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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara frekuensi kunjungan 

dan cita rasa menu terhadap kepuasan pelanggan di Subahnale Resto, Lombok 

Timur. Latar belakang penelitian ini didasarkan pada fenomena meningkatnya 

minat masyarakat terhadap kuliner lokal, namun masih terdapat tantangan dalam 

menjaga konsistensi cita rasa dan pelayanan di restoran baru seperti Subahnale 

Resto. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode ex post 

facto dan desain eksplanatori. Sampel penelitian berjumlah 123 responden yang 

ditentukan melalui rumus Slovin, dengan teknik accidental sampling. Data 

dikumpulkan menggunakan kuesioner skala Likert dan dianalisis melalui 

Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan 

software SmartPLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa frekuensi kunjungan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai 

koefisien 0,190 dan p-value 0,019. Sementara itu, cita rasa menu memberikan 

pengaruh yang lebih dominan dengan nilai koefisien 0,634 dan p-value 0,000. 

Nilai R-square sebesar 0,628 mengindikasikan bahwa kedua variabel independen 

mampu menjelaskan 62,8% variansi kepuasan pelanggan, sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain. Penelitian ini menyimpulkan bahwa cita rasa 

merupakan faktor utama yang membentuk kepuasan pelanggan, sementara 

frekuensi kunjungan berperan sebagai indikator pendukung. Temuan ini 

memberikan implikasi praktis bagi pengelola restoran lokal untuk lebih 

menekankan konsistensi kualitas rasa sebagai strategi meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. 

Kata Kunci: frekuensi kunjungan, cita rasa, kepuasan pelanggan, restoran 
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BAB I 

 PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Industri kuliner menunjukkan pertumbuhan pesat dalam lima tahun 

terakhir, didorong oleh perubahan pola konsumsi masyarakat yang 

menempatkan cita rasa dan pengalaman makan sebagai faktor utama dalam 

pengambilan Keputusan. Penelitian oleh Lim et al. (2024) mengungkapkan 

bahwa variabel cita rasa dan loyalitas memberikan kontribusi sebesar 63,7 % 

terhadap kepuasan pelanggan di sektor restoran cepat saji di Asia Tenggara. 

Sementara itu, Siregara et al. (2022) menyatakan bahwa konsumen secara 

eksplisit menilai rasa sebagai elemen krusial dalam memutuskan untuk 

kembali ke suatu tempat makan. Temuan serupa disampaikan oleh Tran 

(2023), yang meneliti wisata kuliner di Vietnam dan menyimpulkan bahwa 

kesegaran bahan serta keaslian rasa menjadi penentu utama persepsi kepuasan. 

Selain itu, Dabral dan Chelamallu (2024) menekankan bahwa perpaduan 

antara cita rasa otentik, harga yang kompetitif, dan atmosfer restoran turut 

memengaruhi persepsi pelanggan secara holistik. Empat penelitian tersebut 

memperkuat premis bahwa kualitas rasa merupakan faktor dominan dalam 

membentuk loyalitas dan kepuasan konsumen kuliner. 

Dalam konteks usaha kuliner lokal, tantangan utama terletak pada 

menjaga konsistensi cita rasa serta pelayanan yang stabil dalam setiap waktu 

operasional. Penelitian oleh Sulfiani et al. (2025) yang mengkaji Bolu Cukke 

Hikmah di Makassar menemukan bahwa kualitas rasa berkontribusi sebesar 

73,2 % terhadap kepuasan pelanggan, dengan pelayanan berada pada angka 

70,6 %. Hal ini menunjukkan bahwa gangguan kecil dalam standar rasa dapat 

langsung memengaruhi persepsi dan kepuasan pelanggan. Sementara itu, studi 

Balondo dan Lombrio (2025) di Filipina menyatakan bahwa variasi rasa yang 

muncul akibat kurangnya SOP produksi berpengaruh langsung pada 

penurunan kunjungan pelanggan. Lim et al. (2024) juga mencatat bahwa aspek 

stabilitas operasional merupakan kunci dalam mempertahankan persepsi 
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positif konsumen. Keterkaitan antara rasa, pelayanan, dan kepuasan ini 

menjadi isu sentral dalam bisnis kuliner berbasis lokal yang belum memiliki 

sistem produksi baku. 

Kepuasan pelanggan dalam industri restoran bukan sekadar perasaan 

puas semata, melainkan hasil dari beberapa variabel yang saling terkait, seperti 

keaslian rasa, kualitas pelayanan, lingkungan fisik restoran, harga, dan 

kecepatan pelayanan. Studi-studi terbaru di Indonesia dan Asia Tenggara 

mengonfirmasi hal ini. Misalnya, penelitian di Yogyakarta terhadap restoran 

cepat saji lokal menunjukkan bahwa persepsi terhadap kualitas produk, kualitas 

layanan, dan keadilan harga semuanya berkontribusi signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, yang kemudian mendorong loyalitas (Suryani & Prasetyo, 

2024). Di Bandung, penelitian dalam konteks wisata kuliner menemukan 

bahwa physical environment juga memiliki peranan penting, meskipun food 

quality dan price fairness kadang tidak signifikan terhadap kepuasan dalam 

beberapa kondisi (Anggraeni & Santoso, 2024). Penelitian lainnya seperti pada 

restoran Padang Minang Sae mempertegas bahwa cita rasa dan kualitas layanan 

adalah variabel utama pembentuk kepuasan pelanggan (Hidayat & Nuraini, 

2025). Hal ini menunjukan bahwa setiap usaha kuliner, termasuk usaha lokal 

tradisional seperti Subahnale Resto, perlu memperhatikan lebih dari sekadar 

rasa: konsistensi rasa harus didukung dengan pelayanan yang stabil, 

lingkungan yang menarik, dan harga yang dirasa sepadan oleh pelanggan. 

Subahnale Resto, berlokasi di Kota Selong, Lombok Timur, merupakan 

restoran baru yang mengusung konsep menu khas tradisional Sasak dari 

Suralaga dan resmi beroperasi sejak 27 Februari 2025. Meskipun mengusung 

nilai-nilai lokal dan menyasar segmen konsumen perkotaan, restoran ini 

menghadapi berbagai hambatan dalam menjaga konsistensi operasional. 

Berdasarkan observasi peneliti yang bekerja sebagai barista selama tiga bulan, 

ditemukan ketidakkonsistenan rasa saat pergantian shift serta kelambatan 

pelayanan akibat keterbatasan alat produksi dan tenaga kerja. Penelitian 

Martina et al. (2022) menunjukkan bahwa restoran lokal yang mengedepankan 

menu etnik sering kali gagal mempertahankan kualitas karena belum memiliki 



3 
 

 

sistem kontrol mutu yang terstruktur. Sementara Sulfiani et al. (2025) dan Tran 

(2023) mempertegas pentingnya kontrol rasa sebagai penentu loyalitas 

pelanggan di restoran berbasis budaya. Di sisi lain, Lim et al. (2024) 

menggarisbawahi pentingnya pengelolaan pengalaman pelanggan secara 

konsisten guna menjaga frekuensi kunjungan yang stabil. 

Kesenjangan penelitian muncul karena masih terbatasnya kajian yang 

menghubungkan secara langsung antara frekuensi kunjungan pelanggan, cita 

rasa, dan tingkat kepuasan pelanggan, khususnya dalam konteks restoran lokal 

yang mengedepankan kuliner tradisional. Sebagian besar studi sebelumnya 

berfokus pada restoran waralaba atau berskala nasional, sedangkan usaha kecil 

berbasis lokal belum banyak disentuh secara akademik. Penelitian ini 

dirancang untuk mengisi celah tersebut, dengan menyoroti bagaimana 

konsistensi rasa dan kualitas pelayanan berkontribusi terhadap kepuasan 

pelanggan dan kecenderungan mereka untuk melakukan kunjungan ulang pada 

Subahnale Resto. 

B. Identifikasi Masalah  

Dalam industri kuliner yang semakin kompetitif, kepuasan pelanggan 

menjadi indikator penting dalam menilai keberhasilan sebuah restoran. 

Pelanggan tidak hanya menilai dari segi rasa makanan, tetapi juga dari aspek 

pelayanan, suasana, dan konsistensi pengalaman yang ditawarkan. Namun, 

masih banyak restoran lokal yang menghadapi tantangan dalam memenuhi 

ekspektasi tersebut secara menyeluruh. Peneliti dalam penelitian ini 

mengidentifikasi beberapa masalah yaitu: 

1. Tingginya harapan pelanggan terhadap kualitas layanan dan konsistensi 

cita rasa makanan di restoran lokal, khususnya yang mengangkat nilai-nilai 

budaya daerah. 

2. Belum tersedianya sistem produksi dan SOP dapur yang baku, 

menyebabkan kualitas rasa makanan tidak konsisten dan bergantung pada 

siapa yang bertugas di dapur. 
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3. Keterbatasan sumber daya manusia dan perlengkapan operasional, yang 

berdampak pada lambatnya pelayanan dan rendahnya profesionalisme staf 

dalam melayani pelanggan. 

4. Ketidakkonsistenan pengalaman pelanggan antar kunjungan, baik dari segi 

rasa makanan maupun kualitas layanan, menunjukkan adanya celah dalam 

manajemen mutu pelayanan. 

5. Frekuensi kunjungan yang fluktuatif dan kepuasan pelanggan yang belum 

optimal, menjadi indikasi bahwa ekspektasi konsumen belum sepenuhnya 

terpenuhi dalam konteks industri kuliner yang kompetitif. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang diuraikan 

diatas, maka rumusan masalah yang dijadikan bahan penelitian adalah sebagai 

berikut: 

1. Apakah frekuensi kunjungan pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan di Subahnale Resto Lombok Timur? 

2. Apakah cita rasa makanan memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan di 

Subahnale Resto Lombok Timur? 

D. Tujuan Penelitian 

Sejalan dengan rumusan masalah yang telah di paparkan, maka tujuan 

yang di harapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh frekuensi kunjungan pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan di Subahnale Resto Lombok Timur. 

2. Untuk menguji pengaruh cita rasa makanan terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan di Subahnale Resto Lombok Timur. 

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat teoritis 

 Penelitian ini diharapkan akan memberikan manfaat bagi pengelola 

usaha kuliner lokal, khususnya restoran yang mengangkat menu berbasis 

kearifan lokal seperti Subahnale Resto. Hasil penelitian ini akan menjadi 

dasar dalam menyusun strategi peningkatan kualitas produk dan layanan 
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berdasarkan pemahaman terhadap pengaruh frekuensi kunjungan dan cita 

rasa makanan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Manfaat praktis 

 Secara praktis, penelitian ini diharapkan akan membantu pelaku 

usaha mengidentifikasi kelemahan dalam proses pelayanan dan produksi, 

serta memberikan acuan untuk perbaikan operasional seperti pelatihan 

karyawan, penyusunan SOP dapur, dan peningkatan sistem pelayanan 

guna menjaga loyalitas pelanggan secara lebih efektif. 
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BAB II  

KAJIAN LITERATUR 

A. Landasan Teori 

1. Kepuasan Pelanggan (Y) 

 Kepuasan pelanggan merupakan salah satu konsep sentral dalam 

teori pemasaran dan manajemen layanan. Menurut Kotler dan Keller 

(2016), kepuasan adalah “perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

timbul setelah membandingkan kinerja (atau hasil) dari suatu produk/jasa 

terhadap harapan mereka.” Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan adalah 

hasil evaluasi antara apa yang diharapkan (expectations) dan apa yang 

benar-benar dialami (perceived performance). Tjiptono (2015) juga 

menegaskan hal serupa dengan menyebut bahwa tujuan utama penyedia 

barang atau jasa adalah menciptakan kepuasan pelanggan agar dapat 

menumbuhkan loyalitas dan citra positif. Sedangkan menurut Zeithaml, 

Bitner, dan Gremler (2009), kepuasan pelanggan merupakan aspek kritikal 

yang mempengaruhi perilaku pembelian ulang dan keberlangsungan 

hubungan antara penyedia dan pelanggan. 

 Secara konseptual, kepuasan pelanggan dimaknai sebagai respon 

afektif dan kognitif (Gaidhani et al., 2025). Tanggapan kognitif terjadi 

ketika pelanggan menilai suatu produk atau layanan berdasarkan kualitas 

dan nilai (value), sementara aspek afektif berhubungan dengan emosi 

positif atau negatif yang dialami selama proses penggunaan (Solomon, 

2017). Konsep ini diperkuat oleh Oliver (1997) melalui Expected 

Disconfirmation Theory, yang menyatakan bahwa kepuasan muncul ketika 

performa aktual melebihi harapan. Oliver menjelaskan bahwa jenis 

disconfirmation (positif atau negatif) sangat menentukan apakah 

konsumen akan puas atau kecewa. 

