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Abstrak  

Penelitian ini penting dilakukan karena saat ini persaingan usaha kuliner semakin ketat, 

sehingga setiap pelaku usaha dituntut untuk memberikan kualitas terbaik agar konsumen 

tetap puas dan tidak beralih ke tempat lain. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh cita rasa dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada rumah makan 

di Kota Lubuklinggau dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Populasi penelitian adalah 

seluruh konsumen rumah makan di Kota Lubuklinggau yang berjumlah 182 unit usaha, 

dengan jumlah sampel sebanyak 110 responden yang ditentukan menggunakan teknik non-

probability sampling melalui metode purposive sampling. Data yang digunakan terdiri atas 

data primer dan data sekunder. Analisis data dilakukan menggunakan pendekatan Partial 

Least Squares–Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan aplikasi SmartPLS 

versi 4, melalui tahapan evaluasi model pengukuran (outer model) dan model struktural 

(inner model). Uji validitas dilakukan berdasarkan nilai outer loading (>0,70), sedangkan uji 

reliabilitas menggunakan Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability dengan kriteria nilai 

>0,70. Hasil penelitian menunjukkan bahwa H1 Cita rasa terhadap kepuasan konsumen T 

Statistics sebesar 0,312 dan p-value sebesar 0,755 bahwa hubungan ini tidak signifikan 

pada tingkat signifikansi α = 0,05. Selain itu H2 kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen Nilai T Statistics sebesar 87,646 dan p-value sebesar 0,000 bahwa hubungan ini 

signifikan pada tingkat signifikansi α = 0,05. kualitas pelayanan juga terbukti memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Pelayanan yang cepat, ramah, dan 

profesional memberikan kenyamanan bagi konsumen sehingga berdampak pada 

meningkatnya kepuasan dan loyalitas terhadap rumah makan. Selanjutnya, H3 cita rasa dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Nilai F hitung sebesar 0,587 dengan p-

value sebesar 0,000 menunjukkan bahwa hubungan ini signifikan pada tingkat signifikansi 

α = 0,05. Hasil pengujian menunjukkan bahwa cita rasa dan kualitas pelayanan berperan 

sebagai variabel simultan dalam pengaruh faktor operasional rumah makan terhadap 

kepuasan konsumen. 

Kata Kunci: Cita Rasa, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Rumah Makan 

Pendahuluan 

Perkembangan industri kuliner di Indonesia dalam beberapa tahun terakhir menunjukkan 

pertumbuhan yang signifikan dan berkelanjutan. Sektor kuliner menjadi salah satu contributor 

penting dalam ekonomi kreatif karena mampu meningkatkan pendapatan masyarakat serta 

menciptakan lapangan kerja baru. Perubahan pola konsumsi masyarakat yang semakin modern, 

meningkatnya mobilitas, serta berkembangnya budaya makan di luar rumah menjadikan usaha 

rumah makan sebagai salah satu sektor yang kompetitif dan dinamis. Kondisi ini mendorong 

pelaku usaha untuk terus berinovasi dalam meningkatkan kualitas produk dan pelayanan agar 

mampu mempertahankan eksistensi di tengah persaingan yang semakin ketat. Kota 

Lubuklinggau sebagai salah satu kota strategis di Provinsi Sumatera Selatan turut mengalami 
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perkembangan signifikan pada sektor kuliner. Letaknya yang berada di jalur penghubung antar 

provinsi menjadikan kota ini sebagai pusat mobilitas masyarakat, baik dari dalam maupun luar 

daerah. Pertumbuhan jumlah rumah makan dengan berbagai konsep dan variasi menu 

menunjukkan bahwa industri kuliner di kota ini memiliki potensi ekonomi yang besar. Namun 

demikian, meningkatnya jumlah pelaku usaha juga menyebabkan persaingan menjadi semakin 

kompetitif, sehingga setiap rumah makan dituntut untuk mampu menciptakan keunggulan 

kompetitif melalui kualitas produk dan pelayanan yang unggul. 

Konteks pemasaran modern, kepuasan konsumen merupakan indikator utama keberhasilan 

suatu usaha. menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja produk yang dirasakan dengan harapan 

sebelumnya (Kotler, 2016). Apabila kinerja melebihi harapan, konsumen akan merasa sangat 

puas, sedangkan jika kinerja berada di bawah harapan, konsumen akan merasa kecewa. 

Pernyataan tersebut diperkuat oleh yang menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan 

evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil yang 

sama atau melampaui harapan pelanggan (Fadilah et al., 2024; Cahyana et al., 2021). 

