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Abstrak

Penelitiar ini bernguzn untuk mengetahui den menganalisis pengaruh amaspierte techadap cusfomer
fovaty melalul oy padn penpunjung Trans Studio Bandung. Penelrian i menggunakan SEM dengan
LISREL 8.7, Teknk pengambilin sampel yvang digimakan adslah comemience sompling. Penelitian ind
mengpmakon survel melalal kuesiones. Jumlah sampel schamyak 120 responden. Hasil dan penelitian in
menumjukkan saty dan tga vanabed somagphieric berpenganih terhasdap variabel jo yoatg gesige, dua variabel
ladnya yaitu amibdence dan irrerccnios ddak berpenganih terhadap joy dan fov bepengamib terhadap craio-

Abstract

This research aimed o find cnd analize the inflence of armospheric o customer loveln drough fov
i Trans Sthucio Bavchirg visilors, This researcl wsed SEM widh LISREL 8.7, The saenpling technigie wwead
s eornenience sampiing. This shudy wsed a sirvey Brongh the questionnaive, Number of sample v 120
respoderse. The resedd of this petearch showed thet ong of three amospherle varinbles byfuenced joy
wits desim, b odier variables, far were awibience and ieraction were mor influence fov and jon imgfhe-
ercedd the cruilawer Tovaldty,

Kapwords:  Atswapherls, Jow, Perveption, Ceaowner Lovaly
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PENDAHULUAN

Pariwisata merupakan saloh satu sumber devisa
negara vang sangat polensial dan mempunyvai andil
cubup besar dalem membangun perekonomian Indo-
nesin Pengembangan sekior panwizata yang dila-
kukan dengan baik akan mampu menarik wisala-
wan domestik ataupun wisatawan asing untuk datang
dan melakukan ransaksi seluma berwizata. Hal terse-
but akan mernberikan dampak bagi pemingkatan
pendapatan masyarakat di sekitar daerah wisata sertz
menjadi penerimaan devisa bagi negars Indonesia,

Pada tahun 2012, sektor panwisata diperkirakan
menyumbang devisa negara sebesar 9.07 miliar dolar
AS atau naik 6,7%% dibandingkan tahun lalu (Sekior

- Pamwisatn Sumbangkan Devisa Negam 907 Miliar
Sollar, 2012). Pencrimaan devisa negara dan sektor
servwisata lelah menjadikon pariwisata sebagai sekior
ispatan yang beronentisi ekspor terbesar kelima se-
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telah minyak gas, minyak kelapa sawit, bat bara dan
karet olahan.

Paniwisata merupakan sektor ekonomi vang
menekankan pada layanan hedonik vang dapal
mendorong emosi konsumen (Barsky & Mash, 2002;
Chto & Ritchee, 1996), Dan semua jems lavaman,
maka panwisaia merupakan layvanan yang sangai
bertumpu pada pemberian experience kepada pe-
langgan, karena experience merupakan core pro-
et dari pariwisata (Yuan & Wi, 2008).

Pada dasamya, ada dua wilavah yang telah
diteliti dalam kenteks experience dalam layanan,
yaitl pendekatan eperience dar sisi kogninf dan
pendekatan emosional, terutama dalam menilai efek
dari experience tersebut terhadap vanabel lain (Martin
ef al, 2008). Pendekatan kognitif dianggap kurmng
lepai untuk menjelaskan dampak egerience pada
kepuasan pelanggan (Bagozzi, 1997). Pendekatan
emosional lebih disarankan schagai aliematif peng-
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ganti pendekatan kopnitif. Riset dengan pendekatan
emosional untuk menjelaskan dampak terhadap
kepuasan pelanggan dan mat berperilaku sangat
kurang, oleh sebab it penelitian ini mencoba ber-
kontribusi dengan menggunakan pendelkatan emosic-
nal untuk menjelaskan dampak dan experience
(Bigne' er al., 2005),

Penelitian lain, dalam konteks layanan, lebih ba-
nyak dilakukan di hedang kualitas layanan (Minor e
al,, 2004) dan peran karyawan dalam penghantaran
jasa (Grodnroos, 2001 ), sedangkan peran aspek lain
dalam melahirkan experience jarang ditebiti. Padahal
ada kermungkinan experience konsumen dibentuk dan
atmosfir vang ada di tempat layanan, Heide &
Grenhaug (2006) dalam Slatten er al (2009}
menyarankan perlunya penclitton tentang bagazmana
konstruk  afmospheric mempengarubli experiencs
konsumern,

Trans Studio Bandung adalah salsh satu benfuk
wista buatan di Indonesia beropa taman bermain da-
lam muangan terbesar di dunia vang dikelola obeh
Trans Corp. Trans Studio Bandung adalah taman
benmain di dalam ruangan kedua yang dibangun un-
tuk menyusul kesuksesan Trans Studio Makassar
yvang dibangum pada tabun tahun 2009, Taman wisata
ini terdiri dari dua lantai dan memiliki 20 wahana per-
minnan yang fntests, Trans Studio Bandung men-
ciptakan anmospheric melalui komunikasi visual, pen-
cahayaan, wama dan musik, vaitu dengan membag
wilayvah menjadi tiga zona kawasan dengan konsep
yang berbeda dan sisi desain maupun pencahayaan,
Tiga zona vang ada di Trans Studio Bandung ada-

lah Sl Comvral, The Lose City dan Magic Covmer.

Penelitan i bertujuan untuk  mengetah,
mengamalisis dan membukikin besamya penganah
atmospheric terhadop Jfovalry melalui joy pada
pengunjung Truns Studio Bandung. Diharapan hasil
penemmn ini dapat memberikan manfaat bagi

manajemen Trns Shadio Bandung ataupun untuk pe-
nelitian selanjutnyv

LANDASAN TEORI DAN HIPOTESIS

Atmospheric

Menunit Levy & Weitz (2004). “Atmospheric
refers fo the Design of an emvironment via visual
commmnnicatton, lghiting, colors, msic, and scent &
stimmdare crotonner’s perceptiv aed emotional res-
porses and wlimeely fo affect their behavior, ™
Definist di atas mengartikan afmospheric sehagai
menciplakan suasana melalun komumkasi visual,
pencahavaan, warma, musik dan aroma untuk me-
rangsang persepsi dan respon emosional vang ber-

pengaruh terhadap perilaku pelanggan. Atmosphe-
ric dapat memadi kelebihan dan suato badan usaha,
kan hadan usaha tersebut berbeda dengan hadan usa-
ha lain.