 Hasil-hasil empiris memperkuat pentingnya aspek ini. Dabral & 

Chelamallu (2024), dalam studi mereka mengenai food court, menemukan 

bahwa dimensi kualitas makanan, suasana, dan harga secara kolektif 

menjelaskan sekitar 68 % variansi dalam kepuasan pelanggan. Lim et al. 
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(2024) juga menyoroti bahwa faktor-faktor seperti rasa, pelayanan, dan 

pengalaman bersantap memegang peran signifikan dalam membentuk 

loyalitas melalui jalur kepuasan. Studi lain yang dilakukan oleh Tran 

(2023) di Vietnam mengungkap bagaimana kombinasi kualitas makanan 

dan profesionalisme staf memengaruhi kepuasan secara langsung, serta 

dampaknya terhadap niat kunjungan ulang. Keberadaan tiga penelitian 

jurnal bereputasi tersebut mengukuhkan bahwa kepuasan adalah hasil 

interaksi antara harapan dan persepsi kinerja. 

 Melalui lensa teori Kotler dan Keller (2016), dapat dilihat bahwa 

penciptaan harapan pelanggan bisa berasal dari kampanye pemasaran, citra 

merek, pengalaman sebelumnya, dan rekomendasi pihak ketiga (word-of-

mouth). Oleh karena itu, apabila praktik di lapangan, seperti konsistensi 

rasa atau kecepatan pelayanan, tidak memenuhi harapan preconceived, 

pelanggan akan mengalami disconfirmation negatif, sehingga terjadilah 

penurunan kepuasan. Sebaliknya, jika terdapat nilai tambah atau pelayanan 

melebihi ekspektasi, disconfirmation positif terjadi dan kepuasan akan 

meningkat. 

 Dari segi aplikasi operasional, individu atau organisasional yang 

memahami mekanisme kepuasan dapat merancang strategi yang lebih 

efektif. Tjiptono (2015) menjelaskan pentingnya mengukur Elemen-

elemen utama pelayanan seperti reliability (keandalan), tangibility (bukti 

fisik), responsiveness (ketanggapan), assurance (jaminan), dan empathy 

(empati) yang semuanya memberikan kontribusi terhadap persepsi kinerja 

yang menjadi input utama dalam proses evaluasi kepuasan. Penggabungan 

teori SERVQUAL dengan Expectancy Disconfirmation menghasilkan 

pemahaman menyeluruh: pelanggan tak hanya memperhatikan hasil akhir, 

tetapi juga perjalanan pengalaman penggunaannya. 

 Kepuasan pelanggan memegang status sebagai variabel terikat 

(Y) utama dalam studi kuantitatif ini. Ia berfungsi sebagai indikator kritis 

dalam mengukur sejauh mana variabel bebas, seperti frekuensi kunjungan 

dan cita rasa makanan, memberikan dampak pada persepsi pelanggan. 
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Teori utama Kotler dan Keller menyediakan kerangka evaluatif berbasis 

expectative-perception, yang didukung pula oleh buku Manajemen Jasa 

(Tjiptono, 2015) dan literature konsumsi (Solomon, 2017). Kajian jurnal 

Dabral & Chelamallu (2024), Lim et al. (2024), dan Tran (2023) 

memberikan bukti empiris aktual yang mendukung definisi teoritik 

tersebut, sekaligus mempertegas hubungan fundamental antara kinerja 

nyata dan kepuasan pelanggan. Sintesis antara teori dan bukti empiris ini 

memposisikan kepuasan pelanggan sebagai variabel terukur yang reliable 

dalam konteks restoran lokal berbasis budaya seperti Subahnale Resto. 

2. Cita 

Rasa Makanan (X2) 

Cita rasa makanan merupakan aspek sensorik utama yang 

menentukan kualitas pengalaman konsumen dalam mengonsumsi produk 

kuliner. Winarno (2004) menyatakan bahwa cita rasa adalah gabungan dari 

rasa dasar (manis, asam, asin, pahit, umami), aroma, suhu, dan tekstur 

makanan yang secara bersama-sama menciptakan persepsi rasa. Menurut 

Sudarmadji et al. (2011), aspek kimia dan fisiologis seperti komposisi 

bahan, cara memasak, dan suhu penyajian berperan besar dalam 

menghasilkan cita rasa akhir yang diterima konsumen. Cita rasa tidak 

hanya bersifat objektif, tetapi juga subjektif, karena dipengaruhi oleh 

preferensi, kebiasaan, dan latar belakang budaya masing-masing individu. 

Dalam konteks pemasaran makanan dan minuman, cita rasa 

menjadi dimensi penting yang memengaruhi persepsi nilai, loyalitas, dan 

kepuasan pelanggan (Kotler & Keller, 2016). Cita rasa yang sesuai dengan 

harapan konsumen dapat menciptakan nilai lebih terhadap produk, 

sedangkan ketidaksesuaian rasa justru dapat mengurangi pengalaman dan 

menimbulkan ketidakpuasan (Zeithaml et al., 2009). Oleh karena itu, 

mempertahankan konsistensi rasa menjadi tantangan sekaligus strategi 

penting dalam menjaga posisi kompetitif usaha kuliner, terutama pada 

restoran yang menjual makanan khas atau berbasis budaya lokal. 
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Dari berbagai studi empiris, variabel cita rasa makanan terbukti 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan perilaku 

konsumen. Penelitian oleh Siregara et al. (2022) menunjukkan bahwa cita 

rasa menjadi faktor dominan dalam membentuk kepuasan pelanggan di 

restoran cepat saji, bahkan lebih penting daripada harga dan pelayanan. 

Dalam studi tersebut, kepuasan pelanggan meningkat seiring dengan 

persepsi positif terhadap keaslian dan kenikmatan rasa yang dirasakan. 

Lim et al. (2024) juga menemukan bahwa pelanggan lebih cenderung 

melakukan kunjungan ulang pada restoran yang mampu menyajikan rasa 

makanan secara konsisten, karena persepsi kualitas rasa memengaruhi 

loyalitas jangka panjang. Penelitian oleh Sulfiani et al. (2025) pada 

restoran lokal di Makassar juga menegaskan bahwa cita rasa menyumbang 

lebih dari 70% variansi dalam kepuasan pelanggan, lebih tinggi 

dibandingkan variabel lain seperti kebersihan atau kecepatan layanan. 

Secara konseptual, cita rasa dapat dikaji melalui pendekatan 

multidimensi. Solomon (2017) dalam kajian perilaku konsumen 

menyebutkan bahwa persepsi rasa berkaitan erat dengan aspek emosional 

dan kognitif konsumen. Rasa yang unik atau membangkitkan kenangan 

masa lalu, misalnya, dapat meningkatkan persepsi nilai dan menciptakan 

koneksi emosional yang kuat antara pelanggan dan produk. Aspek ini 

sangat relevan dalam konteks restoran lokal seperti Subahnale Resto, yang 

menyajikan menu khas tradisional Sasak dan berpotensi membangun daya 

tarik tersendiri melalui pengalaman kuliner yang otentik dan bernilai 

budaya. 

Namun, tantangan dalam menjaga cita rasa terletak pada 

konsistensi dan standarisasi produksi. Perbedaan dalam bahan baku, teknik 

memasak antar koki, dan alat dapur dapat memengaruhi kualitas rasa dari 

satu kunjungan ke kunjungan lainnya (Winarno, 2004; Sudarmadji et al., 

2011). Hal ini diperkuat oleh temuan Sulfiani et al. (2025), yang mencatat 

bahwa perbedaan rasa akibat pergantian shift dapat menurunkan persepsi 

kualitas dan menyebabkan ketidakpuasan konsumen. Dalam jangka 
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panjang, ketidakkonsistenan ini berdampak pada turunnya frekuensi 

kunjungan pelanggan dan reputasi usaha secara keseluruhan. 

Jika dibandingkan antar konsep, buku teks cenderung mengurai 

cita rasa dari sisi teknis dan sensorik, sedangkan artikel jurnal memberikan 

penekanan pada konsekuensi psikologis dan perilaku konsumen. Winarno 

(2004) dan Sudarmadji et al. (2011) lebih fokus pada mekanisme ilmiah 

bagaimana rasa terbentuk dan dipersepsikan, sementara Lim et al. (2024), 

Siregara et al. (2022), dan Sulfiani et al. (2025) menyoroti implikasi bisnis 

dari persepsi rasa tersebut dalam memengaruhi keputusan dan kepuasan 

pelanggan. Persamaan dari berbagai pandangan ini adalah bahwa cita rasa 

memiliki peran penting sebagai penentu utama dalam kepuasan konsumen 

makanan, baik dari sisi kualitas produk maupun dari sisi pengalaman 

subjektif pelanggan. 

Sintesis dari berbagai teori dan temuan penelitian tersebut 

memperjelas bahwa cita rasa dalam konteks ini bukan sekadar atribut fisik 

dari makanan, melainkan elemen strategis dalam menciptakan nilai, 

membangun pengalaman, dan mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Dalam penelitian ini, cita rasa dipahami sebagai variabel bebas yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan melalui dimensi sensorik, persepsi 

kualitas, dan emosi konsumen. Hal ini menjadi dasar bagi pentingnya 

pemantauan kualitas rasa secara berkelanjutan dan pengelolaan 

operasional dapur yang profesional, terutama pada restoran yang 

menawarkan diferensiasi berbasis budaya seperti Subahnale Resto di 

Lombok Timur. 

3. Frekuensi Kunjungan (X1) 

Frekuensi kunjungan pelanggan merupakan salah satu indikator 

penting dalam mengukur loyalitas dan kepuasan dalam konteks bisnis jasa, 

termasuk usaha kuliner. Lovelock dan Wirtz (2016) mendefinisikan 

frekuensi kunjungan sebagai intensitas atau seberapa sering pelanggan 

kembali menggunakan jasa dalam periode waktu tertentu, yang 

mencerminkan keterikatan perilaku terhadap penyedia layanan. Griffin 
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(2005) menyatakan bahwa pelanggan yang puas akan cenderung 

melakukan pembelian ulang secara teratur, dan perilaku ini mencerminkan 

loyalitas berdasarkan pengalaman yang memuaskan. Dalam konteks 

restoran, frekuensi kunjungan dapat dijadikan ukuran kinerja, yang 

menunjukkan seberapa berhasil suatu usaha dalam mempertahankan 

pelanggan. 

Menurut Kotler dan Keller (2016), perilaku pembelian berulang 

bukan hanya bentuk dari kepuasan, tetapi juga merupakan hasil dari nilai 

yang dirasakan secara konsisten oleh pelanggan dalam setiap interaksi. 

Artinya, jika pelanggan menemukan nilai positif dari pengalaman 

konsumsinya baik dari rasa makanan, pelayanan, maupun suasana maka 

mereka cenderung menjadikan restoran tersebut sebagai tempat pilihan 

utama. Dengan demikian, frekuensi kunjungan bukan hanya sekadar angka 

statistik, melainkan indikator kuat dari persepsi kualitas layanan dan 

kepuasan yang berkelanjutan. 

Secara empiris, beberapa studi menunjukkan bahwa frekuensi 

kunjungan memiliki hubungan erat dengan kualitas rasa dan kepuasan 

pelanggan. Penelitian Dabral dan Chelamallu (2024) menunjukkan bahwa 

semakin tinggi persepsi terhadap kualitas makanan dan harga yang adil, 

semakin besar kemungkinan pelanggan melakukan kunjungan ulang. Lim 

et al. (2024) juga mencatat bahwa pelanggan di restoran cepat saji akan 

lebih sering berkunjung kembali apabila mereka merasa pengalaman 

makan sebelumnya menyenangkan dan konsisten. Selain itu, Balondo dan 

Lombrio (2025) dalam studi mereka di Filipina menemukan bahwa 

pelayanan yang lambat dan kualitas makanan yang tidak konsisten 

menjadi alasan utama penurunan frekuensi kunjungan pelanggan pada 

restoran lokal. 

Frekuensi kunjungan dapat dijelaskan melalui perspektif 

behavioristik dan psikologis. Dalam pendekatan behavioristik, perilaku 

kunjungan ulang dianggap sebagai hasil dari stimulus-respons, di mana 

stimulus berupa pengalaman positif mendorong respons berupa pembelian 
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ulang (Solomon, 2017). Sementara dari pendekatan psikologis, persepsi 

nilai dan keterikatan emosional memengaruhi niat konsumen untuk 

kembali mengunjungi suatu tempat. Ini sejalan dengan model Customer 

Satisfaction–Loyalty Chain yang menyebutkan bahwa kepuasan menjadi 

prasyarat terbentuknya loyalitas dalam bentuk frekuensi pembelian ulang 

(Zeithaml et al., 2009). 

