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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan di Warung Legendaris Tahu Campur
Lamongan Cak David di Kota Jember. Latar belakang penelitian ini adalah
pentingnya memahami persepsi konsumen terhadap pelayanan di tengah
persaingan bisnis kuliner yang semakin kompetitif. Penelitian menggunakan
pendekatan campuran (Mix Method), dengan data kuantitatif diperoleh
melalui penyebaran kuesioner kepada 78 responden, dan data kualitatif
melalui wawancara mendalam serta observasi. Penilaian kepuasan
konsumen mencakup lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu kehandalan,
daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa seluruh dimensi pelayanan memperoleh indeks di atas
86%0, dengan indeks kepuasan keseluruhan sebesar 86,75%, yang tergolong
dalam kategori sangat puas. Temuan ini menunjukkan bahwa warung
mampu mempertahankan kualitas pelayanan yang konsisten dan
memuaskan bagi konsumen. Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa
pelayanan yang baik dan konsisten berkontribusi besar terhadap kepuasan
dan loyalitas konsumen dalam usaha kuliner tradisional.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Warung Makan,
Kuliner Tradisional, Jember
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I. PENDAHULUAN
Perkembangan industri
kuliner Indonesia mengalami

peningkatan yang signifikan seiring
dengan perubahan gaya hidup
masyarakat yang semakin dinamis.
Kesibukan dalam pekerjaan dan
minimnya waktu untuk memasak
mendorong masyarakat lebih sering
mengonsumsi makanan di luar rumah
(Abdillah, 2024; Salsabila Nasution
et al., 2023). Hal ini berdampak pada
semakin banyaknya usaha kuliner
yang  bersaing ketat  dalam
memperebutkan konsumen (Gusniar et
al., 2023; Sumiyati & Rohman, 2022;
Zainuddin & Saputra, n.d.). Untuk tetap
eksis di tengah persaingan yang
kompetitif, pelaku usaha perlu
mempertahankan kualitas layanan
guna menciptakan kepuasan dan
loyalitas konsumen (Hatta, n.d.;
Sudarsono, 2020).

Warung Legendaris Tahu
Campur Lamongan Cak David di
Jember telah berdiri sejak tahun 1990
dan dikenal luas oleh masyarakat,
namun belum banyak diteliti secara
akademik. Penelitian ini dilakukan
untuk mengetahui tingkat kepuasan
kualitas

konsumen terhadap
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pelayanan di  warung tersebut.
Penelitian ini menggunakan
pendekatan Mix Method, yakni
menggabungkan data kuantitatif dan
kualitatif. dilakukan
berdasarkan lima dimensi kualitas
menurut model SERVQUAL dan

didukung dengan

Penilaian

wawancara
mendalam kepada konsumen,

karyawan, dan pemilik warung.

Beberapa penelitian sebelumnya
telah menganalisis kepuasan
konsumen terhadap rumah makan,
seperti Warung Bakso Solo (Jane
Manasye Mantiri et al.,, 2021),
Warung Geprek Jombang
(Wicaksono et al., 2023), dan Rumah
Makan Wong Solo (T. Andi Roza &
Syarifah Mauli Masyithah, 2023).
Pendekatan yang digunakan
bervariasi, mulai dari kuantitatif
hingga metode fuzzy logic dan metode
Importance Performance Analysis
(IPA) (Dicky Eko Wicaksono &
Yusli Yenni, 2020; Lidiawati et al.,
n.d.). Namun, sebagian besar belum
menyentuh aspek warung legendaris
yang memiliki nilai historis dan

keterikatan emosional konsumen
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yang kuat (Agung et al., n.d.; Jane
Manasye Mantiri et al., 2021). Selain
itu, pendekatan kuantitatif masih
dominan dan belum
mengintegrasikan perspektif
karyawan atau pemilik usaha yang
padahal berperan penting dalam
menciptakan

(Ramli et al., 2024; Waruwu, 2024).

