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ABSTRAK

Persaingan industri restoran Jepang di Indonesia, khususnya restoran sushi, semakin ketat
sehingga menuntut pengelola untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi niat
kunjungan kembali konsumen. Meskipun berbagai penelitian telah mengkaji pengaruh
perceived service quality dan perceived value terhadap kepuasan dan perilaku konsumen,
kajian empiris yang secara spesifik menguji hubungan variabel-variabel tersebut pada konteks
restoran sushi di Kota Batam masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh perceived service quality dan perceived value terhadap revisit intention
dengan satisfaction sebagai variabel mediasi pada pelanggan restoran sushi di Kota Batam.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode Structural Equation
Modeling—Partial Least Square (SEM-PLS). Data dikumpulkan melalui kuesioner skala Likert
yang disebarkan secara daring kepada 285 responden yang pernah berkunjung ke restoran sushi
di Kota Batam. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived service quality dan perceived
value berpengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction, serta secara langsung maupun
tidak langsung berpengaruh signifikan terhadap revisit intention. Satisfaction terbukti memiliki
peran penting dalam memperkuat niat kunjungan kembali konsumen. Penelitian ini
memberikan kontribusi teoretis pada literatur pemasaran jasa, khususnya dalam konteks wisata
kuliner Jepang, serta implikasi praktis bagi pengelola restoran dalam meningkatkan kualitas
layanan dan nilai yang dirasakan konsumen. Namun, penelitian ini memiliki keterbatasan
karena hanya dilakukan pada satu kota dengan desain cross-sectional dan belum memasukkan
variabel lain seperti e-WOM, kepercayaan, dan inovasi layanan, sehingga penelitian
selanjutnya disarankan untuk memperluas konteks dan model penelitian.

Kata kunci: persepsi kualitas layanan, persepsi nilai, kepuasan, niat berkunjung kembali,
restoran sushi.

ABSTRACT

The increasingly fierce competition in the Japanese restaurant industry in Indonesia,
particularly sushi restaurants, demands that managers understand the factors that influence
consumers' revisit intentions. Although various studies have examined the influence of
perceived service quality and perceived value on consumer satisfaction and behavior,
empirical research specifically examining the relationship between these variables in the
context of sushi restaurants in Batam City is still limited. Therefore, this study aims to analyze
the influence of perceived service quality and perceived value on revisit intentions, with
satisfaction as a mediating variable among sushi restaurant customers in Batam City. This
study uses a quantitative approach with the Structural Equation Modeling—Partial Least
Square (SEM-PLS) method. Data were collected through a Likert-scale questionnaire
distributed freely to 285 respondents who had visited sushi restaurants in Batam City. The
results show that perceived service quality and perceived value have a positive and significant
effect on satisfaction, and both directly and indirectly have a significant effect on revisit
intentions. Satisfaction has been shown to play a significant role in strengthening consumers'
revisit intentions. This study provides theoretical contributions to the service marketing
literature, particularly in the context of Japanese culinary tourism, and has practical
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implications for restaurant managers in improving service quality and perceived value for
consumers. However, this study has limitations because it was only conducted in one city with
a cross-sectional design and did not include other variables such as e-WOM, trust, and service
innovation. Therefore, further research is recommended to expand the research context and

model.

Keywords: perceived service quality, perceived value, satisfaction, revisit intention, sushi

restaurant.
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PENDAHULUAN

Dalam industri makanan dan minuman
yang sangat kompetitif, mempertahankan
pelanggan adalah tantangan utama yang
dihadapi oleh pelaku usaha. Tantangan ini
tidak hanya berkaitan dengan aspek rasa dan
harga, namun juga menyangkut pengalaman
layanan yang dirasakan oleh konsumen (Naim
et al., 2023; Wardani & Utami, 2020). Salah
satu bentuk adaptasi kuliner kekinian yang
cukup populer di Indonesia adalah sushi,
makanan khas Jepang. Keberadaan restoran
sushi di Indonesia yang semakin banyak,
menunjukkan dinamika persaingan yang
tinggi pada segmen pasar makanan khas
Jepang (Haryanti et al., 2021). Namun
demikian, restoran sushi juga menghadapi
sejumlah hambatan, seperti kurangnya angka
kunjungan kembali oleh para konsumen
(Dang, 2020).