Bitner (1992) dalam Slatten er o (2009 me-
nyatakan bahwa atmogpheric sangat penting untuk or-
ganisasi vang bergemk di bidang kyanan karenn jasa
diprodubsi dan dikonsumsi secara bersamaan. Selain
i, frrospleric juga menentukan bagaimana sebuah
hadan usaha membertkan pelayanan kepada pelang-
gun. Oleh sebab imw, afmospheric haris dirancang
dan disusun sekreatif mungkin entuk menarik pe-
langgan. Menunit Heide & Grenhaug (2006) da-
lnm Slatten ef of, (2009), afmospheric dibagl menjadi
tiga aspek, vaine ambience, imeraction dan design,

Anibience dadefiniskan schagai “Ambience relates
fo cusfomers ' percepiions and experiences of the
background conditions in the emironment, " antinya
pengalaman pelanggan akan kondisi latar belakang
lingkungan tersebut, Kondisi latar belakang yang
dimalksudkan meliputi beberapa elemen seperti suam
(vound), pencahavaan (Mghtl din aroma {soens)
(Milliman, 1986 dalam Slatien ef al, 2009),

Berfokus tentang bagaimana sowd menjadi che-
men yang penting dan pencipisan suasana, Smith &
Cumow (1966) dalam Slatten ef af. (2009 me-
nyatakan “Shoppers spend lesy time in a store when
et i plaved loudly thar when it s plaved soffly.™
Musik berpengaruh pada waktu vang dihabiskan
seseorang & dalam woko, Musik vang berbeds akon
membenkan efek vang berbeda pula pada afmosphie-
ric yang dimsakan oleh pelanggan dan berkaitan crat
dengan penlaku staupun pengalaman vang dimsakan
oleh pelanggan.

Wilson (2003) dalam Slatten ef af. (2008}
mengemukakan "Different hepes of music have
different effects on the perceived atmosphere.”
beda memiliki pengaruh yang berbeda terhadap at-
mosfir vang diresakan. Artinya, dalam upaya me-
ningkatkan atmospéeric yang dirasakan oleh konsu-
men, pemiliban jenis musik vang tepal menjadi per-
timhangan vang penting. Penelitian vang mendukung
pdalah dan Milliman (1986) dalam Slatten & ol
(20097, vang menvalakan bahwa tempo vang berbeda
dari musik vang dimainkan di restoran berpenganuh
terhadap jumlah nota vang diterima oleh kasir,

Lighring adalah fakior pentmg lainnya dalam
membentisk amospheric. Intensitas cahaya, warma, ti-
pe dan penempatan adalah hal pentmg untuk me-
ngembangkan armospherls menjadi menvenangkan.
Menunt Heide & Gromhaug (2006) dalam Slatten ef
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al. (2009) pencahayvaan yang terang akan membentuk
atmospheric yang hidup, sedangkan pencahayaan
vang lehih redup akan memberikan ketenangan. Pen-
cahayasn yang tepat dapat menambahkan keindahan
dari tekstur bangnman dan memberikan kesan yang
baik dan tempat lemsebut. Selain i, afmosphernc
vang baik memberikan relaksasi bagi pelanggan dan
berkaitan erat dengan pengalaman vang dimsakan
oleh pelanggan.

Scent, mennt Mormin & Ratmeshwar (2000 da-
lam Slatten ¢ af. (2009) adalsh “Scew thar is ot em-
aneiting from a particular abject bt iv presens i the
emvironmen’ vange berart aroma Bdak berssal dan
suatu obyek tertenty, tetapi hadir di dalam lingku-
ngan. Aroma dapat mempengaruhi evaluasi pelang-
gan akan sustu lempad, karena aroma berkaitan de-

ngan lingkungan tersebut. Hipotesis vang dapat dir-
nml-.‘anadalah

Hy:  Ambigrce berpenganh positif terhadagp o pada
pengunjung Trans Studio Bandung.

Friterachon menupakan meraksi kKarvawan per-
usahaan dengan pelanggan. Berdasarkan tipenya,
interaksi dibedakan menjadi tga yaitu, (1) self service
ipelanggan saja), (2) layanan mterpersonal (pelanggan
dan karvawan) dan (3) layvanan remote (karyawan sa-
ja). Bitner (1992) dalam Slatten ef al, (2009) me-
nyataban bahwa fakior-fakior sosial memberikan pe-
ngaruh bagi persepst pelanggan akan amospheric su-
afu tempat tertentu. Tingkatan interaksi yang ber-
beda akan memberikan persepsi vang berbeda pula
terhadap persepsi pelanggen pada saat mengunjungs
suanl tempal terentn. Inléraksi yvang mimm dapat
membenkan kesan asing atas suatu tempat vang
terlentu, sedangkan interaksi yang tepat kepada
pelanggan akan memberikan persepsi vang baik
bahwa tempat tersebant sangat bersahabat. Perusahaan
harus memberbkoan pelayanan yang baik, lebih baik
dan memernihi harapan pelanggan. Sebagai contoh
Dizmey melakukan pelatihan kepada karyawan selama
beberapa bulan untuk membenkan pengetahuan
tentang cara karvawan berinteraksi dengan pelanggan
selama berada di tuman bermain.

Kemampuan karyewan untuk memenuhi ke-
butuhan pelanggan atau dalam menghadam kegagal-
an pelavanan sangal berkaitan eral dengan persepsi
pelanggan dan pengalaman yang dimsakan selama
berada di tempat tersebul. Pelayanan karvawan vang
ramiah, sangat membaniu dan selalu tersedia unbuk
membantu pelanggan dapat memberikan kesenangsan
bagi pelanggan. Senyum sederhana dan seorang
karvawan dapat dengan sendinnya menghasilkan
tingkat kepuasan pelanggan yvang lebih tinggi (So-

derlund & Rosengren, 2008 dalam Slatien e al,
2009).