Dalam konteks Subahnale Resto, frekuensi kunjungan menjadi 

indikator penting karena restoran ini berada dalam fase pertumbuhan awal 

dan sangat bergantung pada pengulangan kunjungan dari pelanggan lokal. 

Berdasarkan observasi peneliti, variasi rasa yang terjadi karena pergantian 

shift serta keterbatasan alat dapur menyebabkan pengalaman makan yang 

tidak konsisten. Hal ini berdampak pada menurunnya minat kunjungan 

ulang dari pelanggan yang sebelumnya memiliki ekspektasi tinggi 

terhadap keunikan menu Sasak yang ditawarkan. Kondisi tersebut 

mengindikasikan bahwa frekuensi kunjungan tidak hanya ditentukan oleh 

kualitas produk semata, tetapi juga oleh stabilitas layanan dan manajemen 

operasional yang profesional. 

Jika dibandingkan antara pendekatan teoretis dari buku teks dan 

hasil penelitian empiris, tampak adanya kesamaan dalam menempatkan 

frekuensi kunjungan sebagai refleksi dari kepuasan pelanggan yang 

terbentuk melalui pengalaman yang konsisten. Buku teks lebih 

menekankan bahwa kunjungan ulang merupakan perilaku yang dipelajari 

dan diperkuat oleh pengalaman positif (Griffin, 2005; Lovelock dan Wirtz, 

2016), sementara jurnal-jurnal ilmiah lebih fokus pada identifikasi faktor-

faktor yang berkontribusi terhadap keputusan pelanggan untuk kembali. 

Sintesis dari dua pendekatan ini menunjukkan bahwa frekuensi kunjungan 

dapat digunakan sebagai variabel prediktor yang akurat terhadap 

keberhasilan jangka panjang suatu usaha kuliner. 

Secara konseptual, dalam penelitian ini frekuensi kunjungan 

dipahami sebagai variabel bebas yang berperan dalam membentuk tingkat 

kepuasan pelanggan. Pengukuran frekuensi tidak hanya melihat jumlah 
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kunjungan dalam rentang waktu tertentu, tetapi juga mempertimbangkan 

motivasi dan persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan yang diberikan 

sebelumnya. Oleh karena itu, memahami frekuensi kunjungan bukan 

sekadar menghitung berapa kali pelanggan datang, tetapi juga mengkaji 

mengapa mereka datang kembali dan faktor apa yang menjadi pendorong 

atau penghambatnya. 

B. Kajian Penelitian Yang Relevan 

Untuk memperkuat landasan teoritis dan mengidentifikasi posisi 

penelitian yang akan dilakukan, penting untuk meninjau hasil-hasil penelitian 

sebelumnya yang memiliki relevansi dengan variabel dan fokus kajian ini. 

Penelitian terdahulu memberikan gambaran tentang bagaimana hubungan 

antara frekuensi kunjungan, cita rasa makanan, dan kepuasan pelanggan telah 

diteliti dalam berbagai konteks dan pendekatan. Selain itu, kajian ini juga 

menjadi dasar dalam menyusun kerangka pemikiran dan membedakan arah 

penelitian saat ini dengan studi yang telah ada. Dengan demikian, deskripsi 

berikut akan menguraikan persamaan dan perbedaan dari empat penelitian 

terdahulu yang dipilih secara strategis berdasarkan kesesuaian tema, metode, 

dan ruang lingkupnya dengan penelitian ini. 

1. Achmadi et al. (2023) meneliti pengaruh kualitas layanan dan kepuasan 

terhadap loyalitas merek pada pelanggan restoran Bakso Lapangan 

Tembak. Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

dipengaruhi secara signifikan oleh kualitas layanan, namun kualitas 

produk (makanan) tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas. 

Penelitian ini relevan karena sama-sama menempatkan kepuasan sebagai 

variabel penting yang berkaitan dengan perilaku pelanggan, terutama 

dalam hal kunjungan ulang. Perbedaannya terletak pada fokus objek 

penelitian; studi Achmadi berfokus pada restoran waralaba berskala 

nasional, sedangkan penelitian ini difokuskan pada restoran lokal baru 

berbasis budaya. 

2. Permata Sari dan Tjahjono (2024) melakukan kajian literatur terhadap 

faktor-faktor yang memengaruhi intensi kunjungan ulang ke restoran 
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makanan lokal. Mereka menyimpulkan bahwa kualitas makanan, 

pelayanan, dan nilai emosional memiliki pengaruh besar terhadap niat 

kunjungan ulang. Persamaannya terletak pada fokus terhadap kunjungan 

ulang dan kepuasan pelanggan. Namun, pendekatan yang digunakan dalam 

penelitian tersebut adalah review literatur, sedangkan penelitian ini bersifat 

kuantitatif empiris dengan pendekatan survei pada satu restoran spesifik di 

Lombok Timur. 

3. Prayoga et al. (2023) meneliti peran pengalaman mencicipi makanan 

berbasis gastronomi terhadap niat kunjungan ulang wisatawan domestik di 

kota Yogyakarta. Temuan mereka menunjukkan bahwa pengalaman 

gastronomi lokal berpengaruh positif terhadap kepuasan, dan pada 

gilirannya memicu niat kunjungan ulang. Penelitian ini sejalan dengan 

fokus penelitian Anda dalam menempatkan dimensi rasa dan pengalaman 

konsumsi sebagai faktor penting dalam pembentukan kepuasan dan 

perilaku ulang konsumen. Perbedaannya, penelitian Prayoga berorientasi 

pada wisatawan dan konteks destinasi, sementara studi Anda lebih spesifik 

pada perilaku konsumen lokal terhadap restoran tradisional. 

4. Lim et al. (2024) meneliti pengaruh kualitas makanan terhadap kepuasan 

dan loyalitas pelanggan pada restoran cepat saji di Asia Tenggara. Mereka 

menemukan bahwa kualitas rasa makanan secara signifikan memengaruhi 

kepuasan pelanggan, dan loyalitas terbentuk dari pengalaman yang 

konsisten. Persamaan dengan penelitian Anda terletak pada fokus variable 

yaitu pengaruh rasa terhadap kepuasan. Namun, berbeda dalam hal 

konteks objek: penelitian Lim dilakukan pada restoran waralaba skala 

besar, sedangkan penelitian ini menyasar restoran lokal dengan menu khas 

budaya lokal yang belum memiliki sistem operasional yang baku. 

C. Kerangka Berfikir 

Kerangka berpikir dalam penelitian ini disusun untuk menggambarkan 

hubungan antar variabel yang diteliti secara sistematis berdasarkan kajian 

teoritis dan hasil-hasil penelitian sebelumnya. Dalam pendekatan kuantitatif, 

kerangka berpikir berfungsi sebagai landasan logis yang menjelaskan alur 
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hubungan kausal antara variabel bebas dan variabel terikat, yang kemudian 

diuji secara empiris melalui instrumen dan analisis statistik. Penelitian ini 

berfokus pada pengaruh frekuensi kunjungan dan cita rasa makanan sebagai 

variabel bebas terhadap kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat pada 

Subahnale Resto. Berdasarkan teori-teori yang telah diuraikan serta temuan 

dari studi terdahulu, kerangka berpikir ini dirancang untuk menunjukkan 

dugaan adanya hubungan positif antara frekuensi kunjungan dan cita rasa 

makanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

Keterangan 

a. X1 = Frekuensi Kunjungan 

b. X2 = Cita Rasa Makanan 

c. Y = Kepuasan Pelanggan 

 

Gambar 2.1 Kerangka berfikir 

(Sumber: Hasil Oleh Peneliti) 

 

D. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis dalam penelitian ini disusun berdasarkan kajian teori dan 

temuan empiris sebelumnya yang menunjukkan adanya hubungan antara 

frekuensi kunjungan, cita rasa makanan, dan kepuasan pelanggan. Dalam 

pendekatan kuantitatif, hipotesis berfungsi sebagai pernyataan sementara yang 

akan diuji kebenarannya melalui analisis data. Pengujian hipotesis ini 

bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh yang signifikan dari 

variabel bebas terhadap variabel terikat. Dengan demikian, rumusan hipotesis 

berikut disusun guna memberikan arah yang jelas terhadap pengujian 

hubungan antar variabel dalam penelitian ini. 

Frekuensi 

Kunjungan 

Cita Rasa 

Makanan 

Kepuasan 

Pelanggan 
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1. Hipotesis 1: 

a. H₀₁: Frekuensi kunjungan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan di Subahnale Resto. 

b. Hₐ₁: Frekuensi kunjungan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

Subahnale Resto. 

2. Hipotesis 2: 

a. H₀₂: Cita rasa makanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan di Subahnale Resto. 

b. Hₐ₂: Cita rasa makanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

Subahnale Resto. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

A. Jenis dan Desain Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan pendekatan 

eksplanatori, yang bertujuan untuk menguji dan menjelaskan hubungan antar 

variabel secara kausal berdasarkan teori dan data empiris. Jenis penelitian 

yang digunakan adalah ex post facto, yaitu penelitian yang dilakukan untuk 

menelaah peristiwa yang telah terjadi tanpa manipulasi variabel oleh peneliti 

(Abraham & Supriyati, 2022). Penelitian ini tidak melibatkan perlakuan 

eksperimental, tetapi mengamati hubungan antar variabel sebagaimana adanya 

dalam populasi. 

Dalam penelitian kuantitatif, instrumen penelitian dan analisis data 

statistik digunakan untuk mendeskripsikan fenomena kualitas layanan 

terhadap kepuasan pengunjung, dengan tujuan menguji hipotesis yang telah 

ditetapkan (Hariyanto & Rukmandiana, 2022). Desain penelitian disusun 

untuk menguji pengaruh frekuenwsi kunjungan (X₁) dan cita rasa makanan 

(X₂) terhadap kepuasan pelanggan (Y) di Subahnale Resto. Hubungan antar 

variabel tersebut akan dianalisis menggunakan pendekatan Structural 

Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Squares (PLS) dengan 

bantuan software SmartPLS versi 4. Pendekatan ini dipilih karena memiliki 

keunggulan dalam menguji model prediktif dan hubungan kompleks antar 

konstruk laten, serta dapat digunakan pada data yang tidak sepenuhnya 

berdistribusi normal. 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

 Penelitian ini dilaksanakan di Subahnale Resto, sebuah restoran lokal 

yang berlokasi di Jalan P. Diponegoro, Kota Selong, Kabupaten Lombok 

Timur, Nusa Tenggara Barat. Pemilihan lokasi ini didasarkan pada 

pertimbangan bahwa Subahnale Resto merupakan restoran baru yang sedang 

berkembang dan menawarkan menu khas tradisional Sasak, serta memiliki 

segmen pelanggan yang beragam, sehingga sesuai untuk dijadikan lokasi 

penelitian terkait kepuasan pelanggan. 
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 Waktu penelitian dilaksanakan mulai dari tahap penyusunan proposal, 

pelaksanaan survei, hingga analisis dan pelaporan hasil penelitian, yang 

direncanakan berlangsung dari 10 Juli 2025 hingga 31 Juli 2025. Tahapan ini 

mencakup perencanaan instrumen, pengumpulan data lapangan, pengolahan 

data menggunakan SmartPLS, dan penyusunan laporan akhir skripsi. 

C. Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung Subahnale 

Resto yang datang dan menikmati makanan secara langsung di tempat selama 

periode penelitian berlangsung. Karena tidak terdapat data akurat mengenai 

jumlah pasti pengunjung dari pihak pengelola, maka peneliti menggunakan 

asumsi populasi berdasarkan perkiraan rata-rata kunjungan per bulan, yaitu 

sekitar 350 orang (Carmelia et al., 2021). Untuk menentukan jumlah sampel 

yang mewakili populasi tersebut secara proporsional, peneliti menggunakan 

rumus Slovin dengan tingkat kesalahan (margin of error) sebesar 10% (0,1). 

