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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Pariwisata adalah suatu aktivitas atau proses meluangkan waktu untuk 

melakukan aktivitas perjalanan, relaksasi, rekreasi, dan kesenangan yang jauh 

dari rumah, sekaligus memanfaatkan penyediaan layanan komersial, dan juga 

pariwisata sendiri sering dikatakan sebagai aktivitas ekonomi yang mampu 

menimbulkan multiplier effect (efek yang meluas) yang bisa menggerakkan 

industri sehingga membuat investor mau menanamkan modalnya pada 

industri terkait (Eddyono, 2021). Karena aktivitas pariwisata dapat 

menggerakkan permintaan dan pasokan terhadap barang dan jasa yang 

dibutuhkan oleh orang dalam melakukan kegiatan bepergian atau melakukan 

perjalanan. Industri pariwisata memainkan peran penting dalam perekomian 

negara. Sebelum adanya pandemi, pariwisata menjadi penyumbang devisa 

terbesar kedua setelah CPO (Kemenparekraf, 2024). Akan tetapi, jumlah 

devisa sektor pariwisata mengalami penurunan saat adanya pandemi dan 

mulai mengalami kenaikan kembali setelah pandemi. 

Data kenaikan dan penurunan devisa sektor pariwisata dapat diketahui 

melalui situs Biro Pusat Statistik yang diperbarui pada 2024. Jumlah devisa 

sektor pariwisata sebelum pandemi pada tahun 2018 sebesar 16,43 miliar 

dolar AS dan pada tahun 2019 sebesar 16,91 miliar dolar AS. Akan tetapi, 

jumlah devisa sektor pariwisata mengalami penurunan saat adanya pandemi 

pada tahun 2020 menjadi 3,31 miliar dolar  AS dan pada tahun 2021 menjadi 

0,54 miliar dolar AS. Lalu, jumlah devisa sektor pariwisata mengalami 

kenaikan pada tahun 2022 setelah adanya pandemi menjadi 7,03 miliar dolar 

AS. 
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Indonesia memiliki beragam destinasi wisata yang tersebar di berbagai 

kota. Salah satunya adalah Kota Jakarta. Menurut pernyataan Kemenparekraf  

pada 2023, Kota Jakarta mendapat penghargaan “Best Cities to Visit in 2024” 

versi Lonely Planet dan menempati urutan ke-7 dari 10 kota terpilih dari 

seluruh dunia yang wajib dikunjungi pada 2024. Salah satu objek wisata yang 

paling banyak diminati di Kota Jakarta adalah Taman Impian Jaya Ancol. 

Tabel 1. 1 Jumlah Kunjungan Wisatawan ke Objek Wisata Jakarta 

 

Objek Wisata Unggulan 

Jumlah Kunjungan Wisatawan ke Objek Wisata 

Unggulan Menurut Lokasi di DKI Jakarta 

2019 2020 2021 2022 

1. Taman Impian Jaya Ancol 9.282.441 2.351.961 3.248.408 13.012.020 

2. TMII 5.071.980 1.123.542 889.993 1.057.316 

3. Ragunan 5.407.858 633.963 784.639 6.551.846 

4. Monumen Nasional 12.112.946 443.034 - 5.007.359 

5. Museum Nasional 305.086 67.088 28.700 523.141 

6. Museum Satria Mandala 17.132 3.183 2.465 - 

7. Museum Sejarah Jakarta 746.971 153.223 51.952 542.554 

8. Pelabuhan Sunda Kelapa 38.058 16.348 32.950 12.256 

Jumlah/Total 32.982.472 4.792.342 5.039.107 26.706.492 

Sumber : Badan Pusat Statistik (2024) 

Berdasarkan data BPS yang tercantum pada Tabel 1.1, jumlah 

kunjungan ke Taman Impian Jaya Ancol mengalami penurunan pada tahun 

2020 dan 2021 disaat terjadi pandemi. Lalu, mulai mengalami kenaikan 

kembali pada tahun 2022, yang menunjukkan tingginya minat pengunjung 

untuk berkunjung ke Taman Impian Jaya Ancol setelah adanya pandemi. 

Akan tetapi, jumlah kunjungan ke Taman Impian Jaya Ancol mengalami 

penurunan kembali pada tahun 2023 menjadi 11,14 juta pengunjung (PT 

Pembangunan Jaya Ancol Tbk, 2024). Menurut Dirut PT Pembangunan Jaya 

Ancol, Winarto, data pengunjung juga mengalami penurunan hingga 10% 

pada tahun 2024 yang disebabkan oleh ketidakpastian stabilitas ekonomi, 

baik secara makro maupun mikro (Nelfira, 2024). Menurut Menparekraf, 

Sandiaga, dalam “The Weelky Bries With Sandi Uno” menyebutkan bahwa 

jumlah kunjungan wisatawan mancanegara ke Indonesia juga terdampak 

akibat ketidakpastian stabilitas ekonomi dan mengalami penurunan sebesar 

1,91 persen pada Maret 2024.  
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Akan tetapi, ditengah tantangan ketidakpastian stabilitas ekonomi 

yang mempengaruhi daya beli masyarakat, Taman Impian Jaya Ancol malah 

menaikkan harga tiket masuk yang tidak dibarengi dengan peningkatan 

kualitas layanan yang membuat perceived value yang diterima pengunjung 

rendah sehingga berpengaruh pada minat pengunjung untuk berkunjung 

kembali. Objek wisata pada Taman Impian Jaya Ancol yang akan diteliti pada 

penelitian ini berfokus pada kawasan pantai di Ancol, karena merupakan 

kawasan wisata pantai terluas yang populer dan lebih relevan untuk diteliti 

karena menyangkut dengan perceived value pengunjung berdasarkan harga 

tiket masuk ke Taman Impian Jaya Ancol yang naik tapi tidak dibarengi 

peningkatan kualitas layanan. Lagipula, Harga tiket masuk hanya bisa 

digunakan untuk menikmati kawasan Taman Impian Jaya Ancol seperti 

pantai, ecopark dan ecomarket. Sedangkan, untuk wisata rekreasi lain di 

Taman Impian Jaya Ancol seperti Dufan Ancol, Sea World Ancol, Samudra 

Ancol, Atlantis Ancol, Jakarta Bird Land, Faunaland, dan Gondola Ancol 

akan dibebankan biaya masuk tambahan.  

Isu terkini pada Taman Impian Jaya Ancol terkait rendahnya 

perceived value yang diterima pengunjung akibat naiknya harga tiket atau 

biaya masuk ke Taman Impian Jaya Ancol yang tidak dibarengi peningkatan 

kualitas layanan. Sebelum tahun 2024, biaya masuk Ancol sebesar Rp25.000. 

Lalu, mengalami kenaikan menjadi Rp30.000 pada Februari 2024, Dan 

mengalami kenaikan kembali pada Akhir 2024 menjadi Rp35.000. Harga 

tiket sebelum 2024 Rp25.000 tidak pernah diganti selama beberapa tahun, 

tapi terdapat dua kali kenaikan harga tiket dalam satu tahun.  

