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Abstrak— Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
Pengaruh Food Quality dan Service Quality terhadap Revisit
Intention melalui Customer Satisfaction di Gudeg Ceker
Margoyudan Solo. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dan menggunakan teknik pengambilan sampling
yaitu teknik purposive sampling. Penelitian ini dilakukan
dengan menyebar angket dan melibatkan 103 responden.
Dengan menggunakan partial least square, penelitian ini
menunjukan bahwa food quality berpengaruh siginifikan
terhadap customer satisfaction, food quality berpengaruh
siginifikan terhadap revisit intention melalui customer
satisfaction, service quality berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction, service quality berpengaruh siginifikan
terhadap revisit intention melalui customer satisfaction, dan
customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap revisit
intention.

Kata Kunci— food quality, service quality, customer
satisfaction, revisit intention.

PENDAHULUAN

Kuliner dalam bahasa inggris adalah culinary yang
memiliki arti sesuatu yang berhubungan dengan memasak atau
makanan (Oxford Learner’s Dictionary, 2022). Badan
Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Indonesia menyebutkan bahwa
bisnis di bidang kuliner memberikan kontribusi terbesar kepada
sektor ekonomi kreatif di Indonesia (Kemenparekraf, 2020).
Bisnis kuliner memiliki potensi sebagai penopang industri
pariwisata dan memiliki daya tarik yang kuat untuk
mendatangkan wisatawan karena menjadi rangkaian perjalanan
wisata. Pada kuartal 111 2021, industri makanan dan minuman
di Indonesia mengalami kenaikan sebesar 2,97% (dataindustri,
2021).

Masakan tradisional adalah bagian dari kekayaan budaya
Indonesia (Palupi & Abdillah, 2019). Di dalam buku yang
berjudul Food is Culture mengatakan bahwa makanan bersifat
kultural (Montanari, 2006). Sebagai wujud budaya, makanan
tradisional sangat penting untuk dilestarikan. Masakan
tradisional memiliki resep yang sudah turun-temurun sehingga
termasuk dalam kategori bisnis keluarga. Perusahaan keluarga
adalah perusahaan yang dijalankan oleh seluruh atau sebagian
anggota keluarga (Sukirno et al., 2017).

Di dalam pemilihan rumahmakan, kualitas makanan dan
kualitaslayanan adalah faktor terpenting dan sangat
mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan
(Ryu et al., 2012). Kualitas makanan dan kualitas layanan akan
menciptakan kesan pertama pada konsumen. Setiap restoran
harus selalu megutamakan kepuasan pelanggan. Ketika kualitas
makanan dan kualitas layanan bagus, konsumen akan merasa
puas dan memiliki rasa ingin berkunjung kembali.

Dalam penelitian ini, menggunakan konsep theory of
reasoned action untuk mengetahui niat berperilaku seseorang.
Theory of Reasoned Action (TRA) mengemukakan bahwa
individu adalah pengambil keputusan yang rasional dengan
menggunakan informasi yang tersedia untuk mengambil
keputusan secara sistematis (Rodrigo et al., 2019). Teori ini
menghubungkan antara keyakinan, sikap, niat, dan perilaku
(Littlejohn et al., 2017). Niat merupakan salah satu aspek yang
memengaruhi terjadinya suatu tindakan. Sikap konsumen yang

mempercayai sesuatu disebabkan oleh perasaan puas yang
dialaminya dan memberikan dampak untuk melakukan revisit
intention. Revisit intention atau keinginan untuk berkunjung
kembali merupakan bentuk keinginan pelanggan untuk datang
kembali (Wulanjani & Derriawan, 2017). Hal ini sering terjadi
pada rumah makan tradisional bisnis keluarga karena resep
yang sudah turun — temurun akan mempertahankan citra rasa
dan dapat mempertahankan bisnis keluarga. Food quality
adalah salah satu hal yang paling penting dari pengalaman saat
makan di sebuah restoran (Fungai, 2017). Beberapa hal yang
mempengaruhi  kualitas makanan, vyaitu rasa makanan,
penyajian makanan, kesegaran, dan variasi menu (Pestek &
Cinjarevic, 2014). Kesegaran makanan dapat dinilai dari
aroma, kerenyahan, dan penampilan fisik makanan yang segar
sehingga kualitas makanan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan. Rasa adalah salah satu karakteristik dari makanan
dan dapat dinilai setelah dikonsumsi. Pelanggan juga dapat
memperkirakan rasa sebelum mengkonsumsi melalui harga,
kualitas, dan merk makanan. Rasa danpenyajian makanan
penting untuk mencapai kepuasan pelanggan (Carins et al.,
2020). Kualitas makanan sangat mempengaruhi keputusan
pelanggan untuk mengunjungi kembali restoran. Salah satu
kunci menjadi sukses di bidang kuliner adalah menjaga kualitas
makanan agar konsumen merasa puas dan menjadi langganan.
Hal ini dilakukan oleh Restoran 48 Dim Sum Place yang selalu
menyajikan bahan — bahan yang segar (Putri, 2015).

