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Abstract

The DKI Government is trying to increase the number of visitors to the Thousand Islands tourist by
increasing various facilities and infrastructure through online and of line services.To get to know about the
performance of Wisata kepulauan seribu pulau Untung Jawa the hypotheses that need to be answer are
(1) the influence of service quality toward loyalty (2) the influence of brand image toward loyalty (3) the
influence of trust toward loyalty and (4) the influence of web marketing mix toward loyalty. The study
design used is a combination of verificative statistic and descriptive statistic, while research method used
is survey approach, data are collected questionnaire with a total of 150 respondents Untung Jawa tourists.
Sampling technique is done by purpose sampling . The method of analysis uses descriptive statistic average,
and SEM method by using software Lisrel. The result show on the descriptive analysis toward the variable
used is positive and some are negative. The SEM result analysis toward the hypothesis test based on
imphirical data of 4 hypotheses proven are service quality is proven to be significantly influence loyalty ,
brand image is proven to be significantly influence loyalty and trust is proven to be significantly influence
loyalty , and web marketing mix is proven to be significantly influence loyalty .
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Abstrak

Pemerintah DKI berupaya meningkatkan jumlah pengunjung wisata Kepulauan Seribu dengan menambah
berbagai sarana dan prasarana melalui layanan online dan of line. Untuk mengetahui kinerja Wisata
kepulauan seribu pulau Untung Jawa hipotesis yang perlu dijawab yaitu (1) pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas (2) pengaruh citra merek terhadap loyalitas (3) pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas
dan (4) pengaruh bauran pemasaran web terhadap loyalitas. Rancangan penelitian yang digunakan adalah
kombinasi statistik verifikatif dan statistik deskriptif, sedangkan metode penelitian yang digunakan adalah
pendekatan survei, pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan jumlah responden wisatawan
Untung Jawa sebanyak 150 orang. Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan purpose sampling.
Metode analisis menggunakan statistik deskriptif rata-rata, dan metode SEM dengan menggunakan
software Lisrel. Hasil menunjukkan pada analisis deskriptif terhadap variabel yang digunakan ada yang
positif dan ada yang negatif. Analisis hasil SEM terhadap pengujian hipotesis berdasarkan data imphiris dari
4 hipotesis terbukti kualitas pelayanan terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas , citra merek
terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dan kepercayaan terbukti berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas , dan bauran pemasaran web terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas . terbukti
secara signifikan mempengaruhi loyalitas .
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PENDAHULUAN

Kepulauan seribu merupakan gugusan kepulauan yang terletak di sebelah utara Jakarta,
tepat berhadapan dengan teluk Jakarta. Jumlah pulau itu hanya sekitar 342 pulau, termasuk
pulau-pulau pasir dan terumbu karang yang bervegetasi maupun yang tidak.
Pulau pasir dan terumbu karang itu sendiri berjumlah 158. Tidak semua pulau yang termasuk
didalam gugusan kepulauan Seribu didiami manusia. Sebagaimana banyak pulau-pulau lainnya
di Indonesia, sebagian besar pulau di Kepulauan Seribu tidak berpenghuni. Gugusan kepulauan
seribu memiliki potensi yang tidak kecil untuk pengembangan berbagai macam industri, antara
lain pertambangan, perikanan serta yang paling utama ialah pariwisata (geogle com).
Pemerintah berencana menjadikan Kepulauan seribu masuk dalam 10 distinasi wisata dengan
target 2 juta kunjungan wisatawan setiap tahunmya. Pada tahun 2017 wisatawan yang datang
berkisar 400.000 dan tahun 2018 yang datang berkisar 430.000 wisatawan yang berkunjung
ke Kepulauan Seribu masih jauh dibawah target ( Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Kepulauan
Seribu 2018 )

Wisatawan hampir merata berkunjung ke sejumlah pulau permukiman seperti pulau Pramuka,
pulau Harapan, pulau Untung Jawa, pulau Tidung dan pulau Resort, Kepulauan Seribu menjadi
salah satu tujuan wisata bahari yang cukup seru untuk disambangi ketika musim liburan tiba.
Para warga Jakarta, Tangerang dan sekitarnya bisa menghabiskan masa liburan mereka dengan
berwisata laut, wisata alam dan juga wisata sejarah. Kepulauan seribu memiliki seratusan buah
pulau, salah satu pulau yang sangat menarik untuk dikunjungi adalah Pulau Untung Jawa. Pulau
yang satu ini menawarkan panorama pantai yang eksotis dengan jarak tempuh yang tak jauh
dari Ibukota.

