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 A B S T R A C T 

This study aims to analyze the influence of service quality and brand 

image on revisit intention with customer satisfaction as the mediating 

variable. Hypothesis testing of this study using Structural Equation 

Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS) with the help of SmartPLS 

version 3.2.9. The survey was carried out by distributing questionnaires 

to 200 Novotel Tangerang customers. The selection of respondents was 

carried out using purposive sampling techniques. The results of the 

analysis revealed that the quality of service affects the revision of 

intention and customer satisfaction. The quality of service also affects 

the revisit intention through customer satisfaction. And customer 

satisfaction affects revisit intention. However, brand image does not 

have a direct effect on revisit intention and customer satisfaction, and 

brand image has no influence on revisit intention through customer 

satisfaction. 

 

Keywords: Service Quality; Brand Image; Customer Satisfaction; 

Revisit Intention 

 

A B S T R A K 
  Studi ini memiliki tujuan untuk menganalisa pengaruh kualitas 

pelayanan dan citra merek terhadap revisit intention dengan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel mediasinya. Pengujian hipotesis penelitian 

ini menggunakan Structural Equation Modeling-Partial Least Square 

(SEM-PLS) dengan bantuan software SmartPLS versi 3.2.9. Survei 

dilaksanakan dengan menyebarkan kuesioner kepada 200 orang 

pelanggan Novotel Tangerang. Pemilihan responden dilakukan dengan 

teknik purposive sampling. Hasil analisa mengungkapkan bahwa 

terdapat pengaruh langsung yang signifikan antara kualitas pelayanan 

terhadap revisit intention dan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan 

berpengaruh tidak langsung terhadap revisit intention melalui kepuasan 

pelanggan. Dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap revisit 

intention. Namun citra merek tidak berpengaruh langsung terhadap 

revisit intention dan kepuasan pelanggan, serta citra merek tidak 

memiliki pengaruh tidak langsung yang signifikan terhadap revisit 

intention melalui kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan; Citra Merek; Kepuasan  

Pelanggan; Revisit Intention 
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PENDAHULUAN 

Berkembangnya sektor pariwisata pada era globalisasi ini mempunyai dampak yang baik dalam 

perkembangan industri perhotelan saat ini. Hotel berperan penting dalam sektor pariwisata karena 

menawarkan pelayanan penginapan serta sarana yang lain. Namun seiring dengan perkembangan jaman, 

banyak hotel- hotel yang baru bermuculan dan mengakibatkan persaingan dalam industri perhotelan 

semakin ketat. Hal itu juga yang memacu setiap hotel agar mampu bertahan dan bersaing dengan para 

perusahaan pesaing.  

Hotel di Kota Tangerang saat ini saling bersaing dalam menawarkan berbagai jenis produk serta jasa 

terbaik mereka untuk pelanggan yang datang ke hotel tersebut. para pelaku hotel sangat berperan penting 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan dengan cara meningkatkan kualitas pelanyanan. Dengan 

meningkatnya kualitas pelayanan hotel tersebut akan memiliki citra yang baik dalam pengalaman 

pelanggan. Pelanggan/ konsumen yang merasa aman serta nyaman tentunya memberikan penilaian positif 

bahkan ada hasrat untuk berkunjung kembali dan merekomendasikan hotel tersebut kepada orang 

terdekatnya  maupun ke keluarga konsumen itu sendiri 

Novotel Tangerang adalah salah satuh hotel yang berada di Tangerang. Hotel bintang 4 ini berada 

dibawah naungan Accor Group. Hotel ini menawarkan berbagai macam bentuk produk serta jasa yang 

dibutuhkan oleh pelanggan. Hotel ini juga menyadari akan pentingnya suatu kualitas pelayanan dan citra 

merek dalam mecapai suatu kepuasan, guna untuk mendapatkan suatu kesan yang bisa membangkitkan rasa 

revisit intention dalam benak pelanggan. Hal yang dilakukan oleh pihak manajemen untuk mengetahui 

kinerja karyawannya dalam mencapai kepuasan adalah melalui survei. Survei tersebut akan dijadikan 

sebagai bahan evaluasi untuk meningkatkan kinerja karyawan terhadap kualitas pelayanan. 

Perusahaan sangat penting untuk mengidentifikasikan jenis produk atau jasa yang apa yang 

pelanggan inginkan agar dapat menarik minat pelanggan sehingga mereka meninggalkan kesan positif dan 

memancing suatu perasaan berkunjung kembali. Revisit intention terjadi apabila pelanggan merasakan 

kepuasan dari apa yang mereka dapat. Perasaan puas yang dirasakan oleh pelanggan tersebut dapat 

membangkitkan niat akan berkunjung kembali. Revisit Intention terjadi karena secara keseluruhan 

pemangalaman menginap mereka meninggalkan kesan positif dan membuat rasa ingin berkunjung kembali 

itu ada (Um et al., 2006). Revisit Intention dapat didefinisikan sebagai niat yang ditetapkan pelanggan akan 

berkunjung kembali ke hotel tanpa adanya paksaan. Untuk dapat memancing minat pelanggan agar 

berkunjung kembali tentunya bukan suatu hal yang mudah. Diperlukan faktor-faktor pendukung agar 

mencapai tujuan dari perusahaan seperti kualitas pelayanan dan citra merek suatu hotel. 

Kualitas Pelayanan merupakan salah satu cara yang digunakan untuk membangkitkan niat 

berkunjung kembali pada benak pelanggan. Kualitas tidak hanya dipengaruhi oleh hasil pelayanan tetapi 

juga dipengaruhi oleh proses pelayanan (Ghobadian et al., 1994). Perusahaan perlu memahami pengalaman 

pelangan tentang layanan yang mereka gunakan atau yang telah diterima untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan dimasa mendatang agar mencapai suatu kepuasan (Ghotbabadi et al., 2015). Evaluasi pelanggan 

dari suatu layanan yang diterima disebut kualitas pelayanan. Menurut (Grönroos, 1984) kualitas pelayanan 

merupakan suatu hasil persepsi antara ekspektasi seorang pelanggan/ konsumen dengan layanan yang 

diterima. Hubungan antara kualitas pelayanan dengan revisit intention sebenarnya belum konsisten, hal 

tersebut dikarenakan adanya beberapa peneliti yang mengatakan bahwa hubungan keduanya signifikan dan 

penelitian lainnya berkata non signifikan. Riyanti et al., (2020) melakukan penelitian tentang service quality 

dengan revisit intention dan menemukan hasil bahwasannya service quality memiliki tingkat relevan 

signifikansinya positif terhadap revisit intention . Selain itu hasil dari analisis yang dilakukan oleh Oktariani 

& Syafruddin (2019) menemukan hasil yang sebaliknya yaitu tidak terdapat adanya relevan yang 

signifikansinya positif antara kualitas pelayanan dengan revisit intention.  

