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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh customer experiental quality, destination image
dan novelty seeking terhadap revisit intention dan customer satisfaction sebagai variabel mediasi . Responden
pada penelitian ini adalah konsumen Beranda Eatery Kebumen berjumlah 100 orang. Penelitian ini
menggunakan metode analisis deskriptif dan statistika dengan bantuan program SPSS 22. Analisis statistik
yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas dan analisis jalur. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa customer experiental quality, destination image, dan novelty seeking secara parsial
berpengaruh terhadap customer satisfaction dan revisit intention. Customer satisfaction memediasi
hubungan customer experiental quality, destination image, dan novelty seeking terhadap revisit intention
pada konsumen Beranda Eatery Kebumen

Kata Kunci: customer experiental quality, destination image, novelty seeking customer satisfaction, revisit
intention

Abstract

The purpose of this study was to analyze the effect of customer experiential quality, destination image and
novelty seeking on revisit intention and customer satisfaction as mediating variables. Respondents in this
study were 100 consumers of Beranda Eatery Kebumen. This study used descriptive and statistical analysis
methods with the help of the SPSS 22 program. Statistical analysis used in this study were validity tests,
reliability tests and path analysis. The results of this study indicate that customer experiential quality,
destination image, and novelty seeking partially affect customer satisfaction and revisit intention. Customer
satisfaction mediates the relationship between customer experiential quality, destination image, and novelty
seeking towards revisit intention among consumers at Beranda Eatery Kebumen.

Keywords: customer experiental quality, destination image, novelty seeking customer satisfaction, revisit

intention

PENDAHULUAN

Heritage place merupakan salah satu cara untuk
menciptakan komunitas dan kesinambungan budaya,
karena warisan berkontribusi pada rasa tempat dengan
menyediakan jaringan referensi yang membantu seseorang
menempatkan diri (Rasoolimanesh et al., 2021; Hawke,
2010; Shackel, 2011). Wisata warisan budaya ini menjadi
elemen utama konsumsi pariwisata internasional dan
sebagai tujuan berdasarkan penawaran warisan budayanya
(Rasoolimanesh et al., 2021; The United Nations World
Tourism Organization, 2015). Heritage place adalah
warisan dari masa lalu, apa yang kita jalani saat ini dan apa
yang kita wariskan kepada generasi masa depan
(Rasoolimanesh et al., 2021; Rodwell, 2008).

Beranda Eatery Kebumen adalah salah satu
tempat warisan budaya di Kabupaten Kebumen yang
memiliki nilai sejarah. Beranda Eatery memanfaatkan
bangunan peninggalan jaman Belanda untuk dijadikan
sebuah kafe kelas premium dengan mengusung tema
heritage modern, hadir menjadi tempat alternatif
nongkrong di Kebumen. Kafe yang terletak di Jalan
Pemuda Nomor 87 Kebumen ternyata bangunannya
merupakan bekas rumah milik dr. Soedirman. Seorang
dokter pertama asal Kabupaten Kebumen, yang saat ini

diabadikan namanya menjadi nama RSUD dr. Soedirman
Kebumen.

Revisit intention yang mengacu pada kemauan
seseorang pelanggan untuk melakukan kunjungan berulang
merupakan niat perilaku yang penting dan menjadi
komitmen yang disengaja oleh seseorang dalam melakukan
tindakan (Damanik & Yusuf, 2019; Tsai, 2016; Prayag,
2009). Pengunjung biasanya akan mengevaluasi semua
produk fisik yang ditawarkan oleh suatu tempat dan secara
psikologis menginterpretasikan perasaan mereka terhadap
suatu produk yang kemudian akan menghasilkan kepuasan
dan loyalitas terhadap suatu tempat (Damanik & Yusuf,
2019; Wu & Li, 2017).

Kepuasan pengunjung menjadi faktor utama
dalam menghasilkan kesan positif, menarik lebih banyak
pengunjung dan meningkatkan loyalitas pengunjung
(Damanik & Yusuf, 2019; Yi et al., 2018). Berdasarkan
hasil observasi menunjukkan bahwa kepuasan yang
dimiliki konsumen setelah melakukan kunjungan ke suatu
tempat akan memicu niat kembali untuk berkunjung ke
tempat tersebut karena memberikan kesan yang positif dari
tempat tersebut. Beberapa penelitian sebelumnya
menunjukkan bahwa kepuasan pengunjung berpengaruh
signifikan terhadap revisit intention dan hal ini
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menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan menjadi faktor
utama untuk melakukan perilaku kunjungan berulang
terhadap tempat yang sama (Thipsingh et al., 2022;
Wantara dan Irawati, 2021; Damanik & Yusuf, 2019).

Destination image menggambarkan citra suatu
destinasi sebagai pengetahuan objektif, prasangka,
imajinasi dan pemikiran emosional seseorang terhadap
suatu lokasi (Wantara dan Irawati, 2021; Lawson dan Baud
Bovy, 1977). Citra merupakan sesuatu yang abstrak yang
tidak dapat dicicipi, dilihat, didengar dan dirasakan
sehingga perusahaan mampu meyakinkan pengunjung dan
memberikan bukti nyata.