Dalam kondisi tersebut, penting bagi
pengelola restoran sushi tidak hanya berfokus
pada aspek keamanan pangan, tetapi juga
memperhatikan bagaimana pelanggan
menilai service quality, perceived value, serta
satisfaction yang diperoleh. Ketiga faktor ini
diyakini berperan penting dalam membentuk
niat pelanggan untuk kembali berkunjung.
Akan tetapi, hingga saat ini, masih terbatas
penelitian yang secara spesifik mengkaji
keterkaitan antara perceived service quality,
perceived value, dan satisfaction terhadap
revisit intention pada restoran sushi di
Indonesia, khususnya di Kota Batam

Penelitian ini  dikhususkan untuk
menjawab kebutuhan akan pemahaman yang
lebih mendalam terkait perilaku konsumen di
restoran Jepang yang ada di Kota Batam.

Kontribusi utama dari studi ini adalah untuk
mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh
perceived service quality, perceived value,
dan satisfaction terhadap revisit intention.
Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa
perceived service quality dan perceived value
berperan  penting dalam  membentuk
satisfaction dan revisit intention pada sektor
jasa dan pariwisata (Ramseook-Munhurrun,
2021; Suttikun & Meeprom, 2021; Torabi et
al., 2022).

Namun, beberapa studi menemukan
hasil yang tidak konsisten, seperti perceived
value yang tidak berpengaruh terhadap
satisfaction (Nguyen et al., 2021) serta
satisfaction yang tidak selalu memengaruhi
revisit intention (Rasoolimanesh et al., 2023),
sehingga menegaskan adanya perbedaan
konteks penelitian. Selain itu, sebagian besar
riset masih berfokus pada pariwisata umum
dan layanan jasa, sementara kajian yang
mengintegrasikan perceived service quality,
perceived value, satisfaction, dan revisit
intention secara simultan pada konteks
restoran sushi di Indonesia, khususnya Kota
Batam, masih terbatas, sehingga penelitian ini
berupaya mengisi celah tersebut.

Kebaruan penelitian ini terletak pada
pengujian model terpadu yang
mengintegrasikan perceived service quality
dan perceived value sebagai variabel
independen, satisfaction sebagai variabel
mediasi, serta revisit intention sebagai
variabel dependen dalam konteks restoran
sushi di Kota Batam. Berbeda dengan
penelitian terdahulu yang umumnya menguji
hubungan antar variabel secara parsial atau
dilakukan pada sektor pariwisata umum dan
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layanan jasa lainnya, penelitian ini secara
spesifik memfokuskan objek pada wisata
kuliner Jepang yang masih relatif terbatas
dikaji di Indonesia. Selain itu, penelitian ini
juga memberikan kontribusi empiris dengan
mengklarifikasi inkonsistensi temuan
sebelumnya terkait peran perceived value
terhadap satisfaction serta satisfaction
terhadap  revisit  intention,  sehingga
memperkaya literatur pemasaran jasa dan
perilaku konsumen pada konteks restoran
etnik modern.

Selain memberikan kontribusi
akademik dalam  pengembangan ilmu
pemasaran jasa, penelitian ini juga diharapkan
memberikan manfaat praktis bagi pengelola
restoran dalam memahami preferensi dan
ekspektasi konsumen karena hal tersebut
penting untuk keberlanjutan bisnis (Tagwim
et al., 2023). Dengan demikian, hasil
penelitian ini dapat menjadi rujukan dalam
pengambilan  keputusan strategis yang
bertujuan untuk meningkatkan retensi
pelanggan dan daya saing bisnis di tengah
ketatnya persaingan industri kuliner (Sumarti
etal., 2025).

