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Abstrak : Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh dimensi 

experience value terhadap intensi berperilaku wisatawan dengan kepuasan wisatawan 

sebagai variabel intervening. Pengumpulan data dalam penelitian ini didapat dari 

kuesioner yang disebarkan kepada 225 wisatawan yang telah mengikuti tur Surabaya 

Heritage Track. Hasil penelitian menunjukkan bahwa experience value memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan intensi berperilaku wisatawan. 

Kepuasan wisatawan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap intensi 

berperilaku wisatawan. Kepuasan wisatawan menjadi mediasi secara parsial dalam 

pengaruh experience value  terhadap intensi berperilaku wisatawan.  

Kata Kunci :Experience value, kepuasan, intensi berperilaku, heritage.  

 

Abstarct : The study was conducted to determine the effect of tourist experience value at 

Surabaya Heritage Track on behavioral intention with tourist satisfaction as the 

intervening variable. The result showed that experience value had a significant impact 

on tourist satisfaction and tourist behavioral intention. Tourist satisfaction also had a 

positive and significant impact on tourist behavior intention. Tourist satisfaction 

appeared to be partially mediating variabel of the effect of experience value on tourist 

behavioural intention.   

Keywords : Experience value, satisfaction, behavior intention, heritage. 

 

PENDAHULUAN  

 Seiring dengan perkembangan zaman, industri pariwisata mulai mengalami 

peningkatan dan menjadi salah satu industri yang paling memberikan kontribusi terbesar 

bagi perekonomian suatu negara. Tercatat kedatangan wisatawan internasional tumbuh 

sebesar 7% menjadi 1.323 juta orang di tahun 2017, serta pariwisata internasional 

menghasilkan pendapatan ekspor sebesar 1,6 triliun dolar US di tahun yang sama pula 

(UNWTO, 2018). Bennet (2000) mendefinisikan bahwa pariwisata merupakan suatu 

pergerakan jangka pendek oleh beberapa wisatawan menuju destinasi di luar kehidupan 

normal serta pekerjaannya dan melakukan aktivitas menarik pada destinasi tersebut. 

Menurut Douglas (2001) perjalanan wisata dapat digolongkan menjadi dua diantaranya 

conventional (mass) tourism dan alternative (Special Interest Tourism). Convention 

(mass) tourism merupakan perjalanan wisata dengan melibatkan massa yang banyak 

dalam mengunjungi destinasi wisata yang ramai dan terkenal pada saat musim liburan. 

Sedangkan definisi alternative (Special Interest Tourism) dapat dilihat dalam dua 

perspektif, perspektif pertama yakni perspektif wisatawan menurut Hall (1992) adalah 

sebuah motivasi wisatawan dalam mengambil keputusan yang ditentukan oleh minat 
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khusus tertentu baik dalam aktivitas, destinasi dan pengaturan. Special interest 

tourismdapat dikelompokkan menjadi cultural tourism, activity tourism, nature based 

tourism, dan other tourism (Douglas, 2001).  

Cultural tourism menurut McKercher (2005) merupakan sebuah bentuk 

pariwisata yang bergantung pada aset warisan budaya dan mengubahnya menjadi 

sebuah produk yang dapat dikonsumsi oleh wisatawan. Salah satu klasifikasi cultural 

tourism adalah heritage sites, dimana menurut Richards (2001) merupakan sebuah 

perilaku seseorang yang berpergian jauh dari tempat tinggalnya, dengan tujuan 

memperlajari wisata budaya yang ada pada destinasi yang dikunjungi.  

Ketika seorang wisatawan datang mengunjungi sebuah detinasi wisata, 

wisatawan tersebut akan mendapatkan sebuah nilai pengalaman yang tak terduga. Nilai 

pengalaman atau experience value menurut Chen dan Chen (2010) menyatakan bahwa 

kualitas pengalaman didapatkan melalui perasaan yang ditimbulkan dari wisatawan 

yang berkunjung pada objek wisata. Berdasarkan hasil penelitian Mathwick et al. (2002) 

dan Pine and Gilmore (1999) experience value memiliki tujuh dimensi penilaian yakni 

enjoyment (internal joy), entertainment (playfulness, fun), escape, atmospherics 

(aesthetics, visual appeal), efficiency, excellence dan economic value. Ketujuh dimensi 

experience value di atas membentuk pengalaman wisatawan terhadap produk atau 

layanan yang dikonsumsi. Ketika pengalaman yang didapatkan sesuai atau melebihi 

harapan wisatawan maka tercapailah kepuasan wisatawan setelah mengonsumsi sebuah 

produk atau layanan. Kepuasan wisatawan terhadap produk yang dikonsumsi akan 

mempengaruhi perilaku wisatawan dan keinginan wisatawan untuk menyebarluaskan 

informasi positif mengenai produk atau layanan tersebut. (Reisinger dan Turner, 2003; 

Othman et al., 2013). 