Novelty seeking adalah hasil perbandingan antara
persepsi saat ini dan pengalaman masa lalu yang
didasarkan pada pemahaman bahwa wisatawan ingin
mencoba sesuatu yang baru atau unik dalam perjalanannya
(Pearson, 1970). Berdasarkan hasil observasi menunjukkan
bahwa pencarian kebaruan menjadi faktor utama dari
motivasi seseorang untuk melakukan kunjungan karena
mencari kebaruan merupakan bawaan dalam diri seseorang
konsumen dan mencari berbagai jenis kebaruan untuk
berpergian. Hal ini menjadi sangat wajar karena
masyarakat saat ini sangat tertarik dengan perbedaan terkait
kebudayaan pada tempat tertentu untuk mendapatkan
pengalaman yang berbeda dari pengalaman yang
sebelumnya dan menjadi motivasi seseorang untuk
melakukan perjalanan pengalaman yang baru di masa
depan (Thipsingh et al., 2022; Faison, 1997).

Rumusan Masalah

Revisit intention yang mengacu pada kemauan
seseorang pelanggan untuk melakukan kunjungan berulang
merupakan niat perilaku yang penting dan menjadi
komitmen yang disengaja oleh seseorang dalam melakukan
tindakan (Damanik & Yusuf, 2019; Tsai, 2016; Prayag,
2009). Pengunjung biasanya akan mengevaluasi semua
produk fisik yang ditawarkan oleh suatu tempat dan secara
psikologis menginterpretasikan perasaan mereka terhadap
suatu produk yang kemudian akan menghasilkan kepuasan
dan loyalitas terhadap suatu tempat (Damanik & Yusuf,
2019; Wu & Li, 2017). Kepuasan pengunjung dan perilaku
niat kunjungan kembali dapat dipengaruhi oleh beberapa
faktor vyaitu customer experiental quality, destination
image dan novelty seeking. Berdasarkan rumusan masalah
dan latar belakang penelitian, pertanyaan yang dapat
dibangun dari penelitian ini adalah:

1. Bagaimana pengaruh Customer Experiental Quality
terhadap Customer Satisfaction pada konsumen
Beranda Eatery Kebumen?

2. Bagaimana pengaruh Destination Image terhadap
Customer Satisfaction pada konsumen Beranda
Eatery Kebumen?

3. Bagaimana pengaruh Novelty Seeking terhadap
Customer Satisfaction pada konsumen Beranda
Eatery Kebumen?

4. Bagaimana pengaruh Customer Experiental Quality
terhadap Revisit Intention pada konsumen Beranda
Eatery Kebumen?

5. Bagaimana pengaruh Destination Image terhadap
Revisit Intention pada konsumen Beranda Eatery
Kebumen?

6. Bagaimana pengaruh Novelty Seeking terhadap
Revisit Intention pada konsumen Beranda Eatery
Kebumen?

7. Bagaimana pengaruh Customer Satisfaction terhadap
Revisit Intention pada konsumen Beranda Eatery
Kebumen?

8. Bagaimana pengaruh Customer Experiental Quality
terhadap Revisit Intention melalui Customer
Satisfaction pada konsumen Beranda Eatery
Kebumen?

9. Bagaimana pengaruh Destination Image terhadap
Revisit Intention melalui Customer Satisfaction pada
konsumen Beranda Eatery Kebumen?

10. Bagaimana pengaruh Novelty Seeking terhadap
Revisit Intention melalui Customer Satisfaction pada
konsumen Beranda Eatery Kebumen?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian latar belakang masalah terkait

customer satisfaction dan - revisit intention yang

dipengaruhi oleh customer experiental quality, destination
image, dan novelty seeking, maka tujuan penelitian ini
adalah:

1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Customer
Experiental Quality terhadap Customer Satisfaction
pada konsumen Beranda Eatery Kebumen

2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Destination
Image terhadap Customer = Satisfaction pada
konsumen Beranda Eatery Kebumen.

3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Novelty
Seeking terhadap Customer Satisfaction pada
konsumen Beranda Eatery Kebumen.

4. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Customer
Experiental Quality terhadap Revisit Intention pada
konsumen Beranda Eatery Kebumen.

5. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Destination
Image terhadap Revisit Intention pada konsumen
Beranda Eatery Kebumen.

6. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Novelty
Seeking terhadap Revisit Intention pada konsumen
Beranda Eatery Kebumen.

7. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Customer
Satisfaction terhadap Revisit Intention pada
konsumen Beranda Eatery Kebumen.

8. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Customer
Experiental Quality terhadap Revisit Intention
melalui Customer Satisfaction pada konsumen
Beranda Eatery Kebumen.

9. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Destination
Image terhadap Revisit Intention melalui Customer
Satisfaction pada konsumen Beranda Eatery
Kebumen.
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10. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Novelty
Seeking terhadap Revisit Intention melalui Customer

Satisfaction pada konsumen Beranda Eatery
Kebumen.

Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapakan dapat menambah
sumbangan ilmu dan referensi bagi civitas

akademika yang akan melakukan penelitian dan
menambah khasanah pustaka mengenai Customer
Experiental Quality, Destination Image dan Novelty
Seeking terhadap Revisit Intention dan Customer
Satisfaction.

2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan berguna sebagai salah
satu bahan masukan bagi pihak perusahaan yang
diteliti dalam rangka menghadapi persaingan yang
semakin tinggi. Penelitian ini dapat digunakan untuk
referensi yang diterapkan untuk masa yang akan
datang. Hal tersebut dapat digunakan sebagai rujukan
untuk menerapkan sistem pemasaran yang efektif
pada masa sekarang dan yang akan datang.

