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Abstract. This research aims to examine the role of accessibility and visitor experience on intentions to return to
Siola Surabaya. Siola, as one of the iconic shopping and cultural centers in Surabaya, always tries to increase its
attractiveness through various infrastructure and service improvements. The research results show that good
accessibility and positive experiences significantly influence revisit intentions.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji peran aksesibilitas dan pengalaman pengunjung terhadap niat
berkunjung kembali ke Siola Surabaya. Siola, sebagai salah satu pusat perbelanjaan dan budaya ikonik di
Surabaya selalu berusaha meningkatkan daya tariknya melalui berbagai peningkatan infrastruktur dan layanan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa aksesibilitas yang baik dan pengalaman positif secara signifikan
mempengaruhi niat berkunjung kembali.

Kata kunci: Aksesibilitas, pengalaman pengunjung, niat berkunjung kembali, Siola Surabaya.

LATAR BELAKANG

Pelayanan merupakan kegiatan utama pada orang yang bergerak dalam bidang jasa,
baik itu orang yang bersifat komersial ataupun yang bersifat non komersial. Pelayanan yang
berkualitas tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan atau penerima layanan, tetapi juga
berdampak pada reputasi dan keberlanjutan suatu organisasi (Parasuraman et al., 1988).
Namun dalam pelasanaannya terdapat perbedaan antara pelayanan yang dilakukan oleh orang
yang bersifat komersial yang biasanya dikelola oleh pihak swasta dengan pelayanan yang
dilaksanakan oleh organisasi non komersial yang biasanya adalah pemerintah. Pemerintah
adalah pihak yang mengatur kehidupan bersama dan mengatur urusan-urusan pelayanan
publik, pemberian pelayanan prima merupakan tugas pokok yang ditanggung oleh pemerintah,
dan menjadi tolak ukur akan kinerja pemerintah (Zeithaml et al., 2018). Negara berkewajiban
untuk melayani setiap warga negara untuk memenuhi hak dan kebutuhannya seperti kesehatan,
membangun kepercayaan masyarakat atas pelayanan publik yang dilakukan penyelenggara

pelayanan publik merupakan kegiatan yang harus dilakukan untuk kesejahteraan masyarakat.
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Siola merupakan salah satu ikon bersejarah di kota Surabaya, yang terletak di pusat
kota dan dikenal sebagai pusat perbelanjaan legendaris. Bangunan ini memiliki sejarah panjang
yang mencerminkan dinamika perkembangan kota Surabaya dari masa kolonial hingga era
modern. Didirikan pada awal abad ke 20, Siola awalnya berfungsi sebagai pusat perbelanjaan
mewah yang menawarkan berbagai produk dan layanan kepada masyarakat Surabaya. Seiring
berjalannya waktu, fungsi dan peran Siola telah mengalami berbagai transformasi. Pada masa
kejayaannya, Siola menjadi destinasi belanja utama yang tidak hanya menyediakan kebutuhan
sehari-hari tetapi juga menjadi tempat berkumpul dan bersosialisasi bagi warga kota. Namun,
dengan berkembangnya pusat perbelanjaan modern dan mal di Surabaya. Siola mengalami
penurunan popularitas dan akhirnya beralih fungsi menjadi gedung perkantoran pemerintah.
Siola telah direvitalisasi dan diahlifungsikan menjadi pusat layanan publik yang dinamakan
Surabaya Smart City (SSC). Gedung ini kini menampung berbagai kantor pelayanan publik,
termasuk Dinas Kependudukan dan Catatan Sipil serta Pusat Informasi Masyarakat.
Transformasi ini tidak hanya menghidupkan kembali nilai historis bangunan tetapi juga

mengintegrasikan fungsi pelayanan publik yang modern dan efisien.

Menurut Geurs et al. (2009), aksesibilitas merupakan sejauh mana penggunaan lahan
dan sistem transportasi memungkinkan (kelompok) individu mencapai kegiatan atau tujuan
dengan cara (mitra kombinasi) transportasi. Aksesibilitas tujuan, yang mengacu pada seberapa
mudah diakses tujuan tertentu, berkenaan dengan fasilitas dan infrastruktur tujuan, serta waktu
dan usaha untuk melakukan perjalanan ke tempat tujuan (Lee ef al., 2016). Aksesibilitas yang
baik tercermin dari kemudahan untuk mencapai tempat tujuan dengan menggunakan berbagai
sarana transportasi, moda transportasi, dan pilihan rute perjalanan (Edwards et al., 2008).
Secara harfiah, aksesibilitas didefinisikan sebagai elemen transportasi eksternal, yang
memungkinkan suatu destinasi untuk dicapai dan diukur dengan jarak yang ditempuh, konsep
tingkat aksesibilitas suatu destinasi diukur berdasarkan beberapa variabel antara lain
ketersediaan jaringan jalan, jumlah transportasi, panjang, lebar, dan kualitas akses (Medlik,
2003). Kualitas akses dan ketersediaan transportasi menjadi daya tarik perhatian penuh dalam
tingkat mobilitas pelanggan yang berkunjung ke objek tersebut (Mammadov, 2012). Hall
(2004) mengemukakan ketersediaan transportasi bagi pelanggan didefinisikan sebagai
kelayakan suatu destinasi dalam menyediakan transportasi yang berkualitas untuk
memfasilitasi pergerakan pelanggan dari satu atraksi ke atraksi lainnya. Selain itu, temuan
penelitian membuktikan bahwa aksesibilitas memiliki pengaruh langsung positif terhadap niat

