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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh kualitas layanan dan harga tiket terhadap kepuasan pelanggan
di Taman Impian Jaya Ancol, Jakarta. Hal ini penting mengingat insiden keamanan yang terjadi baru-baru ini dan
penutupan penjualan tiket yang menimbulkan kekhawatiran tentang kepuasan pelanggan. Studi ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dan menganalisis data dari 100 responden yang telah berkunjung ke Ancol, menggunakan
teknik purposive sampling dan PLS-SEM untuk analisis statistik. Hasil menunjukkan bahwa kualitas layanan dan
harga tiket berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Ini menekankan pentingnya kedua faktor tersebut
dalam industri hiburan dan pariwisata. Dalam konteks teori perilaku terencana, sikap pengunjung terhadap kualitas
layanan dan harga mempengaruhi keputusan mereka untuk mengunjungi kembali atau merekomendasikan Ancol.
Kualitas layanan didefinisikan sebagai kemampuan penyedia layanan untuk memenuhi atau melampaui ekspektasi
pelanggan, sedangkan harga diartikan sebagai nilai moneter yang dikaitkan dengan transaksi pembelian. Penelitian
ini menyimpulkan bahwa untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan, manajemen Taman Impian
Jaya Ancol harus memperbarui dan meningkatkan kualitas layanan Taman Impian Jaya Ancol. Selain itu, penelitian
ini merekomendasikan penggunaan probability sampling untuk penelitian selanjutnya dan menambahkan variabel
seperti kompatibilitas layanan dan jaminan keamanan. Kesimpulan ini berkontribusi pada pemahaman yang lebih
mendalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di taman hiburan, khususnya dalam konteks
yang ditandai oleh insiden keamanan yang merugikan.

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kualitas layanan, harga

ABSTRACT

This research aims to evaluate the impact of service quality and ticket price on customer satisfaction at Taman Impian
Jaya Ancol, Jakarta. This is crucial considering the recent security incidents and ticket sales closures that have raised
concerns about customer satisfaction. This study uses a quantitative approach and analyzes data from 100
respondents who have visited Ancol, employing purposive sampling techniques and PLS-SEM for statistical analysis.
The results show that both service quality and ticket price significantly influence customer satisfaction. This
emphasizes the importance of these two factors in the entertainment and tourism industry. In the context of the theory
of planned behavior, visitors' attitudes towards service quality and price influence their decision to revisit or
recommend Ancol. Service quality is defined as the ability of the service provider to meet or exceed customer
expectations, while price is interpreted as the monetary value associated with the purchase transaction. This study
concludes that to maintain and enhance customer satisfaction, the management of Taman Impian Jaya Ancol needs
to update and improve Taman Impian Jaya Ancol service quality. Additionally, the study recommends the use of
probability sampling for future research and the addition of variables such as service compatibility and security
guarantees. These conclusions contribute to a deeper understanding of the factors that influence customer satisfaction
in amusement parks, particularly in contexts marked by adverse security incidents.

Keywords: customer satisfaction, service quality, price
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1. PENDAHULUAN

Latar belakang

Taman Impian Jaya Ancol, terletak di Jakarta, tidak hanya dikenal sebagai pusat rekreasi dengan
berbagai atraksi seperti taman bermain dan wahana air, tetapi juga sebagai titik temu komunal
yang vital bagi berbagai aktivitas mulai dari konser hingga pameran bisnis. Namun, reputasi Ancol
sebagai ikon hiburan di Jakarta terancam menyusul sebuah insiden tragis yang mengakibatkan
kematian pengunjung karena penganiayaan oleh petugas Ancol (Kompas.com, 2023a). Lebih
lanjut, penutupan penjualan tiket di Taman Impian Jaya Ancol pada 24 April 2023, 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.

Penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh
berbagai dimensi kualitas layanan termasuk efisiensi, pemenuhan, sistem yang tersedia, dan
privasi (Prasetyo et al., 2023). Di sisi lain, kepuasan pelanggan juga berkaitan erat dengan faktor-
faktor seperti promosi, dan fasilitas pendukung (Ilyas dan Mustafa, 2022). Sedangkan, kepuasan
adalah merupakan kunci untuk pembelian ulang (Andianto & Firdausy, 2020). sementara Kee et
al. (2023) menghubungkannya dengan niat beli, mengindikasikan bahwa penurunan kepuasan
dapat mereduksi niat beli dan frekuensi kunjungan.

Selain kualitas layanan, harga juga diindikasi menjadi faktor lain yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan, RII (2024) mengungkapkan bahwa, warga pesisir mengeluhkan harga tiket Taman
Impian Jaya Ancol yang mahal. Sementara itu, Prasetyo et al. (2021) dan Hendrayati et al. (2020)
mengindikasikan bahwa harga yang diterima sebagai adil oleh pelanggan dapat meningkatkan
kepuasan. Kepuasan pelanggan dalam konteks pariwisata juga dipengaruhi oleh persepsi terhadap
harga, di mana nilai yang diperoleh harus sepadan dengan harga tiket, terutama ketika
mempertimbangkan faktor keamanan (Khanal et al., 2023). Sehingga, penelitian ini menambahkan
kebaharuan (novelty) dengan menambahkan variabel harga bersamaan dengan kualitas layanan.
Hal ini dilakukan untuk mengisi kesenjangan dalam penelitian sebelumnya. Oleh karena itu,
penelitian ini ingin memperdalam pemahaman tentang pengaruh harga dan kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan, khususnya pasca-insiden yang merugikan.

Tujuan penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengkaji secara mendalam pengaruh dari harga dan
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan Taman Impian Jaya Ancol, khususnya setelah
insiden pengganiayaan tersebut.

Tinjauan pustaka

Penelitian ini mengadopsi Theory of Planned Behavior (TPB) yang dikembangkan oleh Ajzen
(1991) sebagai kerangka teoretisnya. TPB menyediakan kerangka kerja konseptual untuk
memahami perilaku sosial manusia yang kompleks, mengintegrasikan komponen sikap terhadap
perilaku, norma subjektif, dan kontrol perilaku yang dirasakan. Menurut TPB, perilaku individu
dapat diprediksi oleh niatnya, yang diinformasikan oleh tiga faktor tersebut. Ajzen & Madden
(1986) mengemukakan bahwa TPB efektif dalam konteks di mana perilaku tidak sepenuhnya
berada di bawah kendali volisional, yang sering terjadi dalam industri pariwisata.

Dalam konteks penelitian ini, sikap pengunjung terhadap Taman Impian Jaya Ancol dapat

dipengaruhi oleh persepsi mereka terhadap kualitas layanan dan harga. Keputusan untuk
mengunjungi kembali atau mempromosikan Ancol kepada orang lain dapat diinformasikan oleh
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evaluasi mereka atas faktor-faktor tersebut, sebagaimana digarisbawahi oleh TPB. Studi oleh
Madden et al. (1992) menambahkan bahwa kontrol perilaku yang dirasakan meningkatkan prediksi
niat perilaku, terutama ketika perilaku tersebut menimbulkan masalah tertentu terkait kontrol,
seperti dalam kasus respons terhadap insiden keamanan di Ancol.

Kaitan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan

Penelitian oleh Prasetyo et al. (2023) menyoroti bahwa efisiensi, pemenuhan, ketersediaan sistem,
dan privasi merupakan dimensi kualitas layanan yang secara langsung mempengaruhi kepuasan
pelanggan. Ong et al. (2022) menegaskan hubungan ini dalam konteks restoran cepat saji selama
pandemi COVID-19. Abror et al. (2019) dan Mokhtar dan Sjahruddin (2019) menunjukkan bahwa
kualitas layanan mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam perbankan dan
perhotelan. Berdasarkan literatur yang ada, hipotesis pertama yang dikembangkan adalah:

Hi: Kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Taman Impian Jaya
Ancol.