kepuasan  layanan

Kebaruan dari penelitian ini

terletak pada objek yang unik

Il. TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen
merupakan hasil evaluasi terhadap
kinerja layanan berdasarkan harapan
awal (A. K. Agung et al., 2023;
Agung et al., n.d.; Latif et al., n.d.).
Ketika layanan memenuhi atau
melebihi harapan, maka konsumen
akan merasa puas, yang dapat
mendorong pembelian ulang dan
promosi dari mulut ke mulut (Agus
Triyono et al., 2024; Luh Nurkariani
et al., n.d.; Nugraheni & Wiwoho,
2021). Kepuasan ini  bersifat
subyektif dan sangat dipengaruhi oleh
persepsi konsumen terhadap interaksi

layanan yang diterimanya.
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(warung  legendaris), partisipasi
multi-perspektif  (konsumen dan
penyedia layanan), serta metode
integratif yang lebih komprehensif
dibandingkan penelitian sebelumnya
(Candra Susanto et al., n.d.; Rahayu et
al, n.d.). Hasil penelitian ini
diharapkan  dapat  memberikan
rekomendasi praktis bagi pengelola
usaha kuliner dalam meningkatkan
pelayanan berdasarkan pengalaman

nyata di lapangan.

2.2 Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan dalam
penelitin ini diukur berdasarkan lima
dimensi SERVQUAL.: kehandalan
(reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy), dan
bukti fisik (tangibles) (Andika et al.,
2023; Zeithaml & Berry, n.d.).
Pelayanan yang baik tidak hanya
menciptakan kepuasan, tetapi juga
memperkuat loyalitas pelanggan dan
meningkatkan citra usaha (Cahya
Utami & Ismiyah, 2022; Tuasikal et
al., 2023).

2.3 Pengembangan Hipotesis
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Berdasarkan literatur dan
penelitian terdahulu, dapat

dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H1: Kualitas pelayanan yang terdiri
dari kehandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik
berpengaruh positif terhadap

kepuasan konsumen Warung
Legendaris Tahu Campur Lamongan

Cak David di Jember.

I1l. METODE PENELITIAN
3.1 Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan
pendekatan Mix Method, vyaitu
kombinasi antara metode kuantitatif
dan kualitatif, untuk memperoleh
pemahaman yang holistik mengenai
tingkat kepuasan konsumen.
Penelitian kuantitatif menggunakan
pendekatan deksriptif untuk

mengukur lima dimensi pelayanan,

sementara  pendekatan  kualitatif
digunakan untuk menggali
pengalaman  konsumen  secara

mendalam. Teknik pengumpulan data
dilakukan melalui penyebaran
kuesioner dan wawancara kepada
konsumen, serta observasi langsung

di lokasi.
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2.4 Fokus Studi
(Pendekatan Pendukung)

Kualitatif
Sebagai  pelengkap  dari
pendekatan kuantitatif, penelitian ini
juga  menyertakan pendekatan
kualitatif untuk menggali lebih dalam
persepsi dan pengalaman para pelaku
langsung, yakni konsumen,

karyawan, dan pemilik warung.

3.2 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh konsumen Warung
Legendaris Tahu Campur Lamongan
Cak David yang pernah berkunjung

dan menikmati pelayanan.

Populasi kuantitatif
mencakup konsumen yang minimal
pernah berkunjung dua kali dalam
tiga bulan terakhir dan berusia > 15

tahun.

Populasi kualitatif meliputi
konsumen dengan pengalaman unik
serta melibatkan karyawan dan

pemilik warung sebagai informan.

Pengambilan sampel
kualitatif dilakukan menggunakan
teknik Random Sampling, dan jumlah
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sampel ditentukan dengan rumus
Slovin.  Sementara untuk data
kualitatif, digunakan teknik
Purposive Sampling agar informan
yang dipilih benar-benar relevan

dengan tujuan penelitian.

3.3 Lokasi Penelitian
dilakukan di

Warung Legendaris Tahu Campur

Penelitian

Lamongan Cak David yang terletak di
JI. Hos Cokroaminoto No. 05, Kota
Jember. Lokasi ini dipilih karena
memiliki nilai historis dan konsistensi

pelayanan selama lebih dari 35 tahun.

