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Abstract 

This research analyzes the influence of service quality on customer satisfaction at Warkop Wedang Rempah Plaju. 

In the context of business competition in the culinary sector, service quality is a key factor in maintaining business 

existence and attracting customer loyalty. This study used a survey method with questionnaires to 62 consumers who 

had used the service at least three times. The research results show that service quality has a significant effect on 

customer satisfaction. The dimensions of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and physical evidence 

were found to be important elements that influence customer perceptions of service quality. The validity test results 

show that all questionnaire items are declared valid with a calculated R value greater than 0.2521, while the 

reliability test shows that all items in the research variables have a good level of consistency with a Cronbach Alpha 

value above 0.6. Apart from that, the results of the normality test using the One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

showed that the data was normally distributed with an Asymp.Sig (2-tailed) value of 0.649. These findings provide 

insight into the management of Warkop Wedang Rempah Plaju to develop a service strategy that is more oriented 

towards customer needs in order to increase competitiveness in the market. 
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Abstrak 

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Warkop 

Wedang Rempah Plaju. Dalam konteks persaingan bisnis di sektor kuliner, kualitas produk dan pelayanan menjadi 

faktor kunci dalam mempertahankan eksistensi bisnis dan menarik loyalitas pelanggan. Studi ini menggunakan 

metode survei dengan kuesioner kepada 62 konsumen yang telah menggunakan layanan minimal tiga kali. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan pelayanan berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan. Dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik ditemukan sebagai elemen-elemen 

penting yang mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan. Hasil uji validitas menunjukkan semua 

item kuesioner dinyatakan valid dengan nilai R hitung lebih besar dari 0,2521, sedangkan uji reliabilitas 

menunjukkan bahwa semua item pada variabel penelitian memiliki tingkat konsistensi yang baik dengan nilai 

Cronbach Alpha di atas 0,6. Selain itu, hasil uji normalitas menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

menunjukkan data berdistribusi normal dengan nilai Asymp.Sig (2-tailed) sebesar 0,649. Temuan ini memberikan 

wawasan kepada pengelola Warkop Wedang Rempah Plaju untuk mengembangkan strategi pelayanan dan kualitas 

produk yang lebih berorientasi pada kebutuhan pelanggan guna meningkatkan daya saing di pasar. 
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PENDAHULUAN 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator kunci keberhasilan sebuah usaha dalam 

memberikan layanan yang berkualitas. Di era persaingan bisnis yang semakin kompetitif, kualitas 

pelayanan menjadi faktor penentu utama dalam membangun loyalitas pelanggan dan mempertahankan 

eksistensi usaha (Putera & Wahyono, 2020) . Pelanggan yang merasa puas cenderung untuk kembali 

menggunakan layanan yang ditawarkan dan bahkan merekomendasikannya kepada orang lain. Oleh 

karena itu, memahami hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan menjadi hal yang 
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sangat penting bagi pelaku usaha, termasuk di sektor kuliner seperti Warkop Wedang Rempah Plaju 

(Della Yuliana, 2023). 

Warkop Wedang Rempah Plaju adalah salah satu usaha yang bergerak di bidang kuliner dengan 

fokus utama pada penyajian minuman rempah yang khas. Di tengah meningkatnya preferensi masyarakat 

terhadap produk kuliner yang unik dan menyehatkan, Warkop Wedang Rempah Plaju harus mampu 

mempertahankan keunggulannya dengan memberikan pelayanan yang memuaskan pelanggan. Kualitas 

pelayanan yang meliputi dimensi keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik, menjadi 

faktor kunci dalam menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan (Putri & Utomo, 2021). 

Penelitian ini dilakukan untuk mengidentifikasi sejauh mana kualitas produk dan pelayanan yang 

diberikan Warkop Wedang Rempah Plaju memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Dengan 

menggunakan pendekatan kuantitatif, penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih 

mendalam tentang dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Hasil dari penelitian ini tidak hanya akan memberikan manfaat bagi Warkop Wedang Rempah 

Plaju dalam menyusun strategi peningkatan produk dan layanan, tetapi juga menjadi referensi bagi pelaku 

usaha kuliner lainnya dalam memahami pentingnya kualitas produk dan pelayanan untuk mendukung 

keberhasilan bisnis. Selain itu, penelitian ini berkontribusi dalam mengisi celah literatur terkait hubungan 

antara kualitas produk, pelayanan dan kepuasan pelanggan di sektor kuliner, khususnya di wilayah Plaju. 

 

KAJIAN LITERATUR 

A. Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan elemen penting dalam menjaga hubungan jangka panjang antara 

perusahaan dan pelanggan. Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988), kualitas pelayanan 

dapat diukur melalui lima dimensi utama. Pertama, keandalan (reliability), yaitu kemampuan 

perusahaan untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara konsisten, tepat waktu, dan akurat 

(Ibrahim & Thawil, 2021).  

