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Tujuan – Penggunaan Self-Service Kiosk di industri 

makanan dan minuman terus berkembang untuk 

meningkatkan efisiensi dan kenyamanan layanan. Teknologi 

ini memungkinkan konsumen memesan, menyesuaikan, dan 

membayar makanan secara mandiri. Penelitian ini 

menganalisis kepuasan konsumen terhadap Self-Service 

Kiosk dan mengeksplorasi niat untuk menggunakan kembali 

sistem ini di restoran Fast Food. 

Metodologi/Desain/Pendekatan – Penelitian kuantitatif 

berbasis survei daring menggunakan kuesioner untuk 

mengukur kepuasan konsumen dan niat menggunakan 

kembali Self-Service Kiosk. Temuan – Hasil analisis 

menunjukkan dimensi kualitas layanan, persepsi nilai, dan 

pengalaman konsumen mempengaruhi kepuasan yang 

kemudian berdampak signifikan pada niat penggunaan 

kembali. Sistem layanan mandiri di restoran Fast Food 

memiliki karakteristik unik yang memerlukan perhatian 

khusus dalam kajian akademis dan praktik manajemen. 

Implikasi Praktis – Manajemen restoran harus memastikan 

standar pelayanan Self-Service Kiosk sesuai ekspektasi 

konsumen. Penggunaan teknologi harus mendukung 

kebutuhan konsumen untuk meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas. Kesimpulan – Penelitian ini menegaskan 

pentingnya inovasi dalam layanan mandiri terhadap 

pengalaman konsumen. Penelitian lanjutan di negara-negara 

Barat diperlukan untuk memahami perbedaan konteks 

budaya dalam penggunaan Self-Service Kiosk. 

 

ABSTRACT 

Purpose – The use of Self-Service Kiosks in the F&B 

industry continues to grow to improve service efficiency and 

convenience. This technology allows consumers to order, 

customize, and pay for their meals independently. This study 

analyzes consumer satisfaction with Self-Service Kiosks and 

explores the intention to reuse the system in Fast Food 

restaurants. Methodology/Design/Approach – An online 

survey-based quantitative study using a questionnaire to 

measure consumer satisfaction and intention to reuse Self-

Service Kiosks. Findings – The analysis shows that the 
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dimensions of service quality, perceived value, and customer 

experience influence satisfaction which then has a 

significant impact on intention to reuse. Self-service systems 

in Fast Food restaurants have unique characteristics that 

require special attention in academic studies and 

management practices. Practical Implications – Restaurant 

management must ensure that Self-Service Kiosk service 

standards meet consumer expectations. The use of 

technology must support consumer needs to increase 

satisfaction and loyalty. Conclusions – This study confirms 

the importance of innovation in self-service to the consumer 

experience. Further research in Western countries is needed 

to understand the cultural context differences in the use of 

Self-Service Kiosks.  
 

PENDAHULUAN 

Kebiasaan pemesanan makanan di negara berkembang mengalami perubahan signifikan, 

terutama dengan meningkatnya pemesanan online untuk berbagai jenis masakan (Fortune, 

2022). Perubahan ini menciptakan peluang besar di sektor kuliner, termasuk restoran full-

service yang kini memasuki pasar takeaway dengan menu khusus layanan tersebut. Pada tahun 

2021, pasar layanan makanan global mencapai nilai sebesar 2,52 miliar dolar AS, dengan 

pertumbuhan pesat di wilayah Asia-Pasifik yang diproyeksikan mencapai 116,9 miliar dolar 

AS pada tahun 2026 (GlobeNewswire, 2022). 

Restoran Fast Food terus berinovasi dengan memperkenalkan teknologi untuk menekan 

biaya operasional dan meningkatkan kualitas layanan (Ishak et al., 2021). Teknologi 

pemesanan mandiri mulai diperkenalkan pada awal 2010-an melalui sistem berbasis informasi 

(Sun & Song, 2010) dan kemudian berkembang menjadi sistem berbasis aplikasi (Chavan et 

al., 2015). Penggunaan teknologi ini memberikan manfaat seperti kemudahan menyesuaikan 

pesanan, pengurangan biaya tenaga kerja, dan pemendekan waktu tunggu konsumen (Baba et 

al., 2020). Teknologi pemesanan mandiri juga mendukung strategi pertumbuhan restoran Fast 

Food dengan berfokus pada digital, pengiriman, dan pengalaman masa depan (Ackam, 2020). 

Penelitian tentang teknologi layanan mandiri masih terbatas, terutama dalam konteks 

restoran Fast Food di negara berkembang (Hassan et al., 2020). Sebagian besar penelitian 

fokus pada negara maju atau teknologi layanan mandiri lainnya tanpa memperhatikan aspek 

khusus restoran Fast Food (Narteh, 2015; Djelassi et al., 2018; Iqbal et al., 2018). 