Kaitan antara harga dan kepuasan pelanggan

Pada bagian ini, penelitian mengungkapkan bahwa persepsi konsumen tentang harga memainkan
peran penting dalam kepuasan mereka. Prasetyo et al. (2021) menemukan bahwa harga yang
dianggap adil oleh konsumen berkontribusi pada peningkatan kepuasan pelanggan dalam konteks
layanan pengiriman makanan online selama pandemi. Hendrayati et al. (2020) mengkonfirmasi
bahwa harga merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan di industri transportasi
online. Selanjutnya, Faiza & Nursani (2023) dan Salsabilla et al. (2023) mengidentifikasi bahwa
persepsi harga yang baik dapat meningkatkan citra merek dan kepuasan pelanggan dalam konteks
e-commerce. Dengan demikian, hipotesis kedua diusulkan:

Ha>: Harga memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Taman Impian Jaya Ancol.

Kerangka pemikiran

Penelitian ini menyusun kerangka pemikiran untuk mengeksplorasi dan memahami secara
mendalam bagaimana pengaruh kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan di
Taman Impian Jaya Ancol. Dengan memanfaatkan sebuah model kerangka pemikiran yang
ditunjukkan pada Gambar 1, penelitian ini menguraikan dan memvisualisasikan hubungan yang
diasumsikan antara variabel kualitas layanan, harga, dan kepuasan pelanggan.

[ Kualitas Layanan (X1) H1

Kepuasan Pelanggan (Y) ]

[ Harga (X2) H2

Gambar 1. Kerangka pemikiran
Sumber: Peneliti (2023)

Berdasarkan kerangka pemikiran dan hubungan antar variabel yang diilustrasikan pada Gambar 1,
hipotesis yang diuji dalam penelitian ini adalah:

Hi: Kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan Taman Impian Jaya Ancol.
H>: Harga memiliki memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan Taman Impian Jaya Ancol.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini dirancang dengan menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menguji pengaruh
harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di Taman Impian Jaya Ancol. Untuk
mengukur hubungan antara variabel-variabel tersebut, penelitian ini mengaplikasikan metode
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Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) yang sesuai untuk model
penelitian yang membutuhkan penanganan kompleksitas data dan ukuran sampel moderat, seperti
yang direkomendasikan oleh Hair et al. (2021).

Populasi yang ditargetkan dalam penelitian ini adalah individu yang telah mengunjungi Taman
Impian Jaya Ancol, dengan alasan bahwa mereka dapat memberikan penilaian yang akurat terkait
dengan kualitas layanan dan persepsi harga berdasarkan pengalaman langsung mereka. Dengan
menggunakan teknik non-probability sampling, khususnya purposive sampling, Teknik sampling
ini dipilih untuk mendapatkan data yang lebih terfokus dan relevan dari individu yang secara
spesifik telah berkunjung ke Taman Impian Jaya Ancol, dengan mengabaikan jumlah populasi
secara keseluruhan dan tanpa membatasi karakteristik demografis lainnya. Ukuran sampel
ditetapkan sebanyak 100 responden, mengikuti saran Jeyaprakash (2022) yang menyatakan bahwa
ukuran sampel lebih dari 90 diperlukan untuk mendapatkan hasil yang konsisten dan dapat diulang.

Dalam aspek pengukuran instrumen, penelitian ini menggunakan kuesioner yang dirancang untuk
memperoleh data persepsi responden tentang kepuasan pelanggan, harga, dan kualitas layanan.
Untuk memastikan keandalan data, analisis validitas dan reliabilitas dilakukan sebelum analisis
data lebih lanjut. Uji validitas meliputi convergent validity dan discriminant validity, di mana
Average Variance Extracted (AVE) sebesar 0,50 atau lebih tinggi dianggap memadai untuk
menunjukkan bahwa konstruk menjelaskan varians dari indikatornya dengan baik, sesuai dengan
kriteria Hair et al. (2021). Discriminant validity dianalisis melalui pemeriksaan cross loadings
indikator dan evaluasi nilai Fornell-Larcker, memastikan bahwa konstruk berbeda satu sama lain
dalam model struktur. Reliabilitas instrumen diuji dengan mengukur reliabilitas konsistensi
internal, menggunakan Cronbach's alpha dan reliabilitas komposit (7#oc), dengan nilai di atas
0,70 menunjukkan reliabilitas yang memadai (Hair et al., 2019).

