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Abstract: Perkembangan pariwisata kuliner yang
pesat meningkatkan intensitas persaingan antar
pelaku usaha, sehingga diperlukan strategi yang
mampu menciptakan keunggulan bersaing dan
mendorong niat berkunjung kembali konsumen.
Penelitian ini bertujuan menganalisis peran
Customer Relationship Management (CRM), service
innovation, dan sustainability practices dalam
membangun competitive advantage serta
pengaruhnya terhadap revisit intention pada
pariwisata kuliner Soto Bang Amat di Banjarmasin.
Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan pengumpulan data melalui survei terhadap
115 konsumen yang telah berkunjung. Analisis data
dilakukan menggunakan structural equation
modeling untuk menguji hubungan langsung dan
tidak langsung antar variabel. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa CRM, service innovation, dan
sustainability practices berpengaruh positif dan
signifikan terhadap competitive advantage.
Competitive advantage juga terbukti berpengaruh
positif terhadap revisit intention serta berperan
sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara
ketiga variabel strategis tersebut dan revisit
intention. Temuan ini menegaskan pentingnya
pengelolaan hubungan pelanggan, inovasi layanan,
dan praktik keberlanjutan dalam memperkuat
keunggulan bersaing dan meningkatkan loyalitas
konsumen pariwisata kuliner.
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PENDAHULUAN
Perkembangan pariwisata saat ini tidak hanya bertumpu pada daya tarik alam dan destinasi

buatan, tetapi juga pada kekuatan budaya lokal dan pengalaman autentik yang dirasakan
wisatawan (Mendrofa and Mistriani 2025). Salah satu bentuk pariwisata yang mengalami
pertumbuhan signifikan adalah wisata kuliner (Indra and Lano 2025),yang tidak lagi dipahami
sebatas aktivitas konsumsi makanan, melainkan sebagai bagian dari pengalaman wisata yang
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menyatu dengan budaya, tradisi, dan karakter wilayah (Moura, Mira, and Teixeira 2025). Wisata
kuliner berperan penting dalam membentuk citra destinasi serta mendorong keputusan wisatawan
untuk melakukan kunjungan ulang (Zhu, Zhu, and Weng 2024) (Mahardika 2024).

Gambar 1. Aktivitas Favorit Wisatawan Mancanegara di Indonesia
Sumber : Badan Pusat Statistik, GoodStats 2025

Kuliner di Indonesia menjadi hal yang menarik bagi wisatawan mancanegara, bersama
dengan kesenian yang unik menjadi kegemaran bagi wisatawan mancanegara dalam beraktivitas
di negara Indonesia (Wibawati and Prabhawati 2021). Penelitian menunjukkan bahwa sebanyak
75 persen wisatawan Indonesia pernah memilih destinasi semata-mata untuk mengunjungi
restoran atau tempat makan tertentu (Antaranews, 2025). Sedangkan riset terhadap wisatawan
Indonesia tercatat sebanyak 93 persen wisatawan di Indonesia menyatakan bahwa perjalanan
mereka dipengaruhi oleh faktor makanan dan 75 persen memilih destinasi karena kuliner lokal
(Validnews, 2025).

Dalam konteks kota sungai seperti Banjarmasin, wisata kuliner memiliki kekhasan
tersendiri karena sangat erat dengan budaya Banjar, kehidupan masyarakat bantaran sungai, serta
tradisi lokal yang masih terjaga (Rahimah, Hakim, and Azrianingsih 2022) (Apriati et al. 2025).
Kuliner khas daerah tidak hanya menjadi identitas budaya, tetapi juga menjadi aset ekonomi yang
menopang sektor UMKM atau usaha mikro, kecil dan menengah (Mau et al. 2024). Namun
demikian, UMKM kuliner menghadapi tantangan persaingan yang semakin ketat, baik dari
sesama pelaku lokal maupun dari usaha kuliner modern yang menawarkan konsep layanan dan
pengalaman pelanggan yang lebih terstruktur (Muh Fajrul and Riska Fita Saptyana 2025)
(Nashiruddin Al-Bakry 2024). Dalam kondisi persaingan tersebut, keberhasilan UMKM kuliner
tidak lagi cukup ditopang oleh kualitas rasa semata. Pelaku usaha dituntut untuk mampu
menciptakan keunggulan bersaing (competitive advantage) yang berkelanjutan agar dapat
mempertahankan pelanggan dan mendorong niat kunjung ulang (Sharma et al. 2024).
Competitive advantage pada UMKM kuliner bersifat unik karena tidak berasal dari skala usaha
atau kecanggihan teknologi, melainkan dari kombinasi hubungan pelanggan, inovasi layanan
berbasis pengalaman, dan pemanfaatan nilai lokal secara berkelanjutan.