Kepuasan konsumen memiliki implikasi strategis bagi keberlangsungan usaha. Konsumen 

yang puas cenderung melakukan pembelian ulang, menunjukkan loyalitas, serta memberikan 

rekomendasi positif kepada orang lain (Maimunah, 2020; Rochmah et al., 2025). Sebaliknya, 

ketidakpuasan dapat menyebabkan konsumen beralih ke pesaing dan menyebarkan pengalaman 

negatif. Oleh karena itu, memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen 

menjadi hal yang sangat penting bagi pelaku usaha rumah makan. Salah satu faktor utama yang 

memengaruhi kepuasan konsumen dalam usaha kuliner adalah cita rasa. Cita rasa tidak hanya 

terbatas pada sensasi rasa dasar seperti manis, asin, asam, pahit, dan gurih, tetapi juga meliputi 

tampilan, aroma, tekstur, serta suhu makanan saat disajikan (Wulandari et al., 2023). Cita rasa 

merupakan hasil integrasi dari lima indera manusia yang bekerja secara bersamaan dalam 

menilai kualitas makanan. Dengan demikian, cita rasa menjadi elemen inti yang secara langsung 

menentukan pengalaman konsumsi pelanggan (Sofyan et al., 2026). 

Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas produk, termasuk cita rasa, 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Ishak et al., 2022; Bere et al., 2025). 

Namun demikian, dalam praktiknya preferensi rasa bersifat subjektif dan dipengaruhi oleh latar 

belakang budaya, kebiasaan, serta pengalaman individu. Di Kota Lubuklinggau, beberapa 

konsumen mengeluhkan ketidakkonsistenan rasa dan perbedaan kualitas penyajian antar 

kunjungan. Ketidakkonsistenan tersebut berpotensi menurunkan persepsi kualitas dan 

berdampak pada kepuasan pelanggan. Selain cita rasa, kualitas pelayanan juga menjadi faktor 

penting dalam membentuk kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima 

dimensi utama, yaitu tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness (daya 

tanggap), assurance (jaminan), dan empathy (empati). Kelima dimensi tersebut mencerminkan 

bagaimana konsumen menilai proses pelayanan yang diberikan oleh penyedia jasa (Fahmi, 2023; 

Utami, 2024).  

Kualitas pelayanan yang baik mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan 

(Puspita, 2023). Hal ini sejalan dengan temuan yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai koefisien determinasi 

sebesar 56,7%. Dalam konteks rumah makan, pelayanan yang cepat, ramah, dan profesional 

akan memberikan kenyamanan serta menciptakan pengalaman positif bagi konsumen (Mokhtar 

et al 2020). Namun berdasarkan observasi awal di beberapa rumah makan Kota Lubuklinggau, 

masih ditemukan keluhan terkait lambatnya penyajian makanan, kurangnya keramahan 
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karyawan, serta fasilitas yang kurang terawat. Kondisi fisik seperti kebersihan ruangan dan 

kerapian meja makan turut memengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan.  

Penelitian sebelumnya umumnya menunjukkan bahwa cita rasa dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, namun cenderung menempatkan salah satu 

variabel sebagai faktor dominan atau dilakukan pada konteks kota besar (Jannah et al., 2022; 

Rachmad et al., 2024). Oleh karena itu, kebaruan penelitian ini terletak pada pengujian secara 

simultan antara cita rasa dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada rumah 

makan di Kota Lubuklinggau, sehingga memberikan gambaran yang lebih kontekstual pada 

daerah yang masih terbatas diteliti. Perbedaan hasil penelitian terdahulu menunjukkan adanya 

kesenjangan penelitian (research gap). Beberapa studi menemukan bahwa kualitas produk 

berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen, sementara penelitian lain menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan lebih berpengaruh. Perbedaan konteks wilayah, karakteristik 

konsumen, serta jenis usaha menjadi faktor yang memungkinkan terjadinya variasi hasil 

penelitian. Oleh karena itu, diperlukan penelitian lebih lanjut pada konteks rumah makan di Kota 

Lubuklinggau untuk mengetahui faktor mana yang lebih dominan dalam memengaruhi kepuasan 

konsumen. 

