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ABSTRAK

Ilham Habibi ~ Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Fasilitas Dan
Pelayanan Kolam Renang FIK UNP. Skripsi Jurusan
Kesehatan dan Rekreasi, Padang 2017

Masalah dalam penelitian ini adalah belum terlihat adanya gambaran
tentang tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan kolam renang
FIK UNP. Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh data, informasi dan
gambaran mengenai tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan
kolam renang FIK UNP.

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif. Penelitian ini dilaksanakan
pada tanggal 14 - 18 Januari 2017 di kolam renang FIK UNP. Populasi dalam
penelitian ini adalah semua pengunjung yang datang kekolam renang, meliputi,
mahasiswa, siswa, club, member, umum dan lain-lain. Sampel dalam penelitian
ini diambil dengan teknik Convenience Or Accidental Sampling (aksidental
sampel), dimana setiap pengunjung yang datang kekolam renang mempunyai
kesempatan menjadi sampel.Sampel diambil dengan proporsi 20% dari rata-rata
600 pengunjung per minggu, sehingga sampel dalam penelitian ini berjumlah 60
pengunjung.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan terhadap
fasilitas dan pelayanan kolam renang FIK UNP termasuk dalam kategori baik
dengan persentase 73,10%. Hasil ini meliputi: 1) Faktor Keandalan (reliability),
dikategorikan baik dengan persentase 75,50%,2) Faktor Ketanggapan
(resvonsiveness), dikategorikan baik dengan persentase 74,08%, 3) Faktor
Jaminan (assurance), dikategorikan baik dengan persentase 74,00%, 4) Faktor
Empati (empathy) dikategorikan baik dengan persentase 73,52%,5) Faktor Bukti
fisik (tangibles) dikategorikan baik dengan persentase 71,90%.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Pelayanan, Kolam Renang.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Indonesia merupakan negara berkembang yang sedang proses
melakukan pembangunan disegala bidang, termasuk di bidang olahraga dan
rekreasi. Pembangunan dibidang olahraga dan rekreasi hakikatnya merupakan
bagian yang integral dari pembangunan nasional. Oleh karena itu
pembangunan olahraga dan rekreasi untuk pemulihan kembali kesehatan dan
kebugaran masyarakat dalam peningkatan kualitas sumber daya manusia
indonesia seperti yang tercantum dalam undang-undang dasar rakyat indonesia
nomor 3 tahun 2005 tentang sistem keolahragaan nasional pasal 1 yang
berbunyi:
“Olahraga rekreasi adalah olahraga yang dilakukan oleh masyarakat
dengan kegemaran dan kemampuan yang tumbuh dan berkembang
sesuai dengan kondisi dan nilai budaya masyarakat setempat untuk
kesehatan, kebugaran, dan kegembiraan. Sebagaimana dimaksud
dalam pancasila dan undang-undang dasar negara republik Indonesia
tahun 1945, bahwa setiap kegiatan dalam upaya untuk memelihara dan
memperoleh  kesehatan  dilaksanakan  berdasarkan  prinsip
nondiskriminatif, partisifatif, dan berkelanjutan dalam rangka
pembentukan sumber daya manusia indonesia, serta memperoleh
kesehatan dan daya saing bangsa bagi pembangunan nasional.”
Salah satu tempat yang bisa dijadikan tempat berolahraga dan rekreasi
pada saat ini adalah kolam renang. Saat ini kolam renang adalah sebagai salah
satu tempat yang ramai dikunjungi oleh masyarakat. Jumlah kolam renang

semakin banyak dikembangkan untuk memenuhi keinginan masyarakat akan

kebutuhan berolahraga dan rekreasi. Sumatra barat merupakan salah satu

1



provinsi yang memiliki potensi baik untuk dikembangkan usaha kolam renang
salah satunya di Kota Padang.