Selain customer satisfaction, citra merek merupakan salah satu variabel penting untuk membangun 

keinginan berkunjung kembali. Citra merek merupakan suatu pemikiran atau hal yg dipikirkan oleh 

pelanggan tentang suatu produk. Membangun citra merek sangat penting untuk mencapai kesuksesan dalam 

menjual suatu barang dan jasa yg dilakukan oleh perusahaan. Oleh sebab itu Wijaya (2013) menyatakan 

bahwa merek adalah suatu janji yang tersirat antara penjual atau produsen kepada pembeli dengan 

membawa serangkaian kinerja, manfaat serta pelayanan. Keyakinan atau pengetahuan pelanggan/ 

konsumen dari berbagai macam produk disebut brand image (Lee et al., 2011). Semakin tinggi nilai citra 
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merek dimata para pelanggan/tamu maka semakin tinggi juga kemungkinanan tamu akan berkunjung 

kembali ke hotel. Studi yang diteliti oleh Andriyani et al., (2018) memaparkan bahwa brand image 

mempunyai relevansi yang signifikan terhadap revisit intention. Sebaliknya, hasil analisis yang didapat 

oleh Adriani & Warmika (2019)  menyatakan bahwa citra merek tidak memiliki dampak signifikansi pada 

revisit intention. 

Dari adanya gap (kesenjangan) hubungan antara kualitas pelayanan dan citra merek terhadap revisit 

intention maka diperlukan variabel lain yang dapat memediasi hubungan dari keduanya yaitu kepuasan 

pelanggan. Kepuasan pelanggan sangat berpengaruh dalam membuat para tamu/ pelanggan berkunjung 

kembali. Hal tersebut merupakan suatu hal yang dapat menunjukkan bahwa strategi yang 

diimplementasikan oleh sebuah perusahaan itu sukses Perasaan senang atau kecewa pelanggan/ individu 

terhadap suatu barang serta jasa yang diterima sesuai atau melebihi ekspektasinya merupakan pengertian 

dari kepuasan pelanggan (Oliver, 2010). 

Saat ini persaingan industri perhotelan semakin ketat, maka kepuasan pelanggan menjadi prioritas 

dimana tingkat kinerja yang dihasilkan dengan harapan pelanggan harus sesuai. Perusahaan harus lebih jeli 

dalam memperhatikan apa yang dianggap penting oleh pelanggan agar perasaan puas itu ada. Kualitas 

pelayanan yang perusahaan tawarkan dapat memperbaiki dan meningkatkan citra merek dari perusahaan. 

Dengan meningkatnya citra merek dan kualitas pelayanan yang ditawarkan juga memenuhi kebutuhan 

pelanggan, maka tidak menutup kemungkinan bahwa pelanggan merasa puas serta memiliki keinginan 

untuk berkunjung kembali. Revisit intention dapat dipenuhi apabila pelanggan mendapat kepuasan sehingga 

pelanggan akan melakukan transaksi kembali pada hotel tersebut. Dari penuturan teori diatas maka, studi 

ini bertujuan untuk menganalisa peran kualitas pelayanan dan citra merek terhadap revisit intention melalui 

kepuasan pelanggan pada hotel Novotel Tangerang. 

 

TINJAUAN TEORI 

Kualitas Pelayanan 

 Keseluruhan dari karakteristik produk yang mampu melahirkan rasa senang customer baik itu secara 

langsung maupun tidak langsung merupakan definisi dari kualitas (Kotler & Keller, 2016). Cara yang 

digunakan oleh pelanggan dalam mengukur baik atau buruknya suatu produk dan jasa adalah 

quality/kualitas. Pelayanan adalah suatu jasa yang ditawarkan  perusahaan kepada pelanggan/ konsumen 

(Kotler & Keller, 2016). Dari pernyataan sebelumnya, dapat diberikan simpulan bahwasannya kualitas 

pelayanan merupakan suatu jasa atau produk yang disediakan oleh perusahaan yang mampu memuaskan 

pelanggan. Sedangkan Parasuraman et al., (1988) mengutarakan bahwasannya service quality merupakan 

suatu kesenjangan antara realita dengan ekspektasi pelanggan atas apa yang  diperoleh pelanggan. Kualitas 

pelayanan memiliki lima dimensi yaitu berwujud, kehandalan, daya tanggap, jaminan serta empati 

(Parasuraman et al., 1988). Kualitas pelayanan umumnya dapat digunakan sebagai sarana untuk 

membangkitkan rasa puas pelanggan dan bahkan sebagai alasan pelanggan berkunjung kembali.  

Niat berkunjung kembali dengan memberikan word of mouth konsumen yang positif merupakan 

pengertian dari revisit intention menurut (Riyanti et al., 2020). Wijianto (2014) melakukan penelitian pada 

salah satu tempat wisata di Ponogoro, dimana salah satu tujuan dari studi tersebut yaitu untuk mengetahui 

pengaruh dari kualitas pelayanan pada revisit intention. Hasil dari penelitian yang didapatkan  adalah 

adanya relevansi langsung  yang signifikansinya positif antara kualitas pelayanan dengan revisit intention. 

Adriani & Warmika (2019) menyatakan dalam jurnalnya semakin berkualitas pelayanan yang diberikan 

maka semakin meningkat juga minat pelanggan/tamu untuk kembali membeli/ memakai produk atau jasa 

yang ditawarkan. Hasil yang serupa juga didapatkan oleh Purba et al., (2021) dalam penelitian mereka 

dituliskan bahwa kualitas dari pelayanan relevan signifikan terhadap variabel revisit intention.  