Rumus Slovin tersebut dituliskan sebagai berikut: 

 

𝑛 =
𝑁

1 + 𝑁(𝑒)2
 

 

  

 

𝑛 =
350

1 + 350(0,1)2
=  

350

1 + 3,5
≈  

350

4,5
 ≈ 77,78 

 

 

Gambar 3.1 Rumus Slovin 

(Sumber: Carmelia et al., 2021) 

 

 

Keterangan: 

n = 

jumlah sampel, 

N  = 

jumlah populasi (diasumsikan 500), 

e  = 

tingkat kesalahan yang ditoleransi (10% atau 0,1) 
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Berdasarkan perhitungan tersebut, jumlah minimum sampel yang 

dibutuhkan dalam penelitian ini adalah 78 responden. Namun, untuk 

meningkatkan validitas hasil dan mengantisipasi kemungkinan data yang 

tidak lengkap atau tidak valid, peneliti menetapkan jumlah sampel sebanyak 

150 responden. Meskipun hasil perhitungan rumus Slovin menunjukkan 

jumlah minimum sampel sebanyak 78 responden, peneliti menetapkan 100 

responden untuk meningkatkan validitas hasil dan mengantisipasi data yang 

tidak lengkap atau tidak layak analisis. Jumlah ini juga memenuhi standar 

minimum analisis SEM-PLS, yang mensyaratkan jumlah sampel mencukupi 

terhadap jumlah indikator dalam model. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental 

sampling, yaitu teknik pengambilan data berdasarkan kebetulan atau siapa 

saja yang ditemui dan memenuhi kriteria, serta bersedia menjadi responden 

(Musyaffi & Kayati, 2020). Dalam konteks penelitian ini, responden adalah 

pengunjung Subahnale Resto yang secara sukarela mengisi kuesioner melalui 

Google Form yang disebarkan melalui WhatsApp dengan mengirikna link 

Google Form dan scan QR Code. Teknik ini dianggap sesuai karena 

memungkinkan peneliti menjangkau responden secara langsung dan efisien di 

lingkungan sosial restoran yang terbuka. 

D. Variabel Penelitian 

Menurut Siyoto dan Ali (2015) mengatakan bahwa variabel adalah 

sesuatu yang menjadi objek pengamatan penelitian, sering juga disebut 

sebagai faktor yang berperan dalam penelitian atau gejala yang akan diteliti. 

Menurut Amruddin, et al. (2022) Variabel penelitian adalah suatu atribut atau 

sifat atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi 

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya. Adapun variabel-variabel yang terdapat dalam penelitian ini 

adalah dua, yaitu variabel bebas (Indevendent Variabel) dan variabel terikat 

(Dependent Variabel). Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri 

dari: 

1. Variabel Bebas (Independent Variables) 
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a. X₁: Frekuensi Kunjungan, yaitu intensitas kunjungan pelanggan ke 

Subahnale Resto dalam kurun waktu tertentu. 

b. X₂: Cita Rasa Makanan, yaitu persepsi pelanggan terhadap kualitas 

rasa makanan yang disajikan di Subahnale Resto. 

2. Variabel Terikat (Dependent Variable) 

a. Y: Kepuasan Pelanggan, yaitu sejauh mana pelanggan merasa puas 

terhadap pengalaman makan yang diperoleh di Subahnale Resto, baik 

dari sisi rasa, pelayanan, maupun suasana. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan menggunakan 

instrumen kuesioner berbasis digital yang disusun melalui platform Google 

Form. Kuesioner ini terdiri dari sejumlah pernyataan tertutup yang diukur 

menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari “Sangat Tidak Setuju” (1) 

hingga “Sangat Setuju” (5), yang mencerminkan tingkat persetujuan 

responden terhadap item pernyataan pada masing-masing variabel penelitian. 

Penggunaan skala Likert memungkinkan kuantifikasi respons subjektif 

terhadap setiap pertanyaan, sehingga data yang diperoleh dapat dianalisis 

secara statistik (Annisa et al., 2023). Teknik ini dipilih karena dinilai praktis, 

efisien, dan memungkinkan responden mengisi kuesioner secara fleksibel di 

waktu dan tempat yang mereka pilih. Pendistribusian kuesioner melalui 

WhatsApp, Scan QR Code bagi pengunjung. Kisi kisi jawaban dari instrument 

pertanyaan terhadap frekuensi kunjungan wisatawan dan kepausan pelanggan 

terhadap cita rasa menu di Subahnale Resto. 

F. Teknik Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian ini dilakukan melalui dua tahap: 

1. Analisis Statistik Deskriptif 

 Digunakan untuk menggambarkan profil responden dan distribusi 

jawaban kuesioner, yang disajikan dalam bentuk tabel frekuensi, diagram 

batang, dan statistik deskriptif (mean, standar deviasi, dll.). 

2. Analisis Statistik Inferensial 
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 Menggunakan metode Structural Equation Modeling berbasis 

Partial Least Squares (SEM-PLS) melalui software SmartPLS versi 4. 

Tahapan analisis mencakup: 

a. Uji Outer Model: untuk menilai validitas konvergen dan diskriminan, 

meliputi indikator loading factor (>0,7), nilai AVE (>0,5), Composite 

Reliability (>0,7), dan Cronbach’s Alpha (>0,7). 

b. Uji Inner Model: untuk mengukur hubungan antar konstruk, meliputi 

nilai R², nilai f², path coefficient, t-statistik, dan p-val
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Deskripsi Data 

    1. Deskripsi Lokasi Penelitian 

Subahnale Resto adalah restoran baru yang berlokasi di Kota Selong, 

Kabupaten Lombok Timur, Provinsi Nusa Tenggara Barat. Restoran ini resmi 

dibuka untuk umum pada 26 Februari 2025, bertepatan dengan acara grand 

opening-nya. Meski baru berdiri, restoran ini langsung populer dan menjadi 

salah satu tempat makan favorit di Selong, terutama karena menyajikan 

masakan khas suku Sasak suku asli Lombok dengan rasa yang otentik dan 

lezat. Lokasi restoran ini sangat strategis, mudah dijangkau baik dari pusat kota 

Selong maupun dari tempat-tempat wisata terdekat. Jadi, baik wisatawan 

maupun warga lokal bisa datang dengan mudah tanpa kesulitan mencari 

alamatnya. 

Gambar 4.1 Peta Lokasi Penelitian Subahnale Resto 

(Sumber: Tangkap Layar Google Earth, 2025) 
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Suasana di dalam restoran dirancang dengan perpaduan gaya modern 

dan tradisional, menciptakan nuansa yang nyaman dan unik. Pengunjung bisa 

merasakan kehangatan budaya lokal sambil menikmati fasilitas yang kekinian. 

Kapasitas restoran cukup besar, mampu menampung 100 hingga 150 orang 

sekaligus, sehingga cocok untuk rombongan keluarga, acara komunitas, atau 

tamu wisatawan dalam jumlah banyak. Untuk melayani pengunjung, Subahnale 

Resto memiliki 10–15 karyawan yang terbagi dalam beberapa bagian penting, 

yaitu: Dapur (untuk memasak dan menyiapkan makanan), Pelayan (yang 

melayani tamu di meja), Kasir (untuk urusan pembayaran), Manajemen (yang 

mengatur operasional restoran secara keseluruhan). 

Restoran ini buka setiap hari, mulai pukul 10.00 pagi sampai 22.00 

malam. Jam operasional yang panjang ini memberi fleksibilitas bagi 

pengunjung baik yang ingin makan siang, sore, maupun malam hari. Karena 

keunikan menunya, lokasi strategis, suasana yang nyaman, serta pelayanan 

yang baik, Subahnale Resto menjadi objek penelitian yang menarik. Penelitian 

ini khususnya ingin melihat apakah semakin sering wisatawan berkunjung, 

maka semakin puas pula mereka terhadap rasa makanan yang disajikan. 

Dengan kata lain, peneliti ingin tahu: apakah rasa makanan di restoran ini 

benar-benar membuat orang ingin kembali lagi? 
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    2. Deskripsi Data Penelitian 

Pada Penelitian ini menggunakan kuantitatif dengan Teknik 

pengumpulan data memalui penyebaran kuesioner sebanyak 123 orang, namun 

yang memenuhi kriteria dan yang memberikan jawaban “Iya” (yaitu wisatawan 

yang pernah atau sedang mengunjungi Subahnale Resto) sebanyak 123 

responden atau sekitar 90,2% dari total responden, sementara itu responden 

yang menjawab “Tidak” sebanyak 10 responden atau 9,8% dan tidak diikut 

sertakan dalam analasis lanjutan karena tidak sesuai dengan kriteria yang 

ditentukan. 

a. Deskripsi Responden  

Karakteristik responden dikelompokkan berdasarkan jenis kelamin 

dan usia, sebagaimana ditampilkan dalam table berikut: 

 

Tabel 4.1 Distribusi Pengunjung Subahnale Resto Berdasarkan Jenis 

Kelamin    dan Usia 

Jenis Kelamin Kelompok Usia Jumlah (Orang) Persentase (%) 

Laki-laki 16–25 tahun 52 42,28 

Laki-laki 26–35 tahun 10 8,13 

Laki-laki 36–45 tahun 4 3,25 

Laki-laki ≥46 tahun 1 0,81 

Perempuan <15 tahun 2 1,63 

Perempuan 16–25 tahun 38 30,89 

Perempuan 26–35 tahun 15 12,20 

Perempuan 36–45 tahun 1 0,81 

Total — 123 100 

            (Sumber: Data primer, 2025) 
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Berdasarkan data penelitian, jumlah responden yang menjadi 

pengunjung Subahnale Resto adalah sebanyak 123 orang. Jika dilihat dari 

distribusi jenis kelamin dan kelompok usia, terlihat adanya variasi jumlah yang 

cukup signifikan. Untuk kategori pengunjung laki-laki, sebagian besar berada 

pada kelompok usia 16–25 tahun dengan jumlah 52 orang (42,28%) dari total 

responden. Selanjutnya, kelompok usia 26-35 tahun tercatat sebanyak 10 orang 

(8,13%), usia 36-45 tahun sebanyak 4 orang (3,25%), dan kelompok usia lebih 

dari 46 tahun hanya 1 orang (0,81%). Data ini menunjukkan bahwa mayoritas 

pengunjung laki-laki didominasi oleh usia muda, khususnya usia 

produktif.Sementara itu, pada kategori pengunjung perempuan, kelompok usia 

16–25 tahun juga menjadi yang terbanyak dengan jumlah 38 orang (30,89%). 

Kemudian diikuti oleh kelompok usia 26-35 tahun sebanyak 15 orang 

(12,20%), kelompok usia kurang dari 15 tahun sebanyak 2 orang (1,63%), serta 

kelompok usia 36-45 tahun sebanyak 1 orang (0,81%). 

B. Pengujian Persyaratan Analisis Data 

Pengolahan data dalam penelitian ini dilakukan dengan bantuan 

aplikasi Smart-PLS 4 melalui beberapa tahap, yaitu penyusunan model 

pengukuran (Outer Model) dan penyusunan model struktural (Inner Model). 

Adapun tahapan-tahapannya adalah sebagai berikut: 

1. Perencanaan model pengukuran (outer model) 

Dalam teknik analisis data menggunakan Smart-PLS 4, terdapat tiga 

kriteria yang digunakan untuk mengevaluasi Outer Model, yaitu Convergent 
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Validity, Discriminant Validity, dan Composite Reliability. Berikut ini adalah 

skema model pengukuran Smart-PLS beserta penilaian Outer Model nya. 

  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.2 Skema Outer Model 

(Sumber: Data olahan Memggunakan Aplikasi Smart-PLS 4 2025) 

 

Berdasarkan skema Outer Model di atas, lingkaran biru merupakan 

variabel laten, yang di mana 0,628 artinya variasi kepuasan wisatawan dan 

dapat di jelaskan oleh variabel Frekuensi Kunjungan dan Cita Rasa sisanya 

0,17% di jelaskan oleh faktor lain. Kemudian kotak kuning yaitu indikator 

masing-masing variabel. Angka- angka di garis panah nilai outer loading. 

Panah antar lingkaran hubungan antar variabel yang di mana Frekuensi 

Kunjungan- kepuasan wisatawan 0.190, Cita Rasa - kepuasan wisatawan 0.634 

yang menjelaskan bahwa Frekuensi Kunjungan dan Cita Rasa memberikan 

pengaruh positif/signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Subahnale Resto. 

Dan hasil pengukuran menunjukkan pengaruh variabel Cita lebih besar di 

banding Frekuensi kunjungan. 
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Hasil penelitian terkait pengukuran Outer Model diperoleh sebagai 

berikut: 

    a. Validitas Convergent (uji validitas) 

        1. Outer loading 

Analisis outer loading merupakan tahap awal dalam pengujian 

validitas konvergen pada model pengukuran berbasis PLS-SEM. Uji ini 

berfungsi untuk memastikan sejauh mana indikator yang digunakan benar-

benar mampu merefleksikan konstruk laten yang diukur. Menurut Chin dan 

Dibbern (2010), indikator dinyatakan valid apabila memiliki nilai loading 

factor lebih besar dari 0,70. Nilai yang melebihi batas tersebut menandakan 

bahwa indikator memiliki kontribusi yang kuat dalam menjelaskan variabel 

laten. Berdasarkan kriteria tersebut, berikut disajikan hasil uji outer loading 

untuk variabel Cita Rasa (CR), Frekuensi Kunjungan (FK), dan Kepuasan 

Pelanggan (KP). 

