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MOTTO 
 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya..." 

(Q.S Al Baqarah: 286) 

 

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, sesungguhnya sesudah 

kesulitan itu ada kemudahan." 

(Q.S Al Insyirah: 5-6) 

 

“Setiap manusia memiliki takaran kemampuan masing-masing, kecerdasan serta daya 

tanggap dan keterampilan yang berbeda, proses cepat dan lambat bukanlah sebuah 

ukuran, maju dan bangkit dijalanmu sendiri percaya dan yakin bahwa jalan kita sendiri 

akan sampai pada tujuan dengan waktu yang tepat pula”. 

(Nining Maulida) 
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Analisis Indeks Kepuasan Pelangan Tour and Travel  di PT Tourezia 

Cakra Inspira Yogyakarta 

 

Nama   : Nining Maulida  

Nim   : 362093301049 

Pembimbing  : 1. Jemi Cahya Adi Wijaya, S.E., M.M. 

                                      2. Kanom, S.Pd., M.Par 

 

ABSTRAK 

 

PT Tourezia Cakra Inspira Yogyakarta merupakan salah satu Event Organizer dan Tour 

and Travel yang berdiri di Sleman, Yogyakarta. Akan tetpi pada awal operasionalnya 

PT Tourezia Cakra Inspira Yogyakarta terhalang oleh adanya Covid-19. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk menganalisis kepuasan pelanggan Tour and Travel terhadap 

kualitas pelayanan PT Tourezia Cakra Inspira Yogyakarta. Metode yang digunakan 

untuk mengukur kualitas pelayanan adalah SERVQUAL dengan menggunakan 5 

(Lima) dimensi yaitu bukti langsung (Tangible), keandalan (realibility), daya tanggap 

(responsiveness), Jaminan (assurance), dan kepedulian (empathy). Metode yang 

digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan adalah analisis deskriptif kuantitatif, 

Customer Satisfaction Index (CSI), yang didalamnya menggunakan diagram kartesius 

untuk mengetahui tingkat jasa kepentingan dan kinerja. Hasil dari penelitian 

menunjukkan bahwa sebagian besar Group wisata manna kampus merasa sangat puas 

terhadap kinerja pelayanan yang diberikan oleh PT Tourezia Cakra Inspira Yogyakarta. 

Hal ini terlihat dari pengujian dengan menggunakan metode Customer satisfaction 

Index (CSI) dengan perolehan sebesar 92,31% dalam kategori sangat puas. 

 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Customer Satisfaction Index (CSI), Diagram 

Kartesius  
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Analysis of Tour and Travel Customer Satisfaction Index at PT Tourezia Cakra 

Inspira Yogyakarta 

Name    : Nining Maulida  

Student Identity Number : 362093301049 

Supervisor   : 1. Jemi Cahya Adi Wijaya, S.E., M.M.  

       2. Kanom, S.Pd., M.Par. 

 

ABSTRACT 

 

PT Tourezia Cakra Inspira Yogyakarta is one of the Event Organizers and Tour and 

Travel established in Sleman, Yogyakarta. However, at the beginning of its operation, 

PT Tourezia Cakra Inspira Yogyakarta was hindered by the existence of Covid-19. The 

purpose of this study was to analyze Tour and Travel customer satisfaction with the 

service quality of PT Tourezia Cakra Inspira Yogyakarta. The method used to measure 

service quality is SERVQUAL using 5 (Five) dimensions, namely direct evidence 

(Tangible), reliability (reliability), responsiveness (responsiveness), assurance 

(assurance), and care (empathy). The method used to measure service quality is 

quantitative descriptive analysis, Customer Satisfaction Index (CSI), which uses a 

Cartesian diagram to determine the level of service importance and performance. The 

results of the study indicate that most of the manna campus tour group is very satisfied 

with the performance of the services provided by PT Tourezia Cakra Inspira 

Yogyakarta. This can be seen from testing using the Customer satisfaction Index (CSI) 

method with an acquisition of 92.31% in the very satisfied category. 

 

 

 

Keywords : Customer Satisfaction, Customer Satisfaction Index (CSI), Kartesius 

Diagram 
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