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ABSTRACT 
This study aims to determine the influence of Accessibility and Customer Experience on Revisit Intention 
through Visitor Satisfaction as an Intervening Variable in Nicole’s River Park Kabupaten Bogor, Bogor 
Regency. The population in this study is visitors to Nicole’s River Park Kabupaten Bogor, Bogor Regency. 
Sampling of 100 respondents was carried out by purposive sampling. Data analysis uses path analysis. 
The findings of this study reveal that accessibility and customer experience have a significant direct 
positive effect on visitor satisfaction. Additionally, accessibility and customer experience are found to 
have a significant direct positive impact on revisit intention. Furthermore, visitor satisfaction is shown to 
have a significant direct positive influence on revisit intention. Notably, accessibility and customer 
experience also exert an indirect effect on revisit intention through visitor satisfaction. 
Keywords: Accessibility, Customer Experience, Visitor Satisfaction, Revisit Intention. 
 
ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Aksesibilitas dan Customer Experience terhadap 
Revisit Intention melalui Kepuasan Pengunjung sebagai Variabel Intervening pada Nicole’s River Park 
Kabupaten Bogor. Populasi dalam penelitian ini adalah pengunjung Nicole’s River Park Kabupaten Bogor. 
Pengambilan sampel berjumlah 100 responden dilakukan dengan purposive sampling. Analisis data 
menggunakan analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian menunjukkan bahwa Aksesibilitas dan 
Customer Experience berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pengunjung, 
Aksesibilitas dan Customer Experience berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap Revisit 
Intention, Kepuasan Pengunjung berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap Revisit Intention, 
Aksesibilitas dan Customer Experience berpengaruh tidak langsung terhadap Revisit Intention melalui 
Kepuasan Pengunjung. 
Kata Kunci: Aksesibilitas, Customer Experience, Kepuasan Pengunjung, Revisit Intention. 

 
1. Pendahuluan 

Salah satu potensi dan keunggulan daerah yang hampir selalu ada di seluruh wilayah 
Indonesia dan dapat dikembangkan secara maksimal adalah industri pariwisata. Hampir setiap 
daerah di Indonesia mempunyai tempat atau objek wisata yang memiliki kelebihan di daerah 
tersebut. Menurut Santoso, (2021), industri pariwisata merupakan salah satu industri yang 
berperan dalam menghasilkan devisa negara, karena sumber daya yang dibutuhkan sendiri 
berasal dari dalam negeri. Terlebih Indonesia menawarkan banyak lokasi yang eksotis dan 
indah. Selain mampu menghasilkan devisa negara, juga dapat dimanfaatkan sebagai sarana 
penarik tenaga kerja untuk mengurangi pengangguran. Harapan dalam industri pariwisata 
Indonesia membuat pemerintah yakin jika jumlah pengunjung akan terus meningkat. 
Peningkatan pariwisata tersebut dapat diketahui berdasarkan jumlah perjalanan pengunjung 
domestik menuju tempat pariwisata yang ada di Indonesia. Salah satu indikator keberhasilan 
dalam mempertahankan pengunjung adalah revisit intention atau minat untuk kembali 
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menggunakan produk atau layanan. Minat ini merefleksikan keinginan pengunjung untuk 
melakukan kunjungan ulang, yang biasanya muncul dari pengalaman positif selama interaksi 
sebelumnya dengan destinasi wisata. Dengan demikian, keberadaan pengunjung yang memiliki 
revisit intention yang kuat tidak hanya meningkatkan pendapatan melalui kunjungan berulang 
tetapi juga memperkuat citra destinasi wisata di pasar.  

Menurut Zeithaml, (2018), minat berkunjung ulang (revisit intention) merupakan 
bentuk dari perilaku niat (behavioral intention) atau keinginan pengunjung untuk datang 
kembali, memberikan word of mouth yang positif, tinggal lebih lama dari perkiraan, dan 
berbelanja lebih banyak dari perkiraan. Indikator revisit intention terdiri dari willingness to visit 
again (kemauan untuk berkunjung kembali), willingness to invite (kemauan untuk 
mengundang), willingness to positive tale (kemauan untuk bercerita positif), dan willingness to 
place the visiting destination in priority (kemauan untuk menempatkan destinasi yang 
dikunjungi sebagai prioritas). Faktor yang dapat mempengaruhi revisit intention diantaranya 
terdiri dari kualitas layanan (tangibles, reliability, responsiveness, accessibility, assurance, dan 
emphaty) , kepuasan pengunjung, persepsi nilai, word of mouth, dan kepercayaan. Revisit 
intention tidak terjadi secara langsung melainkan terjadi karena adanya dorongan dari 
pengalaman dan motivasi yang memicu yaitu kepuasan pengunjung. Kepuasan pengunjung 
yang didasari oleh pengalaman dan motivasi pada pengunjung dapat mendorong seseorang 
untuk melakukan revisit intention. Adapun menurut Setyo, (2016), menyatakan faktor-faktor 
yang mempengaruhi revisit intention diantaranya terdiri dari faktor psikologis (customer 
experience) meliputi suatu kegiatan yang telah dilalui pada masa lalu tentang pengalaman, 
faktor pribadi meliputi keputusan untuk melakukan kegiatan apapun, dan faktor sosial meliputi 
kelompok yang menjadi panutan. 

Faktor keberhasilan dari timbulnya dorongan kembali dari pengunjung dapat diketahui 
melalui faktor yang berpengaruh, faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung 
diantaranya terdiri dari kualitas produk, harga, kualitas jasa, faktor emosional (customer 
experience), dan biaya atau kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa dengan kata lain 
yaitu aksesibilitas. Aksesibilitas yang lebih baik, seperti peningkatan infrastruktur transportasi, 
dapat mempermudah pengunjung untuk datang, sementara pengalaman yang menyenangkan 
dan pelayanan yang ramah akan mendorong pengunjung untuk kembali. Kepuasan 
pengunjung yang tinggi berperan penting dalam menciptakan revisit intention, yang akan 
berujung pada loyalitas dan peningkatan jumlah kunjungan di masa depan. Oleh karena itu, 
untuk meningkatkan kunjungan pengunjung secara berkelanjutan, pengelolaan destinasi perlu 
fokus pada perbaikan kualitas pengalaman pengunjung yang akhirnya akan mendukung 
tercapainya target kunjungan dan menciptakan revisit intention.  

Selain aksesibilitas, faktor interaksi langsung dan tidak langsung seperti layanan yang 
memuaskan, suasana yang menyenangkan, dan kualitas jasa yang baik, dapat menimbulkan 
customer experience. Customer experience ini pada akhirnya mendorong niat pengunjung 
untuk kembali (revisit intention). Customer experience merupakan salah satu faktor penting 
dalam melakukan pemasaran jasa kepada pengunjung pariwisata. Banyak destinasi wisata 
yang kehilangan pengunjung akibat pasca melakukan kunjungan wisata para pengunjung tidak 
mendapatkan pengalaman dan kepuasan sesuai yang diharapkan. Menurut Schmitt, (2016), 
customer experience sebagai serangkaian interaksi yang terstruktur dan saling terkait antara 
pengunjung dan destinasi wisata yang melibatkan dimensi emosional, sensorial, kognitif, dan 
relasional. Indikator customer experience diantaranya terdiri dari sensory experience 
(pengalaman sensorial), emotional experience (pengalaman emosional), dan social experience 
(pengalaman sosial). 

Wisata di Indonesia dengan keberagaman alam dan budaya yang dimilikinya, telah 
berkembang menjadi salah satu destinasi wisata utama baik bagi pengunjung domestik. 
Fenomena meningkatnya jumlah pengunjung di Indonesia dapat dilihat dari tingginya 
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kunjungan ke berbagai destinasi wisata utama. Peningkatan jumlah pengunjung ini 
dipengaruhi oleh beberapa faktor, antara lain, pertama, kemudahan aksesibilitas yang 
didukung oleh perkembangan infrastruktur transportasi, seperti bandara internasional dan 
jaringan transportasi darat yang lebih efisien. Keanekaragaman produk wisata yang 
ditawarkan, mencakup berbagai bentuk wisata alam, budaya, kuliner, dan petualangan, yang 
semakin menarik minat pengunjung dari berbagai latar belakang. Oleh karena itu, dengan 
tingginya perjalanan wisata domestik di Indonesia mengindikasikan Indonesia memiliki potensi 
wisata yang dapat dimanfaatkan dan dikembangkan secara terus menerus agar terus menjadi 
lebih baik. 