Dalam Arsip Dinas Pariwisata dan Kebudayaan (2012) menyatakan kota 

Surabaya memiliki 169 bangunan cagar budaya yang tersebar di seluruh wilayah. Untuk 

mengunjungi dan melihat semua cagar budaya tersebut diperlukan waktu yang cukup 

banyak, mengingat lokasi dan kawasan yang menyebar diseluruh penjuru Surabaya serta 

transportasi yang sulit khususnya untuk wisatawan. Pemerintah kota Surabaya 

bekerjasama dengan PT. HM Sampoerna Tbk dalam hal melestarikan cagar budaya 

yang tersebar luas di Kota Surabaya, khususnya Surabaya bagian Utara. Di daerah 

Surabaya Utara terdapat program Surabaya Heritage Track atau disingkat menjadi SHT 

yang dipersembahkan olah Museum House of Sampoerna. Dengan menggunakan bus 

yang dimodifikasi seperti tram yang pernah beroperasi di masa lalu, tracker (sebutan 

untuk wisatawan yang mengikuti SHT tur) dapat menikmati dan mengenal bangunan 

dan sejarah Surabaya, mempelajari sejarah tradisional "Babad Surabaya", budaya yang 

kaya dan memperoleh informasi tentang tempat menarik lainnya untuk dikunjungi di 

Surabaya (House of Sampoerna, 2014).  

Pada penelitian ini peneliti ingin menggali lebih dalam berdasarkan aspek nilai 

pengalaman yang didapatkan oleh wisatawan mengingat konsep ini belum pernah 

diteliti oleh peneliti lainnya. Peneliti ingin menganalisa apakah ketujuh dimensi dari 

nilai sebuah pengalaman akan mempengaruhi kepuasan wisatawan dan intensi 

berperilaku wisatawan pada heritage tourism di Surabaya. 

 

TEORI PENUNJANG 

Wisata Budaya 
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McKercher (2005) merupakan mendefinisikan wisata budaya ialah “a form of 

tourism that relies on a destination’s cultural heritage assets and transform them into 

product that can be consumed by tourists”. Definisi ini dapat diartikan sebagai sebuah 

bentuk pariwisata yang bergantung pada aset warisan budaya yang dapat dikonsumsi 

atau dinikmati oleh wisatawan. Elemen pembentuk wisata budaya terdiri dari pariwisata 

(tourism), use of cultural assets, consumption of experience and pruduct, dan wisatawan 

(tourist) 

Pariwisata (Tourism) 

Merupakan salah satu dari bentuk pariwisata. Sebuah destinasi budaya dikatakan 

sebuah pariwisata apabila memiliki produk wisata budaya yang menarik dan dapat 

dikonsumsi oleh wisatawan. 

Use of Cultural Assets 
Elemen kedua pembentuk wisata budaya adalah penggunaan terhadap aset 

budaya. International Council on Monuments and Sites (ICOMOS, 1999) 

mendefinisikan bahwa heritage atau warisan merupakan suatu konsep yang meliputi 

aset yang berwujud dan aset tak berwujud. 

Consumption of Experience and Product 
Merupakan elemen ketiga yang tidak bisa lepas dari wisata budaya adalah 

konsumsi pengalaman dan menikmati destinasi wisata.Aset warisan budaya harus 

diubah menjadi sebuah produk yang dapat dengan mudah pahami dan dinikmati serta 

menambah kualitas pengalaman yang dialami oleh wisatawan 

Wisatawan (Tourist) 
Elemen keempat pembentuk wisata budaya adalah wistawan. Tanpa adanya 

wisatawan, sebuah wisata budaya tidak akan menjadi sebuah pariwisata atau sebuah 

destinasi.Wisatawan adalah penduduk non lokal yang berpergian untuk bersenang-

senang, rekreasi, melarikan diri atau untuk menghabiskan waktu dengan keluarga 

(Pearce and Lee 2005). Produk wisata budaya yang berhasil ialah produk yang 

disesuaikan dengan wisatawannya, sebab wisatawan cenderung menjadi mayoritas 

dalam membentuk pariwisata. 