Service quality atau kualitas layanan adalah upaya untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan demimencapai
harapan pelanggan (Tjiptono, 2014). Kualitas layanan dapat
mempengaruhi persepsi konsumen tentang kualitas sebuah
restoran (Lai, 2015). Terdapat beberapa faktor yang
mempengaruhi kualitas layanan, yaitu, keramahan, kebersihan,
kepedulian, dan kecepatan pelayanan pada sebuah rumah
makan. Pelanggan yang puas dengan kualitas layanan lebih
cenderung menjadi pelanggan setia (Cheng & Rashid, 2013).
Customer satisfaction atau kepuasan pelanggan merupakan
perasaan konsumen dalam membandingkan antara harapan dan
apa yang telah dirasakan (Sunyoto, 2013). Kepuasan pelanggan
bertindak sebagai mediatorantara kualitas layanan dan
keinginan untuk berkunjung kembali (Saleem et al., 2017).

Gudeg merupakan makanan khas yang berasal dari
Yogyakarta. Gudeg Jogja memiliki ciri berwarna kecoklatan
yang didapat dari daun jati dan nangka yang di masak
bersamaan. Gudeg di Jogja memiliki rasa yang sangat manis.

Di kota Solo, terdapat gudeg dengan versi yang berbeda,
yaitu memiliki kuah yang berwarna keputihan. Rasa dari
Gudeg Solo juga tidak semanis Gudeg Jogja. Di Kota Solo
terdapat beberapa rumah makan gudeg yang terkenal, yaitu
Gudeg Adem Ayem, Gudeg Mbak Yus, Gudeg Bu Yati, dan
Gudeg Ceker Margoyudan. Diantara semua rumah makan
gudeg, yang paling menarik perhatian adalah Rumah Makan
Gudeg Ceker Margoyudan yang berdiri sejak tahun 1970 dan
merupakan bisnis keluarga. Gudeg Ceker Margoyudan terkenal
dengan ceker ayamnya yang dijadikan lauk. Sebelum terjadi
Covid-19, rumah makan ini memiliki jam operasional mulai
pukul 01.30 WIB dan bisa terjual 500 porsi dalam waktu dua
hingga empat jam. Pelanggan rela berkunjung dan menyantap
makanan pada pukul dini hari. Ketika terjadi Covid-19,
penjualan Rumah Makan Gudeg Ceker Margoyudan mulai
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menurun dan mulai menambah jam operasional mereka pada
siang hari yaitu pukul 13.00, sehingga saat ini Rumah Makan
Gudeg Ceker Margoyudan memiliki jam operasional pukul
01.30 — 07.00 dan buka kembali pada pukul 13.00 — 22.00.

Meskipun memiliki beberapa cabang, Gudeg Ceker
Margoyudan pusat yang dilayani oleh Bu Kasno sendiri sebagai
pemilik tetap yang paling ramai. Rumah makan ini juga dikenal
dengan citra rasanya yang tidak berubah (Septyantoro, 2021).
Rumah Makan Gudeg Ceker Margoyudan sangat ramai dan
terkenal meskipun memiliki jam operasional yang tidak wajar
yaitu pada dini hari ketika orang-orang seharusnya beristirahat.
Ketika terjadi Covid-19 banyak perusahaan yang berdampak
sampai harus tutup, tetapi Gudeg Ceker Margoyudan tetap
bertahan sampai saat ini. Berdasarkan uraian latar belakang di
atas, maka penulis melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh food quality dan service quality terhadap revisit
intention melalui customer satisfaction di Gudeg Ceker
Margoyudan Solo”

Rumusan Masalah

1. Apakah food quality berpengaruh positif terhadap
revisit intention dengan customer satisfaction sebagai variabel
mediasi?

2. Apakah service quality berpengaruh positif terhadap
customer satisfaction?

3. Apakah service quality berpengaruh positif terhadap
revisit intention dengan customer satisfaction sebagai variabel
mediasi?

4. Apakah customer satisfaction berpengaruh positif
terhadap revisit intention?

Tujuan Penelitian

1. Mengetahui pengaruh food quality terhadap customer
satisfaction pada konsumen Gudeg Ceker Margoyudan Solo.

2. Mengetahui pengaruh food quality terhadap revisit
intention dengan customer satisfaction sebagai variabel mediasi
pada konsumen Gudeg Ceker Margoyudan Solo.

3. Mengetahui pengaruh service quality terhadap
customer  satisfaction pada konsumen Gudeg Ceker
Margoyudan Solo.

4. Mengetahui pengaruh service quality terhadap revisit
intention dengan customer satisfaction sebagai variabel mediasi
pada konsumen Gudeg Ceker Margoyudan Solo.

5. Mengetahui pengaruh customer satisfaction terhadap
revisit intention pada konsumen Gudeg Ceker Margoyudan
Solo.

Kerangka Penelitian
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Gambar 1 Kerangka Penelitian
Sumber: Kotler & Armstrong (2016); Mannan et al.
(2019); Slack et al. (2021)

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan jenis
penelitian metode kuantitatif survey. Menurut Sugiyono
(2018), penelitian kuantitatif didefinisikan sebagai penelitian
yang datanya dianalisis menggunakan statistik dalam menguji
hipotesis yang telah ditetapkan dalam sebuah penelitian.
Metode kuantitatif survey adalah metode yang digunakan untuk
mendapatkan data yang terjadi pada masa lampau atau saat ini,

mengenai  pendapat, karakakteristik, perilaku hubungan
variabel, dan untuk menguji hipotesis variabel dari sampel
yang diambil dari populasi tertentu (Sugiyono, 2018).