Malik et al., (2012) mendefinisikan kualitas sebagai hubungan antara barang serta pelayanan (jasa) 

yang ditawarkan kepada pelanggan diharapkan dapat memenuhi ekspektasi dan rasa puas pelanggan 

tersebut. Kepuasan pelanggan menurut Ali et al., (2021) merupakan sebuah perkiraan yang memutuskan 

seberapa puas pelanggan terhadap produk atau harga yang diberikan.  Kesuma et al., (2015) menilai bahwa 

salah satu indikator terkuat dalam menentukan kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan. Penelitian 

tersebut juga didukung oleh Saputra & Sudarsa (2019) bahwa kepuasan pelanggan bisa didapatkan dari 

kualitas pelayanan yang memuaskan. Penelitian serupa yang dilakukan oleh Kurniasari (2019) 

mungungkapkan kualitas pelayanan memiliki relevansi yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Studi yang diteliti oleh (Malik et al., 2012) juga mengkonfirmasi bahwa terdapat relevansi signifikan antara 

service quality terhadap kepuasan pelanggan.  
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Kualitas pelayanan dapat menjadi faktor yang kuat dalam memicu rasa puas customer. Setiap 

individu apabila berkunjung/ menginap di hotel pasti menginginkan pelayanan yang sempurna. Dengan 

terpenuhinya keinginannya maka tamu/ pelanggan tersebut akan merasa puas. Perasaan puas yang diperoleh 

akan membangkitkan niat ingin berkunjung kembali ke tempat yang sama. Penelitian lainnya juga 

dilakukan oleh Bundawi et al., (2022) dalam penelitiannya kualitas dari pelayanan memiliki suatu 

pengaruh/hubungan terhadap revisit intention dan kepuasan pelanggan sebagai mediasinya. Semakin 

meningkat service quality yang diaplikasikan oleh perusahaan maka semakin meningkat customer 

satisfaction dan semakin tinggi pula kemungkinan pelanggan akan berkunjung kembali. Beradasarkan hasil 

dari beberapa penelitian terdahulu, maka penulis mengusulkan beberapa hipotesis yaitu: 

 

H1 : Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap revisit intention 

H2 : Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

H3 : Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap revisit intention melalui kualitas pelayanan 

 

Citra Merek 

 Kotler & Keller (2016) brand  merupakan definisi dari nama atau sejenisnya yang dapat 

mengindentifikasikan suatu barang serta jasa yang membedakan satu atau kelompok pemasar dari 

kompetitornya. Keyakinan terhadap suatu merek merupakan pengertian dari citra merek (Kotler & Keller, 

2016). Malik et al., (2012) menyatakan citra merek merupakan representasi merek berdasarkan individual, 

keyakinan, ide dan kesan pelanggan terhadap barang serta jasa. Lee et al., (2014) citra merek membentuk 

dasar dalam membuat strategi yang baik tentang spesifikasi target pasar dan menentukan posisi produk. 

Tanpa adanya citra perusahaan yang baik dimata pelanggan/ konsumen maka akan sulit untuk menjual 

produk/barang dan jasa. Preferensi suatu merek menurut Hellier et al., (2003) merupakan tentang sejauh 

mana pelanggan tentang suatu merek dan mendukung layanan dari suatu perusahaan tersebut daripada 

layanan yang disediakan oleh perusahaan lain. Citra merek memiliki beberapa indikator, yaitu kekuatan 

asosiasi merek, kesukaan asosiasi merek, keunikan asosiasi merek  (Kotler & Keller, 2016). Keinginan 

untuk melakukan kunjungan ulang terhadap suatu tempat atau destinasi merupakan revisit intention 

menurut (Baker & Crompton, 2000).  Kepuasan pelanggan merupakan suatu perasaan senang atau kecewa 

pelanggan dari hasil perbandingan antara harapan pelanggan dengan kinerja suatu produk (Ritonga et al., 

2020).  

Citra yang baik dapat menjadi salah satu pemicu pelanggan berkunjung kembali. Kristina & 

Mashariono (2021) mengatakan apabila suatu brand mempunyai persepsi citra yang baik maka ada 

kepercayaan pelanggan untuk membeli suatu produk atau jasa secara berulang. Ginanjar et al., (2019) 

melakukan pengujian mengenai pengaruh citra merek terhadap revisit intention. Hasil yang didapat dari 

penelitiannya adalah adanya pengaruh signifikan serta positif antara citra merek dengan revisit intention. 

Analisis lainnya juga dilakukan oleh Dewi & Sukaatmadja (2022) yang mana melakukan penelitian tentang 

peran brand image terhadap revisit intention, dimana melibatkan 108 orang responden. Dalam hasil 

penelitiannya adanya pengaruh secara relevan dan positif antara citra merek dengan revisit intention. 

Citra merek yang baik dapat menjadi salah satu pemicu dalam memberikan kepuasan kepada tamu. 

Fiqihta et al., (2019) mengutarakan bahwasannya citra merek memiliki relevan yang signifikansinya positif 

terhadap kepuasan pelanggan.  Hal yang serupa terdapat dipenelitian yang dilakukan oleh (Wibowo & 

Khuzaini, 2020). Temuan lainnya juga ditemukan oleh Rawis et al., (2020) yang melakukan penelitian 

terhadap kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasinya. Dalam studi tersebut, citra merek relevansinya 

signifikan terhadap customer satisfaction/ kepuasan pelanggan. 

Satriawan et al., (2022) menyatakan semakin positif citra merek dimata pelanggan semakin tinggi 

pula niat untuk berkunjung kembali ketempat tersebut karena adanya perasaan puas. Kadi et al., (2021) 

mengungkapkan bahwasannya kepuasan pelanggan dapat memediasi citra merek terhadap revisit intention. 

Dalam hasil penelitiannya disebutkan bahwa citra yang baik dibenak pelanggan akan membawa pelanggan 

itu berkunjung kembali sehingga melahirkan rasa puas.  

 

Berlandasakan hasil penelitian terdahulu diatas, maka peneliti mengusulkan beberapa hipotesis 

yakni: 

H4 : Terdapat pengaruh citra merek terhadap revisit intention 
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H5 : Terdapat pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan 

H6 : Terdapat pengaruh citra merek terhadap revisit intention melalui kepuasan pelanggan. 