Menurut Oliver (1993) *.. sarisfaction i all
sedient dimensions, requires experience dependency
and imolves emofions. " Kepunsan adaleh dimensi
vang penting, membutuhkan pengalaman dan keter-
libatan emosi. Sehagai contoh interaksi antara pe-
mandu dan pelanggan di area raffing membenkan ke-
tedibatan emosi vang pada akhimya akan menghasil-
kan sebuah kepusasan dari pelanggan,

Memurut penclitian dari Amould and Price’s
{1993 dalam Slatten er af. (2009) interaks antars pe-
mandu (karvawan) dan pelanggan pada saat roffing
terhubung dengan emosi pelanggan, baik emosi
positif maupun emosi negatif. Karyawan harus
menekankan pada penciptaan péngalaman yang
mempengaruhi perasaan positf dan pelanggan seperti
sukacita.

Badan usaha harus bequang untuk menyampai-
kebih daripada ckspetasi pelanggan. Penyampaian k-
vanan dari penyedia jasa kepada pelanggan dapar
dilakukan melalui interaksi antara penyedia jasa dan
pe henunst Bitner (1980) dalam Slatien er
al, (2009} kemarmpuan karvawan untuk merespon
kebutuhan pelangan atay tindakan karyawan tanpa di-
minta berhubungan lungsung dengan perscpsi pe-
Eanggan terhadap karyawan badan usaha tesebut. Se-
makin tinggi kontak dengan pelanggan mika
semikin tingg peluang penjualan {Chase, 1981 dalam
Slanen ef al., 2009,

Badan wsaha sehagai penvedia lavanan memiliki
tujuan untuk membenkan pengalaman yang menye-
nangkan kepada pelanggan ketikn pelanggan meng-
gunakan pelayvanan yang disediakan. Adelmann &
Zanone (1989), Lundqvist & Dimberg (1995) dalam
Slanen ef al. (2009) mengemukakan adanya hubung-
an antara wajah dan suam vang bahagia dan penyedia
layanan terhadap perasaan sukacita pengunjung.
Hipoigsis vang dapal dinemiskan adalah:

Hy  Interaction berpengaruh positif terhadap Jov pa-
da pengunjung Trans Studio Bandung

Design adalah hal yang berhubungan dengan
lingkungan fisik (Bitner, 1992 dalam Slatien er o,
2009). Seperti ambience, design dapat dirasakan
melalu panca indera, hanyva saja design lebih berfo-
kus kepada benda-benda yang terlthat oleh mata dan
inileraksl secan vang dilakukan oleh pelang-
gan, Design sebuah tempat memilik beberapa manfa-
at untuk menciptakan sehuah pengaruh kepada pe-
langgan. Kotler (1973) menyatakan .. the corscious
design of spaace fo creaie certam offect in Roers.”
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Ruangan yang didesain untuk menciptakin penganh
terlentu kepada pelanggan. Desipn mampu menim-
bulkan ketertarikan dan pelanggan untuk datang ke
sehush tempat tertentu. Sebagai contoh fard Rock
Cafe, memberikan design vang berkonsep rock and
roil dengan gitar yang ditanda oleh John Lennon atau
jaket kulit dan Ebvis Presley. Contoh tersebut menun-
jukkan design berpengaruh pada pengalaman pelang-
gan. Design dapat memberikan pengarub kepada pe-
langgan wntek mengingal kermnbali tempat tersebul,
merekomendasikan, datang kembali atan meninggal-
kan tempat tersebut dan tidak akan permah kembali la-

g Secarn khusus, design merupakan fakior yang
sangat penting untuk badan usaha vang menyediakan
pelavanan jasa scperti winter park (Slatten e al,
20019, Badan usaha harus dapat menvediakan desigenr
yvang berpengaruh terhadap pengalaman mereka,
knrena tujuan utama pengunjung adalah untuk men-
dapatkan pengralaman yang menarik dan menyenang-
kan

Pine & Gilmore (19981 dalam Skatten ef al,
(2009) menyatakan “An effecitive phvsical design i
concise, compelling and enpaging 1o ol senses ™
Artinya desain fisik vang efektif adalah desain vang
ringkas, menarik dan mengiksl semua  perasian,
Desipn vang efektf akan dapat mengikat perasaan
seseorang vang melihatmva. Design harus dikelola
dengan baik karena dapal mempenganid  emosi
seseorang, baik emosi positil maupun emost negatil

Penelitian sebelumnya mengenmikakan desig
dapat membangkitkan perasaan emosional seseorang,
Sejalan dengan penelitian tersebut. Wasserman of o,
(2000} dalam Slatten ef of. (29} mengemukakan
*Cowttend that different vestarant layot and interior
dexipn tffuenced civomer” emotion. ™ Artinya fata le-
fak dan desain mtedor vang berbeda dari sebauah res-
toran dapat berpengaruh teshadap emosi pelanggan.
Setiap design vang sengaja diciptakan oleh badan usa-
ha dapat menimbulkan emosi vang berbeda. Sehagai
comtoh Walt Disney vang dikemal dengan oiexim
berkomsep fonsen pada bangunannya dan Sea Wonld
yang dikenal dengan design di dalam laut dapat me-
mimbulkan emosi vang berbeda. Berdasarkan argu-
mentasi tersebut. hipotesis yang dapat dinemuskan
adalah:

Hy. Desten berpengaruh positif terhadap Jov pada
pengunjung Trans Stdio Bandung

Joy

-

Emosi dapat dibasilken dan pengalaman pelang-
gan dan emosi berhubungan langsung dengan perila-
fu pasca pembelinn serta penlaku perencanaan pem-
belian kembals (Westhrook, 1987 dalarm Slatten ef al.,

2009). Menurut Bagozz (1997) dalam Slatten ef o/,
(2009), “Emotions perform different fimctions and
wmemnﬁﬁhanhﬁ:mﬁrwmﬁﬂqgwq:
crsioaner decision moking, " yang berarti emos me-
lakukan fungsi yang berbeda dan beroperasi pada
tingkat vang berbeda tergantung pada tahapan pe-
ngamnbilan keputusan pelanggan.

Secara umum, emosi dibagi menjadi dua ke-
lompok yaitu positif dan neganf (Bagoza o al., 1999
dulam Slatien er o, 2000} Menunut Wright & ol
(2067) dalam Slatten ef al. (2009), oy adslah emoss
vang sangat positif. Adler ef al. (2003} menyata-
kan habwa fovfinl atau kebahaginan berarti feelling
goexd, hendiag fien, hending a good time, atau sesuatu
yang membuat pengalaman yang menyenanghkan.

