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Abstrak

Tidak diragukan lagi bahwa saat ini banyak organisasi dan perusahaan dan bahkan instansi
pemerintah di dunia beralih ke CRM. CRM sekarang mempelopori keberlanjutan produktivitas
organisasi, perusahaan, serta institusi terkait yang berhubungan langsung dengan pelanggannya. Di era
ini, banyak CRM beralih ke e-CRM. Ini karena tingginya permintaan teknologi yang digunakan kalangan
masyarakat modern. E-CRM atau perpanjangan manajemen hubungan pelanggan elektronik merupakan
solusi potensial bagi dunia usaha, termasuk dunia pariwisata. Tujuan utama dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas layanan yang diberikan oleh e-CRM terhadap
pariwisata dunia. Studi kasus dari penelitian ini adalah membahas website e-CRM Wonderful Indonesia,
yang dibuat oleh Kementerian Pariwisata Indonesia. Hasil yang kami harapkan dari penelitian ini
adalah pengaruh kualitas layanan yang diberikan oleh e-CRM kepada pengunjung dan pesatnya
perkembangan sektor pariwisata di Indonesia.

Kata kunci: e-CRM, Website, WebQual

1. Pendahuluan

Indonesia adalah negara yang terkenal dengan pariwisata di dunia. Padahal, Indonesia menjadi
tujuan favorit bagi wisatawan mancanegara untuk menghabiskan liburan mereka dengan pemandangan
yang indah. Banyak destinasi di Indonesia bagi wisatawan, termasuk yang paling terkenal adalah pulau
Bali. Bali menawarkan eksotisme tersendiri dan menjadi pelopor pariwisata untuk pariwisata di
Indonesia. Wisata di Bali banyak menawarkan pemandangan pantai yang menakjubkan, dan banyaknya
budaya yang bisa memikat para wisatawan untuk berlama-lama lagi di pulau yang dikenal dengan pulau
ini. Tidak hanya pulau Bali, tempat lain di Indonesia pun tak kalah indahnya pemandangannya, termasuk
Pulau Lombok, Pulau Belitung, Raja Ampat, Kepulauan Riau, dan banyak destinasi favorit yang terdaftar
di situs Wonderful Indonesia. Karena itu, Kementerian Pariwisata Indonesia menjadikan website mereka
Wonderful Indonesia sebagai salah satu sarana e-CRM. Khusus ini membolehkan hubungan antara
pelanggan (wisatawan) dalam mencari informasi yang berkaitan dengan pariwisata di Indonesia.

E-CRM pemerintah Indonesia, terutama yang dimiliki oleh Kementerian Pariwisata,
Wonderful Indonesia, sebuah proyek Kementerian Pariwisata bekerja sama dengan salah satu maskapai
penerbangan nasional Garuda Indonesia untuk mempromosikan pariwisata Indonesia. Bentuk e-CRM
termasuk website. Website e-CRM inilah yang akan melakukan analisis terhadap kualitas layanan yang
diberikan kepada pelanggan yang mengakses situs Wonderful Indonesia. Sedangkan untuk tampilan situs
Wonderful Indonesia bisa Anda lihat pada Gambar 1. Di website Anda bisa menjelajahi destinasi
highlights mana saja di Indonesia, yang bisa dilakukan oleh Garuda Indonesia.
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Gambar 1. Antarmuka website Wonderful Indonesia
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Perkembangan teknologi informasi begitu cepat berdampak pada perubahan organisasi atau
perusahaan jasa. Saat ini layanan kepada pengguna juga bisa dilakukan secara online. Untuk mengetahui
sejauh mana pengaruh kualitas layanan yang diberikan website terhadap pariwisata dunia, Wonderful
Indonesia, maka digunakanlah WebQual versi 4.0. Menurut [1], WebQual adalah pengukuran
berdasarkan kualitas fungsi deployment (QFD). Menurut [2], pengukuran dimensi yang terdapat pada
WebQual ada tiga dimensi, yaitu kegunaan, kualitas informasi, dan yang terakhir adalah kualitas interaksi
layanan. Dimensi ketiga tersebutlah yang akan mengevaluasi sejauh mana kualitas layanan e-CRM
(dalam hal ini adalah website Wonderful Indonesia) terhadap pariwisata Indonesia. Sesuai dengan latar
belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, maka didapat rumusan masalah sebagai berikut:

a. Bagaimana pengaruh kualitas layanan website terhadap pariwisata Wonderful Indonesia

Indonesia?

b. Faktor apa saja yang terlibat dalam kualitas layanan e-CRM Wonderful Indonesia?
Sedangkan tujuan dari permasalahan yang bisa diambil dari latar belakang adalah:
a. Menentukan sejauh mana kualitas layanan e-CRM diberikan kepada pelanggan mengenai
pariwisata Indonesia.
b. Mengetahui faktor apa saja yang terlibat dalam mempengaruhi kualitas layanan e-CRM.
Ruang lingkup dan batasan penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Hanya website Wonderful Indonesia sebagai e-CRM yang dipilih.
b. Ada dua lokasi responden yang menjadi model penelitian, yaitu di kota Pangkalpinang dan pulau
Bali.
¢. Hanya pengguna website Wonderful Indonesia yang akan diambil kuesioner.
d. Penelitian ini bertujuan dan fokus pada analisis seberapa puas pengguna melalui layanan kualitas
e-CRM.