Salah satu UMKM kuliner yang menarik untuk diteliti dalam konteks ini adalah Soto
Bang Amat, yang dikenal sebagai penyedia soto khas Banjar serta penyedia berbagai olahan
daerah. Keunikan Soto Bang Amat tidak hanya terletak pada menu khas yang merepresentasikan
identitas kuliner Banjar, tetapi juga pada kemampuannya mengintegrasikan aktivitas kuliner
dengan pengalaman wisata budaya dan sungai. Praktik ini menunjukkan bahwa menyuguhkan
pengalaman kuliner yang tidak hanya berfokus pada makanan, tetapi juga pada aspek pendukung
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lainnya.
Dari sisi Customer Relationship Management (CRM), Soto Bang Amat menerapkan

pengelolaan hubungan pelanggan secara sederhana namun nyata, melalui interaksi langsung
antara pemilik atau pelayan dengan pelanggan, pengenalan pelanggan tetap (Alfarizil, Subhan,
and Hermasnyah 2025). konsistensi pelayanan, serta komunikasi informal yang membangun
kedekatan emosional. Pendekatan CRM berbasis relasi personal ini sangat relevan bagi UMKM
kuliner, karena mampu menciptakan rasa kedekatan dan kepercayaan yang berkontribusi pada
loyalitas pelanggan. Hubungan jangka panjang yang terbangun melalui CRM menjadi fondasi
penting dalam pembentukan keunggulan bersaing yang sulit ditiru oleh pesaing.

Selain CRM, Soto Bang Amat juga menerapkan service innovation yang bersifat
kontekstual dan berbasis pengalaman (experience-based service innovation). Inovasi layanan
tersebut diwujudkan melalui penyediaan hiburan musik panting khas Kalimantan Selatan yang
dimainkan di area kuliner, sehingga menciptakan suasana makan yang sarat dengan nuansa
budaya lokal. Musik panting tidak hanya berfungsi sebagai hiburan, tetapi juga sebagai elemen
diferensiasi layanan yang memperkaya pengalaman pelanggan dan memperkuat identitas budaya
usaha. Soto Bang Amat juga menyediakan layanan penyewaan perahu untuk aktivitas susur
sungai, yang terintegrasi dengan kunjungan kuliner. Layanan ini merupakan bentuk inovasi
layanan wisata pendukung yang menggabungkan kuliner dengan karakter geografis dan budaya
sungai Banjarmasin. Melalui inovasi ini, aktivitas makan tidak berdiri sendiri, melainkan menjadi
bagian dari rangkaian pengalaman wisata yang lebih luas. Kombinasi antara kuliner, budaya, dan
wisata sungai menciptakan nilai tambah yang signifikan bagi pelanggan, khususnya wisatawan,
dan menjadi pembeda utama dibandingkan usaha kuliner sejenis.

Di sisi lain, Soto Bang Amat juga menunjukkan penerapan sustainability practices dalam
skala UMKM yang realistis dan aplikatif. Praktik keberlanjutan tersebut tidak hanya berkaitan
dengan aspek lingkungan, seperti pengelolaan bahan makanan agar tidak berlebihan dan
pengurangan limbah, tetapi juga mencakup dimensi sosial dan ekonomi (Orea-Giner, Fusté-Forné,
and Soliman 2025). Penyediaan makanan khas daerah berkontribusi pada pelestarian budaya
lokal, sementara keterlibatan masyarakat sekitar dalam aktivitas usaha mencerminkan
keberlanjutan sosial. Dari sisi ekonomi, konsistensi kualitas rasa, harga yang relatif stabil, serta
upaya menjaga kelangsungan usaha dalam jangka panjang menunjukkan komitmen terhadap
keberlanjutan ekonomi usaha (Elizabeth et al. 2025).

Meskipun demikian, kajian akademik yang mengintegrasikan CRM, service innovation,
dan sustainability practices dalam konteks UMKM kuliner berbasis wisata lokal masih relatif
terbatas. Banyak penelitian sebelumnya mengadopsi variabel-variabel tersebut secara normatif
tanpa memastikan bahwa variabel tersebut benar-benar diterapkan oleh objek penelitian. Hal ini
berpotensi menimbulkan kesenjangan antara teori dan praktik, serta menurunkan relevansi hasil
penelitian bagi pelaku UMKM. Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini penting dilakukan
untuk menganalisis bagaimana CRM, service innovation, dan sustainability practices yang
diterapkan secara nyata pada Soto Bang Amat berperan dalam membentuk competitive advantage,
serta bagaimana keunggulan bersaing tersebut mendorong revisit intention pelanggan dalam
konteks wisata kuliner di Banjarmasin. Penelitian ini diharapkan tidak hanya memberikan
kontribusi teoretis dalam pengembangan literatur pariwisata dan pemasaran jasa, tetapi juga
memberikan implikasi praktis bagi pengembangan strategi UMKM kuliner berbasis budaya dan
pengalaman wisata.
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LANDASAN TEORI
Wisata Kuliner dan Revisit Intention

Theory of Planned Behavior (TPB) yang dikemukakan oleh (Ajzen 1991) menjelaskan
bahwa niat perilaku (behavioral intention) merupakan prediktor utama perilaku aktual seseorang.
Dalam konteks UMKM kuliner, revisit intention mencerminkan niat konsumen untuk kembali
mengunjungi dan menggunakan layanan usaha tersebut (Juniarta and Suta 2025). Wisata kuliner
telah berkembang menjadi bagian integral dari industri pariwisata karena makanan lokal tidak
hanya memenuhi kebutuhan konsumsi, tetapi juga merepresentasikan identitas budaya suatu
daerah (Kim, Vogt, and Knutson 2015). Dalam konteks pariwisata, pengalaman kuliner yang
autentik mampu membentuk persepsi positif wisatawan terhadap destinasi dan mendorong niat
kunjung ulang (Moura et al. 2025).