 

Experience value 

Pengalaman merupakan sebuah peristiwa berkesan maupun tak berkesan yang 

terjadi dan dialami oleh seseorang. Menurut Mathwick et al. (2001), experience value 

adalah persepsi pelanggan atas interaksi yang diterima baik secara langsung dengan 

mengapresiasi atas barang dan jasa yang dikonsumsi. Dalam Chen dan Chen, (2010) 

menyatakan bahwa kualitas pengalaman didapatkan melalui perasaan yang ditimbulkan 

dari wisatawan yang berkunjung pada objek wisata. Adapun ketujuh dimensi experience 

valuesebagai berikut : 

Enjoyment 

Perasaan yang tercipta pada saat seseorang terpuaskan atas kebutuhannya 

danmenerima sesuatu yang tidak terduga sebelumnya (Abuhamdeh and 

Csikszentmihalyi, 2012). Selain itu, menurut See-To et al. (2012) menyatakan bahwa 

enjoyment merupakan sebuah perasaan yang menyenangkan ketika seseorang 

menikmati kegiatan yang dilakukan. 

Entertainment 

Menurut Pine dan Gilmore (1998) merupakan bagian terpenting dimana sebuah 

perusahaan terlibat langsung dalam membahagiakan pelanggan. Bagi pelanggan yang 
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merasa puas dengan pelayanan yang diberikan akan memudahkan munculnya perasaan 

bahagia dan menciptakan kesan baik akan perusahaan tersebut. 

 

 

Escape 
Menurut Mehmetoglu dan Engen (2011) merupakan sebuah pengalaman 

menarik dan menyenangkan bagi seseorang yang ingin keluar dari rutinitas sehari-hari. 

Selain itu, hal ini memungkinkan seseorang dapat terjun ke dalam suatu pengalaman 

yang baru hingga melupakan jati dirinya sendiri (Abuhamdeh dan Csikszentmihalyi, 

2012). 

Atmosphere 
Suasana terbentuk berdasarkan lingkungan yang menarik secara visual dan 

kondisi estetika. Menurut Pine dan Gilmore (1998) bahwa suasana dapat menampilkan 

daya tarik estetik dimana suasana yang timbul akan berhubungan terhadap perubahan 

suasana lingkungan. 

Efficiency 
Menurut Holbrook (1999) efficiency didefinisikan sebagai proses menyelesaikan 

tugas dengan cepat, tanpa membuang energi, waktu atau bahan serta kesetaraaan antara 

perbandingan output dan input.  

Excellence 
Menurut Holbrook (1999) menyatakan bahwa excellence ialah pelanggan puas 

dengan produk atau jasa yang diberikan dan mencapai tujuanyang diinginkan. 

Economic Value 
Dalam Wu dan Liang (2009) menyatakan bahwa economic value merupakan 

penilaian pelanggan terhadap perbandingan antara harga dengan layanan atau produk 

yang diterima. 

 

Kepuasan Wisatawan 

Menurut Kotler dan Keller (2009), menyatakan “Satisfaction is person’s 

feelings of pleasure or disappointment that result from comparing a product’s 

perceived performance (or outcome) to their expectations”, yang bermakna bahwa 

kepuasan merupakan perasaan puas ataupun kekecewaan seseorang yang dihasilkan 

berdasarkan perbandingan antara kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan 

ekpektasi seseorang tersebut. Dalam konteks pariwisata, kepuasan dinilai berdasarkan 

harapan sebelum perjalanan dan pengalaman setelah perjalanan yang didapatkan 

(Reisigner dan Turner, 2003). 

 

Intensi Berperilaku 

Menurut Wu dan Liang (2009) menyatakan bahwa intensi berperilaku 

merupakan sebuah konsep perilaku yang memungkinakan pelanggan untuk datang 

kembali ke perusahaan atas layanan yang telah pelangan gunakan, ataupun 

menyerbarluaskan informasi yang positif tentang perusahaan baik kepada keluarga 

maupun teman terdekat. Sebuah perilaku keinginan yang tercipta berdasarkan kepuasan 

seseorang terhadap pelayanan atau produk yang diberikan.  

 

 

 



98 

 

 

 

 

 

 

KERANGKA PEMIKIRAN 

 
Gambar 1. Kerangka Pemikiran  

 

TUJUAN PENELITIAN 

1.  Untuk mengetahui pengaruh experience value terhadap kepuasan wisatawan 

terhadap program SHT. 

2.  Untuk mengetahui pengaruh kepuasan wisatawan terhadap intensi berperilaku 

wisatawan terhadap program SHT.  

3. Untuk mengetahui pengaruh experience value terhadap intensi berperilaku 

wisatawan terhadap program SHT 

 

HIPOTESIS 

H1 : Diduga experience value wisatawan saat melakukan aktivitas wisata sejarah 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan wisatawan.  

H2 : Diduga kepuasan wisatawan saat melakukan aktivitas wisata sejarah berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap intensi berperilaku wisatawan.  