Populasi dan Sampel

Populasi yang akan digunakan dalam penelitian ini
adalah konsumen vyang pernah membeli Gudeg Ceker
Margoyudan Solo minimal dua kali dalam dua tahun terakhir
(2020-2022). Teknik purposive sampling digunakan dalam
penelitian ini sebagai teknik pengambilan sampel. Menurut
Sugiyono (2018), purposive sampling adalah salah satu teknik
di mana kelompok subjek dipilih berdasarkan kriteria tertentu
sesuai dengan populasi yang telah diketahui sebelumnya.
Dengan kriteria yang telah ditetapkan, penelitian ini
memfokuskan meneliti konsumen Gudeg Ceker Margoyudan
Solo apakah memiliki niat berkunjung kembali pada saat
pandemic Covid-19. Penentuan jumlah sampel dihitung dengan
menggunakan rumus Lemeshow dan mendapatkan minimal
100. Jumlah sampel yang didapatkan adalah 103 responden.

Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan di dalam penelitian ini
merupakan data kuantitatif, di mana berupa angka atau statistik.
Sedangkan, sumber data dalam penelitian ini menggunakan
data primer, data yang dikumpulkan secara langsung oleh
peneliti dari sumber pertama. Pengumpulan data primer untuk
kepentingan penelitian ini dilakukan dengan cara menyebar
angket penelitian softcopy berbentuk link google form kepada
responden.

Metode Pengumpulan Data

Pengumpulan data untuk memenuhi kepentingan
penelitian dilakukan dengan menyebar angket penelitian secara
online melalui google form. Angket penelitian yang dibagikan
kepada responden terdiri atas data profil responden dan angket
penelitian mengenai variabel food quality, service quality,
customer satisfaction, dan revisit intention.

Teknik Analisis Data

Dalam penelitian ini teknik analisis data yang digunakan
adalah software SmartPLS 3.0 sebagai metode menganalisis
pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen.
Menurut Abdillah & Hartono (2015), Partial Least Square
adalah metode statistik SEM berbasis varian yang berfungsi
dalam menganalisis data sampel kecil, multikorelasi, dan juga
data yang hilang. Penelitian ini menggunakan PLS dengan
alasan agar dapat melihat setiap indikator yang ada dapat
digunakan dalam penelitian ini atau tidak. Setelah data
terkumpul maka akan dianalisis menggunakan SmartPLS 3.0.

Di dalam penelitian, yang pertama mengevaluasi outer
model, hal ini dilakukan untuk menguiji reliabilitas dan validitas
konstruk pada setiap indikator. Yang kedua, mengevaluasi
inner model, hal ini dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya
pengaruh variabel maupun korelasi antar struktur yang diukur
dengan uji-t PLS itu sendiri.

Outer model terdiri atas convergent validity, discriminant
validity, composite reliability, dan cronbach alpha. Convergent
validity dapat melihat nilai loading factor pada setiap indikator.
Nilai loading factor menunjukkan seberapa besar korelasi
dengan variabel latennya. Dalam penelitian ini, nilai loading
factor minimal adalah 0,5 dengan average variance extracted
(AVE) > 0,5 (Hair et al., 2010). Semakin tinggi nilai loading
factor artinya item indikator memiliki validitas konvergen yang
bagus. Discriminant validity bertujuan untuk mengetahui nilai
cross loading factor setiap indikator terhadap variabel laten
yang dituju dan variabel laten lainnya. Validitas diskriminan
terjadi jika nilai crossloading dari item pernyataan lebih besar
dari konstruk lainnya, dan nilai AVE > korelasi antara konstruk
dengan konstruk lainnya (Abdillah & Jogiyanto, 2015).
Composite  Reliability digunakan untuk  mengestimasi
konsistensi dari konstruk penelitian. Pada saat nilai composite
reliability lebih besar dari 0,7 maka dapat dikatakan memiliki
reliabilitas yang baik (Abdillah & Hartono, 2015). Cronbach
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alpha berfungsi untuk menguji reliabilitas. Ketika nilai
cronbach alpha > 0,6 (Abdillah & Hartono, 2015) maka
reliabilitas pada setiap indikator dapat dikatakan baik.

Inner model terdiri atas koefisien determinasi (R-Square)
dan path coefficient. Koefisien determinasi (R-Square)
digunakan untuk memprediksi dan mengukur seberapa besar
kontribusi pengaruh variabel bebas pada variabel terikat. Nilai
koefisien determinasi yang baik yaitu bernilai antara 0 hingga
1. Semakin tinggi nilainya, maka artinya variabel independen
semakin mampu menjelaskan variabel dependen (Abdillah &
Hartono, 2015). Path coefficient digunakan untuk melihat
adanya signifikasi, menguji hipotesis, dan kekuatan hubungan.
Rentang nilai path coefficient antara -1 dan +1, di mana jika
nilainya mendekati +1 maka hubungan kedua variabel itu
semakin kuat dan juga sebaliknya. Apabila nilai koefisien
positif, artinya memiliki pengaruh positif. Namun jika nilai
koefisien negatif, maka artinya memiliki pengaruh negatif.

