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This study aims to analyze the effect of dining experience 

analysis mediated by customer satisfaction on behavioral 

intention at the Tara Café and Resto restaurants in Payakumbuh 

City. The sample size for this research is 126 respondents. The 

sampling technique is purposive sampling. Data analysis in this 

study used Structural Equation Modeling - Partial Least Square 

(SEM-PLS) and was processed using SmartPLS version 3.0 for 

windows. The results of the study show that dining experience 

has a significant and positive influence on customer satisfaction, 

customer satisfaction does not have a significant and positive 

effect on behavior intention and dining experience mediated by 

customer satisfaction has a significant and positive effect on 

behavioral intention. 
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PENDAHULUAN 

Pertumbuhan dan perkembangan restoran cepat saji yang sangat pesat di industri jasa 

makanan, menyebabkan persaingan yang ketat, hal ini menjadikan pengelola restoran harus 

waspada akan posisinya di dalam persaingan bisnis (Sari, 2005:7). (Tjiptono, 2004) 

mengungkapkan bahwa service quality yang bermutu, unggul serta dilakukan dengan konsisten 

dan sungguh-sunggu dapat menumbuhkan customer satisfaction. (Kotler 2000:48) beranggapan 

bahwa terdapat suatu hubungan yang sangat erat antara produksi dan pelayanan, customer 

satisfaction dan profitabilitas perusahaan. 

Food quality merupakan keseluruhan dari ketentuan yang telah ditetapkan serta 
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berhubungan dengan karakteristik food quality yang sangat diperlukan untuk memuaskan 

keinginan dan harapan dari konsumen (Alli, 2004). Apabila food quality yang diberikan bagus 

akan menguntungkan kedua belah pihak, bagi pihak restoran akan mendapatkan citra yang baik 

dan keuntungan dalam bisnisnya, sedangkan bagi pelanggan akan mendapatkan kepuasan yang 

diharapkan. Dengan demikian food quality merupakan salah satu cara terbaik untuk 

memaksimalkan keberhasilan dalam bisnis restoran  (Namkung dan Jang, 2007:387). Service 

quality dapat memberikan pengaruh terhadap loyalitas pelanggan secara langsung (Zeithaml 

dkk., 1996) serta juga dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan secara tidak langsung melalui 

kepuasan (Caruana, 2002). Service quality yang baik akan memberikan dampak mendorong 

pelanggan untuk terus berkomitmen terhadap produk dan layanan suatu perusahaan sehingga 

memberikan dampak juga kepada peningkatan market share suatu produk. Service quality 

sangat krusial dalam mempertahankan pelanggan dalam waktu yang lama. Perusahaan yang 

memiliki layanan yang superior akan dapat memaksimalkan performa keuangan perusahaan 

(Gilbert dkk., 2004). 

Menurut Bitner dalam (Setyaningsih 2007: 35), physical environment memiliki fungsi 

sebagai pendukung pada suatu pelayanan jasa. Pada perusahaan penyedia jasa, physical 

environment merupakan aset utama yang dimiliki oleh suaty perusahaan jas tersebut untuk 

menarik konsumen. Hal ini penting, karena dalam bidang jasa, dimana konsumen terlibat 

langsung dalam penggunaan jasa yang ditawarkan, mengharuskan konsumen untuk terus 

berinteraksi dengan perusahaan dalam rentang waktu tertentu. Shostack dalam (Setyaningsih 

2007: 35) menyatakan bahwa kualitas physical environment mempengaruhi perilaku konsumen 

dan menciptakan citra dari suatu merek, jika physical environment yang diberikan baik, maka 

akan memberikan dampak juga terhadap citra dari suatu merek tersebut baik dimata konsumen. 

Customer satisfaction merupakan suatu perasaan yang timbul setelah pelanggan membeli dan 

mendapatkan keinginan dan harapan pelanggan atas suatu produk dan customer satisfaction 

terpenuhi. Customer satisfaction merupakan tingkat perasaan konsumen, senang atau kecewa 

setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan apa yang dia harapkan (Umar, 2005:65). 