Pengelolaan wisata kepulauan seribu masih terpisah, pisah . Menuju Kepulauan Seribu
menggunakan kapal motor dari Marina Ancol , Muara Karang dan beberapa tempat lainnya. Hotel
yang berada dikepulauan seribu dikelola oleh beberapa pihak swasta. Kuliner yang ada disekitar
sana dikelola oleh penduduk setempat. Pemesanan tiket menuju kepulauan seribu dapat
dilakukan dengan of line langsung di Marina Ancol saat mau berangkat dengan kapal motor. Para
wisatawan yang berkunjung kesana sangat terkesan dengan keindahan alamnya dan objek objek
wisata yang ditawarkan merupatkan citra bagi wisata kepulauan seribu. Kepulauan seribu sudah
dipercaya menjadi tempat yang bisa diandalkan untuk menenangkan pikiran memberikan
relaksasi kepada wisatawan yang berkunjung kesana. Berdasarkan fenomena diatas maka
penelitian ini berjudul Pengaruh Kualitas Layanan, Citra merek, Kepercayaan dan Bauran
Pemasaran Web terhadap Loyalitas Wisata kepulauan seribu pulau Untung Jawa.

TINJAUAN LITERATUR
Loyalitas

Gremler dan Brown (1996) dan Oliver (2007) menyatakan loyalitas merupakan gambaran derajat
perilaku pelanggan dalam melakukan pembelian ulang terhadap layanan perusahaan, memiliki
kecendrungan sikap positif terhadap perusahaan tersebut. Untuk mengukur loyalitas melalui
indikator yaitu kognitif loyalti, affektif loyalti, konotatif loyalti, dan action loyalti (Chandhuri dan
Holbrook,2001; Akram ., 2010; Han et a/.,, 2008)
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Kualitas Layanan

Gronroos (1984) menyatakan kualitas layanan merupakan hasil proses evaluasi pelanggan
dengan membandingkan antara harapan pelanggan dengan kinerja layanan yang pelanggan
terima dan pengalaman layanan masa lalu, di mana layanan yang dirasakan sebagai hasil
penilaian pelanggan terhadap layanan. Indikator kualitas layanan yang digunakan yaitu andalan
, responsif , jaminan , empati dan phisik ( Parasuraman et al. ,1988 ; Zhicheng , 2012).

Citra merek

Citra merek adalah persepsi pelanggan terhadap asosiasi brand yang ada dibenak
pelanggan, bagi sebuah perusahaan sangat penting jika citra merek yang terbentuk dibenak
pelanggan adalah didasari oleh pengalaman pelanggan dalam mengonsumsi layanan perusahaan
(Kapferer, 2004). Dimensi Citra Merek yang digunakan dalam penelitian ini yaitu korporat
identitas, reputasi , jasa yang dilakukan , lingkungan fisik , dan kontak person (Kapferer ,2004).

Kepercayaan

Anderson dan Rust (1997) mengemukakan kepercayaan sebagai kredibilitas perusahaan
berdasarkan seberapa jauh pelanggan mempercayai janji perusahaan, karena pelanggan
mengharapkan perusahaan jujur dan dapat diandalkan. Indikator kepercayaan yang digunakan
dalam penelitian ini adalah kebajikan , kredibilitas dan kejujuran Anderson dan Rust (1997)

Bauran Pemasaran Web

Bauran Pemasaran Web adalah melakukan strategi pendekatan melalui proses
perencanaan pemasaran secara integral, pada tingkat yang berbeda, yaitu tingkat strategik,
tingkat operational dan tingkat organizational ( Efthymios, April 2002). Indikator bauran
pemasaran web yang digunakan dalam penelitian ini adalah scope, site, synergy dan system (
Efthymios, April 2002).

Konsep Penelitian

Sesuai dengan kontek penelitian ini , maka model konseptual penelitian yang diajukan adalah
Pengaruh kualitas layanan, citra merek, kepercayaan dan bauran pemasaran web terhadap
loyalitas.
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Gambar 1. Model Konseptual

Hipotesis Penelitian

H1 = Perpengaruh positif kualitas layanan terhadap loyalitas
Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas

H2 = Pengaruh positif citra merek terhadap loyaltas

Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas

H3 = Perpengaruh positif kepercayaan terhadap loyalitas
Pengaruh Bauran Pemasaran Web terhadap Loyalitas

H4 = Pengaruh positif Bauran Pemasaran Web terhadap loyaltas
Metodologi Penelitian :

Disain penelitian ini adalah gabungan penelitian verifikatif dan penelitian deskriptif
dengan menggunakan metode survey dalam bentuk metode kualitatif dan metode kuantitatif
( Sugiono ,2010) . Kolekting data dengan menggunakan kuesioner , tehnik sampel yang
digunakan metode purpose sampling (Sugiono, 2009) yaitu sudah berkunjung lebih dari 1 kali

dalam tiga tahun terakhir. Respondennya sebanyak 150 orang vyaitu wisatawan yang
berkunjung ke Wisata kepulauan seribu pulau Untung JawaPnelitian dilaksanakan pada bulan
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Pebruari 2020 . Alat analisis yang digunakan untuk variabel-variabel penelitian ini menggunakan
nilai rata-rata , presentase statistik , dan analisis pengaruh antar variabel menggunakan Structural
Equation Model ( SEM) dan lisrel 8.8. (Hair, 2010) .

