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ABSTRAK 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI 

 

JAKARTA 
 

 

(A) ANITA AGUSTINA (115090238) 
 

 
 

(B) PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN INOVASI TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN DI DUNIA FANTASI ANCOL JAKARTA 

 
 

(C)  xix+  74 hlm, 2013, tabel 17; gambar 1; grafik 2; lampiran 11 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak:   Penelitian   ini   bertujuan   untuk   mengetahui   pengaruh   kualitas 

pelayanan dan inovasi terhadap kepuasan pelanggan di Dunia Fantasi Ancol 

Jakarta. Kualitas Pelayanan meliputi responsiveness, reliability, empathy, 

assurance, tangibles. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa/i S1 

Ekonomi Manajemen angkatan 2009, 2010, dan 2011. Penelitian ini 

menggunakan teknik judgemental sampling dengan menyebarkan kuesioner 

kepada 350 pelanggan sebagai responden. Metode pengolahan data 

menggunakan uji-t dan analisis regresi ganda. Setiap butir pernyataan telah 

teruji validitas dan reliabilitasnya. Seluruh persamaan regresi telah memenuhi 

syarat uji asumsi klasik. Hasil dari penelitian ini adalah terdapat pengaruh 

positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, terdapat pengaruh 

positif inovasi terhadap kepuasan pelanggan, dan terdapat pengaruh yang 

signifikan kualitas pelayanan dan inovasi terhadap kepuasan pelanggan. 
 
 

(F) Daftar Acuan 
 

 
 

(G) Ronnie Resdianto Masman, S.E., M. A., M. M.
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(H) ANITA AGUSTINA (115090238) 
 

 
 

(I)  PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN INOVASI TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN DI DUNIA FANTASI ANCOL JAKARTA 

 
 

(J)   xix+ 74 hlm, 2013, tabel 17; gambar 1; grafik 2; lampiran 11 

(K) MANAJEMEN PEMASARAN 

(L) Abstract: The objective of this research is to know the effect of service quality 

and innovation towards the customer satisfaction of Dunia Fantasi, Ancol, 

Jakarta. The quality services comprise responsiveness, reliability, empathy, 

assurance, and tangibles. The research was using the technique of judgmental 

sampling – distribute 350 questionnaires to the customers as respondents. The 

data processing method are using t-test and multiple regression analysis. The 

validity and reliability of every point of statement has been tested. The entire 

regression equation has complied test requirements of classical assumption. 

Results from this study is that there is a positive effect of service quality on 

customer satisfaction, there is a positive influence on innovation to customer 

satisfaction, and there is a significant effect of service quality and innovation 

to customer satisfaction. 
 
 

(M)           Daftar Acuan 
 

 
 

(N) Ronnie Resdianto Masman, S.E., M. A., M. M.
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BAB I 

 
PENDAHULUAN 

 
 
 
 

A.   Permasalahan 

 
1. Latar Belakang 

 
Industri pariwisata saat ini merupakan salah satu industri terbesar di 

dunia dan salah satu sektor jasa yang tingkat pertumbuhannya paling pesat. 

Di Indonesia, pariwisata memegang peranan yang sangat penting dalam  

sektor  ekonomi.  Berdasarkan  data  Badan  Pusat  Statistik,  hasil devisa 

sektor pariwisata   telah menjadi sumber pendapatan nomor tiga setelah 

komoditi minyak dan gas bumi serta kelapa sawit. Setiap tahunnya terjadi 

peningkatan jumlah wisatawan asing yang datang ke Indonesia. Hal ini terjadi 

karena Indonesia dikenal dengan potensi alam dan budayanya yang menarik. 

Kekayaan alam yang ada di Indonesia memang benar-benar unik dan khas, 

yang tidak dapat dijumpai di negara mana pun di belahan bumi ini. Sebagai 

negara maritim, Indonesia memiliki garis pantai yang sangat panjang dan 

memiliki iklim tropis karena dilalui oleh garis khatulistiwa.   Selain itu sebagai 

negara kepulauan, Indonesia memiliki beribu-ribu pulau dan masih banyak 

pulau yang belum dihuni. 

Semua potensi alam Indonesia benar-benar menarik untuk dikunjungi. 

Pantai, taman laut, taman nasional, gunung, dan pegunungan merupakan 

contoh dari wisata alam yang dapat dikunjungi oleh para wisatawan yang 

datang. Indonesia pun juga kaya dengan warisan budaya
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yang juga layak untuk dikunjungi. Keanekaragaman suku, bangsa, dan 

bahasa serta hasil-hasil budaya yang ada semakin menambah kekayaan 

wisata Indonesia. 