Berdasarkan ulasan negatif pengunjung yang dapat dilihat pada 

Gambar 1.1, adanya kenaikan harga tiket masuk ke Taman Impian Jaya Ancol 

ini tidak dibarengi dengan peningkatan fasilitas untuk memenuhi kebutuhan 

pengunjung, dan harga tiket tersebut juga belum termasuk dengan harga tiket 

kendaraan, sehingga membuat persepsi pengunjung terkait nilai yang 

dirasakan atau perceived value dari manfaat berkunjung ke Ancol 
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dibandingkan pengorbanan yang dikeluarkan masih kurang dan 

mengakibatkan rendahnya perceived value yang diterima pengunjung. Dalam 

perceived value terdapat indikator nilai fungsional, nilai terkait harga, dan 

nilai emosional, sehingga jika nilai terkait harga yang dibayarkan tidak 

sebanding dengan nilai fungsional terkait kualitas layanan yang diterima saat 

berkunjung akan menyebabkan perceived value yang diterima pengunjung 

menjadi rendah yang berdampak pada nilai emosional yakni kepuasan 

pengunjung. Rendahnya perceived value akibat kenaikan harga tiket yang 

tidak dibarengi peningkatan kualitas layanan juga berpengaruh pada minat 

pengunjung untuk melakukan kunjungan ulang yang terlihat dari menurunnya 

pendapatan akibat berkurangnya jumlah pengunjung.  

Berdasarkan PT Pembangunan Jaya Ancol Tbk (2024), jumlah 

pendapatan Ancol pada tahun 2023 sebesar Rp260,3 miliar dan mengalami 

penurunan sebesar 1,8% pada kuartal I tahun 2024 menjadi Rp255,6 miliar. 

Pada tahun 2023, harga tiket masuk Ancol sebesar Rp25.000 dan harga tiket 

masuk mengalami kenaikan menjadi Rp30.000 pada kuartal I tahun 2024 

(lebih tepatnya pada bulan Februari 2024). Pada kuartal I tahun 2025, 

pendapatan Ancol kembali mengalami penurunan sebesar 17,6% menjadi 

Rp210,8 miliar karena menurunnya pendapatan tiket, padahal pendapatan dari 

segmen tiket menyumbang 53% dari total pendapatan (Indopremier, 2025). 

Pada tahun 2025, Taman Impian Jaya Ancol menaikkan harga tiket masuk 

menjadi Rp35.000, dan pada tahun 2025 juga diketahui adanya penurunan 

pendapatan dimana pendapatan dari harga tiket gerbang masuk Ancol turun 

sebesar 17% menjadi Rp53,4 miliar. 

Minat berkunjung kembali atau revisit intention adalah adalah suatu 

tindakan berulang dari pengunjung untuk merasakan produk, merek, tempat, 

atau wilayah yang sama (Lai et al., 2020). Menurut penelitian oleh Chi et al. 

(2020), Caber et al. (2020), Zhang et al. (2022), dan Damanik & Yusuf 

(2022), faktor penting yang memengaruhi niat kunjungan ulang pengunjung 

dalam pariwisata adalah perceived value. Menurut Saut & Song (2022), 
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faktor lain yang memengaruhi niat perilaku pengunjung untuk mengunjungi 

kembali tempat tujuan adalah service quality, satisfaction, dan image. Cara 

untuk mengetahui minat pengunjung untuk melakukan revisit intention bisa 

terkait isu terkini pada objek wisata Ancol dan berdasarkan pengalaman 

kunjungan sebelumnya. Mengetahui pengalaman kunjungan sebelumnya 

berguna untuk memahami kepuasan pengunjung terhadap produk atau 

layanan yang ditawarkan, karena kepuasan pengunjung berdasarkan 

pengalaman sebelumnya berperan penting pada loyalitas untuk tetap membeli 

produk atau jasa dari suatu perusahaan.  

Kepuasan merupakan hasil dari interaksi  yang berasal dari 

pengalaman pengunjung dan harapan atau ekspektasi yang diinginkan 

pengunjung, harapan pengunjung dapat terwujud saat berhubungan langsung 

dengan penyedia layanan termasuk nilai yang dirasakan pada pelayanan dan 

kualitas layanan, pengunjung dapat menilai berdasarkan pengalamannya 

(Adinegara, 2022). Salah satu cara untuk melihat kepuasan atau 

ketidakpuasan dari pengalaman pengunjung yang berujung pada revisit 

intention adalah melalui sistem keluhan dan saran. Sistem keluhan dan saran 

dapat membantu perusahaan untuk menilai operasionalnya dan memberikan 

wawasan terkait kepuasan (Mujito, 2023). 

Keluhan dan saran dapat berisikan ulasan negatif, saran perbaikan, 

dan atau ulasan positif berdasarkan hasil kunjungan sebelumnya yang bisa 

didapat melalui telepon langsung atau melalui media sosial perusahaan. 

Permasalahan yang terkait dengan minat pengunjung untuk melakukan revisit 

intention akan dilihat berdasarkan keluhan berupa ulasan negatif yang diambil 

melalui media sosial Instagram Taman Impian Jaya Ancol. Ulasan negatif 

diambil agar diketahui lebih detail permasalahan yang terjadi selama 

kunjungan sebelumnya, dan untuk membatasinya, ulasan negatif yang 

diambil diseleksi berdasarkan indikator pada variabel penelitian. Taman 

Impian Jaya Ancol menerima keluhan melalui email 

customercare@ancol.com dan DM pada media sosial. Alasan ulasan  negatif 

mailto:customercare@ancol.com
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diambil melalui komentar pada media sosial Instagram Ancol yaitu 

@ancoltamanimpian untuk membedakan ulasan negatif dari objek wisata 

yang ingin diteliti yaitu pantai di Ancol dengan wisata lain di Ancol. 

Taman Impian Jaya Ancol sendiri memiliki delapan wisata pantai, 

diantaranya Beach Pool atau sering disebut Pantai Lagoon, Pantai Festival, 

Pantai Marina, Ancol Beach City atau disebut juga Pantai ABC, Pantai Indah 

Ancol, Pantai Ria, Pantai Bende, dan  Pantai Karnaval. Selain kawasan 

pantai, Ancol juga memiliki wisata lain yang memiliki akun Instagram-nya 

sendiri seperti Dufan Ancol, Sea World Ancol, Samudra Ancol, Atlantis 

Ancol, Jakarta Bird Land, Faunaland, dan Gondola Ancol. Google Review 

tidak digunakan karena data ulasan yang ada kurang relevan atau sudah 

terlalu lama, sehingga diambil ulasan pada komentar di postingan media 

sosial Instagram Ancol yang diambil dari postingan beberapa bulan lalu. Pada 

satu postingan di Instagram Ancol yaitu @ancoltamanimpian, bisa terdapat 

puluhan hingga ratusan komentar yang berisikan baik ulasan negatif maupun 

positif, sehingga data terkait ulasan lebih relevan dengan waktu dan 

mencukupi untuk kegunaan penelitian.  

 

Gambar 1. 1 Ulasan Negatif melalui Media Sosial Instagram Ancol 

Sumber : Diolah peneliti (2025) 
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Pada Gambar 1.1, ditampilkan ulasan negatif yang terdapat pada 

postingan di Instagram Ancol terkait permasalahan revisit intention yang 

berkaitan dengan isu kenaikan naiknya harga tiket atau biaya masuk ke 

Taman Impian Jaya Ancol yang tidak dibarengi peningkatan kualitas layanan. 

