ANALISIS KUALITAS PELAYANAN, SERTA PENGARUHNYA
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
DAN LOYALITAS PELANGGAN
(Survei Pada Pengunjung SnowBay Waterpark TMII)

Agung Kresnamurti R. P.
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta
Email: ak_prabu@yahoo.com

Dian Siskawati Sinambela
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta
Email: tr_dians@yahoo.co.id

ABSTRACT

The purpose of this research are to clearly déscabout service quality,
customer satisfaction, and customer loyalty of SmwWaterpark TMII. This
research used descriptive and explanatory methaat &halysist of this research
is the visitors of SnowBay Waterpark TMIl that hawer visit SnowBay before
and are in the age or above™ years old. Total sampel of this research are 200
respondences. The analysis tools that are useuisrrésearch are SPSS 16.0 and
SEM 8.7. The result of the descriptive analysisthis research shows: (1)
tangibles become the most contribute dimension rbveervice quality; (2)
attributes related to purchases become the mostribote dimension toward
customer satisfaction; (3) advocate become the swdribute dimension toward
customer loyalty. The result of hypothesis testng: (a) service quality has
positive and significant effect toward customeissattion, with t-value 10.76 or
t-value > 2; (b) service quality does not has siigaint effect toward customer
loyalty, with t-value 0.15 or t-value < 2; (c) coster loyalty has positive and
significant effect toward customer loyalty, withatue 5.39 or t-value > 2.

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Custoi@atisfaction, SnowBay
Waterpark TMII.
PENDAHULUAN
Water parkatau taman bermain air banyak bermunculan dewasa in
khususnya di kota-kota besar di Indonesia sepak@rfa.Water parkdibangun
sebagai jawaban atas tuntutan inovasi dalam pegeaaidi dunia taman hiburan

dan bisnis properti yang semakin ketat, serta jawahtas tuntutan beragam
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kemudahan yang dicari oleh masyarakat yaitu sebageina bermain yang

edukatif sekaligus bersifat menghibur.

Bagi para pebisnis propertiyater park dibangun tidak hanya sebagai

jawaban atas tuntutan inovasi dalam persaingan pestsis properti dalam

hubungannya dengan sarana dan fasilitas wisatapesaghuninya, namun juga

menjadi sarana efektif untuk memperkenalkan peramatersebut kepada

masyarakat sehingga mempengaruhi keputusan untukbele hunian dan

mengangkat nilai jual hunian. Sedangkan bagi tarhduran, water park

dibangun tentu sebagai sarana penambah pendapatéut adalah daftavater

park yang terdapat di wilayah Jabodetabek (Jakarta, Bdgepok, Tangerang

dan Bekasi) :
Tabel 1: Daftar Waterpark di Wilayah Jabodetabek
No Nama Wisata Perusahaan Fasilitas Wahana Lokasi
Air
1 The Jungle PT. Bakrieland Racer Slide, Spiral Slide, Tube Bogor
Water Development Slide, Fountain Futsal, Ruang
Advanture, Tbk. Sinema 4D, Akuarium Raksasa,
Bogor Nirwana Taman Burung, 11 Gerai Makanan
Residence
2 Ocean Park PT. Bumi Advanture Pool, Carribean River, Tangerang
Water Serpong Damai Kiddie Pool, The Cave, Tower
Advanture, Slides, Spiral Slides, Race Slides,
Bumi Serpong Pacific Wave, Thypoon river.
Damai City
3 Waterboom Grup Lippo Seluncur Dewasa, Sungai Arus  Cikarang,
Lippo Cikarang Deras, Kolam Dewasa, Kolam Bekasi
anak-anak, Kolam arus anak,
Whirpool, Poolbar, Resto & Kafe,
Food Court, Voli Pantai, Basket,
Spa, Outbond.
4 Waterbom Grup Agung Water Slide, Aquatube, The Jakarta
Jakarta, Pantai Sedayu Hairpin, Speed Slide, The
Indah Kapuk Whizzard, Wild River, Wave Pool,
The Dome
5 Snowbay Water PT. Arum Hurricane, Flush Bowl, Thypoon Jakarta
Park, Taman Investment River, Boomblaster, Cafe Polaris,
Mini Indonesia  Indonesia Captains Jack Cuisine Food Court,
Indah VIP Cabana
6 Depok Fantasi PT. Ciptagraha  Air tumpah, water play, kolam arus,Depok
Waterpark, Konstruksindo menara luncur, water canon, kolam
Grand Depok renang utama, kolam renang anak,
City dan water game
7 Atlantis Water  PT. Pembangunan Fountain, Rainbow Balls Pool, Ancol,
Advantures, Jaya Ancol Tbk.  Streaming Pool, wave Pool, River Jakarta
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Ancol Jakarta Rapids Pool, Rainbow Pool,

