branch), 

PT Prima Vijaya Indah Tour (Surabaya Branch), Fullmoon Express, PT Pasopati Tour & Travel, 

dan lain-lain. Dengan semakin ketatnya persaingan usaha biro perjalanan maka di butuhkan layanan 

teknologi yang semakin canggih. Jarak tidak menjadi masalah lagi dengan adanya teknologi 

informasi. Dengan teknologi informasi kemudahan dan kecepatan untuk mengakses informasi dapat 

diatasi. Perkembangan teknologi khususnya teknologi informasi bagi travel agent dan pariwisata 

mampu memberikan kontribusi yang sangat besar. Dengan perubahan dan perkembangan teknologi 

informasi memudahkan travel agent dan pariwisata untuk mendapatkan informasi melalui akses 

internet. Persaingan yang semakin ramai tentu merupakan pendorong terjadinya perubahan-

perubahan. 

Menghadapi ketatnya persaingan, biro perjalanan wisata offline dituntut untuk memanfaatkan 

teknologi. Menurut (Sumarni and Soeprihanto 2010) mengatakan Perusahaan harus dapat mengubah 

tantangan persaingan menjadi kesempatan. Oleh karenanya, produk dan paket wisata dari biro 

perjalanan wisata bisa dipasarkan melalui internet dalam bentuk World Wide Web atau Web Site. 

Namun demikian, dalam menampilkan paket wisata, pemberian informasi yang berkualitas pada 

web site merupakan hal utama (Suwena and Ngurah 2010), sehingga berpeluang memenangkan 

persaingan. Teknologi Informasi dan Komunikasi memiliki pengaruh besar dalam kehidupan Biro 

Travel terutama di zaman modern seperti ini. Selain itu media internet dapat memudahkan dan 

mempercepat proses transaksi, karena pengguna jasa dan wisatawan tidak perlu repot datang ke 

kantor ataupun menghubungi melalui telepon, cukup duduk di depan komputer dan semua bisa 

dilakukan dengan komputer. Teknologi informasi ini memberikan manfaat bagi kedua belah pihak, 

bagi travel agent dan pariwisata maupun bagi pengguna jasa biro perjalanan dan wisatawan. Biro 

perjalanan wisata kini tidak punya pilihan, harus berubah mengikuti arus perubahan besar yang 

dipicu oleh revolusi Internet.  Bila tidak, sudah pasti bakal gulung tikar ditelan oleh gelombang 

perubahan yang dibuatnya. Pesan tiket sekarang, tinggal meng-klik mouse computer. 

PT Sabre Travel Network Indonesia  adalah perusahaan penyedia solusi teknologi untuk 

industri perjalanan dan pariwisata global. PT Sabre Network Indonesia menawarkan berbagai solusi 

teknologi termasuk intelijen bisnis berbasis data, seluler, distribusi, dan solusi Perangkat Lunak 

sebagai Layanan (SaaS) yang digunakan oleh pemasok perjalanan (maskapai penerbangan, hotel, 

outlet penyewaan mobil, kereta api, jalur pelayaran dan operator tur) dan pembeli perjalanan (biro 

perjalanan, perusahaan pengelola perjalanan, dan departemen perjalanan perusahaan) untuk 

merencanakan, memasarkan, menjual, melayani, dan mengoperasikan bisnis mereka. 

Agen perjalanan independen, agen online, dan agen perjalanan sekarang menggunakan sistem 

Global Distribution System yang semakin canggih untuk mencari perjalanan dan akomodasi serta 

tarif terbaik untuk pelanggan biro perjalanan. Agen akan melakukan pemesanan maskapai dan hotel 

(secara real time) untuk pelanggan, dan produsen biro perjalanan akan menyelesaikan penelitian dan 

pemesanan pelanggan dengan waktu yang sangat cepat. Teknologi juga dapat menghasilkan solusi 
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baru untuk membuat data lebih berguna dan praktis bagi pelanggan (agen perjalanan) dan 

berkembang untuk mencakup industri baru. PT Sabre Travel Network Indonesia adalah salah satu 

penyedia GDS di Indonesia yaitu Sistem berbasis mainframe industri maskapai pertama, SABRE. 

Dengan uraian diatas maka muncul keinginan untuk melakukan penelitian yang lebih mendalam 

dengan judul:”Analisis Kepuasan Pelayanan  E-Travel  Reservation System Terhadap  Pengguna  

Global Distribution System (Studi Kasus PT Sabre Travel Network Surabaya)”. 
 

