Journal of Applied Business and Economics Vol. 3 No. 1 (Sept 2016) 19-25

ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PENGUNJUNG TERHADAP
LAYANAN REKREASI DUNIA FANTASI PT TAMAN IMPIAN JAYA
ANCOL JAKARTA UTARA

Oleh:

Resty Nidya Astuti'
Akhmad Sefudin®

Program Studi Pendidikan Ekonomi
Fakultas llmu Pendidikan dan Pengetahuan Sosial
Universitas Indraprasta PGRI

Email:
azure_resty@yahoo.com’;
sefudinakhmad@gmail.com2

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan kepuasan
pengunjung yang berekreasi di Dunia Fantasi PT Taman Impian Jaya Ancol,
Jakarta Utara, selain itu penulis berharap agar pembaca lebih dapat mengetahui
bagaimana kepuasan pengunjung terhadap layanan rekreasi Dunia Fantasi PT
Taman Impian Jaya Ancol Jakarta Utara. Penelitian ini bersifat kualitatif dengan
pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang
disebarkan kepada pengunjung sesuai dengan keadaan subjek yang sebenarnya,
metode rentang skala untuk mengetahui kualitas pelayanan dan metode analisis
GAP untuk mengetahui kepuasan pengunjung. Setelah penulis mengetahui
kepuasan pengunjung terhadap layanan rekreasi Dunia Fantasi akhirnya penulis
menarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan yang ada di Dunia Fantasi sudah
sangat baik, kualitas pelayanan yang sudah sangat baik membuat pengunjung
merasakan sangat puas karena telah berekreasi di Dunia Fantasi.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pengunjung, Dunia Fantasi

A.  PENDAHULUAN

Taman Impian Jaya Ancol atau biasa disebut Ancol adalah kawasan wisata
terpadu yang dikembangkan oleh PT. Pembangunan Jaya Ancol Tbk yang
menyediakan banyak pilihan bagi masyarakat untuk berekreasi. Dengan
kepemilikan saham 72% oleh Pemda DKI Jakarta dan 18% oleh PT.
Pembangunan Jaya Ancol dan 10% oleh Publik (masing-masing dibawah 5%
kepemilikan), Ancol selalu berupaya memenuhi berbagai kebutuhan masyarakat
dibidang wisata dan rekreasi. Daya pikat ancol memancar dari berbagai destinasi
wisata yang dimilikinya. Sesuai namanya, Taman Impian, sejumlah wahana di
ancol menawarkan pengalaman ala dunia mimpi. Beberapa produk rekreasi yang
ditawarkan dan telah dikenal oleh masyarakat pada umumnya adalah Taman
Pantai, Dunia Fantasi, Atlantis, Seaworld, Gelanggang Samudera, Pantai Seni.
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Sedangkan Produk Resort yang ditawarkan yakni Putri Duyung, Pulau Bidadari,
dan Marina.

Dunia Fantasi sebagai salah satu unit rekreasi unggulan yang dimiliki oleh
Taman Impian Jaya Ancol adalah salah satu destinasi yang banyak dikunjungi
oleh masyarakat baik dari daerah Jakarta maupun di luar Jakarta, dari segala
golongan usia dari anak-anak hingga dewasa, baik keluarga maupun muda-mudi.
Dengan karakteristiknya sebagai theme park, Dunia Fantasi yang sering disebut
Dufan, berhasil menjadi salah satu ikon wisata dan rekreasi penting di Jakarta.

Dari segi bisnis, untuk dapat bertahan dan unggul dalam persaingan
kompetitif di tengah kemunculan-kemunculan pemain baru, dan kebutuhan
pelanggan yang terus berubah, diperlukan langkah dan strategi pemasaran yang
efektif. Diperlukan adanya nilai tambah untuk dapat terus unggul dalam
persaingan dunia bisnis. Sebagai destinasi wisata dan rekreasi unggulan yang
produk utamanya adalah jasa, menciptakan pengalaman dan juga kualitas
pelayanan (Service Quality) yang terbaik adalah hal yang sangat penting dalam
meraih kepuasan pengunjung.

B. KAJIAN PUSTAKA
Pemasaran

Menurut Doyle (2011) definisi pemasaran adalah proses manajemen untuk
mencari keuntungan maksimal bagi pemegang saham dengan mengembangkan
dan mengimplementasikan strategi untuk membangun hubungan kepercayaan
dengan pelanggan melalui cara penciptaan nilai pelanggan yang tinggi dan
keunggulan diferensiasi secara berkelanjutan.

Kualitas Pelayanan

Menurut Wyckof (1988) “Kualitas jasa adalah tingkat keunggulan
(excellence) yang diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan”

Kepuasan Pelanggan

Definisi menurut Kotler (1997) “Kepuasan merupakan tingkat perasaan di
mana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang
diterima dengan yang diharapkan”.

C. METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode kualitatif dengan
pendekatan deskriptif. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner yang
disebarkan kepada pengunjung sesuai dengan keadaan subjek yang sebenarnya,
metode rentang skala untuk mengetahui kualitas pelayanan dan metode analisis
GAP untuk mengetahui kepuasan pengunjung.

20



Journal of Applied Business and Economics Vol. 3 No. 1 (Sept 2016) 19-25

D. HASIL DAN PEMBAHASAN
Kualitas pelayanan yang diberikan Dunia Fantasi Kepada Pengunjung

Kualitas pelayanan yang diberikan Dunia Fantasi kepada pengunjung, dapat
diambil dari kelima indikator yang terdapat pada kuesioner yaitu meliputi Wujud
Fisik (Tangible), Kehandalan (Reliability), Ketanggapan (Responsiveness),
Jaminana dan Kepastian (Assurance) dan Empati (Empathy). Untuk unsur kualitas
pelayanan di atas dapat diambil sebanyak 14 butir pernyataan terdapat pada
kuesioner yang telah disebarkan.