Di Indonesia sendiri pariwisata sebagai tempat untuk berlibur atau berekreasi sangat 
beragam dan terdapat banyak daerah yang memiliki potensi pariwisata yang signifikan, salah 
satu daerah tersebut berada di Provinsi Jawa Barat. Provinsi Jawa Barat memiliki potensi 
pariwisata yang signifikan, wilayah ini dikenal sebagai salah satu destinasi wisata unggulan, 
baik bagi pengunjung domestik, karena menawarkan keindahan alam yang mempesona dan 
iklim yang sejuk. Potensi ini mendorong perkembangan kawasan tersebut sebagai pusat 
pariwisata yang berkontribusi penting terhadap perekonomian lokal dan industri pariwisata. 
Provinsi Jawa Barat menjadi salah satu pilihan favorit pengunjung dalam mengunjungi 
destinasi pilihan pariwisata dan menjadi bagian dari 10 provinsi tujuan pengunjung nusantara 
terbanyak. 

Kunjungan pengunjung ke objek wisata pada 16 kabupaten di Provinsi Jawa Barat 
selama tahun 2021 sampai 2023 menunjukkan total rata-rata kunjungan tahunan sebesar 
33.694.622 pengunjung. Rata-rata jumlah kunjungan pengunjung tertinggi tercatat pada 
Kabupaten Subang mencatat rata-rata jumlah kunjungan pengunjung sebesar 4.803.665 
pengunjung, Sedangkan Kabupaten Cirebon mencatat rata-rata jumlah kunjungan pengunjung 
terendah yaitu sebesar 472.192 pengunjung.  

Sementara itu, Kabupaten Bogor menempati posisi ke empat dengan menunjukkan 
rata-rata jumlah kunjungan pengunjung sebesar 3.820.975. Walaupun demikian, Kabupaten 
Bogor menunjukkan peningkatan jumlah pengunjung yang signifikan setiap tahunnya selama 
periode 2021 sampai 2023. Pada tahun 2021, jumlah pengunjung tercatat sebanyak 1.764.888 
pengunjung, yang kemudian meningkat menjadi 3.378.629 pengunjung pada tahun 2022, 
dengan peningkatan sebesar 1.613.741 pengunjung dibandingkan tahun sebelumnya. Pada 
tahun 2023, jumlah pengunjung kembali mengalami lonjakan menjadi 6.319.408 pengunjung, 
dengan tambahan sebesar 2.940.779 pengunjung dibandingkan tahun 2022. Secara 
keseluruhan, mencerminkan tren pertumbuhan kunjungan wisata yang sangat positif di 
Kabupaten Bogor sepanjang periode tersebut. 

Data tersebut menunjukkan bahwa destinasi wisata di Jawa Barat, khususnya 
Kabupaten Bogor memiliki potensi alam dan budaya yang menonjol, terus berkembang dan 
menarik minat pengunjung. Peningkatan jumlah kunjungan ini mempertegas pentingnya 
pengelolaan pariwisata secara berkelanjutan guna mengoptimalkan potensi ekonomi lokal. 
Kabupaten Bogor memiliki potensi besar untuk menjadi penggerak utama pertumbuhan 
ekonomi pariwisata di wilayah andalannya seperti Kawasan Puncak Kabupaten Bogor Jawa 
Barat, salah satu destinasi wisata yang berada di Kawasan Puncak Kabupaten Bogor adalah 
Nicole’s River Park Kabupaten Bogor. 

Nicole’s River Park Kabupaten Bogor merupakan salah satu tempat destinasi wisata 
buatan yang yang berlokasi di KM.75 No.57, Jl. Raya Puncak, Cipayung Datar, Kec. 
Megamendung, Kabupaten Bogor, Jawa Barat 16770 dengan mengusung tema “One Stop 
Recreation Park”. Destinasi wisata tersebut telah berdiri sejak tahun 2022. Terhitung baru 
berdiri selama 2 tahun, menjadikan Nicole’s River Park Kabupaten Bogor menghadapi 
tantangan tersendiri mengingat telah banyak destinasi wisata sejenis yang telah lebih dahulu 
berdiri di Kawasan Puncak Kabupaten Bogor. 
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Dalam industri pariwisata yang semakin kompetitif, ulasan pengunjung memainkan 
peran penting dalam menentukan keberhasilan suatu destinasi wisata. Ulasan penilaian bukan 
sekadar opini, melainkan aset berharga yang memberikan gambaran langsung tentang 
pengalaman pengunjung. Ulasan penilaian pengunjung menjadi tolak ukur kualitas layanan. 
Calon pengunjung seringkali mencari informasi dari pengalaman pengunjung sebelumnya 
untuk menentukan pilihan mereka. Ulasan penilaian positif dapat meningkatkan kepercayaan 
dan membangun reputasi destinasi wisata. Sebaliknya, ulasan negatif memberikan peluang 
untuk destinasi wisata memahami kekurangan mereka dan melakukan perbaikan. Ulasan 
penilaian negatif dapat berupa keluhan yang diberikan setelah pengunjung merasakan 
pengalaman produk atau jasa yang dirasakan, total penilaiain negatif sebanyak 4.095 ulasan 
yang dianalisis, ditemukan bahwa penerapan indikator aksesibilitas, customer experience, 
kepuasan pengunjung, dan revisit intention masih belum optimal yang ditandai jumlah 
penilaian negatif sebanyak 126 ulasan dengan persentase 3,10%. Ulasan penilaian negatif 
tertinggi terdapat pada indikator terpenuhinya harapan pelanggan (variabel kepuasan 
pengunjung) dengan total 19 ulasan atau sekitar 2,4%. Kemudian penilaian negatif terendah 
terdapat pada indikator lokasi yang mudah dijangkau (variabel aksesibilitas) dengan total 2 
ulasan atau sekitar 2%. Pelayanan yang buruk atau kurang memadai sering kali menjadi 
penyebab utama keluhan pengunjung. Meskipun destinasi wisata bisa menarik banyak 
pengunjung, kualitas layanan yang buruk seperti pelayanan yang lambat, kurang ramah, dan 
tidak professional dapat mengurangi kepuasan pengunjung.  

Ulasan penilaian negatif pengunjung yang banyak berisi keluhan seharusnya menjadi 
bahan evaluasi bagi manajemen destinasi wisata untuk memperbaiki kualitas layanan dan 
fasilitas. Hsu & Lin, (2021), mengungkapkan bahwa ulasan yang diberikan oleh pengunjung 
merupakan indikator penting dari kualitas pengalaman mereka. Oleh karena itu, respon yang 
cepat dan tindak lanjut terhadap keluhan dapat memperbaiki hubungan antara pengelola 
destinasi wisata dan pengunjung, serta mencegah penurunan reputasi destinasi wisata. 
Pengelola destinasi wisata perlu memanfaatkan ulasan pengunjung sebagai feedback untuk 
meningkatkan aspek-aspek yang kurang. Selain itu, peningkatan kualitas layanan, 
pemeliharaan fasilitas, dan manajemen pengunjung yang lebih baik akan membantu 
memperbaiki kepuasan pengunjung dan mengurangi keluhan yang muncul. 

Begitu pentingnya peran dari pengelolaan variabel aksesibilitas, customer experience, 
dan kepuasan pengunjung memiliki peran yang sangat penting dalam memengaruhi minat 
pengunjung untuk kembali berkunjung (revisit intention). Ketiga variabel ini harus dikelola 
dengan baik oleh destinasi wisata untuk menciptakan customer experience positif bagi 
pengunjung, sehingga dapat mendorong revisit intention.  

Keberhasilan pengelolaan destinasi wisata di Nicole’s River Park Kabupaten Bogor 
dapat diukur melalui berbagai indikator yang terkait dengan revisit intention. Salah satu 
indikator utama adalah jumlah kunjungan pengunjung pengunjung, yang mencerminkan 
tingkat minat dan kepuasan pengunjung. Indikator ini dapat diidentifikasi melalui data target 
dan realisasi jumlah kunjungan pengunjung yang telah dicapai oleh Nicole’s River Park 
Kabupaten Bogor dalam periode tertentu. Melalui analisis terhadap indikator ini, Nicole’s River 
Park Kabupaten Bogor dapat mengukur efektivitas strategi yang telah diterapkan sekaligus 
merumuskan langkah-langkah perbaikan untuk meningkatkan daya tarik dan loyalitas 
pengunjung di masa mendatang. Data lebih rinci mengenai target dan realisasi jumlah 
kunjungan pengunjung dapat dilihat pada Tabel 1.5 berikut: 
Tabel 1. Data Target dan Realisasi Jumlah Kunjungan Pengunjung Nicole’s River Park 
Kabupaten Bogor Tahun 2023 

No Bulan 
Target 

Kunjungan 
Realisasi Jumlah 

Kunjungan 
Ketercapaian 

Target (%) 
Keterangan 
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(Pengunjung) (Pengunjung) 

