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Abstract
This study aims to analyze (1) the significance of the effect of restaurant image on
behavioral intention (2) the significance of the influence of restaurant image on consumer
satisfaction (3) the significance of the influence of consumer satisfaction on behavioral
intention (4) the influence of restaurant image on behavioral intention mediated by customer
satisfaction. This study took place in the Kemuning Nature Tourism area, Karanganyar
Regency. This study used a sample of 100 respondents with accidental sampling technique.
The data analysis technique used path analysis, t test and Sobel test. The results of the study
show that (1) Restaurant image has a significant effect on behavioral intention. (2)
Restaurant image has a significant effect on customer satisfaction. (3) Consumer satisfaction
has a significant effect on behavioral intention. (4) The influence of restaurant image on
behavioral intention is mediated by customer satisfaction. The conclusion of this study is that
all hypotheses are accepted
Keywords: Restaurant Image, Customer Satisfaction, Behavioral Intention

Abstrak
Penelitian ini bertujuan menganalisis (1) signifikansi pengaruh citra restoran terhadap
behavioral intention (2) signifikansi pengaruh citra restoran terhadap kepuasan konsumen
(3) signifikansi pengaruh kepuasan konsumen terhadap behavioral intention (4) pengaruh
citra restoran terhadap behavioral intention yang dimediasi oleh kepuasan konsumen.
Penelitian ini mengambil lokasi di kawasan Wisata Alam Kemuning Kabupaten
Karanganyar. Penelitian ini menggunakan sampel 100 responden dengan teknik accidental
sampling. Teknik analisis data menggunakan analisis jalur, uji t dan uji uji Sobel. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa (1) Citra restoran berpengaruh signifikan terhadap
behavioral intention. (2) Citra restoran berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. (3) Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention.
(4) Pengaruh citra restoran terhadap behavioral intention dimediasi oleh kepuasan
konsumen. Kesimpulan dari penelitian ini bahwa seluruh hipotesis diterima
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PENDAHULUAN
Pemerintah Indonesia sedang gencar-gencarnya memajukan pariwisata, salah satu
diantaranya adalah pengembangan wisata kuliner, dimana kekayaan budaya berupa makanan
tradisional Indonesia menjadi aset atraksi wisata yang berharga. Wisata kuliner Indonesia
merupakan industri pariwisata yang sekarang sedang mengalami perkembangan pesat
(Wibowo, 2013). Wisata kuliner ini berkaitan dengan penyediaan makanan dan minuman,
dimana trend wisatawan sekarang adalah datang ke suatu daerah wisata untuk mencari atau
berburu makanan khas daerah tersebut dan tidak segan-segan membayar mahal untuk
menikmati suatu hidangan.
Pariwisata adalah sebuah industri yang di dalamnya terdapat komponen yang disebut 4a,
yaitu atraksi wisata, aksesbilitas, amenity (fasilitas), dan ancillary (organisasi yang mengurus
kepariwisataan). Dari keempat komponen tersebut pengeluaran cukup banyak dilakukan oleh
wisatawan pada amenity yang berhubungan dengan pembelian food and beverage (Akbar &
Pangestuti, 2017). Kuliner merupakan salah satu bagian terpenting dari sebuah perjalanan
wisata. Wisata kuliner menjadi suatu alternatif dalam mendukung potensi wisata alam,
wisata budaya, wisata sejarah dan wisata bahari. Wisata kuliner juga berhubungan dengan
makanan lokal dari daerah destinasi wisata. Makanan lokal adalah hal yang sangat
diperlukan dari pengalaman wisata ketika dapat menyajikan kedua aktivitas budaya dan
hiburan (Besra, 2012).
Karanganyar adalah kota yang memiliki potensi wisata cukup besar dengan nilai jual yang
tinggi, banyaknya produk wisata yang ditawarkan hingga menjadi sumber bisnis bagi pelaku
dunia pariwisata. Wisata Alam Kemuning Kabupaten Karanganyar dikenal memiliki banyak
potensi objek dan daya tarik wisata yang mampu untuk menarik wisatawan, namun tidak
semua pengunjung objek wisata hanya bertujuan menikmati suasana di objek wisata, salah
satu hal menarik bagi wisatawan dalam perjalanan wisata adalah kuliner (Mangifera dkk,
2018).
Usaha restoran di kawasan objek wisata alam Kemuning Karanganyar merupakan komponen
sarana pariwisata memiliki peran strategis dalam meningkatkan kunjungan wisatawan,
selanjutnya berkontribusi positif pada pendapatan daerah. Selain menikmati pemandangan