 

Revisit Intention 

Dalam dunia perhotelan kunjungan ulang (revisit intention) adalah hal yang yang sangat diinginkan 

oleh perusahaan, karena dengan adanya revisit intention menandakan bahwa strategi yang diatur oleh pihak 

manajemen terimplementasikan dengan baik. Han et al., (2009) menyatakan bahwa revisit intention adalah 

niat berkunjung kembali yang telah ditegaskan oleh pelanggan tanpa adanya paksaan karena adanya kesan 

positif yang didapatkan. Niat berkunjung kembali hampir sama dengan revisit intention. Hellier et al., 

(2003) niat pembelian kembali merupakan penilaian seseorang tentang membeli kembali layanan yang 

disediakan oleh perusahaan yang sama dengan memepertimbangkan siatuasi dan keadaan saat ini. Revisit 

intention akan terjadi apabila pelanggan merasakan kesan yang baik terhadap suatu tempat yang dikunjungi. 

Revisit intention merupakan aspek penting dari perilaku pelanggan/ konsumen karena hal tersebut dapat 

digunakan sebagai alat prediksi dimasa depan yang bertujuan untuk meningkatkan pendapatan dan 

keberlangsungan suatu usaha/ bisnis (Halimi et al., 2021). Indikator revisit intention menurut Lin (2014)  

ada dua macam yaitu intention to revisit (niat ingin mengunjungi kembali) dan intention to recommend 

(niat untuk merekomendasikan). Kepuasan pelanggan adalah penilaian atau reaksi positif pelanggan 

terhadap produk dan jasa yang ditawarkan perusahaan (Gerdt et al., 2019). 

Revisit intention terjadi karena adanya perasaan puas yang dirasakan pelanggan. Wijianto (2014) 

dalam penelitiannya tentang pengaruh kepuasan pelanggan terhadap revisit intention. Hasilnya terdapat 

relevansi yang signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap revisit intention, maka kedua varibael terbut 

memiliki kaitan. Penelitian tersebut didukung oleh penelitian Mulyono et al., (2021) dalam peneliatannya 

juga mendapat hasil bahwasannya terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap revisit intention. 

Analisis serupa juga dilakukan oleh Astana & Karmini (2022) dan mendapat hasil, kepuasan pelanggan 

memiliki relevan yang signifikansinya positif terhadap revisit intention.  Semakin meningkat customer 

service yang diaplikasikan oleh perusahaan maka semakin meningkat kepuasan pelanggan dan semakin 

tinggi pula kemungkinan pelanggan akan berkunjung kembali. Berlandaskan hasil terdahulu tersebut, maka 

peneliti mengusulkan hipotesis: 

 

H7 : Terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap revisit intention 

 

Kepuasan Pelanggan 

Penilaian subjektif yang dilakukan oleh konsumen terhadap suatu barang atau jasa yang sudah pernah 

dibeli merupakan pengertian dari kepuasan (Um et al., 2006). Kepuasan pelanggan menurut Kotler & Keller 

(2016) adalah suatu ekspresi atau perasaan senang atau kecewa pelanggan/ konsumen terhadap barang dan 

jasa/ pelayanan yang telah dibandingkan antara kenyataan dengan ekspektasinya. Penilaian yang diberikan 

oleh pelanggan untuk barang dan jasa (pelayanan) yang diusulkan perusahaan apakah hal yang ditawarkan 

dapat memenuhi ekspektasi dan kebutuhan pelanggan disebut kepuasan pelanggan (Zeithaml et al., 2009). 

Hellier et al., (2003) juga mendefinisikan bahwa customer satisfaction (kepuasan pelanggan) adalah tingkat 

kesenangan atau penilaian secara keseluruhan tentang apa yang dirasakan pelanggan dan yang didapat dari 

kualitas pelayanan untuk memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Ha & Jang (2010)  menyatakan ada 

tiga indikator kepuasan pelanggan diantaranya adalah happiness (perasaan bahagia), contentedness 

(kepuasan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa) dan overall satisfaction (kepuasan akumulatif). 

Berdasarkan uraian diata maka penelitian ini membentuk kerangka berpikir: 
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  H3  

    

                   H7  

   

   
        H5   

H4  

   

                    

Gambar 1 Kerangka Berpikir 

 

METODE PENELITIAN 

Sampel 

Jenis metode penelitian yang diaplikasikan oleh peneliti dalam studi ini adalah metode penelitian 

kuantitatif, dimana cara penyebaran survei nya menggunakan kuesioner kepada tamu yang menginap di 

hotel Novotel Tangerang sebagai lokasi dari objeknya. Penelitian ini dilaksanakan pada periode juni-juli 

2022. Analisis ini mengambil populasi 200 tamu/ pelanggan yang dipergunakan sebagai responden dan 

sebanyak 20 tamu dipergunakan sebagai sampel uji coba. Penelitian ini memiliki syarat dalam pengambilan 

sampelnya yaitu tamu yang menginap di Novotel Tangerang dan tamu yang jumlah kunjungannya lebih 

dari satu kali. Oleh kareta itu peneliti menggunakan teknik nonprobability sampling dengan pengambilan 

sampelnya menggunakan metode purposive sampling yang artinya teknik pengambilan sampelnya 

memiliki kriteria/ pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2013). 

 

Pengukuran 

Dalam studi ini peneliti mengaplikaskan skala likert dalam pengukurannya yang dimana dibagi 

menjadi 5 kategori jawaban yaitu: (1) Sangat Tidak Setuju (STS), (2) Tidak Setuju (TS), (3) Netral (N), (4) 

Setuju (S), (5) Sangat Setuju (SS). Variabel bebas penelitian ini ada 2 yaitu: (1) Kepuasan pelanggan, 

indikator yang digunakan mengacu pada Parasuraman et al., (1988) yang memiliki lima pernyataan dalam 

lima indikator; (2) Citra Merek, indikator yang digunakan mengacu pada Kotler & Keller (2016) memiliki 

lima peryataan dalam tiga indikator. Variabel bebas penelitian ini adalah revisit intention dimana indikator 

yang digunakan mengacu pada Lin (2014) yang memiliki tida pernyataan dalam dua indikator. Serta 

kepuasan pelanggan sebagai mediatornya, dimana indikatornya mengacu pada Ha & Jang (2010) dan 

memiliki tiga pernyataan dalam tiga indikator. 