kunjungan kembali (Ariesta et al.,2018).
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Pengalaman merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi perilaku wisatawan
dalam berkunjung kembali suatu destinasi (Santana et al., 2017). Gomez-Jacinto et al. (1999)
berasumsi bahwa pengalaman wisatawan meliputi interaksi antar budaya, kegiatan wisatawan,
kualitas layanan, dan kepuasan dalam berkunjung. Beeho dan Prentice (1997) menemukan
bahwa jika pengunjung puas dengan pengalaman perjalanan mereka, mereka akan
merekomendasikan tujuan mereka kepada teman dan saudara. Schmitt (1999) mencatat bahwa
pengunjung yang puas dengan pengalaman keseluruhan mereka lebih cenderung memiliki
respons perilaku pasca pengalaman aktif. Kim (2018) salah satu atraksi seseorang yang
mengunjungi tempat atau negara lain merupakan pengalaman yang tak terlupakan, bahkan
dengan pengalaman seseorang akan memiliki kecenderungan untuk meninjau kembali tempat-
tempat wisata ini dengan tujuan mengenang atau merasakan suasana tempat wisata yang tidak
pernah dirasakan sebelumnya. Piramanayagam et al. (2020) menyatakan bahwa pengalaman

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap niat berkunjung kembali.

Niat awal untuk mengunjungi kembali destinasi merupakan motivasi dari pelanggan
(L. L. Chang et al., 2014). Dengan demikian, niat untuk mengunjungi kembali adalah identik
dengan keinginan alamiah wisatawan wisatawan yang didorong oleh motivasi mereka untuk
menentukan apakah mereka akan berkunjung kembali. Kemudian, wisatawan atraksi wisata
yang dikelola dengan baik dan dimanfaatkan dengan baik dengan mendasarkan pada
konservasi lingkungan, fasilitas, dan kebutuhan wisatawan akan akan mempercepat
peningkatan jumlah pengunjung (Morgan & Lok, 2000). Niat berkunjung kembali
didefinisikan sebagai keinginan wisatawan untuk memungkinkan mereka untuk kembali
melakukan aktivitas berulang di suatu destinasi (Baker & Crompton, 2000). Kepuasan dan
keyakinan dalam rekreasi adalah poin utama dari utama dari niat berkunjung kembali ke suatu
objek . Pelanggan memiliki keyakinan yang kuat terhadap destinasi yang mereka pilih, sangat
ingin mengunjungi kembali destinasi tersebut, dan pada akhirnya, menjadi pelanggan yang

loyal dan memiliki keyakinan yang besar terhadap pilihan mereka (Homburg et al., 2013).
KAJIAN TEORITIS
Aksesibilitas

Aksesibilitas adalah kemudahan mencapai beberapa tujuan, dan mungkin termasuk
biaya nyata atau dianggap dalam hal waktu atau uang, jarak tempuh, tingkat kenyamanan,
ketersediaan dan kehandalan transportasi umum (Ross, 2000). Ceccato et al. (2020)

menunjukkan bahwa aksesibilitas dapat didefinisikan dalam hal konektivitas geografis tinggi
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di antara daerah seperti yang diberikan oleh pengalaman perjalanan yang mulus dan mode
transportasi yang efisien, dan mendesain indeks berdasarkan persepsi turis untuk akses waktu
tempuh waktu. Menurut Parasuraman et al. (1985) aksesibilitas berarti waktu tunggu yang
pendek atau penghematan waktu, serta kenyamanan bagi konsumen dengan adanya waktu