Hubumgzan positif antara perassan dan lovalitas
despat dilihat dari perilaku seseorang. Hal ini berkaitan
dengan kebinsaan manusia pada saal merespon pe-

rasaan positf vaitu dengan menghindari perisaan ne-
gatif seperti vang dikenwkakan oleh Slatien er all
{2009). Secara spesifik, pemsaan positf seseomng ter-
hubung dengan keputusan pelanggan unfuk tinggal
atan perg, serta keputusan pelanggan untuk melanjut-
kan apa yvang mereka lakukan atan menghentikannya.

Penelitian sebelumnya membuokiikan bahwa a-
darva hubungan antara emosi dan lovalitas. Straoss &
Neuhaus (1997) mengemukakan adanya hubungan
yang positif antara emosi dan perilaku. Sejalan de-
ngan penelitian tersebut, Allen er af (1992) dalam
Slatten et al. {2009 menujukkan pengalaman yang
efekf dapat diysdikan landasan untuk memprediksi
perilaku pembelian, Oleh karena it, badan usaha
dan pelanggan, karena emosi vang positf berkaitan
dengan perilaku pelanggan. Berdasarkan argumentas:
terscbut, dupal dinumuskan hipotesis sehagai berikut:

H; Jov berpengaruh positf terhadap cusromer
tevalty pada pengunjung Trans Studio Bandung

Customer Loyaliy

Menurut Griffin (1995), konsep dani Joyalitas
pelanggan digerakkan oleh perilabu daripada sikap.
Pelanpgan dikatakan loyval apabila pelanggan me-
miliki sikap pembelian secara teratur, Selain it, lo-
yalites mengandung amti kondisi yang melakukan
pembelian Gdak kurmg darpada dua kali stau meng-
gunakan jasa secara terus menenis, Menung Zeithaml
e al, (1996 dalam Skatten er e, [ 2009) whuran lova-
lain dan pujian. sehingga lovalitas pelanggan dapat ju-
ga tunjukkan dengan sikap memberitakan  hal-hal
yang positif akan prodube atan jasa terentu kepada
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orang lain dan mempengaruhi orang lain untuk
mengeunakan produk dan jasa yang sama.

METODE PENELITIAN

Variabel eksogen {evogenomy variable) vang di-
punakan dalam penelitian ini adalah atmospieric, Ar-
munikasi visual, pencabayaan, wama, musik, dan aro-
ma umbuk merangsang persepsi dan respon emosional
vang berpengaruh terhadap perilaku pelanggan. Pada
penetitinn init indikator yang digunakan untuk mengu-
kur atmaspheric, yaitu:

(1) Ambignce adalah suasana yang tercipta dan Trans
Studio Bandung dan dapat dirssakan oleh pengun-
qung. Pengukuran terhadap Ambievoe pada Trans
Studio Bandung ini dilakulon melaln imdikator
yang terdiri dori: (a) Aroma yvang tercium di Trans
Studio Bandung, (b) Pencahayaan Trans Studio
Bandung dan (c) Suam vang terdengar di Truns
Studso Bandung,

(2) Interacrion adalah interaksi yang terjadi antara pe-
ngunjung don karyvewan Trans Studio Bandung.
Interaksi tersebit dapat berupa pemberian infor-
masi dari karyawan kepada pengunjung, sehingga
pengunjung merasa terbantu dengan adamya
informasi-informasi vang di berikan oleh karva-
wan, frteraciion dkur dengan indikator peng-
ukuran sebagai benkut: (a) Pengetahuan karvawan
mengena Trans Studio Bandung, (b} Keramahan
karyawan Trans Studio Bandung dalam melayani,
(ch Kesigapan dan karvawan Trans Studio Ban-
dung membantu pengunjung dan (d) Trans Soudio

(3} Design adalah semiea hal vang berhubungan de-
ngan linglungan fisk Trans Studio Bandung,
Desain berfobus kepada bendabenda vang terlihat
oleh mata, Pengukuran terhadap desiprr diukur de-
ngan indikator pengukuran schagai berikut (a)
Kesesunion dekorasi fistk vang tampak dengan
konsep yang terdapat di Trans Stadio Bandungn
konsep vang terdapal di Trans Studio Bandung.

Vanabel Endogen (endogenors vaviablel vang
digunakan dalam penelitian ini adalah foy dan
crstomer lovaln: Pada penelitian ini indikator yvang
djgumhm untuk mengukur jov dan customer Joalty

l,l]l.k:[l adalah suafu perasaan positif vang dirasakan
oleh sesporang setelah mengalami pengalaman
atau kejadian terfentu. Pengukuran terhadap Joy
pada pengunjung Trans Studio Bandung dilaku-
kan dengan melalui indikator Trans Studio

Bandung vang terdin dan: (&) Permsaan bahagia
selama berkunpung di Trans Studio Bandung dan
(b) Penisaan bersemangat selima berkunjung di
Trans Studio Bandung

(2} Cusiomner Lovalty adalah komitmen vang kuat
dani pelanggan untuk berlangganan kembali atau
melakukan pembelian ulang produk atm jasa
vang disukai secarn konsisten di masa yvang akan
datang, meskipun pengzlruh sifsasi dan usaha-

i umtuk me-

terhadap Cuwsfomer Lovalty pada pengunjung
Trans Studio Bandung dilakukan dengan melalui
ndikator Trans Studio Bandung vang lerdin dan:
(a) Keinginan unnik merekomendasikan Trans
Smdio Bandung kepada orang lain (b) Keinginan
untuk mengatakan hal posinf mengena Trans Stu-
dio Bandung.

Sumber data yang digunakan adaiah dat promer.
Data ind dlpemleh melalui pembagian kuesioner ke-
pada par pengunpung Trans Sudio Bandung. Ams

pengukurn yang digunakan dalam penelitan ind ada-
lah aras interval. Aras inerval adalah aras penguburan

vang memiliki jarak yang sama dan selsih vang jelas
pada skala. Alvernatf jowsban vang disediakan un-
tuk aras interval disusun berdasarkan semericol
soafe yang dilakukan dengan membenkan penilaian
kepada serangkaian pemyataan berdasarkan kata sifat
vang divkur dalam tujuh skala jenjang, seperti;
Sanggt tidak setju | 2 3 4 5 6 7 Sangat Setuju

Angka satn menumjukkan bahwa responden sa-
ngat tidak setuju dengan atmaspéreric vang diberikan
Trans Studio Bandung dan semakin mendekati angka
tujuh, maka semakin sefuju dengan armospheric vang
dibertkan Trans Studic Bandung.