Model teoritis yang digunakan dalam
penelitian ini merujuk pada teori perilaku
konsumen dan pemasaran jasa yang telah
dikembangkan melalui berbagai  studi
sebelumnya. Menurut (Ahmed et al., 2023)
menjelaskan bahwa perceived service quality
dan perceived value memiliki pengaruh
signifikan terhadap keputusan konsumen.
Meskipun telah banyak penelitian yang
membahas variabel-variabel tersebut,
sebagian besar masih berfokus pada e-
commerce, perbankan, dan pariwisata secara
umum (Akil & Ungan, 2022; Han et al., 2021;
Palamidovska-Sterjadovska et al., 2025).
Oleh karena itu, terdapat kebutuhan untuk
menguji ulang model tersebut dalam konteks
yang lebih spesifik, yaitu pada restoran
Jepang di Kota Batam. Untuk mengetahui
apakah hubungan antar variabel tersebut
masih tetap relevan dan signifikan.

Penelitian ini ditujukan untuk mengisi
celah  penelitian dengan  berkontribusi
terhadap pengembangan keilmuan dalam
bidang pemasaran pariwisata, khususnya
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dalam sektor kuliner kekinian (Ahmed et al.,
2023; Akil & Ungan, 2022; Han et al., 2021,
Palamidovska-Sterjadovska et al., 2025).
Selain itu, temuan dari penelitian ini akan
membantu  para pelaku usaha agar
mengembangkan  usahanya,  khususnya
pengelola restoran Jepang di Kota Batam.
Dalam memahami faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan secara
lebih  menyeluruh. Dengan adanya data
empiris, strategi pelayanan dan promosi dapat
dirancang secara lebih tepat sasaran
(Prastowo & Manunggal, 2022). Harapannya,
hasil penelitian ini tidak hanya memperkaya
referensi akademik, tetapi juga memberikan
manfaat nyata dalam pengembangan usaha
kuliner di tengah tren globalisasi dan
dinamika perubahan preferensi konsumen.

KAJIAN PUSTAKA
Perceived Service Quality

Perceived service quality merupakan
penilaian  subjektif konsumen terhadap
seberapa baik pelayanan yang mereka terima
dari sebuah bisnis, dalam hal ini restoran
(Budiono & Al-Faritsy, 2024). Penilaian ini
sangat dipengaruhi oleh pengalaman pribadi,
sehingga persepsi antar individu bisa berbeda-
beda (Raflianto & Riskarini, 2024). Dalam
kualitas layanan pada restoran, umumnya
diukur melalui beberapa indikator seperti
keramahan pegawai, kecepatan penyajian
makanan, kebersihan lingkungan, kerapian
presentasi hidangan, serta kenyamanan
suasana tempat makan (Hikmah, 2024).
Ketika pelayanan yang diterima sesuai atau
bahkan melebihi harapan pelanggan, maka
kualitas layanan akan dinilai positif (Syahwi
& Pantawis, 2021).

Persepsi terhadap kualitas layanan tidak
hanya dibentuk dari interaksi langsung, tetapi
juga dapat dipengaruhi oleh faktor eksternal
seperti rekomendasi orang lain, ulasan di
media sosial, dan pengalaman masa lalu (Fibri
& Ernawati, 2025). Sebagai contoh, jika

seorang konsumen pernah  merasakan
pelayanan yang cepat dan ramah, ia
cenderung  menilai  restoran  tersebut

berkualitas tinggi. Kualitas layanan yang baik
terbukti penting dalam menarik serta
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mempertahankan pelanggan (Ariyani &
Fauzi, 2023). Konsumen yang merasa puas
dengan pengalaman layanan akan memiliki
kecenderungan untuk kembali (Safitri & Tuti,
2024).