METODE

Obyek dan Subyek Penelitian

Objek pada penelitian ini adalah revisit intention

sebagai variabel terikat (variabel dependen), customer

satisfaction sebagai variabel mediasi, sedangkan customer

experiental quality, destination image dan novelty seeking

sebagai variabel bebas (variabel independen). Subjek

dalam penelitian ini adalah masyarakat di Kabupaten

Kebumen yang menjadi konsumen pada Beranda Eatery

Kebumen yang sudah pernah berkunjung lebih dari dua (2)

kali.

Definisi Operasional Variabel

1. Revisit Intention
Kozak (2001) menjelaskan Revisit Intention adalah
keinginan seseorang untuk mengunjungi kembali
objek wisata yang sama. Menurut Rasoolimanesh
(2021) indikator Revisit Intention adalah saya akan
mengunjungi kembali tempat ini di masa depan, jika
diberi kesempatan, saya akan kembali ke tempat ini,
intensitas untuk berkunjung kembali ke tempat ini
sangat tinggi.

2. Customer satisfaction
Truong dan Foster (2006); Chen dan Chen (2010);
Chi dan Qu (2008) dalam konteks pariwisata
mendefinisikan  kepuasan sebagai hasil dari
perbedaan antara apa yang diharapkan dan apa yang
dialami. Menurut Kozak (2001) indikator Customer
Satisfaction adalah physical and environmental
tourism attraction dan facilities and access to the
sources activities

3. Customer experiental quality

Customer Experiental Quality merupakan persepsi
yang sangat erat kaitannya dengan tujuan konsumen
mengenai tanggapan subjektif dari konsumen baik
secara langsung maupun tidak langsung terhadap
penyedia jasa (Lemke et al., 2011). Menurut Lin et
al., (2019); Hussein et al., (2018) indikator Customer
Experiental Quality adalah lingkungan fisik dan
interaksi sosial.
4. Destination image
Destination Image merupakan kesan suatu tempat
atau persepsi seseorang terhadap suatu daerah tertentu
(Echtner dan Ritchie, 2003). Menurut Zhang et al.
(2016) indikator Destination Image adalah natural
attraction, cultural attraction, tourism facilities.
5. Novelty seeking
Novelty seeking adalah hasil perbandingan antara
persepsi saat ini dan pengalaman masa lalu yang
didasarkan pada pemahaman bahwa wisatawan ingin
mencoba sesuatu yang baru atau unik dalam
perjalanannya (Pearson, 1970). Menurut Assaker et
al., (2011) indikator Novelty Seeking adalah
penemuan tempat fisik yang inovatif dan memperoleh
prestise dan perhatian dari orang lain.
Populasi dan Sampel Penelitian
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas
obyek /subyek yang mempunyai Kualitas dan karakteristik
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2012).
Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat
Kabupaten Kebumen yang menjadi konsumen Beranda
Eatery Kebumen dan pernah melakukan kunjungan lebih
dari 2 (dua) kali. Pengambilan sampel minimal dalam
penelitian ini sebanyak 96 orang dan untuk memudahkan
penelitian maka diambil sampel sejumlah 100 responden
dari masyarakat di Kabupaten Kebumen yang menjadi
konsumen Beranda Eatery.
Teknik Analisis Data
Untuk menguji pengaruh variabel intervening digunakan
metode analisis jalur (Path Analysis). Analisis jalur adalah
penggunanan analisis regresi untuk menaksir hubungan
kausalitas antar variabel yang telah ditetapkan sebelumnya
(Ghozali, 2016). Menurut Robert D.Rutherford (1993)
yang dikutip dalam Sarwono (2007), analisis jalur adalah
suatu teknik untuk menganalisis hubungan sebab akibat
yang terjadi pada regresi berganda jika variabel bebasnya
mempengaruhi variabel tergantung tidak hanya secara
langsung, tetapi juga secara tidak langsung.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Variabel rhitung r alpha
0,492 0,760
0,585




Pengaruh Customer Experiental Quality, Destination Image dan Novelty Seeking Terhadap Revisit Intention dan
Customer Satisfaction Sebagai Variabel Mediasi
(Studi pada Konsumen Beranda Eatery Kebumen)

Variabel rhitun r alpha tidak terdapat multikolinieritas, sehingga model regresi
g P p g9 g
Customer 0,533 dapat dipakai.
EXperientaI 0,568 Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Quallty 0 731 o Dependent Variable: Customer Satisfaction
0,563
0,672 05| o
0,763 2
Destination 0,729 0,610 £ o
image 0,727 E
0,796 £
0,712 0,662
0,625
Novelty Seekin '
y seexing 0,773
0,703 o D:i Obsuerdrved Cun?!EProb D‘IB h
0,766 0,614
Customer 0 699 Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Satisfaction 0,717 Dependent Variable: Revisit Intention
0,534 ®
0,711 0,608 041
Reuvisit Intention 0,774 N
0,776 & o
E
3
Hasil uji validitas variabel dalam penelitian ini dijelaskan ﬁ‘m_
bahwa r hitung lebih besar dari r tabel dan uji reliabilitas i
dalam penelitian ini menunjukkan hasil lebih dari 0,6 oo wmﬁ
sehingga variabel dalam penelitian ini dinyatakan valid
(sah) dan reliabel.
Coefficients? “00 sz n!4 IJ!B ura 10
Collinearity Statistics Observed Cum Prob

Model Tolerance VIF Hasil uji normalitas menunjukkan bahwa data menyebar di

1 (CCO?Stam) sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal.
E)l:; eor?;ﬁ;al 0.236 4240 Maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.
Quality Scatterplot
Destination Image 0,483 2,071 Dependent Variable: Customer Satisfaction
Novelty Seeking 0,183 5,475

a. Dependent Variable: Customer Satisfaction °

s o
Coefficients? E ° N "o, %boo ,,
Collinearity Statistics 3 o o . % % %,

Model Tolerance VIF e o e %’o%

1 (Constant) 2 s e e S
Customer ‘g 0 .. %, . o
Experiental 0,206 4,853 § = .