Baycity Waterfall Pool, Spiral Pool

8 Waterpark PT Duta Pertiwi Cibubur,
Eldorado, Kota Tbk. Jakarta
Legenda
Cibubur

9 Mutiara Water Kolam Air Terjun, Kolam Anak/ Serang,
Park Kiddy Pool I, Kolam Lumba- Banten

lumba, Kolam Anak/ Kiddy Pool I,
Kolam Arus, Slide Waterboom,
Gazebo
10 Pondok Indah Jakarta
Waterpark
11 Marcopolo Bogor
Water
Adventures,
Bukit Cimanggu
Villa
Sumber : Data diolah peneliti

Demi menarik minat warga untuk berkunjung, t@gter parkberusaha
untuk menawarkan tema yang berbeda satu denganlaianga. Sebagian besar
water parkyang bermunculan saat ini bersifat tematik, artirmgraamen-ornamen
yang dibuat pengelola menunjukkan suatu cerita yemgubungan dengan dunia
air. Contoh: Depok Fantasi Waterpark yang menggamaiema 1001 malam
Aladin (Arabian Nigh), The Jungle Water Adventures menawarkan konsep
wisataedutainmentOcean Park Water Adventures menggunakan temaisan
laut, dan seterusnya.

Sarana transportasi di wilayah Jabodetabek yaigKbasusnya untuk
wilayah Jakarta dengan adanya proyek TransjakdBtesway) memudahkan
konsumen untuk mengakses setregter parkyangada di wilayah Jabodetabek.
Persaingan antar penyediater parkdi wilayah inisangat ketat, oleh karena itu
maka untuk memenangkan persaingan dalam bisaier park tersebut para
pengelolawater parktidak hanya harus mempromosikannya dengan baikunam
terlebih daripada itu ketika konsumen sudah téridain akhirnya mencoba, maka
pengelola harus membuat konsumen puas dengangagaditawarkan. Zeithmal,
et al (2009: 103), mengemukakan bahwa kepuasan pelardgijgangaruhi oleh
persepsi terhadap kualitas jasa, kualitas prodah, lthrga, begitu juga dengan

faktor keadaan dan faktor pribadi. Lovelock dan difri(2002: 104), “..a loyal
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customer can mean to a firm: a consistent sourceeeénues over a period of
many yedr, diterjemahkan bahwa bagi perusahaan pelanggag kgyal artinya
sumber pendapatan tetap untuk periode bertahum-tahu

Taman Mini Indonesia Indah (TMIl) adalah salah usataman
wisata/hiburan yang dibangun pada tahun 1975 #rleti Pondok Gede,
Kecamatan Pasar Rebo, Jakarta Timur. Diprakarssth ¢hu Tien Soeharto
dengan konsep sebagai miniatur Indonesia yang ntekelengkapan Indonesia
dengan segala isinya, kekayaan alam, kebudayaaketayaan lainnya. Hingga
saat ini TMIl dikelola oleh Yayasan Harapan Kitaww.tamanmini.com).
Walaupun TMII adalah institusi pemerintah, namuhaki menerima dana dari
pemerintah. TMII bersifat nirlaba dan bukarofit centre Namun beberapa tahun
belakangan ini popularitas TMIl sempat meredup, ditanya adalah soal
perawatan darmaintenancedan hal ini berkaitan dengdoudget Atau bisa
dikatakan permasalahan yang sering timbul adalakathen dengan biaya untuk
pengembangan program. Untuk itu TMII mengadakafagama dengan pihak
ketiga (“Sentuhan Wanita untuk TMII, Tabloid Noval Mei 2010). Oleh
karenanya, pada tahun 2009 TMIl menggandeng PTmAnvestment Indonesia
dibawah Arum Insite Ltd. Seoul, Korea untuk berstesi kepada pariwisata
TMII untuk membangun wahana baru yaiWaterpark (SnowBay dengan
investasi sebesar 120 milyar rupiah yang mengusamgep yang didominasi
70% nuansa pegunungan salju.