Uji hipotesis dapat diukur melalui uji t-statistik
menggunakan bootstrapping untuk melihat seberapa signifikan
hubungan antara variabel. Penelitian ini menggunakan uji
hipotesis one-tailed dengan tingkat kepercayaan 95% yang
berarti nilai t-Tabel dalam penelitian ini adalah 1,96. Jika nilai
t-statistik yang diperoleh < nilai t-Tabel one-tailed sebesar 1,96
dan p-value > 0,05, sehingga Ho akan diterima dan Ha akan
ditolak. Sebaliknya, apabila nilai t-statistik yang diperoleh >
nilai t- Tabel one-tailed sebesar 1,96 dan p-value < 0,05,maka
Ho akan ditolak dan Ha akan diterima(Abdillah & Hartono,
2015)

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum Penelitian

Gudeg Ceker Margoyudan merupakan rumah makan
yang menjual gudeg ceker di kota Solo. Rumah Makan Gudeg
Ceker Margoyudan didirikan oleh Mbah Karto sejak tahun
1951 dan beralih ke Ibu Kasno pada tahun 1970. Rumah makan
ini terletak di Jalan Wolter Mongonsidi no. 43, Banjarsari, Solo
dan memiliki jam operasional mulai pukul 01.30 dan 13.00.
Harga satu porsi gudeg lengkap dengan telur, tahu, dan ayam
adalah Rp 28.000. Menu spesialnya yaitu ceker ayam, mulai
ditambahkan pada tahun 1970 dan sekarang dijual dengan
harga Rp 4.000. Waktu operasional restoran dinilai unik sebab
pada dini hari dan memiliki jeda waktu 6 jam untuk buka
kembali pada siang hari.

Profil Responden

Responden dalam penelitian ini adalah laki-laki dan
perempuan yang merupakan pelanggan restoran Gudeg Ceker
Margoyudan Solo. Penelitian ini melibatkan 103 responden.
Penelitian ini memiliki profil responden yang dibagi ke dalam
beberapa pernyataan seperti: jenis kelamin, usia, asal kota,
pekerjaan dan pendapatan.

Jenis K elamin Frequency Percent Valid Percent
L aki-Laki 44 427 427
Perempuan 59 37.3 373

Total 103 1000 1000

Tabel 1 Jenis Kelamin

Tabel ini menunjukkan bahwa pelanggan restoran Gudeg
Ceker Margoyudan Solo pada penelitian ini didominasi oleh
perempuan sebanyak 59 responden (57,3%).

Usia Frequency Percent Valid Percent

15-20 tahun 7 6,7 6,7

21-26 tahun 87 84,4 84,4

>26tahun 9 8,7 8,7

Total 103 100,0 100,0
Tabel 2 Usia

Tabel ini menunjukkan bahwa pelanggan restoran Gudeg
Ceker Margoyudan Solo pada penelitian ini didominasi oleh
21-26 tahun sebanyak 87 responden (84,4%).

Asal Kota Frequency Percent Valid Percent
Bandung 1 1 1
Banyuwangi 1 1 1
Denpasar 2 19 19
Gawok 1 1 1
Jakarta 1 1 1
Malang 2 19 19
Semarang 1 1 1
Solo 85 82,5 82,5
Surabaya 9 8,7 8,7
Total 103 100,0 100,0

Tabel 3 Asal Kota

Tabel ini menunjukkan bahwa pelanggan restoran Gudeg
Ceker Margoyudan Solo pada penelitian ini didominasi oleh
pelanggan yang berasal dari kota Solo sebanyak 85 responden
(82,5%).

Pekerjaan Frequency Percent Valid Percent
Freelance 17 16,5 16,5

IRT 4 39 3.9

Pelgjar Mahasiwa 32 312 312

PNS /Karyawan Swasta 19 185 1835
Wirausaha 31 301 301

Total 103 100,0 1000

Tabel 4 Pekerjaan

Tabel ini menunjukkan bahwa pelanggan restoran Gudeg
Ceker Margoyudan Solo pada penelitian ini didominasi oleh
pelajar/mahasiswa sebanyak 32 responden (31,2%).

Pendapatan Frequency Percent Valid Percent
<2.000.000 31 301 30.1
2.000.000 —4.000.000 30 201 201
4.000.000-6.000.000 12 184 184
>6.000.000 23 223 223

Total 103 100,0 100,0

Tabel 5 Pendapatan

Tabel ini menunjukkan bahwa pelanggan restoran Gudeg
Ceker Margoyudan Solo pada penelitian ini didominasi oleh
pelanggan dengan pendapatan < 2.000.000 yaitu sebanyak 31
responden (30,1%).