Quality i

Destination Image 0,286 3,500 °

Novelty Seeking 0,181 5,522 ]

Customer 4 3 2 3 ) B 7

07280 3,565 Regression Standardized Predicted Value

Satisfaction
a. Dependent Variable: Revisit Intention

Uji multikolinieritas dijelaskan bahwa bagian collinearity
statistic menunjukan bahwa VIF di bawah 10 dan tolerance
di atas 0,1. Karena itu, model regresi persamaan tersebut
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Scatterplot
Dependent Variable: Revisit Intention
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Hasil uji heterokedastisitas menunjukkan bahwa tidak ada
pola tertentu, seperti titik-titik yang membentuk suatu pola
tertentu yang teratur (bergelombang, melebar, kemudian
menyempit) dan tidak ada pola yang jelas sehingga dapat

customer satisfaction atau dapat diartikan bahwa
hipotesis (H3) diterima.

4. Kkoefisien variabel customer esperiental quality
sebesar 0,316 dengan nilai tp;rng Sebesar 7,794 <
teaber Sebesar 1,984 dan nilai signifikansi 0,000 >
0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel
customer experiental quality berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel revisit intention atau
dapat diartikan bahwa hipotesis (H,) diterima.

5. koefisien variabel destination image sebesar 0,451
dengan nilai tyjryng Sebesar 4,588 < tipe Sebesar
1,984 dan nilai signifikansi 0,000 > 0,05, sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel destination image
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
revisit intention atau dapat diartikan bahwa hipotesis
(Hs) diterima.

6. koefisien variabel novelty seeking sebesar 0,362
dengan nilai tyjcung Sebesar 4,624 < t,,e Sebesar

disimpulkan mode regresi tidak terjadi heterokedastisitas. 1,984 dengan signifikansi 0,000 > 0,05, sehingga

dapat disimpulkan bahwa variabel novelty seeking

Analisis Jalur berpengaruh secara signifikan terhadap variabel

Hipotesis Hubungan thirung traber  Sig  Kesimpulan revisit intention atau dapat diartikan bahwa hipotesis
Variabel (H,) diterima.

Hy X1-Y1 9757 1984 0,000 Berpengaruh 7 yoefisien variabel customer satisfaction sebesar 0,342
H, X2-Y1l 13,404 1984 0,000 Berpengaruh dengan nilai thipng Sebesar 3,972 < ty,pe Sebesar
Hs K3 Y J9FeR) 954 14,000 (BT EhEasip 1,984 dan nilai signifikansi 0,000 > 0,05, sehingga
H, X1-Y2 7,794 1,984 0,000 Berpengaruh ' v - o R
Hq X2-Y2 4588 1,984 0,000 Berpengaruh dapat FilSlmpquan bahwa vz_arla_b_el customer
H X3-Y3 4,624 1984 0,000 Berpengaruh satisfaction berpengaruh secara signifikan terhadap
H, Y1-Y2 3972 1,984 0,000 Berpengaruh variabel revisit intention atau dapat diartikan bahwa

hipotesis (H,) diterima.
1. koefisien variabel customer experiental quality ~ Diagram Jalur
sebesar 0,391 dengan nilai tp;q,ng Sebesar 9,757 >
teane S€DESAr 1,984 dan nilai signifikansi 0,000 <
0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel
customer experiental quality berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel customer satisfaction

— Revizit Intention

atau dapat diartikan bahwa hipotesis (H, ) diterima. o o
2. koefisien variabel destination image sebesar 0,939 o

dengan nilai tyjcung Sebesar 13,404 > ty,pe Sebesar =

1,984 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga R

dapat disimpulkan bahwa variabel destination image ~—

berpengaruh secara signifikan terhadap customer

satisfaction atau dapat diartikan bahwa hipotesis (H,)

diterima. Uji Sobel _
3. koefisien variabel novelty seeking sebesar 0,655 Test Statistic Standar Error P-Value
dengan nilai thirung Sebesar 9,763 > tiype Sebesar 3.68357764 0.03630221 0.00022998

1,984 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga
dapat disimpulkan bahwa variabel novelty seeking
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan test statistic >
traber Yaitu 3,683 > 1,984 dan p-value < a yaitu 0,000 <
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa customer
satisfaction dapat memediasi antara variabel customer
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experiental quality dengan variabel revisit intention atau
dapat diartikan bahwa hipotesis (Hg) dalam penelitian ini
diterima.

Test Statistic Standar Error P-Value

3.81272902 0.08422786 0.00013744

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan test statistic >
tabe Yaitu 3,812 > 1,984 dan p-value < o yaitu 0,000 <
0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa customer
satisfaction dapat memediasi antara variabel destination
image dengan variabel revisit intention atau dapat
diartikan bahwa hipotesis (Hg) dalam penelitian ini
diterima.

Standar Error P-Value
0.06081217 0.00022993

Test Statistic
3.68363753

Berdasarkan tabel diatas, menunjukkan test statistic >

trabel Yaitu 3,683 > 1,984 dan p-value < a yaitu 0,000 <

0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa customer

satisfaction dapat memediasi antara variabel novelty

seeking dengan variabel revisit intention atau dapat

diartikan bahwa hipotesis (H;,) dalam penelitian ini

diterima.