Kebaruan (novelty) penelitian ini terletak pada pengujian secara komparatif dominasi antara 

kualitas produk (cita rasa) dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dalam satu 

model penelitian, serta dilakukan pada konteks rumah makan di Kota Lubuklinggau yang masih 

terbatas diteliti. Dengan demikian, penelitian ini memberikan kontribusi empiris yang lebih 

spesifik terkait faktor dominan yang memengaruhi kepuasan konsumen di daerah tersebut. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh cita 

rasa dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada rumah makan di kota 

Lubuklinggau. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dalam 

pengembangan ilmu manajemen pemasaran serta memberikan rekomendasi praktis bagi pelaku 

usaha dalam meningkatkan kualitas produk dan pelayanan guna mencapai kepuasan pelanggan 

yang optimal.  

Metode 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian 

yang menggunakan pendekatan kuantitatif dalam pengumpulan dan analisis data (Sugiyono, 

2022; Judijanto et al., 2025). Penelitian ini dilaksanakan pada rumah makan yang beroperasi di 

wilayah Lubuklinggau, Provinsi Sumatera Selatan. Pemilihan lokasi penelitian didasarkan pada 

pertumbuhan usaha kuliner yang cukup pesat serta tingginya tingkat persaingan antar rumah 

makan di wilayah tersebut.  

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah melakukan pembelian 

dan mengonsumsi makanan pada rumah makan yang berada di wilayah Lubuklinggau, Provinsi 

Sumatera Selatan. Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi 

(Lubis et al., 2022). Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan non-

probability sampling dengan metode purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel 

berdasarkan kriteria tertentu yang telah ditetapkan peneliti. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh rumah makan di Kota Lubuklinggau yang berjumlah 182 unit. Adapun jumlah sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 110 responden. Sumber data dalam penelitian ini 

terdiri atas data primer dan data sekunder yang digunakan untuk mendukung proses analisis 

serta pembahasan hasil penelitian. Data primer diperoleh secara langsung dari responden 
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melalui penyebaran kuesioner kepada konsumen rumah makan di wilayah Lubuklinggau, 

Provinsi Sumatera Selatan.  

Kuesioner disusun berdasarkan indikator variabel penelitian yang meliputi cita rasa, kualitas 

pelayanan, dan kepuasan konsumen, dengan menggunakan skala Likert lima poin sebagai alat 

ukur. Data primer ini digunakan untuk mengetahui persepsi konsumen serta menganalisis 

hubungan antar variabel dalam penelitian. Selain itu, penelitian ini juga menggunakan data 

sekunder yang diperoleh dari berbagai sumber tertulis seperti buku literatur manajemen 

pemasaran, jurnal ilmiah nasional dan internasional, serta dokumen dan laporan resmi yang 

relevan dengan perkembangan sektor kuliner. Data statistik pendukung juga diperoleh dari 

Badan Pusat Statistik guna memberikan gambaran mengenai kondisi ekonomi dan pertumbuhan 

usaha di daerah penelitian. Data sekunder tersebut berfungsi untuk memperkuat landasan teori, 

mendukung argumentasi ilmiah, serta membandingkan hasil penelitian dengan temuan 

sebelumnya (Ghozali, 2021). Uji validitas dilakukan dengan melihat nilai outer loading, di mana 

indikator dinyatakan valid apabila memiliki nilai > 0,70. Sedangkan uji reliabilitas menggunakan 

Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability, dengan kriteria nilai > 0,70 yang menunjukkan 

bahwa instrumen penelitian reliabel. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui beberapa metode untuk 

memperoleh data yang akurat dan relevan dengan tujuan penelitian. Metode utama yang 

digunakan adalah penyebaran kuesioner kepada konsumen rumah makan di wilayah 

Lubuklinggau, Provinsi Sumatera Selatan. Kuesioner disusun berdasarkan indikator variabel 

penelitian yang meliputi cita rasa, kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen, kemudian diukur 

menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari sangat tidak setuju hingga sangat setuju. 

Penyebaran kuesioner dilakukan secara langsung kepada responden yang memenuhi kriteria 

penelitian agar data yang diperoleh benar-benar mencerminkan pengalaman konsumen. Selain 

kuesioner, pengumpulan data juga dilakukan melalui studi dokumentasi dan studi pustaka. Studi 

dokumentasi digunakan untuk memperoleh informasi terkait profil usaha dan kondisi umum 

rumah makan di daerah penelitian, sedangkan studi pustaka dilakukan dengan menelaah 

berbagai literatur seperti buku, jurnal ilmiah, serta data resmi dari Badan Pusat Statistik yang 

relevan dengan topik penelitian. Kombinasi metode tersebut bertujuan untuk meningkatkan 

validitas data serta memperkuat landasan teoritis dalam penelitian ini. 