H3 : Diduga experience value wisatawan saat melakukan aktivitas wisata sejarah 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap intensi berperilaku wisatawan. 
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Gambar 2. Model Penelitian 

 

 

METODE PENELITIAN  

 Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian kausal. Pendekatan yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif. Adapun kriteria sampel 

yang ditetapkan untuk menjadi responden adalah berusia minimal usia 18 tahun (dengan 

asumsi responden sudah dewasa dan dapat mandiri memberikan jawaban) dan pernah 

mengikuti SHT dalam jangka waktu 1 (satu) tahun terakhir (November 2017 – 

November 2018).Penyebaran dilakukan secara offline dengan jumlah responden 

sebanyak 225 responden.Teknik analisa yang digunakan penelitian ini adalah 

menggunakan Partial Least Square (PLS). 

 

HASIL PENELITIAN 

 Pada penelitian inimenggunakan 2 screening question untuk mengetahui apakah 

profil responden sudah sesuai dengan kriteria penelitian.Dari 225 kuesioner terdapat 51 

kuesioner yang tidak dapat digunakan, sehingga terkumpul 174 kuesioner yang dapat 

diproses lebih lanjut. 

 

Profil Responden 

Responden pada penelitian ini, jumlah responden berjenis perempuan kelamin 

perempuan sebanyak 118 orang (67.80%) dan untuk reponden berjenis kelamin laki-laki 

berjumlah 56 orang (32.20%). Kemudian dari karakteristik pekerjaan, responden 

sebagai pelajar/mahasiswa sebanyak 71 orang (40.80%). Dari segi pendapatan, 48.30% 

responden yang pernah mengikuti tur SHT berpendapatan di bawah Rp, 1.499.999,- per 

bulan. Kemudian, sisanya 51.70% responden lainnya memiliki pendapatan di atas Rp, 

1.499.999,- per bulan. 

 

Perilaku Berwisata 

Dalam penelitian ini, memiliki frekuensi kunjungan ke Surabaya lebih dari 3 kali 

sebanyak 88 orang (50.60%) dan sisanya merupakan kunjungan pertama ke Surabaya 

sebanyak 53 (30.50%). Kemudian, untuk responden yang berdomisili di Surabaya 

sebanyak 67 orang (38.50%), responden yang berdomisili di luar Surabaya sebanyak 93 

orang (53.4%) dan sisanya merupakan responden asing sebanyak 14 orang (8.08%). 

Adapun tujuan wisatawan mengunjungi Surabaya tercatat 73 orang (42.00%) 

memiliki keperluan berlibur dan sisanya memiliki tujuan lainnya sebanyak 65 orang 
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(37.40%). Selain itu, responden yang berkunjungan ke Surabaya sebagian besar 

bersama dengan rekan bisnis/rekan kerja sebanyak 97 orang (55.70%) dan mengunjungi 

bersama keluarga sebanyak 42 orang (24.10%). Sisanya sebanyak 35 orang (20.10%) 

mengunjungi Surabaya bersama dengan teman dan sendirian. 

Dari segi lamanya responden tinggal di Surabaya, sebagian besar responden 

berdomisili di Surabaya sehingga lama tinggal wisatawan tersebut lebih dari 1 bulan 

sebanyak 99 orang (56.90%). Kemudian, responden yang tinggal di luar Surabaya 

kurang dari 7 hari sebanyak 55 orang (31.60%)  dan tinggal kurang dari sebulan 

sebanyak 20 orang (11.50%). 

Kemudian, responden yang mengetahui tur SHT melalui media sosial sebanyak 81 

orang (46.60%).Responden mengetahui tur SHT melalui teman/sahabat sebanyak 50 

orang (28.70%) dan sisa lainnya (24.10%) berasal dari keluarga dan lainnya melalui 

website. 

 

 

Analisis Partial Least Square (PLS) 

 Penelitian ini menggunakan software SmartPLS versi 3.0.untuk menguji proses 

analisis kuisioner secara keseluruhan. Terdapat 3 langkah pengujian yaitu; pengujian 

outer model; pengujian inner model; dan pengujian hipotesis. 

 

Tabel 1 Cross Loading 

  
Experience 

Value 

Kepuasan 

Wisatawan 

Intensi 

Berperilaku 

Ej1 0.821 0.621 0.672 

Et1 0.832 0.646 0.716 

Ec1.1 0.651 0.462 0.564 

Ec3.2 0.649 0.522 0.476 

Ec3.3 0.623 0.476 0.426 

A4.1 0.719 0.484 0.511 

A4.2 0.699 0.468 0.47 

A4.3 0.612 0.391 0.359 

A4.4 0.518 0.336 0.294 

A4.5 0.75 0.646 0.625 

Ef5.1 0.529 0.39 0.358 

Ef5.2 0.837 0.625 0.741 

Ex6.1 0.811 0.69 0.701 

Ex6.2 0.756 0.614 0.602 

Ev7.1 0.725 0.579 0.582 

Kw1 0.745 0.914 0.672 

Kw2 0.719 0.932 0.669 

Kw3 0.637 0.914 0.59 

IB1 0.712 0.604 0.911 

IB2 0.74 0.675 0.957 

IB3 0.757 0.689 0.939 
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Pengujian ini dilakukan dengan melihat hasil cross loading. Crossloading 