indah kebun teh, para pengunjung dapat melepas lelah dengan menikmati sajian menu
restoran sesuai dengan harapan. Kawasan wisata alam Kemuning Karanganyar terdapat
banyak restoran yang popular seperti, Ndoro Donker Tea House, Agro Wisata Kemuning
(Resto Kemuning), Bali Ndeso Resto Official, dan Omah Kodok.
Dalam mencapai kesuksesan pemasaran, behavioral intention konsumen menjadi perhatian
penting bagi perusahaan khususnya dalam penelitian ini pengusaha restoran di kawasan
wisata alam Kemuning Karanganyar. Clemes et al. (2009) menyatakan behavioral intention
memainkan peran penting bagi perusahaan dalam menghasilkan keuntungan. Behavioral
intention atau niat beli berhubungan dengan retensi konsumen (lamanya hubungan dengan
konsumen) dan loyalitas konsumen. Behavioral intention menurut Oliver (dalam Kuo &
Tang, 2011) juga disamakan dengan loyalitas tahap konatif (conative loyalty) yaitu adanya
niat atau komitmen konsumen untuk melakukan pembelian. Behavioral intention
menjelaskan tentang kecenderungan konsumen untuk mengulang kembali atau tidak
terhadap layanan yang dilakukan oleh pihak produsen (Ryu et al., 2008: 461). Jadi
behavioral intention dapat diterjemahkan sebagai niat perilaku konsumen, yang ditunjukkan
pada niatan perilaku positif (niat berhubungan terus dengan perusahaan) atau niatan
berperilaku negatif (mengadu atau berpindah). Behavioral intention positif dapat diukur dari
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kecenderungan konsumen untuk menyebarkan positive word-of-mouth, tidak beralih, dan
patronage (menjadi konsumen) di masa mendatang.
Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi behavioral intention adalah citra. Pengertian
citra menurut Kotler dan Armstrong (2012) merupakan seperangkat keyakinan, ide, dan
kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu objek, sedangkan objek citra dapat
menekankan pada citra produk, citra merek, atau citra perusahaan. Menurut Ryu et al. (2008)
citra restoran (restaurant image) didefinisikan sebagai penilaian menyeluruh konsumen
terhadap atribut-atribut yang menonjol dari restoran, seperti kualitas makanan, variasi menu,
kualitas pelayanan kenyamanan, dan harga. Hasil temuan sebelumnya menunjukkan adanya
pengaruh positif citra terhadap behavioral intention. Hal ini didukung hasil penelitian yang
dilakukan oleh O'Leary dan Deegan (2005) yang menghasilkan temuan bahwa citra memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap behavoral intention.
Menurut Gagic et al. (2013) dalam lingkungan yang semakin kompetitif, usaha restoran
harus memfokuskan pada konsumen dengan menggunakan konsep pemasaran Yyang
mengidentifikasi kebutuhan mereka sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan niat beli
ulang konsumen. Manajer perlu mengkombinasikan atribut-atribut penting yang dapat
membentuk citra positif restoran yaitu kualitas makanan dan minuman, kualitas pelayanan,
lingkungan fisik, dan kewajaran harga. Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Clemes et al. (2009) dan Meng et al. (2011) menyatakan bahwa kepuasan konsumen
memiliki efek positif terhadap behavioral intention artinya kepuasan yang dirasakan
konsumen dapat mendorong niatan perilaku yang positif, seperti niat untuk membeli ulang.
Berdasarkan uraian diatas, menunjukkan bahwa citra dan kepuasan konsumen dapat
berpengaruh langsung terhadap behavioral intention. Dalam riset pemasaran, hubungan
antara dua variabel terkadang dapat diperantarai/dimediasi oleh variabel lain. Sebagai contoh
hasil penelitian yang dilakukan Ryu et al. (2008) memperoleh temuan bahwa citra restoran
(restaurant image) dapat mempengaruhi behavioral intension melalui kepuasan konsumen.
Dengan kata lain kepuasan konsumen berperan sebagai variabel yang memediasi pengaruh
citra restoran terhadap behavioral intension. Implikasinya, niat beli ulang konsumen dapat
terjadi karena adanya kepuasan, dan kepuasan konsumen dapat terjadi karena adanya citra
positif restoran.
Berdasarkan latar belakang masalah dan hasil penelitian sebelumnya, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “PENGARUH CITRA RESTORAN TERHADAP
BEHAVIORAL INTENTION DENGAN KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI MEDIASI
(Survei Pada Wisatawan Yang Berkunjung Di Wisata Alam Kemuning Karanganyar)”.
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk menganalisis pengaruh citra restoran terhadap behavioral intention.