Kekhawatiran tentang dehumanisasi pengalaman konsumen di restoran yang menggunakan 

teknologi ini juga muncul (Johnson, 2018). Survei menunjukkan bahwa lebih dari 65% 

konsumen lebih cenderung mengunjungi restoran yang menyediakan Self-Service Kiosk, 

terutama saat antrian panjang (Tillster, 2020). Penggunaan teknologi ini terus berkembang 

pasca pandemi untuk menghadapi tantangan biaya dan kecepatan layanan (Chong, 2022). 

Pertumbuhan restoran Fast Food di Indonesia mengalami perkembangan pesat, terutama 

di wilayah perkotaan. Pada tahun 2019, 31,4% pendapatan industri restoran di Indonesia 

berasal dari bisnis makanan cepat saji (Walderich, 2021). Pandemi mendorong peningkatan 

permintaan layanan pengantaran makanan online, mendorong restoran Fast Food untuk 
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beradaptasi dengan teknologi seperti Self-Service Kiosk, transaksi non-tunai, dan WiFi 

berkecepatan tinggi. Tingkat konsumsi makanan cepat saji di Indonesia yang tinggi 

menunjukkan bahwa sektor ini sangat kompetitif (Li et al., 2020). 

Kualitas layanan elektronik (e-service) menjadi faktor penting dalam menarik dan 

mempertahankan konsumen di era digital. Restoran Fast Food menghadapi tantangan untuk 

memastikan kepuasan konsumen dengan memanfaatkan teknologi layanan mandiri (Baluyot & 

Pampolina, 2021). Beberapa konsumen menganggap Self-Service Kiosk memberikan nilai 

rendah meskipun menyukai merek restoran tersebut (Boon-itt, 2015). Evaluasi nilai 

penggunaan teknologi ini sangat penting untuk memastikan kepuasan konsumen dan 

meningkatkan niat mereka untuk menggunakan kembali layanan tersebut. Penelitian ini 

bertujuan menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi ekspektasi, persepsi, pengalaman, 

dan kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan dari Self-Service Kiosk. Hasil penelitian 

diharapkan memberikan wawasan bagi manajer dalam pengambilan keputusan yang 

berhubungan dengan kepuasan dan loyalitas konsumen. 

 

Teknologi Yang Berhadapan Dengan Konsumen Di Sektor Makanan 

Restoran kecil mulai mengadopsi sistem pemesanan mandiri seperti mesin pembayaran 

di muka sejak diperkenalkan pada 2010 (Sun & Song, 2010). Sistem berbasis aplikasi untuk 

pemesanan di dalam restoran berkembang pesat pada 2015 (Chavan et al., 2015) dan segera 

diadopsi oleh sektor makanan cepat saji (Baba et al., 2020). Self-Service Kiosk, mesin dengan 

layar sentuh besar, memungkinkan konsumen memesan makanan, menyesuaikan menu, dan 

membayar tanpa interaksi dengan staf (Rastegar, 2021). Teknologi ini memberikan manfaat 

berupa kemudahan akses informasi, personalisasi pesanan, waktu tunggu yang lebih singkat, 

dan peningkatan pengalaman konsumen (Considine & Cormican, 2022; Rastegar, 2021). 

Konsumen dengan disabilitas, seperti gangguan pendengaran, juga merasa didukung 

kenyamanannya melalui teknologi ini (Samengon, 2022). Beberapa konsumen menghadapi 

tantangan dalam penggunaannya, yang dapat mempengaruhi kepuasan mereka (Baba et al., 

2020). 

Operator restoran mendapatkan manfaat berupa peningkatan penjualan, efisiensi 

operasional, dan pengurangan biaya tenaga kerja (Arsalan & Latif, 2021). Self-Service Kiosk 

membantu mengelola aliran konsumen selama jam sibuk dengan data untuk manajemen antrian 

(Arsalan & Latif, 2021). Gangguan teknis pada kiosk ini, seperti masalah sistem, dapat 

menurunkan niat konsumen untuk menggunakannya kembali (Chong, 2022; Toh, 2018). 

Penelitian menunjukkan bahwa Self-Service Kiosk meningkatkan kepuasan konsumen, 

pengalaman mereka, dan efisiensi pengelolaan ruang serta biaya operasional (Ishak et al., 2021; 

Leung et al., 2021; Johnson, 2018). 

 

METODE PENELITIAN  

Pengumpulan Data dan Pengambilan Sampel 

Pendekatan kuantitatif digunakan untuk mengumpulkan data empiris dan menguji 

hipotesis yang diajukan dalam model penelitian. Sebagian besar orang dewasa di Indonesia 

memiliki akses ke internet melalui smartphone atau perangkat lain yang tampak kompeten 

dalam penggunaannya. Survei dilakukan secara online melalui platform Instagram, WhatsApp, 

dan Line, yang merupakan media sosial terpopuler saat ini di Indonesia. Pengumpulan data 
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dilakukan dengan menggunakan Google Forms. Survei ini disebarkan ke berbagai kalangan 

masyarakat mulai tanggal 18 Oktober 2024, dengan jangka waktu tiga minggu untuk mencapai 

jumlah responden yang ditargetkan. 