Penelitian ini menggunakan aplikasi SmartPLS versi 4 sebagai alat analisis data dengan 

pendekatan Partial Least Squares–Structural Equation Modeling (PLS-SEM) (Rahmawati et al., 

2023). SmartPLS merupakan perangkat lunak yang dikembangkan berdasarkan prinsip-prinsip 

ilmiah dengan menerapkan algoritma dan model statistik yang telah teruji serta dipublikasikan 

dalam jurnal akademik melalui proses peer review, sehingga menjamin kualitas dan akurasi hasil 

analisis (Ringle et al., 2021; Septianingrum et al., 2023). Perangkat lunak ini dirancang dengan 

tingkat kegunaan yang tinggi dan antarmuka yang ramah pengguna, sehingga dapat digunakan 

baik oleh peneliti pemula maupun berpengalaman. Selain itu, SmartPLS menyajikan output 

berupa tabel dan diagram jalur (path diagram) yang informatif sehingga memudahkan 

interpretasi hasil penelitian. Evaluasi model SEM berbasis PLS dilakukan melalui dua tahap 

utama, yaitu evaluasi model pengukuran (outer model) yang meliputi uji reliabilitas indikator, 

reliabilitas konsistensi internal, validitas konvergen, dan validitas diskriminan, serta evaluasi 

model struktural (inner model) yang mencakup analisis kolinearitas, koefisien determinasi (R²), 

predictive relevance (Q²), ukuran efek (effect size), dan koefisien jalur (path coefficient) untuk 

mengetahui kekuatan dan arah hubungan antar variabel laten dalam penelitian (Setiari, 2025). 
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Hasil 

Identifikasi Responden 

 

Gambar 1. Demografi Responden berdasarkan dari Jenis Kelamin 

Berdasarkan jenis kelamin menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini berjumlah 

110 orang. Dari jumlah tersebut, mayoritas responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 

65 orang (60%), sedangkan responden laki-laki berjumlah 45 orang (40%). Data ini menunjukkan 

bahwa kelompok konsumen yang menjadi objek penelitian didominasi oleh perempuan, yang 

mencerminkan karakteristik pengunjung rumah makan di lokasi penelitian yang lebih banyak 

diisi oleh konsumen perempuan. 

 

Gambar 2. Demografi Responden berdasarkan Usia dilihat dari Distribusi Usia 

Jika dilihat dari usia, responden dalam penelitian ini berjumlah 110 orang. Sebagian besar 

responden berada pada usia 18–25 tahun, yaitu sebanyak 85 orang (77,27%). Selanjutnya, 

responden berusia 13–17 tahun berjumlah 14 orang (12,73%). Responden dengan usia 26–35 

tahun tercatat sebanyak 7 orang (6,36%), sedangkan yang berusia di atas 35 tahun hanya 4 

orang (3,64%). Data ini menunjukkan bahwa mayoritas responden adalah remaja akhir dan 

dewasa muda yang masih aktif, memiliki banyak aktivitas, dan cukup sering melakukan 

kunjungan ke rumah makan. 

 

Gambar 3. Demografi Responden berdasarkan Pekerjaan  

Berdasarkan karakteristik responden, penelitian ini melibatkan 110 responden dari total 

populasi sebanyak 182 orang. Hasil menunjukkan bahwa mayoritas responden merupakan 

mahasiswa, yaitu sebanyak 89 orang (81%). Selanjutnya, responden dengan latar belakang 

pekerjaan sebagai Aparatur Sipil Negara (ASN) berjumlah 6 orang (5%), TNI/Polri sebanyak 4 
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orang (4%), buruh sebanyak 8 orang (7%), dan sebanyak 3 orang (3%). Komposisi tersebut 

menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini didominasi oleh mahasiswa, dengan latar 

belakang pekerjaan lain yang beragam sehingga dapat memberikan sudut pandang yang lebih 

komprehensif terhadap objek penelitian. 

 

Gambar 4. Demografi Responden berdasarkan berapa kali Kunjungan 

 Berdasarkan frekuensi kunjungan dan pembelian makanan di rumah makan dalam satu 

bulan terakhir, hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar responden melakukan 

kunjungan sebanyak 1–3 kali, yaitu sebesar 52%. Selanjutnya, responden yang melakukan 

kunjungan sebanyak 3–5 kali tercatat sebesar 28%, sementara responden yang mengunjungi 

dan membeli makanan di rumah makan lebih dari 5 kali dalam satu bulan terakhir sebesar 20%. 