1 Januari 30.000 45.562 152 Tercapai 

2 Februari 30.000 17.643 59 Tidak Tercapai 

3 Maret 30.000 21.245 71 Tidak Tercapai 

4 April 30.000 14.832 49 Tidak Tercapai 

5 Mei 30.000 31.784 106 Tercapai 

6 Juni 30.000 31.391 105 Tercapai 

7 Juli 30.000 24.785 83 Tidak Tercapai 

8 Agustus 30.000 22.987 77 Tidak Tercapai 

9 September 30.000 20.498 68 Tidak Tercapai 

10 Oktober 30.000 25.740 86 Tidak Tercapai 

11 November 30.000 42.057 140 Tercapai 

12 Desember 30.000 52.783 176 Tercapai 

Jumlah 342.000 1.172  

Rata-rata 28.500 98 Tidak Tercapai 

Sumber : Nicole’s River Park Kabupaten Bogor, 2025 
Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan bahwa target dan realisasi jumlah kunjungan 

pengunjung di Nicole’s River Park Kabupaten Bogor sepanjang tahun 2023. Berdasarkan data 
tersebut, menunjukkan bahwa dari 12 bulan hanya 5 bulan yang berhasil mencapai target 
kunjungan, yakni pada bulan Januari, Mei, Juni, November, dan Desember. Terhitung rata-rata 
kunjungan per bulan sebanyak 28.500 pengunjung dengan persentase 98%, berdasarkan hasil 
wawancara dengan Manajer Marketing Communication Nicole’s River Park Kabupaten Bogor 
target kunjungan pengunjung per bulan tetap yaitu 30.000 pengunjung, hal tersebut 
dikarenakan pihak pengelola menargetkan pengunjung yang datang untuk monitoring 
perkembangan dalam kurun masa 3 tahun pertama Nicole’s River Park Kabupaten Bogor 
berdiri dan akan meningkat seiring dengan perkembangan destinasi wisata pada tahun-tahun 
berikutnya. Adapun jumlah kunjungan tertinggi terjadi pada bulan Desember yaitu 52.783 
pengunjung dengan ketercapaian target sebesar 176% hal tersebut terjadi dikarenakan 
terdapat musim libur nasional, libur hari raya, libur cuti bersama (high season) sehingga tingkat 
kunjungan pengunjung meningkat dengan signifikan, sementara untuk jumlah kunjungan 
terendah terjadi pada bulan April yaitu 14.832 pengunjung dengan ketercapaian target sebesar 
49%, hal tersebut terjadi dikarenakan pada musim biasa (low season) tingkat kunjungan 
pengunjung lebih difokuskan kepada pengunjung dari latar belakang sekolah-sekolah yang 
melakukan kegiatan study tour atau fieldtrip di Nicole’s River Park Kabupaten Bogor, akan 
tetapi pada bulan April terjadi jumlah kunjungan pengunjung terendah dibanding musim biasa 
(low season) lainnya, meskipun hari sekolah atau masa pembelajaran semester sedang 
berjalan.  

Jumlah kunjungan pengunjung di Nicole’s River Park Kabupaten Bogor (baik tinggi 
maupun rendah) dipengaruhi salah satunya oleh ulasan penilaian negatif yang diberikan oleh 
pengunjung terkait kualitas pelayanan yang diterima. Berdasarkan ulasan tersebut, ditemukan 
beberapa aspek yang perlu dievaluasi. Pada indikator aksesibilitas, pengunjung mengeluhkan 
lokasi restoran yang sulit dijangkau, jarak jauh antara parkiran dan lobi, kemacetan di 
perjalanan menuju lokasi, kurangnya rambu di beberapa titik, serta jumlah papan petunjuk 
arah yang terbatas. Pada indikator customer experience, terdapat ulasan penilaian negatif 
mengenai suasana wisata yang terlalu berisik, kurang nyaman untuk bersantai, wahana yang 
kurang inovatif bagi pengunjung dewasa, serta keramaian yang mengganggu kenyamanan saat 
bersama keluarga. Sementara itu, pada indikator kepuasan pengunjung, ulasan penilaian 
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negatif meliputi sikap karyawan yang tidak kooperatif dan kurang ramah, jumlah petugas 
wahana yang tidak mencukupi, serta harga makanan yang mahal dengan kualitas rasa yang 
kurang memuaskan. Hal tersebut menunjukkan bahwa diperlukan evaluasi dan pengoptimalan 
terhadap indikator-indikator yang memengaruhi jumlah kunjungan pengunjung Nicole’s River 
Park Kabupaten Bogor. Evaluasi jumlah kunjungan pengunjung sangat penting untuk 
meningkatkan aksesibilitas, customer experience, dan kepuasan pengunjung, yang pada 
akhirnya dapat mendorong revisit intention.  

Berdasarkan uraian permasalahan diatas mengenai aksesibilitas, customer experience, 
kepuasan pengunjung dan revisit intention ditinjau dari teori serta penelitian terdahulu. Oleh 
karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul skripsi “Pengaruh 
Aksesibilitas dan Customer Experience Terhadap Revisit Intention melalui Kepuasan 
Pengunjung sebagai Variabel Intervening Pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor”. 

 
2. Tinjauan Pustaka 
Aksesibilitas  

 Menurut Trihatmojo, (2017), aksesibilitas adalah kemudahan yang disediakan oleh 
sebuah wilayah atau destinasi agar dapat dijangkau oleh semua orang, termasuk melalui 
sistem transportasi, infrastruktur, dan fasilitas pendukung lainnya. Aksesibilitas tidak hanya 
mencakup ketersediaan sarana transportasi, tetapi juga keterjangkauan fasilitas umum yang 
memungkinkan setiap orang, termasuk penyandang disabilitas, untuk mengakses suatu lokasi 
dengan mudah dan aman. 

 
Customer Experience  

 Menurut Schmitt, (2016), customer experience adalah serangkaian interaksi yang 
terstruktur dan saling terkait antara pengunjung dan perusahaan yang melibatkan dimensi 
emosional, sensorial, kognitif, dan relasional. Customer experience merupakan elemen penting 
dalam membangun hubungan jangka panjang dengan pengunjung dan meningkatkan nilai 
merek perusahaan. Pengalaman ini mencakup setiap aspek interaksi pengunjung dengan 
produk, layanan, dan lingkungan merek yang memengaruhi persepsi pengunjung. 
 
Kepuasan Pengunjung  

 Kepuasan pengunjung dalam suatu perusahaan memang dituntut kejeliannya untuk 
mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan pengunjung yang hampir setiap saat 
berubah. Pengunjung akan bergerak setelah membentuk persepsi nilai penawaran, kepuasan 
sesudah pembelian tergantung dari kinerja penawaran dibandingkan dengan harapannya. 
Menurut Irawan, (2021), kepuasan pengunjung adalah produk dan jasa yang sanggup 
memberikan sesuatu yang dicari pengunjung sampai pada tingkat yang cukup.  

 
Revisit Intention 

 Menurut Zeithaml, (2018), mendefinisikan minat berkunjung ulang (revisit intention) 
sebagai bentuk dari perilaku niat (behavioral intention) atau keinginan pengunjung untuk 
datang kembali, memberikan word of mouth yang positif, dan tinggal lebih lama dari perkiraan. 
Sedangkan menurut Kim dan Lee, (2019), revisit intention adalah kecenderungan pengunjung 
untuk mengunjungi kembali suatu destinasi, produk, atau layanan berdasarkan pengalaman 
positif yang mereka dapatkan sebelumnya. 

 
3. Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dan verifikatif dengan melakukan metode 
survei. Pendekatan dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Dalam penelitian ini 
unit analisisnya yaitu Nicole’s River Park Kabupaten Bogor. Adapun populasi dari penelitian ini 
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yaitu pengunjung Nicole’s River Park Kabupaten Bogor yang dapat diketahui melalui data 
target dan realisasi kunjungan pengunjung pada tahun 2023 yaitu berjumlah 342.000 
pengunjung. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 
metode non probability sampling dengan prosedur purposive sampling. Sampel dalam 
penelitian ini berjumlah 100 pengunjung. Sedangkan sumber data pada penelitian ini berasal 
dari data primer dan sekunder. Dalam penelitian ini data primer diperoleh dengan cara 
mendatangi lokasi penelitian dengan menemui para responden untuk melakukan wawancara, 
membagikan kuesioner, serta melakukan pengamatan secara langsung. Adapun data sekunder 
dalam penelitian ini didapatkan melalui buku bacaan, referensi di perpustakaan, literatur atau 
penelitian terdahulu, jurnal, artikel serta dari berbagai media sosial yang ada. 

 
4. Hasil dan Pembahasan 
Hasil Analisis Jalur Koefisien Korelasi Berganda 
Hasil Analisis Korelasi Berganda Dan Analisis Jalur Persamaan Pertama 

Untuk mengetahui bagaimana kuat atau tidaknya hubungan antara variabel 
aksesibilitas (X1) dan customer experience (X2) dengan kepuasan pengunjung (Z) pada 
persamaan pertama, maka dapat dilihat pada Tabel 4.46 sebagai berikut: 

Tabel 2. Hasil Analisis Korelasi Berganda Dan Analisis Jalur Persamaan Pertama 

Variabel R R2 Koefisien 
Regresi 

Koefisien 
Jalur 

thitung Sig. 