Menurut (Daryanto 2014) customer satisfaction akan tercapai apabila service quality yang 

dirasakan oleh pelanggan sama dengan jasa yang diharapkan. 

Menurut (Zeithaml, 1996) menyatakan bahwa behavioral intention merupakan kemauan 

untuk merekomendasikan layanan kepada teman, keluarga, orang terdekat, dan irang lain serta 

kemauan untuk melakukan pembelian ulang. Tara Café and Resto merupakan usaha yang 

tergolong dalam usaha menengah dan bisnis yang bergerak pada bidang kuliner. Pada nama 

”Tara” merupakan sebuah singkatan yaitu Taman Ranian, sebagaimana konsep dari Café ini 

adalah Café yang menyatu dengan alam seperti taman. Tidak seperti Café pada umumnya, Tara 

Café and Resto menghadirkan tiga konsep utama yaitu yang pertama Café sebagai tempat 

minum, makan, dan beristirahat. Kedua Kolam Renang sebagai tempat untuk kebugaran. Dan 

yang ketiga Retail yaitu Tara Mini Market. 

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Hutama dan Subagio (2014) menyatakan 

bahwa Food Quality, Service Quality, Physical Environment mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap Behavioran Intention yang dimediasikan oleh Dining experience. Aryani 

(2010) mengatakan bahwa Service Quality  mempunyai pengaruh terhadap Customer 

Satisfaction. Giovanis et al., (2018) menyatakan bahwa Service Quality mempunyai pengaruh 

terhadap Behavioral intention yang dimediasikan oleh Customer Satisfaction. (Ivyanno et al ., 

2014) menyatakan bahwa Food Quality, Service Quality, Physical Environment berpengaruh 

terhadap Customer Satisfaction dan memediasi terhadap Behavioral Intention. 



Fauzul dan Jauharry / Jurnal Manajemen Vol 10 No 1 (2020): 79 - 91 

 

81 

 

TINJAUAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS 

Menurut penelitian (Ivyanno et al., 2014) menyatakan bahwa adanya pengaruh yang 

positif antara atribut dining experience terhadap customer satisfaction. Hasil penelitian itu 

didukung oleh penelitian (Gita et al., 2018) yang menemukan adanya pengaruh yang signifikan 

pada food quality, service quality, physical environment terhadap customer satisfaction. 

(Giovanis et al., 2018) dalam penelitiannya menyatakan bahwa service quality memberikan 

pengaruh secara signifiksn terhadap customer satisfaction. (Gita et al., 2018) penelitian ini juga 

menyatakan bahwa service quality berpengaruh secara positif terhadap customer satisfaction. 

H1: Dining Experience berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap Customer 

Satisfaction. 

 

Ivyanno  et  al.,  (2014) dalam penelitiannya menyatakan bahwa customer satisfaction 

berpengaruh secara signifikan terhadap behavioral intention. (Giovanis et al., 2018) 

menyatakan bahwa customer satisfaction berpengaruh secara signifikan terhadap behavioral 

intention. Selain itu, (Qin et al., 2010) menyatakan customer satisfaction berpengaruh secara 

positif terhadap behavioral intention. 

H2: Customer Satisfaction berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap Behavioral 

Intention. 

 

Ivyanno  et  al.,  (2014) dalam penelitiannya juga menyatakan bahwa Customer Satisfaction 

memediasi Dining Experience terhadap terhadap Behavior Intention 

H3: Customer Satisfaction memediasi Dining Experience berpengaruh secara signifikan dan 

positif terhadap terhadap Behavior Intention. 

 

Dari tinjauan penelitian sebelumnya, peneliti mengembangkan model penelitian yang akan 

dikaji. Model tersebut ditunjukkan pada gambar 2.1 sebagai berikut : 
Dining Experiences 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.1 Model Penelitian 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode cross sectional dengan pendekatan kuantitatif yang 

dilakukan dengan metode survey kepada responden. Pengumpulan data dilakukan pada bulan 

Januari 2019. Penentuan responden dilakukan dengan teknik purposive sampling. Responden 

penelitian ini adalah konsumen yang pernah berkunjung dan menikmati produk Tara Café 

and Resto di Kota Payakumbuh. Penelitian ini menggunakan 126 responden sebagai sampel. 