Partisipan dipilih berdasarkan ketersediaan dan kemauan mereka untuk berpartisipasi 

dalam penelitian ini. Semua partisipan diberi informasi mengenai tujuan penelitian dan dijamin 

anonimitasnya. Kriteria partisipan meliputi usia di atas 16 tahun dengan representasi dari 

semua kelompok usia, memiliki pengalaman mengunjungi restoran Fast Food, dan pernah 

menggunakan Self-Service Kiosk (hal ini dilakukan untuk memastikan bahwa semua jawaban 

yang diberikan berdasarkan pengalaman pribadi di lingkungan layanan yang sama). Profil 

partisipan disaring untuk memastikan kesesuaian dengan kriteria yang telah ditetapkan. 

 

Ada total 421 hasil survei yang terkumpul, tetapi 21 tanggapan dihapus karena dianggap 

tidak lengkap dan tidak layak untuk dipakai, sehingga menyisakan 400 tanggapan yang siap 

untuk dipakai. 

 

Tabel 1. Struktur dari Variabel, Items, dan Sumber 

 

Konstruk Dimensi Item Pengukur Sumber 

Service Quality 

Reliability (SQR) 

SQR1: Makanan yang saya pesan melalui Self-

Service Kiosk sesuai dengan pesanan saya. 

SQR2: Proses pemesanan melalui Self-Service 

Kiosk sesuai dengan harapan saya. 

SQR3: Sistem pembayaran melalui Self-Service 

Kiosk dapat diandalkan.  

Parasuraman et 

al. (1988) 

Service Quality 

Assurance (SQA) 

SQA1: Saya merasa aman menggunakan sistem 

pembayaran Self-Service Kiosk. 

SQA2: Saya merasa nyaman menggunakan Self-

Service Kiosk tanpa rasa khawatir. 

SQA3: Sistem Self-Service Kiosk menampilkan 

pesanan saya untuk konfirmasi. 

Parasuraman et 

al. (1988) 

Service Quality 

Tangibles (SQT) 

SQT1: Self-Service Kiosk menggunakan 

teknologi terbaru. 

SQT2: Self-Service Kiosk di restoran Fast Food 

bersih. 

SQT3: Self-Service Kiosk berfungsi dengan baik 

selama saya menggunakannya. 

Parasuraman et 

al. (1988) 

Service Quality 

Empathy (SQE) 

SQE1: Karyawan restoran Fast Food ramah 

saat membantu saya menggunakan Self-Service 

Kiosk. 

Parasuraman et 

al. (1988) 
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Konstruk Dimensi Item Pengukur Sumber 

SQE2: Saya merasa bahwa menggunakan Self-

Service Kiosk itu mudah. 

SQE3: Saya merasa diabaikan saat 

menggunakan Self-Service Kiosk. 

Service Quality 

Responsiveness 

(SQRS) 

SQRS1: Pegawai restoran Fast Food merespons 

dengan baik ketika saya memiliki pertanyaan 

terkait penggunaan Self-Service Kiosk. 

SQRS2: Self-Service Kiosk cepat dan responsif 

saat digunakan. 

SQRS3: Self-Service Kiosk memenuhi 

kebutuhan saya dengan cepat. 

Parasuraman et 

al. (1988) 

Perceived Value 

(PV) 

PV1: Harga yang saya bayar sesuai dengan 

layanan yang saya terima dari Self-Service 

Kiosk. 

PV2: Layanan Self-Service Kiosk sebanding 

dengan biaya yang saya keluarkan. 

PV3: Layanan Self-Service Kiosk sebanding 

dengan biaya yang saya keluarkan. 

Sipe and Testa 

(2018) 

Customer 

Experience (CE) 

CE1: Layanan yang saya terima melalui Self-

Service Kiosk sangat efisien. 

CE2: Kecepatan layanan melalui Self-Service 

Kiosk sangat memuaskan. 

CE3: Jika ada masalah selama penggunaan Self-

Service Kiosk, masalah tersebut ditangani 

dengan cepat. 

Nunkoo et al. 

(2017) 

Customer 

Satisfaction (CS) 

 

CS1: Saya merasa puas dengan kinerja 

keseluruhan Self-Service Kiosk di restoran Fast 

Food. 

CS2: Self-Service Kiosk memenuhi ekspektasi 

saya. 

CS3: Kinerja Self-Service Kiosk mendekati 

layanan ideal yang saya harapkan dari restoran 

Fast Food.   

Nunkoo et al. 

(2017) 

Reuse Intention 

(RI) 

RI1: Saya akan menggunakan Self-Service 

Kiosk di restoran Fast Food pada kunjungan 

saya berikutnya. 