operasional yang flexibel.
Pengalaman

Pengalaman didefinisikan ketika seorang pengunjung mendapatkan sensasi atau
pengetahuan yang dihasilkan dari beberapa tingkat interaksi dengan elemen yang diciptakan
oleh penyedia layanan. Sensasi atau pengetahuan yang didapat tersebut akan secara otomatis
tersimpan dalam memori pengunjung (Nasermoadeli et al., 2012). Saat melakukan perjalanan
ke suatu tempat, terdapat beberapa karakteristik atau elemen tujuan yang dapat mempengaruhi
pengalaman para wisatawan saat mengunjunginya. Pengalaman mencakup petunjuk dan
persepsi terintegrasi yang diperoleh dari suatu tujuan (Smith, 1994). Setiap wisatawan dapat
membangun pengalaman mereka sendiri dengan menggunakan berbagai elemen tujuan
(Swarbrooke, 2001). Menurut Pine dan Gilmore (1998) pengalaman pengunjung dapat
diartikan sebagai totalitas persepsi yang diperoleh pengunjung saat berinteraksi dengan suatu

destinasi atau layanan.
Niat Berkunjung Kembali

Niat berkunjung kembali merupakan sikap positif seorang pengunjung terhadap suatu
destinasi wisata yang mendorongnya untuk merencanakan kunjungan ulang di masa depan
(Chen & Tsai, 2007). Bigne et al. (2001) Niat berkunjung kembali mencerminkan keinginan
untuk kembali mengunjungi suatu destinasi yang didorong oleh pengalaman personal,
rekomendasi, dan citra destinasi tersebut. Niat berkunjung kembali didefinisikan sebagai
keinginan wisatawan untuk memungkinkan mereka untuk kembali melakukan aktivitas
berulang di suatu destinasi (Baker & Crompton, 2000). Niat berkunjung kembali merupakan
sikap dan keinginan wisatawan untuk mengulang kunjungan yang telah memberikan
pengalaman yang memuaskan dan menyenangkan (Chi & Qu, 2008). Niat berkunjung kembali
juga dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti kualitas pelayanan, harga, dan pengalaman
keseluruhan (Alexandris et al., 2006)

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini, populasinya adalah pelanggan yang telah melakukan kunjungan

ulang di Siola Surabaya untuk mengurus kebutuhannya. Sampel diketahui sebanyak 30
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responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Agar penelitian ini
lebih fokus, ditentukan dua variabel independen yaitu yang pertama adalah aksesibilitas (X1)
yang kedua adalah pengalaman (X2) dan 1 variabel dependen yaitu niat berkunjung kembali
(Y). Variabel aksesibilitas (X1) memiliki 3 indikator menurut Hurst (1974) yaitu : 1) waktu 2)
usaha jarak, dan 3) biaya. Variabel pengalaman (x2) memiliki 3 indikator Menurut Schmitt
(2019) yaitu : 1) kesan atau pengalaman positif 2) perasaan 3) tindakan. Variabel niat
berkunjung kembali (Y) memiliki 3 indikator Menurut (Cronin & Taylor, 1992) yaitu : 1)
rencana mengunjungi kembali 2) minat referensi kunjungan dan 3) minat preferensi kunjungan.
Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data yang dilakukan melalui sebar kuisioner.
Peneliti akan membagikan kuisioner dibantu dengan aplikasi google form dimana responden
untuk penelitian ini dipilih ketika mereka pernah melakukan kunjungan di Siola Surabaya
untuk mengurus kebutuhannya. Teknik analisis data yang digunakan yaitu sebagai berikut : (1)
Analisis regresi berganda digunakan untuk memperkirakan hubungan antara variabel prediktor
(variabel independen) dan variabel dependen kontinu. Penulisan persamaan sebagai berikut :
Y =a+ blX.1 +b2X2 + b3X.3 + e; (2) Uji signifikan parameter (Uji t) dilakukan unruk
mengetahui hubungan variabel bebas terhadap variabel terikat secara parsial; (3) Uji signifikan
simultan (uji f) digunakan untuk menguji tingkat signifikan dari pengaruh seluruh variabel

bebas pada model regresi secara serempak terhadap variabel terikat.
HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian ini untuk memperdalam pemahaman para pembaca
mengenai isu-isu manajemen yang relevan dalam pelayanan publik. Khususnya dalam konteks
berkunjung kembali di Siola Surabaya. Dengan menggunakan gambaran mendalam tentang
aksesibilitas dan pengalaman dalam niat berkunjung kembali. Beberapa peneliti menganggap
bahwa penelitian yang berfokus pada analisis aksesibilitas dan pengalaman yang dirasakan
dapat membantu pernyataan pengunjung , karena berkunjung kembali telah menjadi tujuan
utama sebuah pelayanan publik. Hal ini dapat mengarah pada cara-cara yang lebih baik untuk
mengelompokkan pengunjung sesuai dengan fase mereka yaitu proses dan manajemen strategi
yang disesuaikan dengan kebutuhan berbasis hubungan dari berbagai tingkat bekunjung
kembali. Niat berkunjung kembali didefinisikan sebagai pelanggan berulang, dimana

pengunjung akan memilih layanan yang sama dalam kategori tertentu.

