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ABSTRACT 

The development of culinary food in Indonesia has also resulted in a large participation in national 
economic growth. The purpose of this study was to determine the effect of employee service quality on 
repurchase intentions at Pochajjang Bogor restaurants in the post-Covid-19 pandemic, to determine the 
effect of customer satisfaction on repurchase intentions at Pochajjang Bogor restaurants in the post Covid-
19 pandemic, and to find out whether service Quality and customer satisfaction can jointly influence 
repurchase intention at Pochajjang Bogor restaurant in the post covid-19 pandemic. The sampling 
method used is non-probability sampling from the formula Hair et al. From this formula the authors set a 
sample of 120, but when running data processing requires additional data of 41, the total sample in this 
study is 161. Based on the test results, the results obtained are that : (1) Service quality has a positive and 
partially significant effect on repurchase intention, (2) Customer satisfaction has a partially positive and 
significant effect on repurchase intention, (3) Service quality and customer satisfaction together the same 
has an effect on repurchase intention, but the magnitude of the influence of the variable Service Quality 
and Customer Satisfaction on Repurchase Intention is only 0.268 or 26.8%. Therefore, Pochajjang Bogor 
restaurant employees must continue to improve the quality of their services and monitor customer 
expectations and try to fulfill them so that customers are always satisfied. 
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ABSTRAK 
Berkembangnya kuliner makanan di Indonesia turut menghasilkan partisipasi besar 

terhadap pertumbuhan ekonomi nasional. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 
pengaruh service quality karyawan terhadap repurchase intention pada restoran Pochajjang 

Bogor pada masa pasca pandemi Covid-19, untuk mengetahui pengaruh customer satisfaction 

terhadap repurchase intention pada restoran Pochajjang Bogor pada masa pasca pandemi 

Covid-19, dan untuk mengetahui apakah service quality dan customer satisfaction dapat 
berpengaruh secara bersama-sama terhadap repurchase intention pada restoran Pochajjang 
Bogor dimasa pasca pandemi covid-19. Metode sampling yang digunakan adalah 

nonprobability sampling dari rumus Hair et al. Dari rumus tersebut penulis menetapkan sampel 

sebanyak 120, namun pada saat menjalankan pengolahan data membutuhkan data tambahan 
sebanyak 41 maka total sampel pada penelitian ini sebanyak 161. Berdasarkan hasil pengujian 
maka diperoleh hasil bahwa : (1) Service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan 

secara parsial terhadap repurchase intention, (2) Customer satisfaction memiliki pengaruh positif 

dan signifikan secara parsial terhadap repurchase intention, (3) Service quality dan customer 

satisfaction secara bersama-sama memiliki pengaruh terhadap repurchase intention, namun 

besarnya pengaruh variabel Service Quality dan Customer Satisfaction terhadap Repurchase 

Intention hanya sebesar 0.268 atau 26,8%. Oleh karena itu karyawan restoran Pochajjang 

Bogor harus terus meningkatkan kualitas pelayanannya serta memantau harapan pelanggan 
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dan berusaha memenuhinya sehingga pelanggan senantiasa merasa puas. 
 

Kata kunci : service quality, customer satisfaction, repurchase intention 

 

 

PENDAHULUAN 
Berkembangnya kuliner makanan di Indonesia turut menghasilkan partisipasi besar 

terhadap pertumbuhan ekonomi nasional. Kuliner merupakan sasaran empuk untuk para 
investor selaku salah satu usaha yang bisa diandalkan saat ini. Meskipun pada hari-hari ini 
dunia sedang menghadapi goncangan akibat pandemi Covid-19 yang melanda namun industri 

kuliner masih tetap diminati bahkan disaat pandemi seperti ini justru banyak orang yang 
beralih ke industri makanan. Hal ini dibuktikan dengan hadirnya beragam restoran asing 
dengan berbagai bentuk pelayanan baru yang kreatif, inventif, dan unik untuk masyarakat 
lokal. Perkembangan populasi yang semakin trendi juga ikut ambil alih dalam mendorong 

perkembangan sebuah industri restoran. 
Seiring berkembangnya jaman keberadaan budaya Korea ini sangat diterima publik 

sehingga menghasilkan suatu ikon yang disebut dengan “Korean Wave”. Salah satu bentuk 