Selanjutnya, akan dijabarkan lebih detail terkait permasalahan revisit 

intention pengunjung pada Tabel 1.2. 

Tabel 1. 2 Ulasan Pengunjung terkait Revisit Intention 

No  Nama Akun Instagram Ulasan Negatif 

1 Karismacs7  Dahlah ke ragunan aja baru kemarin2 naik ehh ini naik lagi 

2 Guruharm Mau pantai ke PIK aja gratis cuma bayar parker 

3 Ardi.supardie Ngga bisa lebih mahal lagi apa minnn, kalau 1 orang 

kehitung murah & berasa mahal bener kalau bawa keluarga. 

Lebih baik buat kuliner di PIK. 

4 Aiiupertiwi13 Gw yg punya anak 3 gaji suamiku UMR mending rekreasi 

atau berenang di daerah bekasi budget 35k 1 org udh bisa 

berenang dengan fasilitas yg baik prosotan dll walau ga 

sebesar Ancol anak tetap happy k 

5 Dewinata62 Gile makin mhl aja tiketnya cm panas2 an doank pinggir 

pantai jd mls dah 

6 Indra_ariandhy05 Naek terooss jadi males ke @ancoltamanimpian 

7 Dedi.chemonkers Semakin mahal aja buat masuk ke ancolnya. Bikin orang 

semakin mikir dan males pergi ke Ancol. 

8 Hanifatulislamiyati  @ancoltamanimpian ribet min, kan kita udah bayar parkir 

motor tapi masa tetep disuruh naik bus wara wiri. 

Sedangkan parkir mobil masih bisa didepan pantainya 

langsung. Hanifatulislamiyati melanjutkan padahal bayarnya 

cuma beda 10rb sama mobil. Dulu aku langganan ke Ancol, 

tp setelah ini kayanya mikir mikir Lg, soalnya kalau bawa 

anak anak ribet kalau parkir jauh 

9 Moyamoyyyyy Pengalaman taun kemaren mobil parkir jauh bgt di ancol 

beach city mau ke lagoon dianter bus wara wiri.. pas acara 

kembang api selesai mo balik ke parkiran, bus nya ga ada yg 

wara wiri lagi pengunjung banyak terlantar akhirnya jalan 

kaki dari lagoon ke parkiran superr jauhhh mantappp tutorial 

bikin susah pengunjung 

10 Verayunithaaprilia 

 

Jangan ke ancol.ini nunggu wara Wiri 1 jam lebih ga dapat 

dan berubutan 

Sumber : Data diperoleh dari Komentar Instagram (2025) 

Pada Tabel 1.2, dapat diketahui beberapa ulasan negatif terkait revisit 

intention yang membuat pengunjung kurang berminat untuk melakukan 

kunjungan ulang. Salah satu permasalahan pengunjung tidak berniat untuk 

melakukan revisit intention terkait rendahnya perceived value yang diterima 
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pengunjung karena naiknya biaya masuk ke Taman Impian Jaya Ancol yang 

tidak dibarengi dengan peningkatan kualitas layanan. Ulasan oleh 

Karismacs7, Guruharm, Ardi.supardi, dan Aiiupertiwi13 lebih memilih untuk 

melakukan kunjungan ke tempat lain yang lebih terjangkau dan bahkan bisa 

mendapat fasilitas yang lebih baik dari Ancol karena harga tiket Ancol yang 

naik. Hal ini menunjukkan pengunjung tidak ingin menjadikan Taman Impian 

Jaya Ancol sebagai pilihan pertama untuk melakukan kunjungan dan lebih 

memilih untuk berkunjung ke objek wisata lain.  

Ulasan oleh Dewinata62, Indra_ariandhy05, Dedi.chemonkers 

menunjukkan biaya masuk Ancol yang semakin naik dan mahal membuat 

pengunjung berpikir kembali untuk berkunjung ke Ancol, bahkan pengunjung 

malas untuk melakukan kunjungan ulang. Hal ini menunjukkan pengunjung 

tidak ingin melakukan kunjungan ulang dalam waktu dekat. Sedangkan 

Moyamoyyyyy membagikan ketidakpuasan pengalaman berkunjungnya saat 

tahun baru pada tahun lalu pada postingan tahun 2025, yang mana 

menunjukkan pengunjung tidak berkunjung di tahun terbaru yaitu 2025 

karena pengalamannya pada tahun lalu di 2024. Ini menunjukkan pengunjung 

tidak bersedia untuk melakukan kunjungan ulang di masa depan. 

Ulasan oleh Hanifatulislamiyati menunjukkan bahwa sebelumnya 

pengunjung berlangganan ke Ancol, tetapi karena pengalaman naik bus wara 

wiri yang membuat ribet karena membawa anak-anak membuatnya berpikir 

ulang untuk langganan atau sering berkunjung ke Ancol karena parkir yang 

jauh. Terdapat permasalahan berupa pengunjung kurang bersedia untuk lebih 

sering berkunjung ke Ancol di masa depan. Dan ulasan oleh 

Verayunithaaprilia juga terkait dengan fasilitas bus wara wiri yang membuat 

Verayunithaaprilia berkomentar untuk jangan ke Ancol karena hal ini. Hal ini 

menunjukkan pengunjung tidak ingin merekomendasikan untuk melakukan 

kunjungan ke Ancol pada kerabat atau teman. 
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Berdasarkan ulasan yang telah dipaparkan, dapat diketahui adanya 

permasalahan terkait fasilitas, harga dan upaya yang dikeluarkan tidak 

sebanding, dan ketidakpuasan dari kunjungan sebelumnya yang membuat 

pengunjung tidak berminat untuk melakukan kunjungan ulang. Dalam 

penelitian oleh Chi et al. (2020), revisit intention dalam berkunjung 

dipengaruhi secara tidak langsung oleh perceived value dengan kepuasan 

sebagai mediator parsial, dan salah satu item untuk mengukur perceived value 

yaitu penerimaan biaya perjalanan yang didasarkan pada manfaat dan kualitas 

pengalaman yang diberikan. Biaya yang dikeluarkan dalam melakukan 

kunjungan ke objek wisata harus sebanding dengan manfaat yang akan 

diterima oleh pengunjung yang berdampak pada kepuasan pengunjung dan 

membuat pengunjung berminat untuk melakukan kunjungan ulang. Selain itu, 

faktor pertama yang menjadi prasyarat dasar dalam kesuksesan objek wisata 

yang membuat pengunjung bersedia untuk berkunjung kembali yaitu 

infrastruktur dan transportasi terkait fasilitas yang disediakan suatu objek 

wisata. Fasilitas termasuk dalam indikator bukti fisik pada kualitas layanan 

yang akan diterima oleh pengunjung karena revisit intention dipengaruhi 

langsung oleh kualitas layanan (Lai et al., 2020). 