Menurut Geurs et al. (2009), aksesibilitas merupakan sejauh mana penggunaan lahan
dan sistem transportasi memungkinkan (kelompok) individu mencapai kegiatan atau tujuan

dengan cara (mitra kombinasi) transportasi. Aksesibilitas tujuan, yang mengacu pada seberapa
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mudah diakses tujuan tertentu, berkenaan dengan fasilitas dan infrastruktur tujuan, serta waktu

dan usaha untuk melakukan perjalanan ke tempat tujuan (Lee et al., 2016).

Pengalaman merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi perilaku wisatawan
dalam berkunjung kembali suatu destinasi (Santana et al., 2017). Gomez-Jacinto et al. (1999)
berasumsi bahwa pengalaman wisatawan meliputi interaksi antar budaya, kegiatan wisatawan,
kualitas layanan, dan kepuasan dalam berkunjung. Beeho dan Prentice (1997) menemukan
bahwa jika pengunjung puas dengan pengalaman perjalanan mereka, mereka akan

merekomendasikan tujuan mereka kepada teman dan saudara.

Niat awal untuk mengunjungi kembali destinasi merupakan motivasi dari pelanggan
(L. L. Chang et al., 2014). Dengan demikian, niat untuk mengunjungi kembali adalah identik
dengan keinginan alamiah wisatawan wisatawan yang didorong oleh motivasi mereka untuk
menentukan apakah mereka akan berkunjung kembali. Kemudian, wisatawan atraksi wisata
yang dikelola dengan baik dan dimanfaatkan dengan baik dengan mendasarkan pada
konservasi lingkungan, fasilitas, dan kebutuhan wisatawan akan akan mempercepat

peningkatan jumlah pengunjung (Morgan & Lok, 2000).

berdasarkan wawancara untuk variabel aksesibilitas dengan narasumber pengunjung
yang pernah mengurus kebutuhannya di Siola Surabaya dengan menggunakan 2 pertanyaan
yaitu 1) apakah akses menuju siola Surabaya mudah dijangkau? 2) jika memang mudah
dijangkau apakah anda bersedia untuk berkunjung kembali di tempat tersebut ? , dari
pertanyaan diatas narasumber menjelaskan jawaban dari pertanyaan pertama bahwa "akses
untuk menuju siola surabaya mudah dijangkau karena berada ditengah kota, oleh karena itu
saya sebagai pengunjung sangat senang karena saya tidak mempunyai kendaraan pribadi jadi
saya bisa naik kendaraan umum untuk bisa menuju tempat tersebut” jawaban pertanyaan kedua
yaitu "saya bersedia untuk berkunjung kembali jika saya ingin mengurus kebutuhan saya,
karena pelayanan yang ada di siola surabaya sangat ramah. yang kedua berdasarkan wawancara
untuk variabel pengalaman dengan narasumber pengunjung yang pernah mengurus
kebutuhannya di Siola Surabaya dengan menggunakan 2 pertanyaan yaitu 1) apa saja
pengalaman yang anda alami saat ada di Siola Surabaya ? 2) jika memang pengalamannya baik
apakah anda bersedia untuk berkunjung kembali di tempat tersebut ? , dari pertanyaan diatas
narasumber menjelaskan jawaban dari pertanyaan pertama bahwa "pengalaman saya saat
mengurus kebutuhan saya di Siola salah satunya adalah pelayanan yang cepat, tidak ribet dan

sangat ramah" jawaban pertanyaan kedua yaitu "saya bersedia untuk berkunjung kembali jika
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saya ingin mengurus kebutuhan saya, karena saya senang dengan pelayanan yang ada di Siola

Surabaya".
KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan dari penelitian ini yaitu dengan adanya pengamatan peran aksesibilitas dan
pengalaman dalam niat berkunjung kembali maka akan berdampak positif terhadap pihak Siola
Surabaya. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bahan evaluasi pelayanan publik.
Implikasi praktis dari temuan penelitian ini dalam konteks manajemen yaitu mengetahui
kualitas layanan yang bernilai positif untuk meningkatkan niat berkunjung kembali
pengunjung. Dengan mengetahui kualitas pelayanan yang positif maka pengunjung yang loyal
akan lebih memilih Siola Surabaya untuk kembali lagi. Saran untuk penelitian berikutnya dapat
mencakup kepuasan pelayanan yang menjadi tolak ukur pengunjung menjadi berkunjung
kembali, karena kepuasan pengunjung menjadi salah satu faktor paling utama untuk
mengetahui bahwa pengunjung akan menjadikan Siola Surabaya sebagai tempat berulang

kembali.
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