Aksesibilitas (X1) .464a .215 0,328 0,213 3.310 .001 

Customer Experience 
(X2) 

0,218 0,141 2.201 .030 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Statistik Dengan SPSS Versi 25.00, 2025 
Hubungan variabel aksesibilitas, customer experience, kepuasan pengunjung, dan 

revisit intention menunjukkan angka korelasi sebesar 0,464 yang menunjukkan hubungan 
positif dan menunjukkan tingkat hubungan yang cukup terhadap kepuasan pengunjung. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin baik aksesibilitas dan customer experience berbanding lurus 
dengan meningkatnya tingkat kepuasan pengunjung, mengingat kedua variabel tersebut 
memiliki hubungan positif dan saling memperkuat dalam memengaruhi kepuasan pengunjung 
secara keseluruhan pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor, hal ini sesuai dengan penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh Ayu Novita et al., (2024), Khotimah & Astuti, (2022), dan 
Arbania, (2024). 

 
Hasil Analisis Korelasi Berganda Dan Analisis Jalur Persamaan Kedua 

Untuk mengetahui hubungan antara variabel aksesibilitas (X1), customer experience 
(X2), kepuasan pengunjung (Z) dan revisit intentioni (Y) pada persamaan kedua dapat dilihat 
pada Tabel sebagai berikut: 

Tabel 3. Hasil Analisis Korelasi Berganda Dan Analisis Jalur Persamaan Kedua 

Variabel R R2 Koefisien 
Regresi 

Koefisien 
Jalur 

thitung Sig. 

Aksesibilitas (X1) .844a .712 .716 0,716 11.250 .000 

Customer Experience 
(X2) 

.131 
0,131 

2.122 .036 

Kepuasan Pengunjung 
(Z) 

.126 
0,649 

2.036 .044 

 Sumber : Hasil Pengolahan Data Statistik Dengan SPSS Versi 25.00, 2025 
Hubungan aksesibilitas, customer experience, dan kepuasan pengunjung menunjukkan 

angka korelasi sebesar 0,844 yang menunjukkan hubungan positif dan menunjukkan tingkat 
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hubungan yang sangat kuat terhadap revisit intention. Hal ini menunjukan bahwa semakin baik 
aksesibilitas, customer experience, dan kepuasan pengunjung. Maka, akan semakin 
meningkatkan pula revisit intention pengunjung pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor, hal 
ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Kumala et al., (2023), Khotimah & 
Astuti, (2022), Wusko & Auliyah, (2024), dan Ardana et al., (2024).  

 
Hasil Analisis Koefisien Determinasi 
Hasil Analisis Koefisien Determinasi Persamaan Pertama 

Berdasarkan Tabel 2 dapat diketahui bahwa nilai R Square atau (R2) dengan 
menunjukkan sumbangan pengaruh variabel aksesibilitas (X1) dan customer experience (X2) 
terhadap kepuasan pengunjung (Z) adalah sebesar 21,5% sementara sisanya 78% merupakan 
kontribusi dari variabel lain yang tidak diteliti diantaranya kualitas produk, harga, dan kualitas 
jasa, menurut Irawan, (2021).  

Hal ini diperkuat oleh hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ayu Novita et al., 
(2024), Bayu Permadi et al., (2024), menunjukkan bahwa aksesibilitas berpengaruh langsung 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Kemudian penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Arbania, (2024), dan Irawan Lubis et al., (2023), menunjukkan bahwa customer 
experience berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung.  

 
Hasil Analisis Koefisien Determinasi Persamaan Kedua 

dapat diketahui bahwa nilai R Square atau (R2) dengan menunjukkan sumbangan 
pengaruh variabel aksesibilitas (X1), customer experience (X2), dan kepuasan pengunjung (Z) 
terhadap revisit intention (Y) adalah 71,2% sementara sisanya 29% merupakan kontribusi dari 
variabel lain yang tidak diteliti seperti persepsi nilai, loyalitas pengunjung, kepercayaan dan 
word of mouth, menurut Zeithaml, (2018) dan Setyo, (2016).  

Hal ini diperkuat oleh hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Kumala et al., 
(2023), Khotimah & Astuti, (2022), menunjukkan bahwa aksesibilitas dan kepuasan 
pengunjung berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap revisit intention. Kemudian 
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Malikhah et al., (2023), dan Hardinie et al., (2023), 
menunjukkan bahwa aksesibilitas, customer experience, dan kepuasan pengunjung 
berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap revisit intention. Berikut ini dapat 
diketahui rekapitulasi hasil koefisien pengaruh langsung (direct effect), pengaruh tidak 
langsung (indirect effect) dan pengaruh total (total effect) adalah sebagai berikut: 

Tabel 4. Rekapitulasi Hasil Koefisien Pengaruh Langsung, Tidak Langsung, Dan Pengaruh 
Total 

Variabel  Koefisien jalur 

Independen Dependen Langsung 
Tidak 

Langsung 
Total 

Aksesibilitas (X1) 
Kepuasan Pengunjung 

(Z) 
0,328 - - 

Customer Experience 
(X2) 

Kepuasan Pengunjung 
(Z) 

0,218 - - 

Aksesibilitas (X1) Revisit Intention (Y) 0,716 0,213 0,928 

Customer Experience 
(X2) 

Revisit Intention (Y) 0,131 0,141 0,272 

Kepuasan Pengunjung 
(Z) 

Revisit Intention (Y) 0,649 - - 

  Sumber : Hasil Pengolahan Data Statistik Dengan SPSS Versi 25.00, 2025 
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Berdasarkan Tabel 4 dan penghitungan rumus dapat diketahui interpretasi dari hasil 
pengujian pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung, dan pengaruh total adalah sebagai 
berikut: 
a. Terdapat pengaruh aksesibilitas terhadap revisit intention baik secara langsung maupun 

tidak langsung melalui kepuasan pengunjung. Hal ini terlihat dari pengaruh langsung yaitu 
sebesar 0,716 atau 72% dan pengaruh tidak langsung sebesar 0,213 atau 21%. Sedangkan 
pengaruh total aksesibilitas melalui kepuasan pengunjung yaitu sebesar 0,928 atau 93%. 

b. Terdapat pengaruh customer experience terhadap revisit intention baik secara langsung 
maupun tidak langsung melalui kepuasan pengunjung. Hal ini terlihat dari pengaruh 
langsung yaitu sebesar 0,131 atau 13% dan pengaruh tidak langsung yaitu sebesar 0,141 
atau 14%. Sedangkan pengaruh total customer experience melalui kepuasan pengunjung 
yaitu sebesar 0,272 atau 27%. 

 
Pengujian Hipotesis 
Pengujian Hipotesis (Uji t)  

Pengujian hipotesis dilakukan untuk mengetahui masing-masing variabel eksogen 
aksesibilitas, customer experience dan kepuasan pengunjung terhadap variabel endogen revisit 
intention dengan menggunakan statistik uji t. Penentuan hasil pengujian 
(penerimaan/penolakan H0) dapat dilakukan dengan membandingkan thitung dengan ttabel atau 
juga dapat dilihat dari nilai signifikansinya.  

Untuk mengetahui hasil perhitungan pengujian hipotesis (uji t) guna meilihat pengaruh 
aksesibilitas dan customer experience terhadap kepuasan pengunjung dapat dilihat pada 
perhitungan sebagai berikut: 
a. Pengaruh aksesibilitas terhadap kepuasan pengunjung pada Nicole’s River Park Kabupaten 

Bogor. 
 Variabel aksesibilitas memperoleh thitung sebesar 3,310 dan nilai ttabel untuk α = 0,05 dengan 

derajat kebebasan 100-2-1= 97 sebesar 1,661, berarti thitung > ttabel (3,310 > 1,661). Sehingga 
Ha1 diterima dan H01 ditolak, artinya aksesibilitas berpengaruh langsung positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pengunjung pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor.  

b. Pengaruh customer experience terhadap kepuasan pengunjung pada Nicole’s River Park 
Kabupaten Bogor.  

 Variabel customer experience memperoleh thitung sebesar 2,210 dan nilai ttabel untuk α= 0,05 
dengan derajat kebebasan 100-2-1= 97 sebesar 1,661, berarti thitung > ttabel (2,201 > 1,661). 
Sehingga Ha2 diterima dan H02 ditolak, artinya customer experience berpengaruh langsung 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung pada Nicole’s River Park Kabupaten 
Bogor.  

Adapun hasil perhitungan pengujian hipotesis (uji t) berikut ini guna melihat pengaruh 
aksesibilitas dan customer experience terhadap revisit intention dapat dilihat pada perhitungan 
sebagai berikut: 
c. Pengaruh aksesibilitas terhadap revisit intention pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor.  
 Variabel aksesibilitas memperoleh thitung sebesar 11,250 dan nilai ttabel untuk α= 0,05 dengan 

derajat kebebasan 100-2-1= 97 sebesar 1,661, berarti thitung > ttabel (11,250 > 1,661). 
Sehingga Ha3 diterima dan H03 ditolak, artinya aksesibilitas berpengaruh langsung positif dan 
signifikan terhadap revisit intention pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor.  

d. Pengaruh customer experience terhadap revisit intention pada Nicole’s River Park 
Kabupaten Bogor.  