Temuan ini menunjukkan bahwa mayoritas responden memiliki intensitas kunjungan yang relatif 

sedang terhadap rumah makan, meskipun terdapat pula responden dengan tingkat kunjungan 

yang cukup tinggi. 

 

Gambar 5. Demografi Responden berdasarkan Nama Rumah Makan yang sering dikunjungi 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 110 responden, diketahui bahwa rumah makan yang 

paling sering dikunjungi adalah Rumah Makan Singgalang, dengan persentase sebesar 50%, 

menunjukkan bahwa setengah dari responden menjadikan rumah makan ini sebagai pilihan 

utama. Selanjutnya, Simpang Raya menempati urutan kedua dengan 17%, diikuti oleh Mas Andre 

sebesar 8% dan Aroma sebesar 4%. Beberapa rumah makan lain seperti Geprek A3 dan 

Bugilamo masing-masing dikunjungi oleh 3% responden, serta Sepupu sebesar 2%. Sementara 

itu, sejumlah rumah makan lainnya antara lain Ampera Keluarga, Keluarga Kita, Nasi Padang, 

Putra Minang, Sebroyot, Simpang Priuk, Seblak Merapi, Phoenix, Rama Minang, Pesisir Raya, 

Geprek Andi, Gacoan, Yuk Pir, Gembira, dan Padang masing-masing hanya dikunjungi oleh 1% 

responden. Data ini menunjukkan bahwa responden cenderung memiliki preferensi yang kuat 

terhadap beberapa rumah makan tertentu, terutama Rumah Makan Singgalang. 

Berdasarkan hasil penelitian terhadap 110 responden, diketahui bahwa rumah makan yang 

paling sering dikunjungi berdasarkan wilayah alamat berada di wilayah Selatan II dengan 

persentase sebesar 46%. Selanjutnya, wilayah Selatan I dikunjungi oleh 22% responden. Adapun 

rumah makan yang berlokasi di wilayah Utara II memiliki persentase kunjungan sebesar 9%, 

diikuti wilayah Barat I sebesar 8%. Sementara itu, wilayah Timur I dan wilayah Barat II masing-

masing dikunjungi oleh 5% responden. Persentase kunjungan yang lebih kecil terdapat pada 
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wilayah Timur II sebesar 3% dan wilayah Utara I sebesar 2%. Hasil ini menunjukkan bahwa 

responden cenderung lebih sering mengunjungi rumah makan yang berlokasi di wilayah selatan, 

khususnya Selatan II, sementara kunjungan ke wilayah lain relatif lebih rendah dan bervariasi 

antarresponden. 

Uji Validitas dan Reliabilitas 

 
Gambar 6. Path Diagram Outer Model 1 

Uji validitas bertujuan untuk memastikan kesesuaian antara data yang dilaporkan dengan 

data yang diperoleh langsung dalam penelitian. Dalam model PLS, validitas pada outer model 

dinilai melalui dua kriteria, yaitu convergent validity dan discriminant validity. Convergent validity 

dinilai dari nilai loading factor dan Average Variance Extracted (AVE), di mana loading factor >0,7 

dianggap ideal untuk penelitian konfirmatori, 0,6–0,7 masih dapat diterima untuk penelitian 

eksploratori, dan pada tahap awal pengembangan skala nilai 0,5–0,6 masih memadai. Nilai AVE 

harus lebih dari 0,5. Uji reliabilitas dilakukan dengan Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability, 

dengan batas minimal keduanya >0,7, meskipun nilai 0,8–0,9 lebih ideal. Composite Reliability 

dinilai lebih akurat dalam mengukur konsistensi internal konstruk. Indikator reflektif dengan nilai 

loading di bawah 0,4 sebaiknya dieliminasi dari model pengukur 

Uji Validitas Konvergen 

 

Gambar 7. Path Diagram Outer Model 2 

 Uji validitas konvergen bertujuan untuk menilai kemampuan indikator dalam 

merepresentasikan konstruk yang diukur, dengan kriteria nilai outer loading ≥ 0,70 sebagai 

standar validitas. Hasil pengolahan data menggunakan SmartPLS menunjukkan bahwa sebagian 
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besar indikator pada variabel X1, X2, dan Y telah memenuhi kriteria tersebut. Namun, pada 

variabel X1 terdapat tiga indikator (X1.1 = 0,600; X1.5 = 0,653; X1.6 = 0,637) yang memiliki nilai 

outer loading di bawah 0,70 sehingga dinyatakan tidak valid dan perlu dieliminasi. Setelah 

penghapusan indikator tersebut, seluruh indikator yang tersisa dinyatakan valid secara 

konvergen dan layak digunakan dalam analisis struktural lanjutan. Indikator dengan nilai tertinggi 

terdapat pada X2.5 (0,915) untuk variabel X2 dan Y7 (0,908) untuk variabel Y, yang 

menunjukkan hubungan sangat kuat dengan konstruk laten masing-masing. 