Competitive Advantage dalam Usaha Kuliner dan Pariwisata
Theory of Competitive Advantage dari Porter menjelaskan bagaimana perusahaan atau suatu
usaha menciptakan posisi unggul melalui diferensiasi dan penciptaan nilai (Ndubuisi P.O. 2018).
Penelitian di bidang hospitality menunjukkan bahwa competitive advantage yang dirasakan
pelanggan berperan penting dalam membentuk loyalitas dan revisit intention (Azad and Ahmadi
2015). Ketika pelanggan memandang suatu usaha memiliki keunggulan yang jelas dibandingkan
alternatif lain, maka kecenderungan untuk kembali berkunjung akan meningkat (John T and
Cheng 2011).

Customer Relationship Management (CRM) dalam Bisnis Kuliner
Relationship Marketing Theory menekankan pentingnya hubungan jangka panjang dengan
pelanggan dibanding transaksi jangka pendek (Mora, Johnston, and Ehret 2023). Customer
Relationship Management (CRM) merupakan pendekatan strategis dalam mengelola hubungan
jangka panjang dengan pelanggan melalui interaksi, komunikasi, dan pelayanan yang konsisten
(Gil-gomez et al. 2020). Dalam konteks usaha mikro, kecil dan menengah (UMKM), CRM tidak
selalu berbasis teknologi canggih, melainkan diwujudkan melalui hubungan personal, pengenalan
pelanggan tetap, dan respons yang cepat terhadap kebutuhan pelanggan (Adi, Agus, and Ilham
2024). Penelitian terdahulu menegaskan bahwa CRM yang efektif dapat meningkatkan kepuasan
dan loyalitas pelanggan, yang selanjutnya menjadi sumber keunggulan bersaing (Reinartz 2025).
Hubungan emosional yang terbangun antara usaha kuliner dan pelanggan sulit ditiru oleh pesaing,
sehingga CRM menjadi aset strategis bagi UMKM kuliner.

Service Innovation dalam Wisata Kuliner
Service innovation didefinisikan sebagai pembaruan dalam proses pelayanan dan pengalaman
pelanggan yang memberikan nilai tambah. Dalam industri kuliner dan pariwisata, inovasi layanan
sering kali bersifat inkremental dan berbasis pengalaman (experience-based service innovation),
seperti pengayaan suasana, hiburan budaya, dan integrasi layanan wisata pendukung. Penelitian
dalam hospitality menunjukkan bahwa service innovation berperan penting dalam menciptakan
diferensiasi dan meningkatkan persepsi nilai pelanggan (Manes, Ejercito, and Francisco 2025).
Inovasi layanan yang relevan dengan budaya lokal mampu menciptakan pengalaman unik yang
memperkuat posisi usaha dalam persaingan dan berkontribusi terhadap pembentukan competitive
advantage (Manes et al. 2025). Dalam Resource – Based View (RBV) Theory menyebutkan
keunggulan bersaing dan kinerja berkelanjutan suatu organisasi ditentukan oleh sumber daya dan
kapabilitas internal yang valuable, rare, inimitable, dan non-substitutable (Barney, Wright, and
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Ketchen 2001).

Sustainability Practices dalam Usaha Kuliner dan Pariwisata
Sustainability practices mencakup praktik keberlanjutan lingkungan, sosial, dan ekonomi

yang diterapkan untuk menjaga kelangsungan usaha dalam jangka panjang. Dalam sektor
pariwisata dan kuliner, praktik keberlanjutan tidak hanya meningkatkan citra usaha, tetapi juga
menciptakan nilai tambah yang diapresiasi oleh pelanggan (Mulyantini et al. 2025). Sustainability
Practices yang diterapkan secara konsisten dapat meningkatkan kepercayaan pelanggan dan
membentuk keunggulan bersaing (Yudawisastra and Layalia 2025). Dalam konteks UMKM
kuliner, sustainability practices sering kali diwujudkan dalam bentuk sederhana, seperti
pelestarian budaya lokal, efisiensi bahan, dan hubungan sosial dengan masyarakat sekitar
(Nguyen Thi Huyen, Duong Hong, and Hoang Thi 2025).

Laying the
foundation
Revisit
Intention

Sustainability
Practices

CRM

Gambar 2. Kerangka Konseptual

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian korelasi.