 
Food Quality 

Behavioral 

Intention Services Quality 
Customer 

Satisfaction 

Physical 

Environment 
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Teknik pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah SEM (Structural 

Equation Modeling) dengan software SmartPLS 3 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Uji Validitas Konvergen (Convergent Validity) 

Indikator penelitian dinyatakan valid apabila memenuhi syarat  AVE > 0.5 dan nilai outler 

loading > 0.7. Berikut hasil uji instrumentasi awal validitas konvergent : 

 

 
 

Gambar 4.1 Model Konstruk Pengukuran Awal 
Sumber : Data Primer diolah Smart-PLS 3 (2019) 

 

Pada gambar 4.1 model pengukuran awal menunjukkan bahwa tidak semua indikator sudah 

memenuhi syarat factor loading. Uji validitas konvergen tidak valid, dikarenakan ada outer 

loadingnya yang < 0,7. Sehingga membutuhkan re-estimate. Sedangkan nilai AVE untuk 

semua indikator sudah memenuhi syarat AVE > 0,5. Berikut nilai AVE disajikan dalam tabel 

di bawah ini : 

Tabel 4.1 Hasil Uji AVE awal 
 

Variable Avarage Variance 

Extracted (AVE) 

Behavior Intention 0.581 

Customer Satisfaction 0,551 

Food Quality 0,612 

Dining Experience 0,513 

Physical Environment 0,637 

Service Quality 0,658 

Sumber : Data Primer diolah Smart-PLS 3 (2019) 

 

Pada tabel 4.1 dapat dilihat bahwa semua nilai AVE sudah memenuhi kriterian, yaitu AVE 

> 

0.5. Sehingga tidak diperlukan adanya re-estimate untuk nilai AVE. Berikut gambar model 

konstruk re-estimate dan tabel nilai outer loading dari semua indikator yang termuat di dalam 

variabel. 
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Gambar 4.2 Model Konstruk Pengukuran Re-estimate 

Sumber : Data Primer diolah Smart-PLS 3 (2019) 

 
Pada gambar 4.2 model konstruk pengukuran re-estimate sudah dinyatakan valid 

dikarenakan outer loadingnya sudah > 0,7 semua. 
 

Tabel 4.2 Hasil Uji Instrumen Awal Outer Loading 
 

 
Behavior 

Intention 

Customer 

Satisfaction 

Food 

Quality 

Dining 

Experience 

Physical 

Environment 

Service 

Quality 

BI1 0,756      

BI2 0,849      

BI3 0,671      

CS1  0,689     

CS2  0,812     

CS3  0,720     

FQ1   0,830    

FQ1    0,739   

FQ2   0,734    

FQ2    0,646   

FQ3   0,797    

FQ3    0,693   

FQ4   0,763    

FQ4    0,609   

PE1     0,839  

PE1    0,738   

PE2     0,832  

PE2    0,761   

PE3     0,789  

PE3    0,751   

PE4     0,727  

PE4    0,575   
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Behavior 

Intention 

Customer 

Satisfaction 

Food 

Quality 

Dining 

Experience 

Physical 

Environment 

Service 

Quality 

SQ1      0,820 

SQ1    0,774   

SQ2      0,837 

SQ2    0,791   

SQ3      0,771 

SQ3    0,730   

SQ4      0,814 

Sumber : Data Primer diolah Smart-PLS 3 (2019) 

 
Pada tabel 4.2 dapat kita lihat bahwa nilai outer loading dari semua item pernyataan indikator 

belum memenuhi kriteria dengan nilai outler loadingnya > 0,7. Sehingga diperlukan adanya 

re-estimate dari nilai outer loading. Berikut tabel hasil uji instrumen outer loading re- 

estimate. 
 

