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ABSTRAK
UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

MARIO NATANAEL JONATHAN (115200137)

FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN
PELANGGAN TAMAN IMPIAN JAYA ANCOL

XIII + 76 Halaman, Tabel 31, Gambar 2, Lampiran 12

MANAJEMEN PEMASARAN

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh kualitas
layanan dan harga tiket terhadap kepuasan pelanggan di Taman Impian Jaya
Ancol. Menggunakan desain kuantitatif, penelitian ini menganalisis data dari
100 responden yang pernah berkunjung ke Taman Impian Jaya Ancol. Teknik
purposive sampling diterapkan untuk pengumpulan data, menggunakan PLS-
SEM dalam analisis statistik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
layanan dan harga tiket memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, dengan kedua hipotesis penelitian diterima. Kesimpulan ini
menekankan pentingnya kedua faktor ini dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan di taman hiburan. Berdasarkan temuan ini, penelitian ini
merekomendasikan penggunaan probability sampling untuk penelitian
selanjutnya. Manajemen Taman Impian Jaya Ancol disarankan untuk
memperbarui protokol keamanan dan meningkatkan kualitas layanan untuk
mempertahankan kepuasan pelanggan.

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Harga
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ABSTRACT

TARUMANAGARA UNIVERSITY

FACULTY OF ECONOMIC AND BUSINESS
JAKARTA

MARIO NATANAEL JONATHAN (115200137)

FACTOR AFFECTING CUSTOMER SATISFACTION AT TAMAN IMPIAN
JAYA ANCOL

X1 + 76 Pages, Table 31, Figure 2, Appendix 12

MARKETING MANAGEMENT

Abstract: This research aims to evaluate the impact of service quality and
ticket prices on customer satisfaction at Taman Impian Jaya Ancol. Utilizing
a quantitative design, this study analyzes data from 100 respondents who
have visited Taman Impian Jaya Ancol. Purposive sampling technique was
applied for data collection, using PLS-SEM for statistical analysis. The
results show that both service quality and ticket prices significantly influence
customer satisfaction, with both research hypotheses being accepted. This
conclusion underscores the importance of these two factors in influencing
customer satisfaction in amusement parks. Based on these findings, the study
recommends the use of probability sampling for future research. The
management of Taman Impian Jaya Ancol is advised to update security
protocols and improve service quality to maintain customer satisfaction.
Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Price

Reference years 1985-2024

Carunia Mulya Firdausy Ir., M.ADE., Ph.D., Prof.

Richard Andrew S.E., M.M.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Taman Impian Jaya Ancol, berlokasi di Jakarta, telah lama dikenal
sebagai destinasi wisata yang menawarkan beragam atraksi, mulai dari taman
bermain, wahana air, hingga kebun binatang. Sebagai salah satu ikon rekreasi
dan hiburan, Ancol memegang peranan penting dalam industri pariwisata
Jakarta.

Selain berfungsi sebagai tempat wisata atau rekreasi, Taman Impian Jaya
Taman Impian Jaya Ancol juga memberikan ruang bagi komunitas dan
perusahaan untuk berkumpul dan menyelenggarakan acara dengan skala dan
jenis yang beragam. Dari konser musik yang meriah, festival budaya, hingga
pameran dan konferensi bisnis, Ancol telah menjadi tuan rumah bagi
keanekaragaman kegiatan yang menarik berbagai segmen pengunjung.
Fungsi ini memperkuat posisi Ancol sebagai ikon hiburan di Jakarta.

Namun baru-baru ini, Taman Impian Jaya Ancol menjadi sorotan karena
insiden yang serius. Terdapat empat petugas keamanan Taman Impian Jaya
Ancol terlibat dalam penganiayaan seorang pengunjung yang tragisnya
berujung pada kematian (Kompas.com, 2023a). Lebih lanjut, penutupan
penjualan tiket di Taman Impian Jaya Ancol pada 24 April 2023, akibat
membludaknya jumlah pengunjung dapat menyebabkan ketidakpuasan
pengunjung yang tidak dapat masuk (Kompas.com, 2023b) Sehingga insiden
menimbulkan pertanyaan mendalam terkait dengan aspek kepuasan
pelanggan dan kualitas layanan yang Taman Impian Jaya Ancol berikan.

Berdasarkan penelitian sebelumnya, kepuasan pelanggan dipengaruhi
olen beragam faktor. Studi Prasetyo et al. (2023) menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 4 dimensi kualitas layanan yaitu

efisiensi, pemenuhan, ketersediaan sistem, dan privasi. Hal ini menunjukan



bahwa kualitas layanan yang buruk serta insiden yang merugikan dapat
menurunkan kepuasan pelanggan.

Sedangkan, kepuasan adalah pemicu seorang konsumen untuk
melakukan pembelian ulang (Andianto & Firdausy, 2020). Studi oleh Kee et
al. (2023) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap niat pembelian, yang berarti bahwa penurunan kepuasan
pelanggan bisa berakibat pada penurunan niat beli dan berpotensi mengurangi
frekuensi serta intensitas kunjungan ke taman rekreasi ini. Sehingga kepuasan
pelanggan menjadi kunci keberlanjutan jangka panjang suatu destinasi
wisata.

Selain kualitas layanan, harga juga diindikasi menjadi faktor lain yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan, laporan dari RIl (2024) mengungkapkan
bahwa, meskipun Ancol menawarkan berbagai atraksi menarik bagi
pengunjung, warga pesisir mengeluhkan harga tiket Taman Impian Jaya
Ancol yang mahal.