Setelah dikumpulkan, data dianalisis menggunakan PLS-SEM untuk menguji hipotesis yang telah
dirumuskan. Pendekatan ini memungkinkan penanganan variabel yang banyak dan kompleks,
serta ukuran sampel yang relatif kecil. Analisis model struktural atau inner model dilakukan untuk
mengevaluasi kekuatan dan akurasi model penelitian, dengan fokus pada signifikansi pengaruh
antar variabel melalui t-statistics yang diperoleh dari proses bootstrapping (Becker, 2023). Proses
ini memperkirakan presisi parameter tanpa mengandalkan asumsi distribusi parametrik. Pengujian
hipotesis menggunakan nilai t-statistics membandingkan dengan ambang batas kritis 1,96 pada
tingkat kepercayaan 95%, memungkinkan penentuan penerimaan atau penolakan hipotesis yang
diajukan (Hair et al., 2019).

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Deskripsi subjek penelitian

Penelitian ini menganalisis data dari 100 responden, mayoritas responden berjenis kelamin laki-
laki yaitu sebanyak 60% dan 40% responden berjenis kelamin perempuan. Sementara itu, 18%
telah mengunjungi dalam satu bulan terakhir, sementara 34% mengunjungi antara 1-6 bulan yang
lalu. Sejumlah 10% responden berkunjung 6-12 bulan sebelumnya dan 38% lebih dari 12 bulan
yang lalu. Secara gender, 60% dari responden adalah laki-laki dan 40% perempuan.

Uji validitas dan reliabilitas

Analisis Convergent Validity mengungkapkan bahwa sebagian besar indikator yang digunakan
telah berhasil menjelaskan varians dari konstruk yang diteliti. Pada Tabel 1, semua variabel
menunjukkan nilai Average Variance Extracted (AVE) di atas 0,50, menandakan pemenuhan
syarat validitas konvergen.
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Tabel 1. Hasil uji AVE (4verage Variance Extracted)
Sumber : Peneliti (2023)

Variabel Average Variance Extracted
Harga 0,714
Kepuasan Pelanggan 0,592
Kualitas Layanan 0,611

Pada uji validitas dengan menggunakan outer loadings, terdapat satu indikator yang tidak
memenuhi kriteria validitas konvergen, yaitu memiliki nilai di bawah 0,708. Indikator ini
kemudian dihilangkan. Gambar 2 merupakan hasil analisis outer loadings setelah penghapusan
indikator, uji validitas yang dilakukan menunjukkan bahwa semua indikator yang tersisa sekarang
memenuhi kriteria validitas konvergen dengan nilai di atas 0,708. Ini menandakan bahwa setiap
indikator yang digunakan dalam penelitian Anda telah valid secara konvergen.
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Gambar 2. Hasil analisis outer loadings
Sumber: Peneliti (2023)

Hasil analisis validitas diskriminan menunjukkan semua indikator memenuhi kriteria validitas
diskriminan, nilai Fornell-Larcker yang lebih tinggi dibandingkan variabel lain. Hasil analisis bisa
dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Hasil analisis Fornell-Larcker
Sumber: Peneliti (2023)

Variabel Harga Kepuasan Pelanggan Kualitas Layanan
Harga 0,845
Kepuasan Pelanggan 0,726 0,769
Kualitas Layanan 0,641 0,732 0,828

Hasil uji cronbach’s alpha dan composite reliability pada Tabel 3 memperlihatkan nilai lebih dari
0,70, memenuhi syarat reliabilitas.