Salah satu bentuk objek wisata yang terdapat di Kota Padang adalah
wisata kolam renang Fakultas llmu Keolahragaan (FIK) Universitas Negeri
Padang (UNP). Wisata kolam renang FIK UNP merupakan wisata rekreasi dan
olahraga keluarga yang banyak di kunjungi oleh masyarakat Kota Padang.
Wisata kolam renang ini memiliki dua kolam renang yang berbeda-beda
luasnya dan memiliki fasilitas yang cukup lengkap, tidak hanya itu kolam
renang FIK UNP juga menyediakan tempat parkir yang cukup luas.

Setiap usaha yang bergerak di bidang jasa memiliki ke khasan yang
berbeda dengan usaha yang bergerak dalam penjualan barang, karena usaha
jasa ini salah satu karakteristiknya adalah kepuasan konsumen yang tidak
dapat diperkirakan. Tingkat persaingan objek-objek wisata di kota Padang
seperti kolam renang semakin tinggi seiring perkembangan kebutuhan
masyarakat. Hal tersebut dapat meningkatkan stimulus pengusaha kolam
renang untuk merebut hati konsumen melalui pelayanan dan atribut yang
terbaik.

Pihak pengelola kolam renang perlu memperbaiki atribut atau fasilitas
yang ada seperti tempat parkir yang kurang luas dan tingkat keamanannya
kurang, pintu ruang ganti yang sudah rusak terutama pintu ruang ganti laki-
laki, pintu loker penyimpanan barang yang sudah rusak, keramik yang sudah

berlumut di sekitar tepi kolam renang, air kolam renang yang kotor akibat



kaporit jarang diganti, sampah yang berserakan di sekitar tempat bilas dan
kurangnya tingkat keamanan tempat penyimpanan sepatu di rak sepatu.

Perbaikan fasilitas lainnya juga harus diperhatikan seperti taman, ruang
tunggu orang tua yang sedang melihatnya anaknya berenang, kantin dan
tribun. Selain fasilitas yang baik juga diperlukan pelayanan yang baik dan
maksimal kepada pengunjung seperti pelayan yang ramah terhadap
pengunjung, kerena dengan pelayanan yang baik maka pengunjung akan tetap
merasa betah dan akan senang jika mereka diperlakukan dengan istimewa.
Dengan atribut fasilitas dan pelayanan yang baik maka pengunjung dengan
sendirinya tetap menjadi pengunjung yang setia.

Hal ini dilakukan untuk menarik dan mempertahankan pelanggan yang
pada akhirnya menciptakan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang loyal dapat
diketahui dari kepuasanannya terhadap suatu pelayanan. Salah satu pelanggan
dapat dikatakan puas dari kuantitas pelanggan untuk memilih pelayanan yang
diberikan suatu organisasi secara beruang-ulang. Kepuasan pelanggan ini
dibentuk dari kualitas layanan yang diberikan suatu organisasi kepada
pelanggannya. Hal ini berarti, antara kualitas dan kuantitas sangat
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Organisasi yang memberikan pelayanan yang berkualitas akan
memperoleh pelanggan yang tidak hanya sekali merasakan pelayanan yang
diberikan organisasi tersebut. Pelanggan yang puas akan datang lagi dan
bahkan membawa pelanggan baru (Rangkuti, 2002:6). Dengan demikian suatu

organisasi sangat penting memperhatikan kualitas pelayanan dalam



perkembangannya. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap jasa kolam renang
merupakan salah satu hal yang sangat penting untuk menarik pasar (siswa,
masyarakat umum maupun instansi setempat), dengan tercapainya kepuasan
pelanggan dan banyaknya pelanggan diharapkan pihak kolam renang bisa
memperbaiki fasilitas yang ada.

