
SKRIPSI 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, CITRA 

DESTINASI, DAN MEMORABLE EXPERIENCE 

TERHADAP NIAT BERKUNJUNG KEMBALI 

WISATA CAMPX JATILUHUR 

 

 
 

 

DIAJUKAN OLEH:    

NAMA :   YOLANDA MONICA 

NPM :   115210172 

 

 

 

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

JAKARTA 

2024 



i 
 

SKRIPSI 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, CITRA 

DESTINASI, DAN MEMORABLE EXPERIENCE 

TERHADAP NIAT BERKUNJUNG KEMBALI 

WISATA CAMPX JATILUHUR 

 

 

 

DIAJUKAN OLEH:    

NAMA :   YOLANDA MONICA 

NPM :   115210172 

 

UNTUK MEMENUHI SEBAGIAN DARI SYARAT-SYARAT 

GUNA MENCAPAI GELAR SARJANA EKONOMI 

 

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

JAKARTA 

2024 



ii 
 

SURAT PERNYATAAN TIDAK MELAKUKAN PLAGIAT 

  

Lenovo 5
Text Box




iii 
 

HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSI 

  



iv 
 

HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI  



v 
 

 

ABSTRACT 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMICS 

JAKARTA 

(A) Yolanda Monica (115210172) 

(B) THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, DESTINATION IMAGE, AND 

MEMORABLE EXPERIENCE ON REVISIT INTENTION OF CAMPX 

JATILUHUR 

(C) XVIII + 92 pages, 23 tables, 7 Pictures, 4 attachments 

(D) MANAGEMENT 

(E) Indonesia's tourism sector is growing rapidly and has become one of the 

important pillars of the country's economy. With intense competition, tourist 

destinations must seek competitive advantage through innovation and 

improved connectivity. CampX is a popular tourist destination with the 

concept of outdoor tourism and five-star facilities that has experienced a 

significant decline in recent months. This decline is influenced by several 

factors, such as service quality, destination image, and memorable 

experience. Good service quality can increase visitor satisfaction and loyalty. 

Likewise with destination image and memorable experience, both have 

varying influences on return visit intentions. This study aims to determine the 

effect of service quality, destination image, and memorable experience on the 

intention to revisit CampX Jatiluhur tour. The population of this study were 

all visitors to Campx Jatiluhur, while the technique used in sampling was 

purposive sampling with a sample of 100 respondents. This analysis process 

uses the SEM method and will be processed with SmartPLS 4 software with 

2 elements of the PLS path model, namely inner model analysis and outer 

model analysis. Based on the results of the study, it can be concluded that 

Service Quality has a positive and significant effect on the intention to revisit 

CampX Jatiluhur tourism, Destination Image has a positive and significant 

effect on the intention to revisit CampX Jatiluhur tourism, and Memorable 
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Experience has a positive and significant effect on the intention to revisit 

CampX Jatiluhur tourism. 

Keywords: tourism, tourists, service quality, destination image, memorable 

experience. 

(F) References: 44 (2016 – 2024) 

(G) Rodhiah Dra., M.M
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ABSTRAK 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI 

JAKARTA 

(A) Yolanda Monica (115210172) 

(B) PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, CITRA DESTINASI, DAN 

MEMORABLE EXPERIENCE TERHADAP NIAT BERKUNJUNG 

KEMBALI WISATA CAMPX JATILUHUR 

(C) XVIII + 92 halaman, 23 tabel, 7 gambar, 4 lampiran 

(D) MANAJEMEN 

Sektor pariwisata Indonesia berkembang pesat dan menjadi salah satu pilar 

penting ekonomi negara. Dengan persaingan yang ketat, destinasi wisata 

harus mencari keunggulan kompetitif melalui inovasi dan peningkatan 

konektivitas. CampX merupakan destinasi wisata populer dengan konsep 

wisata alam terbuka dan fasilitas bintang lima yang mengalami penurunan 

signifikan dalam beberapa bulan terakhir. Penurunan ini dipengaruhi oleh 

beberapa faktor, seperti kualitas pelayanan, citra destinasi, dan memorable 

experience. Kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pengunjung. Begitu juga dengan citra destinasi dan memorable 

experience, keduanya memiliki pengaruh yang bervariasi terhadap niat 

berkunjung kembali. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan, citra destinasi, dan memorable experience terhadap niat 

berkunjung kembali wisata CampX Jatiluhur. Populasi penelitian ini adalah 

semua pengunjung Campx Jatiluhur, sedangkan teknik yang digunakan dalam 

pengambilan sampel adalah purposive sampling dengan sample 100 

responden. Proses analisis ini menggunakan metode SEM dan akan diolah 

dengan software SmartPLS 4 dengan 2 elemen model jalur PLS, yaitu inner 

model analysis dan outer model analysis. Berdasarkan dari hasil penelitian 

maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Niat Berkunjung Kembali wisata CampX Jatiluhur, Citra 

Destinasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Niat Berkunjung 
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Kembali wisata CampX Jatiluhur, serta Memorable Experience berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Niat Berkunjung Kembali wisata CampX 

Jatiluhur. 