2. Penelitian Terdahulu. 

a. Iis Maulida, Edriana Pangestuti, Aniesa Samira Bafadhal (2019), “Pеngаruh Аtrіbut Produk 

Wіsаtа tеrhаdаp Kеpuаsаn dаn Dаmpаknyа pаdа Rеvіsіt Іntеntіon”. Perbedaan hasil Penelitian 

sebelumnya menggunakan dimensi Berwujud, Kehandalan, Daya Tanggap,  Jaminan sebagai 

tolak ukur untuk menentukan tingkatn kepuasan. Namun Peneliti sekarang untuk melihat tingkat 

harapan dan kenyataan responden melihat dari 4 dimensi yaitu Customer Centric, Always 

Achieving, Serving Sincerely  Value. Dan Perbedaan Teknik Analisis yaitu Teknik yang 

digunakan Customer Windows Analysis sedangkan penulis Menggunakan Nilai indeks.  
b. Sabella Dinarsyaharani P (2017):”Hubungan Kerjasama Biro Perjalanan Wisata (Studi 

Deskriptif Mengenai Pertimbangan Hubungan Kerjasama Biro Perjalanan Asindo Global Tour 

and Travel dengan Wholesaler Asian Link dalam Penjualan Paket Wisata Outbond Tour)”.  

Perbedaan dengan Penelitian sebelumnya Mendiskriptifkan wholesaler Paket wisata 

internasional. Penelitian yang penulis gunakan adalah mendiskriptifkan penggunaan system 

reservasi yang dapat digunakan oleh wholesaler dan biro perjalanan. 
c. Sabella Dinarsyaharani P (2017):” Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pengguna 

Global Distribution System Sabre Travel Network Indonesia: Survei Terhadap Travel Agent Di 

Kawasan DKI Jakarta.” Perbedaan hasil penelitian sebelumnya Penelitian sebelumnya 

bertujuan memperoleh temuan pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pengguna Global 

Distribution System. Penelitian yang penulis lakukan bertujuan mendiskriptifkan Kepuasan 

Travel agent dalam menggunakan Jasa System Sabre. 

3. Fenomena, 

Kualitas hasil layanan dari jasa Global Distribution System Sabre dapat diketahui dengan cara 

menentukan Indek Kepuasan Pengguna Jasa PT Sabre Travel  Network Indonesia.  Jika Indeks 

kepuasan tinggi menunjukkan adanya Kinerja yang baik, Penulis menggunakan dasar  (Peraturan-

Menteri-Pendayagunaan-Aparatur-Negara&Reformasi-Birokrasi 2017)  No 14 tentang pedoman 

penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat sebagai acuan yang baik untuk mengukur tingkat 

kepuasaan  layanan public. Di dalam peraturan tersebut Kinerja di katakana baik jika memiliki Nilai 

indeks antara 76,61 – 88,30 dan dikatakan nilai kenerja Sangat Baik  jika berada pada range 88,31 

– 100,00 atau kategori Sangat Baik (A). Sebaliknya Kinerja yang Kurang Baik Jika memiliki indeks 

yang berada pada range 65,00 – 76,60. Sedangkan kinerja yang Tidak baik atau kategori yang paling 

rendah jika perusahaan berada pada nilai indeks antara 25,00 – 64,99.. Penelitian tentang kepuasan 

Pengguna Global Distribution System Sabre  menjadi penting untuk selalu dilakukan, salah satunya 

adalah bagaimana supaya Global Distribution System Sabre  tetap diminati dan menjadi sarana 

utama yang selalu digunakan Biro perjalanan yang aman, nyaman dan cepat. 

Berdasarkan kerangka pikiran tersebut diatas maka penelitian ini akan menggali secara dalam 

tentang:”Bagaimanakah menentukan Nilai Indeks  kinerja layanan Travel Reservation System 

sebagai dasar untuk mengembangkan model Pelatihan Karyawan di Global Distibution System PT 

Sabre Travel  Network Indonesia”. 

4. Tujuan Penelitian 
Menggali lebih dalam mengenai Nilai Indeks kinerja  PT Travel  Network Indonesia sebagai 

penyedia Global Distribution System Sabre di Surabaya. 
 

TINJAUAN PUSTAKA 
1. Kualitas Pelayanan Jasa. 

Menurut (Fandy 2016) mengatakan kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang 

berpengaruh dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan. Sedangkan definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan 

oleh suatu pihak kepada pihak lain ((Kotler and Keller 2011). Pelayanan merupakan perilaku 
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produsen dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan 

pada konsumen itu sendiri. Perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya 

transaksi.  Dari pengertian tersebut   kualitas pelayanan dapat diartikan suatu tindakan untuk 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian sesuatu harapan 

konsumen  yang dinginkan. 

Dari definisi-definisi tentang kualitas pelayanan tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa 

kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan/institusi/produsen 

guna memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang 

disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan 

keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan untuk 

kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima / peroleh 

dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan / inginkan terhadap pelayanan suatu 

perusahaan / institusi / produsen. Menurut (Tjiptono 2012), kualitas pelayanan dapat diartikan 

sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 

untuk mengimbangi harapan konsumen. (Tjiptono and Chandra 2012), Kualitas layanan diartikan 

sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi 

klien. 