Pengalaman pengunjung harus sebanding dengan upaya, energi, dan 

jumlah uang yang dikeluarkan untuk mengunjungi objek wisata (Damanik & 

Yusuf, 2022). Jika pengunjung memiliki ketidakpuasan dari hasil kunjungan 

sebelumnya, karena pengalaman tersebut tidak memenuhi ekspektasi dan 

harapan yang diinginkan, pengunjung akan berpikir ulang untuk melakukan 

revisit intention. Penelitian yang dilakukan Torabi et al. (2022), menunjukkan 

bahwa satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap revisit 

intention. Menurutnya, salah satu aspek kunci dalam pariwisata adalah 

memastikan pengunjung untuk melakukan kunjungan ulang adalah dengan 

memastikan pengunjung mendapatkan kepuasan, karena kepuasan dapat 

mempengaruhi keputusan pengunjung dan niat untuk melakukan kunjungan 

kembali. Hal ini bertentangan dengan penelitian oleh Suttikun & Meeprom 
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(2021), dimana kepuasan bisa tidak berpengaruh secara langsung terhadap 

minat pengunjung untuk melakukan kunjungan ulang atau  repurchase 

intention tiket kunjungan dikarenakan adanya variabel lain yang lebih 

signifikan. 

Tabel 1. 3 Ulasan Pengunjung terkait Satisfaction 

No Nama Akun Instagram Ulasan Negatif 

1 Itsdeliaraihant99  Belum lama ke ancol bayar tiket parkir motor 25 rbu 

menurutku kemahalan tidak sesuai fasilitas min sm 

dsuruh parkir jauh banget kalo bisa seperti dulu boleh 

parkir depan areanya pantai jangn cuma yang boleh 

parkir depan area pantai yang pake mobil aja kemarin 

saya di sarankan parkir motor deket area bende menurut 

sy jauhh banget apalagi pas siang cuaca panas banget 

nunggu wara wiri lama banget datengnya kitaaa di ancol 

pengen berlibur dengan suasana gembira bukan dibikin 

makin capek donk min semiga bisa jadi evaluasi 

kedepannya lagi parkir motor diperbanyak yang jaraknya 

deket aja tidak jauh sama pantai walau sudah di sediakan 

parkir motor depan sebrang pantai tpi kalo keadaan 

penuh kita di arahkan ke bende hadeuhhhh malesss 

banget dehhh 

2 Airaaxilla33 Tapi sayang ruang buat bilas ngak ada yang tertutup 

kasihan yang muslimah mau bilas jadi ngak jadi alhasil 

pulang basah2 

3 Sandii2905 Saya 2 kali pas libur lebaran jalur menuju pantai di tutup 

semua parkir kendaraan saya dengan bus warawiri jauh 

dan pas mau nyambung ke bus selanjutnya harus berjalan 

kaki lagi kurang lebih 1kilo meter.. jadi bagi saya yang 

membawa anak" kecil itu amat sangat menyulitkan untuk 

melanjukat ke pantainya 

4 Verayunithaaprilia Nyusahin ini ke ancol apalagi klo bawa anak atau lansia, 

wara wiri antri 1 jam ga dapat2,tolong di perbaiki sistem 

operasionalnya 

5 Ita21_09 Banyak copet nya kemrn HP gua 2ilang 

6 Zchocolaik Bus wara wiri buat jadwal dong min biar ga nunggu 

nunggu yang ga pasti 

7 Rosmalajuwita Kenapa banyak yang main motor listrik di area jalan kaki 

ya.. bahaya banget nabrak orang..Rosmalajuwita 

melanjutkan @ancoltamanimpian saya kemaren ditabrak 

di area pejalan kaki dekat bibir pantai.. suasana crowded 

Sumber : Data diperoleh dari Komentar Instagram (2025) 

Paldal Talbel 1.3, dalpalt diketalhuli beberalpal ullalsaln negaltif terkalit 

saltisfalction yalng berkalitaln pengallalmaln bulrulk daln ketidalkpulalsaln yalng 

diallalmi pengulnjulng. ULlalsaln oleh Itsdelialralihalnt99 terkalit dengaln bialyal palrkir 

yalng tidalk sesulali dengaln falsilitals palrkir, kalrenal halruls palrkir jalulh dalri palntali 

daln mallalh membulalt calpek daln malles. ULlalsaln Itsdelialralihalnt99 menulnjulkkaln 
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ketidalkpulalsalnnyal terhaldalp ku lallitals lalyalnaln ALncol terkalit falsilitals. ULlalsaln 

oleh ALiralalxillal33 terkalit dengaln falsilitals ALncol yalng tidalk sesulali halralpalnnyal, 

kalrenal disalyalngkaln falsilitals bilals yalng sehalrulsnyal tertultulp halnyal aldal yalng 

terbulkal sehinggal tidalk dalpalt digulnalkaln oleh mulslimalh, hall ini tidalk sesulali 

halralpaln ALiralalxillal33 yalng berpikir bisal pullalng dallalm kealdalaln suldalh ralpi 

mallalh pullalng dallalm kealdalaln balsalh-balsalhaln. Pengallalmaln  oleh ALiralalxillal33 

menulnjulkkaln ketidalkpulalsaln-nyal kalrenal ternyaltal berkulnjulng ke ALncol tidalk 

sesulali halralpaln. 

ULlalsaln oleh Salndii2905 terkalit pengallalmaln menyullitkaln yalng diallalmi 

salalt berkulnjulng ke ALncol salalt libulr lebalraln daln ulpalyalnyal ulntulk menuljul 

palntali yalng terkendallal dengaln buls walral wiri daln ju lgal halruls berjallaln saltul 

kilometer dengaln membalwal alnalk-alnalk. Hall ini menu lnjulkkaln ketidalkpulalsaln 

pengulnjulng salalt berkulnjulng kalrenal pertimbalngaln walktul daln ulpalyal yalng 

halruls dikelulalrkaln. ULlalsaln terkalit pengallalmaln Veralyulnithalalprilial daln 

Ital21_09 menulnjulkkaln berku lnjulng ke ALncol bulkaln kepultulsaln bijalksalnal, 

kalrenal Veralyulnithalalprilial mallalh kesulsalhaln membalwal lalnsial daln alnalk-alnalk 

halruls alntri buls walral wiri saltu l jalm talpi tidalk dalpalt daln Ital21_09 mendalpalt 

kemallalngaln kehilalngaln HP yalng menulnjulkkaln merekal tidalk senalng daln 

tidalk pulals dengaln kepultulsaln ulntulk berkulnjulng ke ALncol. ULlalsaln oleh 

Zchocolalik terkalit ketidalkpu lalsalnnyal salalt berkulnju lng ke ALncol terkalit 

menulnggul buls walral wiri. Daln ullalsaln oleh Rosmallaljulwital terkalit 

ketidalkpulalsalnnyal kalrenal sulalsalnal yalng ralmali talpi balnyalk motor listrik di 

bibir palntali yalng sehalrulsnyal u lntulk pejallaln kalki daln mallalh menyebalbkalnnyal 

tertalbralk. 