Tabel 3. Hasil analisis Cronbach’s alpha dan composite reliability
Sumber: Peneliti (2023)

Variabel Cronbach's alpha Composite reliability (rho_a) Composite reliability (rho_c)
Harga 0,918 0,925 0,937
Kepuasan Pelanggan 0,885 0,388 0,910
Kualitas Layanan 0,847 0,852 0,897
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Hasil analisis koefisien determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) menunjukkan bahwa 64,8% variasi dalam kepuasan pelanggan dapat
dijelaskan oleh variabel kualitas layanan dan harga. Ini menandakan bahwa model regresi yang
diadopsi memiliki kekuatan penjelas yang signifikan untuk kepuasan pelanggan, dengan 35,2%
variasi yang diperkirakan dipengaruhi oleh faktor lain di luar model.

Hasil analisis predictive relevance (Q?)

Nilai Predictive Relevance (Q?) di atas nol menunjukkan bahwa model memiliki kapasitas
prediktif yang baik. Dalam konteks ini, nilai Q* yang diperoleh untuk kepuasan pelanggan adalah
0,613, menandakan bahwa model cukup efektif dalam memprediksi kepuasan pelanggan.

Hasil analisis effect size (F?)

Uji Effect Size (F?) mengindikasikan bahwa pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan dan
Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan bersifat sedang, dengan nilai > masing-masing
sebesar 0,319 dan 0,342. Hal ini menandakan bahwa kedua variabel prediktor memberikan
kontribusi yang substansial namun tidak mendominasi terhadap tingkat kepuasan pelanggan.

Hasil analisis path coefficients

Analisis path coefficients mengungkapkan hubungan yang signifikan antara Harga dan Kepuasan
Pelanggan dengan nilai path coefficient sebesar 0,437 dan antara Kualitas Layanan dan Kepuasan
Pelanggan dengan nilai 0,452. berdasarkan nilai t-statistik tersebut, menegaskan bahwa variabel
kualitas layanan dan harga mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Tabel 4. Hasil pengujian bootstrapping
Sumber: Peneliti (2023)

Variabel Original sample (0) T statistics P values
Harga > Kepuasan Pelanggan 0,437 3,561 0,000
Kualitas Layanan - Kepuasan Pelanggan 0,452 4,067 0,000

Hasil pengujian hipotesis

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis yang ditunjukkan pada Tabel 4, kedua hipotesis penelitian
diterima. Kualitas layanan dengan koefisien jalur 0,452, dan harga, dengan koefisien 0,437,
keduanya berkontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan di Taman Impian Jaya Ancol. 7-
Statistics untuk kedua variabel independen ini adalah 3,561 > 1,96 untuk harga dan 4,067 > 1,96
untuk kualitas layanan, menegaskan bahwa hubungan yang diidentifikasi antara kedua variabel
independen dengan kepuasan pelanggan adalah signifikan. P-Values untuk kedua hubungan
tersebut adalah 0,000, Nilai P yang sangat rendah menunjukkan bahwa ada pengaruh yang
signifikan dari harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga, kualitas
layanan dan harga memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Taman Impian Jaya Ancol.

Pembahasan

Berdasarkan hasil analisis diatas, diperoleh seluruh hipotesis yang diuji dalam penelitian ini
diterima. Uji hipotesis pertama (H1) memberikan bukti bahwa kualitas layanan mempengaruhi
kepuasan pelanggan di Taman Impian Jaya Ancol. Hal ini diungkapkan melalui data yang
menunjukkan adanya korelasi kuat antara standar layanan yang tinggi dengan tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh pengunjung. Hasil ini tidak terlepas dari penelitian yang telah dikemukakan
oleh Ambarita et al. (2023), Abror et al. (2019), dan Rita et al. (2019) yang secara konsisten
menemukan bahwa kualitas layanan merupakan hal penting dari kepuasan pelanggan.
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Lebih lanjut, kesesuaian antara temuan penelitian ini dengan penelitian Ong et al. (2022) kualitas
layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan di berbagai sektor, termasuk di masa
pandemi. Prasetyo et al. (2023) juga menegaskan temuan serupa dengan menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh beberapa dimensi layanan yaitu efisien, memenuhi
kebutuhan, sistem yang tersedia, dan privasi. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang
diberikan oleh pihak Taman Impian Jaya Ancol berdampak pada kepuasan pelanggannya.
Fenomena ini menegaskan bahwa Taman Impian Jaya Ancol harus terus menjaga dan
meningkatkan standar layanan mereka untuk mempertahankan kepuasan pelanggan.