Nunkoo et al. 

(2017) 
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Konstruk Dimensi Item Pengukur Sumber 

RI2: Saya akan memilih menggunakan Self-

Service Kiosk pada kunjungan mendatang. 

RI3: Saya lebih memilih untuk menghindari 

penggunaan Self-Service Kiosk di masa depan. 

 

Kuesioner (diringkas dalam Tabel 1) dirancang untuk menguji hipotesis yang akan 

diajukan untuk menggunakan item-item berikut. Semua item menggunakan skala Likert lima 

poin. Skala ini membantu para peneliti mengukur dan membandingkan sikap yang mungkin 

sulit diukur secara tepat (Brace, 2018). Lima dimensi kualitas layanan diadaptasi dari teori 

SERVQUAL asli (Parasuraman et al., 1988). Item-item tersebut disesuaikan dengan konteks 

layanan. Self-Service Kiosk dianggap sebagai penyedia layanan elektronik, sehingga nilai yang 

dirasakan, kepuasan konsumen, dan niat penggunaan ulang didasarkan pada instrumen yang 

membahas kualitas dan kepuasan layanan dalam perhotelan (Nunkoo et al., 2017). Skala 

pengalaman konsumen menggabungkan item dari sebuah penelitian tentang pengalaman 

konsumen di sektor perhotelan (Sipe & Testa, 2018). 

 

Tabel 2. Profil responden 

Hasil analisis deskriptif profil responden berdasarkan jenis kelamin, usia, domisili, latar 

belakang pendidikan, pekerjaan, dan pendapatan bulanan dapat dijelaskan berikut ini. 

 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase (%) 

Laki-Laki 188 47,0 

Perempuan 212 53,0 

Total 400 100,0 

Usia Frekuensi Persentase (%) 

16 Sampai 20 Tahun 144 36,0 

21 Sampai 25 Tahun 241 60,3 

26 Sampai 30 Tahun 10 2,5 

31 Sampai 35 Tahun 1 0,3 

36 Sampai 40 Tahun 0 0,0 

41 Sampai 45 Tahun 1 0,3 
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46 Sampai 50 Tahun 3 0,8 

Total 400 100,0 

 

Domisili Frekuensi Persentase (%) 

Jawa Timur 376 94,0 

Jawa Tengah 3 0,8 

Jawa Barat 1 0,3 

Kalimantan Utara 9 2,3 

Kalimantan Timur 3 0,8 

Yogyakarta 3 0,8 

Maluku 3 0,8 

Jakarta 1 0,3 

Banten 1 0,3 

Total 400 100,0 

Pendidikan Frekuensi Persentase (%) 

SD/SMP 5 1,3 

SMA/SMK 64 16,0 

Sarjana 328 82,0 

Magister 2 0,5 

Doktor 1 0,3 

Total 400 100,0 

Pekerjaan Frekuensi Persentase (%) 

Mahasiswa/Sedang 

Bersekolah 

371 92,8 

Pegawai Swasta 19 4,8 

Wirausaha 6 1,5 

Fresh Graduate 1 0,3 
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Dokter 1 0,3 

POLRI 1 0,3 

Freelance 1 0,3 

Total 400 100,0 

Pendapatan Bulanan Frekuensi Persentase (%) 

< Rp 5.000.000 370 92,5 

Rp 5.000.000 - <Rp 

10.000.000 

24 6, 

Rp 15.000.000 - <Rp 

20.000.000 

1 0,3 

> Rp 20.000.000 5 1,3 

Total 400 100,0 

 

Tabel 2 Menunjukkan terdapat 188 responden laki-laki (47%) dan 212 responden 

perempuan (53%). Hasil ini memberikan informasi bahwa konsumen restoran Fast Food yang 

menjadi responden mayoritas adalah perempuan.  

Menunjukkan 144 responden berusia 16 sampai 20 tahun (36%), 241 responden berusia 

21 sampai 25 tahun (60,3%), 10 responden berusia 26 sampai 30 tahun (2,5%), masing-masing 

1 responden berusia 31 sampai 35 tahun dan berusia 41 sampai 45 tahun (0,3%), serta 3 

responden berusia 46 sampai 50 tahun (0,8%). Hasil ini memberikan informasi bahwa 

konsumen restoran Fast Food yang menjadi responden mayoritas berusia 16 sampai 20 tahun. 

Menunjukkan terdapat 376 responden berdomisili di Jawa Timur (94%), 9 responden 

berdomisili di Kalimantan Utara (2,3%), masing-masing terdapat 3 responden berdomisili di 

Jawa Tengah, Kalimantan Timur, Yogyakarta dan Maluku (0,8%), dan masing-masing terdapat 

1 responden berdomisili di Jawa Barat, Jakarta dan Banten (0,3%). Hasil ini memberikan 

informasi bahwa konsumen restoran Fast Food yang menjadi responden mayoritas berdomisili 

di Jawa Timur. 