Daya tanggap (responsiveness), yang mencerminkan kesediaan perusahaan untuk membantu 

pelanggan serta memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat. jaminan (assurance), yang merujuk 

pada pengetahuan, keterampilan, dan sopan santun karyawan dalam memberikan rasa aman kepada 

pelanggan. empati (empathy), yaitu perhatian personal yang diberikan kepada pelanggan dengan 

memahami kebutuhan mereka secara mendalam (Hardiyati & KHASANAH, 2020).  

Bukti fisik (tangibles) mencakup fasilitas, peralatan, personel, dan bahan komunikasi yang dapat 

memperkuat citra pelayanan yang berkualitas. Kombinasi dari kelima dimensi ini membentuk persepsi 

pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, yang pada akhirnya dapat 

memengaruhi kepuasan pelanggan (Rachman, 2024). 

B. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan adalah hasil dari evaluasi pelanggan terhadap pengalaman mereka setelah 

menggunakan suatu produk atau layanan.  Mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai perbandingan 

antara harapan awal pelanggan dan persepsi mereka terhadap kinerja yang diterima. Apabila kinerja 

melebihi harapan, pelanggan akan merasa puas  (Afnina & Hastuti, 2021).  Menekankan bahwa 

kepuasan pelanggan tidak hanya berdampak pada loyalitas pelanggan, tetapi juga pada penyebaran 

informasi positif melalui word-of-mouth. Pelanggan yang puas cenderung kembali menggunakan 

produk atau layanan perusahaan dan merekomendasikannya kepada orang lain (Sondakh, 2023).  

Selain itu, kepuasan pelanggan menjadi indikator utama keberhasilan perusahaan dalam 

menciptakan pengalaman yang bermakna bagi konsumennya. Oleh karena itu, kepuasan pelanggan 

menjadi salah satu tujuan strategis perusahaan dalam mempertahankan daya saing di pasar. 

C. Kualitas Produk 

Kualitas produk adalah faktor utama yang memengaruhi keputusan pembelian dan loyalitas 

pelanggan. Garvin (1987) menguraikan bahwa kualitas produk dapat dinilai melalui delapan dimensi 

utama. Dimensi pertama adalah kinerja (performance), yaitu kemampuan produk untuk menjalankan 
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fungsi utamanya dengan baik. Fitur (features), yang mencakup karakteristik tambahan yang 

memberikan nilai lebih pada produk (Revalyna, 2024).  

Keandalan (reliability), yaitu sejauh mana produk dapat berfungsi dengan konsisten tanpa 

mengalami kerusakan. Keempat, kesesuaian (conformance), yang menilai sejauh mana produk sesuai 

dengan spesifikasi atau standar yang ditetapkan. Daya tahan (durability), yang mengacu pada umur 

pakai produk dalam kondisi penggunaan normal. Kemampuan pelayanan (serviceability), yang 

menggambarkan kemudahan perbaikan atau pemeliharaan produk (Rudiono, 2020). 

Estetika (aesthetics), yaitu daya tarik visual, desain, dan tampilan produk. Terakhir, kualitas 

persepsi (perceived quality), yang merujuk pada citra merek atau reputasi yang memengaruhi persepsi 

pelanggan terhadap produk. Penelitian oleh Kotler dan Keller (2016) menunjukkan bahwa kualitas 

produk yang tinggi tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga memberikan 

keunggulan kompetitif bagi perusahaan di pasar yang semakin kompetitif (WIJAYA, 2024). 

 

METODE PENELITIAN 

A.  Desain Penelitian 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode survey menggunakan 

kuesioner. Penelitian dilakukan untuk mengkaji kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan 

kualitas produk pada pengguna jasa layanan tertentu. Waktu pelaksanaan penelitian dimulai dari 

bulan Desember 2024 hingga Januari 2025. 

B.  Sampel dan Jumlah Sampel 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen yang menggunakan 

layanan jasa tertentu di Warkop Wedang Rempah Plaju minimal 3 kali, dengan jumlah sampel 

sebanyak 62 orang. Sampel dipilih menggunakan teknik purposive sampling, yang bertujuan 

untuk mendapatkan responden yang memenuhi kriteria tertentu sesuai dengan tujuan penelitian. 

C.  Analisis Instrumen Penelitian 

1. Analisis Validitas 

Uji validitas berfungsi untuk menilai validitas item survei. Dalam menentukan kelayakan 

suatu item, uji korelasi koefisien signifikansi pada tingkat signifikansi (>0,05) berarti bahwa item 

tersebut valid jika memiliki korelasi yang signifikan terhadap skor total. Untuk menghitung 

validitas instrumen pengukuran, rumus Pearson Product Moment berikut digunakan: 

 
Dimana: 

r = koefisien korelasi 

n = jumlah sampel 

ΣX = jumlah item skor 

ΣY = jumlah total jawaban 

ΣX2 = jumlah kuadrat dari skor item 

ΣY2 = kuadrat total dari total skor jawaban 

ΣXY = jumlah perkalian jawaban untuk suatu item dengan skor total 

2. Analisis Reliabilitas 

Uji reliabilitas berfungsi untuk mengukur konsistensi alat pengukur dalam penelitian. 