Website atau situs merupakan alat penting untuk menyampaikan informasi kepada masyarakat secara
cepat dan akurat melalui internet [3]. Menurut [4] menggambarkan situs web sebagai komponen identitas,
yang dipengaruhi oleh opini publik dan bentuk perilaku dan karakter seseorang, perusahaan atau negara.
Menurut [5], situs (website) adalah perusahaan, penyedia layanan internet. Persepsi pengguna tentang
sistem informasi yang baik adalah sistem dimana pengguna merasa puas dengan Kkualitas situs web.
Menurut web adalah sistem dengan informasi yang disajikan dalam bentuk teks, gambar, suara, dan lebih
banyak tersimpan di server web internet yang disajikan dalam bentuk hypertext. WebQual adalah ukuran
untuk mengukur kualitas suatu website berdasarkan instrumen penelitian. WebQual adalah salah satu
metode atau teknik pengukuran kualitas suatu website berdasarkan persepsi pengguna akhir. Metode ini
merupakan pengembangan dari SERVQUAL sebelumnya yang banyak digunakan dalam mengukur
kualitas layanan. Untuk lebih jelasnya ilustrasi WebQual 4.0, bisa Anda lihat pada Gambar 2.

User
Satisfaction

Service
Interaction

Gambar 2. WebQual versi 4.0

Kualitas merupakan salah satu indikator penting bagi perusahaan untuk eksis di tengah
persaingan ketat di industri. Kualitas didefinisikan sebagai keseluruhan karakteristik suatu produk yang
mendukung kemampuan untuk memenuhi kebutuhan yang ditentukan atau didefinisikan. Menurut [7]
bahwa kualitas adalah kondisi dinamis yang terkait dengan produk, layanan, orang, proses, dan
lingkungan yang memenuhi atau melampaui harapan. Sebaliknya, definisi kualitas yang bervariasi dari
yang kontroversial hingga yang lebih strategis. Menurut [8] untuk melayani pelanggan di awal kita wajib
memberikan layanan yang pastinya handal, cepat dan lengkap dengan ekstra empati dan penampilan
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menarik. Sementara itu, menurut [1] mendefinisikan kualitas layanan secara sederhana, yaitu ukuran
seberapa bagus tingkat pelayanan tertentu yang dapat mencocokkan harapan pelanggan. Dimensi kualitas
pelayanan SERVQUAL adalah dimensi kualitas layanan dimana setiap layanan yang ditawarkan memiliki
beberapa aspek yang dapat digunakan untuk mengetahui tingkat kualitas. Ada lima dimensi yang
menunjukkan kualitas layanan, seperti tangibles, reliability, responsiveness, assurances, dan empathy.

Menurut [9] yang melakukan penelitian spesifik pada beberapa jenis layanan dan berhasil
mengidentifikasi sepuluh faktor kunci yang menentukan kualitas layanan. Sepuluh faktor tersebut adalah
kehandalan, daya tanggap, kompetensi, aksesibilitas, kesopanan, komunikasi, kredibilitas, keamanan,
pemahaman atau mengetahui pelanggan, dan tangibles. E-CRM diterapkan secara elektronik dengan
menggunakan browser web, internet dan media elektronik lainnya (seperti email, call center, dan
personalisasi, e-CRM kadang disebut juga E-service) sesuai dengan [10]. Istilah baru untuk merawat
pelanggan melalui Internet, e-CRM, baru-baru ini diterapkan oleh beberapa komunitas organisasi dan
akademis [11]. E-CRM mengacu pada manajemen hubungan pelanggan elektronik atau, lebih sederhana
lagi, CRM yang berbasis Web [12]. Versi baru CRM, atau e-CRM, pada prinsipnya muncul dari CRM,
namun penekanannya lebih pada personalisasi, teknologi pemasaran langsung untuk penjualan dan
penyediaan layanan yang berbeda untuk bagian kecil pasar dan dalam ungkapan sederhana, tujuan utama
dari E-CRM dapat memahami nilai-nilai dan memiliki perilaku yang lebih baik dengan pelanggan untuk
meningkatkan loyalitas mereka dan oleh karena itu untuk meningkatkan profitabilitas perusahaan [13].
Untuk yang jelas, Anda bisa melihat sistem arsitektur CRM pada Gambar 3.

