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MOTTO 

 

“Allah give us everything, without Allah we cannot do nothing” 

(Khabib Nurmagomedov) 

 

“You can do anything if we put our minds to it” 

(Benny Blanco, Halsey and Khalid) 

 

“Hai orang – orang yang beriman, jadikanlah sabar dan shalat sebagai 

penolongmu, sesungguhnya Allah beserta orang orang yang sabar” 

(Q.S Al-Baqarah : 153) 
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ABSTRAK 

 

Dalam penelitian ini peneliti mengambil judul “Analisis Pengaruh Customer 

Experience Terhadap Revisit Intention Di Destinasi Wisata (Studi Kasus Pada 

Sindu Kusuma Edupark)”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh customer experience terhadap revisit intention, serta variabel customer 

experience mana yang paling berpengaruh dominan terhadap revisit intention di 

Sindu Kusuma Edupark. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan variabel yaitu comfort 

(X1), educational (X2), hedonic (X3), novelty (X4), safety (X5), beauty (X6) dan 

revisit intention (Y). Sampel yang digunakan sebanyak 55 responden dengan teknik 

pengambilan sampel, sampling insidental. Instrumen penelitian menggunakan 

kuesioner dan wawancara, kemudian dianalisis menggunakan uji F dan uji T 

sebagai uji hipotesis dengan menggunakan SPSS versi 25. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa berdasarkan hasil uji F, nilai F 

hitung>F tabel yaitu 37,340 >2,29 dengan sig.0,000 sehingga Ha1 diterima, artinya 

terdapat pengaruh signifikan antara customer experience yang terdiri dari comfort 

(X1), educational (X2), hedonic (X3), novelty (X4), safety (X5), dan beauty (X6) 

terhadap revisit intention (Y) di Sindu Kusuma Edupark. Berdasarkan hasil uji T 

diketahui bahwa nilai T hitung  terbesar didapatkan oleh variabel novelty (X4) 

sebesar 4,794>2,01063 dengan sig. 0,000<0,005 sehingga Ha2 diterima, artinya 

variabel novelty (X4) paling berpengaruh terhadap revisit intention (Y) di Sindu 

Kusuma Edupark karena SKE selalu melakukan pembaruan wahana setiap 

tahunnya sehingga pengunjung tidak merasa bosan. Sedangkan variabel 

educational (X2) tidak berpengaruh terhadap revisit intention (Y) di Sindu Kusuma 

Edupark karena wahana edukasi yang diberikan kurang menarik sehingga 

wisatawan tidak berminat. 

 

Kata Kunci : Customer Experience, Revisit Intention, Edupark 
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ABSTRACT 

 
In this study, the researcher took the title "Analysis of the Influence of 

Customer Experience on Revisit Intention in Tourist Destinations (Case Study on 

Sindu Kusuma Edupark)". The purpose of this study is to determine the effect of 

customer experience on revisit intention, as well as which customer experience 

variable has the most dominant influence on revisit intention at Sindu Kusuma 

Edupark. 

This study is a quantitative study with variables namely comfort (X1), 

educational (X2), hedonic (X3), novelty (X4), safety (X5), beauty (X6) and revisit 

intention (Y). The sample used was 55 respondents with a sampling technique, 

incidental sampling. The research instrument used questionnaires and interviews, 

then analyzed using the F test and T test as a hypothesis test using SPSS version 25. 

The results of this study indicate that based on the results of the F test, the 

calculated F value > F table is 37,340 > 2.29 with sig.0,000 so that Ha1 is accepted, 

meaning that there is a significant influence between customer experience which 

consists of comfort (X1), educational (X2), hedonic (X3), novelty (X4), safety (X5), 

and beauty (X6) on revisit intention (Y) at Sindu Kusuma Edupark. Based on the 

results of the T test, it is known that the largest calculated T value is obtained by 

the novelty variable (X4) of 4.794> 2.01063 with sig. 0.000 <0.005 so Ha2 is 

accepted, meaning that the novelty variable (X4) has the most influence on revisit 

intention (Y) at Sindu Kusuma Edupark because SKE always updates the rides 

every year so that visitors don't feel bored. While the educational variable (X2) has 

no effect on revisit intention (Y) at Sindu Kusuma Edupark because the educational 

vehicle provided is less attractive so tourists are not interested. 