     (Tabel 4.2 Data Hasil Uji Pengujian Covergant Validity Menggunakan Ourter     

Loading) 

 

 

 

Variabel Indikator CR  FK  KP  

CR1  Rasa makanan di Subahnale Resto sesuai dengan 

selera saya 
0.892    

CR2  Keaslian bumbu pada makanan memberikan 
pengalaman kuliner yang khas 

0.903    

CR3  Tekstur makanan di Subahnale Resto 0.884    

CR4  Tingkat kematangan makanan selalu konsisten 

setiap kunjungan 

0.876    

CR5  Rasa makanan tetap stabil meskipun disiapkan 

oleh koki yang berbeda 

0.854    

FK1  Saya rutin mengunjungi subahnlae resto lebih 

dari 1 bulan 

 0.842   
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(Tabel 4.2 (Lanjutan) Data Hasil Uji Pengujian Covergant Validity 

Menggunakan  Ourter Loading) 

     (Sumber: Data Olahan Menggunakan Aplikasi Smart-PLS 4, 2025) 

 

Uji outer loading merupakan bagian dari analisis validitas konvergen 

dalam pendekatan Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-

SEM). Validitas konvergen menunjukkan sejauh mana indikator yang 

digunakan untuk mengukur suatu konstruk saling berkorelasi tinggi. Menurut 

Chin dan Dibbern (2010), indikator dianggap memenuhi validitas konvergen 

apabila nilai outer loading lebih besar dari 0,70. Hal ini menandakan bahwa 

variabel indikator tersebut mampu menjelaskan lebih dari 50% varians 

konstruk yang diukur. 

Berdasarkan hasil perhitungan outer loading, variabel Cita Rasa (CR) 

terdiri dari lima indikator, yaitu CR1–CR5. Seluruh indikator memiliki nilai 

outer loading di atas 0,70 dengan rentang 0,854–0,903. Nilai tertinggi terdapat 

Variabel Indikator CR FK KP 

FK2  Saya merasa nyaman untuk Kembali makan di 

Subahnale Resto secara berkala  

 0.886   

FK3  Saya lebih memilih Subahnale Resto 

dibandingkan restoran lain di sekitar Selong 

 0.912   

FK4  Saya sering mengajak teman atau keluarga untuk 

makan bersama di Subahnale Resto 

 0.899   

FK5  Kunjungan saya ke Subahnale Resto meningkat 

dalam beberapa bulan terakhir 

 0.915   

KP1  Saya puas dengan keseluruhan pengalaman 

bersantap di Subahnale Resto 

  0.838  

KP2  Pelayanan yang saya terima sangat membantu 

dan ramah 

  0.857  

KP3  Kenyamanan restoran mendukung kenyamanan 

saat makan 

  0.867  

KP4  Saya merasa dihargai sebagai pelanggan saat 

berkunjung ke restoran ini 

  0.910  

KP5  Waktu penyajian makanan sesuai dengan 

ekspektasi anda 

  0.855  
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pada indikator CR2 (0,903) sedangkan nilai terendah pada CR5 (0,854). 

Kondisi ini menunjukkan bahwa seluruh item pertanyaan yang digunakan 

untuk mengukur persepsi responden terhadap cita rasa makanan mampu 

menjelaskan konstruk dengan baik. Dengan demikian, dimensi cita rasa 

makanan dalam penelitian ini memiliki validitas konvergen yang kuat. 

Selanjutnya, variabel Frekuensi Kunjungan (FK) yang diukur dengan 

lima indikator (FK1-FK5) juga memperlihatkan hasil yang konsisten. Nilai 

outer loading berkisar antara 0,842-0,915. Indikator dengan kontribusi terbesar 

adalah FK5 (0,915), sedangkan indikator dengan nilai terendah adalah FK1 

(0,842). Semua indikator telah melampaui ambang batas 0,70, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa instrumen pengukuran frekuensi kunjungan pelanggan 

memiliki keandalan yang tinggi dalam menggambarkan konstruk yang diteliti. 

Adapun variabel Kepuasan Pelanggan (KP) yang direpresentasikan 

oleh lima indikator (KP1-KP5) juga memenuhi kriteria validitas konvergen. 

Nilai outer loading berkisar antara 0,838–0,910. Indikator KP4 memperoleh 

loading tertinggi (0,910), sedangkan KP1 memperoleh nilai terendah (0,838). 

Meskipun terdapat variasi antar indikator, semua nilai tetap berada di atas 

standar minimal yang direkomendasikan. Hal ini mengindikasikan bahwa 

instrumen pengukuran kepuasan pelanggan yang digunakan dalam penelitian 

dapat dipercaya dalam merepresentasikan konstruk kepuasan pelanggan secara 

menyeluruh. 

Hasil analisis outer loading pada ketiga konstruk penelitian ini (CR, 

FK, dan KP) menunjukkan bahwa seluruh indikator telah memenuhi kriteria 
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validitas konvergen. Tidak ada indikator yang memiliki nilai di bawah 0,70 

sehingga tidak diperlukan penghapusan item pertanyaan. Hal ini memperkuat 

bukti bahwa instrumen penelitian yang digunakan memiliki kualitas yang baik 

dalam mengukur variabel laten yang ditetapkan. 

Dapat disimpulkan bahwa model pengukuran pada penelitian ini telah 

valid secara konvergen, sehingga layak digunakan untuk tahap analisis 

berikutnya, yaitu pengujian reliabilitas konstruk (Composite Reliability dan 

Cronbach’s Alpha) serta validitas diskriminan. Validitas konvergen yang tinggi 

ini juga menegaskan bahwa indikator-indikator yang digunakan benar-benar 

mampu merepresentasikan konsep teoritis dari cita rasa, frekuensi kunjungan, 

dan kepuasan pelanggan di Subahnale Resto Lombok Timur. 

     2. AVE (Average Variance Extracted) 

Analisis Average Variance Extracted (AVE) penting untuk menilai 

validitas konvergen pada model pengukuran berbasis PLS-SEM. AVE 

menunjukkan seberapa besar varians indikator dijelaskan oleh konstruk laten. 

Semakin tinggi nilai AVE, semakin besar proporsi varians yang diterangkan 

indikator. Menurut Chin dan Dibbern (2010), nilai AVE > 0,50 dianggap 

memadai, artinya lebih dari separuh varians indikator dapat dijelaskan konstruk 

secara konsisten. 

Tabel 4.3 Data Hasil Uji Analisis Avarage Variant Extracted 

Average variance 

extracted (AVE) 

0.778 

0.794 

0.750 

(Sumber: Data Diolah Menggunakan Aplikasi Samrt-PLS 4, 2025) 
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Berdasarkan hasil perhitungan, diperoleh nilai AVE sebesar 0,778 

untuk variabel Cita Rasa (CR), 0,794 untuk variabel Frekuensi Kunjungan 

(FK), dan 0,750 untuk variabel Kepuasan Pelanggan (KP). Seluruh nilai AVE 

ini berada jauh di atas batas minimal 0,50 sebagaimana direkomendasikan oleh 

Chin dan Dibbern (2010). Hal ini menunjukkan bahwa masing-masing 

konstruk dalam penelitian mampu menjelaskan lebih dari 75% varians 

indikator-indikatornya. Dengan kata lain, instrumen yang digunakan dalam 

mengukur cita rasa, frekuensi kunjungan, dan kepuasan pelanggan memiliki 

tingkat kevalidan yang tinggi, serta mampu merepresentasikan konsep teoretis 

secara konsisten. Nilai AVE tertinggi terdapat pada variabel frekuensi 

kunjungan (0,794), yang berarti indikator FK lebih homogen dan kuat dalam 

menggambarkan konstruknya dibandingkan variabel lain. Meskipun demikian, 

nilai AVE pada variabel cita rasa (0,778) dan kepuasan pelanggan (0,750) juga 

tetap menunjukkan validitas konvergen yang sangat memadai. Secara 

keseluruhan, hasil ini memperkuat kesimpulan bahwa instrumen penelitian 

yang digunakan layak dipertahankan dan dapat diandalkan untuk pengujian 

model struktural selanjutnya, termasuk pengujian hubungan antar variabel 

laten. 

     b. Validitas discriminant  

 

        1. HTMT 

 

Uji Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) digunakan untuk menilai validitas 

diskriminan dalam PLS-SEM. Validitas diskriminan memastikan bahwa suatu 
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konstruk berbeda dengan konstruk lain. Menurut Henseler et al. (2015), nilai HTMT 

yang baik harus lebih kecil dari 0,90 agar konstruk dianggap berbeda secara empiris. 

Tabel 4.4 Data Hasil Uji Heterotrait Monotrait Ratio 

 

 

 

(Sumber:Data Olahan Menggunakan Aplikasi Smart-PLS, 2025) 

Berdasarkan hasil analisis, nilai HTMT antara variabel Cita Rasa (CR) 

dan Frekuensi Kunjungan (FK) adalah 0,847. Selanjutnya, nilai HTMT antara 

CR dan Kepuasan Pelanggan (KP) juga sebesar 0,847, sedangkan antara FK 

dan KP sebesar 0,740. Seluruh nilai HTMT tersebut berada di bawah ambang 

batas 0,90 sebagaimana direkomendasikan oleh Henseler et al. (2015). Hal ini 

menunjukkan bahwa setiap konstruk dalam penelitian ini memiliki validitas 

diskriminan yang baik, artinya masing-masing variabel laten yang digunakan 

benar-benar berbeda satu sama lain. 

Nilai tertinggi diperoleh pada hubungan CR-FK dan CR-KP (0,847), 

yang masih dalam kategori aman namun menunjukkan bahwa kedua konstruk 

tersebut memiliki korelasi yang relatif lebih tinggi dibandingkan pasangan 

lainnya. Sementara itu, nilai terendah pada FK-KP (0,740) menandakan bahwa 

variabel frekuensi kunjungan dan kepuasan pelanggan lebih jelas 

perbedaannya. Secara keseluruhan, hasil ini mengindikasikan bahwa instrumen 

penelitian yang digunakan tidak mengalami masalah multikolinearitas antar 

konstruk. Dengan demikian, model penelitian memenuhi syarat validitas 

Variabel CR  FK  KP  

CR     

FK  0.847    

KP  0.847  0.740   
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diskriminan dan dapat dilanjutkan ke tahap analisis struktural untuk menguji 

hubungan kausalitas antar variabel. 

     c. Composite Realibility  

Reliabilitas instrumen penelitian merupakan aspek penting yang 

menunjukkan konsistensi internal indikator dalam mengukur konstruk laten. 

Melalui uji Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, dan AVE, kualitas 

instrumen dapat dinilai sebelum melangkah pada tahap analisis struktural. 

Tabel 4.5 Data Hasil Uji Realibilitas 

Variabel Cronbach's 

alpha 

Composite 

reliability 

(rho_a) 

Composite 

reliability 

(rho_c) 

Average 

variance 

extracted 

(AVE) 

CR  0.929  0.930  0.946  0.778  

FK  0.935  0.942  0.951  0.794  

KP  0.916  0.918  0.937  0.750  

       (Sumber: Data Olahan Menggunakan Aplikasi Smart-PLS 4, 2025) 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha pada 

variabel Cita Rasa (CR = 0,929), Frekuensi Kunjungan (FK = 0,935), dan 

Kepuasan Pelanggan (KP = 0,916) seluruhnya melampaui batas minimal 0,70 

sesuai kriteria Chin dan Dibbern (2010). Hal ini menegaskan bahwa instrumen 

yang digunakan reliabel. Lebih lanjut, nilai Composite Reliability (rho_a dan 

rho_c) juga konsisten tinggi, dengan CR (0,930; 0,946), FK (0,942; 0,951), dan 

KP (0,918; 0,937), seluruhnya jauh di atas ambang batas 0,70. Demikian pula, 

nilai AVE pada CR (0,778), FK (0,794), dan KP (0,750) melampaui nilai 

minimum 0,50, menunjukkan adanya validitas konvergen yang baik. Dapat 

disimpulkan bahwa semua konstruk dalam penelitian ini memenuhi kriteria 

reliabilitas dan validitas yang dipersyaratkan. Instrumen terbukti konsisten, 
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handal, dan layak digunakan pada tahap analisis struktural untuk menguji 

hubungan antar variabel laten dalam model penelitian. 