Peluang tersebut dapat menjadi suatu titik awal bagi Departemen 

Kebudayaan dan Pariwisata Indonesia dalam meningkatkan pelayanan jasa 

wisata bagi calon wisatawan. Peningkatan pelayanan ini tidak hanya akan 

meningkatkan jumlah wisatawan yang berdampak pada keuntungan 

pengelola destinasi wisata saja, akan tetapi juga mampu menciptakan 

peluang peningkatan devisa negara. Banyak perusahaan berlomba-lomba 

mencoba untuk melayani dan memperhatikan konsumen mereka lebih baik 

dari competitor mereka. Untuk mendapatkan konsumen, akan lebih baik jika 

pihak perusahaan mengetahui apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh 

konsumen. Dalam penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Appiah- 

Adu,Fyall, dan Singgih, customer satisfaction di industri pariwisata 

dipengaruhi  oleh  marketing  culture  yang terdiri  dari  6  dimensi,  yaitu: 

service quality, interpersonal relationships, selling task, organisation, 

internal communication,dan  innovativeness. 

Konsumen merupakan fokus utama dalam kualitas pelayanan dan 

kepuasan, karena konsumen memegang peranan cukup penting dalam 

mengukur kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. 

Salah   satu   cara   agar   penjualan   suatu   perusahaan   lebih   unggul 

dibandingkan dengan para pesaingnya adalah dengan memberikan 

pelayanan yang bermutu. Perhatian dan kualitas pelayanan yang diberikan
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dengan baik akan dapat memuaskan konsumen. Jika konsumen merasa 

puas dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan maka 

mereka akan terus menggunakan layanan perusahaan tersebut, 

merekomendasikan ke orang lain tentang kualitas pelayanan perusahaan 

tersebut, dan tidak mudah beralih ke perusahaan lain sejenis. 

Kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah dengan 

menciptakan inovasi. Inovasi harus diciptakan perusahaan karena inovasi 

adalah salah satu sumber pertumbuhan perusahaan. Perusahaan yang 

inovatif adalah perusahaan yang dapat memenangkan persaingan di dalam 

negeri maupun di luar negeri. Negara akan sangat diuntungkan jika memiliki 

banyak perusahaan  yang inovatif, karena perusahaan tersebut akan 

memberikan kontribusi nyata untuk meningkatkan keunggulan kompetitif 

negara tersebut di dunia internasional. Salah satu strategi untuk memperluas  

pasar  adalah  dengan  memasarkan  produk  baru  (melalui inovasi produk). 

Untuk memperluas pasar tidaklah cukup dengan merancang  dan  

melaksanakan  program  pemasaran  yang  kreatif,  tetapi harus disertai 

dengan meningkatkan kualitas barang dan jasa melalui penciptaan inovasi 

barang dan jasa. Produk baru selalu berkaitan dengan upaya  

mempertahankan  tingkat  penjualan  atau  membangun  penjualan suatu  

perusahaan  (Kotler).  Selain  itu,  inovasi akan  meningkatkan  nilai tambah 

dari suatu produk. 

Di daerah ibu kota Jakarta terdapat berbagai pilihan tempat wisata 

seperti  Monumen  Nasional,  Taman  Mini  Indonesia  Indah,     Kebun
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Binatang Ragunan, dan Taman Impian Jaya Ancol. Berdasarkan data yang 

diperoleh dari Badan Pusat Statistik, jumlah wisatawan (mancanegara dan 

nusantara) yang mengunjungi obyek wisata unggulan di Jakarta Utara 

mengalami penurunan sebesar 4,84% di tahun 2009 dan terus menurun 

sebesar 0,68% pada tahun 2010. Pada tahun 2009 jumlah wisatawan yang 

berkunjung ke berbagai obyek wisata unggulan mencapai 12.860,6 ribu 

kunjungan, sedangkan pada tahun sebelumnya mencapai 12.948,4 ribu 

kunjungan. Obyek wisata yang mendapat kunjungan terbanyak adalah 

Taman Impian Jaya Ancol. Taman Impian Jaya Ancol adalah taman rekreasi 

terlengkap di Asia yang merupakan taman rekreasi yang paling ramai dan 

paling akrab dengan penduduk kota Jakarta dan kota-kota lain di 

sekitarnya. Taman ditepi laut pantai Jakarta ini biasa disebut Ancol. 

Berbagai bentuk hiburan baik untuk anak-anak maupun orang tua disediakan 

di area yang memiliki luas kurang lebih 522 hektar. Dari berbagai macam 

objek wisata dan fasilitas yang disediakan Taman Impian Jaya Ancol, jumlah 

kunjungan didominasi oleh Dunia Fantasi. 

Berdasarkan penjelasan di atas, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Inovasi 

Terhadap Kepuasan Pelanggan di Dunia Fantasi Ancol Jakarta”. 