 Variabel customer experience memperoleh thitung sebesar 2,122 dan nilai ttabel untuk α= 0,05 
dengan derajat kebebasan 100-2-1= 97 sebesar 1,661, berarti thitung > ttabel (2,122 > 1,661). 
Sehingga Ha4 diterima dan H04 ditolak, artinya customer experience berpengaruh langsung 
positif dan signifikan terhadap revisit intention pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor. 
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Adapun uji satu pihak untuk variabel customer experience terhadap revisit intention dapat 
dilihat pada Gambar 4.18 sebagai berikut: 

e. Pengaruh kepuasan pengunjung terhadap revisit intention pada Nicole’s River Park 
Kabupaten Bogor.  

 Variabel kepuasan pengunjung memperoleh thitung sebesar 2,036 dan nilai ttabel untuk α= 
0,05 dengan derajat kebebasan 100-2-1= 97 sebesar 1,661, berarti thitung > ttabel (2,036 > 
1,661). Sehingga Ha5 diterima dan H05 ditolak, artinya kepuasan pengunjung berpengaruh 
langsung positif dan signifikan terhadap revisit intention pada Nicole’s River Park Kabupaten 
Bogor.  

Berikut terdapat Tabel 5. terkait rekapitulasi hasil uji hipotesis (uji t), adalah sebagai 
berikut: 

Tabel 5. Rekapitulasi Hasil Uji Hipotesis (Uji t) 

Hipotesis 
Koefisien 
jalur 

thitung ttabel 
Sig. 

Keputusan Kesimpulan 

H1 

 

0,328 
 

3,310 
 

1,661 
 

0,001 H0 ditolak 
Ha diterima 

Berpengaruh langsung 
positif dan signifikan 

H2 

 
0,218 
 

2,201 
 

1,661 
 

0,030 H0 ditolak 
Ha diterima 

Berpengaruh langsung 
positif dan signifikan 

H3 

 
0,716 
 

11,250 
 

1,661 
 

0,000 H0 ditolak 
Ha diterima 

Berpengaruh langsung 
positif dan signifikan 

H4 

 
0,131 
 

2,122 
 

1,661 
 

0,036 H0 ditolak 
Ha diterima 

Berpengaruh langsung 
positif dan signifikan 

H5 

 
0,649 
 

2,036 
 

1,661 
 

0,044 H0 ditolak 
Ha diterima 

Berpengaruh langsung 
positif dan signifikan 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Statistik dengan SPSS Versi 25.00, 2025. 
 
Pengujian Hipotesis Dengan Uji Sobel (Sobel Test) 

Analisis sobel dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel 
intervening yaitu kepuasan pengunjung (Z). Uji Sobel ini dilakukan dengan cara menguji 
kekuatan pengaruh tidak langsung variabel eksogen (X) kepada variabel endogen (Y) melalui 
variabel intervening (Z). Untuk menguji signifikansi pengaruh tidak langsung maka menghitung 
Nilai Zhitung dari unstandardized Beta ab. Nilai Zhitung dibandingkan dengan nilai Ztabel, jika Zhitung > 
Ztabel maka dapat disimpulkan pengaruh mediasi signifikan. Menurut Sugiyono, (2025), nilai 
Ztabel mutlak sebesar (1,96). Pengaruh X terhadap Y melalui Z, secara statistik akan diuji 
hipotesisnya sebagai berikut: 

Tabel 6. Hasil Output Analysis Sobel Test 

A (X1) A (X2) B SEa (X1) SEa (X2) SEb 

0,682 0,638 0,348 0,124 0,118 0,107 

Sumber : Hasil Pengolahan Data Statistik Dengan SPSS Versi 25.00, 2025 
 

a. Pengaruh tidak langsung aksesibilitas terhadap revisit intention melalui kepuasan 
pengunjung.  

 Hasil pengujian analisys sobel test digunakan untuk mencari nilai Zhitung berikut adalah 
perhitungannya:  

Z =  

Z =  
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Z =  

Z =  

Z =  

Z =  
Z = 1,60 

Berikut adalah hasil program Sobel Test Calculator for the Significance of Mediation untuk 
membuktikan kebenaran dari perhitungan tersebut dapat dilihat pada Gambar 1 sebagai 
berikut: 

 
Gambar 1. Hasil Calculate Sobel Test 

Sumber : Ouput Sobet Test Calculator For The Significance Of Mediation 
Hasil penghitungan nilai statistik uji sobel test diatas diperoleh nilai Zhitung sebesar 2,80. Nilai 
Zhitung > Ztabel (2,80 > 1,96), maka hasil tersebut membuktikan bahwa terdapat pengaruh 
tidak langsung aksesibilitas terhadap revisit intention melalui kepuasan pengunjung sebagai 
variabel intervening. 

b. Pengaruh tidak langsung customer experience terhadap revisit intention melalui kepuasan 
pengunjung.  
Pengaruh tidak langsung atau tidak dapat diuji dengan menggunakan rumus uji sobel 
sebagai berikut: 

Z =  

Z =  

Z =  

Z =  

Z =  

Z =  
Z = 0,90 
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Berikut ini adalah hasil program Sobel Test Calculator for the Significance of Mediation 
untuk membuktikan kebenaran dari perhitungan tersebut dapat dilihat pada Gambar 2 
sebagai berikut: 

 
Gambar 2. Hasil Calculate Sobel Test 

Sumber : Ouput Sobet Test Calculator For The Significance Of Mediation 
Hasil penghitungan nilai statistik uji sobel test diatas diperoleh nilai Zhitung sebesar 2,80. Nilai 
Zhitung > Ztabel (2,80 > 1,96), maka hasil tersebut membuktikan bahwa terdapat pengaruh 
tidak langsung customer experience terhadap revisit intention melalui kepuasan pengunjung 
sebagai variabel intervening. 

Berikut ini merupakan rekapitulasi hasil uji sobel terhadap 2 hipotesis pengaruh tidak 
langsung dapat dilihat pada Tabel 7 sebagai berikut: 

abel 7. Rekapitulasi Hasil Uji Sobel (Sobel Test) 

No Hipotesis Uji Statistik Keputusan Interpretasi 

1 Aksesibilitas 
berpengaruh tidak 
langsung terhadap revisit 
intention melalui 
kepuasan pengunjung 

2,79 > 1,96 
 

H0 ditolak 
Ha diterima 

Aksesibilitas 
berpengaruh tidak 
langsung terhadap 
revisit intention melalui 
kepuasan pengunjung 

2 Customer experience 
berpengaruh tidak 
langsung terhadap revisit 
intention melalui 
kepuasan pengunjung 

2,78 > 1,96 
 

H0 ditolak 
Ha diterima 

Customer experience 
berpengaruh tidak 
langsung terhadap 
revisit intention melalui 
kepuasan pengunjung 

 Sumber : Data Primer, 2025 (Diolah) 
Berdasarkan Tabel 7 dapat diketahui bahwa rekapitulasi dari masing-masing uji 

hipotesis, selanjutnya akan dijelaskan rekapitulasi dari keseluruhan uji hipotesis yang dapat 
dilihat pada Tabel 8 sebagai berikut: 

Tabel 8. Rekapitulasi Keseluruhan Uji Hipotesis 

No Hipotesis Uji Statistik Sig. Keputusan Interpretasi 

1 Aksesibilitas 
berpengaruh langsung 
positif dan signifikan 
terhadap kepuasan 
pengunjung 

3,310 > 
1,661 
0,328 > 0,05 

0,001 H0 ditolak 
Ha diterima 

Berpengaruh 
langsung positif 
dan signifikan 

2 Customer experience 
berpengaruh langsung 
positif dan signifikan 
terhadap kepuasan 

2,201 > 
1,661 
0,218 > 0,05 

0,030 H0 ditolak 
Ha diterima 

Berpengaruh 
langsung positif 
dan signifikan 
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No Hipotesis Uji Statistik Sig. Keputusan Interpretasi 