3.4 Teknik Pengumpulan Data

Data kuantitatif dikumpulkan
melalui kuesioner dengan skala Likert
(1-5), sedangkan data kualitatif
diperoleh melalui wawancara
mendalam dan observasi partisipatif.
Kuesioner disebarkan selama tujuh
hari  kepada  konsumen yang
memenubhi Kriteria.
3.5 Etika Penelitian

Penelitian ini telah
memperoleh persetujuan dari komite
etik dan seluruh subjek penelitian
diberikan informasi mengenai tujuan
serta manfaat penelitian sebelum

partisipasi.  Partisipasi  dilakukan
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secara sukarela dan data yang
dikumpulkan dijamin kerahasiannya.
3.6 Metode Analisis Data

Analisis data  kuantitatif
menggunakan analisis  deskriptif
dengan menghitung indeks kepuasan
konsumen berdasarkan nilai rata-rata
tiap dimensi  pelayanan.  Skor
diberikan berdasarkan skala Likert
dan diklasifikasikan ke dalam lima
kategori kepuasan (Sangat Tidak Puas

hingga Sangat Puas).

Perhitungan skor untuk setiap
pernyataan dilakukan dengan cara
mengalikan jumlah skor pada setiap
kategori dengan jumlah responden
yang memilih kategori tersebut
(Jumlah Skor Tiap Kriteria X

Jumlah Responden).

Jadi: S5=5x78=390
S4=4x78=312
S3=3x78=234
S2=2x78=156
S1=1x78=78
Jumlah skor ideal untuk setiap

pernyataan skor tertinggi = 390,
jumlah skor terendah = 78. Dengan

interpretasi nilai seperti pada gambar
1.
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Data kualitatif  dianalisis
dengan teknik reduksi data, penyajian
data, dan penarikan kesimpulan,

dengan fokus pada pola, tema, dan

0 1.950 5.900

narasi yang muncul dari wawancara

dan observasi.

5.850 7.800 9.750

5TP TP

cp p 5P

Gambar 1. Skalanilai berdasarkan data

IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Kuantitatif
4.1.1 Karakteristik Responden
Penelitian  melibatkan 78
responden yang dikumpulkan dalam
tujuh hari. Karakteristik responden
mencakup usia, jenis kelamin,
pekerjaan, dan frekuensi kunjungan.
Pada tabel 1, sebagian besar
responden berusia 26-35 tahun
(33,2%), usia yang dinilai memiliki
daya beli stabil dan minat tinggi
terhadap kuliner autentik. Pada tabel
2 berdasarkan jenis  kelamin,

mayoritas responden adalah laki-laki

(56,4%) yang cenderung lebih sering
makan di luar rumah. Pada tabel 3
berdasarkan pekerjaan, responden
didominasi oleh karyawan swasta
(53,8%), kelompok yang cenderung
memilih  makanan praktis dan
mengenyangkan setelah aktivitas.
Pada tabel 4, frekuensi kunjungan
menunjukkan bahwa 44,9%
responden telah datang lebih dari
lima kali, menandakan loyalitas
tinggi terhadap warung, dipengaruhi
oleh kualitas rasa dan pelayanan

yang konsisten.

Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No Usia (Tahun) Jumlah (Orang) Persentase (%)

Majalah llmiah “DIAN ILMU”
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1 15-25 19 24,5
2 26-35 26 33,2
3 36-45 16 20,7
4 46-55 9 11,6
5 56-60 8 10,2

Total 78 100

Sumber : Diolah dari data primer, 2025

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah (Orang) Persentase (%)

1 Laki-laki 44 56,4

2 Perempuan 34 43,6
Total 78 100

Sumber : Diolah dari data primer, 2025

Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

No Pekerjaan Jumlah Persentase
(Orang) (Y0)