Menunjukkan terdapat 5 responden dengan latar belakang pendidikan SD/SMP (1,3%), 

64 responden dengan latar belakang pendidikan SMA/SMK (16%), 328 responden dengan latar 

belakang pendidikan Sarjana (82%), 2 responden dengan latar belakang pendidikan Magister 

(0,5%) dan 1 responden dengan latar belakang pendidikan Doktor (0,3%). Hasil ini 

memberikan informasi bahwa konsumen restoran Fast Food yang menjadi responden 

mayoritas memiliki latar belakang pendidikan Sarjana. 

Menunjukkan terdapat 371 responden berprofesi sebagai mahasiswa atau sedang 

bersekolah (92,8%), 19 responden berprofesi sebagai Pegawai Swasta (4,8%), 6 responden 
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berprofesi sebagai Wirausaha (1,5%), masing-masing terdapat 1 responden berprofesi sebagai 

Dokter, POLRI dan Freelance (0,3%), dan terdapat 1 responden merupakan Fresh Graduate 

(0,3%). Hasil ini memberikan informasi bahwa konsumen restoran Fast Food yang menjadi 

responden mayoritas adalah mahasiswa atau pelajar yang sedang bersekolah.  

Menunjukkan terdapat 370 responden memiliki pendapatan bulanan kurang dari Rp 

5.000.000 (92,5%), 24 responden memiliki pendapatan bulanan Rp 5.000.000 hingga kurang 

dari Rp 10.000.000 (6%), 1 responden memiliki pendapatan bulanan Rp 15.000.000 hingga 

kurang dari Rp 20.000.000 (0,3%), dan 5 responden memiliki pendapatan bulanan di atas Rp 

20.000.000 (1,3%). Hasil ini memberikan informasi bahwa konsumen restoran Fast Food yang 

menjadi responden mayoritas memiliki pendapatan bulanan kurang dari Rp 5.000.000. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Pengujian meliputi validitas dan reliabilitas instrumen melalui analisis Outer Loading, 

Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, dan Average Variance Extracted (AVE) untuk 

memastikan setiap indikator dapat merepresentasikan variabel dengan baik. Selain itu, analisis 

Fornell-Larcker Criterion dan Cross Loading digunakan untuk menguji validitas diskriminan. 

Uji Collinearity dilakukan untuk memastikan tidak adanya multikolinearitas antar variabel, 

sedangkan nilai R-Square menggambarkan kontribusi variabel independen terhadap variabel 

dependen. Selanjutnya, uji kesesuaian model (model fit) serta uji signifikansi pengaruh 

langsung (direct effect) memberikan informasi terkait ketepatan model dan kekuatan hubungan 

antar variabel. 

 

Tabel 3. Outer Loading 

Dimensi/Variabel Indikator Outer Loading 

Service Quality Reliability 

SQRL1 0,883 

SQRL2 0,893 

SQRL3 0,890 

Service Quality Assurance 

SQA1 0,868 

SQA2 0,873 

SQA3 0,858 

Service Quality Tangibles 

SQT1 0,889 

SQT2 0,855 

SQT3 0,883 

Service Quality Empathy 

SQE1 0,856 

SQE2 0,841 

SQE3 0,684 

Service Quality Responsiveness 

SQRS1 0,856 

SQRS2 0,855 

SQRS3 0,868 

Perceived Value 

PV1 0,902 

PV2 0,867 

PV3 0,879 

Customer Experience CE1 0,891 
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Dimensi/Variabel Indikator Outer Loading 

CE2 0,882 

CE3 0,893 

Customer Satisfaction 

CS1 0,876 

CS2 0,851 

CS3 0,878 

Reuse Intention 

RI1 0,875 

RI2 0,881 

RI3 0,628 

 

Tabel 3 menunjukkan semua indikator pada dimensi variabel Service Quality yaitu 

Service Quality Reliability, Service Quality Assurance, Service Quality Tangibles, Service 

Quality Empathy dan Service Quality Responsiveness memiliki nilai outer loading (loading 

factor) lebih besar dari 0,50, demikian pula semua indikator pada variabel Perceived Value, 

Customer Experience, Customer Satisfaction dan Reuse Intention juga memiliki nilai outer 

loading (loading factor) lebih besar dari 0,50. Hasil ini menyimpulkan bahwa semua indikator 

yang mengukur variabel penelitian telah memenuhi convergent validity yang artinya bisa 

mengukur variabel penelitian, sehingga bisa digunakan untuk analisis lebih lanjut. 