Pendekatan ini dipilih untuk mengukur hubungan antara variabel-variabel yang diteliti yaitu
Customer Relationship Management (CRM), Service Innovation, Sustainability Practices,
Competitive Advantage dan Revisit Intention. Pendekatan kuantitatif memungkinkan peneliti
untuk mengumpulkan data numerik yang dapat dianalisis secara statistik untuk menguji hipotesis.

Desain penelitian yang digunakan adalah Structural Equation Modeling (SEM) dengan
pendekatan Partial Least Squares (PLS). Teknik ini dipilih karena SEM-PLS memungkinkan
peneliti untuk menguji model hubungan yang kompleks antara variabel dan mengatasi masalah
data yang terkait dengan distribusi abnormal dan ukuran sampel yang kecil. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang pernah berkunjung dan menikmati layanan Soto
Bang Amat. Karena jumlah populasi tidak diketahui pasti, maka teknik pengambilan sampel
menggunanakan non-probability sampling dengan teknik purposive sampling. Kriteria responden
adalah individu yang pernah berkunjung dan melakukan konsumsi di Soto Bang Amat minimal 1
(satu) kali. Jumlah sampel yang digunakan disesuaikan dengan kebutuhan SEM PLS yaitu

Competitive
Advantadge

Service
Innovation



EKOMA : Jurnal Ekonomi, Manajemen, Akuntansi
Vol.5, No.3, Maret 2026

……………………………………………………………………………………………………………………………………..
ISSN : 2828-5298 (online)

2545

minimal 5-10 dikali dengan jumlah indikator. Jumlah indikator pada penelitian ini adalah 23
sehingga perhitungan sampel minimal adalah 23 x 5 didapat 115 responden. Kuesioner yang
diberikan menggunakan skala Likert 1-5. Kuesioner ini mengukur persepsi responden terhadap
berbagai indikator yang terkait dengan variabel penelitian. Setiap item kuesioner akan dianalisis
untuk menilai keterkaitan antar variabel.

Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial
Least Squares (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS versi 4. Prosedur analisis
mencakup dua tahap utama, yaitu evaluasi model pengukuran (outer model) dan model struktural
(inner model) sebagaimana dikemukakan oleh (Hair et al. 2021) dan (Henseler, Ringle, and
Sinkovics 2009).

Tabel. 1 Definisi Operasional Variabel
Variabel Indikator Item Sumber

Customer
Relationship
Management

Keramahan Pelayanan Pelayanan diberikan dengan ramah dan sopan

(Adi et al. 2024)
Konsistensi Pelayanan Kualitas pelayanan konsisten setiap kunjungan
Pengenalan Pelanggan Pelanggan tetap dikenali oleh pelayan/pemilik
Respon keluhan Keluhan pelanggan ditanggapi dengan baik
Komunikasi Pelanggan Komunikasi dengan pelanggan terjaga baik

Service
Innovation

Proses pelayanan Proses pelayanan berjalan cepat dan efisien (Parasuraman,
Zeithaml, and
Berry 1985);
(Gomes et al.

2025)

Pengalaman makan Pengalaman makan terasa berbeda
Integrasi budaya Musik panting menambah daya tarik layanan
Layanan wisata di tempat Susur sungai membuat kunjungan lebih menarik
Keunikan layanan Layanan terasa unik dan inovatif

Sustainability
Practices

Efisiensi bahan Pengelolaan bahan makanan efisien (Felisia 1994)
(Laksmi et al.

2025)

Pelestarian budaya Pelestarian kuliner dan budaya lokal Banjar
Hubungan sosial Hubungan baik dengan pelanggan dan masyarakat
Keberlanjutan usaha Usaha dikelola untuk jangka panjang

Competitive
Advantage

Keunikan menu Menu khas Banjar berbeda dari pesaing (Gomes et al.
2025)

(Napitupulu et al.
2025)

Keunikan pengalaman Pengalaman sulit ditemukan di tempat lain
Citra usaha Citra usaha sebagai kuliner khas daerah
Nilai Pelanggan Nilai sebanding dengan biaya

Revisit
Intention

Niat berkunjung Berniat kembali berkunjung

(Azad and
Ahmadi 2015)

Preferensi Memilih Soto Bang Amat dibanding kuliner lain
dikawasan tersebut

Rekomendasi Bersedia merekomendasikan ke orang lain
Loyalitas Wisata kuliner ini menjadi pilihan utama
Kunjungan masa depan Akan kembali untuk berkunjung