Hasil Penelitian :
a. Deskriptif Analysis

Rata-rata hasil tanggapan responden menilai kualitas layanan, dan loyalitas
masih bermasalah , sedangkan bauran pemasaran web sudah baik.

b. Analisa pengaruh antar variable

1. Imperical model (fit) sesuai dengan teori (Hair,2010), hasil tes sesuai dengan
model dari 8 indek, tujuh masuk katagori fit (RMSEA, RMR,NFI, GFI, CFI,IFI,RIF )
dan dua marjinal fit indek (RMR dan AGFI)

2. Hasil keluaran computer terhadap tes hipotesis pengaruh kualitas layanan dan
bauran pemasaran web terhadap loyalitas terlihat pada Gambar 2 ,3 d
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Gambar 2: Koefisien Jalur Pengaruh Kualitas Layanandan Bauran Pemasaran Web terhadap
Loyalitas
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Gambar 3: T- hitung Pengaruh Kualitas Layanan dan Bauran Pemasaran Web terhadap
Loyalitas
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Gambar 4. Model Struktural Hasil Penelitian
Sumber : Pengolahan data ( 2020)

Hasil keluaran kmputer :

LM = 0.21*KL + 0.43* CM 0.20*K + 0.25* BPW, , Errorvar.=0.19 ,R2=
0.81 (0.085) (0.030)  (0,063) (0.11)
(0.050)
1.27 5.43 4.66 1.33 4.31

Tabel 1 merupakan rangkuman hasil analisis berupa besar pengaruh dari satu variabel terhadap
variabel lain sesuai Gambar 4. berikut taraf signifikansinya :
1. menggunakan distribusi t- tabel dibandingkan dengan nilai t berdasarkan hasil

hitung untuk hipotesis
2. menggunakan distribsi f- tabel dibandingkan dengan nilai f berdasarkan hasil hitung

untuk hipotesis .
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Tabel 2
Besar Pengaruh Antar Variabel
1 Kualitas Layanan Loyalita 0,21 1,27 Berpengaru
s Merek h signifikan
02 Citra Merek Loyalita 0,43 5,43 Berpengaru
s Merek h signifikan
3 Kepercayaan Loyalita 0,20 4,66 Berpengaru
s Merek h signifikan
4 Bauran Loyalita 0,25 3,33 Berpengaru
Pemasaran Web s Merek h signifikan
Kualitas Layanan, Loyalita 4,31 Berpengaru
5 Citra Merek, s Merek (R2) = h signifikan
Kepercayaan dan 0,81
Bauran Pemasaran
Web

Sumber : Pengolahan data (2020)

Pembahasan :

a. Hasil penelitian diskriptif menunjukkan evaluasi responden ada yang negatif dan ada
yang positif terhadap item-item variable penelitian dan perlu diadakan perbaikan
yaitu:

1. Citra merek item yang perlu diperbaiki korporet identitas, menampilkan jati diri
membedakan dengan wisata lainnya

2. Kepercayaan itemnya yang perlu diperbaiki yaitu kejujjuran, keterbukaan
informasi saat di kapal motor akurat dan tepat waktu perjalanan

3. Bauran pemasaran web , itemnya site , informasi wisata pulau seribu ,
pembayaran on line website dan semua program wisata bisa diakses on line

b. Kualitas layanan terbukti perpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, citra
merek terbukti perpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, kepercayaan
terbukti perpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, dan bauran
pemasaran web terbukti perpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas,

Kesimpulan dan saran
a. Kesimpulan dari penelitian ini adalah hipotesis tes dan data empiris terbukti signifikan.
Ada empat hypothesis yang terbukti yaitu kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas
citra merek berpengaruh terhadap loyalitas, kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas,
dan bauran emasaran web berpengaruh terhadap loyalitas

b. 1. Saran peneliti ini perlu ditindak lanjuti dengan penelitian-penelitian lanjutan
terutama untuk mereduksi keterbatasan keterbatasan atau memperkaya
penelitian ini. Baik yang terkait dengan penggunaan dasar teori dan intrumen
penelitian, menambah jumlah sampel penelitian .
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2 Memperluas area dan kancah penelitian, menambahkan variable kepuasan
pelanggan atau penggunaan analisis data yang berbeda

3 Hasil penelitian ini dapat dijadikan masukan dalam penelitian berikutnya, karena
hasil hipotesisya diterima.

4  Saran kepada Pemerintah pusat dan DKI agar wisata kepulauan seribu dibuat satu
atap seperti daerah otorita kepulauan seribu, mempuny ai satu kebijakan
mempunyai master plan yang bisa berkembang menjadi distinasi wisata impian
sesuai harapan dan keinginan pelanggan.
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