Pembahasan

1. Customer experiental quality merupakan persepsi
yang sangat erat kaitannya dengan tujuan konsumen
mengenai tanggapan subjektif dari konsumen baik
secara langsung maupun tidak langsung dengan
menilai tentang apa yang dirasakan atas kualitas
pengalaman konsumen (Realino et al., 2021; Lemke
et al., 2011). Konsumen ketika datang berkunjung ke
suatu tempat atau destinasi mereka tidak hanya ingin
mendapatkan pengalaman yang biasa saja tetapi
pengalaman yang berkualitas. Pengalaman yang
berkualitas dapat dipengaruhi oleh faktor lingkungan
seperti tempat yang bersih dan nyaman. Selain itu
juga faktor interaksi sosial, seperti keramahan
terhadap konsumen dan menciptakan hubungan yang
baik dalam pelayanan juga mempengaruhi terhadap
kepuasan konsumen yang dapat mempengaruhi
konsumen untuk melakukan niat kunjungan ulang.
Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh dari
hasil kuesioner menunjukkan bahwa kualitas
pengalaman konsumen menjadi salah satu yang
mempengaruhi kepuasan konsumen. Semakin tinggi
kualitas pengalaman konsumen maka akan
meningkatkan kepuasan konsumen ketika berkunjung
di Beranda Eatery Kebumen dan dapat berpengaruh
besar terhadap niat kunjungan ulang.
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Realino, et al, (2021) vyang
menyatakan bahwa lingkungan fisik merupakan
indikator yang dominan dalam membentuk kepuasan
konsumen dan customer experiental quality
berpengaruh terhadap customer satisfaction. Maka

dapat disimpulkan bahwa konsumen dengan
pengalaman  kualitas  tertentu akan sangat
mempengaruhi ketika mereka memutuskan untuk
berkunjung ulang atau tidak dalam hubungannya
dengan customer satisfaction.

Destination image merupakan kesan suatu tempat
atau persepsi seseorang terhadap suatu daerah tertentu
atau menggambarkan citra suatu destinasi sebagai
pengetahuan objektif, prasangka, imajinasi dan
pemikiran emosional seseorang terhadap suatu lokasi.
Konsumen yang datang berkunjung ke suatu tempat
akan merasakan kepuasan yang dapat dipengaruhi
dengan melihat keaslian tempat, seperti Beranda
Eatery yang mempertahankan bangunan asli untuk
dijadikan sebuah kafe dengan memberikan fasilitas
yang lengkap untuk pengunjung. Citra merupakan
sesuatu yang abstrak yang tidak dapat dicicipi, dilihat,
didengar dan dirasakan sehingga perusahaan mampu
meyakinkan pengunjung dan memberikan bukti nyata
dan memberikan kepuasan pada konsumen yang
berkunjung (Wantara dan Irawati, 2021; Lawson dan
Baud Bovy, 1997). Semakin baik citra Beranda
Eatery maka akan semakin tinggi kepuasan
konsumen  setelah  berkunjung dan  dapat
mempengaruhi niat kunjungan ulang.

Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh dari
hasil kuesioner menunjukkan bahwa citra destinasi
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Citra
destinasi atau tempat kunjungan menjadi hal yang
dapat mempengaruhi kepuasan terhadap kunjungan
ulang di Beranda Eatery. Jika pelanggan memiliki
citra yang positif setelah berkunjung dan memiliki
kesan yang sangat baik, maka akan semakin tinggi
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Wantara, et al, (2021) yang
menyatakan bahwa destination image dan customer
satisfaction berpengaruh terhadap revisit intention.
Maka dapat disimpulkan bahwa konsumen yang
memiliki citra destinasi yang baik terhadap Beranda
Eatery akan mempengaruhi kepuasan konsumen dan
niat kunjungan ulang.

Novelty seeking adalah hasil perbandingan antara
persepsi saat ini dan pengalaman masa lalu yang
didasarkan pada pemahaman bahwa wisatawan ingin
mencoba sesuatu yang baru atau unik dalam
perjalanannya. Pencarian kebaruan dapat dipengaruhi
oleh penemuan tempat fisik yang inovatif dan
memperoleh prestise dan perhatian dari orang lain.
Beranda Eatery menjadi tempat nongkrong alternatif
untuk pengunjung yang suka dengan kafe dengan
tema heritage modern dengan nuansa klasik.
Konsumen yang tertarik dengan perbedaan pada
tempat tertentu untuk mendapatkan pengalaman yang
berbeda dari sebelumnya akan memberikan kepuasan
yang tinggi pada konsumen yang berkunjung.
Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh dari
hasil kuesioner menunjukkan bahwa pencarian
kebaruan suatu tempat berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Kebaruan menjadi salah satu
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen
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untuk melakukan kunjungan ulang di Beranda Eatery.
Dengan adanya keinginan untuk mencari kebaruan
yang tinggi maka akan mempengaruhi kepuasan
konsumen yang dapat meningkatkan keinginan
konsumen untuk melakukan kunjungan ulang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Thipsingh, et al, (2022) yang
menyatakan bahwa novelty seeking berpengaruh
terhadap customer satisfaction dan revisit intention
dan customer satisfaction memediasi hubungan
novelty seeking terhadap revisit intention. Maka dapat
disimpulkan bahwa semakin tinggi kebaruan dari
konsumen, akan semakin tinggi kepuasan konsumen
yang akan mempengaruhi niat kunjungan ulang.
Kualitas pengalaman konsumen, studi dalam subjek
ini mengevaluasi kualitas interaksi antara konsumen
dan lingkungan fisik, serta interaksi sosial, daripada
emosi dan sensasi yang diciptakan oleh pengalaman.
Lingkungan fisik atau kualitas fisik merupakan
indikator yang paling dominan dalam membentuk
revisit intention. Semakin baik kualitas fisik, seperti
desain, dekorasi, suhu, dan pencahayaan, semakin
besar keinginan pelanggan untuk mengunjungi
kembali suatu tempat. Membuat kualitas fisik yang
baik dan menarik merupakan faktor substansial dari
suatu tempat destinasi, yang menjadi petunjuk
penting bagi pengalaman yang diterima.

Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh dari
hasil kuesioner menunjukkan bahwa kualitas
pengalaman konsumen berpengaruh terhadap niat
kunjungan ulang. Kualitas pengalaman konsumen
tidak terlalu berpengaruh terhadap kunjungan ulang
apabila tanpa adanya kepuasan yang dirasakan pada
kunjungan sebelumnya. Jika konsumen merasakan
pengalaman yang berkualitas saat pertama
berkunjung maka bisa jadi akan mempengaruhi niat
untuk melakukan kunjungan ulang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Realino, et al, (2021) vyang
menyatakan bahwa customer experiental quality
berpengaruh terhadap revisit intention. Maka dapat
disimpulkan  bahwa semakin  baik kualitas
pengalaman pelanggan, akan semakin tinggi niat
untuk melakukan kunjungan ulang pada Beranda
Eatery Kebumen.

Citra destinasi berperan penting dalam meningkatkan
revisit intention konsumen. Dengan menganalisis
persepsi dari konsumen, pengelola dapat memahami
kebutuhan dan berusaha meningkatkan pelayanan
terkait citra destinasi yang sesuai dengan tuntutan
konsumen. Persepsi terkait citra destinasi dapat
membantu pengelola memahami keefektifan dan
menarik konsumen untuk melakukan kunjungan
kembali.

Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh dari
hasil kuesioner menunjukkan bahwa citra destinasi
berpengaruh terhadap niat kunjungan ulang. Persepsi
seseorang terhadap suatu tempat atau destinasi
sebelum dan sesudah melakukan kunjungan pasti
akan berbeda dan hal ini yang akan mempengaruhi
seseorang memutuskan kunjungan ulang atau tidak.

Jika persepsi pada suatu tempat tersebut ternyata lebih
baik setelah melakukan kunjungan pertama maka bisa
jadi akan menyebabkan seseorang akan melakukan
kunjungan ulang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Kaunang, et al, (2022) vyang
menyatakan bahwa destination image berpengaruh
terhadap revisit intention. Maka dapat disimpulkan
bahwa semakin baik citra Beranda Eatery Kebumen,
akan semakin mempengaruhi konsumen untuk
melakukan kunjungan ulang.

Novelty seeking sangat berperan penting dalam
pengambilan  keputusan  seorang  konsumen.
Konsumen akan menginginkan tingkat kebaruan yang
sangat tinggi terhadap suatu tempat yang dikunjungi
sehingga dapat memutuskan tempat mana yang akan
dikunjungi yang akan memuaskan konsumen dengan
tingkat kebaruan yang diinginkan. Karena istilah
tersebut mengungkapkan kecenderungan untuk
mencari pengalaman baru dan penuh petualangan,
kebaruan menjadi faktor dalam peralihan perilaku.
Penelitian ini mengungkapkan fungsi lain dari
kebaruan dalam memperkuat dan memulihkan niat
mengunjungi kembali konsumen.

Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh dari
hasil kuesioner menunjukkan bahwa pencarian
kebaruan berpengaruh terhadap niat berkunjung
kembali. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Thipsingh et al (2022) yang
menyatakan bahwa novelty seeking berpengaruh
terhadap revisit intention. Maka dapat disimpulkan
bahwa semakin tinggi konsumen ingin mencari
kebaruan yang ada pada Beranda Eatery Kebumen
akan semakin tinggi juga niat untuk berkunjung
kembali.

Kepuasan adalah istilah penting lainnya yang
mendapat banyak perhatian dalam penelitian perilaku
konsumen secara umum serta penelitian pariwisata
karena kepuasan membawa hasil perilaku yang
positif. Kepuasan pengunjung berpengaruh signifikan
terhadap revisit intention dan hal ini menunjukkan
bahwa kepuasan konsumen menjadi faktor utama
untuk melakukan perilaku kunjungan berulang
terhadap tempat yang sama.

Berdasarkan jawaban responden yang diperoleh dari
hasil kuesioner menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen berhubungan positif dan signifikan dengan
niat kunjungan ulang dan merupakan aspek penting
dari niat untuk berkunjung kembali. Hasil penelitian
ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
Damanik, et al, (2021) yang menyatakan bahwa
customer satisfaction berpengaruh terhadap revisit
intention. Maka dapat disimpulkan bahwa semakin
tinggi kepuasan konsumen Beranda Eatery Kebumen
setelah berkunjung maka akan semakin tinggi juga
niat untuk melakukan kunjungan ulang.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa customer
satisfaction memediasi hubungan antara customer
experiental quality terhadap revisit intention. Hasil
penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa customer
experiental quality memiliki pengaruh yang besar
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terhadap customer satisfaction, hasil penelitian
sebelumnya juga menyatakan bahwa customer
experiental quality memiliki pengaruh yang besar
terhadap revisit intention.