Korean Wave yang banyak disenangi generasi milenial tidak lain merupakan makanannya 

yang dapat dilihat ketika sedang menonton drama korea. Disaat seperti ini Pochajjang hadir 
menyajikan apa yang memang sedang diminati oleh masyarakat, yaitu tren makan di restoran 
all you can eat disertai dengan konsep restoran yang menyajikan tema Korea beserta berbagai 

menu makanan Korea pula. Membahas mengenai suatu restoran terdapat beberapa variabel 
penting di dalamnya yang perlu diperhatikan seperti service quality, customer satisfaction, dan 
repurchase intention. 

Service quality berdasarkan Putro (2014) ialah “pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk menyamai ekspektasi konsumen”. Service 

Quality dapat dikenali dengan cara mencocokkan persepsi konsumen atas pelayanan yang 

dirasakan dengan layanan sesungguhnya dari ekspektasi mereka. Mengacu pada Kotler dan 
Keller (2009) terdapat lima indikator pokok kualitas pelayanan atau service quality, yaitu : 1) 

Reliability (keandalan). 2) Assurance (jaminan). 3) Tangibles (bukti fisik). 4) Empathy (empati). 

5) Responsiveness (daya tanggap). 

Kepuasan pelanggan adalah faktor penting agar dapat memahami bagaimana kebutuhan 
dan keinginan pelanggan apakah telah terpenuhi atau belum. Memenuhi apa yang pelanggan 
butuhkan merupakan cita-cita tiap perusahaan. Selain itu hal tersebut merupakan indikator 
yang berarti untuk kelanjutan hidup perusahaan, memenuhi kebutuhan konsumen juga bisa 
memaksimalkan kelebihan pada kompetisi dengan perusahaan lain (Morkunas & Rudiene, 
2020). Menurut Kotler (2008) terdapat 3 indikator customer satisfaction yaitu : 1) Ekspektasi 

pelanggan sebanding dengan kualitas pelayanan yang disediakan. 2) Kinerja terhadap 
kualitas pelayanan yang diberikan. 3) Tanggapan terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan. 

Menurut Putra (2019) “proses pembelian, niat beli atau repurchase intention ini berkaitan 

dengan alasan yang dimilikinya untuk memakai kembali ataupun membeli Kembali sebuah 
produk”. Dari pengertian tersebut dapat disimpulkan bahwa repurchase intention atau yang 

biasa disebut minat pembelian kembali merupakan perilaku konsumen yang telah merasa 
puas atas kunjungannya terhadap suatu tempat sehingga berminat untuk datang kembali dan 
bahkan bukan hanya itu melainkan merekomendasikan pada orang-orang sekitarnya karena 
merasa puas akan produk atau jasa tersebut. Menurut Ferdinand (2002) dalam saidani dan 
arifin (2012) indikator Repurchase Intention yaitu : 1) Minat Transaksional. 2) Minat 

Referensial. 3) Minat Preferensial. 4) Minat Eksploratif. 
Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh service quality, customer satisfaction 
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secara parsial dan simultan terhadap repurchase intention pada restoran Pochajjang Bogor  

dimasa pasca pandemi Covid-19. 
Hipotesis penelitian  

H1 : Service Quality berpengaruh secara positifxterhadap Repurchase Intention. 

H2 : Customer Satisfaction berpengaruh secara positif terhadap Repurchase Intention.  

H3 : Service Quality dan Customer Satisfaction berpengaruh positif bersama-sama terhadap 
Repurchase Intention 

Gambar 1 Kerangka Pemikiran 
 

METODE PENELITIAN 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dimana objek penelitiannya adalah service 

quality dan customer satisfaction, yang dilaksanakan pada bulan Februari – Maret 2022.  