dilakukan untuk melihat apakah setiap indikator dalam suatu variabel memiliki nilai 

terbesar daripada setiap indikator dalam variabel lainnya. semua indikator yang ada 

telah memenuhi syarat discriminant validity karena memiliki nilai cross loading 

terbesar untuk variabel yang dibentuknya dan tidak pada variabel lain. Dengan demikian 

semua indikator ditiap variabel dalam penelitian ini telah memenuhi discriminant 

validity.  

 

Tabel 2 Hasil Direct dan Indirect Effect 

Variabel 
Dirrect Effect Indirrect Effect  

Kesimpulan 
KW IB IB 

EV 0.7646 (K) 0.7874 (K) 0.185 (S) Partial mediating 

KW   0.2415 (S)   

  

Variabel yang paling mempengaruhi intensi berperilaku wisatawan adalah 

experience value karena variabel ini memiliki hubungan langsung terkuat dengan 

nilai0.7874. Sedangkan, hubungan langsung terhadap intensi berperilaku terlemah 

dimiliki oleh variabel kepuasan wisatawan dengan nilai 0.2415. Kemudian hubungan 

langsung antara variabel experience value terhadap kepuasan wisatawan juga kuat. 

Apabila dilihat melalui nilai hubungan tidak langsung variabel kepuasan wisatawan 

sebagai intervening hanya sebagai partial mediating, dikarenakan nilai pengaruh antara 

experience value terhadap intensi berperilaku melalui kepuasan wisatawan lebih kecil 

(0.185) dibandingkan dengan nilai pengaruh antara experience value terhadap intensi 

berperilaku (0.7874). 

 

Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesi dilakukan dengan analisi uji-t untuk melihat besarnya 

pengaruh variabel indipenden (experience value) dengan variabel dependen (intensi 

berperilaku) melalui variabel intervening (kepuasan wisatawan). Uji-t dilakukan dengan 

cara membandingkan t-hitung (t-statistic) dan nilai t-tabel pada tingkat kesalahan 

(margin of error) sebesar α = 5% atau 1.96. Hipotesis dapat diterima jika nilai t-hitung 

lebih besar dari nilai t-tabel atau dengan kata lain apabila t-hitung > 1.96. Hasil analisis 

bootstrapping juga dapat digunakan untuk analisa arah hubungan antara 2 konstruk atau 

variabel, yaitu dengan melihat tanda plus (+) atau minus (-) pada original sample path 

coeficients atau dapat juga dilihat pada garis-garis (path diagram) yang menghubungkan 

antara variabel independen, variabel dependen dan variabel intervening pada output 

model hasil analisa PLS alogaritma. 

 

Tabel 3 T-Statistik 

No Variabel 
ke 

Variabel 

Original 

Sample 

Standar 

Deviasi  
T-table T-hitung Kesimpulan 

1 EV KW 0.7646 0.0508 1.96 15.055 (+) Signifikan 

2 KW IB 0.2415 0.0857 1.96 2.8192 (+) Signifikan 

3 EV IB 0.7874 0.0557 1.96 14.1315 (+) Signifikan 

Original sampel yang didapat variabel experience value terhadap kepuasan 

wisatawan yakni sebesar 0.7646 dan nilai t-hitungnya jika dibandingkan dengan t-tabel, 

nilai t-hitung (15.055) lebih tinggi dari 1.96. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara experience value dengan kepuasan wisatawan. 
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Berdasarkan hasil ini, H1 yang menduga bahwa experience value wisatawan saat 

melakukan aktivitas sejarah berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

wisatawan dapat diterima.  

Pada variabel kepuasan wisatawan original sample-nya terhadap intensi 

berperilaku adalah 0.2415. Sedangkan nilai t-hitung dari kepuasan wisatawan atas 

intensi berperilaku adalah 2.8192 dan jika dibandingkan dengan nilai t-table maka nilai 

t-hitung lebih tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan 

signifikan antara kepuasan wisatawan dengan intensi berperilaku. Berdasarkan 

penerapan ini, H2 yang menduga kepuasan wisatawan saat melakukan aktivitas wisata 

sejarah berpengaruh positif terhadap intensi berperilaku wisawatan dapat diterima.  