 

2. Karakteristik dan Dimensi Kualitas Jasa 

Menurut (Kotler and Keller 2011), menjelaskan dalam jasa terdiri dari 4 (empat) karateristik 

diantaranya sebagai berikut :  

a. Tidak Berwujud (Intangibility), Karena jasa tidak dapat dilihat, diraba, dirasakan, didengar dan 

dicium sebelum jasa tersebut dibeli dan dikonsumsi. Sebelum melakukan pembelian jasa maka 

pembeli biasanya mencari bukti atas kualitas jasa tersebut.  

b. Tidak Terpisahkan (Inseparability) biasanya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan. 

Karena jasa tidak dapat dipisahkan dari penyedia layanan jasa. Jika seseorang memberikan 

layanan jasa, maka itu merupakan dan bagian dari jasa tersebut, karena klien hadir pada saat 

jasa dihasilkan.  

c. Bervariasi (Variability) kualitas jasa memiliki banyak variasi, jenis dan kualitas. Karena 

tergantung pada siapa yang menyediakan, kapan dan dimana jasa itu dilakukan.  

d. Tidak Tahan Lama (Perishability) karena jasa tidak dapat disimpan untuk  dipakai kedepannya. 

Karena jasa bersifat tidak tahan lama maka tidak akan  menjadi masalah apabila permintaan 

tetap berjalan lancar. Namun masalah yang sulit terjadi apabila terjadinya permintaan yang 

berfluktuasi. 

Kualitas pelayanan (service quality) tidak terlepas dari karakteristik mutu pendidikan. Dalam 

ini (Usman 2013)  mengemukakan 13 (tiga) belas karakteristik yang dimiliki oleh mutu pendidikan 

yaitu : 

a. Kinerja (performance) yakni berkaitan dengan aspek fungsional sekolah meliputi: kinerja guru 

dalam mengajar, baik dalam memberikan penjelasan meyakinkan, sehat dan rajin mengajar, dan 

menyiapkan bahan pelajaran lengkap, pelayanan administratif dan edukatif .  

b. Waktu wajar (timelines) yakni sesuai dengan waktu yang wajar meliputi memulai dan 

mengakhiri pelajaran tepat waktu, waktu ulangan tepat. 

c. Handal (reliability) yakni usia pelayanan bertahan lama. Meliputi pelayanan prima yang 

diberikan sekolah bertahan lama dari tahun ke tahun, mutu sekolah tetap bertahan dan cenderung 

meningkat dari tahun ke tahun. 

d. Data tahan (durability) yakni tahan banting, misalnya meskipun krisis  moneter, sekolah masih 

tetap bertahan. 

e. Indah (aesteties) misalnya eksterior dan interior sekolah ditata menarik, guru membuat media-

media pendidikan yang menarik. 

f. Hubungan manusiawi (personal interface) yakni menunjung tinggi  nilai-nilai moral dan 

profesionalisme. Misalnya warga sekolah saling menghormati, demokrasi, dan menghargai 

profesionalisme. 
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g. Mudah penggunaanya (easy of use) yakni sarana dan prasarana dipakai. Misalnya aturan-aturan 

sekolah mudah diterapkan, buku-buku perpustakaan mudah dipinjam di kembalikan tepat 

waktu. 

h. Bentuk khusus (feature) yakni keuggulan tertentu misalnya sekolah unggul dalam hal 

penguasaan teknologi informasi (komputerisasi). 

i. Standar tertentu (comformence to specification) yakni memenuhi standar tertentu. Misalnya 

sekolah tetlah memenuhi standar pelayanan minimal.   

j. Konsistensi (concistency) yakni keajengan,  konstan dan stabil, misalnya mutu sekolah tidak 

menurun dari dulu hingga sekarang, warga sekolah konsisten dengan perkataanya. 

k. Seragam (uniformity) yakni tanpa variasi, tidak tercampur. Misalnya sekolah melaksanakan 

aturan, tidak pandang bulu, seragam dal berpakaian. 

l. Mampu melayani (serviceability) yakni mampu memberikan pelayanan prima. Misalnya 

sekolah menyediakan kotak saran dan saran-saran yang  masuk mampu dipenuhi dengan baik 

sehingga pelanggan merasa puas. 

m. Ketepatan (acuracy) yakni ketepatan dalam pelayanan misalnya sekolah mampu memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang diinginkan pelanggan sekolah. 

Lebih lanjut (Usman 2013) mengemukakan secara sederhana mutu memiliki 4 (empat) karakteristik 

sebagai berikut : 1). Spesifikasi, 2). Jumlah, 3). Harga, 3). Ketepatan waktu penyerahan. 

Kualitas jasa menurut Wyckop ((Fandy 2016) adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 

3. Mengukur Kualitas Pelayanan 

Menurut  (Tjiptono 2012), dalam mengukur kualitas pelayan perusahaan  harus mengenali dan 

memperhatikan 5 (lima) kesenjangan (Gap) yang berkaitan dengan kegagalan perusahaan. Adapun 

kesenjangan (Gap) tersebut sebagai berikut : 

a. Gap antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen.  

b. Gap antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas jasa atau produk.  

c. Gap antara spesifikasi kualitas jasa atau produk dan cara penyampainnya.  

d. Gab antara penyampaian jasa atau produk dan komunikasi eksternal.  

e. Gab antaraaJasa atau produk yang dirasakan dan diharapkan. 