 

Tabel 4. Cronbach’s Alpha, Composite Reliability, dan Average Variable Extracted 

Dimensi/Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 

Composite 

Reliability 

Service Quality Reliability 0,867 0,918 

Service Quality Assurance 0,834 0,900 

Service Quality Tangibles 0,848 0,908 

Service Quality Empathy 0,711 0,838 

Service Quality Responsiveness 0,824 0,895 

Perceived Value 0,859 0,914 

Customer Experience 0,867 0,918 

Customer Satisfaction 0,837 0,902 

Reuse Intention 0,719 0,842 

 

Tabel 4 menunjukkan diketahui dimensi variabel Service Quality yaitu Service Quality 

Reliability, Service Quality Assurance, Service Quality Tangibles, Service Quality Empathy 

dan Service Quality Responsiveness memiliki nilai cronbach’s alpha dan composite reliability 

lebih besar dari 0,70, demikian pula variabel Perceived Value, Customer Experience, Customer 

Satisfaction dan Reuse Intention juga memiliki nilai cronbach’s alpha dan composite reliability 

lebih besar dari 0,70. Berdasarkan hasil ini dapat disimpulkan masing-masing variabel 

dinyatakan telah memenuhi reliabilitas yang baik (good reliability). 

 

Tabel 5. Koefisien Average Variance Extracted (AVE) 

Dimensi/Variabel Nilai AVE 
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Service Quality Reliability 0,789 

Service Quality Assurance 0,750 

Service Quality Tangibles 0,767 

Service Quality Empathy 0,635 

Service Quality Responsiveness 0,740 

Perceived Value 0,780 

Customer Experience 0,790 

Customer Satisfaction 0,754 

Reuse Intention 0,645 

 

 Selain pengujian menggunakan Cronbach's Alpha dan Composite Reliability, 

dilakukan pula pengujian AVE untuk mengestimasi convergent validity. Tabel 5 

memperlihatkan koefisien AVE untuk masing-masing variabel yang diamati. Terlihat bahwa 

dimensi variabel Service Quality yaitu Service Quality Reliability, Service Quality Assurance, 

Service Quality Tangibles, Service Quality Empathy dan Service Quality Responsiveness 

memiliki nilai AVE lebih besar dari 0,50. Demikian pula, variabel Perceived Value, Customer 

Experience, Customer Satisfaction dan Reuse Intention juga memiliki nilai AVE lebih besar 

dari 0,50. Dari hasil pengujian ini, dapat disimpulkan bahwa semua variabel yang digunakan 

dalam penelitian telah memenuhi convergent validity. 

 

Tabel 6. Fornell-Larcker Criterion 

 
SQR

L 

SQ

A 

SQT SQE SQR

S 

PV CE CS RI 

SQRL 0,888         

SQA 

0,775 

0,86

6        

SQT 

0,721 

0,76

0 

0,87

6       

SQE 

0,715 

0,77

8 

0,75

5 

0,79

7      

SQRS 

0,714 

0,77

3 

0,77

9 

0,77

0 0,860     

PV 

0,742 

0,76

9 

0,72

9 

0,74

7 0,778 

0,88

3    

CE 

0,738 

0,78

2 

0,75

1 

0,74

5 0,803 

0,79

5 

0,88

9   

CS 

0,753 

0,74

3 

0,75

9 

0,75

7 0,785 

0,80

1 

0,79

6 

0,86

8  

RI 

0,669 

0,67

3 

0,73

3 

0,72

4 0,709 

0,69

8 

0,70

9 

0,77

9 

0,80

3 

 

 Selanjutnya, pengujian Fornell-Larcker Criteria dilakukan untuk menguji discriminant 

validity. Angka yang berada pada garis diagonal pada Tabel 6 adalah nilai akar AVE setiap 
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dimensi/variabel. Berdasarkan Tabel 6, nilai akar AVE setiap variabel lebih besar 

dibandingkan dengan nilai korelasi antara variabel tersebut dengan dimensi/variabel lainnya di 

dalam model. Hasil ini memberikan implikasi bahwa variabel penelitian telah memiliki 

discriminant validity yang baik. 

 