Berdasarkan penelitian sebelumnya, kepuasan pelanggan juga
dipengaruhi oleh faktor harga. Prasetyo et al. (2021) menemukan bahwa
harga mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam konteks layanan pengiriman
makanan online selama pandemi. Selain itu, penelitian dari Hendrayati et al.
(2020) menemukan bahwa harga adalah salah satu faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan di industri transportasi online. Temuan ini
mengindikasikan bahwa strategi penetapan harga yang tepat dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Penelitian dari Ilyas dan Mustafa (2022) menemukan bahwa selain harga,
promosi dan fasilitas pendukung juga mempengaruhi kepuasan pelanggan di
Hotel Atria Inn Makassar. Selain itu, penelitian dari Khanal et al. (2023)
mengungkapkan bahwa layanan pelanggan, kompatibilitas, kemudahan
penggunaan, jaminan, niat loyalitas, persepsi teknologi, kecepatan dan
inovasi perusahaan merupakan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

pelanggan.



Dengan mempertimbangkan faktor-faktor ini, penelitian ini berfokus
pada bagaimana harga dan kualitas layanan secara spesifik mempengaruhi
kepuasan pengunjung Taman Impian Jaya Ancol. Alasannya karena terdapat
kekurangan studi yang menyelidiki pengaruh langsung harga dan kualitas
layanan terhadap kepuasan pelanggan pasca-insiden meninggalnya seorang
pengunjung akibat penganiayaan oleh empat petugas keamanan di Taman
Impian Jaya Ancol.

Penelitan ini juga menambahkan kebaharuan (novelty) dari penelitian
sebelumnya dengan menambahkan variabel harga sebagai variabel yang
diteliti bersamaan dengan kualitas layanan untuk mengetahui apakah kedua
variabel tersebut memiliki pengaruh terhadap kualitas layanan Taman Impian
Jaya Ancol. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengisi
kesenjangan tersebut dan memberikan pemahaman yang lebih mendalam
tentang bagaimana “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan
Pelanggan Taman Impian Jaya Ancol”.

2. Identifikasi Masalah

Identifikasi masalah ini bertujuan untuk mengkaji lebih dalam dampak
dari faktor-faktor yang diduga mempengaruhi kepuasan pelanggan di Taman
Impian Jaya Ancol, serta implikasinya terhadap keberlanjutan dan
pertumbuhan destinasi wisata ini dalam industri pariwisata Indonesia. Berikut
adalah identifikasi masalah dari penelitian ini:

a. Taman Impian Jaya Ancol menghadapi masalah kepuasan pelanggan.
b. Taman Impian Jaya Ancol menghadapi masalah kualitas layanan.
c. Harga tiket diiidentifikasi menjadi salah satu penyebab kepuasan
pelanggan Taman Impian Jaya Ancol menurun.
3. Batasan Masalah

Penelitian ini berfokus pada individu yang telah memiliki pengalaman
kunjungan ke Taman Impian Jaya Ancol. Penelitian ini menitikberatkan
analisis pada tiga variabel yaitu variabel kepuasan pelanggan, yang menjadi
variabel dependen, sedangkan kualitas layanan dan harga menjadi variabel

independen yang diduga mempengaruhi kepuasan pelanggan tersebut. Objek
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pada penelitian ini, dibatasi lingkupnya hanya pada Taman Impian Jaya
Ancol. Responden pada penelitian ini adalah pengunjung dari Taman Impian
Jaya Ancol, sehingga area asal responden tidak dibatasi.
4. Rumusan Masalah
Berdasarkan pembatasan masalah sebelumnya, penulis merumuskan
masalah-masalah yang diteliti adalah sebagai berikut :
a. Apakah kualitas layanan Taman Impian Jaya Ancol dapat menentukan
kepuasan pelanggan di Taman Impian Jaya Ancol?
b. Apakah harga tiket masuk Taman Impian Jaya Ancol dapat menentukan

kepuasan pelanggan di Taman Impian Jaya Ancol?

B. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN
1. Tujuan

Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Untuk menentukan sejauh mana kualitas layanan di Taman Impian Jaya
Ancol dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan di Taman Impian Jaya
Ancol.

b. Untuk menentukan sejauh mana harga tiket di Taman Impian Jaya Ancol
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan di Taman Impian Jaya Ancol.

2. Manfaat

Adapun manfaat dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

a. Manfaat praktis:

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat praktis yang signifikan
bagi industri pariwisata di Indonesia, khususnya bagi Taman Impian Jaya
Ancol sebagai salah satu destinasi wisata utama di negara ini. Dengan
memahami faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan,
manajemen Taman Impian Jaya Ancol dapat mengembangkan dan
mengimplementasikan strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan, sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan
dan reputasi destinasi wisata ini. Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat

dijadikan referensi bagi destinasi wisata lainnya dalam menghadapi
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tantangan serupa, terutama dalam mengatasi dampak dari faktor-faktor
eksternal seperti pandemi COVID-19. Dengan demikian, penelitian ini
dapat berkontribusi terhadap keberlanjutan dan pertumbuhan industri
pariwisata di Indonesia.

. Manfaat akademis:

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap dunia
akademik terkait penambahan khazanahliteratur ilmiah mengenai
kepuasan pelanggan di industri pariwisata. Dengan berfokus pada
kepuasan pelanggan di Taman Impian Jaya Ancol, penelitian ini
diharapkan pula agar dapat memperkaya pemahaman akademisi mengenai
dinamika kepuasan pelanggan dalam konteks destinasi wisata. Hasil
penelitian ini juga dapat menjadi dasar untuk penelitian lebih lanjut
mengenai bagaimana destinasi wisata dapat beradaptasi dengan perubahan
lingkungan bisnis dan kebutuhan pelanggan, sehingga dapat terus tumbuh

dan berkembang di masa depan.
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