HASIL DAN PEMBAHASAN
Model Pengukuran

Evaluasi model pengukuran bertujuan untuk menguji validitas dan reliabilitas konstruk.
Validitas indikator dinilai melalui nilai outer loading (>0,70), validitas konvergen melalui nilai
Average Variance Extracted (AVE >0,50), serta reliabilitas konstruk melalui Cronbach’s Alpha
dan Composite Reliability (≥0,70). Validitas diskriminatif diuji menggunakan kriteria Fornell–
Larcker (Henseler et al. 2009). Evaluasi model struktural dilakukan untuk menguji hubungan
antar variabel laten dalam model penelitian. Evaluasi model dilakukan melalui pengujian nilai R²
untuk mengetahui kemampuan model dalam menjelaskan varians konstruk dependen.
Signifikansi hubungan antar konstruk dianalisis menggunakan bootstrapping dengan 5.000
subsampel untuk memperoleh nilai t-statistik dan p-value.
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Convergent Validity
Validitas konvergen dalam model pengukuran dengan indikator reflektif dievaluasi berdasarkan
korelasi antara skor item dan konstruk yang diukur, yang dikenal sebagai outer loading. Sebuah
ukuran indikator dikatakan memenuhi validitas konvergen jika memiliki nilai loading lebih dari
0.70(Hair et al. 2021), menunjukkan bahwa indikator tersebut dapat menjelaskan variabel laten
dengan memadai.

Gambar 3. Outer Model
Sumber : Proses Data Smart PLS 4, 2026

Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan perangkat SmartPLS 4, semua indikator
pada setiap konstruk dalam penelitian ini memiliki nilai loading factor > 0.70.

Discriminant Validity
Uji validitas diskriminan dilakukan untuk memastikan bahwa setiap konstruk laten

memiliki keunikan dan berbeda dari konstruk lainnya. Model dinyatakan memiliki validitas
diskriminan yang baik apabila nilai loading indikator pada suatu konstruk laten lebih tinggi
dibandingkan dengan loading indikator pada konstruk laten lainnya. Hasil pengujian validitas
diskriminan disajikan pada tabel dibawah ini:

Tabel 2. Discriminant Validity Value (Fornell-Larcker)
Competitive
Advantage CRM Revisit

Intention
Service

Innovation
Sustainability
Practices

Competitive Advantage 0.829
Customer Relationship Management 0.610 0.822
Revisit Intention 0.769 0.644 0.808
Service Innovation 0.559 0.565 0.609 0.842
Sustainability Practices 0.610 0.506 0.585 0378 0.803
Sumber : Proses Data Smart PLS 4, 2026

Composite Reliability
Kriteria validitas dan reliabilitas juga dapat dievaluasi dengan menganalisis nilai

reliabilitas konstruk masing-masing dan nilai Average Variance Extracted (AVE). Sebuah
konstruk dianggap memiliki reliabilitas tinggi jika nilainya lebih besar dari 0.70 dan AVE-nya di
atas 0.50.
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Tabel 3. Hasil Construct Reliability and Validity
Cronbach's

Alpha rho_A Composite
Reliability AVE

Competitive Advantage 0.847 0.848 0.897 0.687
Customer Relationship Management 0.880 0.882 0.912 0.676
Revisit Intention 0.867 0.868 0.904 0.653
Service Innovation 0.896 0.898 0.924 0.708
Sustainability Practices 0.816 0.880 0.879 0.644

Sumber : Proses Data Smart PLS 4, 2026

Tabel 4 menunjukkan bahwa semua konstruk memenuhi kriteria reliabilitas. Hal ini
ditandai oleh nilai reliabilitas komposit di atas 0.70 dan AVE di atas 0.50, yang memenuhi
kriteria yang direkomendasikan.

Pengujian Model Struktural (Inner Model)

Gambar 4. Inner Model
Sumber : Proses Data Smart PLS 4, 2026

Pengujian model struktural dilakukan untuk menganalisis hubungan antara konstruk, nilai
signifikansi, dan nilai R-squared model penelitian. Model struktural dievaluasi menggunakan
nilai R-squared untuk konstruk dependen, uji t, dan signifikansi koefisien parameter jalur
struktural. Penilaian model dengan PLS dimulai dengan memeriksa nilai R-squared untuk setiap
variabel laten dependen.

Tabel 4. Hasil R-Square & Adjusted R-Square
R Square Adjusted R Square

Competitive Advantage 0.541 0.536
Revisit Intention 0.673 0.668

Sumber : Proses Data Smart PLS 4, 2026
Tabel 4 menunjukkan bahwa nilai R-squared untuk variabel competitive advantage adalah 0.541.
Hasil ini menunjukkan bahwa CRM, Service Innovation, dan Sustainability Practices dapat
menjelaskan 54.1% dari competitive advantage. Kemudian, nilai R-squared untuk variabel Revisit
Intention diperoleh sebesar 0.673. Hal ini menunjukkan bahwa CRM, Service Innovation,
Sustainability Practices dapat menjelaskan 67.3% dari variabel Revisit Intention.
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Hasil Uji Hipotesis
Hasil uji hipotesis dilihat dari hasil nilai dari direct effect dan indirect effect. Hasil uji dengan
statistik ditunjukkan oleh tabel dibawah ini :

Tabel 5. Direct Effect

Sumber : Proses Data Smart PLS 4, 2026
Berdasarkan Tabel 5, seluruh variabel yang diteliti menunjukkan nilai P value < 0,05,

yang mengindikasikan pengaruh yang signifikan. Hasil analisis menunjukkan bahwa CRM,
service innovation dan Sustainability Practices berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Competitive Advantage dan Revisit Intention. Temuan ini menegaskan bahwa seluruh hubungan
antar variabel dalam model penelitian didukung secara statistik.