4. Computer Reservation System. 

Menurut (Anggraini 2008) “Reservasi atau reservation berasal dari kata kerja to reserve yang 

berarti memesan dan menyediakan tempat. Dalam hal ini pengertian rervasi adalah suatu transaksi 

yang menyangkut tentang penyedian tempat, pelayanan khusus fasilitas-fasilitas lainnya untuk 

penumpang yang akan melakukan perjalanan dengan menggunakan jasa pesawat terbang”. 

Reservasi adalah penyediaan tempat atau pembukuan pada dinas-dinas penerbangan bagi calon 

penumpang beserta dengan permintaan akan fasilitas khusus”.  (Mayasari 2011) “Reservation secara 

umum dapat diartikan sebagai penyediaan tempat duduk, yang meliputi keseluruhan proses kegiatan 

yang berkatian dengan pendistribusian produk, pencatatan keseluruhan transaksi pemesanan tempat 

untuk pencapaian pendapatan yang optimal”. 

Computer Reservation System (CRS) : Sistim komputer yang memuat informasi tentang 

jadwal penerbangan, ketersediaan tempat (seat), harga (fare) dan pelayanan (service) lainnya yang 

terkait dengan perjalanan penumpang. Sistim ini juga dapat untuk melakukan transaksi reservasi 

dan proses pengeluaran tiket (https://glosarium.org/arti-computer-reservation-system-di-travel-

perhotelan/). 

Computer Reservations System atau Central Reservation System (CRS) merupakan sistem 

reservasi  komputer yang digunakan untuk menyimpan dan mengambil informasi dan melakukan 

transaksi terkait dengan perjalanan udara. Awalnya dirancang untuk dan dioperasikan oleh airlines, 

CRS kemudian diperluas penggunaannya oleh Biro 

perjalanan.(https://caretourism.wordpress.com/2013/06/22/sistem-reservasi-komputer-dan-

pariwisata/). 

5. Global Distribution System 

GDSs are extensive private electronic networks that connect airlines, hotels, travel agents and other 

participants in the travel, tourism and hospitality industry. They reportedly account for in excess of 

15% of total reservations worldwide (Weinstein 2010) kalau diterjemahkan artinya GDS adalah 

jaringan elektronik pribadi yang luas yang menghubungkan maskapai penerbangan, hotel, agen 

https://glosarium.org/arti-computer-reservation-system-di-travel-perhotelan/
https://glosarium.org/arti-computer-reservation-system-di-travel-perhotelan/
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perjalanan dan peserta lainnya di Indonesia industri perjalanan, pariwisata, dan perhotelan. Mereka 

dilaporkan menyumbang lebih dari 15% dari total pemesanan di seluruh dunia. GDS dan Internet 

menyediakan konektivitas fisik dan logis antara berbagai peserta di Internet Industri perjalanan, 

pariwisata, dan perhotelan Australia. Kedua sistem ini juga berinteraksi dengan hak milik in-house 

sistem yang membuktikan konektivitas berlapis-lapis. Ini komprehensif dan kompleks namun 

sangat andal dan seperangkat jaringan yang relatif rendah memberikan industri perjalanan, 

pariwisata, dan perhotelan dengan sangat efektif dan sistem yang efisien untuk memproses transaksi 

penjualan, mengelola inventaris dan berinteraksi dengan manajemen pendapatan sistem. Ketika 

dimuat dengan tepat dengan tarif yang benar, deskriptor tingkat dan informasi terkait lainnya tentang 

layanan vendor, sistem ini dapat memproses transaksi penjualan sebagai bagian dari pembaruan 

yang terintegrasi dan terus-menerus sistem yang secara signifikan dapat berkontribusi pada 

optimalisasi pendapatan perusahaan.  

Menurut (https://en.wikipedia.org/wiki/Global_distribution_system)  Global distribution system 

(GDS) is a computerised network system owned or operated by a company that enables transactions 

between travel industry service providers, mainly airlines, hotels, car rental companies, and travel 

agencies. The GDS mainly uses real-time inventory (e.g. number of hotel rooms available, number 

of flight seats available, or number of cars available) to service providers. Travel agencies 

traditionally relied on GDS for services, products and rates in order to provide travel-related 

services to the end consumers. Thus, a GDS can link services, rates and bookings consolidating 

products and services across all three travel sectors: i.e., airline reservations, hotel reservations, 

car rentals. GDS is different from a computer reservations system, which is a reservation system 

used by the service providers (also known as vendors). Primary customers of GDS are travel agents 

(both online and office-based) to make reservation on various reservation systems run by the 

vendors. GDS holds no inventory; the inventory is held on the vendor's reservation system itself. A 