Tabel 4. 3 Hasil Uji Instrumen Outer Loading Re-estimate 
 

 Behavior 

Intention 

Customer 

Satisfaction 

Food 

Quality 

Dining 

Experience 

Physical 

Environment 

Service 

Quality 

BI1 0,745      

BI2 0,951      

CS2  0,854     

CS3  0,794     

FQ1   0,840    

FQ1    0,713   

FQ2   0,732    

FQ3   0,793    

FQ4   0,759    

PE1     0,841  

PE1    0,762   

PE2     0,839  

PE2    0,806   

PE3     0,787  

PE3    0,756   

PE4     0,717  

SQ1      0,822 

SQ1    0,794   

SQ2      0,835 

SQ2    0,792   

SQ3      0,771 

SQ3    0,741   

SQ4      0,814 

SQ4    0,764   

Sumber : Data Primer diolah Smart-PLS 3 (2019} 

 

Pada tabel 4.3 dapat kita lihat bahwa nilai outler loading dari semua item pernyataan 

indikator sudah memenuhi kriteria dengan nilai outler loadingnya > 0,7. Semua indikator 

dan variabel yang ada di tahap pengujian validitas konvergen sudah valid dan analisis dapat 
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dilanjutkan ke tahap selanjutnya. 

 

Uji Validitas Diskriminan (Diskriminant Validity) 

Tabel 4.4 Hasil Uji Cross Loading 
 

 Behavior 

Intention 

Customer 

Satisfaction 

Food 

Quality 

Dining 

Experience 

Physical 

Environment 

Service 

Quality 

BI1 0,745 0,154 0,207 0,381 0,423 0,342 

BI2 0,951 0,331 0,416 0,520 0,506 0,452 

CS2 0,325 0,854 0,358 0,497 0,373 0,508 

CS3 0,177 0,794 0,290 0,478 0,490 0,430 

FQ1 0,376 0,401 0,840 0,713 0,583 0,598 

FQ1 0,376 0,401 0,840 0,713 0,583 0,598 

FQ2 0,201 0,251 0,732 0,573 0,451 0,573 

FQ3 0,387 0,251 0,793 0,609 0,517 0,578 

FQ4 0,250 0,321 0,759 0,532 0,361 0,538 

PE1 0,301 0,548 0,492 0,762 0,841 0,650 

PE1 0,301 0,548 0,492 0,762 0,841 0,650 

PE2 0,516 0,408 0,500 0,806 0,839 0,709 

PE2 0,516 0,408 0,500 0,806 0,839 0,709 

PE3 0,583 0,404 0,603 0,756 0,787 0,636 

PE3 0,583 0,404 0,603 0,756 0,787 0,636 

PE4 0,298 0,255 0,357 0,547 0,717 0,469 

SQ1 0,353 0,501 0,583 0,794 0,668 0,822 

SQ1 0,353 0,501 0,583 0,794 0,668 0,822 

SQ2 0,438 0,374 0,630 0,792 0,652 0,835 

SQ2 0,438 0,374 0,630 0,792 0,652 0,835 

SQ3 0,431 0,411 0,579 0,741 0,606 0,771 

SQ3 0,431 0,411 0,579 0,741 0,606 0,771 

SQ4 0,306 0,568 0,580 0,764 0,612 0,814 

SQ4 0,306 0,568 0,580 0,764 0,612 0,814 

Sumber : Data Primer diolah Smart-PLS 3 (2019) 

 

 

Dari tabel 4.4 di atas dapat kita lihat bahwa nilai skor korelasi dari setiap indikator ke 

variabelnya sudah lebih besar dibandingkan nilai korelasi indikator tersebut ke variabel lain. 

Semua nilai indikator yang mengukur varibel sesuai dengan kriteria uji diskriminan dan 

dalam penelitian ini dinyatakan valid. Selanjutnya dalam uji validitas diskriminan ini kita 

perlu melihat nilai fornell-larcker criterion. Berikut nilai fornell-larcker criterion : 
 

Table 4.5 Hasil uji akar AVE pada Fornell-Larker Criterion 
 

 
Behavior 

Intention 

Customer 

Satisfaction 

Food 

Quality 

Dining 

Experience 

Physical 

Environment 
Service Quality 

Behavior 

Intention 
1,000 0,311 0,395 0,538 0,542 0,471 

Customer 

Satisfaction 
0,311 1,000 0,395 0,591 0,517 0,571 

Food Quality 0,395 0,395 1,000 0,782 0,620 0,731 
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Dining 