Toarget populasi dalun penelitian ini adalah pe-
langgan vang sedang berkunjung ke Trans Studio
Bandung. Karakteristik vang ditetapkan adalah
pengunjung yang telah mengunjungi Trans Studw
Bandung minimal satn kali dalam tiga bulan terakhir
dan telah mengunjung semun zona di Trans Stdio
Bandung. Dalam penclitian ini, p-eiarlgan popuasi ti-
dak tendentifikasi secars jelas, maka jenis pengambil-
an sampel yang dipilih adalah dengan menggunakan
teknik momprobabiling sampling vaitu conveni-
ence sampling, yaitu teknik pengambilan sampel
vang mengambil elemen-elemen vang termudah
silja.

Pengumpulan data dilakukan dengan membagi-
knn kuestoner di lokasi Trans Studio Bandung selama
tiga hari, Hasil kuesioner kemudian dipilah Tagi untuk
memastikan kesesuaian target karaktenistik vang di-
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inginkan. Hasil kuesioner ini kemudian di mput ke
dalam soffware pengolah stanstik untuk proses uji
validitas dan reliabilitas. Setelah itu proses penger-
jaan steuctural equation model dapat dilakukan.

kan Structural Equation Modelimg (SEM) dengan
menggunakan soffware LISREL 870, Pendekatan

rus sesuai dengan persyaratan dalam metode tersebut.
Jumlah samped yang diambil dalam penelitian ini ada-
kah sebamyak 120 responden karena menurt Hair, e
al (1998) dalam Ferdinand (2002) ukumn sampel
adalah minirmum 100 sedangkan maksimal tidak lebih
dari 400, Sampe] dalam penelitian i adalah 120,

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Drari keseluruhan hasil wi validits dan relabi-
litas menunjukkan bahwa kuesioner vang tefah
dirancang untuk menguji hipotesis kega dalam
penelitian ini telah memenuhi syarat validites dan re-
liabalitas, sehingea kuesioner tshap kedua dopat d&i-
gunakan untuk mendapatkan jumlah sanpel vang te-
lah ditetapkan. Setelah kuesioner dinyatakan valid dan
reliabel, maka penyebaran dianjutkan uniuk men-
dapatkan 120 sampel. Kuesioner tahap kedua di-
bagikan sebamyak 113 kuesioner karena 23 kuesioner
fidak memenuhi karakteristik.

Dan 120 orung vang menjad responden dalam
penelitian ini, diketahui bahwa responden yvang
berjenis kelamin pria sebesar 39,2%, dan berjenis
kelamin wanita sebesar 60.8%. Dan sesi usma 57.5%
memiliki usia 1520 talun, X% memilikn usia 21-25
tabnm, 1196 memilik usia 26-30 tahun dan 2,5% me-
raliki wsia 3 1-35 takwin,

Tabel | memunjukkan rata-rats uniuk variabel
ambience sebesar 55133, Pernyataan ambience
miendapal pendlaian terendah dan figa i adalah A2
dengan nilai mta-rata 5.40. Pernyatan A1 mendapat
peniladan tertingg dengan rata-rata 5.67.

Tabel 2 menunjukkan rata-rata untuk varabel
interaction schesar 5,67, Pemyataan imerocrion men-
dapat penilaian terendah dari empat irem adalah 14 de-
ngan milai rats-rate 564, sedangkan pemvataan 11
mendapat penilaian tertingg dengan mta-rata 5,70,

Tabel 3 menunjuklan mta-ria unbuk variabel
design sebesar 5,315, Pemyataan design mendapat
lai rata-rata 5,31, sedangkan pemyataan D mendapat
penilaian tertinggi dengan rata-rata 5,32,

Tabel 4 menunjukkan rate-rata untuk variabel
Joy sebesar 5,265, Pemyatamn oy mendapat penilaxian

5,24, sedangkan pemyataan J1 mendapat penilaian
tertingg dengan rata-rata 5,29,

Tabel 1. Rekapitulasi Jawaban Responden Viriabel
Ambience

Indi- PFermyataan
katar
A

Mean Stdev

Bebauan vang tercium di dalam 567 1205
Trans Smudio Bandung berpemn

tevhadap pengalasran saya selama
berkumijung di Trans Stdso Ban-

duny

A;  Pencabuysan & delam Trans
Seudio Bamdung berperan ter-
hadap pengalaman saya selama
berkunjung &i Trans Stadio Ban-
iduing

Ay Suarn vang terdengar & dalam
Trans Snedio Bandung berperan

v selama

berkumjung di Trans Studio Ban-

FA0

5AT

dung
Total Mg don Standnr deviasi 35133 11607

Tabel 3. Rekapitulasi Jawahan Responden Variabed
feteraction

Indi- Permyataan Mean  Stadev

kator

I Menurut sayva, staff di Trans St 570 1089
dio Bandung berpengeiahuan has
mengenal Trams Snudio

I Menurut sava, staffdi Trams Sty 568 1012
dio Bandung ramah dalam mela-
vani

I Memmr saya, seaff di Trans S 566 0946
i Bandung skgap dalam mem-
bamtu pengunjung

L Memmut saya, Trans Suadio mem- 564 1,019

ki jumiah saff yung cukup

Total Megn dun St dev 567 10165

Tabel 3. Rekapibolasi Jawaban Responden Variabel

Total Miran dan St dev 5315 1121
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Tabel 5 menunjukkan rata-rata untuk vanabel
crstamer [oyalty sehesar 5,525, Pemyatann customer
loyalty mendapat penilaian terendah dan dua mem
adalah L2 dengan nilai rata-rata 5,52, sedangkan
pernyataan L1 mendapat penilaian tertinggs dengan
rata-rata 5,53