SnowBayTMIl menghadirkan kolam renang umum yang saat uwia
ada diwater parklainnya se-Jabodetabek. Keutamaan &mowBaymemiliki
hurricane dan flush bowl yang hadir pertama kali di Asia Tenggara
(www.mediaindonesia.com/snowbay-waterpark/). Beadas pernyataan ini
terlihat bahwaSnowBay sebenarnya tidak jauh berbeda dengeater park
lainnya. Menurut Pearce dan Robin (2009: 436) balsalh satu faktor
kegagalan inovasi sebuah produk adalah karena kgngiendekatan “saya-
juga” (followed a “me-too” approach Harga tiket masukSnowBay pun
tergolong lebih mahal jika dibandingkan dengeater parklainnya di wilayah
Jabodetabek, walaupun disisi lain pengelola jugayediakan berbagai promo.
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Harga ini juga belum termasuk tiket masuk TMII peang dan kendaraan.
Ditambah dengan peraturan yang tidak memperbolehlg@mgunjung untuk
membawa makanan dari luar, sehingga mengharuskayjupieing untuk kembali
merogoh kocek untuk makan. Dan juga persainganatewgter parklainnya
sepertiAtlantis Water Advente;, Taman Impian Jaya Ancol yang sudah sangat
terkenal, serta keluhan-keluhan pengunjung yangatdagdihat di situs-situs
internet.

Berdasarkan pendahuluan diatas, maka penelitian ditujukan untuk
mengetahui analisis kualitas pelayanaser(ice quality, serta pengaruhnya
terhadap kepuasarcustomer satisfactigndan loyalitas pelanggancystomer

loyalty): survey pada pelangg&@mowbay WaterparkKMII.

KAJIAN TEORI
Kualitas Pelayanan

Lewis dan Booms (dalam Tijiptono 2005: 121) merupakmmkar yang
pertama kali mendefinisikan kualitas jasa sebalgaran seberapa bagus tingkat
layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspekpelanggan.
Parasuramaret al (dalam Tjiptono, 2005: 121) menyatakan ada dikefaitama
yang mempengaruhi kualitas jasa: jasa yang diharaj@pected servigedan
jasa yang dirasakan/dipersepsikaerteived servige Apabilaperceived service
sesuai denganexpected service maka kualitas jasa bersangkutan akan
dipersepsikan baik atau positif. Jiarceived servicenelebihiexpected service
maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualdasl.i Sebaliknya apabila
perceived servicéebih jelek dibandingkamxpected servicemaka kualitas jasa
dipersepsikan negatif atau buruk. Persepsi yangikbakan menyebabkan
pelanggan tidak berminat lagi pada penyedia jateh €ebab itu, baik tidaknya
kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyesdialglam memenuhi harapan
pelanggannya secara konsisten.

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry telah mengidkasikan lima dimensi
kualitas jasa yang digunakan oleh para pelanggéamdenengevaluasi kualitas
pelayanan. Kelima dimensi kualitas jasa (SERVQU#¥ebut adalah:
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1. Reliability

2. Responsiveness
3. Assurance

4. Emphaty

5. Tangibles

Kepuasan Pelanggan

Zeithaml et al (2009: 104) mendefinisikan kepuasan sebagai asalu
pelanggan terhadap barang atau jasa dalam hubwesgdengan apakah barang
atau jasa tersebut dapat memenuhi kebutuhan dapararya. Kepuasan dapat
juga diasosiasikan dengan perasaan sernalegsure terhadap jasa. Sedangkan
Kotler dan Amstrong (2010: 13) mendefiniskan kepmagelanggan sebagahé
extent to which a product’'s percieved performancatcikes a buyer’'s
expectations dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan adéfaikatan
dimana kinerja produk yang dirasakan memenuhi lara@mbeli. Jika kinerja
produk dibawah harapan, pelanggan merasa tidak pikas kinerja memenuhi
harapan, maka pelanggan merasa puas. Jika kinetgbim harapan, pelanggan
mendapatkan kepuasan yang tinggi atau sangat séhaight). Konsumen yang
puas akan setia lebih lama, kurang sensitif tefhédaga dan memberi komentar
yang baik tentang perusahaan. Menurut Dutka (dat@éahyono 2008: 11)
kepuasan pelanggan terdiri dari tiga dimensi utasai:

1. Attributes Related to Products
2. Attributes Related to Services

3. Attributes Related to Purchases

Loyalitas Pelanggan

Oliver (Rizan, 2010: 26) mendefinisikan loyalitedalah suatu komitmen
yang kuat untuk melakukan pembelian ulang atawbgganan suatu produk atau
pelayanan secara konsisten, serta tidak mudahntgapgh pada lingkungan yang
ada atau upaya aktivitas pemasaran para pesairig, aspek-aspek lain yang

dapat mendorong pelanggan untuk beralih ke perasaaa. Menurut Reichheld
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(Kartajaya, 2007: 34) menyatakan pelanggan yangg#yal adalah pelanggan
paling lama “bersama” perusahaan dan membeli prddték lebih banyak.
Menurut Griffin (2005: 31) dapat didefinisikan basdrkan perilaku membeli.
Pelanggan yang loyal adalah orang yang:

1. Melakukan pembelian berulang secara terd&epgat Purchage

2. Membeli antar lini produk dan jasBdy Mor¢g

3. Mereferensikan kepada orang lafkd{ocaté

4. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pes@tetention

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan sebelammaka peneliti

mencoba membuat kerangka pemikiran sebagai berikut:

Hal Ha3
Kualitas Kepuasan Loyalitas
Pelayanan Pelanggan Pelanggan
Ha2

A

Gambar 1: Kerangka Pemikiran

Sumber: Data diolah peneliti

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka déipahuskan hipotesis
penelitian sebagai berikut:
H1: Terdapat pengaruh signifikan antara kualitalayaaman terhadap kepuasan
pelanggan.
H2: Terdapat pengaruh signifikan antara kualitaRyasan terhadap loyalitas
pelanggan.
H3: Terdapat pengaruh yang signifikan antara kepuaselanggan terhadap

loyalitas pelanggan.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini dilakukan secara kuantitatif dengaenggunakan metode
penelitian deskriptif dan eksplanatori. Menurut &ak (2006 : 158) studi
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deskriptif dilakukan untuk mengetahui dan menjaaslkarakteristik variabel
yang diteliti dalam suatu situasi. Sedangkan pgaeleksplanatori itu bertujuan

untuk menjelaskan sesuatu.

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjSmgwBay WaterparkMil.
Besarnya sampel pada penelitian ini adalah 200 sljumlah sampel ini telah
memenuhi persyaratan sampel ideal yang harus dipeialam penggunaan alat
analisisStructural Equation Modeling (SEMyaitu berkisar antara 100 sampai

dengan 200 sampel atau 5-10 kali indikator.

Metode Analisis

Dalam penelitian ini uji reliabilitas dan uji vditas dilakukan dengan
menggunakarttatistical Package for the Social Scien¢8$S$ 16.0 dengan
alasan dapat lebih mudah menguji validitas darabélias. Sedangkan untuk
menguji model dan hipotesis digunakan alat analSteuctural Equation
Modeling(SEM Lisrel 8.7. Dan juga dilakukan analisis deskfipti

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Uji Instrumen

Uji Validitas yang dilakukan kepada 30 sampel pengng dengan ketentuan
bahwa fiung Iebih kecil dari pe (0,361) pada taraf signifikansi 5%. Berdasarkan
Tabel 2, hasil validitas menunjukkan bahwa padaalbet kualitas pelayanan
terdapat 2 item yang tidak valid dari jumlah 22ntpertanyaan. Sehingga item

yang valid dari instrumen variabel berjumlah 2@nite
Tabel 2: Hasil Uji Validitas

Variabel Jumlah item  Jumlah item Jumlah
sebelum diuji tidak valid item valid

Kualitas Pelayanan (X) 22 2 20

Kepuasan Pelanggan (Y) 7 - 7

Loyalitas Pelanggan (2) 9 1 8

Sumber: Data diolah peneliti
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Sedangkan hasil uji validitas pada variabel kspoa pelanggan
menunjukkan dari 7 item pertanyaan, semua itemaditkan valid. Sehingga item
yang valid dari variabel tersebut tetap berjumlateim. Hasil uji validitas untuk
variabel loyalitas pelanggan dari 9 item pertanysadapat 1 item yang tidak
valid dan harus dieliminasi, sehingga jumlah iteany valid pada variabel
loyalitas adalah 8 item.

Untuk uji reliabilitas, jika jika koefisie@ronbach’s Alphdebih kecil dari
0,6 dapat dikatakan tingkat reliabiltasnya kurarsgkbsedangkan di atas 0,6
berarti tingkat reliabilitasnya dapat diterima. Daasil uji reliabilitas pada Tabel
3, ketiga variabel yaitu kualitas pelayanan, kepnapelanggan, dan loyalitas

dinyatakan reliabel, dengan masing-masing nilad®,D,773; dan 0,752.