Penelitian ini membuktikan bahwa semakin tinggi
customer experiental quality akan meningkatkan
perilaku revisit intention pada Beranda Eatery
Kebumen. Meskipun demikian besarnya pengaruh
customer experiental quality terhadap revisit
intention tidak tertalu besar, akan tetapi ketika
menggunakan  mediasi  customer  satisfaction
pengaruhnya menjadi semakin besar pada revisit
intention. Hal ini berarti bahwa customer experiental
quality saja tidak cukup untuk membuat seseorang
melakukan revisit intention harus membutuhkan
kepuasan konsumen pada pengunjung Beranda
Eatery Kebumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Sulistyanda, et al,
(2022) yang menyatakan bahwa customer experiental
quality berpengaruh terhadap customer satisfaction
dan revisit intention dan customer satisfaction
memediasi hubungan customer experiental quality
terhadap revisit intention.

Pembentukkan citra destinasi yang positif sangat
penting agar destinasi mempunyai keunggulan
dibandingkan dengan destinasi lainnya dan mampu
menarik konsumen. Selain itu agar membuat
konsumen mempunyai niat berkunjung ulang karena
sudah merasa puas setelah berkunjung ke Beranda
Eatery Kebumen. Tugas pemilik tempat tersebut
adalah menjaga destination image dengan baik agar
tercipta ~ kepuasan  konsumen  yang  akan
mempengaruhi niat berkunjung ulang di waktu yang
akan datang.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa customer
satisfaction memediasi hubungan antara destination
image terhadap revisit intention. Hasil penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa destination image
memiliki pengaruh yang besar terhadap customer
satisfaction, hasil penelitian sebelumnya juga
menyatakan bahwa destination image memiliki
pengaruh yang besar terhadap revisit intention.
Penelitian ini membuktikan bahwa semakin baik
destination image akan meningkatkan perilaku revisit
intention pada konsumen Beranda Eatery Kebumen.
Meskipun demikian besarnya pengaruh destination
image terhadap revisit intention tidak tertalu besar,
akan tetapi ketika menggunakan mediasi customer
satisfaction pengaruhnya menjadi semakin besar pada
revisit intention. Hal ini berarti bahwa destination
image saja tidak cukup untuk membuat seseorang
melakukan revisit intention harus membutuhkan
kepuasan konsumen pada pengunjung Beranda
Eatery Kebumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Kadi, et al, (2022)
yang menyatakan bahwa destination image
berpengaruh terhadap customer satisfaction dan
revisit intention dan customer satisfaction memediasi
hubungan destination image terhadap revisit
intention.

10. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa customer

satisfaction memediasi hubungan antara novelty
seeking terhadap revisit intention. Hasil penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa novelty seeking
memiliki pengaruh yang besar terhadap customer
satisfaction, hasil penelitian sebelumnya juga
menyatakan bahwa novelty seeking memiliki
pengaruh yang besar terhadap revisit intention.
Penelitian ini membuktikan bahwa semakin tinggi
novelty seeking akan meningkatkan perilaku revisit
intention pada konsumen Beranda Eatery Kebumen.
Meskipun demikian besarnya pengaruh novelty
seeking terhadap revisit intention tidak tertalu besar,
akan tetapi ketika menggunakan mediasi customer
satisfaction pengaruhnya menjadi semakin besar pada
revisit intention. Hal ini berarti bahwa novelty seeking
saja tidak cukup untuk membuat seseorang
melakukan revisit intention harus membutuhkan
kepuasan konsumen pada pengunjung Beranda
Eatery Kebumen. Novelty seeking merupakan
komponen utama dari motivasi sebagai dorongan rasa
ingin tahu, pencarian sensasi, dan dorongan
eksplorasi (Pearson, 1970). Novelty seeking sebagai
faktor utama dalam pengambilan keputusan
konsumen untuk menentukan jenis tujuan yang akan
memuaskan dan memahami tingkat kebaruan relatif
yang diinginkan (Jang & Feng, 2007; Lee &
Crompton, 1992; Hirschman, 1984).

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Thipsingh, et al, (2022) yang
menyatakan bahwa novelty seeking berpengaruh
terhadap customer satisfaction dan revisit intention
dan customer satisfaction memediasi hubungan
novelty seeking terhadap revisit intention.

PENUTUP
Simpulan

1.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
customer experiental quality berpengaruh dan
signifikan terhadap customer satisfaction pada
konsumen Beranda Eatery Kebumen. Hal ini berarti,
kualitas pengalaman konsumen menjadi hal yang
dapat mempengaruhi kepuasan terhadap niat
kunjungan ulang.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
destination image berpengaruh dan signifikan
terhadap customer satisfaction pada konsumen
Beranda Eatery Kebumen. Hal ini berarti, semakin
baik citra destinasi akan meningkatkan kepuasan
konsumen  setelah  berkunjung dan  dapat
mempengaruhi niat kunjungan ulang.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel novelty
seeking berpengaruh dan signifikan terhadap
customer satisfaction pada konsumen Beranda Eatery
Kebumen. Hal ini berarti, pencarian kebaruan dapat
dipengaruhi oleh tempat fisik yang inovatif dan
konsumen yang tertarik dengan perbedaan tempat
tertentu untuk mendapatkan pengalaman yang baru
akan meningkatkan kepuasan konsumen.
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
customer experiental quality berpengaruh dan
signifikan terhadap revisit intention pada konsumen
Beranda Eatery Kebumen. Hal ini berarti, konsumen
menginginkan pengalaman yang berkualitas yang
dapat meningkatkan kepuasan sehingga akan
berpengaruh terhadap niat kunjungan ulang.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
destination image berpengaruh dan signifikan
terhadap revisit intention pada konsumen Beranda
Eatery Kebumen. Hal ini berarti, citra destinasi yang
baik menjadi faktor yang dapat mempengaruhi
konsumen untuk melakukan niat berkunjung kembali.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel novelty
seeking berpengaruh dan signifikan terhadap revisit
intention pada konsumen Beranda Eatery Kebumen.
Hal ini berarti, pencarian kebaruan konsumen yang
tinggi menjadi faktor yang akan mempengaruhi
keputusan untuk melakukan kunjungan ke suatu
tempat untuk mencari pengalaman yang berbeda dari
tempat lain, sehingga semakin tinggi pencarian
kebaruan akan semakin tinggi juga niat berkunjung
kembali.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel
customer satisfaction berpengaruh dan signifikan
terhadap revisit intention pada konsumen Beranda
Eatery Kebumen. Hal ini berarti, kepuasan menjadi
faktor utama yang mempengaruhi konsumen untuk
melakukan perilaku kunjungan ulang terhadap tempat
yang sama.