 

 
 

2. Identifikasi 

 
Berdasarkan uraian di atas, maka terdapat beberapa permasalahan 

yang dapat diidentifikasi, seperti:
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a.  Apakah  terdapat  pengaruh     kualitas  pelayanan  terhadap  kepuasan 

pelanggan di Dunia Fantasi Ancol Jakarta 

b. Apakah   terdapat   pengaruh      interpersonal   relationships   terhadap 

kepuasan pelanggan di Dunia Fantasi Ancol Jakarta 

c.  Apakah terdapat pengaruh  selling task terhadap kepuasan pelanggan di 

 
Dunia Fantasi Ancol Jakarta 

 
d. Apakah terdapat pengaruh  organisation terhadap kepuasan pelanggan 

di Dunia Fantasi Ancol Jakarta 

e.  Apakah terdapat pengaruh  internal communication terhadap kepuasan 

pelanggan di Dunia Fantasi Ancol Jakarta 

f.  Apakah terdapat pengaruh   inovasi terhadap kepuasan pelanggan  di 

 
Dunia Fantasi Ancol Jakarta 

 
g. Apakah  terdapat  pengaruh  kualitas  pelayanan  dan  inovasi  terhadap 

kepuasan pelanggan di Dunia Fantasi Ancol Jakarta 

h. Apakah terdapat hubungan  antara kualitas pelayanan dan  inovasi  di 

 
Dunia Fantasi Ancol Jakarta 

 
i.  Apakah  terdapat  hubungan  antara  kualitas  pelayanan  dan  kepuasan 

pelanggan di Dunia Fantasi Ancol Jakarta 

j.  Apakah terdapat hubungan antara inovasi dan kepuasan pelanggan di 

 
Dunia Fantasi Ancol Jakarta 

 
k. Apakah  terdapat  hubungan  antara  marketing  culture  dan  customer 

satisfaction di Dunia Fantasi Ancol Jakarta
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3. Pembatasan 
 

Pembatasan masalah dalam skripsi ini dimaksudkan supaya ruang 

lingkup masalah tidak terlalu luas sehingga analisis dan pembahasan tidak 

menjadi bias melainkan lebih fokus dan terarah kepada pokok masalah 

yang sebenarnya. Pembatasan masalah dalam penelitian ini, yaitu: 

a.  Populasi  yang  diteliti,  yaitu  mahasiswa/i  S1  Ekonomi  Manajemen 

 
Universitas Tarumanagara angkatan 2009, 2010, dan 2011. 

 
b. Dari berbagai macam objek wisata dan fasilitas yang disediakan Taman 

Impian Jaya Ancol, yang diteliti adalah Dunia Fantasi karena jumlah 

kunjungan didominasi oleh Dunia Fantasi. 

c.  Penulis hanya akan meneliti tentang kualitas pelayanan, inovasi, dan 

kepuasan pelanggan. 

d. Dimensi   kualitas   pelayanan   (service   quality)   yang   diteliti,   yaitu 

keandalan (reliability), keresponsifan (resposiveness), keyakinan 

(assurance), empati (emphaty), berwujud (tangibles). 

 

 
 

4. Perumusan 

 
Berdasarkan latar belakang, identifikasi dan pembatasan masalah 

yang telah diuraikan di atas, masalah penelitian ini dirumuskan sebagai 

berikut: 

a. Apakah  terdapat  pengaruh  kualitas  pelayanan  terhadap  kepuasan 

pelanggan di Dunia Fantasi Ancol Jakarta?
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b. Apakah  terdapat  pengaruh  inovasi  terhadap  kepuasan  pelanggan  di 

 
Dunia Fantasi Ancol Jakarta? 

 
c.  Apakah  terdapat  pengaruh  kualitas  pelayanan  dan  inovasi  terhadap 

kepuasan pelanggan di Dunia Fantasi Ancol Jakarta? 

 

 
 

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 
1. Tujuan 

 
Tujuan dari penelitian ini : 

 
a.  Untuk  mengetahui  pengaruh  kualitas  pelayanan  terhadap  kepuasan 

pelanggan di Dunia Fantasi Ancol Jakarta 

b. Untuk mengetahui pengaruh inovasi terhadap kepuasan pelanggan di 

 
Dunia Fantasi Ancol Jakarta 

 
c.  Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan inovasi terhadap 

kepuasan pelanggan di Dunia Fantasi Ancol Jakarta 

 

 
 

2. Manfaat 

 
Peneliti  berharap  bahwa  hasil  penelitian  ini  akan  membawa 

manfaat bagi berbagai pihak, antara lain: 

a.  Perusahaan 

 
Hasil  penelitian  ini  diharapkan  dapat  menjadi  bahan  pertimbangan 

dalam pengambilan keputusan untuk menentukan kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada konsumen, dan seberapa perlunya inovasi 

dilakukan agar pelanggan merasa puas.
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b. Penelitian   yang   relevan   dan   perkembangan   ilmu   pengetahuan 

selanjutnya. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi dan 

pedoman bagi penelitian yang relevan dan perkembangan ilmu 

pengetahuan selanjutnya tentang kepuasan pelanggan pada khususnya 

dan tentang pemasaran pada umumnya
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