2. Untuk menganalisis pengaruh word of mouth terhadap behavioral intention.

3. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap behavioral intention.

4. Untuk menganalisis pengaruh citra restoran, word of mouth, dan kepuasan

pelanggan terhadap behavioral intention.
TINJAUAN PUSTAKA

Behavioral intention didefinisikan oleh Goode dan Harris (2007:513) sebagai
kesadaran seseorang untuk mendorong suatu upaya untuk menampilkan perilaku tertentu
dengan tujuan-tujuan yang dibentuk dari evaluasi personal dan konstruksi normatif. Menurut
Namkung dan Jang (2007) behavioural intention adalah tingkah laku dari konsumen yang
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setia atau loyal terhadap perusahaan tersebut sehingga bersedia merekomendasikan kepada
orang lain karena telah mendapatkan layanan yang baik dari perusahaan.

Pengertian citra secara umum menurut Kotler dan Armstrong (2012: 299) citra
merupakan seperangkat keyakinan, ide dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap
suatu objek. Menurut Ardianto (2007: 113) citra adalah bagaimana pihak lain memandang
sebuah perusahaan, seseorang, suatu komite, atau suatu aktivitas. Citra (image) dapat
dikemukakan dalam berbagai konteks yang berkaitan dengan objek dari citra tersebut seperti
misalnya citra perusahaan (corporate image), citra merek (brand image), citra toko (store
image) dan sebagainya (Echtner dan Ritchie, 2003: 39). Menurut Ryu et al. (2008) indikator
citra restoran yaitu kualitas produk, variasi produk, kualitas pelayanan karyawan, harga,
kebersihan, lokasi, dan daya tarik.

Menurut Kotler & Keller (2012: 139) kepuasan konsumen adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang Yyang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Menurut Tjiptono (2012: 146) kepuasan
pelanggan adalah evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya
memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan sedangkan
ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan.
Andaleeb dan Conway (2010: 6) mengembangkan instrumen kepuasan pelanggan yang
diukur dari tiga dimensi yaitu kualitas pelayanan (service quality), kualitas produk (food
quality) dan harga (price). Menurut Ha & Jang (2010) indikator untuk mengukur kepuasan
pelanggan yaitu kualitas produk, kualitas pelayanan, pengalaman membeli, kepuasan
terhadap harga, dan kepuasan menyeluruh.

Hasil penelitian yang pernah dilakukan oleh Tu et.al. (2012) menunjukkan bahwa
citra merk perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan kafe di
Starbucks Coffee Taiwan. Penelitian yang pernah dilakukan oleh Ryu et al. (2008) dan
Trimulyo dkk. (2015) menunjukkan bahwa citra restoran berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Kang & Wang (2009) menunjukkan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention pada pelanggan
restoran sea food di Taiwan. Penelitian yang dilakukan oleh Ryu et al. (2008) terhadap
konsumen restoran di Korea bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap behavioral
intention.