GDS system will have real-time link to the vendor's database. For example, when a travel agency 

requests a reservation on the service of a particular airline company, the GDS system routes the 

request to the appropriate airline's computer reservations system. Artinya Global distribution 

system (GDS) adalah sistem jaringan terkomputerisasi yang dimiliki atau dioperasikan oleh 

perusahaan yang memungkinkan transaksi antara penyedia layanan industri perjalanan, terutama 

maskapai penerbangan, hotel, perusahaan penyewaan mobil, dan agen perjalanan. GDS terutama 

menggunakan inventaris waktu-nyata (mis. Jumlah kamar hotel yang tersedia, jumlah kursi 

penerbangan yang tersedia, atau jumlah mobil yang tersedia) untuk penyedia layanan. Agen 

perjalanan secara tradisional mengandalkan GDS untuk layanan, produk, dan tarif untuk 

memberikan layanan terkait perjalanan ke konsumen akhir. Dengan demikian, GDS dapat 

menghubungkan layanan, tarif, dan pemesanan yang menggabungkan berbagai produk dan layanan 

di ketiga sektor perjalanan: mis., Pemesanan maskapai, pemesanan hotel, penyewaan mobil. 

Berikut ini konsep gambaran tentang GDS (https://www.travelprofessionalnews.com/how-airline-

consolidators-can-help-agencies-of-all-sizes-january-2018/) 
Gambar 1 

Diagram of an airline Global Distribution System 

 
Sumber: PT Sabre Networking Indonesia 

https://en.wikipedia.org/wiki/Global_distribution_system
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METODE PENELITIAN 

1. Identifikasi Variabel dan Pengukurannya 

a. Reliabilitas (X1) adalah Kinerja (performance) yang dimiliki oleh perusahaan dalam menangani 

masalah-masalah yang dihadapi Travel Agencies: 

 Mampu membantu agen dalam menangani hambatan internet (X1.1)  

 Mampu membantu agen dalam menangani hambatan reservasi (X1.2) 

 Mampu membantu agen dalam komunikasi dengan maskapai (X1.3) 

 Kemudahan mengoperasionalkan SR360 System atau jaringan elektronik  Sabre (X1.4) 

b. Responsivitas (X2) atau daya tanggap, yaitu kesiapan para karyawan untuk membantu staff 

Travel Agencies secara cepat : 

 Dapat dihubungi dengan mudah selain melalui komunikasi kantor (misal nomor 

pribadi,WA, email) (X2.1) 

 Layanan setelah jam kantor (X2.2) 

 Layanan di hari libur (X2.3) 
c. Kompetensi (X3) adalah penguasaan, keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan Travel 

Agencies: 

 Pengetahuan dan keterampilan helpdesk (X3.1) 

 Pengetahuan dan keterampilan  technical (X3.2) 

 Ketrampilan tenaga trainer (X3.3) 

d. Courtesy (X4) adalah  sikap atau kepribadian yang dimiliki oleh jajaran customer service, 

Marketing staff:  

 Sikap santun, respek, atensi (X4.1) 

 Keramahan para karyawan (X4.2) 

e. Credibility (X5) adalah kualitas, kapabilitas, atau kekuatan perusahaan yang menimbulkan 

kepercayaan Travel Agencies: 

 Nama perusahaan (X5.1) 

 Reputasi perusahaan (X5.2) 

 Karakter pribadi karyawan kontak (X5.3)  
f. Tangibles (X6) adalah fasilitas peralatan dan bahan-bahan komunikasi perusahaan: 

 Server (X6.1) 

 Fasilitas laptop atau PC (X6.2) 

 Instalation SR360 System (X6.3) 

2. Populasi dan Sampel 

Penelitian ini mengambil populasi Travel Agencies  PT Sabre Travel Network Indonesia yaitu 

Travel Agencies yang menggunakan GDS Sabre. Teknik pengambilan sampel yang akan digunakan 

dalam penelitian adalah Non Probability Sampling. Sedangkan Teknik non probability yang 

digunakan adalah sampling Jenuh. Menurut (Sugiyono 2017) yang dimaksud sampling Jenuh adalah 

Teknik penentuan sampel bila semua anggota populasi digunakan sebagai sampel.sedangkan jumlah 

populasi dan sekaligus yang menjadi sampel adalah sebanyak 97 Travel Agencies. 

3. Metode Pengumpulan Data. 

Penelitian ini adalah jenis penelitian deskriptif kuantitatif maka Pelaksanaan dapat dilaksanakan 

melalui tahapan perencanaan, persiapan, pelaksanaan, pengolahan dan penyajian hasil survei, yang 

mencakup langkah -langkah, sebagai berikut: 1. Menyusun instrumen survei; Menentukan besaran 

dan teknik penarikan sampel; 3. Menentukan responden; (4) Melaksanakan survei; (5) Mengolah 

hasil survei; (6) Menyajikan dan melaporkan hasil. Tahapan penyelenggaraan Survei terhadap 

penyelenggaraan pelayanan yang didasarkan pada metode dan Teknik yang dapat 

dipertanggungjawabkan. 