 

Analisis Data 

Studi ini menggunakan metode analisis SEM-PLS dan proses analisa dibantu oleh program software 

SmartPLS 3.2.9. SEM merupakan suatu analisis gabungan dari pendekatan analisis faktor, model struktural 

dan analisis jalur (Harahap, 2018). Partial Least Square (PLS) adalah metode statistika multivariat yang 

melakukan perbandingan antara variabel terikat dengan variabel bebas. Evaluasi model PLS dilakukan 

dengan evaluasi outer model dilihat dari data Chartered Financial Analyst (CFA) yang terdapat pada 

pengujian validitas konvergen, uji validitas diskriminan, uji reabilitas, dan uji multikolinearitas. Evaluasi 

inner model dilihat dari data bootstrapping dan blindfolding yang terdiri dari uji koefisien determinasi (R-

Square), efek ukuran (F-Square), ketepatan prediksi (Q-Square). 

Uji validitas instrument studi ini menggunakan metode korelasi product moment terhadap 20 orang 

pelanggan terpisah dengan tingkat signifikansi α= 5% (0.05). Dalam variabel kualitas pelayanan yang 

memiliki lima pernyataan yang disampaikan kepada responden. Hasil dari uji validitas yang dilakukan, 

seluruh pernyataan memiliki tingkat signifikansi <0.05 maka dapat dinyatakan seluruhnya valid. Begitu 

juga dengan variabel citra merek (lima pernyataan), revisit intention (tiga pernyataan) dan kepuasan 

Kualitas 

Pelayanan (X1) 

Citra Merek (X2) 

Kepuasan 

Pelanggan (Y2) 

Revisit Intention 

(Y1) 

H1 

H2 

H6 
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pelanggan (tiga pernyataan). Untuk uji reabilitas menggunakan uji Cronbach Alpha dengan cut-off > 0.7. 

Dari empat variabel yang telah diteliti seluruhnya memiliki Cronbach Alpha>0.7, maka seluruh instrumen 

dinyatakan reliabel. Uji validitas dan reabilitas instrumen penelitian ini menggunakan software IBM SPSS 

25. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Profil Responden 

Profil responden menggambarkan karakteristik pelanggan sampel di sajikan pada tabel 1. 

Tabel 1 Profil Responden 
No Keterangan Kategori Jumlah (N=200) 

Persentase 

(%) 

1 Jenis Kelamin Laki-laki 

Perempuan 

69 

131 

34,5 % 

65,5% 

2 Usia <20 Tahun 

21- 30 Tahun 

31- 40 Tahun 

>41 Tahun 

23 

144 

14 

19 

11,5% 

72% 

7% 

9,5% 

3 Perkejaan Pelajar/Mahasiswa 

Ibu Rumah Tangga 

PNS 

Wiraswasta 

DLL 

105 

12 

8 

38 

37 

52,5% 

6% 

4% 

19% 

18,5% 

4 Frekuensi Kunjungan 2 Kali 

3-4 Kali 

>5 Kali 

129 

54 

17 

64.5% 

27% 

8.5% 

Sumber: Olah data kuesioner 

 

Dari tabel 1 diperoleh pelanggan yang menjadi responden berjumlah 200 orang. Berdasarkan jenis 

kelamin, responden perempuan lebih banyak daripada pelanggan laki-laki, yaitu populasi perempuan 

berjumlah 131 orang (65,5%) berbanding dengan 69 orang (34,5%). Hal ini memberikan sedikit gambaran 

bahwa mayoritas pelanggan pada objek penelitian adalah perempuan. Berdasarkan golongan usia, 

responden berusia 21-30 tahun memiliki jumlah terbanyak yaitu 144 orang (72%), selanjutanya <20 tahun 

ada 23 orang (11,5%), berikutnya untuk usia >41 tahun ada 19 orang (9,5%) dan yang terakhir dengan 

jumlah yang paling minim ada di usia 31-40 tahun ada 14 orang (7%). Dari berbagai jenis profesi dalam 

studi ini mayoritas responden adalah pelajar/mahasiswa sebanyak 105 orang (52%), kemudian wiraswasta 

sebanyak 38 orang (19%), lalu ada pekerjaan lainnya (DLL) terdapat 37 orang (18,5%), ada lagi Ibu rumah 

tangga sebanyak 12 orang (6%), serta PNS ada 8 orang (4%). Untuk kategori frekuensi kunjungan yang 

terbanyak adalah 2 kali dengan jumlah pelanggan 129 (64,5), selanjutnya ada yang berkunjung 3-4 kali 

terdapat 54 orang (27%) serta terakhir ada yang >5 sebanyak 17 orang (8,5%). 

 

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model) 

Uji Validitas Konvergen 

Dalam melakukan uji validitas konvergen yang diperhatikan adalah nilai loading factor tiap 

indikator. Suatu indikator bisa dikatakan memenuhi kriteria validitas konvergen apabila nila loading factor 

masing-masing indikator >0,7. 

 

Tabel 2 Nilai Loading Factor Tiap Indikator 
Variabel Indikator  Loading 

Factor 

Composite 

Reliability 

Cronbach 

Alpha 

Avarage 

Variance 

Extracted 

 1. Berwujud 0,721    

 2. Kehandalan 0,771    

Kualitas 3. Daya Tanggap 0,797 0,842 0,888 0,614 

Pelayanan 4. Jaminan 0,776    

(KP) 5. Empati 0,847    
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(Parasuraman et al., 1988) 

 1. Kekuatan asosiasi merek 0,751    

Citra Merek 2. Kesukaan asosiasi merek 0,816    

(CM) 3. Keunikan asosiasi merek 0,806 0,853 0,893 0,627 

 (Kotler & Keller, 2016) 0,720    

  0,859    

Revisit  1.Intention to revisit 0,852    

Intention 2. Intention to recommend 0,810 0,775 0,869 0,690 

(RI) (Lin, 2014) 0,829    

Kepuasan 1. Happiness 0,827    

Pelanggan 2. Contentedness 0,851 0,788 0,876 0,702 

(CS) 3. Overall satisfaction 

(Ha & Jang, 2010) 