Outer Model

Q

Gambar 1 Outer Model
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Uji Validitas Outer Loading

X1 Food X25ervice YRevisit Z Customer

Quality Quality Intention  Satisfaction
cs1 0,633
cs2 0,791
cs3 0,713
cs4 0,747
€s5 0,828
Cs6 0,881
cs7 0,672
C58 0,774
59 0,830
FQ1 0,834
FQ2 0,795
FQ3 0,833
FQ4 0,699
FQ5 0,816
RI1 0,830
RIZ 0,733
RI3 0,824
sa1 0,812
52 0,871
sa3 0,862
504 0,908

Tabel 6 Uji Validitas Outer Loading

Tabel ini menunjukkan bahwa nilai loading dari setiap
indikator untuk masing-masing variabel memiliki nilai outer
loading factor yang lebih besar dari 0,60 dengan demikin
indikator tersebut dapat dinyatakan valid sebagai pengukur
variabel latennya yang artinya indikator yang digunakan sesuai
dengan topik penelitian. Suatu indikator konstruk dikatakan
memenuhi convergent validity jika mem-punyai nilai loading >
0,70 sedangkan jika nilai loading > 0,50 atau > 0,6 dinyatakan
masih dapat ditolerir, hal ini digunakan untuk mengukur
variabel laten.

Uji Validitas Cross Loading
X1Food X2 Service Y Revisit Z Customer

Quality Quality Intention Satisfaction
€Sl 0570 0.580 0.512 0,633
€82 0.736 0.737 0.678 0,791
Cs3 0641 0618 0.568 0,713
Cs4 0570 0633 0.610 0,747
css 0717 0.754 0.661 0,828
C€s6  0.720 0.715 0.660 0,881
CS7 0382 0.553 0.534 0,672
€S8 0.365 0.576 0.620 0,774
€S9 0657 06235 0.631 0,830
FQl 0,844 0.677 0.701 0.746
FQ2 0,795 0.573 0.626 0.601
FQ3 0833 0.696 0.622 0.656
FQ4 0,699 0.637 0.531 0.608
FQ5 0816 0.737 0.599 0.727
RI1  0.668 0.590 0,830 0.642
RIZ 0.396 0.551 0,733 0.613
RI3 0383 0.569 0,824 0.650
SQ1  0.684 0,812 0.589 0.696
sQ2 0717 0,871 0.634 0.710
SQ3 0733 0,862 0.603 0.787
SQ4 0738 0,908 0.646 0.734

Tabel 7 Uji Validitas Cross Loading

Tabel ini menunjukkan bahwa hasil nilai cross-loading
setiap topik jika dibandingkan dengan topik lainnya memiliki
nilai yang lebih besar, sehingga dapat dinyatakan bahwa item-

item tersebut valid. Oleh karena itu, maka tidak perlu ada item
yang dikeluarkan atau dibuang, valid mengindikasikan bahwa
alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini telah sesuai, oleh
karena itu data tersebut dapat diteruskan untuk pengujian yang
selanjutnya. Metode terakhir yang dapat digunakan untuk
menilai uji discriminant validity adalah dengan melihat nilai
Average Variance Extraced (v ). Setiap konstruk dapat
dianggap valid apabila nilai AVE > 0,50 sebaliknya apabila
nilai AVE < 0,50 maka dianggap tidak valid.

Uji Validitas Average Variance Extraced (AVE)

Average Variance E xtracted (AVE)

X1 Food Quality 0,639
X2 Service Quality 0,747
Y Revisit Intention 0,635

Z Customer Satisfaction 0,588

Tabel 7 Uji Validitas Average Variance Extraced (AVE)

Hasil nilai Average Variance Extraced (AVE) dari setiap
variabel digunakan untuk melihat kolerasi dari masing-masing
konstruk. Hasil AVE kelima topik memiliki angka lebih dari
0,50 sehingga melalui hasil tersebut diketahui bahwa semua
variabel dapat dinyatakan valid yang berarti sesuai yakni
jawaban responden dapat lulus uji kebenaran.

Uji Validitas Composite Reliability
Composite Reliability

X1 Food Quality 0,898
X2 Service Quality 0,922
Y Revisit Intention 0,839
Z Customer 0,927

Satisfaction

Tabel 8 Uji Validitas Composite Reliability

Tabel ini menunjukkan semua nilai composite reliability
> 0,60, hal ini mengindikasikan bahwa semua variabel dapat
dinyatakan reliabel sehingga alat ukur yang digunakan dapat
dipercaya karena konsistensinya. Reliabilitas diartikan bahwa
responden penelitian mengerti dan mampu memberikan
jawaban dengan benar. Sedangkan konsisten yang dimaksud
dalam hal ini adalah pada saat jawaban dari responden sesuai
dan tetap benar. Uji Reliabilitas suatu konstruk juga dapat
dilihat dari nilai cronbach alpha. Apabila nilai cronbach alpha
> (0,70 maka konstruk tersebut dikatakan reliabel.