Variabel experience value memiliki nilaioriginal sampel terhadap intensi 

berperilaku sebesar 0.7874. Dan pada tabel 4.13 dapat dilihat nilai t-hitung experience 

value terhadap intensi berperilaku adalah 14.1315, jika dibandingkan dengan nilai t-

table nilai t-hitung lebih besar. Maka dapat disimpulkan bahwa adanya pengaruh positif 

dan signifikan antara experiencevalue terhadap intensi berperilaku wisatawan. 

Berdasarkan hal ini, H3 yang menduga experience value wisatawan saat melakukan 

aktivitas wisata sejarah berpengaruh positif dan signifikan terhadap intensi berperilaku 

wisatawan dapat diterima.  

 

PEMBAHASAN 

Pengumpulan data dalam penelitian ini diperoleh dari 174 responden yang 

pernah mengikuti program SHT dalam jangka waktu 1 tahun terakhir. Kuisioner 

dibagikan secara langsung dengan membagikan print out kuisioner. Melalui penyebaran 

kuisioner tersebut dapat diketahui bahwa sebagian besar responden yang mengikuti 

program SHT berusia 18-24 tahun yang mayoritas berprofesi sebagai pelajar/mahasiwa 

dengan rata-rata penghasilan perbulan dibawah Rp 1.499.999,-. 

 

Pengaruh experience value terhadap kepuasan wisatawan 

Dalam analisa statistik deskriptif menunjukkan bahwa nilai rata-rata setiap 

dimensi experience value tinggi. Hal ini menyatakan bahwa responden sangat setuju 

bahwa ketika mengikuti tur SHT, responden merasakan nilai terkait pengalaman dari 

ketujuh dimensi. Dari ketujuh dimensi experience value, dimensi yang memiliki nilai 

rata-rata tertinggi adalah dimensi enjoyment, dimana responden sangat menikmatitur 

SHT yang dilakukannya. Selain itu, entertainment menjadi dimensi tertinggi kedua 

yakni responden memiliki waktu yang menyenangkan ketika mengunjungi cagar budaya 

yang sebelumnya tidak diketahui oleh responden.Kemudian excellence dimensi yang 

memiliki rata-rata tertinggi, dimana responden sangat setuju bahwa tur SHT 

menyediakan tur yang sangat baik dan memiliki kualitas pelayanan yang sangat baik. 

Apabila dilihat dari nilai skor loading, indikator entertainment dan efficiency 2 

memiliki nilai yang tertinggi.Dapat diartikan bahwa mengikuti tur SHT merupakan 

waktu yang menyenangkan dan menambah wawasan mengenai heritage di Surabaya. 

Kedua indikator memiliki peran yang penting dalam mempengaruhi experience value 

terhadap kepuasan wisatawan. 

Berdasarkan pengalaman peneliti setelah mengikuti tur SHT, peneliti 

mendapatkan pengalaman yang baik sehingga peneliti merasa puas terhadap perjalanan 

tur yang dilakukan. Dengan penjelasan yang diberikan oleh tour guide mengenai sejarah 

kota Surabaya dan mengunjungi cagar budaya yang sebelumnya, peneliti merasa 
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terpukau dan puas atas pengalaman yang didapatkan. Oleh karena itu, pengalaman yang 

baik akan mempengaruhi kepuasan. 

 

Pengaruh kepuasan wisatawan terhadap intensi berperilaku 

Dilihat melalui nilai kepuasan wisatawan dalam analisis statistik deskriptif, 

seluruh responden sangat setuju bahwa ketika mengikuti tur SHT responden memiliki 

perasaan yang positif, sangat terkesan, dan puas terhadap pelayanan yang diberikan 

secara keseluruhan. Kemudian, dilihat bahwa semua indikator kepuasan wisatawan 

memiliki nilai skor loadingyang  tinggi. Hal ini berarti ketiga indikator akan 

mempengaruhi intensi berperilaku wisatawan.  

 

Pengaruh experience value terhadap intensi berperilaku  

Dalam analisa statistik deskriptif menunjukkan bahwa nilai rata-rata setiap 

dimensi experience value tinggi. Hal ini menyatakan bahwa responden sangat setuju 

bahwa ketika mengikuti tur SHT, responden merasakan nilai terkait pengalaman dari 

ketujuh dimensi. Dari ketujuh dimensi experience value, dimensi yang memiliki nilai 

rata-rata tertinggi adalah dimensi enjoyment, dimana responden sangat menikmatitur 

SHT yang dilakukannya. Selain itu, entertainment menjadi dimensi tertinggi kedua 

yakni responden memiliki waktu yang menyenangkan ketika mengunjungi cagar budaya 

yang sebelumnya tidak diketahui oleh responden.Kemudian excellence dimensi yang 

memiliki rata-rata tertinggi, dimana responden sangat setuju bahwa tur SHT 

menyediakan tur yang sangat baik dan memiliki kualitas pelayanan yang sangat baik. 