Kolam renang dengan fasilitas dan pelayanan yang baik tentu akan
menjadi pilihan dan dipercaya oleh para pengunjung kolam renang, terutama
fasilitas yang baik akan meminimalisir terjadinya kecelakaan dikolam renang.
Tidak sedikit kecelakaan yang terjadi di kolam renang karena kelalaian pihak
kolam renang yang kurang merawat fasilitas kolam renang, dan tidak sedikit
juga kecelaan yang terjadi oleh pengunjung itu sendirioleh karena diperlukan
fasilitas pendukung seperti papan pengumuman yang harus ada di kawasan
kolam renang. Tidak hanya itu air kolam renang juga harus baik, air tidak
boleh kotor seperti terdapatnya daun-daun dikolam renang, dan campuran
kaporit juga harus diperhatikan, serta bungkus-bungkus makanan yang
terdapat di sekitar kolam renang yang membuat pengunjung kolam renang
kurang nyaman ketika berenang.

Penyediaan fasilitas kolam renang belum tentu banyak ditemukan
disetiap pedesaan, bahkan kolam renang hanya ditemukan misalnya di
perkotaan. Di kota padang sendiri ada beberapa terdapat kolam renang umum,
yaitu kolam renang UNP, kolam renang ABG, kolam renang Teratai Agus

Salim, kolam renang G Sport swimming pool, kolam renang Imelda



Waterpark. Namun kolam renang UNP dan kolam renang Imelda Waterpark
baru beberapa tahun ini resmi dibuka.

Salah satu alasan yang mempengaruhi pengunjung untuk datang
adalah kepuasan pengunjung terhadap fasilitas yang tersedia dan pelayanan
yang diberikan oleh suatu organisasi. Oleh karena itu persaingan dalam jasa
menuntut pihak kolam renang untuk berusaha menomorsatukan kualitas
pelayanan kolam renang bagi konsumen, seperti kualitas fasilitas pendukung
dan harga masuk. Kepuasan dan tidak kepuasan pelanggan kolam renang FIK
UNP terhadap fasilitas dan pelayanan kolam renang FIK UNP adalah menjadi
topik masalah utama dalam penelitian ini. Hal ini dikarenakan belum diketahui
gambaran tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan kolam
renang FIK UNP yang berada di Kota Padang.

Objek wisata kolam renang indoor Fakultas Ilmu Keolahragaan (FIK)
Universitas Negeri Padang (UNP) terletak di Kampus Air Tawar, JI. Prof. DR
Hamka, Kelurahan Air Tawar Barat, Kec. Padang Utara, Kota Padang,
Sumatra Barat. Kota padang berbatasan dengan Kabupaten Solok dari arah
timur, arah utara berbatasan dengan Kabupaten Padang Pariaman dan arah
selatan berbatasan dengan Kabupaten Pesisir Selatan. Kolam renang ini
tempatnya strategis dan mudah di jangkau oleh kendraan pribadi maupun
kendaraan umum.

Kolam renang FIK UNP fasilitasnya memang tidak terlalu lengkap,
namun kolam ini sangat diminati oleh pengunjung karena lokasi yang strategis

dan area kolam renang yang nyaman. Kolam renang FIK UNP tiap minggunya



selalu didatangi banyak pengunjung yang beraneka ragam. Dari anak-anak
sampai orang tua terdapat dikolam renang ini. Kolam renang FIK UNP
terdapat dua kolam dengan kedalaman yang berbeda, untuk kolam utama
berkedalaman 1,40 M hingga 1,80 M.

Berdasarkan observasi dan wawancara peneliti dengan beberapa
pelanggan kolam renang FIK UNP pada tangga 19 Oktober 2016, masalah
kelengkapan fasilitas, dan cara karyawan melayani pelanggan masih menjadi
bahan keluhan dikalangan pelanggan. Masalah fasilitas yang sering
dikeluhkan pelanggan adalah loker penyimpanan barang yang sudah banyak
rusak, pelanggan merasa tidak nyaman pada saat menyimpan barang
bawaannya, Wc/toilet yang tidak berfungsi, dan rak tempat sepatu yang masih
kurang pengamanannya, sehingga masih banyak pelanggan yang mengalami
kehilangan sandal atau sepatu setelah selesai berenang.