Perceived Value

Perceived value diartikan sebagai
persepsi konsumen mengenai manfaat yang
mereka dapatkan dibandingkan dengan
pengorbanan yang dilakukan, seperti biaya,
waktu, dan tenaga (Suwastika et al., 2023).
Dengan kata lain, konsumen akan merasa
puas jika manfaat yang diterima sebanding
atau melebihi apa yang telah mereka bayarkan
(Jaenudin, 2025). Dalam industri restoran,
perceived value dapat muncul dari kombinasi
berbagai aspek seperti kualitas rasa makanan,
porsi, harga yang ditawarkan, kenyamanan
suasana, serta keramahan pelayanan (W.
Kurniawan & Roostika, 2021).

Penilaian konsumen terhadap nilai akan
dibandingkan dengan harga yang mereka
bayarkan. Apabila manfaat dirasa lebih besar,
maka persepsi nilai akan tinggi (Winoto et al.,
2022). Selain itu, perceived value juga sangat
dipengaruhi  oleh harapan awal dan
pengalaman subjektif konsumen (Tj et al.,
2022). Dua orang konsumen dengan
pengeluaran yang sama bisa saja memiliki
persepsi nilai yang berbeda, tergantung pada
standar pribadi masing-masing. Restoran
yang mampu menawarkan nilai lebih tinggi
cenderung memperoleh loyalitas pelanggan
(Kurniawan & Auva, 2022).

Satisfaction

Satisfaction atau kepuasan pelanggan
merupakan salah satu indikator utama dalam
menilai keberhasilan suatu destinasi atau
bisnis jasa (Martiah et al., 2025). Kepuasan
diartikan sebagai tingkat kesenangan atau
ketidakpuasan yang dirasakan pelanggan
setelah menerima suatu layanan, yang
terbentuk dari perbandingan antara harapan
dan persepsi terhadap pengalaman aktual

(Bafadhal, 2022). Variabel ini memiliki
pengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan serta menjadi dasar dalam

perencanaan pengembangan bisnis yang
berorientasi pada konsumen (Kusdaryana et
al., 2024)
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Penelitian-penelitian sebelumnya
menekankan bahwa satisfaction bersifat
multidimensional dan dipengaruhi oleh
faktor-faktor personal seperti karakteristik

individu, motivasi konsumsi, dan jenis
pengalaman yang dicari. Pengukuran
kepuasan tidak cukup dilakukan melalui satu
dimensi, melainkan  harus  mencakup
pendekatan menyeluruh yang
mempertimbangkan  aspek  emosional,
fungsional, dan simbolik. Dalam wisata

kuliner, elemen seperti keaslian pengalaman
dan interaksi budaya dapat memperkuat rasa
puas konsumen. Variabel satisfaction juga
sering kali digunakan sebagai mediator untuk
menjelaskan  hubungan antara persepsi
layanan atau nilai dengan niat untuk kembali
(Kusdaryana et al., 2024).

Reuvisit Intention

Menurut (Sihombing et al., 2024)
revisit intention merupakan keinginan
wisatawan untuk mendatangi suatu destinasi
tertentu yang muncul dari informasi serta
pengetahuan yang mereka dapatkan melalui
berbagai sumber. Revisit intention merupakan
konsep dalam perilaku konsumen yang
merujuk pada keinginan atau kecenderungan
individu untuk kembali menggunakan suatu
produk atau layanan di masa mendatang
(Heru et al., 2024; Zulfa et al., 2025). Dalam
industri restoran, revisit intention
mencerminkan keputusan pasca-konsumsi
yang didasarkan pada evaluasi menyeluruh
terhadap pengalaman makan sebelumnya
(Wulandari et al.,, 2024), dan menjadi
indikator penting dalam mengukur loyalitas
pelanggan serta keberhasilan jangka panjang
suatu bisnis kuliner. Hal ini mencerminkan
keputusan pelanggan untuk melakukan
kunjungan ulang berdasarkan pengalaman
sebelumnya. Faktor-faktor seperti kualitas
makanan, pelayanan, suasana, dan kesesuaian
harga dengan manfaat yang diterima sangat
memengaruhi niat untuk berkunjung kembali
(Prastyanti et al., 2025).