Experience 
0,538 0,591 0,782 1,000 0,912 0,953 

Physical 

Environment 
0,542 0,517 0,620 0,912 1,000 0,783 

Service 

Quality 
0,471 0,571 0,731 0,953 0,783 1,000 

Sumber : Data Primer diolah Smart-PLS 3 (2019) 

Pada tabel 4.5 di atas dapat kita lihat bahwa nilai akar AVE pada fornell-larcker 

criterion lebih besar dari skor akar AVE tersebut terhadap variabel lain baik itu dilihat dari 

kolam ataupun barisnya. Hal ini menujukkan bahwa nilai uji diskriminan fornell-larcker 

sriterion sudah dinyatakan valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Tabel 4.6 Tabel Composite Reliability 
 Composite Reliability 

Behavior Intention 0,841 

Customer Satisfaction 0,809 

Food Quality 0,863 

Dining Experience 0,919 

Physical Environment 0,874 

Service Quality 0,885 

Sumber : Data Primer diolah Smart-PLS 3 (2019) 

 

Pada tabel 4.6 menunjukkan bahwa semua variabel memiliki nilai di atas 0.7 (>0.7). 

Hal ini menandakan bahwa tidak ada kesalahan pada model penelitian, sehingga dapat 

dinyatakan handal. 

 

PENGUJIAN MODEL STRUKTURAL DAN HIPOTESIS 

Pengujian Model Struktural 

Pengujian model struktural (inner model) dilakukan dengan melihat nilai R square, nilai 

collineairity, nilai F square dan Q square. 

 

Uji R Square 

Tabel 4.7 Nilai R-Square 
 

 R Square 

Behavior Intention 0,097 

Customer Satisfaction 0,349 

Food Quality 0,612 

Physical Environment 0,832 

Service Quality 0,909 

Dining Experience  

Sumber : Data Primer diolah Smart-PLS 3 (2019) 

 

Pada tabel 4.7 dapat dilihat bahwa nilai R-Square variabel behavior intention sebesar 

0,097 yang berarti variabel behavior intention dapat dijelaskan oleh variabel Dining 

Experience dan customer satisfaction sebesar 9,7% sedangkan sisanya dijelaskan oleh 

variabel lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini. Nilai R-Square pada variabel customer 

satisfaction sebesar 0,349 yang berarti variabel customer satisfaction dapat dijelaskan oleh 
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variabel dining experience sebesar 34,9% sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain 

yang tidak terdapat dalam penelitian ini. Nilai R-Square pada dimensi food quality sebesar 

0,612 yang berarti dimensi food quality dapat dijelaskan oleh variabel dining experience 

sebesar 61,2% sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam 

penelitian ini. Nilai R-Square pada dimensi physical environment sebesar 0,832 yang berarti 

dimensi physical environment dapat dijelaskan oleh variabel dining experience sebesar 

83,2% sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam penelitian 

ini. Nilai R-Square pada dimensi service quality sebesar 0,909 yang berarti dimensi service 

quality dapat dijelaskan oleh variabel dining experience sebesar 90,9% sedangkan sisanya 

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini. 

 

Pengujian Hipotesis 

Uji Data Tanpa Mediasi (Langsung) 

 

Tabel 4.8 Hasil Uji Path Coefficients (Tanpa Mediasi) 
 T Statistics 

(|O/STDEV|) 

T Tabel 

Dining experience -> 

Behavior Intention 

8,052 1,9794 

Sumber : Data Primer diolah Smart-PLS 3 (2019) 

 

Dari tabel 4.8 dapat dilihat bahwa nilai T statistic untuk dining experience terhadap 

Behavior Intention adalah sebesar 8,052 yang menjelaskan bahwa T statistics (8,052) > T table 

(1,9794), maka hipotesis diterima. Maka dapat disimpulkan bahwa Customer Satisfaction 

memediasi pengaruh variabel dining experience terhadap Behavior Intention. 