 

Keywords: Customer Experience, Revisit Intention, Edupark 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Daerah Istimewa Yogyakarta sebagai kota pariwisata, terkenal akan 

karakteristik dan keindahan alam, budaya, maupun buatan yang ada pada 

destinasinya. Inilah yang hingga saat ini terus aktif dan mampu memberikan 

keragaman destinasi mengesankan bagi wisatawan yang berkunjung. 

Berbagai tujuan destinasi wisata unggul tersebar di 1 (satu) kota madya serta 

4 (empat) kabupaten antara lain, Kota Jogja, Kabupaten Kulon Progo, 

Kabupaten Bantul, Kabupaten Gunung Kidul dan Kabupaten Sleman.  

Kabupaten Sleman merupakan salah satu kota tujuan destinasi di DIY 

yang potensi wisatanya terus berkembang. Terbukti dalam 5 tahun terakhir, 

tingkat kunjungan wisatawannya mengalami pertumbuhan yang positif. 

Dilansir dari e-book Statistik Kepariwisataan DIY (2019:81), jumlah 

kunjungan wisatawan di Kabupaten Sleman ditahun 2019 mencapai 10 juta 

wisatawan. Angka kunjungan tersebut merupakan kunjungan wisatawan 

tertinggi dibanding kabupaten lainnya yang ada di DIY dengan lebih dari 

40 daya tarik wisata unggul mampu ditawarkan. Mulai dari destinasi wisata 

alam, destinasi wisata budaya dan destinasi wisata buatan.
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Beberapa destinasi wisata yang terkenal mulai dari alam seperti, 

Tebing Breksi, Volcano Tour, dan Blue Lagoon kemudian dari destinasi 

wisata budaya yaitu Candi Prambanan, Candi Ratu Boko dan Museum 

Gunung Merapi. Sedangkan destinasi wisata buatannya ada Merapi Park, 

Wahana Air Jogja Bay, dan Sindu Kusuma Edupark. Hadirnya berbagai 

destinasi wisata yang ditawarkan di Sleman, menjadikan wisatawan 

memiliki banyak sekali referensi atau pilihan untuk berwisata sesuai dengan 

minat dan daya tarik serta pengalaman yang ditawarkan destinasi. Ini juga 

menjadikan, antar destinasi wisata saling bersaing dalam memasarkan 

destinasinya. Kemudian, menjadikan tingkat kunjungan antar destinasi 

tidak stabil. Maka, destinasi wisata perlu strategi pemasaran yang efektif, 

sehingga dapat terus aktif dalam menciptakan dan mempertahankan tingkat 

kunjungan dengan kunjungan ulang (revisit intention).  

Ali Hasan (2015:385) menjelaskan bahwa kunjungan ulang adalah 

tipe wisatawan paling mungkin untuk mengunjungi destinasi secara 

berlanjut. Menurut New Gaik Ling (2012:3), revisit intention umumnya 

cenderung untuk merujuk kepada pengalaman wisatawan di masa lalu 

terhadap sesuatu tujuan. “Kebutuhan wisatawan akan pengalaman menjadi 

lebih dominan di kemudian hari. Pola wisatawan telah berubah dari buying 

product menjadi buying experience” (Hermantoro, 2011:111). Maka, salah 

satu strategi pemasaran yang dapat digunakan oleh destinasi wisata dalam 

memasarkan destinasinya yaitu dengan customer experience.  
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Customer experience (pengalaman pelanggan) merupakan peristiwa 

yang mengikat pelanggan serta personal sebagai sesuatu yang 

menyenangkan, mengikat, tidak dapat dilupakan karena mengkonsumsi hal-

hal yang berhubungan dengan pengalaman tersebut (Pine dan Gillmore, 

2011:17). New Gaik Ling (2012:3) menyebutkan bahwa pengalaman 

pelanggan atau customer experience adalah alat yang baik untuk 

memprediksi perlakuan pada masa depan. Pengalaman yang diterima 

wisatawan di suatu destinasi secara tidak langsung akan mempengaruhi 

kecenderungan wisatawan untuk membuat kunjungan ulang (revisit 

intention) ke destinasi wisata tersebut ataupun tidak menurut Anderson & 

Sulivan et, al dalam New Gaik Ling (2012:2). 