(E) Kata kunci: pariwisata, wisatawan, kualitas pelayanan, citra destinasi, 

memorable experience. 

(F) Daftar Pustaka: 44 (2016 – 2024) 

(G) Rodhiah Dra., M.M 
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MOTTO 

 

 

"It always seems impossible until it’s done." 

– Nelson Mandela 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Sektor pariwisata Indonesia telah berkembang pesat dalam beberapa 

tahun terakhir, memberikan pelancong berbagai pilihan tempat wisata. Sektor 

pariwisata memegang peran penting dalam perekonomian Indonesia, karena 

tidak hanya memberikan peluang kerja bagi masyarakat sekitar destinasi, 

tetapi juga menjadi sumber pendapatan terbesar kedua setelah sektor minyak 

dan gas (Kristina dkk., 2024). Berkembangnya model industri pariwisata, 

mengakibatkan banyaknya bermunculan model pariwisata baru yang saling 

menjual sehingga dapat dijual di pasar sebagai dinasti pariwisata utama. 

Persaingan yang ketat membuat setiap destinasi harus mencari keunggulan 

kompetitif, yang pada akhirnya mendorong para pemilik usaha untuk terus 

berinovasi dan meningkatkan konektivitas.  

Menurut informasi yang diperoleh dari situs (www.Campx.id), CampX 

Merupakan destinasi wisata populer di kalangan wisatawan yang menyukai 

petualangan dan aktivitas outdoor, karena konsepnya wisata alam terbuka 

dengan pemandangan indah, suasana yang nyaman, fasilitas lengkap, dan 

berkualitas sekelas hotel bintang lima, dan juga menyediakan berbagai 

aktivitas menarik yang dapat membuat kamu senang dan tenang. Dalam 

konteks industri pariwisata, CampX yang baru dibuka mengalami fenomena 

menarik dimana tingkat kunjungan meningkat pesat dalam delapan bulan 

pertama, namun mengalami penurunan signifikan dalam beberapa bulan 

berikutnya. Berikut adalah daftar pengunjung wisata CampX tahun 2023. 

 

 

 

 

http://www.campx.id/
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Tabel 1. 1 Jumlah Pengunjung Wisata CampX Juni 2023-Jan 2024 

Bulan Jumlah Pengunjung 

Juni 73 

Juli 212 

Agustus 183 

September 327 

Oktober 290 

November 123 

Desember 627 

Januari 222 

Febuari 195 

Maret 68 

April 93 

Mei 131 

Juni 66 

Juli 86 

Jumlah 2.696 

Sumber: (CampX, 2024) 

Data yang diperoleh dari CampX seperti yang disajikan pada tabel 1.1. 

diatas, terlihat bahwa Campx menunjukkan penurunan dalam jumlah 

pengunjung di lima bulan terakhir yaitu di bulan Maret hanya memiliki 68 

pengunjung, bulan April sebanyak 93 pengunjung, Mei sebanyak 131 

pengunjung, Juni sebanyak 66 pengunjung, dan Juli sebanyak 86 pengunjung.  

Setiap pengunjung memiliki sikap yang berbeda-beda terhadap objek 

yang sama, perbedaan tingkat kepuasan sesuai dengan pengalaman 

berkunjung yang dialaminya, sehingga nantinya akan timbul niat untuk 

berkunjung Kembali, yang dipengaruhi oleh beberapa factor. Penelitian yang 

dilakukan oleh (Li et al., 2021), mempelajari pengaruh citra acara, kepuasan 

dan citra kota terhadap niat wisatawan untuk berkunjung kembali. Hasil 

peneltian menunjukkan bahwa citra acara, kepuasan dan citra kota 
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berpengaruh signifikan dan positif terhadap niat wisatawan untuk berkunjung 

kembali. Sehingga citra acara, kepuasan dan citra kota memmiliki peranan 

penting dalam mempengaruhi niat wisatawan untuk berkunjung kembali. 