0,835    

Sumber: SmartPLS 

 

Dari tabel 2 outer loading telah membuktikan bahwa setiap pernyataan seluruh indikator 

mencerminkan variabel lanten. Loading factor terbesar dari variabel kualitas pelayanan adalah 0,847 dan 

yang terkecil adalah 0,721. Berikutnya nilai loading factor terbesar dari variabel citra merek adalah 0,859 

dan terkecil adalah 0,720. Selanjutnya nilai loading factor terbesar dari variabel revisit intention adalah 

0,852 dan yang terkecil adalah 0,810. Untuk variabel kepuasan pelanggan nilai konstruk terbesar adalah 

0,851 dan yang terkecil adalah 0,827. Keseluruhan nilai loading factor tiap indikator adalah >0,7 maka 

dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator tiap variabel dinyatakan baik atau valid untuk melakukan 

penelitian lebih lanjut. Cronbach’s Alpha dan Composite Reability variabel kualitas pelayanan nilainya 

>0,7 yaitu 0,842 dan 0,888. Untuk variabel citra merek nilainya >0,7 yaitu 0,853 dan 0,893. Berikutnya 

variabel revisit intention nilainya >0,7 yaitu 0,775 dan 0,869, dan untuk nilai variabel kepuasan pelanggan 

adalah >0,7 yaitu 0,788 dan 0,876. Semua nilai variabel >0,7, maka dapat disimpulkan bahwa seluruh 

konstruk dinyatakan reliabel. 

 

Uji Validitas Diskriminan 

Pengujian validitas diskriminan dilakukan untuk meninjau nilai konstruk lantennya sendiri dengan 

nilai konstruk laten lainnya. Hasil pengujian validitas diskriminasi diambil dari Fornell-Lacker Criterion 

(FLC) dan pendekatan Heterotrait-Monotrait (HTMT). 

Tabel 3 Kriteria Fornell-Larcker 
 Variabel Citra Merek Kepuasan Pelanggan Kualitas Pelayanan Revisit Intention 

Citra Merek 0,792    

Kepuasan Pelanggan 0,149 0,838   

Kualitas Pelayanan 0,180 0,718 0,783  

Revisit Intention 0,133 0,577 0,647 0,830 

Sumber: SmartPLS 

 

Berdasarkan tabel 3 diketahui bahwa nilai FLC pada konstruk lantennya sendiri harus lebih besar 

dibanding nilai konstruk laten lainnya. Hal tersebut dapat menjelaskan bahwasannya  keseluruhan indikator 

yang aplikasikan dalam studi ini sudah memiliki validitas diskriminasi yang baik dalam membentuk 

masing-masing variabel. 

 

Tabel 4 Rasio Heterotrait-Monotrait (HTMT) 
 Variabel Citra Merek Kepuasan Pelanggan Kualitas Pelayanan Revisit Intention 

Citra Merek     

Kepuasan Pelanggan 0,172    

Kualitas Pelayanan 0,196 0,877   

Revisit Intention 0,158 0,737 0,800  

Sumber: SmartPLS 
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Selain FLC, HMTM juga dapat digunakan sebagai penguji validitas diskriminan. Dalam pendekatan 

HTMT suatu variabel dapat dinyatakan valid apabila nilai konstruknya 0,85 dan batasnya ada pada nilai 

<0,90. Apabila nilai konstruknya >0,90 maka variabel tersebut kurang dapat menunjukkan validitas 

diskriminan (Henseler et al., 2015). Dari tabel 4 dapat dilihat bahwa semua nilai HTMT adalah <0,90 maka 

dapat dsimpulkan bahwa seluruh nilai konstruk telah valid secara validitas diskriminan berdasarkan 

perhitungan HTMT. 

 

Uji Multikolinearitas Konstruk 

Uji multikolienaritas dilakukan untuk menguji tidak adanya multikolinearitas antar varibel bebas. 

Tabel 5 Nilai Inner VIF 
Variabel Citra Merek Kepuasan Pelanggan Kualitas Pelayanan Revisit Intention 

Citra Merek  1,033  1,034 

Kepuasan Pelanggan    2,064 

Kualitas Pelayanan  1,033  2,086 

Sumber: SmartPLS 

 

Dari tabel 5 nilai inner VIF semua konstruknya <5, maka dapat dinyatakan bahwa semua konstruk 

dinyatakan bebas multikolinearitas yang artinya seluruh variabel memeliki hubungan antar satu sama lain. 

 

Evaluasi Model Struktural (Inner Model) 

Koefisien Determinasi (R-Square) 

R-Square merupakan suatu pengujian untuk mengetahui seberapa besar nilai variabel eksogen 

mempengaruhi variabel endogen. 

Tabel 6 Nilai R-Square 
 Variabel R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Pelanggan 0,515 0,511 

Revisit Intention 0,445 0,437 

Sumber: SmartPLS 

 

Berdasarkan hasil analisis R-Square pada tabel 6, terdapat nilai 0,511 yang menjelaskan bahwa 

51,1% dari variabel customer satisfaction dapat dijelaskan oleh  service quality dan citra merek. Selebihnya 

sebesar 48,9% dipaparkan oleh variabel lain diluar variabel penelitian ini. Berikutnya adalah nilai R-Square 

0,437 yang menjelaskan bahwa 43,7% dari variabel revisit intention dapat dipaparkan oleh variabel kualitas 

pelayanan, brand image dan kepuasan pelanggan. Sisanya sebesar 56,3%  dijelaskan oleh variabel lain 

diluar dari variabel penelitian ini. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan citra 

merek memiliki tingkat pengaruh yang sedang terhadap kepuasan pelanggan. Hal itu dikarenakan nilai 

koefisien detereminasinya berada diantara 0,5 dan 0,75. Variabel revisit intention mempengaruhi variabel 

kualitas pelayanan, citra merek dan kepuasan pelanggan dengan tingkatan yang lemah. Hal itu disebabkan 

nilai koefisien determinasinya berada diantara 0,25 dan 0,5. 