Uji Cronbach Alpha
Cronbach’s Alpha

X1Food Quality 0,857
X2 Service Quality 0,886
Y Revist Intention 0,711

Z Customer Satisfaction 0,911

Tabel 9 Uji Cronbach Alpha

Tabel ini menunjukkan hasil dari nilai cronbach alpha
yang pada dasarnya digunakan untuk menunjang dan
memperkuat uji reliabilitas dalam metode PLS, seluruh dapat
dinyatakan reliabel karena nilai cronbach alpha melebihi 0,60.
Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa indikator yang
digunakan dalam penelitian ini dapat diandalkan dan dipercaya
ketepatannya sehingga jawaban responden dinilai mengandung
kebenaran serta ketepatan yang dapat dipercaya.

Koefisien Determinasi
R Square R Square Ad justed

Y Revisit Intention 0.672 0.663
Z Customer Satisfaction 0,777 0,773

Tabel 10 Koefisien Determinasi
Berdasarkan hasil R-squares Adjusted revisit intention
bernilai 0,663 atau 66,3%. Hal ini menunjukkan keragaman
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variabel food quality, service quality dan customer satisfaction
dapat mempengaruhi revisit intention sebesar 66,3%. Hasil R-
Square customer satisfaction Adjusted sebesar 0,773 atau
77,3% dimana food quality dan service quality dapat
mempengaruhi  customer  satisfaction  sebesar  77,3%.
Sedangkan nilai Q-Square predictive relevance dapat diukur
dengan cara berikut:

Q = 1-(1-R2 revisit intention) x (1-R2 customer
satisfaction)

=1-(1-0,663) x (1-0,773)

=1-(0,327 x 0,227)

=0,925771

Nilai Q-Square > 0 menunjukkan model memiliki
predictive relevance sebaliknya jika Q-Square < 0
menunjukkan model kurang memiliki predictive relevance.
Nilai Q-Square pada penelitian ini sebesar 0,925771 atau > 0
sehingga dapat dikatakan model memiliki predivtive relevance
atau menunjukkan bahwa model struktural yang disusun
terbukti baik atau relevan.

Bootstrapping

Gambar 2 Bootstrapping

Path Coefficients

Original  Sample  Standard T Statistics
Sample(0) Mean (M) Deviation (JO/STDEV]

(STDEV)
X1 Food Quality — Z Customer{.433 0450 0,092 4,728
Satisfaction
X1 Food Quality — Z Customer{.220 0225 0,072 3,062
Satisfaction - Y
Revisit Intention
X2 Service Quality 0,486 0473 0,093 5.205
— Z CustomerSatisfaction
X2 Service Quality 0,246 0239 0,082 3,004

— Z Customer

Tabel 11 Path Coeefficients

Berdasarkan tabel 11 dapat dijelaskan adanya pengaruh
variabel eksogen terhadap endogen pada masing-masing
hipotesis di bawah ini:

1. Food quality berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction dengan nilai T- statistik >1,96 yaitu
sebesar 4,728 dan p-value sebesar 0,000 < 0,05. Hipotesis
pertama dalam penelitian ini dinyatakan diterima.

2. Food quality berpengaruh signifikan terhadap revisit
intention melalui customer satisfaction dengan nilai T-statistik
>1,96 yaitu sebesar 3,062 dan p-value sebesar 0,002 < 0,05.
Hipotesis kedua dalam penelitian ini dinyatakan diterima.

3. Service quality berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction dengan nilai T- statistik >1,96 yaitu
sebesar 5,205 dan p-value sebesar 0,000 < 0,05. Hipotesis
ketiga dalam penelitian ini dinyatakan diterima.

4. Service quality berpengaruh signifikan terhadap
revisit intention melalui customer satisfaction dengan nilai T-
statistik >1,96 yaitu sebesar 3,004 dan p-value sebesar 0,005 <
0,05. Hipotesis keempat dalam penelitian ini dinyatakan
diterima.

5. Customer satisfaction berpengaruh  signifikan
terhadap revisit intention dengan nilai T- statistik >1,96 yaitu
sebesar 3,837 dan p-value sebesar 0,000 < 0,05. Hipotesis
kelima dalam penelitian ini dinyatakan diterima.

Pembahasan
Pengaruh Food Quality dengan Customer Satisfaction

Food quality berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction dengan nilai T- statistik >1,96 yaitu sebesar 4,728
dan p-value sebesar 0,000 < 0,05. Hipotesis pertama dalam
penelitian ini dinyatakan diterima. Menurut Kotler & Keller
(2016) kualitas makanan adalah salah satu faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Setiap pelanggan sebuah
restoran mengharapkan kualitas makanan yang terbaik. Ketika
kualitas produk tidak sesuai dengan harapan, pelanggan tidak
akan merasa puas, namun jika kualitas produk sesuai dengan
harapan, pelanggan akan merasa puas (Kotler & Armstrong,
2018). Oleh karena itu, kualitas makanan ditetapkan sebagai
penentu kepuasan pelanggan (Mannan et al., 2019). Melalui
penelitian yang dilakukan Fungai (2017), disimpulkan bahwa
food quality berpengaruh positif terhadap customer satisfaction.
Berdasarkan nilai outer loading tertinggi dari food quality,
diketahui Rumah Makan Gudeg Ceker Margoyudan
menyajikan makanan dengan tampilan yang menarik sehingga
konsumen merasa puas.