Selain itu, terdapat faktor-faktor lain yang mempengaruhi niat wisatawan 

untuk berkunjung kembali, seperti kualitas pelayanan, citra destinasi, dan 

memorable experience. 

Salah satu faktor yang dapat memengaruhi niat untuk berkunjung 

kembali adalah kualitas pelayanan. Kualitas ini menunjukkan seberapa baik 

layanan diberikan kepada pengunjung. Karena itu, penyedia jasa atau 

perusahaan harus memiliki strategi penting untuk bertahan dan sukses dalam 

persaingan (Prasetyo, 2019). Dimana konsumen menilai kualitas suatu 

layanan selama bersosialiasi interaksi berdasarkan penilaian dan pengalaman 

indivindu mereka dimana ini memberikan kesempatan bagi penyedia layanan 

untuk menciptakan kepuasan dan loyalitas (Rodhiah & Thio, 2021). Penilaian 

terhadap kualitas pelayanan tidak semata-mata berdasarkan perspektif 

perusahaan, melainkan harus mempertimbangkan persepsi konsumen secara 

menyeluruh.Penilaian oleh pelangan terhadap suatu produk berdasarkan 

informasi yang masuk atau diterima (Yohansyah & Rodhiah, 2022). Melalui 

peningkatan kualitas layanan yang dilakukan oleh pihak pengelola, hal ini 

akan lebih mampu meningkatkan niat wisatawan untuk berkunjung kembali. 

Berdasarkan tabel 1.1. diatas, terlihat adanya penurunan jumlah 

pengunjung pada bulan Juni dan Juli. Berdasarkan hal tersebut, pengelola 

perlu lebih memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen/wisatawan 

dengan cara memahami pelayanan seperti apa yang diharapkan wisatawan. 

Seperti yang ditemukan dalam penelitian oleh (Manyangara et al., 2023), 

kualitas layanan terbukti memiliki dampak positif terhadap niat untuk 

berkunjung kembali. Namun, penelitian yang dilakukan oleh (Talukder et al., 

2023) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap 

niat untuk berkunjung kembali. Hal ini menimbulkan gap research pada 

variabel kualitas pelayanan. 
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Faktor selanjutnya yang mampu mempengaruhi niat berkunjung kembali 

adalah Citra destinasi. Citra destinasi merupakan suatu gambar terkait dengan 

niat pasca kunjungan sebagai alat mengunjungi kembali (Khotimah dkk., 

2023). Daya tarik wisatawan melakukan kunjungan kesuatu tempat wisata 

dikarenakan keindahan pemandangan yang ada di tempat tersebut. 

Wisatawan cenderung memiliki persepsi positif terhadap suatu destinasi 

ketika mereka merasakan tingkat kepuasan yang tinggi, terutama terkait 

dengan keindahan alamnya, sehingga timbul rasa ingin berkunjung kembali 

yang sangat tinggi. 

Saat ini CampX merupakan tempat wisata berkemah dengan mengusung 

konsep berkemah di tepi waduk/danau yang memanfaatkan pemandangan 

indah di waduk terbesar di Indonesia, yakni Waduk Jatiluhur terletak di 

Kecamatan Jatiluhur, Kabupaten Purwakarta. Para wisatawan yang berkemah 

di area ini akan disuguhkan pemandangan pegunungan yang terhampar di 

depan tenda mereka. Selain itu, mereka juga dapat menikmati panorama 

luasnya air waduk, yang dihiasi dengan aktivitas nelayan, latihan para atlet di 

danau, berbagai jenis kolam jaring apung, hingga bendungan Ir. H. Djuanda 

yang berdiri kokoh, memberikan pengalaman khas yang hanya bisa 

didapatkan di CampX. Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang 

telah dilakukan oleh (Shi et al., 2022), dapat disimpulkan bahwa citra 

destinasi memiliki pengaruh positif terhadap niat wisatawan untuk 

berkunjung kembali. Sedangkan pada penelitian yang telah dilakukan oleh 

(Kusumawati & Saifudin, 2020), citra destinasi tidak berpengaruh terhadap 

niat untuk berkunjung kembali. Hal ini menimbulkan gap research pada 

variabel citra destinasi. 

Bukan hanya kedua faktor diatas, hal penting lainnya yang 

mempengaruhi niat untuk berkunjung kembali objek wisata adalah 

memorable experience. Ketika wisatawan membuat niat untuk mengunjungi 

kembali suatu destinasi, kenangan masa lalu dianggap sebagai sumber 

informasi yang paling berharga. Proses dari konsumen membeli suatu produk 

yang dikaitkan dengan kebutuhan dan harapan yang diharapkan dapat 
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meningkatkan kepuasan terhadap suatu produk (Julianto & Rodhiah, 2023). 