XX
Rata — rata () = —
n
5.809
Rata — rata () = ——
100

Rata — rata (¥) = 58,09

Untuk mengetahui kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dunia Fantasi,
maka perlu dibuat rentang skala. Adapun rentang skala yang digunakan yaitu :

Rangking tertinggi

kala =
swad Jumlah kelas vang dibentuk

Jumlah Skala Likert yang dibentuk kualitas pelayanan sebanyak 5 (lima)
kelas. Untuk rangking tertinggi diperoleh dari jumlah pernyataan yang diambil
untuk menjawab rumusan masalah ini yaitu 14 pernyataan, kemudian dikalikan
dengan skor tertinggi pada pernyataan yaitu 5. Jadi untuk rangking tertinggi
sebesar 70.

70
skala = ? = 14

Setelah skala diketahui, kemudian dibuat rentang skalanya:

Sangat
Tidak Baik kup Baik Baik Baik
Tidak Baik idak Bai Cukup Bai ai Sangat Bai

R SN SR SR

0 14 28 42 56 70

Penilaian Responden terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh Dunia
Fantasi dapat dilihat pada Tabel 1 dibawah ini:
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Tabel 1.
Penilaian Responden terhadap Kualitas Pelayanan
yang Diberikan Dunia Fantasi

KETERANGAN  RESPONDEN PERSENTASE
Sangat Tidak Baik 0 0
TidakBaik 0 0
CukupBaik 0 0
Baik 40 40%
SangatBaik 60 60%
Total 100 100%

Sumber: Data primer yang diolah, 2016

Tingkat kepuasan pengunjung terhadap layanan rekreasi Dunia Fantasi
a.  Bukti Fisik (Tangible)
Tabel 2.
Bukti Fisik (Tangible)
VARIABEL PRESEPSI EKSPETASI GAP

X, 4.16 4.36 0.2

X, 4.19 4.16 0.03

X3 4.28 4.25 0.03

X, 4.08 4.29 -0.21

TOTAL -0.35

Sumber: Data primer yang diolah, 2016
0,35
NilaiGAPrata — rata = — = —0,087
b.  Kehandalan (Reliability)
Tabel 3.
Kehandalan (Reliability)

VARIABEL PRESEPSI EKSPETASI GAP
Xs 4.25 4.36 -0.11
Xs 4.18 4.15 0.03
X7 4,18 4.15 0.03
TOTAL -0.05

Sumber: Data primer yang diolah, 2016

0,5
NilaiGAPrata — rata = — 3 = —0,017
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C. Ketanggapan (Responsiveness)

Tabel 4.
Ketanggapan (Responsiveness)

VARIABLE PRESEPSI EKSPETASI GAP

Xsg 3.93 3.91 0.02
X 4.23 4.19 0.04
Xio 4.03 4.05 -0.02
TOTAL 0.04

Sumber: Data primer yang diolah, 2016
0,04
NilaiGAPrata — rata = T = 0,013

d.  Jaminan dan Kepastian (Assurance)

Tabel 5.
Jaminan dan Kepastian (Assurance)

VARIABEL  PRESEPSI EKSPETASI  GAP
X1 4.11 4.09 0.02
X1 4.21 4.13 0.08
TOTAL 0.1

Sumber: Data primer yang diolah, 2016
0,1
NilaiGAPrata — rata = > = 0,05

e.  Empati (Empathy)

Tabel 6.
Empati (Empathy)
VARIABLE  PRESEPSI EKSPETASI  GAP
X1s 4.25 4.16 0.09
X 4.01 4.06 -0.05
TOTAL 0.04

Sumber: Data primer yang diolah, 2016
0,04
NilaiGAPrata — rata = = = 0,02

E. SIMPULAN

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pendapat pengunjung terhadap
kualitas pelayanan Dunia Fantasi sudah baik, hal tersebut terlihat dari hasil
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pendapat pengunjung sebanyak 40% berpendapat baik, 60% berpendapat sangat
baik.

Hasil perhitungan dari tingkat kepuasan pengunjung terhadap layanan
rekreasi Dunia Fantasi berdasarkan dari kelima indikator menunjukan bahwa
indikator Tangible (Bukti Fisik) pengunjung sangat puas terhadap fasilitas yang
menarik dan sarana prasarana yang nyaman bagi pengunjung, sedangkan
pengunjung merasa kurang puas terhadap keamanan wahana permainan dan
penampilan karyawan Dunia Fantasi. Indikator Reliability (Kehandalan)
pengunjung sangat puas terhadap sistem antrian yang sudah tertib dan karyawan
yang tidak mengharapkan sesuatu atas jasa yang telah diberikan, sedangkan
pengunjung kurang puas terhadap pelayanan karyawan yang tidak cepat dan
masih berbelit-belit. Indikator Responsiveness (Daya Tanggap) pengunjung sangat
puas terhadap karyawan yang cepat tanggap terhadap kebutuhan pengunjung,
informasi yang jelas dan mudah dipahami oleh pengunjung, sedangkan
pengunjung kurang puas terhadap karyawan yang tidak sigap dalam kebutuhan
pengunjung. Indikator Assurance (Jaminan) pengunjung sangat puas terhadap rasa
aman dan keselamatan bagi pengunjung dan karyawan yang professional dan
Indikator Empathy (Kepedulian) pengunjung sangat puas terhadap sambutan yang
ramah oleh karyawan, sedangkan pengunjung merasa kurang puas terhadap
karyawan yang tidak memberikan perhatian secara individual (Customize).
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