Adanya beberapa masalah yang dikemukakan diatas, berarti penerapan
sistem palayanan kolam renang dalam perspektif pelanggan belum bisa
dikatakan sempurna. Hal ini sesuai dengan, (Tjiptono, 1997:131), tujuan
pelayanan adalah  memberikan kepuasan kepada pelanggan. Dengan
demikian, pelayanan yang diberikan oleh organisasi menimbulkan persepsi
yang berbeda pada setiap pelanggan. Bagi pelanggan yang pernah mengalami
permasalahan diatas akan mengatakan bahwa pelayanan yang diberikan oleh
kolam renang FIK UNP sangat memudahkan pelanggan. Sedangkan
pelanggan yang menemui beberapa masalah diatas akan merasa pelayanan

yang diberikan oleh kolam renang FIK UNP kurang menyenangkan mereka.



Hal ini juga dikarenakan terdapatnya gap (discrepancies) atau sering
disebut dengan kesenjangan antara kualitas pelayanan yang diharapkan oleh
konsumen tidak sama dengan kenyataan yang diterima atau dirasakan oleh
konsumen (Parasuraman, et al, (1988) dalam Tjiptono, 2014:182). Berarti
pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan terhadapa pelayanan kolam renang
FIK UNP tidak sama dengan kenyataan yang terjadi dengan adanya beberapa
kendala-kendala dan masalah-masalah yang muncul.

Dari masalah yang dikemukakan diatas, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian ini dengan judul: “Tingkat Kepuasan Pelanggan
Terhadap Fasilitas dan Pelayanan Kolam Renang FIK UNP” karena
belum diketahui seberapa tinggi tinggat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas

dan pelayanan kolam renang FIK UNP.

. ldentifikasi Masalah

Dari uraian latar belakang masalah yang dikemukakan maka dapat
ditarik identifikasi masalah sebagai berikut:
1. Keadaan tempat parkir.
2. Pintu ruang ganti yang sudah rusak.
3. Pintu loker penyimpanan barang yang sudah banyak rusak.
4. Keramik ditepi kolam renang banyak yang berlumut.
5. Keadaan air yang kotor akibat kaporit jarang diganti.
6. Banyaknya sampah yang berserakan di tempat bilas.
7. Kurangnya keamanan penyimpanan sepatu di rak sepatu.

8. Pelayan yang kurang ramah terhadap pelanggan.



C. Pembatasan Masalah
Dari sekian banyak masalah yang dikemukakan perlu adanya
pembatasan masalah untuk menghindari meluasnya permasalahan. Dan
mengingat terbatasnya tenaga, waktu dan biaya penelitian, maka penelitian ini
dibatasi pada masalah “Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Fasilitas Dan
Pelayanan Kolam Renang FIK UNP”. Dengan memberikan batasan masalah,
diharapkan ruang lingkup permasalahan menjadi jelas.
D. Rumusan Masalah
Dari uraian latar belakang masalah, maka dapat ditarik kesimpulan
yang menjadi masalah dalam penelitian ini adalah “Bagaimanakah gambaran
tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan kolam renang
FIK UNP”.?
E. Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui gambaran tingkat kepuasan
pelanggan terhadap fasilitas dan pelayanan kolam renang FIK UNP.
F. Manfaat Penelitian
1. Sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan gelar S1 di Fakultas limu
Keolahragaan Universitas Negeri Padang,
2. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pelanggan terhadap fasilitas dan
pelayanan kolam renang FIK UNP Kota Padang,
3. Mendapat informasi mengenai atribut fasilitas kolam renang FIK UNP

Kota Padang yang menjadi prioritas perbaikan,



4. Bagi pihak pemilik kolam renang hasil ini dapat dijadikan masukan untuk
perbaikan kualitas kolam renang,

5. Sebagai wacana untuk menambah wawasan bidang pengelolaan suatu jasa
tempat olahraga dan rekreasi khususnya kolam renang,

6. Memberikan pengalaman bagi penulis dalam melakukan penelitian dan
memberikan masukan bagi perusahan jasa dalam memperbaiki suatu

kinerja karyawan untuk menarik pelanggan.