Tabel 3: Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Koefisien Cronbach’s Alpha
Kualitas Pelayanan (X) 0,742
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,773
Loyalitas Pelanggan (2) 0,752

Sumber: Data diolah peneliti

ANALISIS DESKRIPTIF

Kualitas Pelayanan

Dalam variabel kualitas pelayanan terdapat 5 de#ngaitu keandalan
(reliability), daya tanggap résponsivene3s jaminan @ssurancg empati
(emphaty dan bukti fisik fangibleg. Dengan jumlah item pertanyaan
sebanyak 20 item. Rata-rata jawaban setuju pafatée dapat dilihat pada

tabel berikut ini:

Tabel 4: Rata-rata jawaban setuju Variabel KualitasPelayanan per Dimensi

Dimensi Mean Jawaban
Keandalan 100
Daya Tanggap 98.5
Jaminan 108.75
Empati 96.5
Bukti Fisik 112.8

Sumber: Data diolah peneliti
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Berdasarkan tabel di atas rata-rata pengunjunguseahwa kualitas pelayanan

SnowBay WaterparkKMIl baik dalam setiap dimensinya.

Kepuasan Pelanggan

Dalam variabel kepuasan pelanggan terdapat 3 dinyaitu atribut produk
(attributes related to productsatribut jasa dttributes related to servicgsdan
atribut pembelian &ttributes related to purchases Dengan jumlah item
pertanyaan sebanyak 7 item. Rata-rata jawabarugedda tiap item dapat dilihat

pada tabel berikut ini:

Tabel 5: Rata-rata jawaban setuju Variabel KepuasarPelanggan per Dimensi

Dimensi Mean Jawaban
Atribut Produk 89.67
Atribut Jasa 81
Atribut Pembelian 100.5

SumberData diolah peneliti

Berdasarkan tabel di atas rata-rata pengunjuegasa puas terhadap
atribut produk, jasa, dan pembelian yang diberikégh SnowBay Waterpark
TMIL.

Loyalitas Pelanggan

Variabel ini memiliki empat dimensi yaitu pemlagli berulang répeat
purchasg, penganjur gdvocat¢, membeli lebih gay more, dan kekebalan
terhadap pesaingdtentior). Dengan jumlah item pertanyaan sebanyak 8 item.

Rata-rata jawaban setuju pada tiap item dapatdipbda tabel berikut ini:

Tabel 6:Rata-rata jawaban setuju Variabel LoyalitasPelanggan per Dimensi

Dimensi Mean Jawaban
Kunjungan berulang 58.5
Penganjur 90
Membeli Lebih 80
Kekebalan 68.5

Sumber: Data diolah peneliti
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Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bafata-rata pengunjung
tidak melakukan kunjungan berulang, namun merekgadepenganjur, membeli

lebih produk yang ditawarkan dan kurang kebal w@apapesaing.

HASIL UJI ANALISIS SEM
Uji Multivariate Normality

Normalitas data sendiri dapat diketahui dari rsighifikansi Zewnes¢glan atau
Zwirtosis Yang lebih besar dari 0.05 (data tidak signifikabari tabel 7, dapat
diketahui bahwa asumlultivariate Normalvariabel indikator tidak terpenuhi.

Hal ini dapat dilihat dari nilai paluekurang dari 0.05.

Tabel 7: Hasil PengujianMultivariate Normality

Skewness Kurtosis Skewness and Kurtosis
Z-Score P-Value Z-Score P-Value Chi-Square P-Value
) 2 (3 4) (5) (6)
7.582 0.000 5.842 0.000 91.613 0.000
Sumber Data diolah peneliti

Uji Kecocokan Keseluruhan Model (GOF)

Dari 15 ukurarGoodness of FEGOF) seperti yang dapat dilihat pada tabel 8,
terdapat 3 ukuran GOF yang menunjukkan kecocokag karang baik dan 12
ukuran GOF menunjukkan kecocokan yang baik, sehindgta dapat

menyimpulkan bahwa kecocokan keseluruhan modehhdslik.