Sementara itu, temuan dari uji hipotesis kedua (H2) memperjelas bahwa harga juga berperan dalam
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Kesimpulan ini berseiringan dengan studi yang dilakukan
oleh Ilyas dan Mustafa (2022), serta Prasetyo et al. (2021), yang mengindikasikan bahwa persepsi
harga yang adil adalah komponen yang mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Studi ini juga
sejalan dengan Yang et al. (2021) dan Amer et al. (2021), yang menekankan bahwa strategi
penetapan harga yang bijaksana dan dirasa adil oleh pelanggan dapat berujung pada peningkatan
kepuasan pelanggan.

Insiden tragis yang dilaporkan oleh Kompas.com (2023) menjadi contoh nyata dari betapa
pentingnya menjaga kualitas layanan. Insiden tersebut menunjukkan bahwa kelalaian dalam
mengelola kualitas layanan dapat memiliki konsekuensi serius yang merugikan, tidak hanya
merusak persepsi langsung tentang layanan yang disuguhkan tetapi juga potensi mengurangi nilai
keseluruhan yang dirasakan oleh pengunjung. Ini menandakan bahwa pengalaman negatif akibat
dari insiden dapat mengikis nilai yang diharapkan oleh pengunjung terutama jika menyangkut
aspek keamanan dan kenyamanan yang terganggu.

Pengunjung yang datang ke Taman Impian Jaya Ancol berhak mengharapkan lebih dari sekadar
keseruan rekreasi, mereka juga menginvestasikan uang mereka untuk mendapatkan jaminan
keamanan dan pelayanan yang berkualitas. Tragedi yang mengakibatkan kehilangan nyawa
tersebut memberikan dampak negatif terhadap kepuasan pelanggan Taman Impian Jaya Ancol,
sehingga berpotensi menurunkan kepuasan pelanggan secara drastis. Ini menunjukkan betapa
pentingnya bagi manajemen Taman Impian Jaya Ancol untuk memastikan bahwa setiap yang
diinvestasikan oleh pengunjung benar-benar terbalaskan melalui pengalaman yang aman dan
menyenangkan.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Berdasarkan hasil uji hipotesis dan pembahasan, terdapat dua kesimpulan utama yang dapat
diambil dari penelitian ini. Pertama, kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di Taman Impian Jaya Ancol. Kedua, harga juga ditemukan mempengaruhi kepuasan
pelanggan di lokasi yang sama.

Saran

Penelitian ini terbatas oleh penggunaan metode non-probability sampling yang melibatkan 100
responden, sehingga hasilnya tidak dapat langsung diaplikasikan ke seluruh populasi Jakarta.
Untuk penelitian masa depan, disarankan agar menggunakan metodologi probability sampling
untuk memungkinkan generalisasi hasil yang lebih luas terhadap populasi Jakarta. Juga, ada
kebutuhan untuk menambahkan variabel lain seperti kompabilitas layanan dan jaminan keamanan,
terutama karena nilai R* yang ada saat ini berada pada 64,8%, menunjukkan ruang untuk
peningkatan dalam model. Untuk Taman Impian Jaya Ancol, beberapa saran yang diajukan adalah
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memperbarui dan memperketat protokol keamanan, memberikan pelatihan berkelanjutan kepada
staf keamanan tentang penanganan situasi darurat dan komunikasi yang efektif, serta merancang
dan melaksanakan strategi pemulihan citra untuk menunjukkan komitmen terhadap kesejahteraan
dan keamanan pengunjung.
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