Uji Average Variance Extracted (AVE) 

Tabel 1. Data Hasil Nilai Uji AVE (Average Variance Extracted) 

Variabel AVE 

Cita Rasa(X1) 0.650 

Kualitas Pelayanan(X2) 0.738 

Kepuasan Konsumen(Y) 0.758 

Berdasarkan tabel 1 di atas, nilai Average Variance Extracted (AVE), seluruh konstruk dalam 

penelitian telah memenuhi kriteria validitas konvergen karena masing-masing memiliki nilai AVE 

di atas 0,50. Variabel Cita Rasa (X1) dengan AVE sebesar 0,650 menunjukkan bahwa 65,0% 

varians indikator dapat dijelaskan oleh konstruk, sehingga dinyatakan valid dan cukup kuat dalam 

merepresentasikan konsep yang diukur. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) memiliki AVE sebesar 

0,738 yang menunjukkan tingkat keterkaitan indikator yang sangat baik. Sementara itu, 

Kepuasan Konsumen (Y) memperoleh AVE sebesar 0,758, yang berarti sebagian besar varians 

indikator mampu dijelaskan secara optimal oleh konstruknya. Dengan demikian, seluruh variabel 

penelitian dinyatakan valid secara konvergen dan layak digunakan dalam analisis lanjutan. 

Uji Discriminant Validity 

Tabel 2. Hasil Cross Loading 

 X1 X2 Y 

X1.10 0.807 0.689 0.573 

X1.11 0.844 0.765 0.633 

X1.12 0.866 0.779 0.640 

X1.2 0.711 0.613 0.503 

X1.3 0.786 0.565 0.512 

X1.4 0.779 0.621 0.495 

X1.7 0.866 0.778 0.674 

X1.8 0.836 0.671 0.570 

X1.9 0.747 0.692 0.635 

X2.1 0.715 0.855 0.765 

X2.2 0.670 0.778 0.880 

X2.3 0.625 0.756 0.891 

X2.4 0.581 0.708 0.911 

X2.5 0.631 0.722 0.915 

X2.6 0.650 0.687 0.887 

X2.7 0.613 0.693 0.894 

X2.8 0.612 0.687 0.855 

X2.9 0.558 0.615 0.829 

Y.1 0.763 0.839 0.697 

Y.10 0.768 0.892 0.730 

Y.11 0.745 0.853 0.741 

Y.12 0.770 0.904 0.769 

Y.13 0.723 0.814 0.669 

Y.14 0.794 0.858 0.727 

Y.15 0.726 0.807 0.722 
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 X1 X2 Y 

Y.2 0.721 0.844 0.681 

Y.3 0.657 0.793 0.657 

Y.4 0.731 0.882 0.766 

Y.5 0.712 0.814 0.641 

Y.6 0.716 0.879 0.746 

Y.7 0.750 0.908 0.756 

Y.8 0.724 0.885 0.738 

Y.9 0.739 0.900 0.748 

Berdasarkan Tabel 2, hasil cross loading, dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator pada 

variabel Cita Rasa (X1), Kualitas Pelayanan (X2), dan Kepuasan Konsumen (Y) memiliki nilai 

loading factor di atas 0,50 pada konstruk yang diukur. Selain itu, masing-masing indikator 

menunjukkan nilai loading tertinggi pada variabel latennya dibandingkan dengan variabel lain, 

sehingga memenuhi kriteria discriminant validity. Dengan demikian, model pengukuran telah 

memenuhi syarat validitas diskriminan dan layak untuk dilanjutkan ke tahap analisis berikutnya. 

Uji Composite Reliability 

Tabel 3. Hasil Composite Reliability 

 Cronbach's 

Alpha 
rho_A 

Composite 

Reliability 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

Cita rasa (X1) 0.932 0.937 0.943 0.650 

Kualitas pelayanan (X2) 0.974 0.975 0.977 0.738 

Kepuasan Konsumen (Y) 0.960 0.962 0.966 0.758 

Berdasarkan tabel 3 di atas, Uji composite reliability digunakan untuk mengukur reliabilitas 

konstruk dalam penelitian ini, yang mencakup ketepatan dan konsistensi indikator yang 

digunakan dalam masing-masing konstruk. Kriteria diterima apabila nilai composite reliability 

lebih besar dari 0,70, yang menandakan bahwa konstruk memiliki reliabilitas yang baik dan dapat 

diandalkan. 