Apabila dilihat dari nilai skor loading, indikator entertainment dan efficiency 2 

memiliki nilai yang tertinggi. Dapat diartikan bahwa kedua indikator tersebut memiliki 

peran yang penting dalam mempengaruhi experience value terhadap intensi berperilaku 

wisatawan. Dengan memberikan waktu yang menyenangkan ketika mengikuti tur SHT 

maka secara langsung dapat mempengaruhi wisatawan agar kembali mengikuti tur di 

kloter yang berbeda.Selain itu, wisatawan pun sekaligus mendapatkan wawasan yang 

belum pernah didapatkan sebelumnya sehingga menyebabkan keingintahuan wisatawan 

untuk kembali mengikuti tur SHT lainnya. 

Berdasarkan informasi yang terima peneliti dari pengelola SHT, tujuan 

diadakannya SHT untuk memberikan sekilas informasi mengenai cagar budaya yang 

ada di Surabaya dengan perjalanan yang hanya 1 jam lamanya.Dengan perjalanan yang 

singkat tersebut, pihak SHT mengharapkan wisatawan dapat mengunjungi cagar budaya 

tersebut sendiri dengan waktu yang lebih lama.Selain itu, tur SHT memiliki beberapa 

kloter yang dapat diikuti oleh seluruh wisatawan.Akan tetapi, hanya diperbolehkan 

untuk mengikuti 1 kloter saja setiap wisatawannya.Namun, apabila pada last minute 

sebelum keberangkatan selanjutnya terdapat kursi yang kosong, maka wisatawan boleh 

mengikuti kembali kloter tersebut. 

Ketika peneliti mengikut tur SHT dan mendapatkan pengalaman singkat yang 

menarik, peneliti tertarik untuk mengunjungi cagar budaya lainnya dengan mengikuti 

kloter selanjutnya dengan destinasi yang berbeda. Dengan pengalaman yang dirasakan 

menarik serta memiliki kesempatan untuk mengikuti kloter lainnya, akan memunculkan 

intensi berperilaku peneliti untuk mengikuti kloter-kloter lainnya.  

 

Pengaruh experience value terhadap intensi berperilaku dengan kepuasan 

wisatawan sebagai variabel intervening 
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Berdasarkan tabel 2 menunjukkan bahwa experience value terhadap intensi 

berperilaku secara langsung memiliki nilai yang lebih besar dibandingkan dengan nilai 

yang diperoleh experience value terhadap intensi berperilaku secara tidak langsung 

melalui kepuasan wisatawan sebagai variabel intervening. Hal ini bermakna bahwa 

kepuasan wisatawan memiliki pengaruh partial mediating terhadap experience value 

terhadap intensi berperilaku. Maka dapat disimpulkan bahwa tanpa variabel kepuasan 

wisatawan, variabel experience value dapat langsung mempengaruhi variabel intensi 

berperilaku wisatawan. Oleh karena itu, tanpa melalui variabel intervening kepuasan 

wisatawan, variabel experience value yang dirasakan oleh wisatawan ketika mengikuti 

SHT dapat mempengaruhi langsung terhadap intensi berperilaku wisatawan untuk 

kembali mengikuti SHT, merekomendasikan dan menyebarkan hal positif mengenai tur 

SHT kepada orang lain.  

Dilihat berdasarkan profil demografis menunjukkan bahwa responden yang 

mengikut tur SHT mayoritas merupakan pelajar/mahasiswa dengan usia sekitar 18-24 

tahun serta sebagian besar responden berdomisili di luar Surabaya. Tur SHT menjadi 

salah satu media pembelajaran mengenai wawasan sejarah kota Surabaya bagi pelajar 

maupun mahasiswa. Dengan perjalanan yang cukup singkat hanya satu jam 

mengunjungi cagar budaya berdasarkan kloter, wisatawan sudah merasa bahwa tur SHT 

sangat menarik serta menyenangkan sehingga secara langsung berpengaruh pada 

keinginan wisatawan untuk kembali mengikuti tur SHT pada kloter berikutnya. Selain 

itu, wisatawan pula secara langsung akan merekomendasikan kepada kerabat maupun 

teman-temannya untuk mengikuti tur SHT. Walaupun kepuasan tidak berpengaruh besar 

pada experience value terhadap intensi berperilaku wisatawan, akan tetapi kepuasan 

tetap terjadi setelah mengikuti tur SHT.  