pengunjung 

3 Aksesibilitas 
berpengaruh langsung 
positif signifikan 
terhadap revisit 
intention 

11,250 > 
1,661 
0,218 > 0,05 

0,000 H0 ditolak 
Ha diterima 

Berpengaruh 
langsung positif 
dan signifikan 

4 Customer experience 
berpengaruh langsung 
positif dan signifikan 
terhadap revisit 
intention 

2,122 > 
1,661 
0,716 > 0,05 

0,036 H0 ditolak 
Ha diterima 

Berpengaruh 
langsung positif 
dan signifikan 

5 Kepuasan pengunjung 
berpengaruh langsung 
positif dan signifikan 
terhadap revisit 
intention 

2,036 > 
1,661 
0,131 > 0,05 

0,044 H0 ditolak 
Ha diterima 

Berpengaruh 
langsung positif 
dan signifikan 

6 Aksesibilitas 
berpengaruh tidak 
langsung terhadap 
revisit intention melalui 
kepuasan pengunjung 

2,79 > 1,96 
 

- H0 ditolak 
Ha diterima 

Berpengaruh 
tidak langsung  

7 Customer experience 
berpengaruh tidak 
langsung terhadap 
revisit intention melalui 
kepuasan pengunjung 

2,78 > 1,96 
 

- H0 ditolak 
Ha diterima 

Berpengaruh 
tidak langsung  

  Sumber : Data Primer, 2025 (Diolah) 
Berdasarkan Tabel 8 dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh langsung maupun tidak 

langsung antara variabel aksesibilitas dan customer experience, kepuasan pengunjung, dan 
revisit intention. Pengaruh langsung dapat diketahui hasilnya dengan menggunakan uji t pada 
persamaan pertama dan juga persamaan kedua. Pada persamaan pertama menunjukkan 
bahwa aksesibilitas dan customer experience berpengaruh langsung positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pengunjung. Pada persamaan kedua menunjukkan bahwa aksesibilitas, 
customer experience, dan kepuasan pengunjung berpengaruh langsung positif dan signfikan 
terhadap revisit intention. 

Selanjutnya, adapun pengaruh mediasi yang dapat diketahui dengan uji sobel (sobel 
test). Berdasarkan hasil uji sobel dapat diketahui bahwa aksesibilitas dan customer experience 
berpengaruh tidak langsung terhadap revisit intention melalui kepuasan pengunjung 

 
Pembahasan 
Tanggapan Pengunjung Mengenai Aksesibilitas (X1), Customer Experience (X2), Kepuasan 
Pengunjung (Z), Dan Revisit Intention (Y) Pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor 
1. Tanggapan Pengunjung Mengenai Variabel Aksesibilitas (X1) 
 Berdasarkan tanggapan pengunjung terhadap aksesibilitas (X1) dapat diketahui bahwa hasil 

rekapitulasi dalam kategori cukup dengan kriteria penilaian cukup. Aksesibilitas merupakan 
salah satu aspek penting untuk meningkatkan revisit intention. Oleh karena itu, hasil 
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penilaian yang cukup atas aksesibilitas pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor ini dapat 
menjadi acuan dalam meningkatkan revisit intention. Aksesibilitas dalam konteks pariwisata 
merujuk pada kemudahan bagi pengunjung untuk mencapai destinasi tertentu, termasuk 
ketersediaan dan kualitas transportasi, infrastruktur jalan, serta informasi yang memadai, 
menurut Burns dan Novelli, (2020).  

 Hasil tanggapan pengunjung terhadap variabel aksesibilitas (X1) sesuai dengan penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh Fairuz, (2023), Togatorop & Dewantara, (2024), dan Bayu 
Permadi et al., (2024). 

2. Tanggapan Pengunjung Mengenai Variabel Customer Experience (X2) 
 Berdasarkan tanggapan pengunjung terhadap customer experience (X2) dapat diketahui 

bahwa hasil rekapitulasi dalam kategori cukup dengan kriteria penilaian cukup. Customer 
experience merupakan salah satu aspek penting untuk meningkatkan revisit intention. Oleh 
karena itu, hasil penilaian cukup atas customer experience pada Nicole’s River Park 
Kabupaten Bogor ini dapat menjadi acuan dalam mengevaluasi dan memperbaiki 
penerapan customer experience dimasa yang akan datang untuk meningkatkan revisit 
intention. Customer experience merupakan elemen penting dalam membangun hubungan 
jangka panjang dengan pengunjung dan meningkatkan nilai merek perusahaan. 
Pengalaman ini mencakup setiap aspek interaksi pengunjung dengan produk, layanan, dan 
lingkungan merek yang memengaruhi persepsi pengunjung, menurut Schmitt, (2016). 

 Hasil tanggapan pengunjung terhadap variabel customer experience (X2) sesuai dengan 
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Galib Andreas et al., (2024), Handayani & 
Budiarta, (2024), dan Dan et al., (2023). 

3. Tanggapan Pengunjung Mengenai Variabel Kepuasan Pengunjung (Z) 
 Berdasarkan tanggapan pengunjung terhadap kepuasan pengunjung (Z) dapat diketahui 

bahwa hasil rekapitulasi dalam kategori cukup dengan kriteria penilaian cukup. Kepuasan 
pengunjung merupakan salah satu aspek penting untuk meningkatkan revisit intention. 
Oleh karena itu, hasil penilaian yang cukup atas kepuasan pengunjung pada Nicole’s River 
Park Kabupaten Bogor ini dapat menjadi acuan untuk meningkatkan revisit intention. 
Kepuasan pengunjung adalah produk dan jasa yang sanggup memberikan sesuatu yang 
dicari pengunjung sampai pada tingkat yang cukup, menurut Irawan, (2021). 

 Hasil tanggapan pengunjung terhadap variabel kepuasan pengunjung (Z) sesuai dengan 
penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Pertanian, (2022), Jinayan, (2019), dan Salamah et 
al., (2017). 

4. Tanggapan Pengunjung Mengenai Variabel Revisit Intention (Y) 
 Berdasarkan tanggapan pengunjung terhadap revisit intention (Y) dapat diketahui bahwa 

hasil rekapitulasi dalam kategori cukup dengan kriteria penilaian cukup. Revisit intention 
diperlukan untuk mengetahui seberapa tinggi tingkat pengunjung untuk menggunakan 
kembali jasa perusahaan. Revisit intention adalah kecenderungan pengunjung untuk 
mengunjungi kembali suatu destinasi, produk, atau layanan berdasarkan pengalaman 
positif yang mereka dapatkan sebelumnya, menurut Kim dan Lee, (2019). 

 Hasil tanggapan pengunjung terhadap variabel revisit intention (Y) sesuai dengan penelitian 
terdahulu yang dilakukan oleh Roziqin, (2019), Ramdhany, (2018), dan Muhamad Akbar 
Firdaus, (2018). 

 
Pengaruh Langsung Positif Dan Signifikan Aksesibilitas (X1) Terhadap Kepuasan Pengunjung 
(Z) 

Berdasarkan hasil pengujian statistik terdapat pengaruh langsung positif dan signifikan 
aksesibilitas terhadap kepuasan pengunjung. Hal ini disebabkan adanya aspek-aspek yang 
berkaitan dengan aksesibilitas yang memberikan dampak terhadap kepuasan pengunjung. Hal 
ini juga didukung oleh hasil analisis deskriptif yang menyatakan bahwa secara umum 
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pengunjung memberikan penilaian cukup terhadap aspek-aspek yang berkaitan dengan 
aksesibilitas cukup memberikan dampak positif terhadap kepuasan pengunjung.  

Aksesibilitas adalah kemudahan yang disediakan oleh sebuah wilayah atau destinasi 
agar dapat dijangkau oleh semua orang, termasuk melalui sistem transportasi, infrastruktur, 
dan fasilitas pendukung lainnya, menurut Trihatmojo, (2017). Sedangkan kepuasan 
pengunjung adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan antara persepsi terhadap kinerja suatu produk atau jasa dengan harapan-
harapannya, menurut Kotler dan Keller, (2018). Relevansi dalam teori tourism: principles and 
practice menyatakan bahwa semakin mudah suatu destinasi dijangkau (akses jalan, 
transportasi umum, informasi arah, dan parkir kendaraan), maka semakin tinggi kemungkinan 
pengunjung merasa puas. Aksesibilitas yang buruk menjadi penghalang utama dalam 
menciptakan pengalaman wisata yang menyenangkan, menurut Cooper, (2020). 

 Penelitian ini diperkuat oleh hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ayu Novita 
et al., (2024), Bayu Permadi et al., (2024), dan Sudarwan et al., (2021), menunjukkan bahwa 
aksesibilitas berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung.  

 
Pengaruh Langsung Positif Dan Signifikan Customer Experience (X2) Terhadap Kepuasan 
Pengunjung (Z) 

Berdasarkan hasil pengujian statistik terdapat pengaruh langsung positif dan signifikan 
customer experience terhadap kepuasan pengunjung. Hal ini disebabkan adanya aspek-aspek 
yang berkaitan dengan customer experience yang memberikan dampak terhadap kepuasan 
pengunjung. Hal ini juga didukung oleh hasil analisis deskriptif yang menyatakan bahwa secara 
umum pengunjung memberikan penilaian cukup terhadap aspek-aspek yang berkaitan dengan 
customer experience cukup memberikan dampak positif terhadap kepuasan pengunjung.  