Populasi pada penelitian merupakan pelanggan yang mengetahui restoran Pochajjang, 
pelanggan yang pernah makan di Restoran Pochajjang pelanggan dengan, usia minimal 15 
tahun, dan pelanggan yang berdomisili di Bogor. Dikarenakan populasi pada penelitian ini 

terpencar dan jumlahnya tidak terdeteksi secara jelas atau tidak terhingga (infinite 
population), sehingga dalam mengetahui jumlah populasi peneliti menggunakan sampel 
yang merupakan sebagian elemen yang terdapat di dalam populasi memakai nonprobability 
sampling dari rumus Hair et al dengan rumus jumlah indikator dikalikan 10. 

Karena dalam penelitian ini peneliti memiliki jumlah indikator sebanyak 12 maka 
ditetapkan responden sebanyak 120 orang. Namun pada saat menjalankan pengolahan data 
membutuhkan data tambahan sebanyak 41 responden. Hal tersebut terjadi karena ketika 
menjalankan uji normalitas terdapat hasil signifikansinya kurang dari kriteria, maka total 
responden pada penelitian ini sebanyak 161. 

Untuk metode pengujian datanya menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, dan uji asumsi 
klasik yang dimana uji asumsi klasik terbagi menjadi uji normalitas, uji multikolonieritas, 
dan uji heteroskedastisitas. Selanjutnya untuk pengujian hipotesis menggunakan uji parsial 
(uji t), uji signifikansi simultan (uji F) dan uji koefisien determinasi (R2). Untuk metode 

pengujian ini menggunakan alat analisis SPSS. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Statistik Deskriptif Data Penelitian  
Dalam penelitian ini kuisioner disebarkan pada konsumen restoran Pochajjang Bogor 

dan telah diperoleh 161 responden yang dimana melalui kuisioner tersebut peneliti juga dapat 
mengetahui profil responden. Berdasarkan data yang telah dikumpulkan dari penyebaran 
kuisioner dan diisi oleh 161 responden terlihat bahwa mayoritas responden merupakan 
perempuan dengan jumlah responden mencapai 55%, sedangkan untuk responden laki-laki 

berjumlah 45%. Responden Berdasarkan Usia terbagi menjadi 5 kategori, yaitu 10% 
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responden berusia 15-20 tahun, 54% responden berusia 21-25 tahun, 14% responden 

berusia 26-30 tahun, 11% responden berusia 31-35 tahun, 11% respponden berusia 40 tahun 
atau lebih. Dapat ditarik kesimpulan bahwa mayoritas responden berusia 21-25 tahun. 

Keseluruhan responden merupakan konsumen Restoran Pochajjang yang berdomisili 

di Bogor, yang telah mengetahui dan pernah mengkonsumsi produk Restoran Pochajjang 

sesuai dengan harapan populasi yang telah ditentukan  penulis karena memang sebagian besar 
penyebaran kuisioner langsung di restoran Pochajjang Bogor. 

Kualitas Data Penelitian 
Pada bulan April 2022 peneliti telah melakukan uji validitas terhadap dua belas item 

pernyataan yang digunakan dalam kuesioner dalam penelitian ini dan telah diperoleh hasil 
sebagai berikut : Dalam penelitian yang telah dilakukan dengan menggunakan sampel 

sebanyak 161 responden dan α = 5% maka nilai R Tabel yang di dapatkan adalah 0.154. Lalu 
dari tabel diatas dapat dijelaskan juga bahwa nilai R Hitung dari masing-masing variabel 

Service Quality, Customer Satisfaction dan repurchase intention  lebih besar dari pada R Tabel. 

Maka dari itu dapat disimpulkan bahwa variabel-variabel di atas valid. 