Structural Equation Modeling dalam penelitan
ini menggunakan pendekatan dua tahap, yaitu model
pengukuran dan model struktural. Hasil kecocokan

miodel pengukuran dapat dilihat di Tabel 6.
Tabel 4. Rekapitulasi Juwaban Responden Varisbel Soy
Indi- Pernyvataan Mean  Slalew
kator
1, Savameraa babages selama 529 1219
Yurgjungan saya di Trans
Siudio Bandung
1 Sayn merasa bersensangal 524 1 108
selama kamjungan snm di
_Trans Snudso Bandung
Toital A dan 51 dey 5265 11635

Tabel 5. Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel
Castomrer Lovally

Inalli= Permyataan Mean  Stdev
ator
Ly Sayaakan merckomendasikan 353 0925
Trans Studio Bandung kepada
orang lan
L: Smaakan mengatakan lal-hal 552 1029
positil mengenai Trans Sndio
Bandung kepada orang lain
Total Afeom dan 52 dev 5525 1954

Dapat dilihat dan Tabel 7 balvwa mode] pengu-
kuran ini dapat dikatakan telah 6. Nila RMSEA dan
hasi uji kecocokan juga dapat dikatakan baik karena
0,034 = 0,08 Hal ini berarti tingkat error model
apabila diestimasi dalam populasi culkup rendah.

Nilai sted lnoclimg (stovcdarized Inadimg) dapat
diperoleh secarn langsung dari keluarsn program
LISREL, sedangkan milai erver vang merupakan
measurement @vor untuk setiap indikator juga di-

Tabel 6. Hasil Uji Kecocokan Model Pengukuran

dapatkan dari keluaran program LISREL. Berdasar-
kan hasil pengujian tersebut, diperoleh nilai cosmract
refiahiliny pada semun varabel lebdh besar dan 0.7,
achingga variabe] vang digunakan secara umum su-
dah reliabed.

)
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Tabel 7, Composite Reliablioe

T B G
I 2 "

Ambience 23 529 122 0812596006

St 251 63001 242 0.TIZ4B0247

Dssipm 148 20904 091 0706485485

Sy 147 Llale 091 066

Crastewner 147 L1600 08 0TORMAGE

Laonverlne

Argumen untuk menjelaskan varfance exfrocted
dari iweraction adalah pada penelitian ini, imteraksi
yang diukur adalah interaksi antara karviwan dan pe-
ngunjung, schinggs infensitas dan inferaksi danpada
karyawan sangat berpengaruh. Minimnva interaksi
dapat tefjadi karena banyaknya pengunjung Trans
Studio Bandung pada saat penelitian dilaksanakan.

Uji kecocokan Kriteria Kecocokan Hasil Ketermngan
Chi-Sguare Saarshic Benukuran 100 sampal dengan 200, p == 0,05 G245 Marprivacd Fit
P=0023
RMBEA FMEEA =008 00134 ronend It
GiFf GFE 2090 093 e
CMINIFE CMINTDF =3 1135 renend FIt
CFl CFl=0,5%0 099 Croend T
TLENNFL NNFI =09 098 Crowend Fit
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Tabel 8, Variznacy Extracted

Vartabhel (Eoad Tord  Terror  Varianee

loading) loading’ Extracted

Arrhirace 23 10525 122 0615445732
Interaction 2,51 15815 242 0305226790
LDesign 1,48 1,094 091 (546903007
Jay 1.47 LLOERT 091 0543103881
Cusfommer 1.47  1,0805 091 05425828435
f:_"’.l-'ﬂ'lﬂ-'

Menunut Hatcher dalam Longmo (2007) menyutakan
“The variance extracted estimate fest is conserva-
rive, relighilities can be acceptable even if variance
extracted estimates ave less than 0,50, Pengujian
varignee extracted bersifal konservatif, reliabilitas
dapat diterima bahkan jika variavce extrocted kurang
dan 0,50,
Hasil dari evaluasi mi dapat dilihat pada Gambar
4 dan dirangkum pada Tabel 9 ditambah dengan
asumsi hipotesis-hipotesis dari model penelitian seba-
ai bertkut:
Hy Ambﬂpﬂmﬂimfﬁﬂpm pada
pengunjung Trans Studio Bandung
Hy Interaction berpengaruh ]:u:rsmf terhadap Jfov
pada pengunjung Trans Studio Bandung
Hy Design berpengaruh positif terhadsp Jov pada
pengunjung Trans Studio Bandung
H; Joy berpengaruh positif terhadap Customer
Lovalty pada pengunjung Trans Studio Bandung

Uji hupotesis dilakukan dengan melihat nilai 1 (-
value) untuk setiap koefisien, Nilai r-signifikan
apabila = 1,96 vang berarti hipotesis dapat diterinma,
nilai £ < 1.9 tidak signifikan dan hipotesis ditolak. Uji
hipotesis juga dapat dilakukan dengan melihat
gambar T-vahse, pada Gambar 4 dapat dilihat angka
di bawah 1,96 berarti tidak signifikan dan hipotesis
ditokak.

Berdasarkan uji ¢ pengaruh amblence pada jov
diperoleh nilai sebesar 1.73 yang menunjukkan
artbience idak secars signifikan mempenganihi joy
pada pengunjung Trans Studio Bandung. Hal ini me-
nyatakan bahwa hipofesis | tdak ditenma. Hal ind
berlawanan dengan penelitian yang ada vaitu
“Ambience relates to customers ' pevceptions and
experiences of the backgrownd conditions in the
emdrovement” (Milliman, 1986-dalam Slanen er al,
2009). Ambience berkaitan erat dengan persepsi dan
pengalaman pelanggan akan kondisi latar belakang
lingkungan terschat, Anshionce vang menverangkan
akan menimbulkan sebush perasasn nyaman dan
dengan penelitian tersebut Barsky & Mash (2002),
Ono & Rachie (1996), Ryan (1999) dalam Slatten o
al. (2009) mengatakan bahwa “Customer’ experien-

i
[

cex of atmosphere in hedonic services are also able
to evoke customer’ feelling af joy.” Artinya pe-
ngalaman pelanggan akan atmosfir dan jasa he-
domis dapal membangkitkan perasaan bahagia
pelanggan. Armospheric yang diciptakan melaln
dari pelanggan.