Berdalsalrkaln ullalsaln negaltif yalng telalh dipalpalrkaln, terlihalt balhwa l 

pengulnjulng yalng mengallalmi ketidalkpulalsaln terkalit perceived vallule, kulallitals 

lalyalnaln yalkni falsilitals, daln pengallalmaln tidalk menyenalngkaln salalt kulnjulngaln 

sebelulmnyal, yalng membulalt pengulnjulng cenderulng tidalk ingin kemballi lalgi 

ulntulk melalkulkaln kulnjulngaln ullalng. Pengulnjulng bersedial melalkulkaln 

kulnjulngaln kemballi ketikal mendalpaltkaln pengallalmaln positif yalng 
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memberikaln kepulalsaln, jikal pengulnjulng mendalpaltkaln pengallalmaln bulrulk 

yalng tidalk menyenalngkaln alkaln berdalmpalk paldal ketidalkpulalsaln daln tidalk 

berminalt ulntulk melalkulkaln kulnjulngaln ullalng(Walntalral & Iralwalti, 2021). 

Menulru lt Calber et all. (2020), kepulalsaln dipengalrulhi oleh perceived vallule, 

sehinggal ulntulk meningkaltkaln kepulalsaln pengulnjulng penting balgi penyedial 

lalyalnaln ulntulk memberikaln nilali yalng tinggi. Perceived vallule didalpalt dalri 

besalrnyal malnfalalt yalng diralsalkaln oleh pengulnjulng jikal dibalndingkaln dengaln 

beberalpal indikaltor bialyal seperti walktul, tenalgal, daln u lalng (ALdinegalral, 2022). 

Falktor penting yalng memengalrulhi kepulalsaln dalpalt dilihalt melalluli kulallitals 

lalyalnaln, sehinggal penting balgi penyedial lalyalnaln ulntulk memalstikaln balhwal 

pengulnjulng mendalpaltkaln pengallalmaln menyenalngkaln salalt melalkulkaln proses 

konsulmsi lalyalnaln (Khoo, 2022). 

Tingkalt kepulalsaln pengulnjulng dalpalt terlihalt dalri falsilitals salalt 

berkulnjulng daln pelalyalnaln yalng berkulallitals (Ralhmialti et all., 2020). Falsilitals 

yalng memaldali salalt beraldal di sulaltul objek wisaltal dalpalt membulalt pengulnjulng 

meralsal pulals. Sesulali dengaln penelitialn yalng dilalkulkaln Ralhmialti et all. (2020), 

service qulallity sulaltul palriwisaltal berpengalrulh secalral lalngsulng terhaldalp 

kepulalsaln daln berpengalrulh secalral tidalk lalngsulng terhaldalp loyallitals 

wisaltalwaln ulntulk melalkulkaln ku lnjulngaln kemballi. Service qulallity aldallalh falktor 

eksternall yalng diberikaln oleh perulsalhalaln daln alkaln diterimal oleh pengulnjulng 

salalt mengulnjulngi Talmaln Impialn Jalyal ALncol daln menjaldi penentul dallalm 

tindalkaln merekal di malsal depaln. Berdalsalrkaln kulnju lngaln lalngsulng peneliti 

daln ullalsaln oleh pengulnjulng, diketalhuli balhwal Talmaln Impialn Jalyal ALncol 

malsih belulm bisal memberikaln service qulallity yalng balik. 
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Gambar 1. 2 Fasilitas dan Kebersihan di Taman Impian Jaya Ancol 

Sumber : Diolah peneliti (2023) 

Paldal Galmbalr 1.2 yalng dialmbil oleh peneliti secalral lalngsulng 

berdalsalrkaln kulnjulngalnnyal terlihalt aldalnyal malsallalh kebersihaln paldal palntali di 

ALncol. Selalnjultnyal, alkaln dijalbalrkaln lebih detalil terkalit permalsallalhaln service 

qulallity yalng aldal di ALncol paldal Talbel 1.4. 

Tabel 1. 4 Ulasan Pengunjung terkait Service Quality 

No Nama Akun Instagram Ulasan Negatif 

1 Biancca_sulesti  Awas hati2 kena jebakan, saya sampai ancol jam 6 naik 

busway pintu masuk udah digembok, padahal tiket gratis 

jam 5 s/d jam 23, mau jalan ke pintu timur jaraknya 

2,5KM, tidak disediakan transportasi apapun, akhirnya 

pulang lagi gak jadi buka puasa di ancol 

2 Melindaprmtsari Kecewa parkir motor ada manusia buang es sembarangan 

di motor saya. apalagi petugasnya cuman duduk² doang 

gak mau nolongin geserin motor 
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No Nama Akun Instagram Ulasan Negatif 

3 Fitri_chubby Kepada pengelola Ancol khususnya petugas Control 

Guide, saya sangat kecewa sekali saat saya berkunjung ke 

Ancol kemarin tgl 8 Maret 2023. Kronologi begini, saya 

ingin mengunjungi altantis, pada saat itu cuaca sedang 

turun hujan, saya dan suami mengendarai motor lalu saya 

berhenti dan niat ingin bertanya kearah mana saya bisa 

menuju sampai ke Atlantis dan memakai jas hujan. Tiba2 

dari jarak jauh petugas Control Guide berseragam orange 

berteriak dengan kasar kepada suami saya untuk tidak 

memarkir motor di tempat tersebut. Saya emosi dong. Saya 

ini pengunjung loh, bukannya maling. Jika memang itu 

sudah tugas dia tapi saya tidak suka cara menegur nya 

dengan berteriak, saya bilang ke mereka tegurlah dengan 

perkataan baik, datangi saya. Contoh seperti ini" maaf 

bapak ibu, jangan parkir kendaraan disini, parkir sudah ada 

di tempat yang telah di sediakan" harusnya kan seperti itu, 

bukan berteriak seolah saya maling. Saya tegur mereka 

tapi mereka malah menantang dan tidak terima apa yg saya 

sampaikan. Sangat kecewa saya berkunjung ke 

@ancoltamanimpian disambut dengan hal seperti itu. 

Menurut saya mereka tidak menjalankan SOP dalam 

bekerja, saya tahu tujuan mereka tapi penyampaian mereka 

yang kurang sopan. Membuat saya kapok berkunjung ke 

sini lagi. Tolong pihak terkait, menindaklanjuti laporan 

saya ini 

4 Zolsyafni 

 

Sopir wara wiri pada galak ah, ditanyain ngebentak mulu 

5 Yusnia_restumoms Rabu kemaren ke sana.. jam 3bilasan anak... di tempat 

bilasan bnyak diapers nyelip2 jorokkk bgttt... trs yg pda 

pake shampo sacet ampun abis keramasin bocah main 

buang aja dstu..itu kan msh suka ada sisa yaa.. trs kalo 

mecotot sisa2nya keinjek, mlesetin anak2 gmn? oiya sama 

saran toilet nya banyakin dong min..terutama toilet 

wanita...di area pantai...kmrn antri panjang bgttt,,kasian 

nene2 yg udh kebelet.. ada 3 di deket bilasan(dpn mcd) yg 

1 katanya mampet,pas aku buka pintu eh ternyata ada emas 

ngambang euwh 

6 Vindyajayanti Halo min. Toilet disabilitas apa hanya utk yg ga bs jalan? 

Wkt sy berkunjung kesana,ada remaja (laki) autisme yg 

mau gunakan fasilitas itu utk bilas badan & BAK. 