1  Dagang 8 10,3
2 QGuru 3 3.8
3 Ibu Rumah 9 11,5
4  Tangga 8 10,3
5  Mahasiswa/i 3 3,8
6  PNS 5 6,4
7  Pelajar 42 53,8

Karyawan

Swasta

Total 78 100

Sumber : Diolah dari data primer, 2025

Tabel 4. Frekuensi Kunjungan Konsumen

No Kunjungan Jumlah Persentase
(Orang) (%)
1 2-3kali 19 24,4
4 — 5 kali 24 30,8
3 >5kali 35 44,9
Total 78 100

Sumber : Diolah dari data primer, 2025
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4.1.2 Analisis Indeks Kepuasan
Konsumen
Kepuasan konsumen
merupakan aspek penting yang
mempengaruhi keputusan pembelian

ulang. Indeks kepuasan diperoleh

IKK =

_ Jumlah Skor Hasil Pengumpulan Data

melalui evaluasi konsumen terhadap
pelayanan, baik secara kuantitatif
maupun kualitatif, dengan
membandingkan  ekspektasi  dan

kenyataan pelayanan yang diterima.

X 100%

Jumlah Skor Ideal (tertinggi)

Dengan indeks  tingkat
kepuasan konsumen seperti pada
gambar 2.

0 20% 40%

B0% 100%

sTP TP

p 5P

Gambar 2. Skala Persentase Tingkat Kepuasan Konsumen

Keterangan Kriteria

interpretasi skor sebagai berikut:

Angka 0% - 20% = Sangat Tidak Puas

Angka 21% - 40% = Tidak Puas

Angka 41% - 60% = Cukup Puas

Angka 61% - 80% = Puas

Angka 81% - 100% = Sangat Puas
Penilaian tingkat kepuasan

konsumen dikelompokkan ke dalam

4.1.3 Kehandalan
Kehandalan adalah

kemampuan suatu bisnis atau

Majalah llmiah “DIAN ILMU”

lima tingkat, yaitu Sangat Tidak Puas
(STP), Tidak Puas (TP), Cukup Puas
(CP), Puas (P), Sangat Puas (SP).
Pada Warung Legendaris Tahu
Campur Lamongan Cak David, aspek
kepuasan yang diukur meliputi
kehandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, dan bukti fisik sebagai
indikator utama dalam menilai

kualitas layanan produk.

penyedia layanan untuk memberikan
layanan yang konsisten, akurat, dan

dapat diandalkan sesuai dengan yang
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dijanjikan. Pada tabel 5 dijelaskan
sebaran kepuasan konsumen Tahu
Cak David

terhadap variabel kehandalan. Rata-

Campur Lamongan

rata tanggapan responden terhadap
pelaynan di Warung Tahu Campur

Lamongan Cak David mencapai
86,50%, yang masuk dalam kategori
sangat puas. Hal ini mengindikasikan
bahwa konsumen merasa sangat puas

dengan layanan yang diberikan.

Tabel 5. Sebaran Kepuasan Konsumen Tahu Campur Lamongan Cak

David Terhadap Variabel Kehandalan.

No Variabel

1 Pesanan makanan dan minuman disajikan
dengan tepat sesuai permintaan

2 Pelayanan yang diberikan selalu konsisten di
setiap kunjungan
3 Warung selalu buka sesuai jadwal
operasional yang telah ditentukan
4 Makanan dan minuman yang disajikan
diolah dengan baik dan sesuai standar
5 Keakuratan dalam menghitung harga
pesanan
Jumlah

Rata-Rata

Sumber : Diolah dari data primer, 2025

4.1.4 Daya Tanggap

tanggap
kesigapan atau kemampuan suatu

Daya adalah
bisnis dalam merespon kebutuhan,
keluhan, atau permintaan konsumen
dengan cepat dan tepat. Pada tabel 6
sebaran

dijelaskan kepuasan

konsumen Tahu Campur Lamongan

1

(STP) (TP)