Argumen yang dapat menjelaskan penelitian
adalah ambience yang diciptakan oleh Trans Snadio
Banchng tidak dapat dirssakan secars optimal oleh
pengunjung. Letak Trans Studio Bandung vang be-
rada di dalam ruangan menjadikean pencahayvaan yang
ada terlihat seperti pencahayaan nungan seperti biasa,
don tata letak lampu lebih terfihat seperti desam
neangan. Selain itu, ambience yang hanya dijelaskon
melahi tign faktor yaitu pencahayaan, suara dan
aroma terlalu sedikit unmuk menggambarkan amb-
ence (Slatten e af, 2009), Apabila ada satu faktor saa

vang kumng dan penciptaon ambience pada Tram
Sn:uim Bandung dirasakan kurang efektif karena
terlalu sedikat untuk menggambarkan ambience. Satu
[akior saja yang Gdak dapal diresakan atau disadsn
oleh pengunjung akan berpengarb terhadap kedus
taktor lamnya dan dapat menghasilkan hubungs
yang tdak signifikan.

Imteraction  tidak mempengaruhi Joy secans
signifikan pada pengmnjung Trans Studio Bandung
sehingpa hipotesis 2 tidak diterima. Hal ini berls-
wanan dengan penelitian yang ada vaitu “Prevos
research finks gervice providers” smilling faces and
happy voices to the inducement of fov" (Adelmann &
Zanonc, 1989; Lundgvist & Dimberg, 1995). Pe-
nclitian sebelumnya mengemukakan adanys
hubungan antara wajah dan suara yang bahagis des
penyedsa jasa memberikan pengaruh terhadap perss
an sukacitn pengunjung. Penelitian lain mengermks-
kan semyum sederhana dan seorang kKarvawan daps
E:Innggm}mgl:bﬁﬁnggi{ﬂuch‘huﬂ&ﬂmnm

Ammn:.mngdapﬂ menjelaskan hal ini adabe
interaksl terhadap Imtﬁhimam hamya sehatas infes-
aksi antara karyawan dan pengunjung. Interaks
antara karyowan dan pengunjung digambariss
melahy pengetabuan, kesigapan dan ketersediman des
staff’ Trans Studio Bandung. Selain interaksi antes
karyawan dengan pengunjung masth ads bemk
interaksi lain, yaitu interaksi antar pengunjung ( Gross
& Fisk, 1997). Interaksi ini tidak diukur dalss
penelitian ini, sehingga mungkin menghas
hubungan vang tidak sipnifikan.

Design socara signifikan mempenganhi jos
da pengunjung Truns Studio Bandung. Hal m
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dengan peneliian yang ada, yartu Mehmbian and
Russell (1974) dalam Skatten e af. (2009) menyim-
pulkan bahwa desan mendorong seseormng untuk
tetap finggal atau meninggalkan suam fempal lerienn.
Sejalan dengan penelitian di atas, Wasserman e af,
(2000) dalam Slatten er af, (2008) mengemukakan
babwa desain interior dan tata letak vang berbeda da-
pat mempenganihi perasaan emosional pelanggan.
Desain yang ada di Trans Studio Bandung
vang ada & Trons Studio Bandung. Desam vamg ada
di Trans Sudio Bandung terbag menjadi tiga konsep
dan didubung dengan amsitekiur serta omamen fisik
mmﬂdmgank@p:p:ﬁﬁmimmymm.
oy secara signifikan mempengani - custiomer
tovalty pada pengumjung Trans Studio Bandung. Hal
mi sejolan dengan penelitan  sebelumnva  yang
membuktikan adanya hobungan antaa emosi dan
leyalitus pelanggan. Westhrook (1987) dalam Slatten
e al, (2009} menyatakan babwa emosi dihasilkan dari
pengalaman pelanggan dan berpengaruh secara
langsung terhadap perilaku pasca pembelian seperti
repcana pembelian kembali. Sejalan dengan peneli-
tian yang dilakukan oleh beberapa peneliti seperti
Westhrook (1987) dan MNeuhaus (1997) dalam Slatten
ef of. (2009) melaporkan adanya hubungan yang
sigmifikam antara emosi dan loyalitas.

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitan dan pengujian seca-
ra statistik yang dilakukan, maka dapat diperoleh ke-
simpulan balwa dan empat hipolesis yang dikemn-
bangkan terdapat dua vang terbukn dan dua vang 6-
dak terbukt, Beribut ini adalah penjelasannyva secam
spesifik:

a. Terdapat pengaruh secara odak signifikan aemfn-
enice werhadap joy pada pengunjung Trans Sudio
Bandung.

b. Tendapat pengansh secara tidak signifikan ineero-
tion lerthadap jov pada pengunjung Trans Studio
Bandumg,

0. Terdapat pengaruh secam signifikan desiger terha-
dap joy pada pengunjung Trans Studio Bandung.

d. Terdapat pengaruh secarn signifikan jov terhadap
etctomer fovaln: pada pengunjung Trans Studio
Bandung.

Meskipun delam penelitian mi hanya dua hi-
potesis yang terbukii, namun model yang ada telah
rienggimbarkan hasil data yang ada di lapangan. Hal
it terbikn dan pengujian pocckess of A vang me-
nungukkan kesesuaian model terhadzp data dapaz di-
kentakonn bak.

Penclitian ini membawa implikasi bag pengem-
bangan teori vang menjelaskan tentang peran atmios-
pheric dalam experience konsumen,
Berdasarkom hasil penelitian ind, ambience tidak se-
cara signifikan berpengaruh terhadap fov. Hal ini ber-
boda dengan peneliian Milliman (1986) dalam Skat-
bem e il { 2009 yaitu amibience relales o customers '
prercepriones and experiences of the backgromd coni-
fiews in the environrment yang artinya aemhience ber-
kaitan eral dengan persepsi dan pengalaman pe-
langgan akan kondisi latar belakang lingkungan tee-
sebut. Ambience yang baik akan menghasilkan
persepsi seria pengalaman yang menyenangkan dan
dapat membangkitkan perasaan bahagia.