4. Pengujian Instrumen Penelitian 

Instrumen yang dipergunakan dalam pelaksanaan kegiatan Penyusunan Survei Kepuasan Pelanggan 

(SKP) ini berupa kuisioner tertutup dan terbuka, yang terlebih dahulu diuji keandalan atau 

reliabilitas pengukurannya. Dalam hal ini digunakan uji reliabilitas dengan teknik Cronbach Alpha. 

Dalam pengujian validitas data digunakan teknik korelasi bivariate R Pearson. Agar hasil 

perhitungan statistik dan pengolahan data dalam uji reliabilitas dan validitas memberikan hasil yang 
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akurat, tepat dan cepat maka digunakan alat bantu komputer Program SPSS 26.0 for Windows: Uji 

Reliabilitas dan Uji Validitas. 

5. Metode Analisis. 

Untuk melakukan survei menggunakan pendekatan metode kuantitatif dengan pengukuran 

menggunakan Skala Likert. Tingkat kualitas pelayanan di mulai dari sangat baik/puas sampai 

dengan tidak baik/puas. Pembagian jawaban dibagi dalam 4 (empat) kategori, yaitu: 

a. Tidak baik, diberi nilai persepsi 1;  

b. Kurang baik, diberi nilai persepsi 2;  

c. Baik, diberi nilai 3; 

d. Sangat baik, diberi nilai persepsi 4 
Kuesioner yang masuk akan diolah dalam data entri komputer untuk mendapat Survei Kepuasan 

Pelanggan (SKP)-nya. Nilai SKP dihitung dengan menggunakan “Nilai rata-rata tertimbang” 

masing-masing variabel Tangibles, dalam menghitung indeks kepuasan pelanggan tehadap 6 

variabel pelayanan yang dikaji, setiap unsur pelayanan memiliki penimbang yang sama dengan 

memakai rumus sebagai berikut: 

Bobot Nilai Rata − rata tertimbang =  
Jumlah Bobot

Jumlah Variabel
 

 

Bobot Nilai Rata − rata tertimbang =
1

6 
= 0, 17  

Untuk memperoleh nilai SKP unit pelayanan digunakan pendekatan nilai rata-rata tertimbang ( 

0,17 ) dengan rumus sebagai berikut: 
 

SKP =  
Total dari nilai Persepsi per variabel

Jumlah Variabel yang Diisi
 x Nilai Penimbang 

Untuk memudahkan interpretasi terhadap penilai SKP yaitu antara 25 -100 maka hasil penilaian 

tersebut di atas dikonversikan dengan nilai dasar 25, dengan rumus sebagai berikut: 
𝑆𝐾𝑃 𝑈𝑛𝑖𝑡 𝑃𝑒𝑙𝑎𝑦𝑎𝑛𝑎𝑛 𝑥 25 

Selanjutnya dari hasil perhitungan di atas: tabel Nilai Persepsi, Interval SKP, Interval Konversi 

SKP, Mutu Pelayanan dan Kinerja Perusahaan dapat dilihat pada tabel berikut ini. 
Tabel 1 

Mutu Pelayanan dan Kinerja Unit Pelayanan 

 
Selanjutnya tahapan pengolahan data dalam kegiatan Penyusunan Survei Kepuasan Pelanggan 

(SKP) di PT Sabre Travel Network Indonesia ini sebagai berikut: 

a. Data isian kuisoner dari setiap responden, dimasukan dalam tabulasi pengolahan mulai dari 

unsur Variabel 1 sampai dengan unsur Variabel 6. 

b. Untuk mendapatkan nilai rata-rata per unsur pelayanan dan nilai indeks pelayanan sebagai 

berikut: 

1. Nilai rata-rata per variabel pelayanan: nilai masing-masing variabel pelayanan 

dijumlahkan sesuai dengan jumlah kuisoner yang diisi oleh reponden, kemudian jumlah 

nilai masing-masing variabel pelayanan dibagi dengan jumlah responden yang mengisi. 

2. Untuk mendapatkan nilai rata-rata tertimbang per variabel pelayanan jumlah rata-rata per 

variabel pelayanan dikalikan dengan 0,11 sebagai bobot tertimbang. 

3. Nilai indeks pelayanan: nilai ini dicari dengan menjumlahkan 9 variabel dari nilai rata-

rata tertimbang. 

c. Tabulasi analisa penilaian sebagai berikut: 
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Tabel 2  

Analisa Penilaian 

 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
1. Uji Validitas 

Analisis validitas item bertujuan untuk menguji apakah tiap butir Pernyataan benar-benar telah 

sahih, paling tidak kita dapat menetapkan derajat yang tinggi dari kedekatan data yang diperoleh 

dengan apa yang kita yakini dalam pengukuran. Jika korelasi antara tiap variabel dengan total 

variabel secara keseluruhan lebih kecil dari taraf signifikansi 0,05 maka variabel tersebut dinyatakan 

valid. Hasil uji validitas selengkapnya ada pada tabel dibawah ini. 
Tabel 3 

Uji Validitas Instrumen 

 
Dalam hal ini validitas variabel Pernyataan untuk setiap dimensi servqual dikatakan valid jika 

korelasi dengan nilai diatas 0,217. Dari hasil diatas dapat dilihat bahwa nilai korelasi dari seluruh 