Hasil penelitian Tu etal. (2012) menyatakan bahwa citra merek perusahaan
(corporate brand image) mempengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian tentang peran
kepuasan pelanggan sebagai pemediasi pada pengaruh citra terhadap niat beli telah dilakukan
oleh peneliti sebelumnya. Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Ryu et al. (2008)
bahwa kepuasan pelanggan memediasi pengaruh citra restoran terhadap behavioral intention.
Penelitian yang dilakukan oleh Kuo & Tang (2011) menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan memediasi pengaruh citra perusahaan terhadap behavioral intention pada
pelanggan kereta api di Taiwan. Penelitian sebelumnya yang pernah dilakukan oleh
Trimulyo dkk. (2015) menggunakan sampel pelanggan di restoran Ayam Goreng Mbah
Karto Sukoharjo menghasilkan temuan bahwa Kepuasan pelanggan memediasi pengaruh
citra restoran terhadap behavioral intention.
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Kerangka Pemikiran dalam penelitian dapat dilihat pada gambar berikut ini.

Kepuasan Konsumen (Y;)  |~=""""""=""--- 1

Citra Restoran Behavioral Intention
(X) (Y2)

v

Gambar 1
Kerangka Pemikiran

Keterangan :

Variabel independen : Citra restoran (X)
Variabel mediasi : Kepuasan konsumen (Y1)
Variabel dependen : Behavioral intentions (Y2)

> : pengaruh langsung
——————————— » :pengaruh tidak langsung (pengaruh mediasi)
Hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Ho:pB:1=0 Diduga citra restoran tidak berpengaruh terhadap behavioral
intention.
Ha:P1 #0 Diduga citra restoran berpengaruh terhadap behavioral intention.
2. Ho:p2=0 Diduga citra restoran tidak berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen.
Ha: B2 #0 Diduga citra restoran berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
3. Ho:Bs=0 Diduga kepuasan konsumen tidak berpengaruh terhadap
behavioral intention.
Ha:Bs #0 Diduga kepuasan konsumen berpengaruh terhadap behavioral
intention.
4. Ho: Bs=0 Diduga kepuasan konsumen tidak memediasi pengaruh citra
restoran terhadap behavioral intention.
Ha: pBs=0 Diduga kepuasan konsumen memediasi pengaruh citra restoran

terhadap behavioral intention.

METODE PENELITIAN
Populasi dalam penelitian ini adalah wisatawan yang membeli produk di restoran kawasan

objek wisata Kemuning Karanganyar, dimana jumlahnya tidak dapat diketahui secara pasti.
Jumlah sampel yang digunakan adalah 100 orang yang dihitung menggunakan rumus Leedy

N =) (P)e-P)

B (1,96
01
= 96,04
= 100 (pembulatan)
Penyebaran kuesioner dilakukan pada sembilan restoran besar yang paling banyak diminati

wisatawan yaitu Bali ndeso Resto, Ndoro Donker, Dono Resto, Nova Resto, RM. Mb. Ning

)*x0,25
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Ngargoyoso, RM. Agrowisata Kemuning Resto, Bale Branti, Omah Kodok, dan Teh & Resto
Kemuning. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan accidental
sampling. Cara penarikan sampel dengan teknik accidental sampling yaitu peneliti
mempunyai kebebasan untuk memilih siapapun yang peneliti temukan dengan cara
membagikan kuesioner kepada siapa saja yang pernah membeli produk di restoran kawasan
objek wisata Kemuning Karanganyar.
Definisi operasional variabel dalam penelitian ini diuraikan sebagai berikut :
1. Citra Restoran
Citra restoran adalah kesan yang terbentuk dari evaluasi menyeluruh konsumen terhadap
atribut-atribut yang menonjol pada restoran di kawasan objek wisata alam Kemuning
Karanganyar. Citra restoran diukur dengan delapan indikator yang dikembangkan oleh Ryu
et al. (2008: 460) yaitu:
Kualitas makanan
Variasi menu
Kebersihan
Harga
Desain interior dan dekorasi
Penampilan profesional karyawan
Lokasi restoran
. Waktu tunggu untuk makan
2. Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan Kinerja
pelayanan restoran di kawasan objek wisata alam Kemuning Karanganyar dengan harapan
sebelumnya. Kepuasan konsumen dalam penelitian ini diukur menggunakan dimensi
kepuasan konsumen restoran yang dikembangkan oleh Andaleeb dan Conway (2006: 6) dan
Ryu et al. (2008: 463) yaitu :
Kepuasan pelanggan atas kualitas makanan dan minuman.
Kepuasan pelanggan atas kualitas pelayanan.
Kepuasan pelanggan atas harga makanan dan minuman.
Perasaan senang atas pengalaman makan di restoran.
Perasaan senang dikarenakan benar-benar menikmati makanan yang ditawarkan
restoran.