Tabel 8: Nilai Uji Kecocokan Keseluruhan Model

No Ukuran GOF Target Tingkat  Nilai Estimasi Tingkat
Kecocokan Kecocokan

@) (2 3 4 ®)

1 Chi—Squar8  Nilai yang kecil ~ 77.62 Kurang Baik
P p > 0.05 (P = 0.0095)

2 NCP Nilai yang kecil 26.62 Kurang Baik
Interval Interval yang (6.76;54.43)

sempit

3 RMSEA RMSEA<0.08 0.051 Baik (good fif)
P (close fit) P> 0.05 P =0.44

4  ECVI Nilai yang kecil M* = 0.66 Baik (good fi}

dan dekat dengan S*=0.78
ECVI saturated I*=15.88
5 AIC Nilai yang kecil M* = 131.62 Baikdood fif
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dan dekat dengan S* = 156.00
AIC saturated I* = 3160.00
6 CAIC Nilai yang kecil M* = 247.67  Baik (good fi}
dan dekat dengan S* =491.27
CAIC saturated  I* = 3211.58

7 NFI NFI>0.90 0.98 Baikdood fi)
8 NNFI NNFI > 0.90 0.99 Baikdood fi)
9 CFI CFI>0.90 0.99 Baikdood fi)
10 |IF IFI >0.90 0.99 Baikdood fi)
11 RFI RFI>0.90 0.97 Baikdood fi)
12 CN CN2> 200 199.42 Kurang Baik
13 RMR Standardized 0.023 Baik ¢ood fif
RMR<0.05
14 GFl GFI>0.90 0.93 Baikdood fi)
15 AGFI AGFI>0.90 0.90 Baikdood fi)

Sumber : Data diolah peneliti

M* = Model, S* =Saturated I* = Independent
1) Satorra-Bentler Scaled Chi-Square

Interpretasi Model Struktural

Interpretasi model struktural berhubungan dengaraluesi terhadap
koefisien-koefisien atau parameter-parameter yamgumjukkan hubungan kausal
atau pengaruh satu variabel laten terhadap variatext yang lain. Hubungan-
hubungan kausal tersebut dihipotesiskan dalam itienel

Hipotesis 1. Terdapat pengaruh signifikan antaralitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan.

Satisfac = 0.82*ServQual, Errorvar.=0.33, R2=0. 67
(0.076) (0.073)
10.76 4.46

Dari persamaan tersebut di atas didapgatalue sebesar 10.76,
menunjukkan bahwa kualitas jasa berpengaruh sepesdif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan atau dengan kata jaiditeddma. Hal ini berarti
bahwa semakin tinggi penilaian pelanggan terhadeglitks pelayana®nowbay
Waterpark semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan ggemSnowbay
Waterpark Besarnya pengaruh kualitas pelayartmowbay Waterparlsecara
langsung terhadap kepuasan pelandggiaowbay Waterpardalah sebesar 67.24
persen (0.82x0.82x100). Besarnya koefisien detemm({ff) dari model ini adalah
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0.67 atau 67%. Hal ini berarti kepuasan pelangggaddijelaskan sebesar 67%

oleh kualitas pelayanan, selebihnya sebesar 33askjan oleh variabel lain.

Hipotesis 2. Terdapat pengaruh signifikan antaralitas pelayanan terhadap

loyalitas pelanggan.

Loyalty = 0.78*Satisfac + 0.018*ServQual, Errorvar. =0.37 ,R?
=0.63
(0.14) (0.12) (0.084 )
5.39 0.15 4.38

Berdasarkairvalue pada persamaan di atas yaitu 0.15, pengaruh lkaalita
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan adalahifpdait tidak signifikan atau
dengan kata lain H2 ditolak. Artinya, semakin tinggnilaian kualitas pelayanan
Snowbay Waterparktidak serta merta meningkatkan nilai loyalitadapggan
Snowbay WaterparkBesarnya pengaruh kualitas pelayanan secara ulaggs
terhadap loyalitas pelangg&nowbay Waterparkdalah sebesar 0.0324 persen
(0.018x0.18x100). Pada gambar 2, tampak adanysapamgidak langsung dari
variabel kualitas pelayanan terhadap loyalitas n@glan melalui kepuasan

pelanggan, besarnya pengaruh tersebut yaitu 0.82x00.64.

Hipotesis 3. Terdapat pengaruh signifikan antanauéean pelanggan terhadap

loyalitas pelanggan.