Dipetunjuknya tertera JIKA INGIN MENGGUNAKAN 

HARAP HUBUNGI PETUGAS. tp setelah dihubungi pe 

dia blg kalo msh bs jalan pakai toilet umum yg 

biasa.umurnya sekitar 15tahunan, & yg mau bilas anaknya 

itu ibunya. Masuk k toilet laki, ga memungkinkan. Masuk 

k toilet wanita jg ga memungkinkan.lokasi ditoilet pantai 

yg ada mc'd 

7 Nonamanullang Kemaren ikutan tiket gratis, tp Transjakartanya jam 6 sore 

*tutup* dong, kocar kacir pengunjung cari jalur busway 

abis d turunin bis wara Wiri. Adoooooh... Nanya ptugas 

sana sini, jwbannya zonk 

Sumber : Data diperoleh dari Komentar Instagram (2024) 
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Paldal Talbel 1.4, dalpalt diketalhuli beberalpal ullalsaln negaltif terkalit service 

qulallity yalng berkalitaln pengallalmaln bulrulk daln ketidalkpulalsaln yalng diallalmi 

pengulnjulng. ULlalsaln oleh Bialnccal_sullesti menulnju lkkaln aldalnyal kendallal 

terkalit pelalyalnaln salalt berkulnju lng ke ALncol dimalnal salalt alkaln malsulk melalluli 

pintul bulswaly, pintul suldalh digembok daln suldalh tidalk aldal tralnsportalsi lalgi ke 

pintul kelulalr di timulr. Hall ini menulnjulkkaln aldalnyal ketidalkalndallaln 

penyedialaln lalyalnaln di ALncol yalng tidalk sesulali dengaln jalm tultulp ALncol. 

ULlalsaln oleh Melindalprmtsalri berkalitaln dengaln malsallalh ketalnggalpaln petulgals 

dallalm membalntul pengulnjulng, kalrenal petulgals tidalk malul menolong 

pengulnjulng ulntulk menggeser motor daln halnyal du ldulk saljal. Sedalngkaln, 

ULlalsaln oleh Fitri_chulbby daln Zolsyalfni menulnjulkkaln aldalnyal malsallalh empalti 

paldal petulgals kalrenal petulgals bersikalp kalsalr, tidalk sopaln daln tidalk ralmalh 

kepaldal pengulnjulng. 

ULlalsaln oleh Yulsnial_restulmoms daln Vindyaljalyalnti terkalit dengaln 

lingkulngaln fisik daln falsilitals ALncol. Paldal ullalsaln Yulsnial_restulmoms terdalpalt 

malsallalh kebersihaln, hall ini sejallaln dengaln pengallalmaln kulnjulngaln yalng 

dilalkulkaln oleh peneliti, dimalnal balnyalk salmpalh berseralkaln di sekitalr palntali 

daln tempalt bilals. Sedalngkaln, u llalsaln oleh Vindyaljalyalnti terkalit falsilitals fisik 

yalng tersedial tidalk konsisten dengaln lalyalnaln yalng sehalrulsnyal diberikaln, 

paldal toilet disalbilitals terdalpalt malsallalh dimalnal sehalrulsnyal disalbilitals bisal 

menggu lnalkaln toilet tersebult tetalpi ternyaltal tidalk bisal digulnalkaln daln alkhirnyal 

aldal kebimbalngaln kalrenal pengulnjulng disalbilitals tidalk cocok di toilet walnital, 

talpi tidalk memulngkinkaln di toilet prial. Sehinggal falsilitals yalng tersedial 

konsisten dengaln pelalyalnaln yalng sehalrulsnyal diberikaln. Paldal ullalsaln 

Nonalmalnulllalng, terdalpalt malsallalh terkalit ketidalkmalmpulaln petulgals di ALncol 

ulntulk menjalwalb pertalnyalaln pengulnjulng terkalit malsallalh jallulr bulswaly setelalh 

ditulrulnkaln oleh buls walral wiri. 

Berdalsalrkaln ullalsaln negaltif yalng telalh dipalpalrkaln, diketalhuli terdalpalt 

malsallalh paldal falsilitals daln pelalyalnaln yalng diberikaln oleh petulgals ALncol. 

Menulru lt Khoo (2022), service qulallity aldallalh elemen penting yalng mengalralh 
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paldal revisit intention yalng lebih tinggi. Dengaln memalstikaln proses konsulmsi 

lalyalnaln memberikaln kesenalngaln paldal pelalnggaln, kalrenal pengulnjulng yalng 

pulals memiliki nialt yalng lebih besalr ulntulk mengulnjulngi kemballi daln 

menyebalrkaln word-of-moulth yalng positif, sehinggal perulsalhalaln jalsal rekrealsi 

seperti PT Pembalngulnaln Jalyal ALncol halruls fokuls ulntu lk menyedialkaln lalyalnaln 

primal daln membalnguln hulbulngaln balik dengaln pengulnjulng ulntulk mendorong 

kulnjulngaln ullalng. Falsilitals fisik termalsulk dallalm indikaltor talngible paldal 

kulallitals lalyalnaln, dimalnal falsilitals fisik yalng disedialkaln sehalrulsnyal konsisten 

dengaln pelalyalnaln yalng diberikaln, sehinggal penyedial lalyalnaln halruls 

memperhaltikaln daln menginvestalsikaln sulmber dalyal ulntulk memberikaln 

kulallitals lalyalnaln yalng tinggi (Lali et all., 2020). 

Sejallaln dengaln penelitialn yalng dilalkulkaln oleh  Lali et all. (2020) 

menulnjulkkaln balhwal service qulallity berdalmpalk positif paldal revisit intention. 

Penyedial lalyalnaln halruls bisal memberikaln service qu lallity yalng balik kalrenal 

berdalmpalk minalt pengulnjulng ulntulk melalkulkaln kulnjulngaln ullalng di malsal 

depaln (Walntalral & Iralwalti, 2021). Selalin service qulallity, falktor penting yalng 

memengalrulhi nialt kulnjulngaln ullalng pengulnjulng dallalm palriwisaltal aldallalh 

perceived vallule (Calber et all., 2020). Hall ini berdalsalrkaln isul yalng dijalbalrkaln 

sebelulmnyal terkalit dengaln aldalnyal kenalikaln bialyal malsulk ke Talmaln Impialn 

Jalyal ALncol, alkaln tetalpi diketalhuli balhwal falsilitals yalng diberikaln ternyaltal 

malsih kulralng sehinggal aldalnyal ketidalkpulalsaln terkalit nilali yalng diralsalkaln 

oleh pengulnjulng.  

Tabel 1. 5 Ulasan Pengunjung terkait Perceived Value 

No. Nama Akun Instagram Ulasan Negatif 

1 Sutrisno.soetama  Tolong min, kepada pemandu perahu kecil agar jangan 

selalu memaksa secara berulang2 kepada para pengunjung. 

Ini sangat tidak nyaman bagi pengunjung...makasih banyak 

sebelumnya… 

2 Yulitamelia Kalau harga naik, minimal tempat bilas diperbaiki, 

ditambah, jangan sampai toilet jadi tempat bilas juga. 