f. Perasaan puas yang dirasakan pelanggan secara menyeluruh.
3. Behavioral intention
Behavioral intention adalah kecenderungan konsumen untuk mengulang kembali atau tidak
terhadap layanan yang dilakukan oleh pihak restoran di kawasan objek wisata alam
Kemuning Karanganyar. Behavioral intention diukur dengan dimensi yang dikembangkan
Ha & Jang (2010: 5) dan Ryu et al. (2008: 463) yaitu:

a. Berbicara positif tentang restoran

b. Niat kembali ke restoran di masa mendatang,

c. Merekomendasikan restoran untuk keluarga, teman atau orang lain.

d. Keinginan untuk lebih sering mengunjungi restoran.
Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner diukur dengan skala Likert 5 poin. Untuk
menguji kualitas data dilakukan uji uji validitas dan reliabilitas terlebih dahulu. Teknik
analisis data menggunakan analisis jalur, sedangkan pengujian hipotesis menggunakan uji t
dan uji sobel.

S@ ho o0 o

® a0 oW
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HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Uji Instrumen Penelitian

Uji validitas variabel citra restoran, kepuasan konsumen dan behavioral intention melalui uji
Korelasi Pearson menunjukkan semua butir valid, ditunjukkan dengan nilai r hitung > r
tabel.

Tabel 1
Hasil Uji Validitas Variabel Citra Restoran
Butir pernyataan I hitung I'tabel Kesimpulan
X1 0,591 0,195 Valid
X 2 0,823 0,195 Valid
X 3 0,751 0,195 Valid
X 4 0,730 0,195 Valid
X5 0,770 0,195 Valid
X_6 0,731 0,195 Valid
X7 0,467 0,195 Valid
X 8 0,805 0,195 Valid
Sumber: Data primer diolah, 2020
Tabel 2
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen
Butir pernyataan Mhitung 'tabel Kesimpulan
Y11 0,666 0,195 Valid
Y12 0,803 0,195 Valid
Y13 0,686 0,195 Valid
Y1 4 0,631 0,195 Valid
Y15 0,690 0,195 Valid
Y1 6 0,697 0,195 Valid
Sumber: Data primer diolah, 2020
Tabel 3
Hasil Uji Validitas Variabel Behavioral Intention

Butir pernyataan Fhitung I'tabel Kesimpulan
Y2 1 0,760 0,195 Valid
Y2 2 0,490 0,195 Valid
Y2 3 0,692 0,195 Valid
Y2 4 0,836 0,195 Valid

Sumber: Data primer diolah, 2020

Hasil uji Cronbach Alpha menunjukkan bahwa seluruh instrumen citra restoran, kepuasan
konsumen, dan behavioral intention reliabel ditunjukkan dengan nilai Cronbach Alpha >
0,60.

Tabel 4
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen
Variabel Cronbach Kriteria Kesimpulan
Alpha uji
Citra restoran 0,861 0,60 Reliabel
Kepuasan Konsumen 0,784 0,60 Reliabel
Behavioral intention 0,661 0,60 Reliabel

Sumber: Data primer diolah, 2020
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2. Pengujian Hipotesis
a. Uji Pengaruh Langsung
Uji pengaruh langsung berkaitan dengan pengujian hipotesis 1, 2, dan 3.
Berdasarkan analisis regresi dengan program SPSS versi 16, hasil uji pengaruh
langsung disajikan seperti tabel dibawah ini.