Pengaruh Food Quality dengan Revisit Intention melalui
Customer Satisfaction sebagai variabel mediasi

Food quality berpengaruh signifikan terhadap revisit
intention melalui customer satisfaction dengan nilai T-statistik
>1,96 yaitu sebesar 2,712 dan p-value sebesar 0,007 < 0,05.
Hipotesis kedua dalam penelitian ini dinyatakan diterima. Food
quality menjadi indikator yang paling berpengaruh terhadap
keinginan konsumen untuk berkunjung kembali ke sebuah
restoran. Quality menurut Kotler et al. (2019) adalah
karakteristik dari suatu produk yang dapat memenuhi harapan.
Kualitas produk adalah suatu hal yang diandalkan oleh seorang
pemasar dalam memasarkan suatu produk (Kotler & Keller,
2016). Semakin baik kualitas produk, maka konsumen akan
semakin tertarik untuk membeli produk tersebut. Nam et al.
(2017) juga mengatakan bahwa kualitas makanan yang baik
membuat konsumen merasa senang dan ingin datang kembali.
Kepuasan pelanggan menjadi variabel mediasi antara kualitas
layanan dengan minat pelanggan untuk berkunjung kembali.
Melalui penelitian yang dilakukan Nam et al. (2017),
disimpulkan bahwa kualitas makanan yang baik membuat
konsumen merasa puas dan ingin berkunjung kembali.
Berdasarkan nilai outer loading tertinggi dari food quality,
diketahui Rumah Makan Gudeg Ceker Margoyudan
menyajikan makanan dengan tampilan yang menarik sehingga
konsumen merasa puas dan memiliki Kkeinginan untuk
berkunjung kembali.

Pengaruh Service Quality dengan Customer Satisfaction
Service quality berpengaruh signifikan terhadap customer
satisfaction dengan nilai T- statistik >1,96 yaitu sebesar 4,918
dan p-value sebesar 0,000 < 0,05. Hipotesis ketiga dalam
penelitian ini dinyatakan diterima. Menurut Kotler & Keller
(2016) kualitas layanan merupakan salah satu faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Customer satisfaction
menurut Moreno et al. (2015) merupakan perasaan yang
dirasakan oleh konsumen dalam menilai sebuah layanan.
Dalam hal ini pelanggan akan merasa puas jika restoran
memberikan pelayanan yang terbaik. Sebagian besar penelitian
sebelumnya mengakui pengaruh positif kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan karena kualitas layanan
merupakan sebuah kunci kepuasan (Annamdevula &
Bellamkonda, 2016). Kualitas layanan merupakan perilaku
yang diciptakan untuk mewujudkan kepuasan pelanggan (Gong
& Yi, 2018). Restoran harus memastikan pelayanannya sesuai
dengan harapan konsumen (Raychaudhuri & Farooqi, 2013).
Pelayanan yang baik akan membuat konsumen merasa nyaman
makan di restoran tersebut. Jeon & Choi (2012) mengatakan
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bahwa restoran harus fokus untuk memenuhi kebutuhan
konsumen dan mencapai kepuasan pelanggan. Berdasarkan
nilai outer loading tertinggi dari service quality, pelayanan
yang diberikan baik, seperti keramahan dan kesopanan
pelayan dalam berkomunikasi sehingga konsumen merasa
puas.

Pengaruh Service Quality dengan Revisit Intention melalui
Customer Satisfaction sebagai variabel mediasi

Service quality berpengaruh signifikan terhadap revisit
intention melalui customer satisfaction dengan nilai T-statistik
>1,96 yaitu sebesar 2,817 dan p-value sebesar 0,005 < 0,05.
Hipotesis keempat dalam penelitian ini dinyatakan diterima.
Kualitas pelayanan sebuah restoran dijadikan tolok ukur oleh
pelanggan dalam mempertimbangkan keinginan mereka untuk
mengunjungi kembali sebuah restoran. Keberhasilan suatu
restoran didapatkan dengan cara memberikan layanan
berkualitas tinggi sehingga dapat bertahan di dalam persaingan
(Keelson, 2012). Kualitas layanan yang baik akan membuat
konsumen merasa nyaman dan ingin berkunjung kembali ke
restoran tersebut. Kepuasan pelanggan menjadi variabel
mediasi antara kualitas layanan dengan minat pelanggan untuk
berkunjung kembali. Hal ini terbukti dengan penelitian yang
dilakukan Chen et al. (2015) bahwa kepuasan pelanggan
memediasi kualitas layanan terhadap minat pelanggan untuk
berkunjung kembali. Oleh karena itu, memberikan dan
mempertahankan kualitas layanan yang unggul dapat menjadi
kunci untuk sukses di industri restoran (Mirzaei et al., 2016).
Melalui penelitian yang dilakukan Lai et al. (2020),
disimpulkan bahwa service quality berpengaruh positif
terhadap revisit intention. Berdasarkan nilai outer loading
tertinggi dari service quality, pelayanan yang diberikan baik,
seperti  keramahan dan  kesopanan pelayan dalam
berkomunikasi sehingga konsumen merasa puas dan memiliki
keinginan untuk berkunjung kembali.