C. Pengujian Hipotesis 

1. Pengujian Model Struktural (Inner Model)  

      a. R-Squere 

Nilai R-Square (R²) digunakan untuk menilai kemampuan variabel 

independen dalam menjelaskan variabel dependen. Menurut Hair et al. (2011), 

R² dikategorikan menjadi tiga: 0,70 (kuat), 0,50 (sedang/moderat), dan 0,25 

(lemah). 

             Tabel 4.6 Data Hasil Uji Pengujian R-Square 

Variabel R-square  R-square adjusted  

KP  0.628  0.622  

(Sumber: Data Olahan Menggunakan Aplikasi Smart-PLS 4, 2025) 

Berdasarkan hasil analisis, nilai R-Square untuk variabel Kepuasan 

Pelanggan (KP) adalah 0,628 dengan R-Square Adjusted sebesar 0,622. 

Menurut Hair et al. (2011), kriteria R² dibagi menjadi tiga kategori yaitu 0,70 

(kuat), 0,50 (sedang/moderat), dan 0,25 (lemah). Dengan demikian, nilai 0,628 

termasuk kategori sedang/moderat, yang berarti model memiliki kemampuan 

prediktif cukup baik dalam menjelaskan kepuasan pelanggan. 

    b. Effect Size 

Uji effect size (f²) digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

kontribusi masing-masing variabel independen dalam menjelaskan variabel 

dependen. Analisis ini penting untuk memahami kekuatan pengaruh variabel 

prediktor terhadap konstruk dalam model penelitian. 
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                   Tabel 4.7 Data hasil uji effect size 

 

 

                    (Sumber: Data Olahan Menggunakan Aplikasi Smart-PLS 4, 2025) 

Berdasarkan hasil perhitungan, nilai effect size (f²) untuk variabel Cita 

Rasa (CR) terhadap Kepuasan Pelanggan (KP) adalah 1,000, demikian pula 

untuk variabel Frekuensi Kunjungan (FK) terhadap Kepuasan Pelanggan (KP) 

juga sebesar 1,000. Menurut kriteria Cohen (1988), nilai f² dapat dikategorikan 

menjadi tiga: 0,02 (kecil), 0,15 (sedang/moderat), dan 0,35 (besar/kuat). 

Dengan demikian, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa baik CR maupun 

FK memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap KP karena nilainya jauh 

melampaui batas tertinggi (0,35). 

Temuan ini mempertegas bahwa cita rasa makanan dan frekuensi 

kunjungan pelanggan merupakan faktor utama yang menentukan kepuasan 

pelanggan di Subahnale Resto Lombok Timur. Besarnya nilai effect size ini 

mengindikasikan bahwa kedua variabel independen tidak hanya signifikan, 

tetapi juga dominan dalam memengaruhi variabel dependen. Dengan demikian, 

model penelitian memiliki kekuatan penjelasan yang kuat dan layak untuk 

dijadikan dasar pengambilan keputusan manajerial. 

 

 

 

 

Variabel CR FK KP 

CR   1.000 

FK   1.000 

KP    
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    c. Hipotesis 

Pengujian hipotesis dilakukan melalui analisis path coefficient untuk 

melihat besarnya pengaruh langsung antar variabel dalam model. Indikator 

yang digunakan adalah nilai t-statistic dan p-value dengan kriteria signifikansi 

p < 0,05. 

Tabel 4.8 Data Hasil Uji Hipotesis 

Variabel Original 

sample 

(O) 

Sample 

mean 

(M) 

Standard 

deviation 

(STDEV) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

values 

CR -> 

KP  

0.634  0.633  0.081  7.781  0.000  

FK -> 

KP  

0.190  0.192  0.081  2.341  0.019  

    (Sumber: Data Olahan Menggunakan Aplikasi Smart-PLS 4, 2025) 

Berdasarkan hasil analisis, pengaruh Cita Rasa (CR) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (KP) menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,634 dengan t-

statistic 7,781 dan p-value 0,000. Nilai ini jauh melebihi batas minimum 

signifikansi (t > 1,96; p < 0,05), sehingga dapat disimpulkan bahwa CR 

berpengaruh signifikan dan positif terhadap KP. Artinya, semakin baik cita rasa 

makanan yang dirasakan pelanggan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

mereka. Dengan demikian, hipotesis pertama (H1) dalam penelitian ini 

diterima. 

Selanjutnya, pengaruh Frekuensi Kunjungan (FK) terhadap Kepuasan 

Pelanggan (KP) menunjukkan nilai koefisien sebesar 0,190 dengan t-statistic 

2,341 dan p-value 0,019. Hasil ini juga memenuhi kriteria signifikansi karena 

p-value < 0,05. Hal ini mengindikasikan bahwa FK berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap KP, meskipun pengaruhnya relatif lebih kecil dibandingkan 

dengan CR. Dengan demikian, hipotesis kedua (H2) juga diterima. 

Temuan ini mempertegas bahwa baik cita rasa maupun frekuensi 

kunjungan berperan penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, dengan 

cita rasa memiliki kontribusi yang lebih dominan. 

D. Pembahasan Hasil Penelitian 

Bagian pembahasan penelitian ini bertujuan untuk menguraikan secara 

mendalam hasil analisis yang telah diperoleh, sekaligus menghubungkannya 

dengan teori dan temuan penelitian terdahulu. Dengan demikian, pembahasan 

tidak hanya menjelaskan hubungan antarvariabel yang diuji, tetapi juga 

menempatkannya dalam konteks akademik yang lebih luas. Fokus penelitian 

ini terletak pada dua tujuan utama, yaitu menguji pengaruh frekuensi 

kunjungan pelanggan terhadap kepuasan, serta menganalisis peran cita rasa 

makanan dalam membentuk kepuasan pelanggan di Subahnale Resto Lombok 

Timur. 

1. Pengaruh Frekuensi Kunjungan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa frekuensi kunjungan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Subahnale 

Resto Lombok Timur. Nilai koefisien jalur sebesar 0,190 dengan tingkat 

signifikansi p < 0,05 memperkuat temuan ini. Artinya, semakin sering 

pelanggan berkunjung, semakin tinggi tingkat kepuasan yang mereka rasakan. 

Secara teoritis, hal ini sejalan dengan pandangan bahwa pengalaman konsumsi 

berulang mampu memperkuat persepsi positif terhadap layanan dan 
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menumbuhkan rasa keterikatan emosional dengan penyedia jasa (Han et al., 

2020). 

Penelitian ini juga menguatkan hasil studi Permata Sari & Tjahjono 

(2024), yang menekankan peran frekuensi kunjungan ulang sebagai indikator 

kepuasan pelanggan, terutama dalam konteks restoran lokal. Temuan tersebut 

juga didukung oleh Prayoga et al. (2023), yang membuktikan bahwa 

pengalaman gastronomi lokal berkontribusi terhadap kepuasan dan intensi 

kunjungan ulang wisatawan domestik. Namun, penelitian ini lebih fokus pada 

konsumen lokal, sehingga menambahkan perspektif baru bahwa kepuasan 

dapat terbentuk bukan hanya dari kunjungan wisata, tetapi juga dari 

keterbiasaan konsumen sehari-hari. 

Selain itu, penelitian Achmadi et al. (2023) turut relevan dalam 

menegaskan bahwa kepuasan pelanggan memiliki hubungan erat dengan 

perilaku kunjungan ulang, meskipun variabel yang diuji berbeda. Temuan ini 

memperkaya bukti empiris bahwa kunjungan berulang tidak hanya sekadar 

perilaku konsumsi, tetapi juga mencerminkan penilaian kepuasan yang 

mendalam. Dengan demikian, hasil penelitian ini mendukung literatur bahwa 

frekuensi kunjungan merupakan faktor penting dalam membentuk dan 

mempertahankan kepuasan pelanggan pada restoran lokal berbasis budaya. 

    2. Pengaruh Cita Rasa Makanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pengujian hipotesis menunjukkan bahwa cita rasa memiliki pengaruh 

positif yang kuat dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai 

koefisien jalur sebesar 0,634 dan tingkat signifikansi p < 0,01. Hasil ini 
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mengindikasikan bahwa kualitas rasa merupakan determinan utama dalam 

membentuk kepuasan pelanggan di Subahnale Resto. Secara konseptual, rasa 

makanan adalah inti dari pengalaman kuliner yang berperan dalam menentukan 

persepsi pelanggan terhadap nilai dan kualitas restoran (Lim et al., 2024). 

Temuan ini konsisten dengan penelitian Lim et al. (2024) yang 

menemukan bahwa kualitas rasa secara signifikan meningkatkan kepuasan 

pelanggan pada restoran cepat saji di Asia Tenggara. Namun, penelitian ini 

memperluas cakupan dengan membuktikan relevansi dimensi rasa dalam 

konteks restoran lokal tradisional yang mengedepankan menu khas budaya. 

Selain itu, hasil ini juga sejalan dengan Prayoga et al. (2023), yang 

menunjukkan peran pengalaman gastronomi lokal dalam memengaruhi 

kepuasan dan kunjungan ulang wisatawan. 

Di sisi lain, hasil penelitian ini sedikit berbeda dengan Achmadi et al. 

(2023), yang menemukan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh langsung 

terhadap loyalitas. Perbedaan ini dapat dijelaskan oleh konteks penelitian: 

restoran waralaba memiliki standar operasional yang lebih homogen, 

sedangkan restoran lokal menonjolkan keunikan cita rasa yang lebih berperan 

dalam kepuasan pelanggan. Selain itu, temuan ini mendukung hasil kajian 

Permata Sari & Tjahjono (2024), yang menekankan kualitas makanan sebagai 

faktor penting dalam memengaruhi niat kunjungan ulang. Dengan demikian, 

dapat disimpulkan bahwa cita rasa makanan merupakan faktor utama yang 

membentuk kepuasan pelanggan, sekaligus menjadi keunggulan kompetitif 

bagi restoran lokal tradisional. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Pengaruh frekuensi kunjungan terhadap kepuasan pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa frekuensi kunjungan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Subahnale Resto 

Lombok Timur, dengan nilai koefisien sebesar 0,190 dan tingkat signifikansi p 

< 0,05. Hal ini berarti semakin sering pelanggan melakukan kunjungan, 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan. Frekuensi kunjungan 

yang tinggi mencerminkan adanya pengalaman positif yang berulang, sehingga 

memperkuat persepsi pelanggan terhadap kualitas rasa, pelayanan, serta 

atmosfer restoran. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa hipotesis 

pertama diterima. 

Pengaruh cita rasa makanan terhadap kepuasan pelangganHasil pengujian 

menunjukkan bahwa cita rasa makanan berpengaruh dominan dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di Subahnale Resto Lombok Timur, dengan nilai 

koefisien sebesar 0,634 dan tingkat signifikansi p < 0,01. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan lebih banyak dipengaruhi oleh 

persepsi terhadap kualitas dan keaslian rasa makanan dibandingkan dengan 

faktor frekuensi kunjungan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas cita rasa 

merupakan elemen kunci dalam membentuk kepuasan dan loyalitas pelanggan, 

terutama pada usaha kuliner berbasis menu tradisional seperti Subahnale Resto. 

Dengan demikian, hipotesis kedua juga diterima. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa meskipun 

frekuensi kunjungan berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan pelanggan, 

cita rasa makanan tetap menjadi faktor yang paling dominan dan menentukan 

dalam menciptakan kepuasan serta mendorong kunjungan ulang. Oleh karena 

itu, pengelolaan konsistensi rasa dan kontrol mutu produk perlu menjadi fokus 
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utama dalam strategi pengembangan Subahnale Resto Lombok Timur ke 

depan. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang diperoleh, terdapat 

beberapa saran yang dapat diberikan untuk pihak manajemen Subahnale Resto 

Lombok Timur maupun penelitian selanjutnya. 

Pertama, bagi pihak manajemen restoran, hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa cita rasa makanan merupakan faktor dominan yang 

memengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, manajemen perlu menjaga 

konsistensi kualitas rasa, baik dari segi bahan baku maupun proses pengolahan. 

Pengendalian mutu yang ketat serta pelatihan bagi tenaga dapur dapat menjadi 

langkah strategis untuk memastikan standar rasa yang tetap terjaga. 

Kedua, meskipun pengaruh frekuensi kunjungan tidak sebesar cita 

rasa, faktor ini tetap signifikan dalam memengaruhi kepuasan. Manajemen 

dapat memanfaatkan hal ini dengan memberikan program loyalitas pelanggan, 

seperti diskon khusus bagi pelanggan yang sering datang, atau sistem 

keanggotaan sederhana yang memberi nilai tambah. Langkah ini tidak hanya 

mendorong kunjungan berulang, tetapi juga memperkuat hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan. 