Customer experience adalah serangkaian interaksi yang terstruktur dan saling terkait 
antara pengunjung dan perusahaan yang melibatkan dimensi emosional, sensorial, kognitif, 
dan relasional, menurut Schmitt, (2016). Sedangkan kepuasan pengunjung adalah produk dan 
jasa yang sanggup memberikan sesuatu yang dicari pengunjung sampai pada tingkat yang 
cukup, menurut Irawan, (2021). Relevansi dalam teori the experience economy menyatakan 
bahwa perusahaan harus menciptakan pengalaman berkesan (customer experience) yang 
mampu membedakan layanan dari pesaing, jika customer experience menyenangkan, 
berkesan, dan personal maka akan membentuk kepuasan pengunjung, dalam bentuk 
emosional bukan hanya fungsional, menurut Gilmore, (2019). 

Penelitian ini diperkuat oleh hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Arbania, 
(2024), Irawan Lubis et al., (2023), dan Indah Handaruwati, (2021), menunjukkan bahwa 
customer experience berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pengunjung. 

 
Pengaruh Langsung Positif Dan Signifikan Aksesibilitas (X1) Terhadap Revisit Intention (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian statistik terdapat pengaruh langsung positif dan signifikan 
aksesibilitas terhadap revisit intention. Hal ini disebabkan adanya aspek-aspek yang berkaitan 
dengan aksesibilitas yang memberikan dampak terhadap revisit intention. Hal ini juga didukung 
oleh hasil analisis deskriptif yang menyatakan bahwa secara umum pengunjung memberikan 
peniliain terhadap aspek-aspek yang berkaitan dengan aksesibilitas cukup memberikan 
dampak positif terhadap revisit intention.  

Aksesibilitas dalam konteks pariwisata adalah hal yang merujuk pada kemudahan bagi 
pengunjung untuk mencapai destinasi tertentu, termasuk ketersediaan dan kualitas 
transportasi, infrastruktur jalan, serta informasi yang memadai. Aksesibilitas juga mencakup 
keterjangkauan fasilitas bagi pengunjung dengan kebutuhan khusus, menurut Burns dan 
Novelli, (2020). Sedangkan revisit intention adalah bentuk dari perilaku niat (behavioral 
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intention) atau keinginan pengunjung untuk datang kembali, memberikan word of mouth yang 
positif, dan tinggal lebih lama dari perkiraan, menurut Zeithaml, (2018). Relevansi dalam 
theory planne behaviour menyatakan bahwa aksesibilitas meningkatkan persepsi krontrol 
perilaku pengunjung, yang secara positif memengaruhi niat pengunjung untuk berkunjung 
kembali (revisit intention) sesuai dengan theory planned behaviour, menurut Zhang, (2020). 

Penelitian ini diperkuat oleh hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Anggiani et 
al., (2024), Abdullah et al., (2024), dan Dita & Zaini, (2022), menunjukkan bahwa aksesibilitas 
berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap revisit intention. 

 
Pengaruh Langsung Positif Dan Signifikan Customer Experience (X2) Terhadap Revisit 
Intention (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian statistik terdapat pengaruh langsung positif dan signifikan 
customer experience terhadap revisit intention. Hal ini disebabkan adanya aspek-aspek yang 
berkaitan dengan customer experience yang memberikan dampak terhadap revisit intention. 
Hal ini juga didukung oleh hasil analisis deskriptif yang menyatakan bahwa secara umum 
pengunjung memberikan penilaian cukup terhadap aspek-aspek yang berkaitan dengan 
customer experience cukup memberikan dampak positif terhadap revisit intention. 
 Customer experience adalah keseluruhan pengalaman yang dialami pengunjung saat 
berinteraksi dengan suatu perusahaan atau merek, mulai dari tahap sebelum pembelian 
hingga pasca-pembelian. Hal ini mencakup setiap titik kontak yang dimiliki pengunjung dengan 
perusahaan, yang dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pengunjung, menurut 
Rangkuti, (2018). Sedangkan revisit intention adalah kecenderungan pengunjung untuk 
mengunjungi kembali suatu destinasi, produk, atau layanan berdasarkan pengalaman positif 
yang mereka dapatkan sebelumnya, menurut Kim dan Lee, (2019). Relevansi dalam teori 
memorable tourism experience menyatakan Pengalaman yang menyentuh aspek afektif 
(emosional) membuat pengunjung merasa puas, nyaman, dan terkoneksi secara personal, 
sehingga membentuk niat kuat untuk kembali (revisit intention) ke destinasi tersebut di masa 
depan, menurut Kim & Bonn, (2022). 

Penelitian ini diperkuat oleh hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Mustika & 
Wulandari, (2023), Vincent, (2023), Silaningsih, et al., (2024), dan Oktaviani & Silaningsih, 
(2022), menunjukkan bahwa customer experience berpengaruh langsung dan signifikan 
terhadap revisit intention.  

 
Pengaruh Langsung Positif Dan Signifikan Kepuasan Pengunjung (Z) Terhadap Revisit 
Intention (Y) 

Berdasarkan hasil pengujian statistik terdapat pengaruh langsung positif dan signifikan 
kepuasan pengunjung terhadap revisit intention. Hal ini disebabkan adanya aspek-aspek yang 
berkaitan dengan kepuasan pengunjung yang memberikan dampak terhadap revisit intention. 
Hal ini juga didukung oleh hasil analisis deskriptif yang menyatakan bahwa secara umum 
pengunjung memberikan penilaian cukup terhadap aspek-aspek yang berkaitan dengan 
kepuasan pengunjung cukup memberikan dampak positif terhadap revisit intention. 

Kepuasan pengunjung merupakan perasaan positif pengunjung yang berhubungan 
dengan produk atau jasa selama menggunakan atau setelah menggunakan jasa atau produk, 
kesesuaian yang mengalami ketidak sesuaian antara harapan dengan kinerja aktual jasa atau 
produk maka pengunjung berada pada diskomfirmasi atau menyangkal, menurut Suharno, 
(2019). Sedangkan revisit intention atau niat untuk berkunjung kembali adalah keinginan 
pengunjung untuk mengunjungi kembali suatu destinasi, produk, atau layanan yang pernah 
mereka alami sebelumnya, menurut Suryabrata, (2020). Relevansi dalam theory planne 
behaviour menyatakan bahwa kepuasan memengaruhi sikap dan loyalitas wisatawan, yang 
pada akhirnya membentuk niat perilaku seperti revisit intention, menurut Zhang, (2020). 



 
Silaningsih dkk, (2025)       MSEJ, 6(4) 2025:7336-7357 

7352 

Penelitian ini diperkuat oleh hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ardana et 
al., (2024), Ferdian, (2023),  dan Lestari, (2022), menunjukkan bahwa kepuasan pengunjung 
berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap revisit intention.  

 
Pengaruh Tidak Langsung Aksesibilitas (X1) Terhadap Revisit Intention (Y) Melalui Kepuasan 
Pengunjung (Z) 

Berdasarkan hasil pengujian statistik terdapat pengaruh tidak langsung aksesibilitas 
terhadap revisit intention melalui kepuasan pengunjung lebih besar jika dibandingkan dengan 
pengaruh langsung aksesibilitas terhadap revisit intention. Hasil analisis data menunjukkan 
bahwa terdapat beberapa aspek yang harus diinterpretasikan, aspek-aspek tersebut adalah 
adanya pembuktian pengaruh, bagaimanakah sifat pengaruh, dan berapakah ukuran 
pengaruh. Berdasarkan aspek-aspek tersebut, terbukti bahwa variabel aksesibilitas memiliki 
pengaruh terhadap variabel revisit intention melalui variabel kepuasan pengunjung. Artinya 
untuk meningkatkan tingginya revisit intention pengunjung, perlu ditingkatkan aksesibilitas dan 
kepuasan pengunjung sekaligus. Sifat dari pengaruh variabel aksesibilitas terhadap revisit 
intention melalui kepuasan pengunjung bertanda positif yang dapat diartikan bahwa 
peningkatan aksesibilitas dan kepuasan pengunjung searah dengan peningkatan revisit 
intention.  

Aksesibilitas adalah kemudahan yang disediakan oleh sebuah wilayah atau destinasi 
agar dapat dijangkau oleh semua orang, termasuk melalui sistem transportasi, infrastruktur, 
dan fasilitas pendukung lainnya, menurut Trihatmojo, (2017). Sedangkan kepuasan 
pengunjung adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan antara persepsi terhadap kinerja suatu produk atau jasa dengan harapan-
harapannya, menurut Kotler dan Keller, (2018). Adapun revisit intention adalah bentuk dari 
perilaku niat (behavioral intention) atau keinginan pengunjung untuk datang kembali, 
memberikan word of mouth yang positif, dan tinggal lebih lama dari perkiraan, menurut 
Zeithaml, (2018). Relevansi dalam service quality theory menyatakan bahwa Dimensi kualitas 
layanan seperti tangibility, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy dapat 
mencakup kemudahan akses (aksesibilitas) dan secara tidak langsung membentuk kepuasan, 
aksesibilitas melalui bentuk (tangible dan responsiveness) memengaruhi kepuasan pengunjung 
yang pada akhirnya dapat meningkatkan revisit intention, menurut Zeithaml & Gremler, 
(2020). 