Pengaruh Customer Satisfaction dengan Revisit Intention

Customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap
revisit intention dengan nilai T- statistik >1,96 yaitu sebesar
3,658 dan p-value sebesar 0,000 < 0,05. Hipotesis kelima
dalam penelitian ini dinyatakan diterima. Faktor — faktor dalam
kepuasan pelanggan memiliki efek positif terhadap keputusan
untuk mengunjungi kembali sebuah restoran (Mannan et al.,
2019). Kepuasan pelanggan adalah hal yang paling utama bagi
sebuah restoran. Ketika pelanggan merasa puas dan senang,
maka restoran akan memiliki potensi meningkatnya penjualan
dan pembelian ulang sehingga revisit intention dirasakan ketika
pelanggan merasa puas. Revisit intention merupakan hal yang
mudah untuk dijaga dan dikendalikan namun juga dapat
menjadi hal yang mudah hilang. Hal ini sangat bergantung pada
kepuasan pelanggan dan tindakan yang diberikan oleh pihak
restoran (Bae et al., 2018). Kepuasan pelanggan berpengaruh
terhadap kesetiaan pelanggan, pembelian kembali, dan
hubungan jangka panjang (Bowden-Everson et al., 2013).
Berdasarkan nilai outer loading tertinggi, diketahui konsumen
merasa puas dengan fasilitas penunjang yang disediakan oleh
Rumah Makan Gudeg Ceker Margoyudan yang memadai dan
konsumen juga ingin mengunjungi kembali Rumah Makan
Gudeg Ceker Margoyudan dalam waktu dekat.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

1. Food quality berpengaruh signifikan terhadap
customer  satisfaction. Rumah Makan Gudeg Ceker
Margoyudan menyajikan rasa makanan yang lezat dan
menyajikan makanan dengan tampilan yang menarik sehingga
konsumen merasa puas dengan kualitas makanan Rumah
Makan Gudeg Ceker Margoyudan.

2. Food quality berpengaruh signifikan terhadap revisit
intention melalui customer satisfaction. Rumah Makan Gudeg
Ceker Margoyudan menyajikan rasa makanan yang lezat dan
menyajikan makanan dengan tampilan yang menarik sehingga
konsumen merasa puas dan ingin mengunjungi restoran

kembali dalam waktu dekat bahkan lebih memilih makan di
Rumah Makan Gudeg Ceker Margoyudan daripada di rumah
makan lain.

3. Service quality berpengaruh signifikan terhadap
customer satisfaction. Pelayanan yang diberikan baik, seperti
keramahan dan kesopanan pelayan dalam
berkomunikasisehingga konsumen merasa puas dengan
pelayanan Rumah Makan Gudeg Ceker Margoyudan.

4. Service quality berpengaruh signifikan terhadap
revisit intention melalui customer satisfaction. Pelayanan yang
diberikan baik, seperti keramahan dan kesopanan pelayan
dalam berkomunikasi sehingga konsumen merasa puas dan
ingin mengunjungi restoran kembali dalam waktu dekat bahkan
lebih  memilih makan di Rumah Makan Gudeg Ceker
Margoyudan daripada di rumah makan lain.

5. Customer satisfaction berpengaruh  signifikan
terhadap revisit intention. Konsumen berminat untuk
berkunjung kembali karena fasilitas penunjang yang disediakan
Rumah Makan Gudeg Ceker Margoyudan memadai bahkan
merekomendasikan kepada teman atau keluarga untuk membeli
Gudeg Ceker Magoyudan karena pelayanan dan kualitas
makananannya memuaskan.

Saran

1. Berdasarkan nilai mean terendah pada revisit
intention, diketahui konsumen berpikir ulang ketika memilih
restoran gudeg dibandingkan yang lain, saran yang diberikan
yakni 47 Universitas Kristen Petra agar restoran lebih
memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhi revisit
intention agar konsumen kembali lagi.

2. Berdasarkan nilai mean terendah pada food quality,
diketahui ada penilaian terkait suhu makanan yang kurang
sesuai, saran yang dapat diberikan yakni agar restoran lebih
memperhatikan kualitas makanan terkait dengan kondisi suhu
makanan agar tetap enak saat disantap konsumen.

3. Berdasarkan nilai mean terendah pada service
quality, diketahui ada hal yang perlu ditingkatkan oleh restoran
terkait pelayanan yang diberikan seperti keramahan dan
kesopanan pelayan dalam berkomunikasi.

4. Berdasarkan nilai mean terendah pada customer
satisfaction, diketahui fasilitas penunjang yang disediakan
Rumah Makan Gudeg Ceker Margoyudan belum sesuai dengan
harapan, sehingga perlu ada perbaikan terkait fasilitas
penunjang pada restoran.

5. Disarankan pada saat melakukan penelitian
selanjutnya dapat menggunakan topik lainyang juga
mempengaruhi revisit intention dengan variabel dan objek
lainnya seperti terkait dengan perceived value. Objek penelitian
juga dapat dikembangkan dengan menggunakan perusahaan
lain yang sejenis
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