 

Efek Ukuran (F-Square) 

Uji F-Square dilakukan untuk mengetahui/ mengukur besar, kecil atau bahkan tidak adanya efek 

antara variabel laten eksogen terhadap variabel laten endogen. 

Tabel 7 F-Square 
Variabel  Kepuasan Pelanggan Kesimpulan Revisit Intention Kesimpulan 

Citra Merek 0,001 Tidak ada efek 0,000 Tidak ada efek 

Kepuasan Pelanggan     0,046 Kecil 

Kualitas Pelayanan 1,018 Besar 0,199 Sedang 

Sumber: SmartPLS 

 

Dari tabel 7 dapat dilihat bahwa variabel citra merek terhadap revisit intention memiliki nilai <0,02 

dengan kata lain variabel citra merek tersebut tidak memiliki efek terhadap revisit intention. Nilai dari 
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variabel citra merek terhadap kepuasan pelanggan <0,02 yang artinya brand image tidak memiliki efek 

terhadap kepuasan pelanggan. Variabel customer satisfaction terhadap revisit intention >0,15 yaitu 0,046 

yang artinya variabel kepuasan pelanggan menunjukkan efek yang kecil terhadap revisit intention. Variabel 

customer service  terhadap variabel revisit intention memperoleh nilai >0,35 yaitu 1,108 maksudnya 

variabel customer satisfaction memiliki efek terhadap revisit intention. Berikutnya kualitas pelayanan 

terhadap variabel kepuasan pelanggan memperoleh nilai >0,15 yang artinya variabel kualitas pelayanan 

memiliki efek sedang terhadap variabel kepuasan pelanggan. 

 

Ketepatan Prediksi (Q-Square) 

Q2 digunakan sebagai sarana untuk menilai ketepatan prediksi. Nilai Q-Square yang baik adalah >0 

apabila nilainya <0 bisa dinyatakan bahwa model tersebut tidak memeliki ketepatan prediksi (Chin 1988). 

Tabel 8. Ketepatan Prediksi (Q-Square) 
Variabel SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

Citra Merek 1000,000 1000,000  

Kepuasan Pelanggan 600,000 393,241 0,345 

Kualitas Pelayanan 1000,000 1000,000  

Revisit Intention 600,000 424,828 0,292 

Sumber: SmartPLS 

 

Dari tabel 8 dapat ditinjau nilai Q2 dari variabel dependen kualitas pelayanan adalah >0 yaitu 0,345 

artinya variabel ini memiliki nilai ketepatan prediksi yang baik. Berikutnya variabel dependen revisit 

intention memiliki nilai >0 yaitu 0,292 yang artinya variabel tersebut mempunyai nilai ketepatan prediksi 

yang baik. 

 

Goodness Of Model Fit 

Tabel 9 Tabel SRMR 
 Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0,068 0,068 

d_ULS 0,631 0,631 

d_G 0,253 0,253 

Chi-Square 291,148 291,148 

NFI 0,813 0,813 

Sumber: SmartPLS 

 

Model Analisis Jalur  
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Gambar 2 Path Analysis Model 

 

Uji Hipotesis 

Studi ini memakai hipotesis two tiled maka nilai T-statistik nya harus >1,96 dan P-value nya <0,05. 

Artinya suatu variabel bisa dinyatakan relevan secara signifikan apabila nilai t-statistiknya tidak <1,96. 

Nilai T-statistik serta P-values didapat melalui proses kalkulasi bootstrapping SmartPLS. 

 

Tabel 11 Koefisien Jalur antar variabel dalam model 
Variabel Original Sample (O) Sample Mean (M) Standard Deviation (STDEV) T Statistics (|O/STDEV|) 

Pengaruh Langsung     

KP → RI 0,480 0,473 0,091 5,261 

KP → CS 0,714 0,706 0,062 11,553 

CM → RI 0,012 0,010 0,065 0,189 

CM → CS 0,020 0,009 0,071 0,283 

KP → RI 0,231 0,229 0,103 2,244 

Pengaruh Tidak Langsung 

KP → CS → RI 0,165 0,163 0,078 2,118 

CM →CS → RI 0,005 0,002 0,017 0,272 

Sumber: SmartPLS 

 

Pada tabel 11 dapat dilihat bahwa H1 diterima. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap revisit 

intention. Hal itu dibuktikan dari tingkat signifikansi nilai t-statistic = 5.261 > 1.96 dan p-value = 0.000 < 

0.05. Berikutnya, H2 diterima. Ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan (t-statistic = 

11.553 > 1.96, p-value = 0.000 < 0.05). Selanjutnya, H3 diterima. Kualitas pelayanan berpengaruh secara 

tidak langsung terhadap revisit intention melalui kepuasan pelanggan (t-statistic=2.118 > 1.96, p-value = 

0.034 < 0.05). Hasil penelitian dari H4 dinyatakan ditolak. Tidak terdapat pengaruh citra merek terhadap 

revisit intention (t-statistik = 0.189 < 1.96, p-value = 0.850 > 0.05). Berikutnya, hasil dari H5 ditolak. Citra 

merek tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan (t-statistic = 0.283 < 1.96, p-value = 0.777 > 

0.05). Selanjutnya, hasil H6 ditolak. Citra merek tidak memiliki pengaruh secara langsung terhadap revisit 

intention melalui kepuasan pelanggan (t-statistik=0.272 < 1.19, p-value=0.785>0.05). Kemudian hasil dari 

H7 diterima. Kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap revisit intention (t-statistic = 2.244 > 1.96, p-value 

= 0.025 < 0.05). 

 

Diskusi 

Berdasarkan hasil penelitian diatas yang membahas tentang variabel kualitas pelayanan dan citra 

merek terhadap revisit intention serta kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasinya. Pertama, kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap revisit intention pada Novotel Tangerang. Dalam studi 

ini kemampuan staff Novotel Tangerang dalam menahami permintaan/ kebutuhan pelanggan sangat 

berpengaruh dalam membangun revisit intention. Apabila kualitas pelayanan berhasil membangkitkan niat 

berkunjung kembali ada di benak customer maka hal tersebut dapat membuktikan bahwasannya strategi 

yang diimplementasikan sukses  Hasil studi ini serupa dengan hasil penelitian yang diamati oleh (Adriani 

& Warmika, 2019; Riyanti et al., 2020; Purba et al., 2021) yang mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan 

yang merupakan salah satu faktor pendukung para pelanggan dalam mempunyai niat berkunjung kembali.  