Tabel 5
Hasil Uji Pengaruh Langsung
Pengaruh Koefisien Standar nilait p value Keterangan
Hipotesis Langsung  Jalur Error
H1 X=2>Y1 0,562 0,069 6,721 0,000 H1 Diterima
H2 XDY2 0,313 0,052 3,296 0,001 H2 Diterima
H3 Y12 Y2 0,401 0,063 4,217 0,000 H3 Diterima

Sumber: Data primer yang diolah, 2020

Berdasarkan hasil penelitian, pengujian hipotesis dapat dijelaskan sebagai berikut :

1) Pengujian hipotesis 1

Uji hipotesis 1 bertujuan menguji pengaruh citra restoran terhadap kepuasan konsumen,

dilakukan melalui uji t (t-test) yang dihasilkan dari persamaan regresi 1: Y1=oa + X +e;

Berdasarkan hasil analisis regresi diperoleh nilai thiung (6,721) > twner (2,000) atau p value

(0,000) < 0,05. Berarti citra restoran berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Dengan demikian hipotesis 1 yang menyatakan “Diduga citra restoran berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen” diterima atau terbukti kebenarannya.

2) Pengujian Hipotesis 2

Uji hipotesis 2 bertujuan menguji pengaruh citra restoran terhadap behavioral intention,

dilakukan melalui uji t yang dihasilkan dari persamaan regresi 2: Y2 =o + 32X + 3Y1 + e,

Berdasarkan hasil analisis regresi diperoleh nilai thiwng (3,296) > twbe (2,000) atau p value

(0,001) < 0,05. Berarti citra restoran berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention.

Dengan demikian hipotesis 2 yang menyatakan “Diduga citra restoran berpengaruh terhadap

behavioral intention” diterima atau terbukti kebenarannya.

3) Pengujian hipotesis 3

Uji hipotesis 3 bertujuan menguji pengaruh kepuasan konsumen terhadap behavioral

intention dilakukan melalui uji t yang dihasilkan dari persamaan regresi 2: Y2 = o + f2X +

BsYl + ey

Berdasarkan hasil analisis regresi diperoleh nilai thiung (4,217) > twel (2,000) atau p value

(0,000) < 0,05. Berarti kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap behavioral

intention. Dengan demikian hipotesis 3 yang menyatakan “Diduga kepuasan konsumen

berpengaruh terhadap behavioral intention” diterima atau terbukti kebenarannya.

b. Uji Pengaruh Tidak Langsung (Uji Pengaruh Mediasi)
Uji pengaruh tidak langsung (uji pengaruh mediasi) berkaitan dengan pengujian
hipotesis 4, bertujuan untuk menguji pengaruh tidak langsung citra restoran terhadap
behavioral intention melalui kepuasan konsumen. Pengujian pengaruh mediasi yang ada
dalam hipotesis 4 menggunakan Uji Sobel. Perhitungan untuk Uji Sobel menggunakan
kalkulator online (www.danielsoper.com). Perhitungan uji sobel dengan melihat nilai
koefisien jalur A, koefisien jalur B, standar error A (SEa) dan standar error B (SEg)
seperti tersaji pada Tabel 5. Hasil uji Sobel disajikan dalam gambar dan tabel di bawah
ini.
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Kepuasan
Konsumen
(Y1)
Citra Behavioral
Restoran Intention
(X) (Y2)
Gambar 2
Pengaruh Tidak Langsung Citra Restoran terhadap Behavioral Intention melalui Kepuasan
Konsumen
Tabel 6
Hasil Uji Sobel
Sobel
Jalur Standardized Standard  test probabilitas probabilitas
Coefficients  Error statistic  (uji 1 sisi)  (uji 2 sisi)
SEAZ
X=2VY1 A =0,562 0,069
SEg= 5,015 0,000 0,000
Y1=2Y2 B =0,401 0,063

Sumber: Hasil Sobel Online Calculator

Hasil uji sobel menunjukkan nilai thiwng (5,015) > twer (2,000) dan p value (probabilitas dua
sisi) 0,000 < 0,05. Hasil ini menunjukkan, bahwa kepuasan konsumen memediasi pengaruh
citra restoran terhadap behavioral intention. Dengan demikian hipotesis 4 diterima atau
terbukti kebenarannya.
3. Pembahasan
a. Pengaruh Citra Restoran terhadap Behavioral Intention