Tempat bilas juga harusnya tertutup. Setiap kesana, toilet 

kalau gak antri ya kurang wangi 

3 Kenparvez31 Motor 25 tpi tempat parkit motor di taro d ujung bngt..klo 

emng mau naikin harga harus bisa bkim perubahan yg 
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No. Nama Akun Instagram Ulasan Negatif 

bagus jg lah..harus seimbang..jgn nyepelein pengguna 

motor 

4 Elly_adjah01 Parkir bayar. Orang bayar. Tp naro parkirannya jauh dr 

mana2 tolong lah min, perbaharui biar parkir mtor bs deket 

pantai. Hampir 80% perasaan ngeluh mslah parkir deh. 

Enakan ancol yg dulu, lebih mudah di jangkau. Skrg mh 

bayar naik mulu buat bikin rapih 

5 Mamskyss Harga tiket naik harusnya di imbangi dengan fasilitas 

publiknya min..dari parkir dan toilet di banyakin..juga 

tempat ibadah min..masa sekelas ancol musholanya cuma 

panggung bilik min..apalagi tempat wudhu perempuan 

harus tertutup min karna aurat..semoga selalu ada 

perbaikan 

6 Sstikarafri Masuk pantai bayar ya diancol doang.. didalem juga bayar 

parkir lagi, padahal tiket wahana, restoran berbayar udah 

lumayan bgt loh 

7 Waroeng_grafika  Kalo ikut ppn naik 12% ya harusnya naiknya 3rb aja sih, 

kenapa dr 25-35 

8 

 

Lelucky_tour Setahun naiknya 2x, dari Rp 25 ribu ke Rp 30 ribu 

kemudian jadi Rp 35 ribu 

9 Suchiharun  Ngapain mahal ke ancolll gak worth it 

10 Kalalointan  Klo ga ada kegiatan skolah mah males pergi k ancol pantai 

hrus na murah dong hiburan warga sekitar jangan makin 

mahal 

Sumber : Data diperoleh dari Komentar Instagram (2024) 

Perceived vallule menjaldi falktor internall dimalnal pengulnjulng dalpalt 

menilali daln meralsalkaln kepu lalsaln dalri halsil kulnju lngalnnyal. Berdalsalrkaln 

ullalsaln pengulnjulng dalpalt dilihalt balhwal, pengulnjulng meralsal perceived vallule 

yalng diralsalkaln tidalk memulalskaln halralpaln merekal ulntulk melalkulkaln 

kulnjulngaln kemballi. Balik dalri segi emosionall, bialyal, malulpuln fulngsionall. 

Paldal Talbel 1.5, dalpalt diketalhuli beberalpal ullalsaln negaltif terkalit perceived 

vallule yalng berkalitaln pengallalmaln bulrulk daln ketidalkpulalsaln yalng diallalmi 

pengulnjulng. ULlalsaln oleh Sultrisno.soetalmal menulnju lkkaln aldalnyal malsallalh 

paldal nilali emosionall dimalnal pengulnjulng meralsal tidalk nyalmaln altalul tidalk 

balhalgial salalt berkulnjulng ke ALncol kalrenal dipalksal oleh pemalndul peralhul kecil 

ulntulk nalik peralhul kecil. 

ULlalsaln oleh Yullitalmelial, Kenpalrvez31, Elly_aldjalh01, daln Malmskyss 

terkalit dengaln bialyal yalng dikelulalrkaln ulntulk malsulk ALncol yalng nalik talpi 

tidalk diimbalngi dengaln falsilitalsnyal yalng lebih balik. Hall ini menulnjulkkaln 

aldalnyal malsallalh paldal kulallitals lalyalnaln alpallalgi falsilitals fisiknyal seperti tempalt 
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palrkir, toilet, daln falsilitals lalinnyal yalng malsih kulralng memaldali julmlalhnyal 

ulntulk memenulhi kebultulhaln wisaltalwaln altalul pengulnjulng. Sehingal diketalhuli 

aldalnyal malsallalh paldal nilali fulngsionall yalng diralsalkaln pengulnjulng salalt 

berkulnjulng ke ALncol. ULlalsaln oleh ALstikalralfri, Lelulcky_toulr, Sulchihalruln 

terkalit dengaln malsallalh paldal halrgal dimalnal halrgal tiket malsulk ALncol 

mengallalmi kenalikaln terlallul balnyalk yalng membulalt berkulnjulng ke ALncol 

menjaldi malhall daln tidalk worth it kalrenal bialyal malsulknyal nalik ditalmbalh lalgi 

aldal bialyal palrkir. Sehinggal disimpullkaln bialyal berkulnjulng ke ALncol menjaldi 

kulralng terjalngkalul.  

Sedalngkaln, ullalsaln oleh Kallallointaln berpendalpalt balhwal kallo bulka ln 

kalrenal kegialtaln sekolalh,  Kallallointaln tidalk ingin berku lnjulng ke ALncol kalrenal 

malhall. Hall ini mengalrtikaln balhwal aldalnyal pengalrulh kelompok sosiall dallalm 

hall ini sekolalh yalng mempengalrulhi pengulnjulng ulntulk berkulnjulng ke ALncol. 

Berdalsalrkaln ullalsaln negaltif yalng telalh dijalbalrkaln, diketalhuli terdalpalt 

permalsallalhaln paldal perceived vallule terkalit nilali emosionall, nilali fulngsionall, 

nilali halrgal, daln nilali sosiall.  Menulrult Calber et all. (2020), perceived vallule 

berdalmpalk lalngsulng terhaldalp revisit intention daln saltisfalction dimalnal 

perceived vallule menjaldi penentul dalri kepulalsaln yalng diralsalkaln pengulnjulng 

daln membulalt pengulnjulng bernialt ulntulk melalkulkaln kulnjulngaln kemballi. Hall 

ini bertentalngaln dengaln penelitialn yalng dilalkulkaln oleh Moise et all. (2021) 

yalng menulnjulkkaln balhwal perceived vallule tidalk memiliki dalmpalk positif 

terhaldalp revisit intention. 

Perceived vallule diidentifikalsi menjaldi nilali fulngsionall yalng 

direfleksikaln melalluli falktor infralstrulktulr altalul falsilitals sulaltul destinalsi, nilali 

sosiall, daln nilali epistemik dimalnal pengulnjulng mementingkaln alspek 

psikologis dalri sebulalh perjallalnaln yalng dipengalrulhi oleh nilali emosionall 

(Calber et all., 2020). Kulralngnyal penyedialaln falsilitals di ALncol berdalmpalk 

paldal rendalhnyal perceived vallu le  yalng diterimal pengu lnjulng yalng berdalmpalk 

paldal ketidalkpulalsaln, daln julgal pengallalmaln kulnjulngaln sebelulmnyal yalng tidalk 

menyenalngkaln alkaln menyebalbkaln nilali emosionall berulpal kekecewalaln daln 
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ketidalkpulalsaln. Nilali sosiall berdalmpalk paldal minalt pengulnjulng ulntulk 

melalku lkaln kulnjulngaln ullalng terlepals dalri perceived vallule   yalng kulralng 

memulalskaln, kalrenal alkaln mengalkibaltkaln pengulnjulng dikulcilkaln altalul tidalk 

diterimal secalral sosiall jikal tidalk mengikulti alktivitals Bersalmal yalng dilalkulkaln 

paldal sulaltul kelompok. Indikaltor halrgal yalng terjalngkalul termalsulk dallalm 

perceived vallule, jikal halrgal yalng dibalyalrkaln terjalngkalul, dalpalt meningkaltkaln 

nilali daln kepulalsaln pelalnggaln, daln memengalrulhi nialt ulntulk melalkulkaln 

pembelialn ullalng (Lin et all., 2022). Jikal halrgal tiket malsulk ALncol tidalk 

terjalngkalul, malkal pengulnjulng alkaln meralsalkaln ketidalkpulalsaln daln membulalt 

pengulnjulng tidalk bernialt ulntulk melalkulkaln kulnjulngaln kemballi altalul membeli 

tiket kemballi.  