Tabel 6. Indirect Effect
Original
sample
(O)

Sample
average
(M)

Standard
deviation
(STDEV)

T statistic
(|O/

STDEV|)

P-
value Keterangan

CRM Competitive
Advantage Revisit
Intention

0.127 0.130 0.036 3.509 0.000
Significant
(Mediasi
Parsial)

Service Innovation
Competitive Advantage
Revisit Intention

0.123 0.125 0.029 4.191 0.000
Significant
(Mediasi
Parsial)

Sustainability Practices
Competitive Advantage
Revisit Intention

0.174 0.172 0.031 5.664 0.000
Significant
(Mediasi
Parsial)

Sumber : Proses Data Smart PLS 4, 2026
Uji efek tidak langsung dalam penelitian ini dilakukan untuk mengetahui peran Competitive
Advantage sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara Customer Relationship Management
(CRM), Service Innovation, dan Sustainability Practices terhadap Revisit Intention. Pengujian
dilakukan menggunakan teknik bootstrapping pada model SEM-PLS dengan kriteria signifikansi
t-statistic > 1,96 dan p-value < 0,05. Berdasarkan hasil pengujian sebagaimana disajikan pada
Tabel 6, seluruh jalur efek tidak langsung menunjukkan pengaruh positif dan signifikan. Hal ini
mengindikasikan bahwa Competitive Advantage terbukti memediasi pengaruh ketiga variabel
independen terhadap Revisit Intention.

Original
sample
(O)

Sample
average
(M)

Standard
deviation
(STDEV)

T statistic
(|O/

STDEV|)

P-
value Keterangan

CRM Competitive
Advantage 0.273 0.276 0.067 3.998 0.000 Significant

Positive
Service Innovation
Competitive Advantage 0.264 0.266 0.054 4.942 0.000 Significant

Positive
Sustainability Practices
Competitive Advantage 0.372 0.369 0.062 5.898 0.000 Significant

Positive

CRMRevisit Intention 0.181 0.181 0.059 2.912 0.002 Significant
Positive

Service InnovationRevisit
Intention 0.195 0.197 0.040 5.208 0.000 Significant

Positive
Sustainability Practices
Revisit Intention 0.134 0.135 0.055 2.398 0.015 Significant

Positive
Competitive Advantage
Revisit Intention 0.467 0.467 0.050 9.173 0.000 Significant

Positive
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PEMBAHASAN

Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Competitive Advantage
Hasil pengujian menunjukkan bahwa Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap competitive advantage, dengan nilai koefisien jalur sebesar 0,273,
nilai t-statistic 3,998, dan p-value 0,000. Hasil penelitian ini sejalan dengan (Celep, Zerenler, and
Şahin 2013) kondisi persaingan yang semakin ketat dan kesulitan dalam memperoleh keunggulan
kompetitif mendorong kebutuhan untuk memastikan kepuasan dan loyalitas pelanggan melalui
keputusan pemasaran yang proaktif. Hasil penelitian yang sama juga diberikan oleh (Solekah and
Nuvriasari 2025) semakin baik pengelolaan hubungan dengan pelanggan maka mampu
meningkatkan keunggulan bersaing. Dalam konteks usaha kuliner berbasis wisata seperti Soto
Bang Amat, CRM diwujudkan melalui interaksi personal, pelayanan yang ramah, konsistensi
pelayanan, serta pengenalan pelanggan tetap. Hubungan yang terjalin secara langsung dan
personal tersebut menciptakan kedekatan emosional dan kepercayaan pelanggan, yang pada
akhirnya menjadi sumber keunggulan bersaing yang sulit ditiru oleh pesaing. Hasil ini sejalan
dengan pandangan bahwa CRM merupakan aset strategis yang bersifat tidak berwujud
(intangible asset) dalam bisnis jasa.

Pengaruh Service Innovation terhadap Competitive Advantage
Hasil analisis menunjukkan bahwa service innovation berpengaruh positif dan signifikan
terhadap competitive advantage, dengan koefisien jalur sebesar 0,264, nilai t-statistic 4,942, dan
p-value 0,000. Hasil penelitian ini sejalan dengan (Widyastuti and Sihite 2023) dan (Hakim,
Artopo, and Amalia 2026) mengindikasikan bahwa semakin tinggi kemampuan UMKM dalam
melakukan inovasi, maka semakin kuat keunggulan bersaing yang dimiliki dalam menghadapi
persaingan dan berubahnya preferensi konsumen. Service innovation pada Soto Bang Amat tidak
terbatas pada aspek teknologis, melainkan berbasis pengalaman (experience-based service
innovation), seperti penyediaan hiburan musik panting khas Kalimantan Selatan dan layanan
susur sungai. Inovasi tersebut memperkaya pengalaman pelanggan dan membedakan Soto Bang
Amat dari kuliner sejenis. Dengan demikian, service innovation berperan sebagai strategi
diferensiasi yang efektif dalam menciptakan competitive advantage.