Hasil pengujian hipotesis 1 menunjukkan bahwa citra restoran berpengaruh signifikan
terhadap behavioral intention pada wisatawan yang berkunjung di wisata alam Kemuning
Karanganyar. Implikasi dari temuan ini, niat beli ulang konsumen dapat ditingkatkan dengan
meningkatkkan citra positif restoran yaitu peningkatan kualitas rasa makanan dan minuman,
pelayanan yang lebih unggul dari pesaing, meningkatkan kenyamanan, kemudahan akses
untuk berkunjung melalui lokasi yang strategis dan terjangkau sarana transportasi, serta
menjaga citra positif perusahaan. Dengan demikian, apabila restoran memiliki citra yang
semakin baik maka akan mendorong niat konsumen untuk membeli ulang (behavior
intention positive).
Temuan penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Clemes et.al. (2009) dan
Tu etal. (2012) bahwa citra perusahaan berpengaruh signifikan terhadap niatan perilaku
(behavioral intention) positif konsumen. Temuan penelitian ini mendukung penelitian yang
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dilakukan oleh Ryu et al. (2008) dan Rahayu Triastity dkk. (2015) bahwa citra restoran
berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention konsumen.
b. Pengaruh Citra Restoran terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian hipotesis 2 menunjukkan bahwa citra restoran berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada wisatawan yang berkunjung di wisata alam Kemuning
Karanganyar. Implikasi dari temuan ini, kepuasan konsumen dapat terbentuk karena adanya
citra restoran yang baik. Dengan demikian semakin baik citra restoran akan mendorong
terbentuknya kepuasan konsumen. Untuk memperkuat citra restoran, pengusaha restoran
perlu meningkatkan atribut-atribut citra tersebut yaitu kualitas produk makanan dan
minuman, kualitas pelayanan, desain interior, serta penawaran harga yang kompetitif.
Temuan ini mendukung penelitian yang pernah dilakukan oleh Tu et.al. (2012) bahwa citra
merk perusahaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen kafe di Starbucks
Coffee Taiwan. Temuan ini mendukung penelitian yang pernah dilakukan oleh Ryu et al.
(2008) bahwa citra restoran berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen restoran di
Korea. Temuan ini mendukung penelitian yang pernah dilakukan oleh Rahayu Triastity dkk.
(2015) bahwa citra restoran berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di restoran
Ayam Goreng Mbah Karto Sukoharjo.

c. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Behavioral Intention

Hasil pengujian hipotesis 3 menunjukkan bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan
terhadap behavioral intention pada wisatawan yang berkunjung di wisata alam Kemuning
Karanganyar. Implikasi dari temuan ini, niat beli ulang konsumen dapat ditingkatkan dengan
meningkatkkan kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini mendukung temuan sebelumnya
yang dilakukan oleh Kang & Wang (2009); Kuo & Tang (2011) bahwa kepuasan konsumen
memiliki efek positif terhadap behavioral intention, artinya niatan positif atau negatif
konsumen untuk membeli ulang ditentukan dari kepuasan.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Ryu et al. (2008) terhadap
konsumen restoran di Korea bahwa kepuasan berpengaruh signifikan terhadap behavioral
intention konsumen. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Tu et.al.
(2012) bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen kafe
di Starbucks Coffee Taiwan. Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh
Rahayu Triastity dkk. (2015) bahwa kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap
behavioral intention konsumen di restoran Ayam Goreng Mbah Karto Sukoharijo.