Memorable experience adalah sebuah pengalaman selama berwisata yang 

tidak terlupakan, diingat dan dihargai bahkan setelah perjalanan berakhir 

(Mittal et al., 2022). Memorable experience berkaitan dengan pengenalan dan 

penilaian pengalaman wisatawan serta mengasosiasikan diri mereka dengan 

pengalaman dan kenangan destinasi wisata. Penelitian yang dilakukan oleh 

(X. Zhou et al., 2024) menyatakan bahwa memorable experience berpengaruh 

signifikan terhadap niat berkunjung kembali. Namun, berbeda dengan 

penelitian yang telah dilakukan oleh (Pessoa et al., 2022) yang menyatakan 

bahwa memorable experience tidak berpengaruh signifikan terhadap niat 

berkunjung kembali. Hal ini menimbulkan gap research pada variabel 

memorable experience. 

Berdasarkan uraian tersebut, penulis merasa terdorong untuk 

mengeksplorasi lebih dalam dan mengkaji ulang topik ini melalui penelitian 

yang bertajuk, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Destinasi, dan 

Memorable Experience Terhadap Niat Berkunjung Kembali Wisata 

Campx Jatiluhur”. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, terdapat beberapa 

permasalahan yang dapat diidentifikasi. Adapun permasalahan-permasalahan 

yang dimaksud adalah sebagai berikut: 

a. Kualitas pelayanan dapat meningkatkan niat berkunjung kembali 

wisata Campx Jatiluhur. 

b. Citra Destinasi dapat meningkatkan niat berkunjung kembali wisata 

Campx Jatiluhur. 

c. Memorable experience dapat meningkatkan niat berkunjung kembali 

wisata Campx Jatiluhur. 

d. Citra acara dapat meningkatkan niat berkunjung kembali wisata 

Campx Jatiluhur. 
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e. Kepuasan dapat meningkatkan niat berkunjung kembali wisata 

Campx Jatiluhur. 

f. Citra kota dapat meningkatkan niat berkunjung kembali wisata 

Campx Jatiluhur. 

 

3. Batasan Masalah 

Karena permasalahan yang dapat mempengaruhi sangat luas, penelitian 

ini akan dibatasi dengan hal-hal berikut: 

a. Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada penggunjung 

yang pernah berkunjung di CampX Jatiluhur di wilayah Purwakarta 

minimal satu kali berkunjung. 

b. Variabel independent pada penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan, 

Citra Destinasi, dan memorable experience. Sedangkan variabel 

dependen penelitian ini adalah niat berkunjung kembali. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan batasan masalah, 

maka terdapat perumusan masalah sebagai berikut: 

a. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap niat 

berkunjung kembali wisata CampX Jatiluhur? 

b. Apakah citra destinasi berpengaruh positif terhadap terhadap niat 

berkunjung kembali wisata CampX Jatiluhur? 

c. Apakah memorable experience berpengaruh positif terhadap 

terhadap niat berkunjung kembali wisata CampX Jatiluhur? 

 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dibuat dan dijabarkan diatas, 

maka tujuannya adalah sebagai berikut: 
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a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap niat 

berkunjung kembali wisata CampX Jatiluhur  

b. Untuk mengetahui pengaruh citra destinasi terhadap niat berkunjung 

kembali wisata CampX Jatiluhur  

c. Untuk mengetahui pengaruh memorable experience terhadap niat 

berkunjung kembali wisata CampX Jatiluhur.  

2. Manfaat 

a. Bagi akademis 

Penelitian ini bertujuan untuk mengembangkan peran kualitas 

pelayanan, citra destinasi dan memorable experience terhadap niat 

berkunjung kembali wisata CampX Jatiluhur. Penelitian ini 

memberikan penetahuan mengenai pengaruh kualitas pelayanan, 

citra destinasi dan memorable experience terhadap niat berkunjung 

kembali. Selain itu, penelitian ini diharapkan menjadi bahan 

referensi dan pertimbangan dalam melakukan penelitian selanjutnya. 

b. Bagi perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu tempat wisata Campx 

Jatiluhur dalam mengetahui pengaruh pengaruh kualitas pelayanan, 

citra destinasi, dan memorable experience terhadap niat berkunjung 

kembali. Penelitian ini juga diharapkan dapat digunakan sebagai 

bahan evaluasi tempat wisata Campx Jatiluhur untuk meningkatkan 

niat berkunjung kembali tersebut. 
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