Pengaruh Sustainability Practices terhadap Competitive Advantage
Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa sustainability practices memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap competitive advantage, dengan koefisien jalur sebesar 0,372, nilai t-statistic
5,898, dan p-value 0,000. Nilai koefisien ini merupakan yang terbesar dibandingkan pengaruh
CRM dan service innovation terhadap competitive advantage. Temuan ini menunjukkan bahwa
praktik keberlanjutan baik dari aspek lingkungan, sosial, maupun ekonomi memiliki peran
dominan dalam membentuk keunggulan bersaing. Pada Soto Bang Amat, praktik keberlanjutan
tercermin melalui pelestarian kuliner dan budaya lokal Banjar, keterlibatan masyarakat sekitar.
Masyarakat sekitar usaha sangat mendukung adanya usaha ini, beberapa masyarakat sekitar
diperkerjakan untuk membantu operasional usaha seperti penyediaan tukang parkir, tukang
bersih-bersih atau cuci dan lainnya. Pengelolaan usaha yang berorientasi pada keberlanjutan
jangka panjang. Hal ini terlihat dari banyaknya produk olahan khas Banjar yang ikut dipasarkan
di tempat usaha kuliner. Hal ini membantu promosi dan penjualan masyarakat lokal. Praktik
tersebut memperkuat citra positif usaha dan meningkatkan persepsi nilai pelanggan, sehingga
memperkokoh posisi kompetitif usaha. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian dari
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(Pradana, Putri, and Meivianto 2024)

Pengaruh Customer Relationship Management terhadap Revisit Intention
Hasil pengujian menunjukkan bahwa CRM berpengaruh positif dan signifikan terhadap revisit
intention, dengan koefisien jalur sebesar 0,181, nilai t-statistic 2,912, dan p-value 0,002. Hasil
penelitian ini sejalan dengan (Wingdes and Endricho 2024). Hubungan pelanggan yang dikelola
dengan baik mendorong niat pelanggan untuk kembali berkunjung. Interaksi personal, pelayanan
yang konsisten, dan perhatian terhadap pelanggan membuat pelanggan merasa dihargai dan
nyaman, sehingga meningkatkan kecenderungan untuk melakukan kunjungan ulang. Temuan ini
menegaskan bahwa CRM tidak hanya berkontribusi pada keunggulan bersaing, tetapi juga secara
langsung memengaruhi perilaku loyal pelanggan yang nantinya menimbulkan keinginan untuk
berkunjung kembali.

Pengaruh Service Innovation terhadap Revisit Intention
Hasil analisis menunjukkan bahwa service innovation berpengaruh positif dan signifikan
terhadap revisit intention, dengan koefisien jalur sebesar 0,195, nilai t-statistic 5,208, dan p-value
0,000. Temuan ini sejalan dengan penelitian dari (Thipsingh et al. 2022) dan (Danurdara 2021)
mengindikasikan bahwa inovasi layanan yang menarik dan relevan mampu meningkatkan minat
pelanggan untuk kembali berkunjung. Pengalaman makan yang dikombinasikan dengan hiburan
budaya dan aktivitas wisata sungai memberikan kesan yang unik dan berkesan bagi pelanggan.
Pengalaman tersebut tidak hanya meningkatkan kepuasan, tetapi juga menciptakan daya tarik
emosional yang mendorong pelanggan untuk mengulangi kunjungan di masa mendatang.

Pengaruh Sustainability Practices terhadap Revisit Intention
Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa sustainability practices berpengaruh positif dan
signifikan terhadap revisit intention, dengan koefisien jalur sebesar 0,134, nilai t-statistic 2,398,
dan p-value 0,015. Meskipun nilai koefisiennya relatif lebih kecil dibandingkan variabel lain,
pengaruh ini tetap signifikan secara statistik. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan semakin
memperhatikan aspek keberlanjutan dalam memilih dan kembali mengunjungi usaha kuliner.
Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian dari (Febriati, Andajani, and Megawati 2022).
Praktik pelestarian budaya lokal, kepedulian sosial, serta pengelolaan usaha yang bertanggung
jawab memberikan nilai tambah yang diapresiasi oleh pelanggan dan berkontribusi pada niat
kunjung ulang.