Hasi] penelitian i menunjukian bahwa interoc-
Hai ini berfawanan dengan penelitian (Adelmann &
Zanonc, 1989; Lundgvist & Dimberg, 1995) dalam
vaity sevvice providers ' smilling faces and happy
veroes Fo e incicement of fov, Artinva adanya hu-
bungan antars wajah dan suara yang bahagia dari pe-
nyedia jusa dengan perasaan sukacita. Apabila pe-
nyedia lavanan jasa memiliki pelayanan yang posi-
tf dan menyenangkan maka perasaan pengunjung

Penelitian ini menunjukkan balwa desim ber-
pengaruh terhadap joy. Hal ini didukung olch pene-
litian Wisserman & af (2000) dalam Slatten ef af.
(2008 vang mengemuikakan bahwa desain interior
dan tata letak yang berbeda dapat mempengaruhi
perasaan emosional dan pelanggan. Emosional pe-
fanggan yvang dimaksud dalam penelitian ini adalah
v, Desige merupakan faktor penting untuk mem-
bangkitkan kebahagizan dan penpunjung. Karena de-
sam yang tepat akan memberikan penganih positif ke-
pada perasaan emosional pengunjung.

Hazil peneliftan menunjukkan babwa joy ber-
pengarh positif terhadap costumeer fovaln. Hal ind
sejalan dengan penelittan dani Westbrook (1987)
dalam Slatten e af, (2009) yang menyatakan hahwa
emosl dihasilkan dar pengalaman pelanggan dan ber-
pengarsh secara langsung terhadap perilaku pasca
pembelian seperti rencana pembelian kembali
Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
beberapa peneliti seperti Westbrook (1987) dan
Meuhaus (1997) dalam Slatten et af. (2009) mela-
porkan adanya hubungan vang signifikan di antara
valty digambarkan melalui keinginan pengunjung un-
tuk berkata positf tentang Trans Snadio Bandung dan
atny merekomendasikan Trans Studio Bandung kepa-
da orang k.

Berdasarkan penclitian ini, terlihat mmbierce dan
imteraction tidak terbukti mempengaruhi vanabel joe
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55133 dan sodal mreaer variabel fmteraction schesar
5,67 yang berarti ambience dan imreraction yang ada
di Trans Stadio Bandung dipersepsikan haik oleh pe-
ngunjung, namun kurang dapat dirasakan oleh pe-
Trans Studio Bandung tidak berpengaruh terhadap jov
dari pengunjung.

gecam signifikan tethadap varabel jo. Desien mer-
pakan fasilitas fisik yang dapat dilibat dan dimsakan
oleh pengunjung. Semakin baik design suatu termpat,
semakin jelas konsep vang dapat dirasakan oleh pe-
ngunjung. Dilthat dan fofal mea vanabel design se-
besar 5315 vang berarti design dari Trans Studio
Bandung dipersepsikan sesuai dengan konsep yang
ada. kesesusian denign dar masing-masmg konsep
dapat dilihat don dirasakan oleh pengunjung sehingpa
design Trans Smdio Bandung dapat berpengaruh
terhadap foy.

Berdasarkan pemelitian ini Jov berpengarub sig-
nifikan terhadap cosmmer lovalty. Joy yang dimsakan
oleh pengunjung mendorong timbulnya costaner fo-
wueriry. Semakin nnggi fov vang dirasakan oleh pe-
dasikan Trans Studio Bandung kepada orang lain.

Berdasarkan hasil penelibian dijelazkan nilai
mean dari A2 (Lighting) mendapat penilaian te-
rendsh, yang berarti Trans Studso Bandung perlu le-
bih meningkatkan pencahayvaan vang ada di Truns
Studio Bandung. Peningkatan pencahayaan dapat
dilakukan dengan menambah varian dan wama
lampu, miensitas cahaya, jenis lampu dan tada lemak
lampu yang ada,

MNilad mean dani 14 { Knowladge) mendapat pens-
laian terendal, vang berarti Trans Studio Bandung
perlu lebih meningkatkan pengetahuan dan staff

Trans Studio Bandung. Meningkmkan pengetahuan
dari staff Trans Studio Bandung dapatl dilakukan

dengan melakukan fraining secara berkala kepada
seluruh siafl Pentingnya Traiming bagi Staff Trans
Studio Bandung dikarenakan Trans Studio Banndung
selalu mengadakan promo vang berbeda setiap bulan-
nya sehingga staff harus selalu updare krowledpe
mengenai informasi dan promo-promo ban setiap
bulan. Selain meningkatkan kemampuan staff, pe-
ningkatan pengetahuan dari staff hanus diiringi de-
ngan sikap vang lebih interaktif antara staff dan pe-
FUgLITUME,

Berdasarkan hasil penelitian  dijelaskan  nilai
rrea dori D2 (Arsteltur) mendapat penilaian teren-
dah, yang berarti Trans Studio Bandung perlu lebih
meningkatkan kesesuadan arsitektur dengan setiap

#ona yang ada di Trans Stedio Bandung, Hal ini dagat
dilakukan dengan cara memperjelas konsep sctiap
zona dengan arsitektur yang lebih mendukung konsep
yang ada.

Trans Smdio Bandung perlu lebih meninglkatkan
perasaan bersemangat dari pengunjung Trans Studio
Bandumg, karena berdasarkan hasil penelitian dijelas-
kan nilai mean dan 12 mendapat penilaian terendah,
Hal ini dapat dilakukan dengan memilh jenis musik
vang tepat untuk memacu adrenalin don menambah
wahana vang lebih menark atau dengan memambah-
kan lampu vang memiliki efek cahaya sesusi dengan
ritmie musik vang dimainkan.

Bekomendas vang diberikan adalah perlu di-
tamhahkan pengukuran dan Asmospheric. Penelitian
ini hanya menggunakan satu jenis indemksi saja untuk
menjudi konsirak dari Ammospheric. Selain interakes
vang terjadi antara service peondtder dan pengunjung
masth adn bentuk interaksi lain yang dapat dijadikan
pertimbangan sebagai konstrak dari variabel Afmos-
Phevic yaim Interaks: antar pengunjung,
selanjuimya adalah menambahkan indikator bagi va-
riabel customter lovalty, karena pada penclitian
wkuran untuk loyalitas pelanggan hanya scbatus ke-
kan), sehingga dipenelition selanjutnya direkomenda-
sikan penclii umtuk menambahkan satu indilator
tambahan vaitu kunjungan kembali sehagai indikator
dan vanbel crstoner loyalny.
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