Marketing Sales

Branch

Service
Management

Shipment Quality Control

Gambar 3. Arsitektur sistem CRM

2. Metode Penelitian

Bahan studi atau bahan penelitian yang digunakan dalam penelitian ini dibagi menjadi dua
kategori sumber data, yaitu data primer yang diperoleh dengan menyebarkan kuesioner kepada pengguna
Wonderful Indonesia baik dari Kota Pangkalpinang dan Pulau Bali dan data sekunder diperoleh dengan
menggunakan sumber daya perpustakaan dan lainnya yang relevan. Sumber bisa diambil dari jurnal,
buku, dan situs internet. Populasi yang diperoleh dalam penelitian ini adalah pengguna situs Wonderful
Indonesia, yang berasal dari dua wilayah yang berbeda dan dilakukan secara acak dengan metode area
cluster sampling, yaitu dari Kota Pangkalpinang dan Pulau Bali. Anggota populasi dalam penelitian ini
berjumlah 563 orang. Langkah-langkah metode penelitian ini adalah:
Menentukan demografi responden,
Tes menentukan validitas kuesioner,
Tentukan kuesioner uji reliabilitas,
Menentukan variabel uji yang membentuk setiap dimensi, dan
Menentukan interpretasi hasil masing-masing dimensi variabel terhadap skala pengaruh kualitas
layanan e-CRM terhadap pariwisata Indonesia.

PoooTe

3. Hasil dan Pembahasan

Berdasarkan data dari Wikipedia, Kota Pangkalpinang yang merupakan ibukota provinsi Bangka
Belitung saat ini memiliki sekitar 327.167 jiwa pada tahun 2012 dengan kepadatan penduduk 1955 / km2.
Sedangkan pulau Bali berpenduduk 4.225 juta orang pada 2014 dengan ibukotanya Denpasar. Dari sekian
banyak orang dari kedua sisinya, maka hanya mengisi kuesioner yang hanya sekitar 563 orang, baik
wisatawan lokal maupun turis mancanegara. Rincian lebih lanjut data responden dapat dilihat pada Tabel
1. Menurut Tabel 1, yang diketahui hanya ada 61,81% responden dari pria, dan lainnya hanya 38,19%
dari responden wanita. Untuk mengetahui ilustrasi setiap variabel untuk setiap dimensi dan indikator,
digunakan untuk menentukan validitas dan reliabilitas kuesioner yang telah memenuhi kualifikasi uji
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batas validitas faktor pembebanan 0,5 atau 50%, dan batas 0,6 atau 60 % reliabilitas [14]. Setelah itu
dilakukan analisis deskriptif yang menunjukkan nilai rata-rata, median, jumlah (skor total), dan nilai
minimum masing-masing responden.

Tabel 1. Data demografi responden

Jenis Kelamin TOTAL

Pria 348
Wanita 215
TOTAL 563

Langkah selanjutnya adalah menentukan skala rata-rata yang diperoleh dari total skor dibagi
dengan jumlah responden secara keseluruhan (mean). Sedangkan untuk mencari persentase itu adalah
untuk mengurangi persentase maksimum yang diperoleh (dalam hal ini adalah 100%) dengan persentase
minimum yang diperoleh (dalam hal ini 25%), maka hasilnya dibagi empat, sehingga skala interval rata-
rata bernilai 0,75 Dan untuk persentase 18,75%. Setelah setiap interval interval rata-rata dan persentase
diketahui, maka ditafsirkan sesuai dengan tingkat kesepakatan antara masing-masing kategori responden.
Sedangkan untuk tingkat tingkat kesepakatan responden sesuai dengan [15] yang kemudian disesuaikan
dengan penelitian dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Interpretasi kuesioner respondensi

Rata-rata Persentase Interpretasi
1-1.75 25% - 43.75% Sangat Tidak Setuju

1.76 — 2.50 43.76% - 62.5% Tidak Setuju

251-3.25 62.51% - 81.25% Setuju
3.26-4 81.26% - 100% Sangat Setuju

*nilai minimum =1, nilai maksimum =4,

3.1. Analisis Validitas dan Reliabilitas
Berdasarkan Tabel 3 dan Tabel 4 diketahui bahwa dimensi kegunaan, kualitas informasi, dan
interaksi layanan dinyatakan valid dan dapat diandalkan. Tidak valid karena tidak ada data yang hilang
dalam pengambilan keputusan kuesioner responden, hal ini ditandai dengan 100% dari total N, yaitu 563
responden pada Tabel 3.
Tabel 3. Uji validitas semua dimensi

N %
Cases Valid 563 100,0
Excluded?® 0 ,0
Total 563 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Menurut Tabel 3 dengan jumlah responden N 563 yang berlaku menjawab semua kuesioner yang
diberikan.