Inner Model 

Inner model merupakan model struktural yang digunakan sebagai prediksi terhadap 

hubungan kausalitas antar variabel laten atau variabel yang tidak dapat diukur secara langsung. 

Terdapat tiga uji model struktural yaitu R-Square, F-Square dan Q-Square. 

 
Gambar 8. Path Diagram Inner Model  
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Koefisien Determinasi 

Tabel 4. Data hasil nilai uji R-Square 
 R Square R Square Adjusted 

Kualitas Pelayanan (X2) 0.736 0.733 

Kepuasan Konsumen (Y) 0.704 0.698 

Berdasarkan tabel 4 di atas, Koefisien determinasi menunjukkan kemampuan variabel 

independen dalam menjelaskan variabel dependen. Nilai R Square pada Kualitas Pelayanan (X2) 

sebesar 0,736 (Adjusted 0,733), yang berarti 73,6% variasinya dapat dijelaskan oleh model, 

sedangkan 26,4% dipengaruhi factor lain. Sementara itu, Kepuasan Konsumen (Y) memiliki nilai 

R Square sebesar 0,704 (Adjusted 0,698), yang menunjukkan bahwa 70,4% variasi kepuasan 

konsumendapat dijelaskan oleh model, dan 29,6% sisanya oleh variabel di luar penelitian. 

Effect Size (F) 

Tabel 5. Data hasil nilai uji F-Square 

Variabel Nilai f-Square Effeck Size 

Cita rasa(X1) dan Kualitas pelayanan(X2) 

> kepuasan konsumen(Y)  

 

0,587 

 

Besar 

Berdasarkan tabel 5 di atas, Effect size (F²) digunakan untuk mengevaluasi pengaruh 

ukuran variabel eksogen terhadap variabel endogen dalam model penelitian. Nilai F² 

mengindikasikan seberapa besar kontribusi suatu variabel independen (eksogen) dalam 

mempengaruhi variabel dependen (endogen). Semakin besar nilai F², semakin besar pengaruh 

variabel tersebut. Hasil ini menunjukkan bahwa Cita rasa dan kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang paling besar terhadap Kepuasan konsumen, sementara hubungan lainnya 

menunjukkan pengaruh yang lebih kecil atau sedang. 

Pengujian Hipotesis 

Tabel 6. Hasil Pengujian Hipotesis 

 
Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P Values 

 

Cita rasa(X1) → Kepuasan 

konsumen(Y) 
0.032 0.031 0.101 0.312 0.755 

Kualitas pelayanan(X2) → Kepuasan 

konsumen(Y) 
0.812 0.821 0.098 8.318 0.000 

Cita rasa(X1) → Kualitas konsumen(X2) 

→ Kepuasan konsumen(Y) 
0.696 0.709 0.091 7.646 000 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis di atas, diketahui bahwa variabel X1 terhadap Y 

memiliki pengaruh positif sebesar 0,032, namun tidak signifikan karena nilai T Statistics 0,312 

(<1,96) dan p-value 0,755 (>0,05), sehingga X1 tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

Y. Sebaliknya, variabel X2 terhadap Y menunjukkan pengaruh positif yang kuat dengan koefisien 

sebesar 0,812 dan signifikan secara statistik karena P Value 0,000 (<0,05). Secara simultan, X1 

dan X2 terhadap Y juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan dengan P Value 0,000 

(<0,05). Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara parsial hanya X2 yang berpengaruh 

signifikan dan dominan terhadap Y, sedangkan X1 tidak memberikan pengaruh yang berarti 

terhadap Y. 
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Pembahasan 

Pengaruh Cita Rasa terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai Original Sample (O) sebesar 0,032, yang 

mengindikasikan adanya pengaruh positif yang kecil antara cita rasa (X1) dan kepuasan 

konsumen (Y). Namun, nilai T Statistics sebesar 0,312 dan p-value sebesar 0,755 menunjukkan 

bahwa hubungan ini tidak signifikan pada tingkat signifikansi α = 0,05. Dengan demikian, 
hipotesis yang menyatakan bahwa cita rasa berpengaruh terhadap kepuasan konsumen tidak 