Loyalty = 0.78*Satisfac + 0.018*ServQual, Errorvar. =0.37 ,R2
=0.63
(0.14) (0.12) (0.084 )
5.39 0.15 4.38

Berdasarkant-value pada persamaan diatas yaitu 5.39, pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggdahagasitif dan signifikan
atau dengan kata laingHliterima. Artinya, semakin tinggi kepuasan pelargg
Snowbay Waterparkmaka semakin tinggi pula loyalitas pelangdgamowbay
Waterpark Besarnya pengaruh kepuasan pelanggan secarautgngsrhadap
loyalitas pelanggan Snowbay Waterpark adalah sebesar 60.84 persen
(0.78x0.78x100). Besarnya koefisien determindsi .63 = 63%. Hal ini berarti
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loyalitas pelanggan dapat dijelaskan sebesar 63% klalitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan, selebihnya 37% dijelaskarnvalgdibel lain.

Diagram jalur persamaan struktural secara kongmr&h dapat dilihat
pada gambar 2 dan 3 di bawabh ini:

0.80
o lf
0.7% : .7
/ o.
0.81 ~
0.73
0-34

Chi-Square=77.62, df=51, P-value=0.00554, RMSEA=0.051

Gambar 2: Diagram Jalur Persamaan Struktural Standardized Solution
Sumber: Data diolah peneliti

ARPr  [=™7.48
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116 \ 5.39
7.asel  AS T D e
015 REP  [=7.52
10.18
10.82 g
. / AD  [=s.79
-
8.20 EM NP

) PM  [™7.78
7.0 Th
-

ET

Chi-8quare=77.62, df=51, P-value=0.00954, RMSEZ=0.051

Gambar 3: Diagram Jalur Persamaan Struktural t-value Estimate

Sumber: Data diolah peneliti

123



Interpretasi Model Pengukuran

Indikator yang memiliki kontribusi terbesar pasidiap variabel latennya
dapat dilihat dari nilai muatan faktor standardifstandardized loading facthr
Bukti fisik (tangible3 mempunyai kontribusi yang terbesar bagi varidhtdn
kualitas pelayanan dengan nilai muatan faktornyzess 0.81. Hasil ini juga
sesuai dengan analisis deskriptif sebelumnya yammyatakan bukti fisik
(tangibles merupakan dimensi yang paling banyak mendapgtkaaban setuju
dari responden. Kontribusi terbesar selanjutnya dmiabel kualitas pelayanan
adalah jaminanassurance dengan nilai muatan faktornya sebesar 0.80, @mpat
(emphaty dengan nilai muatan faktornya sebesar 0.79, dagaggap
(responsivenegsdengan nilai muatan faktornya sebesar 0.65, dsamdalan

(reliability) dengan nilai muatan faktornya sebesar 0.60.

Gambar 4: Nilai Muatan Faktor Standard Indikator p ada Variabel Laten Kualitas
Pelayanan

Sumber: Data diolah peneliti

Atribut produk @ttribute related to producis adalah indikator
pembentuk variabel laten kepuasan pelanggan yamgjlikiekontribusi terbesar
dengan muatan faktor 0,84. Hal ini menunjukkan kmlp&ngukuran kepuasan
pelanggan secara keseluruhan dapat didekati dangtihat atribut produknya.
Kontribusi terbesar kedua adalah atribut pembel{attribute related to

purchasey dengan nilai muatan faktor 0,83, tidak berbed# jdari kontribusi
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atribut produk. Dan berikutnya adalah atribut peten &ttribute related to
service$ dengan nilai muatan faktor 0,81.

ARPr  [™0.20

- ARE [™*0.34

40-81
0.83
T ARPs 0.3l

Gambar 5: Nilai Muatan Faktor Standard Indikator pa da Variabel Laten Kepuasan
Pelanggan

Sumber: Data diolah peneliti

Indikator yang memiliki kontribusi terbesar memtsanvariabel laten
loyalitas pelanggan adalah penganpaiocat¢ dengan nilai muatan faktor 0,84.
Hal ini menunjukkan bahwa penganjur melalui salatursya strategi getok tular
(word of mouth memiliki peranan penting dalam membangun loysilita
pelanggan. Membeli lebih atau membeli jasa laimmganiliki kontribusi sebesar
0,75. Kekebalan terhadap pesaing memiliki kontiibssbesar 0,73, dan

selanjutnya pembelian berulang memiliki kontribsesbesar 0,70.

EF =+0.51

0.70
Loyalty
0.84
TalaD ~+0_z3
0.75
’ \\\\ PM  |[=0_az

RT =0 46

Gambar 6: Nilai Muatan Faktor Standard Indikator pa da Variabel Laten Loyalitas
Pelanggan
Sumber: Data diolah peneliti
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KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yargdiékukan pada bagian

sebelumnya, dapat ditarik beberapa kesimpulan s¢bagkut:

1. Kualitas pelayanan yang diberikaBnowbay WaterparkKTMII terbukti
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadlepuasan pelanggan
Snowbay WaterparKMIlI dengan nilai t-value sebesar 10.76. Hal unga
berarti kualitas pelayanan yang diberikan dirasakaik sehingga dapat
memuaskan pelanggan Snowbay Waterpark.