Pernyataan lebih besar dari nilai korelasi yang telah ditentukan. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa setiap Pernyataan yang terdapat dalam kuesioner dapat dimengerti dengan 

setuju oleh responden, atau bisa dikatakan data yang diperoleh valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi apakah instrumen pengukur dapat dipercaya 

atau tidak. Alat ukur memiliki reliabilitas yang tinggi jika dalam beberapa kali pelaksanaan 

pengukuran terhadap kelompok subyek yang sama diperoleh hasil yang relatif konsisten. Uji 

reliabilitas dilakukan dengan koefisien cronbach alpha. Menurut (Sugiyono 2017) “Item 

pengukuran dikatakan reliable jika koefisien lebih besar dari 0,6 “. Hasil pengolahan data reliabilitas 

ada pada lampiran. Ringkasan disajikan pada tabel 4 sebagai berikut: 
Tabel 4 

Uji Reliabiltas 
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Dari hasil perhitungan SPPS terlihat bahwa keseluruan variabel memberikan nilai alpha Cronbach 

diatas 0.735. Nilai alpha cronbach adalah diatas batas minimal 0,600, suatu konstruk variabel 

dikatakan baik jika memiliki nilai cronbach alpha > 0,600. 

3. Perhitungan Nilai Indeks 

Untuk lebih jelas mengenai proporsi jumlah berdasarkan rekapitulasi hasil penyebaran kuesioner 

dengan disertai interview / wawancara terhadap 97 orang yang terjaring sebagai responden dalam 

memberikan penilaian terhadap masing – masing jawaban multiple choice pada kuesioner yang 

disebarkan dalam rangka menyusun  Survei Kepuasan pelanggan terhadap Pelayanan Pengguna Jasa 

System Sabre dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 5 

Hasil Survei Kepuasan Pelanggan (SKP) Pengguna Jasa System Sabre 

 

 
Berdasarkan tabel 5 di atas, hasil penilaian indeks Survei kepuasan pelanggan (SKP) Pengguna Jasa 

Layanan System Sabre tahun 2020 adalah memiliki nilai indeks SKP mencapai 87,66 dengan nilai 

rata-rata sebesar 3,51 dengan dengan mendasarkan pada table 5.2 tentang skala layanan public 

dalam kategori layanan Baik (B).  

Meskipun secara umum nilai rekapitulasi SKP terhadap pelayanan di PT Sabre Travel Network 

Indonesia memiliki kualitas pelayanan dengan skala B (Baik), namun masih terdapat 9  indikator 

yang dinilai memiliki unsur kualitas / tingkat kepuasan dengan skala A (Sangat Baik), indikator-

indikator yang memiliki nilai A (Sangat Baik) adalah: 

a. Responsivitas (Var. 2) dengan indikator Layanan di Hari Libur Ind. 2.3) dengan Nilai Indeks 

mencapai 88,40 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 3,54  
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b. Courtesy  (Var. 4) dengan indikator Sikap Santu, respek dan atensi Staff PT Sabre Travel 

Network Indonesia (Ind. 4.1), Nilai Indeks mencapai 96,390 (A = Sangat Baik) dengan nilai 

rata-rata 3,86  

c. Courtesy  (Var. 4) dengan indikator Keramahan Staff PT Sabre Travel Network Indonesia (Ind. 

4.2), Nilai Indeks mencapai 92,78 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 3,71. 

d. Credibility  (Var. 5) dengan indikator Nama Perusahaan PT Sabre Travel Network Indonesia 

(Ind. 5.1), Nilai Indeks mencapai 92,78 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 3,71. 

e. Credibility  (Var. 5) dengan indikator Reputasi  PT Sabre Travel Network Indonesia (Ind. 5.2), 

Nilai Indeks mencapai 92,78 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 3,71. 

f. Credibility  (Var. 5) dengan indikator Karakter pribadi Karyawan kontak  PT Sabre Travel 

Network Indonesia (Ind. 5.3), Nilai Indeks mencapai 95,62 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-

rata 3,82. 

g. Tangible (Var. 6) dengan indikator Server  PT Sabre Travel Network Indonesia (Ind. 6.1), Nilai 

Indeks mencapai 89,95 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 3,60. 

h. Tangible (Var. 6) dengan indikator Fasilitas laptop atau PC  PT Sabre Travel Network Indonesia 

(Ind. 6.2), Nilai Indeks mencapai 90,72 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 3,63. 

i. Tangible (Var. 6) dengan indikator Instalation SR360 System  PT Sabre Travel Network 

Indonesia (Ind. 6.3), Nilai Indeks mencapai 91,49 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 3,66. 
 