Tabel 7. Nilai Cross Loading 

 
Dimensi/Variabel 

SQRL SQA SQT SQE SQRS PV CE CS RI 

SQRL1 0,883 0,714 0,647 0,612 0,634 0,659 0,655 0,671 0,592 

SQRL2 0,893 0,669 0,644 0,680 0,643 0,683 0,640 0,690 0,598 

SQRL3 0,890 0,683 0,631 0,613 0,627 0,634 0,671 0,646 0,592 

SQA1 0,650 0,868 0,652 0,619 0,644 0,643 0,657 0,631 0,575 

SQA2 0,678 0,873 0,621 0,707 0,663 0,670 0,651 0,621 0,572 

SQA3 0,685 0,858 0,701 0,694 0,700 0,685 0,721 0,678 0,600 

SQT1 0,648 0,668 0,889 0,665 0,703 0,639 0,675 0,678 0,633 

SQT2 0,589 0,630 0,855 0,643 0,639 0,608 0,616 0,617 0,584 

SQT3 0,655 0,697 0,883 0,676 0,702 0,667 0,679 0,697 0,706 

SQE1 0,633 0,701 0,693 0,856 0,720 0,691 0,691 0,689 0,623 

SQE2 0,564 0,668 0,620 0,841 0,659 0,625 0,594 0,634 0,580 

SQE3 0,508 0,465 0,470 0,684 0,423 0,442 0,475 0,462 0,528 

SQRS1 0,632 0,684 0,712 0,692 0,856 0,678 0,697 0,684 0,636 

SQRS2 0,575 0,637 0,612 0,640 0,855 0,633 0,646 0,635 0,576 

SQRS3 0,634 0,672 0,682 0,651 0,868 0,694 0,726 0,705 0,617 

PV1 0,655 0,711 0,645 0,679 0,729 0,902 0,726 0,722 0,644 

PV2 0,600 0,631 0,610 0,632 0,611 0,867 0,657 0,662 0,603 
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PV3 0,704 0,692 0,675 0,667 0,714 0,879 0,719 0,734 0,601 

CE1 0,665 0,713 0,685 0,661 0,733 0,711 0,891 0,728 0,675 

CE2 0,616 0,666 0,638 0,631 0,670 0,681 0,882 0,653 0,578 

CE3 0,682 0,703 0,676 0,691 0,733 0,725 0,893 0,737 0,632 

CS1 0,676 0,659 0,724 0,672 0,738 0,714 0,708 0,876 0,715 

CS2 0,628 0,630 0,616 0,670 0,630 0,651 0,675 0,851 0,660 

CS3 0,657 0,647 0,634 0,629 0,674 0,720 0,691 0,878 0,653 

RI1 0,574 0,588 0,643 0,627 0,623 0,599 0,622 0,702 0,875 

RI2 0,611 0,609 0,645 0,637 0,624 0,633 0,655 0,693 0,881 

RI3 0,403 0,397 0,459 0,466 0,442 0,427 0,395 0,446 0,628 

 

Selanjutnya, Tabel 7 memperlihatkan semua indikator yang mengukur dimensi variabel 

Service Quality yaitu Service Quality Reliability, Service Quality Assurance, Service Quality 

Tangibles, Service Quality Empathy dan Service Quality Responsiveness, serta yang 

mengukur variabel Perceived Value, Customer Experience, Customer Satisfaction dan Reuse 

Intention telah memenuhi discriminant validity karena memiliki nilai cross loading terbesar 

untuk dimensi/variabel yang dibentuknya (nilai yang dicetak tebal) dan lebih kecil pada 

dimensi/variable yang lain.  

 

Tabel 8. Uji Collinearity 

Nilai VIF 

 
Perceived 

Value 

Customer 

Satisfaction 

Reuse 

Intention 

Service Quality 1 4,964  

Perceived Value  3,688  

Customer Experience  3,960  

Customer Satisfaction   1 

 

Dapat dilihat dari Tabel 8 pada jalur pengaruh terhadap Customer Satisfaction yang 

dipengaruhi tiga variabel eksogen yaitu Service Quality, Perceived Value dan Customer 

Experience, diketahui nilai VIF pada ketiga variabel eksogen bernilai lebih kecil dari 5. 

Berdasarkan hasil ini dapat disimpulkan model penelitian dinyatakan bebas dari collinearity. 
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Gambar 2: Outer Model dari Model Penelitian  

 
 

Tabel 9. Nilai R-Square 

Variabel R-Square 

Perceived Value 0,706 

Customer Satisfaction 0,755 

Reuse Intention 0,607 

 

 Tabel 9 menunjukkan nilai R-Square pada variabel Perceived Value sebesar 0,706, 

memiliki arti bahwa persentase besarnya pengaruh Service Quality terhadap Perceived Value 

adalah sebesar 70,6%  termasuk  dalam  kategori  tinggi (high influence).  Nilai R-Square pada 

variabel Customer Satisfaction sebesar 0,755, memiliki arti bahwa persentase besarnya 

pengaruh Service Quality,  Perceived Value dan Customer Experience terhadap Customer 

Satisfaction adalah sebesar 75,5%  termasuk  dalam  kategori  tinggi (high influence). Nilai R-

Square pada variabel Reuse Intention sebesar 0,607, memiliki arti bahwa persentase besarnya 

pengaruh Customer Satisfaction terhadap Reuse Intention adalah sebesar 60,7%  termasuk  

dalam  kategori sedang (moderate influence). 