Kedua, customer service berpengaruh langsung dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal 

yang bisa  menentukan ketidakpuasan atau kepuasan pelanggan dapat diperhatikan dari kualitas pelayanan 

yang ditawarkan staff hotel kepada pelanggan. Staff  Novotel Tangerang secara cepat dan tanggap dalam 

menangani kebutuhan pelanggan/ tamu, hal ini dapat mendukung hotel dalam mencapai kepuasan. 

Kepuasan pelanggan terhadap hotel akan semakin baik apabila kualitas pelayanan yang didapat memenuhi 

ekspektasinya. Kualitas pelayanan dapat ditingkatkan dengan bantuan pihak manajemen yang mengatur 

strategi yang menarik minat pelanggan. Kualitas pelayanan dalam studi ini lebih dominan dibanding 

variabel lain dalam mempengaruhi customer satisfaction. Hasil analisis ini sependapat dengan hasil yang 

didapat (Kesuma et al., 2015; Saputra & Sudarsa, 2019; Kurniasari, 2019; Mamesah, 2020) yang 
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mengungkapkan bahwasannya ada relevansi yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan.  

Ketiga, kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung dan signifikan terhadap revisit intention 

melalui kepuasan pelanggan. Dengan terciptanya pelayanan yang berkualitas dapat membuat pelanggan 

merasa puas dan merasa bahwa harapannya terpenuhi, hal tersebut dapat menciptakan rasa ingin 

berkunjung kembali muncul dibenak pelanggan. Oleh sebab itu, hotel harus tetap menjaga atau 

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan agar pelanggan mersa puas dengan jasa yang 

ditawarkan. Dalam studi ini kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang lebih lemah dibanding variabel 

lain dalam mempengaruhi revisit intention yang menggunakan kepuasan pelanggan sebagai variabel 

mediasinya. Hasil studi ini sejurus dengan hasil studi yang dianalisa oleh Bundawi et al., (2022) 

mengatakan bahwasannya kualitas pelayanan memiliki tingkat relevansinya signifikan terhadap revisit 

intention melalui kepuasan pelanggan.  

Keempat, citra merek berpengaruh langsung tapi tidak signifikan terhadap revisit intention. Peran 

citra merek pada Novotel Tangerang dalam revisit intention memang ada tetapi, tidak berdampak secara 

nyata adanya peningkatan revisit intention pada objek studi ini. Hal ini dimungkinkan karena pelanggan 

yang berkunjung kembali karena faktor lain selain citra merek. Hasil studi ini sejurus dengan Jonathan et 

al., (2022) yang didalam penelitiannya menuliskan bahwasannya brand image tidak memiliki relevansi 

yang signifikan terhadap revisit intention.  

Kelima, citra merek berpengaruh langsung tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Citra 

suatu perusahaan sangat penting dalam membangun kepercayaan pelanggan terhadap hotel. Dalam 

penelitian ini citra merek tidak memiliki peran penting dalam membangkitkan kepuasan pelanggan pada 

Novotel Tangerang. Citra merek suatu hotel yang baik tidak menjamin akan memenuhi standar kepuasan 

pelanggan. Oleh sebab itu pihak manajemen harus memperhatikan secara detail apa kekurangan citra hotel 

tersebut. Hasil studi ini searah dengan analisis yang dianalisa oleh Rasyidin & Listiana (2021) yang 

menyatakan bahwa brand image tidak berpengaruh signifikansi terhadap customer satisfaction.  

Keenam, citra merek tidak memiliki pengaruh tidak langsung terhadap revisit intention melalui 

kepuasan pelanggan. Walaupun citra merek memakai variabel mediasi tetap saja tidak terdapat peranan 

yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal seperti kasus tersebut sering terjadi direalita dimana 

dengan baiknya suatu citra perusahaan tidak menjamin pelanggan akan merasa puas dan berkunjung 

kembali.  Hasil dari studi ini sejurus dengan yang didapat oleh Fahrudin (2018) yang menyatakan citra 

merek tidak ada dampak signifikansi terhadap revisit intention melalui customer satisfaction.  

Ketujuh, kepuasan pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap revisit intention. Revisit 

intention biasanya dilakukan oleh pelanggan yang merasa puas akan barang serta pelayanan yang 

ditawarkan oleh suatu perusahaan/ hotel. Dalam studi ini Novotel Tangerang dapat membuat pelanggan 

berkunjung kembali ke hotel adalah suatu pencapaian yang diidam-idamkan perusahaan. Studi ini 

sependapat dengan hasil analisis yang didapat oleh (Wijianto, 2014;  Mulyono et al., 2021; Astana & 

Karmini, 2022) yang mengungkapkan bahwa revisit intention  memiliki signifikansi yang positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

KESIMPULAN 

Sesuai dengan tujuan dari studi ini, hasil penelitian yang dilakukan pada hotel Novotel Tangerang 

telah memberikan bebarapa kesimpulan, yaitu adanya pengaruh langsung yang signifikan antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap revisit intention. Dan kualitas pelayanan berpengaruh 

langsung terhadap kepuasan pelanggan. Serta kualitas pelayanan berpengaruh tidak langsung dan signifikan 

terhadap revisit intention melalui kepuasan pelanggan. Tetapi brand image tidak memiliki relevansi 

langsung yang signifikan terhadap revisit intention dan kepuasan pelanggan. Dan juga citra merek tidak 

memiliki adanya pengaruh indirect yang signifikan terhadap revisit intention melalui kepuasan pelanggan. 

Studi ini perlu penelitian lebih lanjut untuk mengganti atau menambah variabel yang mempengaruhi revisit 

intention melalui kepuasan pelanggan, seperti persepsi harga, kualitas produk, promosi, loyalitas pelanggan 

dan berbagai faktor lain yang tidak termasuk dalam studi ini. Karena adanya keterbatasan waktu dalam 

pengumpulan data, maka studi lebih lanjut disarankan untuk menyeleksi para calon responden dengan 

menyebarkan kuesioner secara offline maupun online dengan jangka waktu yang lebih lama. 
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