Instrumen penelitian dapat dikatakan reliabel jika penilaian responden terhadap item instrumen 

konsisten dari waktu ke waktu. Artinya, jika responden memberikan hasil yang serupa pada item 

yang sama dalam berbagai kesempatan, maka instrumen tersebut dianggap dapat dipercaya. 

Instrumen penelitian dapat diandalkan jika ada kesamaan data pada waktu yang berbeda. Kriteria 

pengambilan keputusan menggunakan batasan sebagai berikut: nilai reliabilitas kurang dari 0,6 

tidak baik, nilai 0,7 dapat diterima, dan nilai di atas 0,8 sangat baik. 

Teknik Cronbach Alpha digunakan dalam menguji reliabilitas suatu kuesioner. Formulasi 

yang digunakan dalam pengujian reliabilitas adalah sebagai berikut: 
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Dimana: 

 r1r_1      = keandalan instrumen 

 kk    = jumlah pertanyaan 

 ∑σ
2 

b        =  jumlah penyimpangan item 

 Σ
2
t           =  total variansi 

Jika hasil perhitungan menunjukkan nilai Cronbach Alpha di atas 0,7, maka instrumen 

tersebut dapat dianggap reliabel, sehingga hasil pengukurannya memiliki tingkat konsistensi yang 

baik. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Uji Validitas 

Dari pengolahan data menggunakan software SPSS 16.0, dapat diperoleh nilai R hitung atau 

Pearson Correlation untuk setiap variabel yang diuji. Langkah selanjutnya adalah 

membandingkan nilai R hitung dengan R tabel. Jika nilai R hitung lebih besar dari nilai R tabel, 

dapat disimpulkan bahwa item instrumen tersebut valid. Nilai R tabel dihitung berdasarkan 

derajat kebebasan df=n−k−1df = n - k - 1, di mana: 

 nn adalah jumlah sampel 

 kk adalah jumlah variabel independen 

Dalam penelitian ini, dengan jumlah sampel 62 dan jumlah variabel independen sebanyak 

2, maka derajat kebebasan dihitung sebagai berikut: 

df=62−2−1=59df = 62 - 2 - 1 = 59  

Dengan nilai α = 5%, maka R tabel yang didapat adalah 0,2521. Berdasarkan hasil uji 

validitas yang dilakukan menggunakan SPSS 16.0, dari 15 item pertanyaan yang diuji, semua 

item dinyatakan valid karena nilai R hitung lebih besar dari 0,2521. 

Tabel 4.1 Uji Validitas 

 
B. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas diukur dengan menggunakan nilai Cronbach Alpha. Jika nilai Cronbach 

Alpha > 0,6, maka item pada variabel tersebut dianggap reliabel. Hasil uji reliabilitas 

menunjukkan bahwa semua item pada variabel penelitian memiliki tingkat konsistensi yang baik 

dengan nilai Cronbach Alpha yang lebih dari 0,6. 

Tabel 4.2 Ringkasan Hasil Uji Reliabilitas 
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C.  Uji Normalitas 

Uji normalitas berfungsi untuk mengevaluasi apakah data berdistribusi normal atau tidak. 

Hasil uji normalitas ditampilkan pada Tabel 4.3 menggunakan One-Sample Kolmogorov-

Smirnov (K-S) Test. Jika p-value > 0,05, maka data dianggap berdistribusi normal. 

 
Berdasarkan Tabel 4.3 hasil uji One-Sample K-S Test menunjukkan nilai Asymp.Sig (2-

tailed) sebesar 0,649. Dengan demikian, data tersebut memenuhi normalitas atau dapat dikatakan 

bahwa data berdistribusi normal. 

 

SIMPULAN 
         Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan di Warkop Wedang Rempah Plaju. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kualitas produk dan pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dimensi keandalan, 

daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik terbukti memiliki dampak yang signifikan terhadap 

persepsi pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Hasil uji validitas menunjukkan bahwa 

semua item kuesioner dinyatakan valid dengan nilai R hitung lebih besar dari 0,2521, sedangkan uji 

reliabilitas menunjukkan bahwa semua item pada variabel penelitian memiliki tingkat konsistensi yang 

baik dengan nilai Cronbach Alpha di atas 0,6. Selain itu, hasil uji normalitas menggunakan One-Sample 

Kolmogorov-Smirnov Test menunjukkan data berdistribusi normal dengan nilai Asymp.Sig (2-tailed) 

sebesar 0,649. Berdasarkan temuan tersebut, Warkop Wedang Rempah Plaju disarankan untuk terus 

mengembangkan kualitas produk dan layanan yang berorientasi pada kebutuhan pelanggan guna 

meningkatkan kepuasan dan daya saing di pasar yang semakin kompetitif. 
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