Dengan langkah-langkah tersebut, diharapkan Subahnale Resto dapat 

terus meningkatkan kepuasan pelanggan dan mempertahankan posisinya 

sebagai salah satu restoran lokal yang mampu bersaing melalui kualitas cita 

rasa dan pengalaman konsumsi yang positif. 
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Lampiran 1. Instrumen Penelitian  

NAMA  : AKHMAD MUZAYYIN ALFIAN 

NPM   : 210204006 

FAKULTAS  : Bahasa Seni Dan Humaniora  

PROGRAM STUDI  : Pariwisata 

JUDUL  : Pengaruh Frekuensi KunjunganDan Cita Rasa Terhadap                             

Kepuasan  

 

KUESIONER PENELITIAN  

A. Data diri 

1. Nama: 

2. Usia : 

B. Petunjuk pengisian 

5 = sangat setuju 

4 = Setuju  

3 = Netral 

2 = Tidak Setuju 

1 = Sangat Tidak Setuju 

C. Pernah Berkunjung Ke Subahnale Resto? 

1. Iya 

2. Tidak  

D. Pertanyaan/Pernyataan Terkait Penelitian 

 

Intstrumen Penelitian 

N

o 

Pernyataan Skala Likert 

1 2 3 4 5 

 Frekuensi Kunjungan      

1 Saya rutin mengunjungi Subahnale Resto lebih dari satu kali 

dalam sebulan. 

     

2 Saya merasa nyaman untuk kembali makan di Subahnale 

Resto secara berkala. 

     

3 Saya lebih memilih Subahnale Resto dibandingkan restoran 

lain di sekitar Selong. 
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Variabel X1: Frekuensi Kunjungan 

1. Saya rutin mengunjungi Subahnale Resto lebih dari satu kali dalam 

sebulan. 

2. Saya merasa nyaman untuk kembali makan di Subahnale Resto secara 

berkala. 

3. Saya lebih memilih Subahnale Resto dibandingkan restoran lain di sekitar 

Selong. 

4. Saya sering mengajak teman atau keluarga untuk makan bersama di 

Subahnale Resto. 

5. Kunjungan saya ke Subahnale Resto meningkat dalam beberapa bulan 

terakhir. 

Variabel X2: Cita Rasa Makanan 

1. Rasa makanan di Subahnale Resto sesuai dengan selera saya. 

4 Saya sering mengajak teman atau keluarga untuk makan 

bersama di Subahnale Resto. 

     

5 Kunjungan saya ke Subahnale Resto meningkat dalam 

beberapa bulan terakhir. 

     

  Cita Rasa      

1 Rasa makanan di Subahnale Resto sesuai dengan selera saya.      

2 Keaslian bumbu pada makanan memberikan pengalaman 

kuliner yang khas. 

     

3 Tekstur makanan di Subahnale Resto terasa pas dan 

menyenangkan. 

     

4 Tingkat kematangan makanan selalu konsisten setiap 

kunjungan. 

     

5 Rasa makanan tetap stabil meskipun disiapkan oleh koki yang 

berbeda. 

     

 Kepuasan Pelanggan      

1 Saya puas dengan keseluruhan pengalaman bersantap di 

Subahnale Resto. 

     

2 Pelayanan yang saya terima sangat membantu dan ramah.      

3 Suasana restoran mendukung kenyamanan saat makan. 4     

4 Saya merasa dihargai sebagai pelanggan saat berkunjung ke 

restoran ini. 

     

5 Waktu penyajian makanan sesuai dengan ekspektasi saya.      
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2. Keaslian bumbu pada makanan memberikan pengalaman kuliner yang 

khas. 

3. Tekstur makanan di Subahnale Resto terasa pas dan menyenangkan. 

4. Tingkat kematangan makanan selalu konsisten setiap kunjungan. 

5. Rasa makanan tetap stabil meskipun disiapkan oleh koki yang berbeda. 

Variabel Y: Kepuasan Pelanggan 

1. Saya puas dengan keseluruhan pengalaman bersantap di Subahnale Resto. 

2. Pelayanan yang saya terima sangat membantu dan ramah. 

3. Suasana restoran mendukung kenyamanan saat makan. 

4. Saya merasa dihargai sebagai pelanggan saat berkunjung ke restoran ini. 

5. Waktu penyajian makanan sesuai dengan ekspektasi saya. 
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Lampiran 2. Data Hasil Penelitian 

 

No Nama Jenis 

Kelamin 

Usia Domisili 

1 Ambar Perempuan <15 Lombok Timur 

2 Alia Perempuan <15 Lombok Timur 

3 Hidayatulloh Laki-Laki >25 Lombok Timur 

4 Jodi Laki-Laki >25 Lombok Timur 

5 Novitaaaaa Perempuan >25 Lombok Tengah 

6 Sitkom Perempuan >25 Lombok Timur 

7 Sabir Laki-Laki >46 Lombok Timur 

8 Miftahul Ardiansyah  Laki-Laki 16-25 Lombok Tengah 

9 Sofiyan Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

10 Riski Aditia Laki-Laki 16-25 Lombok Tengah 

11 Ahmad Rido Al Nadwi Laki-Laki 16-25 Lombok Barat 

12 L Muzakir Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

13 Holidi Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

14 Yusril Laki-Laki 16-25 Lombok Tengah 

15 Rijal Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

16 Rendi Aryan Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

17 M. Husnu Aditia Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

18 Mujib Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

19 Yudi  Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

20 Samsudin Laki-Laki 16-25 Lombok Tengah 

21 Syarief Hidayatullah Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

22 Muh Migrogul Hadi Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

23 Akrom At Tsani Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

24 Syabatul Hamdi Laki-Laki 16-25 Lombok Tengah 

25 Ahmad Mardly Alfian  Laki-Laki 16-25 Lombok Utara 

26 Muh Faisal Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

27 Muh Burhan Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

28 Lalu Sugandi Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

29 Amrullah Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

30 Cefi Ariastama Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

31 Dahlan Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

32 Umam Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

33 Bilal Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

34 Sopian Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

35 Romzali Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

36 Azoan Azhari Laki-Laki 16-25 Lombok Barat 

37 Rozi Laki-Laki 16-25 Lombok Tengah 
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No Nama Jenis 

Kelamin 

Usia Domisili 

38 Mam Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

39 Eko Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

40 Umang Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

41 Supardi Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

42 Roni Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

43 Aji Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

44 Ahmad Laki-Laki 16-25 Lombok Tengah 

45 Wanda Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

46 Abib Laki-Laki 16-25 Lombok Timur 

47 Amnu Laki-Laki 16-25 Lombok Tengah 

48 Baiq Zara Azizka Perempuan 16-25 Lombok Tengah 

49 Linaaaa Perempuan 16-25 Lombok Timur 

50 Nurpatehaturrizky  Perempuan 16-25 Lombok Timur 

51 Dwiyana Putriani Perempuan 16-25 Lombok Timur 

52 Amelia Sabira Komala  Perempuan 16-25 Lombok Timur 

53 Yulia Diniati  Perempuan 16-25 Lombok Timur 

54 Sumi  Perempuan 16-25 Lombok Timur 

55 Naa Sayang  Perempuan 16-25 Lombok Timur 

56 Puspa  Perempuan 16-25 Lombok Timur 

57 Sovia Wardani  Perempuan 16-25 Lombok Timur 

58 Rizki Perempuan 16-25 Lombok Timur 

59 Emanita Noviana Perempuan 16-25 Lombok Timur 

60 Iyan Perempuan 16-25 Lombok Tengah 

61 Novita Cantek Perempuan 16-25 Lombok Tengah 

62 Irma Mardianti Perempuan 16-25 Lombok Timur 

63 Maulida Perempuan 16-25 Lombok Timur 

64 Emalia Perempuan 16-25 Lombok Tengah 

65 Raudatul Jannah Perempuan 16-25 Lombok Timur 

66 Umami Perempuan 16-25 Lombok Timur 

67 Rahma Perempuan 16-25 Lombok Timur 

68 Ruqiyah Perempuan 16-25 Mataram 

69 Rizkiani Perempuan 16-25 Lombok Timur 

70 Lia Perempuan 16-25 Lombok Timur 

71 Respiyana Perempuan 16-25 Mataram 

72 Karim Perempuan 16-25 Lombok Tengah 

73 Ria Febriantini Perempuan 16-25 Lombok Timur 

74 Ria Anes Perempuan 16-25 Lombok Barat 

75 Baiq Bunga Perempuan 16-25 Lombok Barat 

76 Meldarosa Perempuan 16-25 Lombok Timur 

77 Yanti Perempuan 16-25 Lombok Timur 

78 Wanda Perempuan 16-25 Lombok Tengah 

79 Jhon Laki-Laki 17-25 Lombok Timur 

80 Saprudin  Laki-Laki 17-25 Lombok Timur 
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No Nama Jenis 

Kelamin 

Usia Domisili 

81 Rosi Laki-Laki 17-25 Lombok Timur 

82 Wajdi Rahman Gazali  Laki-Laki 17-25 Lombok Timur 

83 Syarief Hidayatullah Laki-Laki 17-25 Lombok Timur 

84 Zia Ulhaq Laki-Laki 17-25 Lombok Timur 

85 Muh Hermanto Laki-Laki 17-25 Lombok Timur 

86 Anto Wijaya Laki-Laki 17-25 Lombok Tengah 

87 Abdul Malik Nawawi  Laki-Laki 17-25 Lombok Tengah 

88 Aldi Sujadin Papra Laki-Laki 17-25 Mataram 

89 Peto Laki-Laki 17-25 Lombok Tengah 

90 Lalu Ojuu Laki-Laki 17-25 Lombok Timur 

91 Ria Perempuan 17-25 Lombok Tengah 

92 Evalia Perempuan 17-25 Lombok Timur 

93 Aini Perempuan 17-25 Lombok Tengah 

94 Tina Gonzales Perempuan 17-25 Lombok Timur 

95 Ocha Perempuan 17-25 Lombok Timur 

96 Widiana Lestari  Perempuan 17-25 Lombok Timur 

97 Adek Sayang Perempuan 17-25 Lombok Timur 

98 Lalu Rudi Hardi Laki-Laki 26-35 Lombok Timur 

99 Fikri Laki-Laki 26-35 Lombok Barat 

100 Putra Laki-Laki 26-35 Lombok Timur 

101 Murje Laki-Laki 26-35 Lombok Timur 

102 Zeus Laki-Laki 26-35 Lombok Timur 

103 Supaardan Laki-Laki 26-35 Lombok Timur 

104 Elan Laki-Laki 26-35 Lombok Timur 

105 Naufal Laki-Laki 26-35 Lombok Tengah 

106 Putri Perempuan 26-35 Lombok Timur 

107 Sumiianti Perempuan 26-35 Lombok Timur 

108 Ayu Puspita Perempuan 26-35 Lombok Timur 

109 Jannah Perempuan 26-35 Lombok Timur 

110 Ami Perempuan 26-35 Lombok Timur 

111 Ratna Dian Perempuan 26-35 Lombok Tengah 

112 Atul Perempuan 26-35 Lombok Timur 

113 April Perempuan 26-35 Lombok Timur 

114 Sahmiati Perempuan 26-35 Mataram 

115 Juniati Perempuan 26-35 Lombok Utara 

116 Ema Perempuan 26-35 Lombok Timur 

117 Devi Perempuan 26-35 Lombok Timur 

118 Elni Perempuan 26-35 Lombok Timur 

119 Lalu Wirenata Laki-Laki 36-45 Lombok Timur 

120 Lalu Gofur  Laki-Laki 36-45 Lombok Timur 

121 Muh Hermanto Laki-Laki 36-45 Lombok Timur 

122 Muhamad Turmuzi Laki-Laki 36-45 Lombok Tengah 

123 Dewii Perempuan 36-45 Lombok Timur 
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Deskripsi Jawaban Responden Pada Variabel Frekuensi Kunjungan 

No FK 1 FK2 FK3 FK4 FK5 

1 3 1 3 3 3 

2 3 4 3 4 3 

3 2 3 3 3 3 

4 4 5 4 5 4 

5 3 3 3 3 3 

6 3 3 3 3 3 

7 3 5 3 3 3 

8 3 4 3 3 3 

9 3 3 4 4 3 

10 3 4 3 4 3 

11 3 3 3 4 3 

12 1 3 3 3 3 

13 3 3 3 3 3 

14 5 4 3 3 3 

15 4 4 4 5 5 

16 2 2 2 2 2 

17 2 3 3 3 3 

18 3 3 3 3 3 

19 4 4 4 3 3 

20 2 3 3 3 3 

21 2 3 3 3 3 

22 2 2 2 2 2 

23 4 3 4 3 2 

24 3 3 2 3 2 

25 2 3 3 2 3 

26 3 3 2 3 2 

27 3 3 3 3 3 

28 3 3 3 3 2 

29 2 3 3 4 3 

30 1 1 1 1 1 

31 4 4 5 4 4 

32 3 3 3 3 3 

33 3 3 3 2 3 

34 3 3 3 4 3 

35 3 3 3 3 3 

36 3 3 3 4 3 

37 3 4 3 3 3 

38 2 3 3 3 2 

39 1 4 4 4 2 

40 3 3 3 3 3 

41 3 3 4 3 3 
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No FK 1 FK2 FK3 FK4 FK5 