Penelitian ini diperkuat oleh hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Kumala et 
al., (2023), dan Khotimah & Astuti, (2022), menunjukkan bahwa aksesibilitas berpengaruh 
tidak langsung terhadap revisit intention melalui kepuasan pengunjung sebagai variabel 
intervening. 

 
Pengaruh Tidak Langsung Customer Experience (X2) Terhadap Revisit Intention (Y) Melalui 
Kepuasan Pengunjung (Z) 

Berdasarkan hasil pengujian statistik terdapat pengaruh tidak langsung customer 
experience terhadap revisit intention melalui kepuasan pengunjung lebih kecil jika 
dibandingkan dengan pengaruh langsung customer experience terhadap revisit intention. Hasil 
analisis data menunjukkan bahwa terdapat beberapa aspek yang harus diinterpretasikan, 
aspek-aspek tersebut adalah adanya pembuktian pengaruh, bagaimanakah sifat pengaruh, dan 
berapakah ukuran pengaruh. Berdasarkan aspek-aspek tersebut, terbukti bahwa variabel 
customer experience memiliki pengaruh terhadap variabel revisit intention melalui variabel 
kepuasan pengunjung. Artinya untuk meningkatkan tingginya revisit intention pengunjung, 
perlu ditingkatkan customer experience dan kepuasan pengunjung sekaligus. Sifat dari 
pengaruh variabel customer experience terhadap revisit intention melalui kepuasan 
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pengunjung bertanda positif yang dapat diartikan bahwa peningkatan customer experience 
dan kepuasan pengunjung searah dengan peningkatan revisit intention.  

Customer experience adalah serangkaian interaksi yang terstruktur dan saling terkait 
antara pengunjung dan perusahaan yang melibatkan dimensi emosional, sensorial, kognitif, 
dan relasional, menurut Schmitt, (2016). Sedangkan kepuasan pengunjung adalah produk dan 
jasa yang sanggup memberikan sesuatu yang dicari pengunjung sampai pada tingkat yang 
cukup, menurut Irawan, (2021). Adapun revisit intention adalah kecenderungan pengunjung 
untuk mengunjungi kembali suatu destinasi, produk, atau layanan berdasarkan pengalaman 
positif yang mereka dapatkan sebelumnya, menurut Kim dan Lee, (2019). Relevansi dalam 
teori experience economy framework menyatakan bahwa pengalaman personal dan emosional 
memicu keterlibatan emosional kemudian membentuk kepuasan dan pada akhirnya dapat 
mendorong revisit intention, menurut Gilmore, (2019). 

Penelitian ini diperkuat oleh hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Malikhah et 
al., (2023), Hardinie et al., (2023), dan Dumitrașcu et al., (2023), menunjukkan bahwa 
customer experience berpengaruh tidak langsung terhadap revisit intention melalui kepuasan 
pengunjung sebagai variabel intervening. 

 
4. Penutup 
Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh aksesibilitas dan customer experience 
terhadap revisit intention melalui kepuasan pengunjung sebagai variabel intervening pada 
Nicole’s River Park Kabupaten Bogor maka dapat diperoleh beberapa kesimpulan sebagai 
berikut : 
1) Berdasarkan tanggapan pengunjung terhadap variabel aksesibilitas, customer experience, 

kepuasan pengunjung dan revisit intention pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor maka 
dapat disimpulkan bahwa:  
a) Aksesibilitas pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor berdasarkan hasil rekapitulasi 

tanggapan pengunjung menunjukkan total penilaian dalam kategori cukup dengan 
kriteria penilaian cukup, dengan nilai tertinggi adalah pada indikator lokasi yang mudah 
dijangkau dalam kategori setuju dengan kriteria penilaian baik. Dengan demikian 
mengindikasikan bahwa jarak Nicole’s River Park Kabupaten Bogor dari pusat Kota Bogor 
tidak jauh dan dekat dengan jalan raya cukup dekat. Adapun nilai terendah adalah pada 
indikator ketersediaan rambu-rambu jalan dalam kategori tidak setuju dengan kriteria 
penilaian tidak baik. Dengan demikian mengindikasikan bahwa tidak terdapat rambu-
rambu lalu lintas disepanjang jalan menuju Nicole’s River Park Kabupaten Bogor. 

b) Customer experience pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor berdasarkan hasil 
rekapitulasi menunjukkan total penilaian dalam kategori cukup dengan kriteria penilaian 
cukup, dengan nilai tertinggi adalah pada indikator social experience dalam kategori 
cukup dengan kriteria penilaian cukup. Dengan demikian mengindikasikan bahwa 
Nicole’s River Park Kabupaten Bogor memiliki penangangan yang baik terhadap keluhan 
pengunjung sehingga memuaskan, dan memiliki lingkungan atau pengunjung yang 
ramah dan bersedia membantu, namun masih terdapat pengelola yang menyampaikan 
informasi tidak secara lengkap dan jelas, serta memiliki tingkat keamanan yang tidak 
baik bagi pengunjung. Adapun nilai terendah adalah pada indikator sensory experience 
dan emotional experience dalam kategori cukup dengan kriteria penilaian cukup. Dengan 
demikian mengindikasikan bahwa Nicole’s River Park Kabupaten Bogor cukup memiliki 
tata letak dan suasana yang tertata dengan baik dan membuat nyaman serta cukup 
memiliki fasilitas yang membuat nyaman namun masih terdapat kebutuhan pengunjung 
yang tidak dapat terpenuhi dengan baik karena belum optimal dan masih perlu 
ditingkatkan. 
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c) Kepuasan pengunjung pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor berdasarkan hasil 
rekapitulasi menunjukkan total penilaian dalam kategori cukup setuju dengan kriteria 
penilaian cukup, dengan nilai tertinggi adalah pada indikator adalah perasaan puas akan 
produk dan layanan dalam kategori cukup dengan kriteria penilaian cukup. Dengan 
demikian mengindikasikan bahwa pengunjung memberikan penilaian bahwa Nicole’s 
River Park Kabupaten Bogor cukup memiliki pelayanan dan penanganan berbagai 
keluhan yang memuaskan serta cukup memiliki penanganan berbagai keluhan namun 
masih belum optimal dan belum efektif atau memuaskan pengunjung. Adapun nilai 
terendah adalah pada indikator terpenuhinya harapan pengunjung dalam kategori 
cukup dengan kriteria penilaian cukup. Dengan demikian mengindikasikan bahwa bahwa 
Nicole’s River Park Kabupaten Bogor dapat memenuhi harapan pengunjung namun 
belum memenuhi ekspektasi dan masih terdapat kekurangan. 

d) Revisit intention pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor berdasarkan hasil 
rekapitulasi menunjukkan bahwa total penilaian dalam kategori cukup dengan kriteria 
penilaian cukup, dengan nilai tertinggi adalah pada indikator willingness to visit again 
dalam kategori cukup dengan kriteria penilaian cukup. Dengan demikian 
mengindikasikan bahwa Nicole’s River Park Kabupaten Bogor dapat memberikan 
pengalaman menggunakan fasilitas yang cukup yang membuat ingin berkunjung kembali 
di waktu yang akan datang serta cukup memiliki pengalaman layanan yang cukup baik 
saat pengunjung sedang berkunjung namun masih terdapat aspek yang perlu 
ditingkatkan. Adapun nilai terendah adalah pada indikator willingness to place the 
visiting destination in priority dalam kategori cukup setuju dengan kriteria penilaian 
cukup. Dengan demikian mengindikasikan bahwa pengunjung cukup bersedia 
menjadikan Nicole’s River Park Kabupaten Bogor sebagai wisata prioritas yang akan 
dikunjungi, serta pengunjung cukup bersedia memilih berlibur dibanding wisata sejenis 
lain namun masih terdapat faktor lain yang lebih menarik dan memadai.  

2) Aksesibilitas berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap kepuasan pengunjung 
pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor. 

3) Customer experience berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pengunjung pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor. 

4) Aksesibilitas berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap revisit intention pada 
Nicole’s River Park Kabupaten Bogor. 

5) Customer experience berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap revisit intention 
pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor. 

6) Kepuasan pengunjung berpengaruh langsung positif dan signifikan terhadap revisit 
intention pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor. 

7) Aksesibilitas berpengaruh tidak langsung terhadap revisit intention melalui kepuasan 
pengunjung sebagai variabel intervening pada Nicole’s River Park Kabupaten Bogor. 

8) Customer experience berpengaruh tidak langsung terhadap revisit intention mealui 
kepuasan pengunjung sebagai variabel intervening pada Nicole’s River Park Kabupaten 
Bogor. 
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