Niat berkunjung kembali tidak muncul
secara tiba-tiba, melainkan sebagai hasil dari
kepuasan dan  kepercayaan terhadap
konsistensi layanan yang didapat. Pelanggan
yang puas dan merasa mendapat nilai yang
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sepadan cenderung lebih loyal, dan bahkan
akan merekomendasikan restoran tersebut
kepada orang lain (Dewi & Limbong, 2025).
Pelanggan yang menunjukkan niat kuat untuk
kembali dianggap sebagai aset yang lebih
bernilai dibandingkan pelanggan baru, karena
biaya untuk mempertahankan pelanggan lama
cenderung lebih rendah dibandingkan biaya
untuk menarik pelanggan baru. Selain itu,
pelanggan loyal memiliki intensitas untuk
melakukan pembelian berulang,
meningkatkan ~ volume  transaksi, dan
menunjukkan toleransi terhadap fluktuasi
harga atau layanan (Zulfa et al., 2025).
Korelasi antara Perceived Service Quality
dan Satisfaction

Kualitas layanan merupakan hal yang
penting untuk keberlanjutan dan daya saing
sebuah restoran (Fatimah et al., 2024).
Menurut (Sirojudin et al., 2023) service
quality yang baik akan memberikan kepuasan
kepuasan di PT Taspen Yogyakarta.
Penelitian (Valentino & Ekawati, 2025) juga
menyimpulkan hasil yang sama, di mana
perceived service quality yang baik memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
consumer  satisfaction konsumen pada
restoran X di Jakarta Barat. (Ramseook-
Munhurrun,  2021) dalam  studinya
menemukan bahwa service quality yang baik
akan memberikan customer satisfaction yang
baik pula di Destinasi Wisata Mauritius.
Korelasi antara Perceived Service Quality
dan Revisit intention

Menurut (Tabaeeian et al., 2022)
perceived service quality dapat memberikan
pengaruh terhadap revisit intention pada
interaksi wisatawan dan masyarakat lokal
dalam aspek ekowisata. Sedangkan di
Pakistan, penelitian oleh (Zheng et al., 2024)
menemukan bahwa perceived service quality
memberikan dampak terhadap tourist revisit
intention. Lebih lanjut, (Manyangara et al.,
2023) menjelaskan terdapat pengaruh antara
perceived service quality terhadap revisit
intention pada destinasi wisata Zimbabwe
Parks and Wildlife Management Authority
(ZIMPARKYS).
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Korelasi antara Perceived Value dan
Satisfaction

Studi yang dilakukan oleh (Suttikun &
Meeprom, 2021) menemukan bahwa
perceived value yang besar meningkatkan
satisfaction pada toko souvenir. (Aizat et al.,
2025) dalam papernya vyang berjudul
“Recreational Cycling Attributes, Perceived
Value, and Satisfaction” menyimpulkan
bahwa perceived value dapat mempengaruhi
satisfaction di Malaysia. Tidak sejalan
dengan (Aizat et al., 2025; Nguyeng et al.,
2021) menjelaskan  bahwa  customer
perceived value tidak berpengaruh terhadap
customer  satisfaction pada negara
berkembang seperti Vietnam. Perbedaan hasil
tersebut mendorong penulis untuk mengkaji
ulang dalam penelitian ini.
Korelasi antara Perceived Value dan Revisit
Intention

Menurut (Terason et al., 2022)
menemukan bahwa perceived value memiliki
pengaruh positif signifikan terhadap revisit
intention. Konsisten dengan itu, (Damanik &
Yusuf, 2022) menjelaskan perceived value
mempengaruhi revisit intention. Sedangkan
(Riva, Magrizos et al., 2022) menjelaskan
tidak ada kaitannya antara green perceived
value terhadap revisit intention.
Korelasi antara Satisfaction dan Revisit
Intention