42 5 5 5 5 4 

43 3 3 2 1 3 

44 2 3 3 3 2 

45 1 2 2 2 2 

46 1 2 1 1 1 

47 3 3 3 3 3 

48 2 2 3 2 2 

49 2 3 2 4 3 

50 2 3 3 3 3 

51 3 3 3 3 3 

52 3 4 2 3 2 

53 4 5 5 5 5 

54 5 4 4 4 4 

55 3 4 4 4 3 

56 4 4 3 3 3 

57 5 4 4 4 4 

58 3 3 2 3 3 

59 3 4 3 3 3 

60 5 5 4 4 4 

61 4 4 3 4 4 

62 3 3 3 3 3 

63 4 3 3 4 4 

64 3 3 3 3 3 

65 2 3 3 2 2 

66 2 2 2 2 2 

67 2 2 2 2 2 

68 3 3 3 3 3 

69 2 3 3 4 3 

70 3 4 3 2 2 

71 3 3 3 3 3 

72 2 2 2 2 2 

73 3 4 3 3 3 

74 2 2 2 2 2 

75 3 3 3 3 3 

76 3 3 3 3 3 

77 2 2 2 2 2 

78 3 2 3 3 3 

79 3 3 3 3 3 

80 3 3 3 2 3 

81 2 2 2 2 2 

82 3 3 3 3 3 

83 3 3 3 3 3 

84 4 4 3 4 3 
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No FK 1 FK2 FK3 FK4 FK5 

85 3 3 3 3 3 

86 3 4 3 3 3 

87 3 3 3 3 3 

88 4 3 4 4 4 

89 3 3 3 3 3 

90 4 4 4 5 5 

91 2 2 2 2 2 

92 3 4 4 3 4 

93 3 3 3 3 3 

94 4 5 4 5 4 

95 2 2 2 2 2 

96 3 3 3 3 3 

97 3 3 3 3 3 

98 5 5 4 4 5 

99 4 3 4 3 4 

100 2 2 2 2 2 

101 3 4 4 5 5 

102 1 1 1 1 1 

103 4 4 5 5 4 

104 5 5 4 4 5 

105 3 4 3 4 3 

106 3 4 4 4 3 

107 2 2 2 2 2 

108 3 3 3 3 3 

109 2 2 2 2 2 

110 3 3 3 3 4 

111 3 3 3 4 3 

112 2 2 2 2 2 

113 3 3 3 3 3 

114 3 3 3 3 3 

115 2 2 2 2 2 

116 3 3 3 3 3 

117 3 3 3 3 3 

118 2 2 2 2 2 

119 3 3 3 3 3 

120 3 2 2 2 2 

121 3 3 3 4 3 

122 4 4 4 4 4 

123 5 5 5 5 5 
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Deskripsi Jawaban Responden Pada Variabel Cita Rasa 

No CR1 CR2 CR3 CR4 CR5 

1 5 5 4 4 4 

2 3 2 3 3 3 

3 3 3 3 3 3 

4 4 4 4 3 2 

5 5 5 5 5 5 

6 4 4 3 3 3 

7 3 3 3 3 3 

8 4 4 4 4 4 

9 4 3 3 3 4 

10 4 4 4 4 4 

11 4 4 4 3 4 

12 3 4 4 4 3 

13 3 3 3 3 3 

14 3 3 3 3 3 

15 3 3 3 4 3 

16 4 5 4 5  

17 2 2 2 3 3 

18 4 4 4 3 3 

19 3 3 3 3 3 

20 4 4 4 4 4 

21 4 4 4 4 3 

22 3 3 3 3 3 

23 3 3 3 3 3 

24 3 2 4 5 3 

25 3 4 3 3 3 

26 4 4 4 4 3 

27 3 3 3 3 2 

28 3 3 3 3 3 

29 3 3 3 3 3 

30 3 4 3 3 4 

31 3 3 3 3 3 

32 5 5 5 4 4 

33 3 3 3 3 3 

34 4 3 3 4 3 

35 3 3 3 3 3 

36 3 3 3 3 3 
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37 3 3 3 3 3 

38 4 3 3 4 4 

39 2 3 3 3 3 

40 3 3 4 3 3 

41 3 3 3 3 3 

42 4 4 3 4 3 

43 5 5 5 5 5 

44 4 2 3 3 2 

45 3 3 3 3 4 

46 3 2 3 3 3 

47 2 2 2 2 2 

48 3 3 3 3 3 

49 3 2 2 2 2 

50 3 3 3 3 3 

51 4 4 4 4 4 

52 4 4 4 4 4 

53 4 4 4 4 4 

54 5 5 5 5 5 

55 3 3 3 3 3 

56 3 3 3 3 3 

57 4 3 3 3 4 

58 5 5 3 4 4 

59 3 4 4 4 4 

60 4 3 3 3 3 

61 5 5 5 4 4 

62 4 4 4 4 4 

63 4 2 3 4 3 

64  3 3 3  

65 3 3 3 3 3 

66 3 3 3 3 3 

67 2 2 2 2 2 

68 2 2  2 2 

69 4 4 4 4 4 

70 4 4 4 3 3 

71 3 3 2 3 4 

72 3 3 3 3 3 

73 3 3 3 3 3 

74 4 3 3 3 3 

75 3 3 3 3 3 

76 3 3 3 3 3 

77 3 3 3 3 3 



59 
 

 

78 2 2 2 2 2 

79 3 3 3 3 3 

80 4 4 3 4 4 

81 3 3 3 3 3 

82 3 3 3 3 3 

83 3 3 4 4 4 

84 3 3 3 3 3 

85 4 4 4 3 4 

86 3 3 3 3 3 

87 4 4 4 4 4 

4588 3 3 3 3 3 

89 4 4 4 4 5 

90 3 3 3 3 3 

91 5 5 4 4 5 

92 2 2 2 2 2 

93 4 4 4 4 4 

94 3 3 3 3 3 

95 5 3 3 4 5 

96 3 3 3 3 3 

97 3 3 3 3 3 

98 4 4 3 4 3 

99 3 3 4 4 5 

100 4 4 4 4 4 

101 3 3 3 3 3 

102 5 5 4 4 5 

103 2 2 2 2 2 

104 4 4 5 5 4 

105 4 5 4 5 4 

106 4 4 4 3 4 

107 4 4 4 4 4 

108 3 3 3 3 3 

109 4 4 3 3 4 

110 3 3 3 3 3 

111 3 3 4 3 3 

112 3 4 4 3 3 

113 3 3 3 3 3 

114 3 3 3 3 3 

115 4 3 3 3 3 

116 3 3 3 3 3 

117 3 3 3 3 3 

118 3 3 3 3 3 
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119 3 3 3 3 3 

120 3 3 3 3 3 

121 2 2 2 2 2 

122 4 4 4 3 4 

123 4 4 4 4 4 
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Deskripsi Jawaban Responden Pada Variabel Kepuasan Pelanggan 

No KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 

1 4 4 5 5 5 

2 3 3 3 3 3 

3 4 4 4 4 3 

4 5 5 5 5 4 

5 5 4 5 5 5 

6 3 3 3 3 3 

7 3 3 3 3 3 

8 4 4 4 4 4 

9 3 3 3 3 3 

10 4 4 4 4 4 

11 4 4 4 4 4 

12 4 4 4 4 4 

13 3 3 3 3 3 

14 3 3 3 3 3 

15 3 4 3 3 3 

16 3 4 5 4 4 

17 4 4 4 4 4 

18 4 3 5 4 5 

19 3 3 3 3 3 

20 4 4 4 4 4 

21 3 4 4 4 4 

22 3 3 3 3 3 

23 3 3 3 3 3 

24 2 4 5 3 1 

25 3 3 3 4 3 

26 4 4 4 4 3 

27 3 2 2 3 3 

28 3 3 3 3 3 

29 3 3 3 3 3 

30 4 3 4 4 4 

31 3 3 3 3 3 

32 4 4 5 5 4 

33 4 4 3 3 3 

34 4 4 3 3 3 

35 4 4 3 4 3 

36 3 4 3 4 3 

37 4 4 4 4 4 

38 4 4 4 4 4 

39 3 3 4 3 3 



62 
 

 

No KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 

40 4 4 4 4 4 

41 3 3 4 4 4 

42 4 4 4 4 5 

43 4 5 5 5 5 

44 2 3 4 4 3 

45 3 2 3 3 3 

46 3 4 4 4 3 

47 2 2 2 3 3 

48  3 3 3 3 

49 2 3 3 3 2 

50 3 4 4 4 3 

51 4 4 4 4 4 

52 3 3 4 4 4 

53 4 3 5 3 4 

54 5 5 5 5 5 

55 3 3 3 3 3 

56 3 3 3 3 3 

57 4 4 4 4 4 

58 4 5 4 5 4 

59 3 4 4 4 4 

60 4 3 5 4 3 

61 5 5 5 5 4 

62 4 4 4 4 4 

63 3 3 3 3 3 

64 3 3 3 3 3 

65 3 3 3 3 3 

66 3 3 3 3 3 

67 2 2 2 2 2 

68 2 3 3 3 3 

69 4 4 4 4 3 

70 4 4 4 4 3 

71 3 3 4 3 3 

72 3 3 3 3 3 

73 2 3 3 3 3 

74 3 4 4 4 3 

75 2 2 2 2 2 

76 4 4 4 4 4 

77 3 3 3 4 3 

78 3 3 3 3 3 

79 3 3 3 3 3 
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No KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 

80 4 4 4 4 4 

81 3 3 3 3 3 

82 4 4 4 4 4 

83 4 4 4 4 4 

84 3 3 3 3 3 

85 4 3 4 4 4 

86 3 3 3 3 3 

87 4 4 4 4 4 

88 3 3 3 3 3 

89 4 5 4 5 4 

90 3 3 3 3 3 

91 4 5 5 4 5 

92 3 3 3 3 3 

93 4 4 4 4 4 

94 3 3 3 3 3 

95 5 3 4 4 5 

96 3 3 3 3 3 

97 3 3 3 3 3 

98 4 3 4 4 4 

99 4 4 4 3 4 

100 4 4 4 4 4 

101 3 3 3 3 3 

102 3 4 5 5 4 

103 2 2 2 2 2 

104 3 4 5 5 4 

105 4 5 4 4 5 

106 4 4 4 4 4 

107 4 4 4 4 4 

108 3 3 3 3 3 

109 3 3 3 3 3 

110 3 3 3 3 3 

111 3 4 4 4 4 

112 3 4 4 4 4 

113 3 3 3 3 3 

114 4 4 4 3 3 

115 3 4 4 4 4 

116 3 3 3 3 3 

117 4 4 4 4 3 

118 4 3 4 3 4 

119 3 3 3 3 3 
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No KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 

120 5 5 5 5 4 

121 3 3 3 3 3 

122 4 4 3 3 4 

123 4 4 4 4 4 
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Lampiran 3 Pengujian Persyaratan Analisis 

Hasil Pengujian Composite Realibility Dan Cronbach’s Alpa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil Pengujian Convergant Validity Menggunakan Outer Loading 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil Uji Discriminant Validity Heterotrait Monotrait Ratio (HTMT) 
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Lampiran 4 penghitungan besaran statistic 

Hasil Uji R-Square 

 

 

 

 

 

 

Hasil Uji Effect Size 
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 Lampiran 5 Pengujian Hipotesis 

Hasil Uji Hipotesis 
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Lampiran 6 Surat-Surat 
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Lampiran 7 Dokumentasi 

 

  
Lampiran Gambar Subahnale Resto 

(Sumber: Subahnale Instagram, 2025) 

Lampiran Gambar Subahnale Resto 

(Sumber: Subahnale Instagram, 2025) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar Sosial Media Subahnale Resto 
(Sumber: Tangkap Layar Pribadi, 2025) 
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Gambar Subahnale Resto 

(Sumber: Data Primer, 2025) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar Subahnale Resto 

(Sumber: Data Primer, 2025) 
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Bersama salah satu tim manajemen Subahnale Resto 

Sumber: Data Primer, 2025 
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