diterima. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun ada pengaruh positif, pengaruh cita rasa 

terhadap kepuasan konsumen dalam penelitian ini terbilang sangat kecil dan mungkin 
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang lebih dominan (Putri et al.,2025; Nurjannah et al., 2025). 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai Original Sample (O) sebesar 0,812, yang 

mengindikasikan adanya pengaruh positif yang cukup kuat antara kualitas pelayanan (X2) dan 

kepuasan konsumen (Y). Nilai T Statistics sebesar 0,318 dan p-value sebesar 0,000 

menunjukkan bahwa hubungan ini signifikan pada tingkat signifikansi α = 0,05. Hal ini berarti 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh nyata dan cukup besar terhadap kepuasan konsumen, 

menunjukkan bahwa pelayanan yang baik dapat secara signifikan meningkatkan kepuasan 

konsumen. Penelitian yang relevan dengan temuan ini adalah penelitian, yang menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan berperan penting dalam membentuk kepuasan Konsumen (Piliyanto 

et al., 2023; Wahyuni et al., 2021). 

Pengaruh Cita Rasa dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai Original Sample (O) sebesar 0,696, yang 

mengindikasikan adanya pengaruh positif yang cukup besar antara cita rasa (X1) dan kualitas 

pelayanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y). Nilai T Statistics sebesar 87,646 dan p-value 

sebesar 0,000 menunjukkan bahwa hubungan ini signifikan pada tingkat signifikansi α = 0,05. 

Hal ini mengonfirmasi bahwa kombinasi faktor cita rasa dan kualitas pelayanan secara signifikan 

meningkatkan kepuasan konsumen, menegaskan pentingnya kedua variabel ini dalam 

membentuk persepsi positif pelanggan (Sihombing et al., 2024; Puspita, 2025). Secara 

keseluruhan, pengujian hipotesis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa cita rasa dan kualitas 

pelayanan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen di Rumah 

Makan se-Kota Lubuklinggau, baik secara langsung maupun secara gabungan. Hal ini 

menunjukkan bahwa kedua faktor tersebut sangat penting dalam membentuk persepsi positif 

konsumen, dengan kualitas pelayanan dan cita rasa berperan sebagai faktor utama yang 

memperkuat kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pengujian hipotesis, diperoleh beberapa temuan utama 

sebagai berikut. Pertama, secara parsial variabel cita rasa tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Meskipun memiliki arah hubungan positif, nilai T Statistics dan p-value 

menunjukkan bahwa pengaruh tersebut tidak signifikan pada tingkat signifikansi 5%. Hal ini 

mengindikasikan bahwa cita rasa bukan merupakan faktor dominan dalam membentuk kepuasan 

konsumen pada konteks penelitian ini. Temuan ini dipengaruhi oleh karakteristik responden yang 

didominasi oleh mahasiswa dan kelompok usia muda, yang kemungkinan lebih 

mempertimbangkan aspek lain selain rasa semata dalam menilai kepuasan. Kedua, kualitas 
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pelayanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai 

koefisien jalur yang tinggi serta signifikansi statistik menunjukkan bahwa pelayanan yang cepat, 

ramah, responsif, dan profesional menjadi faktor utama yang meningkatkan kepuasan 

konsumen. Ketiga, secara simultan cita rasa dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,704 menunjukkan 

bahwa 70,4% variasi kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh kedua variabel tersebut, 

sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Hasil effect size yang 

tergolong besar juga memperkuat bahwa kombinasi kedua variabel memiliki kontribusi 

substantif dalam menjelaskan kepuasan konsumen. 

Penelitian ini memiliki keterbatasan, antara lain jumlah sampel yang terbatas pada wilayah 

Kota Lubuklinggau serta penggunaan variabel yang hanya mencakup cita rasa dan kualitas 

pelayanan, sehingga belum sepenuhnya menggambarkan faktor lain yang dapat memengaruhi 

kepuasan konsumen. Selain itu, metode pengumpulan data yang menggunakan kuesioner 

memungkinkan adanya subjektivitas dalam jawaban responden. Oleh karena itu, penelitian 

selanjutnya disarankan untuk memperluas wilayah penelitian, menambah jumlah sampel, serta 

mengembangkan variabel lain seperti harga, lokasi, dan suasana tempat guna memperoleh hasil 

yang lebih komprehensif. Selain itu, penggunaan metode analisis yang berbeda atau pendekatan 

kualitatif juga dapat dipertimbangkan untuk memperdalam pemahaman mengenai perilaku 

konsumen. 
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