Uji Data Efek Mediasi 

Berikut ini adalah tabel T statistik menggunakan efek mediasi : 
 

Tabel 4.9 Hasil Uji Specific Indirect Effects (Efek Mediasi) 
 T Statistics 

(|O/STDEV|) 

T Tabel Keterangan 

Customer Satisfaction -

> Behavior Intention 

 

1,948 

 

1,97976 

Tidak Signifikan 

Dining Experience -> 

Customer Satisfaction 

6,026 1,97976 Signifikan 

Sumber : Data Primer diolah Smart-PLS 3 (2019) 

 

Berikutnya yaitu melihat pengaruh tidak langsung yang didapatkan dari uji data yang 

pertama (Tabel 4.9) yaitu dengan mengalikan dining experience->customer satisfaction dan 

customer satisfaction->behavior intention maka didapatkan hasil 6,026 x 1,948= 11,738648. 

Angka ini menunjukkan bahwa T statistik (11,738648) > T tabel (1,9794). Untuk yang 

terakhir yaitu menghitung Variance Accounted For (VAF) dengan formula (Hair et al., 2013) 

untuk mengetahui apakah variabel mediasi dikategorikan sebagai pemediasi penuh (Full 

mediation) atau pemediasi sebagian (Partial mediation) dengan perhitungan sebagai 

berikut: 
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atau 59,31% 

 

 

Dengan melihat hasil perhitungan diatas dapat diketahui bahwa Customer Satisfaction 

dikategorikan sebagai pemediasi sebagaian (partial mediation) karena nilai VAF < 80%. 

Maka dapat disimpulkan bahwa Customer Satisfaction lemah memediasi pengaruh 

antara dining experience dan behavior intention. 

 

Pengujian Hipotesis 

Tabel 4.10 Hasil Pengujian Hipotesis 
 T Statistics 

(|O/STDEV|) 

T Tabel Keterangan 

Customer Satisfaction - 

> Behavior Intention 

1,948 1,9794 Tidak Signifikan 

Dining Experience -> 

Customer Satisfaction 

6,026 1,9794 Signifikan 

Dining experience -> 

Behavior Intention 

8,052 1,9794 Signifikan 

Sumber : Data primer diolah (2019) 

 

 

 

PEMBAHASAN 

Dining Experience berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap Customer 

Satisfaction. 

Berdasarkan hasil analisis data pada pada penelitian ini dinyatakan bahwa hipotesis 1 

diterima memiliki nilai T statistik > dari pada T tabel yaitu (6,026 >1,9794). Hal ini 

menunjukkan bahwa dining experience memiliki pengaruh yang signifikan dan positif 

terhadap customer satisfaction. 

 

Customer Satisfaction berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap Behavior 

Intention. 

Berdasarkan hasil analisis data pada penelitian ini dinyatakan bahwa hipotesis kedua 

ditolak karena memiliki nilai T Statistik < T tabel yaitu, (1,948 < 1,9794). Hal ini 

menunjukkan bahwa customer satisfaction tidak memiliki pengaruh yang signifikan dan 

positif terhadap purchase behavior intention. 

 

 

Customer Satisfaction memediasi Dining Experience berpengaruh secara signifikan 

dan positif terhadap terhadap Behavior Intention. 

Berdasarkan hasil dari analisis data pada penelitian ini dinyatakan bahwa hipotesis 

ketiga diterima karena memiliki nilai T statistik > T tabel yaitu, 8,052 > 1,9794. Hal ini 

menunjukkan bahwa customer satisfaction memediasi dining experience memiliki pengaruh 
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signifikan dan positif terhadap behavior intention pada Tara café and resto Payakumbuh. 

 

PENUTUP 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Dining experience memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap Customer 

Satisfaction pada konsumen Tara Café and Resto di Kota Payakumbuh. 

2. Customer satisfaction tidak berpengaruh positif yang signifikan terhadap Behavior 

Intention pada konsumen Tara Café and Resto di Kota Payakumbuh. 

3. Dining experience yang dimediasi oleh customer satisfaction memiliki pengaruh positif 

yang signifikan terhadap Behavior Intention pada konsumen Tara Café and Resto di 

Kota Payakumbuh. 
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