Kemudian dilakukan uji reliabilitas untuk mengetahui konsistensi alat ukur yang 

menggunakan kuesioner. Diperoleh bahwa hasil uji reliabilitas terhadap keseluruhan 

variabel penelitian menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha > 0.70 dimana pada variabel X1 
(Service Quality) bernilai 0.700, lalu pada variabel X2 (Customer Satisfaction) bernilai 0.714, dan 

pada variabel Y (Repurchase Intention) bernilai 0.708, maka dengan ini dapat dinyatakan 

keseluruhan variabel penelitian adalah reliabel. 
Berdasarkan hasil uji normalitas diperoleh nilai rasio skewness dan rasio kurtosis pada 

variabel Service Quality (X1), Customer Satisfaction (X2), dan Repurchase Intention (Y) berada 

diantara -2 hingga 2 sehingga dapat disimpulkan data berdistribusi normal. Kemudian 
diperoleh pula nilai tolerance kurang dari 1 dan VIF memiliki nilai  kurang dari 10 maka dapat 
disimpulkan data tidak mengalami multikolinieritas. Mengacu pada output tabel coefficients, 

diketahui bahwa variabel bebas Service Quality (X1) dengan nilai signifikansi 0.336 > 0.05 dan 

variabel bebas Customer Satisfaction (X2) dengan nilai signifikansi 0.664 > 0.05, dengan ini 
dapat disimpulkan seluruh variabel independen tidak mengalami gejala heteroskedastisitas. 

Hasil Analisis Regresi Berganda 
Pengujian ini meliputi Uji Koefisien Determinasi (R2), Uji Parsial (Uji t), dan Uji 

Signifikansi Simultan (Uji F). 

Tabel 1 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

R R Square Adj. R Square Std. Error of the Estimate 

0.518 0.268 0.259 1.669 

Sumber : Hasil penelitian, 2022 (Pengolahan data SPSS) 
Berdasarkan tabel 1 nilai Koefisien Determinasi (R2) sebesar 0.268. Jadi dapat ditarik 
kesimpulan bahwa besarnya pengaruh variabel Service Quality dan Customer Satisfaction 

terhadap Repurchase Intention sebesar 0.268 atau 26,8%. 

Tabel 2 Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Variabel t Hitung t Tabel Sig ( < 0.05) 

Service quality Terhadap Repurchase 
Intention 

6.236 1.975 0.000 

Customer Satisfaction Terhadap 
Repurchase Intention 

6.827 1.975 0.000 

Sumber : Hasil penelitian, 2022 (Pengolahan data SPSS) 
Berdasarkan tabel diatas hasil uji t menunjukkan nilai signifikansi Service Quality terhadap 

Repurchase Intention adalah 0.000 < 0.05 dan nilai t hitung 6.236 > nilai t tabel 1.975. Dengan 

itu maka H01 ditolak dan Ha1 diterima. Artinya, terdapat pengaruh Service Quality terhadap 

Repurchase Intention secara signifikan. Begitu pula pada dengan hasil uji t Customer Satisfaction 
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terhadap Repurchase Intention adalah 0.000 < 0.05 dan nilai t hitung 6.827 > nilai t tabel 1.975. 

Dengan itu maka H02 ditolak dan Ha2 diterima. Artinya, terdapat pengaruh Customer 

Satisfaction terhadap Repurchase Intention secara signifikan. 

Tabel 3 Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 
Model  Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 161.508 2 80.754 28.979 .000b 

Residual 440.293 158 2.787   

Total 601.801 160    

a. Dependent Variable: Total_RI 
b. Predictors: (Constant), Total_SQ, Total_CS 

Sumber : Hasil penelitian, 2022 (Pengolahan data SPSS) 
Dari tabel 3 diketahui bahwa nilai signifikansi untuk Service Quality dan Customer 

Satisfaction terhadap Repurchase Intention adalah sebesar 0.000 < 0.05 dan f hitung 28.979 > 

nilai f tabel 3.05. Hal tersebut membuktikan bahwa H03 ditolak dan Ha3 diterima. Artinya, 
terdapat pengaruh Service Quality dan Customer Satisfaction terhadap Repurchase Intention 

secara signifikan. 

Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Pengaruh Service Quality (X1) Terhadap Repurchase Intention (Y) 

Atas dasar dari hasil penelitian terhadap variabel Service Quality dimana di peroleh nilai t 

hitung lebih besar dari pada nilai t tabel maka variabel Service Quality berpengaruh positif dan 

signifikan secara parsial terhadap variabel Repurchase Intention pada konsumen Restoran 

Pochajjang Bogor di masa pasca pandemi covid-19. Dengan hal ini berarti semakin baik 
Service Quality yang disediakan maka berpengaruh baik pula pada Repurchase Intention. 

2.  Pengaruh Customer Satisfaction (X2) Terhadap Repurchase Intention (Y) 

Atas dasar dari hasil penelitian terhadap variabel Customer Satisfaction dimana di peroleh 

nilai t hitung lebih besar dari pada nilai t tabel sehingga dapat disimpulkan variabel Customer 

Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap variabel Repurchase 

Intention pada konsumen Restoran Pochajjang Bogor di masa pasca pandemi covid-19. Hal 

ini karena dengan pelanggan yang merasa puas atas barang atau jasa yang diterimanya maka 
ia akan percaya pada perusahaan tersebut dan terciptalah customer loyalty yang dimana pasti 

menimbulkan Repurchase Intention. 

3.  Pengaruh Service Quality (X1) dan Customer Satisfaction (X2) Terhadap Repurchase 

Intention (Y) 

Berdasarkan hasil penelitian uji F, diperoleh F hitung lebih besar dari pada nilai f tabel 
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel Service Quality dan Customer Satisfaction 

berpengaruh positif dan signifikan secara simultan terhadap variabel Repurchase Intention 

pada konsumen Restoran Pochajjang Bogor di masa pasca pandemi covid-19. Namun 
perolehan nilai Koefisien Determinasi (R2) hanya sebesar 26,8%. Koefisien determinasi 
sendiri ditujukan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independent terhadap 
variabel dependen. Jadi dapat ditarik kesimpulan bahwa besarnya pengaruh variabel Service 

Quality dan Customer Satisfaction terhadap Repurchase Intention hanya sebesar 26,8% saja dan 

sebesar 73.2% dipengaruhi   variabel-variabel independen   lain   yang   tidak   diteliti dan 
juga kemungkinan besar memiliki kemampuan untuk menjelaskan variasi variabel 
dependen. 
 

PENUTUP 
Hasil penelitian mengenai “Pengaruh Service Quality dan Customer Satisfaction 

Terhadap Repurchase Intention Pada Restoran Pochajjan Bogor Di Masa Pasca Pandemi 
Covid-19”, dapat ditarik beberapa kesimpulan. Yang pertama service quality dapat 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap repurchase intention konsumen pada 
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restoran Pochajjang Bogor di masa pasca pandemi covid-19. Yang kedua customer satisfaction 

dapat berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap repurchase intention konsumen pada 

restoran Pochajjang Bogor di masa pasca pandemic covid-19. Dan yang ketiga service quality 

dan customer satisfaction secara bersama-sama memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap repurchase intention konsumen pada restoran Pochajjang Bogor di masa pasca 

pandemic covid-19, akan tetapi terdeteksi besarnya pengaruh variabel Service Quality dan 

Customer Satisfaction terhadap Repurchase Intention hanya sebesar 26,8% saja. Maka saran yang 

diberikan penulis adalah karyawan restoran Pochajjang Bogor harus terus meningkatkan 
kualitas pelayanannya serta terus memantau harapan pelanggan dan berusaha memenuhinya 
sehingga pelanggan senantiasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh restoran 
Pochajjang Bogor. 
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