PENUTUP  

1. Kesimpulan 

 

a. Hasil penilaian indeks Survei kepuasan pelanggan (SKP) Pengguna Jasa Layanan Sistem Sabre 

tahun 2020 adalah memiliki nilai indeks SKP mencapai 87,66 dengan nilai rata-rata sebesar 

3,51 dengan kategori layanan Baik (B). 

b. Meskipun secara umum nilai rekapitulasi SKP terhadap pelayanan di PT Sabre Travel Network 

Indonesia memiliki kualitas pelayanan dengan skala B (Baik), namun masih terdapat 9  

indikator yang dinilai memiliki unsur kualitas / tingkat kepuasan dengan skala A (Sangat Baik), 

indicator-indikator yang memiliki nilai A (Sangat Baik) adalah: 

 Responsivitas (Var. 2) dengan indicator Layanan di Hari Libur Ind. 2.3) dengan Nilai Indeks 

mencapai 88,40 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 3,54  

 Courtesy  (Var. 4) dengan indicator Sikap Santu, respek dan atensi Staff PT Sabre Travel 

Network Indonesia (Ind. 4.1), Nilai Indeks mencapai 96,390 (A = Sangat Baik) dengan nilai 

rata-rata 3,86  

 Courtesy  (Var. 4) dengan indicator Keramahan Staff PT Sabre Travel Network Indonesia 

(Ind. 4.2), Nilai Indeks mencapai 92,78 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 3,71. 

 Credibility  (Var. 5) dengan indicator Nama Perusahaan PT Sabre Travel Network Indonesia 

(Ind. 5.1), Nilai Indeks mencapai 92,78 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 3,71. 

 Credibility  (Var. 5) dengan indicator Reputasi  PT Sabre Travel Network Indonesia (Ind. 

5.2), Nilai Indeks mencapai 92,78 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 3,71. 

 Credibility  (Var. 5) dengan indicator Karakter pribadi Karyawan kontak  PT Sabre Travel 

Network Indonesia (Ind. 5.3), Nilai Indeks mencapai 95,62 (A = Sangat Baik) dengan nilai 

rata-rata 3,82. 

 Tangible (Var. 6) dengan indicator Server  PT Sabre Travel Network Indonesia (Ind. 6.1), 

Nilai Indeks mencapai 89,95 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 3,60. 

 Tangible (Var. 6) dengan indicator Fasilitas laptop atau PC  PT Sabre Travel Network 

Indonesia (Ind. 6.2), Nilai Indeks mencapai 90,72 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 

3,63. 

 Tangible (Var. 6) dengan indicator Instalation SR360 System  PT Sabre Travel Network 

Indonesia (Ind. 6.3), Nilai Indeks mencapai 91,49 (A = Sangat Baik) dengan nilai rata-rata 

3,66. 

 

2. Saran  

Berdasarkan temuan dan hasil analisis dan pembahasan maka penulis memberikan saran sebagai 

berikut: 
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a. PT Sabre Travel Network Indonesia Surabaya perlu bekerja sama dengan  Sabre   Head Office 

(USA) untuk mendisain system yang ramah dengan bandwith internet, dengan adanya system 

yang ramah dengan bandwith maka masalah Link  dengan system airline dapat diminimalisir. 

b. Staff Sabre di daerah perlu mempunyai nomor akses semua staff airline karena hal ini akan 

berdampak pada kecepatan layanan. 

c. Di harapkan staff PT Sabre NWI di Surabaya untuk selalu memfasilitasi nomor hotline atau call 

centre. 

d. Di dalam training sebaiknya menggunakan Bahasa yang mudah di fahami oleh staff travel agent 

dalam segala usia. 

e. Sebaiknya tenaga technical dapat menjelaskan dengan menggunakan Bahasa teknis yang mudah 

difahami oleh staff travel agent yang tidak mempunyai latar belakang IT. 

f. Sebaiknya trainer perlu mendapatkan training yang lebih intensif terkait penggunaan system 

SR360. 

g. Berdasarkan keluhan dan dasar penilaian dengan pertanyaan terbuka berikut ini juga disarankan 

untuk meningkatkan layanan kualitas: 

1. Diadakan Pelatihan terhadap trainer, helpdesk dan juga technical. 

2. Dilakukannya cross training antara helpdesk dan technical. Dalam artian technical juga 

perlu diajari untuk dapat melakukan tugas help desk tingkat I  Misalnya: Reset sign in, Ceck 

PNR (Passenger Name Record), PNR ini adalah kode reservasi yang berfungsi sebagai 

pengenal unik penumpang dalam system reservasi, Dapat mengecek time limit kode 

reservasi yang berfungsi sebagai pengenal unik penumpang dalam system reservasi. 

Sedangkan untuk helpdesk juga perlu diajari untuk dapat melakukan tugas technical tingkat 

I, misalnya: Pengecekan line internet, Instalasi SR360, Instalasi teamviewer atau 

ultraviewer  

3. Mengoptimalkan pelayanan call centre setelah jam kerja dan hari libur. 

4. Pembaharuan data nomor akses semua staff airline yang kemudian dibagikan ke seluruh 

staff Sabre di daerah. 
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