Ketika pelanggan merasakan sebuah
kepuasan, mendorong mereka  untuk
berbelanja di tempat yang sama kembali.
(Torabi et al., 2022) dalam salah satu karya
ilmiahnya menjelaskan bahwa kepuasan yang
baik memberikan hasrat untuk berkunjung
kembali wisatawan di Tehran. Tetapi hasil
yang berbeda dijelaskan oleh (Rasoolimanesh
et al., 2023), satisfaction tidak memiliki
pengaruh terhadap revisit intention.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif untuk menganalisis hubungan
antara perceived service quality (Habibi &
Rasoolimanesh, 2021), perceived value
(Abbasi et al., 2021), satisfaction (Abbasi et
al., 2021), dan revisit intention (Choi et al.,
2025) pada restoran sushi di Kota Batam.
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Menurut  (Sugiyono, 2021) penelitian
kuantitatif adalah metode penelitian yang
didasarkan pada bukti nyata, digunakan untuk
meneliti pada populasi atau sampel tertentu,
pengumpulan data menggunakan instrumen
penelitian, dan analisis data bersifat statistik
untuk menguji  hipotesis yang telah
ditetapkan. Data dikumpulkan melalui
kuesioner yang disebarkan kepada pelanggan
yang pernah berkunjung ke restoran tersebut.
Penelitian ini bersifat cross-sectional, artinya
data dikumpulkan pada satu waktu tertentu
(Sofya et al., 2024).

Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pelanggan restoran sushi di Kota
Batam. Sampel diambil dengan teknik simple
random sampling menggunakan pendekatan
non-probability sampling dengan Kkriteria
orang tersebut sudah pernah makan di
restoran sushi di Kota Batam, dan ukuran
sampel ditentukan berdasarkan rumus (Hair et
al.,, 2021), yaitu minimal 10 x jumlah
indikator. Dengan 17 jumlah indikator dalam
kuesioner, maka jumlah minimum responden
adalah 170 orang.

Variabel yang diteliti terdiri dari
variabel independen yaitu perceived service
quality, perceived value, dan satisfaction,
serta variabel dependen yaitu revisit intention.
Semua variabel diukur menggunakan skala
Likert 1-5. Data yang diperoleh diuji
menggunakan metode Structural Equation
Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS)
dengan bantuan aplikasi SmartPLS.

Menurut (Hair et al., 2021) analisis data
dilakukan melalui dua tahap, yaitu pengujian
outer model dan inner model. Outer model
digunakan untuk menguji validitas, dan

reliabilitas instrumen melalui indikator
loading factor, AVE, dan composite
reliability. Sementara itu, inner model

digunakan untuk menguji hubungan antar
variabel dengan melihat nilai R-square dan
signifikansi statistik menggunakan uji t dan p-
value.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Deskripsi Responden
Penelitian ~ ini  melibatkan

responden yang merupakan

285
pelanggan
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restoran sushi di Kota Batam. Berdasarkan
jenis kelamin, mayoritas responden adalah
perempuan sebanyak 173 orang (60,7%) dan
laki-laki sebanyak 112 orang (39,3%).
Temuan ini menunjukkan bahwa konsumen
perempuan memiliki proporsi yang lebih
tinggi dalam mengonsumsi makanan Jepang
yakni sushi, temuan ini sejalan dengan
(Wahyuni, 2021) yang menunjukkan bahwa
konsumen perempuan memiliki proporsi yang
lebih tinggi dalam mengonsumsi makanan
Jepang seperti sushi.