Sindu Kusuma Edupark atau yang biasa disebut SKE merupakan 

destinasi wisata buatan berisikan berbagai wahana dan satu-satunya theme 

park yang ada di Sinduadi, Kabupaten Sleman, Yogyakarta. Dilansir dari 

www.kusuma-Edupark.com di dalam Intan Putri dan Hary Hermawan 

(2017:2), Produk wisata yang disediakan SKE berupa wahana-wahana 

permainan untuk anak-anak sampai dewasa, sehingga akan memberikan 

hiburan bagi seluruh anggota keluarga. Terdapat 19 wahana permainan di 

SKE antara lain seg way, ferrish wheel, trampoline, mini swinger, carousel, 

arcade game, cinema 7D, dan lain lain. Namun, sebagai satu-satunya 

themepark yang ada di Sleman, tingkat kunjungannya tidak begitu 

menggembirakan seperti yang dapat dilihat pada tabel sebagai berikut. 

 

http://www.kusuma-edupark.com/
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Tabel 1.1 Data Kunjungan Sindu Kusuma Edupark 2018 -2019 

Tahun Jumlah Pengunjung 

2018 165.283 

2019 89.081 

(Sumber : Data Kunjungan Wisatawan ke Objek Wisata dari Pemda 

Kab/Kota) 

 

Oleh karena itu, Sindu Kusuma Edupark perlu mengatasi penurunan 

tingkat kunjungan yang terjadi dengan salah satu strategi pemasaran yaitu 

customer experience. Sehingga melalui customer experience yang dirasakan 

wisatawan yang berkunjung diharapkan dapat menciptakan atau 

meningkatkan kunjungan ulang (revisit intention) di Sindu Kusuma 

Edupark. Inilah yang mendorong peneliti untuk melakukan penelitian dan 

mengangkatnya dalam sebuah judul “ANALISIS PENGARUH 

CUSTOMER EXPERIENCE TERHADAP REVISIT INTENTION  DI 

DESTINASI WISATA”  (Studi Kasus Pada Sindu Kusuma Edupark). 

 

B. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka peneliti 

merumuskan masalah sebagai berikut : 

1. Apakah terdapat pengaruh antara customer experience terhadap revisit 

intention di Sindu Kusuma Edupark? 

2. Diantara keenam variabel customer experience manakah yang paling 

dominan berpengaruh terhadap revisit intention ? 
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C. Batasan Masalah 

Agar penelitian ini dapat dilakukan secara mendalam serta fokus dan 

tidak melebar, maka peneliti memberi batasan pada konsep customer 

experience yang terdiri dari dimensi comfort (kenyamanan), educational 

(edukasi), hedonic (kesenangan), novelty (hal baru), safety (keamanan), dan 

beauty (keindahan) yang mempengaruhi  revisit intention di Sindu Kusuma 

Edupark. 

 

D. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah, maka penelitian 

ini bertujuan sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh customer experience 

terhadap revisit intention di Sindu Kusuma Edupark. 

2. Untuk mengetahui apakah variabel customer experience yaitu novelty 

paling berpengaruh terhadap revisit intention di Sindu Kusuma 

Edupark. 

 

E. Manfaat Penelitian 

Sedangkan hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

sebagai berikut : 

1. Bagi Lembaga Pengembangan Ilmu 

Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan rujukan atau referensi 

untuk penelitian yang relevan di masa yang akan datang. 
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2. Bagi Objek Penelitian 

Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan atau 

masukan dalam menentukan strategi pengembangan dan pemasaran 

yang tepat di Sindu Kusuma Edupark. 

3. Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan bekal peneliti dalam 

pengembangan  dan pengetahuan di masa yang akan datang. 
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