0
0
0

Skor

2 3 4 5 Jumlah Skala Kriteria
CP) (P (SP) Persentase
(0%)
0 5 32 4 348 89,23 Sangat
Puas
1 10 37 30 330 84,61 Sangat
Puas
4 10 34 30 324 83,07 Sangat
Puas
0 0 45 33 345 88,46 Sangat
Puas
0 3 4 31 340 87,17 Sangat
Puas
1.687,00 432,54
3374 86,50 Sangat
Puas
Cak David terhadap variabel daya
tanggap. Rata-rata tanggapan
responden  terhadap  pelayanan

Warung Tahu Campur Lamongan
Cak David mencapai 86,51%, yang
masuk dalam kategori sangat puas.
Hal ini mengindikasikan bahwa
konsumen merasa sangat puas dengan

layanan yang diberikan.

Tabel 6. Sebaran Kepuasan Konsumen Tahu Campur Lamongan Cak

David Terhadap Variabel Daya Tanggap.

Majalah llmiah “DIAN ILMU”
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Skor

No Variabel 1 2 3 4 5 Jumlah Skala  Kmteria
(STP) (TP) (CP) (P) (5P Persentase
(0%%)
1 Karvawan sigap dalam melayani pesanan 0 0 2 41 33 345 88,46 Sangat
saya Puas
2 Keluhan saya ditangani dengan cepat dan 0 0 2 44 32 342 87.69 Sangat
ramah Puas
3 Karyawan mampu memberikan informasi 0 0 14 35 29 327 83,84 Sangat
dengan cepat dan jelas Puas
4 Penjelasan yang diberikan oleh karyawan 0 0 6 41 31 337 86,41 Sangat
sesual dengan kebutuhan sava saat itu Puas
5 Karyawan secara terbuka merespon saran 0 0 3 44 29 336 86,15 Sangat
dan kritikan dan konsumen Puas
Jumlah 1.687,00 432,55
Rata-Rata 3374 86,51 Sangat
Puas

Sumber : Diolah dari data primer, 2025

415 Jaminan
adalah

kepercayaan dan rasa aman Yyang

Jaminan tingkat

dirasakan konsumen terhadap
layanan atau produk yang diberikan.
Jaminan biasanya berkaitan dengan
pengetahuan, kemampuan karyawan

dalam memberikan pelayanan yang

konsumen Tahu Campur Lamongan
Cak David terhadap variabel jaminan.
Rata-rata

tanggapan  responden

terhadap pelayanan di Warung Tahu

Campur Lamongan Cak David
mencapai 88,58%, yang masuk dalam
kategori sangat puas. Hal ini

mengindikasikan bahwa konsumen

dapat dipercaya. Pada tabel 7 merasa sangat puas dengan layanan
dijelaskan sebaran kepuasan yang diberikan.
Tabel 7. Sebaran Kepuasan Konsumen Tahu Campur Lamongan Cak
David Terhadap Variabel Jaminan.
Skor
No Variabel 1 2 3 4 5 Jumlah Skala Kriteria
(STP) (TP) (CP) (P) (SP) Persentase
(0%)

1 Saya merasa percaya makanan yang 0 0 1 24 53 364 0333 Sangat
disajikan di warung ini diolah dengan bahan- Puas
bahan yang terjamin kualitasnya dan berasal

dari sumber vang halal

2 Karyawan memiliki pengetahuan yang baik 0 0 10 42 26 328 87.69 Sangat

tentang menu dan bahan makanan Puas

3 Karyawan sopan, profesional, dan kompeten 0 0 2 49 27 337 86,41 Sangat

dalam memberikan pelayanan Puas

4 Karyawan memberikan rasa aman dan 0 0 1 49 28 339 86,92 Sangat

fiyaman saat bertransaksi Puas
Jumlah 1.368,00 35435
Rata-Rata 342 88,58 Sangat
Puas
Sumber : Diolah dari data primer, 2025
4.1.6 Empati
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Empati adalah kemampuan
bisnis atau penyedia layanan untuk
memahami, memperhatikan, dan
memenuhi kebutuhan serta perasaan
konsumen secara personal. Empati
mencerminkan sejauh mana sebuah
usaha peduli terhadap kenyamanan
dan kepuasan konsumennya. Pada
tabel 8 dijelaskan sebaran kepuasan

konsumen Tahu Campur Lamongan

Cak David terhadap variabel empati.