Dari segi usia, responden didominasi
oleh kelompok usia produktif 31-40 tahun
sebanyak 121 orang (42,5%). Temuan ini
menunjukkan  bahwa pelanggan  sushi
cenderung berasal dari kalangan usia
produktif dengan daya beli yang cukup
(Masloman, 2023). Berdasarkan tingkat
pendapatan, mayoritas responden memiliki
penghasilan antara Rp 5.000.000 - Rp
10.000.000 (37,5%). Temuan ini
mencerminkan bahwa mayoritas responden
berasal dari kelas menengah yang memiliki
akses terhadap makanan khas Jepang secara
rutin (Andari et al., 2022).

Dilihat dari restoran yang dikunjungi,
Kaiten Sushi menjadi restoran dengan jumlah
pengunjung terbanyak (23,5%). Restoran
lainnya seperti Sushi Ozu, Sushi Tei, dan Ryu
Japanese Culinary juga diminati, masing-
masing dengan persentase antara 8-11%. Hal
ini  menunjukkan keberagaman preferensi
masyarakat terhadap merek dan karakteristik
restoran sushi di Kota Batam (Pratama, 2023).
Karakteristik Variabel

Tabel 1. Karakteristik Variabel

Variabel F St(.j' . Mean
Deviasi

Perceived
service 285 0.96 3.63
quality
Perceived 285 1.00 356
value
Satisfaction 285 1.03 3.41
Revisit 285  1.10 3.34
intention

Seluruh variabel memiliki nilai mean di
atas 3.00, yang menandakan bahwa secara
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umum, persepsi responden terhadap kualitas
layanan, nilai, dan pengalaman restoran sushi
di Kota Batam tergolong positif. Namun,
standar deviasi mendekati atau di atas 1.00
menunjukkan adanya keragaman pandangan
antar responden (Putri et al., 2021).

Uji Validitas

Tabel 2. Validitas Konvergen dan Reliabilitas

LE AV CA CR Vali Reliab
E d el
PS
Q
1 0.8 iya iya
2
2 Oé7 iya iya
3 0.8 iya iya
5 0.54 08 0.8
0.7 3 7 . .
4 8 iya iya
5 O tidak  iya
6 065 tidak  iya
PV
1 0.5 iya iya
9
2 0.8 iya iya
0 0.58 0.7 08
08 6 4 . .
3 2 iya iya
4 0(')8 iya iya
RI
1 0.7 iya iya
5
2 08 iya iya
3 0.64 0.7 08
08 7 5 . .
3 0 iya iya
0.8 i .
1 ya iya
S
0.7 iya iya
0
2 0.7 iya iya
8 0.59 08 038
08 1 8 . .
3 2 iya iya
4 0%7 iya iya

Dari tabel di atas tertera bahwa nilai
loading factor dari seluruh pertanyaan lebih
dari 0.60 dan nilai AVE lebih dari 0.50,
sehingga dapat dikatakan data tersebut valid
secara konvergen (Hair et al., 2021). Nilai
Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability
pada seluruh variabel lebih dari 0.60 sehingga
data tersebut dianggap reliabel (Ghozali,
2021). Maka, uji selanjutnya dapat dilakukan.
Uji Hipotesis

Tabel 4. Uji Hipotesis

. .. T-
Hlpotes Koefisi valu P- Hasil
is en o Value
PSQ — Diteri
S 0.22 3.08 0.00 ma
Diteri
PV —>S 0.54 8.67 0.00 ma
Diteri
S — RI 0.55 7.83 0.00 ma
PSQ — Diteri
RI 0.24 3.86 0.00 ma
PV — Diteri
RI 0.23 3.02 0.00 ma

1.  HI (PSQ — S): Terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara perceived
service quality terhadap satisfaction (p
= 0.22; p = 0.00), sejalan dengan
(Firdaus & Himawati, 2022) dan (Palelu
et al., 2022) yang menyatakan bahwa
kualitas laanan mempengaruhi
kepuasan pelanggan.

2.  H2 (PSQ — RI): Perceived service
quality juga berpengaruh signifikan
terhadap revisit intention (3 = 0.24; p =
0.00), mendukung temuan (Hasan,
2024; Damanik & Yusuf, 2022) bahwa
kualitas layanan menjadi prediktor
penting niat kunjungan kembali.