Berdalsalrkaln keralngkal permalsallalhaln daln daltal relevaln yalng telalh 

dipalpalrkaln, diketalhuli balhwal falktor-falktor yalng memengalrulhi pengulnjulng 

ulntulk melalkulkaln revisit intention aldallalh service qulallity, perceived vallule, daln 

saltisfalction. ALkaln tetalpi, terdalpalt galp berulpal kontraldiksi halsil riset terdalhullul 

dimalnal paldal beberalpal halsil penelitialn yalng dilalkulkaln sebelulmnyal salling 

bertentalngaln terkalit service qulallity, perceived vallule, daln saltisfalction yalng 

dalpalt memengalrulhi tetalpi julgal dalpalt tidalk memengalrulhi revisit intention. 

Daln berbedal dalri objek penelitialn sebelulmnyal yalng bialsal dilalkulkaln paldal 

ALncol yalitul di Dulfaln ALncol, paldal objek penelitialn yalng di almbil oleh peneliti 

aldallalh pengulnjulng palntali di Talmaln Impialn Jalyal ALncol. Penelitialn ini julgal 

berdalsalrkaln isul terkini terkalit kenalikaln halrgal yalng tidalk dibalrengi 

peningkaltaln kulallitals yalng berdalmpalk paldal penulrulnaln julmlalh pengulnjulng. 

Berdalsalrkaln halsil ulralialn yalng telalh dipalpalrkaln, membulalt peneliti tertalrik 

ulntulk melalkulkaln penelitialn yalng berjuldull “ALnallisis Falktor-Falktor yalng 

Dalpalt Memengalrulhi Revisit intention di Talmaln Impialn Jalyal ALncol”. 
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2.1 Pertanyaan Penelitian 

Pertalnyalaln penelitialn yalng diidentifikalsikaln dallalm penelitialn ini 

aldallalh sebalgali berikult : 

1. ALpalkalh service qulallity berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp revisit 

intention paldal pengulnjulng di Talmaln Impialn Jalyal ALncol? 

2. ALpalkalh perceived vallule berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp revisit 

intention paldal pengulnjulng di Talmaln Impialn Jalyal ALncol? 

3. ALpalkalh saltisfalction berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp revisit 

intention paldal pengulnjulng di Talmaln Impialn Jalyal ALncol? 

4. ALpalkalh service qulallity berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp 

saltisfalction paldal pengulnjulng di Talmaln Impialn Jalyal ALncol? 

5. ALpalkalh perceived vallule berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp 

saltisfalction paldal pengulnjulng di Talmaln Impialn Jalyal ALncol? 

6. ALpalkalh service qulallity berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp revisit 

intention melalluli saltisfalction paldal pengulnjulng di Talmaln Impialn Jalya l 

ALncol? 

7. ALpalkalh perceived vallule berpengalrulh positif daln signifikaln terhaldalp revisit 

intention melalluli saltisfalction paldal pengulnjulng di Talmaln Impialn Jalya l 

ALncol? 

3.1 Tujuan Penelitian 

Tuljulaln penelitialn ini aldallalh ulntulk : 

1. ULntu lk mengalnallisis pengalrulh positif daln signifikaln service qulallity 

terhaldalp revisit intention paldal pengulnjulng di Talmaln Impialn Jalyal ALncol. 

2. ULntu lk mengalnallisis pengalrulh positif daln signifikaln perceived vallule 

terhaldalp revisit intention paldal pengulnjulng di Talmaln Impialn Jalyal ALncol. 

3. ULntu lk mengalnallisis pengalrulh positif daln signifikaln saltisfalction terhaldalp 

revisit intention paldal pengu lnjulng di Talmaln Impialn Jalyal ALncol. 

4. ULntu lk mengalnallisis pengalrulh positif daln signifikaln service qulallity 

terhaldalp saltisfalction paldal pengulnjulng di Talmaln Impialn Jalyal ALncol. 
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5. ULntu lk mengalnallisis pengalrulh positif daln signifikaln perceived vallule 

terhaldalp saltisfalction paldal pengulnjulng di Talmaln Impialn Jalyal ALncol. 

6. ULntu lk mengalnallisis pengalrulh positif daln signifikaln service qulallity 

terhaldalp revisit intention melalluli saltisfalction paldal pengulnjulng di Talmaln 

Impialn Jalyal ALncol. 

7. ULntu lk mengalnallisis pengalrulh positif daln signifikaln perceived qulallity 

terhaldalp revisit intention melalluli saltisfalction paldal pengulnjulng di Talmaln 

Impialn Jalyal ALncol. 

4.1 Manfaat Penelitian 

4.1.1 Manfaat Penelitian Teoritis 

Secalral teoritis, penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt membalwal malnfalalt 

sebalgali berikult : 

1. Halsil penelitialn ini secalral teori dalpalt memberi walwalsaln terultalmal 

terkalit pengalrulh service qulallity, perceived vallule, daln saltisfalction 

terhaldalp revisit intention sulaltul objek wisaltal. 

2. Menjaldi referensi balgi penelitialn-penelitialn mendaltalng terkalit 

valrialbel yalng dalpalt memengalrulhi revisit intention sulaltul objek 

wisaltal. 

3. ULntulk menyulsuln straltegi dallalm memalhalmi perilalkul pengulnjulng 

ulntulk melalkulkaln revisit intention sulaltul objek wisaltal. 

4.1.2 Manfaat Penelitian Praktis 

Secalral pralktis, penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt membalwal malnfalalt 

sebalgali berikult : 

1. Balgi peneliti, yalitul: halsil penelitialn ini ulntu lk menalmbalh walwalsaln 

terkalit calral meningkaltkaln revisit intention objek wisaltal yalitul Talmaln 

Impialn Jalyal ALncol berdalsalrkaln service qulallity, perceived vallule, daln 

saltisfalction. 

2. Balgi perulsalhalaln, yalitul: PT Pembalngulnaln Jalyal ALncol, mendalpaltkaln 

informalsi terkalit straltegi pemalsalraln algalr pengulnjulng melalkulkaln 
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revisit intention berdalsalrkaln service qulallity, perceived vallule, daln 

saltisfalction daln daln dalpalt digulnalkaln ulntu lk penyulsulnaln straltegi 

yalng tepalt dengaln minalt berkulnjulng ullalng. 

3. Balgi malhalsiswal, yalitu l: dalpalt dijaldikaln sebalgali informalsi pendulkulng 

daln referensi balgi penelitialn selalnjultnyal terkalit revisit intention 

sulaltul objek wisaltal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