2. Kualitas pelayanan yang diberikaBnowbay Waterparkterbukti tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitd@nggan, terbukti dengan
nilai t-value yang hanya (0.15), tetapi mempunyatbungan pengaruh yang
tidak langsung melalui variable kepuasan pelangg@®64). Hal ini
mendukung konsep sebelumnya bahwa kualitas pelayanampunyai
hubungan yang erat dan mempengaruhi kepuasan pealangang pada
akhirnya kepuasan pelanggan mempengaruhi loyditishaml et al, 2009;
(Cronim and Taylor 1992, Fornell 1992, Oliver 198@trick and Backman
2002, Chen 2008, dalam Bahar dkk, 2009).

3. Kepuasan pelanggan yang dirasakan pelan§gawbay Waterparterbukti
berpengaruh secara positif dan signifikan terhatlamlitas pelanggan
dengan nilai t-value sebesar 5.39. Dapat dikathldmva semakin pelanggan
merasa puas, semakin loyal terhadaéipowbay Waterpark MIl. Hal ini
sesuai dengan pernyataan dalam BAB Il yang mengathkhwa “loyalitas
pelanggan merupakan manifestasi dan kelanjutan kdgnuasan pelanggan
dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayaaag yiberikan oleh

pihak perusahaan”.

Saran

1. ManajemerSnowbay Waterparkendaknya menjaga ornamen-ornamen atau
desain fisik dengan baik atau jika terdapat kerasgdada ornamen-ornamen
fisik segera diperbaiki. Hendaknya manajemen melpfgawainya lebih
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peka lagi dalam penanganan keluhan dan masalah tyabgl (bersedia
mendengarkan dan memecahkan masalah yang berkleityan pemakaian
jasa). Selain itu bisa juga pihak manajemen menoczkdn alamat email
ataupun telepon yang bisa dihubungi jika pelanggagm menyampaikan
keluahannya. Karena hal ini juga bisa menjadi massukerguna bagi
pelayanarSnowBay

Manajemen hendaknya menambahan variasi paajfesa yang ditawarkan
baik berupa penambahan wahana baru, penambahasiyanis atau pilihan
makanan pada restoran yang terdapat di déamowbay Waterparkdan
variasitreatmentatau paketreatmentpada spa yang juga terdapat di dalam
lingkungan Snowbay Waterparkatau bisa dikatakan menjadorie stop
waterpark entertainmeht Variasi ini tidak hanya pada jenis layanan atau
pilihan jasa, namun juga pada variasi harga yatagvdrkan.

Pihak manajemen perlu membuat alasan-alasam dapat menarik mereka
untuk datang kembali. Salah satu cara yang meipengliti dapat dilakukan
agar mereka berkunjung kembali adalah dengan méapgak pengadaan
eventataushowdi bulan-bulan tertentu contohnyalentine partypada bulan
februari atausingle-out showseperti hasil analisis unit yang menyatakan
bahwa mayoritas pengunjung adalah wanita dan |jaglgm menikah), atau
pamerarwater sportuntuk pria.

Untuk penelitian berikutnya hendaknya penelabih jeli lagi dalam
merangkai kata-kata dalam kuesioner sehingga mudiatengerti oleh
responden. Bagi peneliti yang hendak menggungkanctural Equation
Modelling (SEM) sebagai alat analisis dalam penelitiannyadalkemya
dipelajari terlebih dahulu secara mendalam.

Bagi penelitian selanjutnya yang terkait dendamlitas pelayanan dan
kepuasan, sebaiknya tidak hanya melihat faktomefakiherja yang dilakukan
oleh pegawai untuk memberikan pelayanan yang bak #&epuasan,
melainkan dapat juga melihat faktor dari sisi mamsgn, apakah telah
membuat pegawai mereka terpuaskan juga. Sehinggd ddihat hubungan
yang menyeluruh antara input yang diterima pegatesiganoutput yang
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diberikan kepada pelanggan. Memperluas objek pgereli dan
memperbanyak jumlah sampel penelitian dapat dilakukntuk mendapatkan

hasil penelitian yang lebih representatif.
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