Ketika wisatawan merasakan ketujuh dimensi dari experience value yang 

baikmaka cenderung akan berpengaruh secara langsung terhadap intensi berperilaku 

wisatawan dan mengalami kepuasan setelah mengikuti kembali tur SHT. Hal ini 

dikarenakan, adanya sekilas informasi yang diberikan oleh tour guide mengenai 

heritage di Surabaya yang dapat dikunjungi sehingga menjadikan wisatawan lebih 

tertarik untuk mengeksplor lebih dalam. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

1. Dari sisi profil demografi diketahui sebagian besar responden yang pernah 

mengikuti lokal tur SHT dalam jangka waktu 1 tahun terakhir berusia 18-24 tahun 

dan berprofesi sebagai pelajar/mahasiswa dengan penghasilan rata-rata perbulan 

dibawah Rp 1.4999.999- 

2. Dari sisi perilaku wisatawan diketahui mayoritas wisatawan yang mengikuti SHT 

berdomisili di luar Surabaya dan mayoritas wisatawan tinggal di Surabaya selama 

lebih dari 1 bulan. Mayoritas wisatawan memiliki keperluan berlibur dan 

mengunjungi bersama rekan bisnis/rekan kerja. Selain itu, wisatwan mengetahui 

SHT dari media sosial.  

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa experience value berpengaruh positif dan 

signifikan secara langsung terhadap kepuasan wisatawan dan intensi berperilaku. 

Berdasarkan variabel experience value, dimensi yang sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan wisatawan dan intensi berperilaku berdasarkan analisi statistik 

deskriptifialah dimensi enjoyment, entertainment dan excellence. Dimana para 
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wisatawan sangat menyetujui indikator dalam kuisioner dan mendapatkan nilai rata-

rata tertinggi diantara variabel lainnya.Sedangkan berdasarkan skor loading 

indikator yang paling tinggi terdapat pada indikator efficiency dan 

entertainment.Maka dapat disimpulkan bahwa semakin baik experience value yang 

dirasakan wisatwan maka semakin baik pula intensi berperilaku wisatawan.  

4. Experience value dihipotesiskan memiliki hubungan yang positif dan signifikan 

dengan kepuasan konsumen. Dan hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin baik 

experience value yang diterima wisatawan maka semakin baik pula kepuasan 

wisatwan. 

 

Saran 

1. Bagi pihak Surabaya HeritageTrack 

Peneliti menyarakan agar pihak SHT dapat memperhatikan dimensi efficiency 

agar wisatawan merasa tidak membuang waktu serta menambah wawasan mengenai 

cagar budaya yang dimiliki kota Surabaya ketika mengikuti tur SHT. Hal ini dapat 

dilakukan oleh pihak SHT dengan menjelajah lebih banyak cagar budaya di Surabaya 

yang dapat dikunjungi sehingga wisatawan mendapatkan informasi lebih terkait cagar 

budaya di Surabaya. Selain itu, tour guide dapat menyampaikan informasi dengan 

carayang lebih menarik sehingga wisatawan tidak hanya mengelilingi Surabaya bagian 

Utara akan tetapi juga mendapatkan wawasan sejarah.  

Selain itu, berdasarkan pengalaman peneliti dengan adanya maps cagar budaya 

yang diberikan kepada setiap pengunjung akan lebih efisien jika maps dicetak perkloter 

sesuai tujuan yang dikunjungi. Hal ini dapat mempermudah wisatawan untuk 

memahami cagar budaya yang dikunjungi. 

Kemudian, meningkatkan dimensi excellence agar wisatawan selalu puas dan 

senang terhadap kualitas dan keunggulan pelayanan yang diberikan oleh tur SHT ini.Hal 

ini agar wisatawan dapat menikmati perjalanan dengan menyenangkan dan 

mempercayakan tur SHT sebagai tur yang selalu memberikan pelayanan unggul kepada 

setiap tracker.Pihak SHT dapat mempertahankan ketepatan waktu perjalanan agar 

menjadi lebih baik. 

2. Bagi penelitian selanjutnya 

Scope penelitian dapat diperluas dengan membedakan wisatawan asing dan 

wisatawan lokal. Namun untuk itu penelitian perlu dilakukan disaat-saat tertentu yang 

memungkinkan peneliti mendapat responden wisatawan asing dalam jumlah yang 

cukup. Selain itu,scope penelitian juga dapat diperluas dengan membedakan first timer 

tracker dan regular tracker, sehingga dapat dibedakan dan dianalisis bagaimana 

experience value, kepuasan wisatawan dan intensi berperilaku dari 2 jenis tracker 

tersebut. Kedua, diharapkan model juga dapat diterapkan pada objek yang lain misalnya 

culinary tourism, religious tourism dan diaspora ethnic tourism sehingga dapat 

dibandingkan hasilnya dari masing-masing objek secara akurat. 
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