d. Pengaruh Citra Restoran terhadap Behavioral Intention melalui Kepuasan Konsumen
Hasil pengujian hipotesis 4 menunjukkan bahwa kepuasan konsumen memediasi pengaruh
citra restoran terhadap behavioral intention pada wisatawan yang berkunjung di wisata alam
Kemuning Karanganyar. Implikasi dari temuan ini, niat berperilaku (behavioral intention)
positif konsumen dapat terjadi karena sebelumnya pelangggan merasakan kepuasan terlebih
dahulu, dan kepuasan konsumen terjadi karena restoran di kawasan wisata alam Kemuning
Karanganyar memiliki citra yang baik.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ryu et al. (2008) bahwa
kepuasan konsumen memediasi pengaruh citra restoran terhadap behavioral intention
konsumen restoran di Korea. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Rahayu Triastity dkk. (2015) kepuasan konsumen memediasi pengaruh citra
restoran terhadap behavioral intention konsumen di restoran Ayam Goreng Mbah Karto
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Sukoharjo. Berdasarkan hasil temuan ini, upaya menciptakan behavioral intention positif
dapat digunakan sebagai strategi kompetitif pemasar dalam mengelola hubungan jangka
panjang dengan konsumen. Kepuasan konsumen juga merupakan variabel penting dalam
kegiatan bisnis karena dipertimbangkan sebagai anteseden behavioral intention.
Kebijakan pemasaran bagi pengusaha restoran di kawasan wisata Kemunik Kabupaten
Karanganyar, bahwa dalam memasarkan sebuah restoran dimulai dengan membangun citra
dan reputasi. Suatu nama restoran yang baik harus dimulai dengan membangun citra dan
reputasi yang baik sehingga membuahkan relasi dan dikenal luas oleh konsumen dan
masyarakat. Pengusaha harus memperhatikan tiga aspek agar citra positif restoran dapat
semakin terpelihara yaitu peningkatan kualitas makanan dan minuman, pelayanan, dan
suasana. Selain itu diperlukan strategi pemasaran melalui promosi yang atraktif yang
menonjolkan nilai lebih yang ditawarkan. Kegiatan promosi tersebut misalnya menyajikan
menu spesial mingguan atau menyajikan menu khusus Hari Raya, membuat membership
card dengan privilege 10% setiap kunjungan ke restoran. Setiap member yang membawa
temannya untuk menjadi member maka member akan mendapatkan poin. Apabila member
telah mengumpulkan 10 poin maka member akan mendapatkan achievement award. Dengan
demikian, penguatan citra diharapkan dapat meningkatkan daya saing restoran sehingga
kepuasan konsumen akan semakin meningkat, dan melalui kepuasan tersebut akan
mendorong niat pelanggan untuk membeli ulang.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil pengujian setiap hipotesis, diperoleh kesimpulan (1) Citra restoran

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada wisatawan yang berkunjung di

wisata alam Kemuning Karanganyar. Dengan demikian Hipotesis 1 diterima. (2) Citra

restoran berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention pada wisatawan yang
berkunjung di wisata alam Kemuning Karanganyar. Dengan demikian Hipotesis 2 diterima.

(3) Kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap behavioral intention pada

wisatawan yang berkunjung di wisata alam Kemuning Karanganyar. Dengan demikian

Hipotesis 3 diterima. (4) Kepuasan konsumen memediasi pengaruh citra restoran terhadap

behavioral intention pada wisatawan yang berkunjung di wisata alam Kemuning

Karanganyar. Dengan demikian Hipotesis 4 diterima.

Adapun saran yang diberikan adalah sebagai berikut :

1. Atribut citra restoran yang perlu ditingkatkan agar konsumen semakin puas yaitu
kualitas produk, lingkungan fisik, dan promosi. Alternatif yang dapat diupayakan
misalnya menjaga kualitas rasa masakan, menambah pendingin ruangan atau Kkipas
angin yang cukup, serta meningkatkan kegiatan promosi melalui media televisi (TA-
TV), brosur, dan memberikan diskon khusus bagi segmen pelajar/mahasiswa.

2. Pengusaha restoran perlu meningkatkan kepuasan konsumen yang dapat dilakukan
melalui peningkatan nilai atau daya saing produk, meningkatkan kualitas pelayanan
karyawan, serta melakukan survey kepuasan konsumen secara terprogram dan
berkelanjutan.

3. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan model dengan meneliti
variabel lain yang mempengaruhi behavioral intention, misalnya perceived value, harga
atau promosi. Dengan demikian akan diperoleh temuan hasil penelitian yang lebih
akurat dan berkembang.
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