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PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN TERHADAP KEPUTUSAN
BERKUNJUNG KEMBALI DIMEDIASI OLEH KEPUASAN
PELANGGAN
(Studi pada Pengunjung Jatimpark 1 Kota Batu)
Shofiyyah Saufan!, Erna Retna Rahadjeng?, Rinaldy Achmad Roberth
Fathoni?
Program Studi Manajemen, Universitas Muhammadiyah Malang, Indonesia

E-mail: shofiyahsaufan@gmail.com

ABSTRAK

Penelitian ini_ bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman pelanggan
terhadap keputusan berkunjung kembali yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan
pada pengunjung Jatim Park 1 di Kota Batu. Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pengunjung Jatim Park 1 yang telah berkunjung minimal dua kali. Metode
penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan survei, serta
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling sebanyak 130 responden.
Analisis data dilakukan menggunakan SEM PLS. Hasil menunjukkan pengalaman
pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan dan keputusan
berkunjung kembali, serta kepuasan memediasi hubungan keduanya. Temuan ini
menegaskan pentingnya menciptakan pengalaman yang menyenangkan dan
memuaskan bagi pengunjung untuk mendorong keputusan berkunjung kembali ke
Jatim Park 1.

Kata kunci: Keputusan Berkunjung Kembali, Pengalaman Pelanggan, Kepuasan

Pelanggan
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THE INFLUENCE OF CUSTOMER EXPERIENCE ON DECISION TO
REVISIT MEDIATED BY CUSTOMER SATISFACTION
(Study on Visitors to Jatimpark 1 Batu City)
Shofiyyah Saufan!, Erna Retna Rahadjeng?, Rinaldy Achmad Roberth
Fathoni®
Management Departement, University of Muhammadiyah Malang, Indonesia

E-mail: shofiyahsaufan@gmail.com

ABSTRAC

This study aims to analyze the effect of customer experience on return visit decision
mediated by customer satisfaction among visitors of Jatim Park 1 in Kota Batu. The
population consists of all visitors who have visited Jatim Park 1 at least twice. The
research method is quantitative with a survey approach, and purposive sampling
was used to select 130 respondents. Data analysis was conducted using SEM PLS.
The results show that customer experience has a significant positive effect on both
satisfaction and revisit-intention, and satisfaction mediates the relationship
between them. These findings emphasize the importance of creating a pleasant and
satisfying experience to encourage visitors to return to Jatim Park 1.

Keywords: Decision to Revisit, Customer Experience, Customer Satisfaction
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