Tabel 4. Uji reliabilitas semua dimensi
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha
Based on
Cronbach's Alpha Standardized ltems N of Iltems
,868 ,871 8
,852 ,853 7
,868 ,870 7

Berdasarkan Tabel 3 dan Tabel 4 diketahui bahwa dimensi kegunaan, kualitas informasi, dan
interaksi layanan dinyatakan valid dan dapat diandalkan. Tidak valid karena tidak ada data yang hilang
dalam pengambilan keputusan kuesioner responden, hal ini ditandai dengan 100% dari total N, yaitu 563
responden pada Tabel 3. Menurut Tabel 3 dengan jumlah responden N 563 yang berlaku menjawab
semua kuesioner yang diberikan. Yang dapat dipercaya dikatakan karena dimensi kegunaannya sudah
memenuhi nilai minimum Alpha Cronbach sebesar 0,6 dengan nilai 0,868 dengan jumlah N dari jumlah
valid 563 responden menjawab semua kuesioner yang diberikan 8 buah pertanyaan. Dimensi kualitas
informasi ini sudah memenuhi nilai minimum Alpha Cronbach sebesar 0,6 dengan nilai 0,852 dengan
jumlah N dari jumlah valid 563 responden menjawab semua kuesioner yang diberikan 7 buah pertanyaan.
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Yang terakhir adalah dimensi interaksi layanan yang sudah memenuhi nilai minimum Alpha Cronbach
sebesar 0,6 dengan nilai 0,868 dengan jumlah N dari jumlah valid 563 responden menjawab semua
kuesioner yang diberikan 7 buah pertanyaan.

Sedangkan menurut analisis deskriptifnya dapat diukur dengan menggunakan skala ordinal,
jawabannya 1 bernilai Sangat Tidak Setuju, Tidak Setuju senilai 2, 3 untuk Setuju, dan Sangat Setuju
senilai 4. Responden menilai dimensi kegunaan situs Wonderful Indonesia, telah puas dengan pengguna
atau tourister dalam mendukung kebutuhan informasi. Situs Wonderful Indonesia memiliki keakuratan
informasi akan data di dalamnya, informasi yang terdapat dalam situs Wonderful Indonesia dapat
dipercaya, situs Wonderful Indonesia setiap saat mengantarkan informasi secara real time (terbarukan),
dan lain-lain menyusun indikator dimensi informasi berkualitas. Responden menilai dimensi kualitas
informasi dari situs Wonderful Indonesia, telah terpuaskan bagi pengguna atau keliling dalam mendukung
kebutuhan informasi. Kualitas informasi disertakan untuk responden kategori Puas. Situsnya Wonderful
Indonesia memiliki reputasi yang baik dengan data di dalamnya, informasi yang terdapat dalam situs
Wonderful Indonesia ini memiliki reputasi yang bagus, situs Wonderful Indonesia merasa aman,
personalisasi dan lain-lain membangun indikator dimensi interaksi layanan.

3.2. Interpretasi

Setelah hasil analisis masing-masing dimensi, maka selanjutnya adalah menginterpretasikan
hasil tersebut ke dalam kategori kepuasan yang sesuai dengan hasil masing-masing dimensi untuk
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan. Situs Wonderful Indonesia, Pangkalpinang dan Bali sama-sama
berkepentingan untuk menunjang kebutuhan informasi wisatawannya. Dalam penilaian kepuasan, para
peneliti mengambil patokan berdasarkan skor aktual yang diperoleh dari setiap dimensi namun juga tidak
lupa rata-rata yang diperoleh untuk setiap dimensi untuk mendukung hasil kepuasan layanan situs
Wonderful Indonesia. Untuk lebih jelasnya rekapitulasi semua dimensi yang telah dianalisis ditunjukkan
pada Tabel 5.

Tabel 5. Hasil semua dimensi

No. Dimensi Nilai  Rerata Interpretasi
1 Kegunaan 473 3.03 Puas
2 Kualitas Informasi 1766 3.10 Puas
3 Interaksi Layanan 1702 3.02 Puas
TOTAL 1427 3.05 PUAS

4. Simpulan

Studi kasus dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diberikan oleh e-
CRM, situs Wonderful Indonesia, sangat terpuaskan dengan mata pengguna atau wisatawan, baik
wisatawan lokal maupun mancanegara. Hal itu tak lepas dari upaya maksimal yang dilakukan
Kementerian Pariwisata Indonesia dalam mengenalkan Indonesia ke seluruh dunia melalui mata dunia
pariwisata. Hal ini dibuktikan dengan tercapainya tujuan dan sasaran yang diadopsi oleh peneliti dalam
melakukan studi kasus. Penelitian ini, membantu pihak-pihak yang berkepentingan dalam meraih sukses
sekaligus mempromosikan dan mendorong lebih banyak pariwisata Indonesia melalui e-CRM.
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