 

Tabel 10. Nilai Q-Square 

Variabel Q-Square 
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Perceived Value 0,545 

Customer Satisfaction 0,562 

Reuse Intention 0,386 

 

Kemudian, pada Tabel 10 diperlihatkan nilai Q-Square yang dihasilkan pada setiap jalur 

pengaruh telah memiliki nilai lebih dari nilai 0, yaitu sebesar 0,545 pada jalur pengaruh 

terhadap Perceived Value, sebesar 0,562 pada jalur pengaruh terhadap Customer Satisfaction, 

dan sebesar 0,386 pada jalur pengaruh terhadap Reuse Intention. Berdasarkan hasil ini dapat 

disimpulkan variabel eksogen dalam penelitian memiliki relevansi dalam memprediksi 

variabel endogen. 

 

Tabel 11. Uji Kesesuaian Model (Model Fit) 

Nilai SRMR 

Model Fit Kriteria Hasil Model 

SRMR < 0,08  0,073 

 

Uji kesesuaian model dilakukan untuk melihat apakah model yang digunakan pada 

penelitian sudah sesuai dengan data empiris (model fit). Uji kesesuaian model dilakukan 

dengan melihat nilai Standardized Root Mean Square Residual (SRMR). Model dikatakan 

sesuai atau cocok (good fit) jika SRMR bernilai kurang dari 0,08. 

Dari Tabel 11. Diketahui bahwa nilai SRMR yang dihasilkan model PLS adalah sebesar 

0,073 dan nilai ini lebih kecil daripada 0,08. Hasil ini menyimpulkan bahwa model konseptual 

yang dikembangkan pada penelitian ini telah fit atau mempunyai kecocokan dengan data 

empiris (good fit). 

 

DISKUSI 

Empat dimensi SERVQUAL, yaitu Reliability, Assurance, Tangibles, dan 

Responsiveness, berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini 

sesuai dengan penelitian Namin (2017) yang menekankan keandalan dan responsivitas dalam 

layanan makanan cepat saji. Kualitas layanan Self-Service Kiosk juga mempengaruhi kepuasan 

konsumen, mendukung hasil penelitian Narteh (2015) tentang teknologi layanan otomatis 

seperti ATM dan self-checkout kiosks. Dimensi empati tidak menunjukkan pengaruh signifikan 

karena penggunaan Self-Service Kiosk membatasi interaksi langsung dengan staf layanan 

(Parasuraman et al., 1988). Kualitas layanan berkorelasi positif dan signifikan dengan nilai 

yang dirasakan melalui Reliability, Assurance, Empathy, dan Responsiveness. Penelitian 

sebelumnya menggunakan pendekatan berbeda, seperti atribut produk dan kustomisasi 

(Vakulenko et al., 2018; De Leon et al., 2020), hal tersebut mendukung temuan ini. Kualitas 

layanan Self-Service Kiosk secara signifikan mempengaruhi persepsi nilai konsumen. 

Nilai yang dirasakan berhubungan positif dan signifikan dengan kepuasan konsumen. 

Temuan ini konsisten dengan penelitian Namin (2017), De Leon et al. (2020), dan Kim & Park 

(2019) yang membahas layanan makanan kaki lima, perbankan seluler, dan sistem check-in 

mandiri maskapai. Kepuasan konsumen terhadap pengalaman Self-Service Kiosk 

meningkatkan niat menggunakan kembali layanan. Pola serupa ditemukan pada teknologi 
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layanan mandiri lainnya. Kepuasan konsumen berdampak pada loyalitas terhadap layanan, 

mendukung penelitian Marvin & Tjhin (2020) dan Djelassi et al. (2018). 

 

KESIMPULAN  

Penelitian ini menganalisis kepuasan konsumen serta niat untuk menggunakan kembali 

Self-Service Kiosk di restoran fast food di wilayah perkotaan. Restoran fast food dipilih sebagai 

contoh kasus karena penggunaan teknologi yang luas, implementasi Self-Service Kiosk yang 

signifikan, serta popularitasnya di masyarakat. Teknologi ini menjadi inovasi dalam industri 

makanan cepat saji dengan memungkinkan konsumen memesan dan membayar langsung di 

kiosk tanpa melalui kasir. Konsumen merasakan kemudahan sekaligus kenyamanan dari 

layanan ini. Hasil penelitian menunjukkan konsumen di wilayah perkotaan menggunakan Self-

Service Kiosk dengan frekuensi yang serupa dengan kunjungan langsung ke restoran. Tingkat 

penerimaan terhadap penggunaan teknologi ini cukup tinggi. Responden merasa puas dengan 

layanan yang diberikan dan menyatakan bahwa pengalaman mereka sesuai dengan ekspektasi. 

Sebagian besar konsumen bersedia menggunakan Self-Service Kiosk kembali. Nilai yang 

dirasakan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, yang kemudian berdampak 

pada pengalaman mereka. Hubungan antara kepuasan konsumen dan niat untuk menggunakan 

kembali Self-Service Kiosk bersifat positif dan signifikan. Pengaruh ini bersifat moderat, 

menunjukkan adanya faktor lain yang mempengaruhi keputusan konsumen, sehingga 

memerlukan eksplorasi lebih lanjut. 
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