3. H3 (PV — S): Perceived value
memiliki  pengaruh  kuat terhadap
satisfaction (B = 0.54; p = 0.00),
menunjukkan bahwa persepsi
konsumen terhadap manfaat berbanding
biaya secara signifikan memengaruhi
kepuasan (Fadriansyah et al., 2022).

4. H4 (PV — RI): Perceived value juga
mempengaruhi revisit intention secara
signifikan (B = 0.23; p = 0.00), selaras

e-ISSN: 2655-965X, p-ISSN: 2723-3065

116



Pengaruh Servqual dan Customer Value Terhadap Consumer Loyalty ...

Sihombing et al.

dengan (Kurniawan & Auva, 2022)
yang menekankan peran nilai dalam
mempertahankan loyalitas konsumen.
5. H5 (S — RI): Satisfaction memiliki
pengaruh paling kuat terhadap revisit
intention (B = 0.55; p = 0.00),
mendukung temuan (Khoo, 2022; Dewi
& Musmini, 2023) bahwa kepuasan
merupakan determinan utama dalam
pembentukan niat kunjungan kembali.

SIMPULAN DAN REKOMENDASI
Penelitian ini memberikan pemahaman
yang lebih dalam mengenai pengaruh
perceived service quality, perceived value,
dan satisfaction terhadap revisit intention
pelanggan restoran sushi di Kota Batam.
Berdasarkan hasil analisis terhadap 285
responden, ditemukan bahwa seluruh variabel
yang diteliti memiliki pengaruh positif dan
signifikan. Temuan ini menunjukkan bahwa
semakin baik persepsi pelanggan terhadap
kualitas layanan dan nilai yang mereka
terima, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan yang dirasakan, yang pada akhirnya
berdampak pada meningkatnya niat untuk
kembali berkunjung. Hal ini mendukung
temuan sebelumnya oleh (Firdaus &
Himawati, 2022; Palelu et al., 2022;
Fadriansyah et al., 2022), yang menegaskan

pentingnya kualitas layanan, nilai, dan
kepuasan dalam membentuk loyalitas
pelanggan.

Penelitian ini memiliki keterbatasan

karena hanya difokuskan pada pelanggan
restoran sushi di Kota Batam, sehingga
hasilnya belum dapat digeneralisasikan ke
wilayah atau jenis restoran lain. Selain itu,
penggunaan desain cross-sectional
menyebabkan penelitian ini belum mampu
menangkap perubahan persepsi dan niat
berkunjung kembali konsumen dalam jangka
panjang. Variabel yang diteliti juga masih
terbatas pada perceived service quality,
perceived value, satisfaction, dan revisit
intention, sehingga belum mencakup faktor
lain seperti e-WOM, Kkepercayaan, citra
merek, dan inovasi layanan yang berpotensi
memengaruhi perilaku konsumen.

Dame Afrina

Penelitian selanjutnya disarankan untuk
memperluas objek dan lokasi penelitian pada
restoran Jepang di berbagai kota atau pada
jenis restoran lain agar hasil penelitian dapat
digeneralisasikan secara lebih luas. Selain itu,
penggunaan  desain  longitudinal  atau
pengumpulan data pada beberapa periode
waktu disarankan untuk menangkap dinamika
perubahan persepsi dan niat berkunjung
kembali konsumen. Penelitian mendatang
juga diharapkan dapat mengintegrasikan
variabel lain seperti electronic word-of-
mouth/e-WOM (Purnama & Marlena, 2022),
kepercayaan, citra merek (Nasib et al., 2024),
inovasi layanan (Roellyanti, 2023), dan
pengalaman yang bermakna (Fahlevi et al.,
2024) guna memperoleh pemahaman yang
lebih komprehensif mengenai faktor-faktor
yang memengaruhi revisit intention.
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