Mediasi Competitive Advantage pada Pengaruh CRM terhadap Revisit Intention
Hasil pengujian menunjukkan bahwa CRM berpengaruh positif dan signifikan terhadap Revisit
Intention melalui Competitive Advantage, dengan nilai koefisien efek tidak langsung sebesar
0,127, nilai t-statistic 3,509, dan p-value 0,000. Temuan ini menunjukkan dukungan pada
penelitian dari (Astawa, Dewi, and Marbun 2023) bahwa peningkatan CRM akan meningkatkan
competitive advantage, yang selanjutnya mendorong niat pelanggan untuk melakukan kunjungan
ulang. Secara substantif, hasil ini mengindikasikan bahwa pengelolaan hubungan pelanggan tidak
hanya memengaruhi revisit intention secara langsung, tetapi juga bekerja melalui pembentukan
keunggulan bersaing. Interaksi personal, pelayanan yang konsisten, serta kedekatan emosional
yang terbangun melalui CRM menciptakan diferensiasi usaha yang sulit ditiru oleh pesaing,
sehingga memperkuat keinginan pelanggan untuk kembali berkunjung.
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Mediasi Competitive Advantage pada Pengaruh Service Innovation terhadap Revisit
Intention
Hasil uji mediasi menunjukkan bahwa service innovation berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Revisit Intention melalui Competitive Advantage, dengan koefisien efek tidak langsung
sebesar 0,123, nilai t-statistic 4,191, dan p-value 0,000. Temuan ini sejalan dengan (Sahir and
Fahlevi 2023) yang menyatakan bahwa inovasi layanan berkontribusi terhadap revisit intention
melalui peningkatan keunggulan bersaing. Dalam konteks penelitian ini, inovasi layanan berbasis
pengalaman—seperti integrasi hiburan budaya dan layanan wisata pendukung—meningkatkan
persepsi keunikan dan nilai yang dirasakan pelanggan. Keunikan tersebut kemudian membentuk
competitive advantage yang kuat, yang menjadi alasan utama pelanggan untuk kembali
mengunjungi usaha kuliner.

Mediasi Competitive Advantage pada Pengaruh Sustainability Practices terhadap Revisit
Intention
Hasil pengujian juga menunjukkan bahwa sustainability practices berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Revisit Intention melalui Competitive Advantage, dengan nilai koefisien efek
tidak langsung tertinggi sebesar 0,174, nilai t-statistic 5,664, dan p-value 0,000. Temuan ini
menegaskan bahwa competitive advantage secara kuat memediasi pengaruh praktik keberlanjutan
terhadap niat kunjung ulang. Nilai koefisien yang paling besar pada jalur ini mengindikasikan
bahwa sustainability practices merupakan faktor yang paling dominan dalam membentuk
keunggulan bersaing, yang kemudian mendorong revisit intention. Praktik keberlanjutan seperti
pelestarian budaya lokal, keterlibatan masyarakat sekitar, serta pengelolaan usaha yang
berorientasi jangka panjang memperkuat citra positif dan reputasi usaha di mata pelanggan. Hasil
penelitian mendukung penelitian dari (Pramono and Barinta 2021)

KESIMPULAN
Implementasi CRM, service innovation, dan sustainability practices tersebut secara

kolektif berkontribusi dalam membentuk competitive advantage Soto Bang Amat. Keunggulan
bersaing ini tercermin pada keunikan pengalaman yang ditawarkan, integrasi budaya lokal dan
wisata sungai, serta hubungan personal dengan pelanggan. Competitive advantage tersebut
menjadi faktor kunci dalam memengaruhi revisit intention, karena pelanggan tidak hanya
terdorong untuk kembali menikmati makanan, tetapi juga untuk kembali merasakan pengalaman
budaya dan wisata yang ditawarkan. Dalam konteks UMKM kuliner, CRM yang diterapkan
melalui interaksi personal, pelayanan yang ramah, dan konsistensi layanan terbukti mampu
menciptakan keunggulan bersaing yang sulit ditiru oleh pesaing. Service innovation berbasis
pengalaman, seperti penguatan suasana, keunikan layanan, dan integrasi budaya lokal, juga
berperan dalam meningkatkan daya tarik dan diferensiasi UMKM kuliner. Selain itu,
sustainability practices yang diwujudkan dalam pelestarian kuliner lokal, kepedulian sosial, serta
pengelolaan usaha yang berorientasi jangka panjang memberikan kontribusi signifikan dalam
memperkuat citra dan keunggulan bersaing UMKM kuliner. Hasil uji mediasi menunjukkan
bahwa Competitive Advantage berperan sebagai mediator parsial, yang memperkuat pengaruh
CRM, service innovation, dan sustainability practices terhadap revisit intention. Temuan ini
menegaskan bahwa strategi internal UMKM kuliner akan lebih efektif dalam membangun
loyalitas pelanggan apabila diarahkan untuk menciptakan keunggulan bersaing yang dirasakan
secara nyata oleh pelanggan. Penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan lebih banyak
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UMKM kuliner, baik di satu wilayah maupun lintas daerah, sehingga temuan penelitian dapat
digeneralisasi secara lebih luas pada sektor UMKM kuliner. Penelitian mendatang juga dapat
mengkaji peran digitalisasi UMKM kuliner, seperti penggunaan media sosial, aplikasi pemesanan
daring, atau sistem CRM sederhana berbasis digital, dalam meningkatkan competitive advantage
dan revisit intention.
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