Variabel customer experiental quality berpengaruh
signifikan terhadap revisit intention melalui customer
satisfaction. Hal tersebut berarti bahwa semakin
tinggi kualitas pengalaman konsumen maka akan
meningkatkan customer satisfaction dan secara tidak
langsung berpengaruh terhadap revisit intention.
Variabel destination image berpengaruh signifikan
terhadap revisit intention melalui  customer
satisfaction. Hal tersebut berarti bahwa semakin baik
citra suatu tempat atau destinasi maka akan
meningkatkan customer satisfaction dan secara tidak
langsung berpengaruh terhadap revisit intention
Variabel novelty seeking berpengaruh signifikan
terhadap revisit intention melalui customer
satisfaction. Hal tersebut berarti bahwa semakin
tinggi pencarian kebaruan terhadapa suatu tempat
maka akan meningkatkan customer satisfaction dan
secara tidak langsung berpengaruh terhadap revisit
intention.

Implikasi Manajerial
Implikasi Praktis

1.

Customer experiental quality, destination image dan
novelty seeking berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction pada konsumen Beranda
Eatery di Kabupaten Kebumen. Implikasi dari hasil
penelitian ini, pelaku bisnis harus menyadari kualitas
pengalaman konsumen harus diperhatikan untuk
menciptakan  kepuasan  konsumen.  Kualitas
pengalaman konsumen bisa dipengaruhi oleh

bangunan fisik yang bagus dan nyaman serta
interaksi yang baik dengan konsumen dalam
pelayanan. Citra destinasi yang baik dan pencarian
kebaruan seperti tempat yang berbeda dari yang lain
juga akan mempengaruhi kepuasan konsumen,
sehingga akan menciptakan satisfaction yang tinggi
bagi konsumen yang nantinya akan berpengaruh
tinggi juga terhadap revisit intention pada Beranda
Eatery Kebumen.

Hasil penelitian ini menyarankan agar setiap
perbaikan yang dilakukan oleh pengelola situs
warisan budaya yang bertujuan untuk meningkatkan
jumlah pengunjung berulang harus lebih fokus pada
peningkatan nilai destinasi sebagai Situs Warisan
Dunia dan memenuhi harapan pengunjung.
Perbaikan pengelolaan situs harus terlebih dahulu
mempertimbangkan nilai budaya yang melekat di
dalamnya. Hal ini memungkinkan destinasi untuk
mempertahankan kualitas lingkungannya yang
optimal sebagai situs warisan yang spesifik dan unik
untuk dinikmati pengunjung di masa mendatang.
Pengelola destinasi harus mempertimbangkan
beberapa faktor agar kepuasan konsumen tinggi
sehingga dapat meningkatkan niat berkunjung
kembali, hal ini dapat dilakukan dengan
menyediakan tempat destinasi yang nyaman dengan
tingkat kebersihan dan pelayanan yang memuaskan,
dan mempertahankan citra destinasi yang baik bagi
konsumen.

Implikasi Teoritis

1.

Penelitian ini berada pada ruang lingkup penelitian
Theory of planned behavior khusunya mengenai
perilaku revisit intention. Revisit intention adalah
kemauan seseorang untuk melakukan kunjungan
ulang ke destinasi yang sama dan niat berulang ini
adalah pendorong perilaku seseorang. Teori ini
digunakan untuk menjelaskan perilaku konsumen
dengan tujuan untuk menyelidiki niat kunjungan
kembali ke akomodasi berbasis rumah dengan aspek-
aspek tertentu. Apabila niat konsumen tinggi maka
kunjungan ulang yang dilakukan akan semakin
tinggi.

Penelitian ini juga menambah kajian terkait kepuasan
konsumen sebagai upaya pemenuhan sesuatu dimana
kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen dapat
dipenuhi di tempat yang dikunjungi, sehingga akan
memberikan kesan yang positif terhadap rasa puas
konsumen

Penelitian ini juga menambah kajian teori terkait
Variety-seeking Theory digunakan untuk menjelaskan
terkait pencarian variasi yang telah digantikan oleh
pencarian kebaruan (novelty seeking) dalam konteks
pariwisata yang menetapkan bahwa konsumen
tertentu beralih produk bahkan ketika konsumen puas
dengan hasil yang diberikan. Novelty seeking Theory
memberikan landasan teoritis dalam menggambarkan
perilaku pemilihan destinasi dengan membandingkan
persepsi saat ini dan pengalaman masa lalu.
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