Rata-rata  tanggapan  responden
terhadap pelayanan Warung Tahu
Campur Lamongan Cak David
mencapai 87,37%, yang masuk dalam
kategori sangat puas. Hal ini
mengidentifikasi bahwa konsumen
merasa sangat puas dengan layanan

yang diberikan.

Tabel 8. Sebaran Kepuasan Konsumen Tahu Campur Lamongan Cak

David Terhadap Variabel Empati.

Skor

2 3 4 5 Jumlah Skala Kriteria

No Variabel
1 Karyawan bersedia melayani permintaan
khusus terhadap kebutuhan sayva
2 Saran dan kritik saya didengarkan dan
ditanggapi dengan baik
3 Saya dilayani tanpa diskriminasi oleh

karyawan
4 Karyawan berusaha menciptakan hubungan
baik dengan konsumen
5 Karyawan berusaha untuk mengetahui dan
memahami keinginan konsumen

(STP) (TP) (CP) (P) (SP) Persentase
(0%)

0 2 3o 37 347 88,97 Sangat
Puas

0 6 46 26 332 85,12 Sangat
Puas

0 0 41 37 349 80,48 Sangat
Puas

0 4 42 32 340 87.17 Sangat
Puas

0 4 46 28 336 86,15 Sangat
Puas

Jumlah
Rata-Rata

1.704,00 436,89
340.8 87,37 Sangat
Puas

Sumber : Diolah dari data primer, 2025

4.1.7 Bukti Fisik

Bukti fisik adalah segala
aspek yang dapat dilihat, dirasakan,
atau disentuh yang mendukung
kualitas layanan suatu bisnis. Bukti
fisik mencakup fasilitas seperti
tempat duduk, lahan parkir, dan
tampilan karyawan yang

mencerminkan profesionalisme serta

Majalah llmiah “DIAN ILMU”

kualitas usaha. Pada tabel 9 dijelaskan
sebaran kepuasan konsumen Tahu
Campur Lamongan Cak David
terhadap variabel bukti fisik. Rata-
rata tanggapan responden terhadap
pelayanan di Warung Tahu Campur
Lamongan Cak David mencapai
86,02%, yang termasuk dalam

kategori sangat puas. Hal ini
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mengindikasikan bahwa konsumen
merasa sangat puas dengan layanan
yang diberikan.

Tabel 9. Sebaran Kepuasan Konsumen Tahu Campur Lamongan Cak
David Terhadap Variabel Bukti Fisik

Skor

No Variabel 1 2 3 4 5 Jumlah Skala  Kmteria
(STP) (TP} (CP) (P) (SP) Persentase
(0%)
1 Area makan di warung bersih dan nyaman 0 0 2 51 25 335 85,89 Sangat
untuk digunakan Puas
2 Menampilkan karyawan rapi dan profesional 0 0 14 30 25 323 82,82 Sangat
Puas
3 Fasilitas seperti tempat parkir dan meja 0 2 4 45 27 331 84,87 Sangat
makan cukup tersedia Puas
4 Lokasi warung strategis dan mudah 0 0 1 39 38 349 80,48 Sangat
dijangkau oleh konsumen Puas
5 Peralatan makan dalam kondisi baik dan 0 0 3 46 29 338 86,66 Sangat
higienis Puas
6 Informast tentang produk dan menu mudah 0 0 3 47 28 337 86,41 Sangat
diakses oleh konsumen Puas
Jumlah 2.013.00 51613
Rata-Rata 3355 86,02 Sangat

Puas

Sumber : Diolah dari data primer, 2025

4.1.8 Rekapitulasi

Konsumen Tahu Campur

Kepuasan

Lamongan Cak David dari

Variabel Pelayanan
Kehandalan, Daya
Tanggap, Jaminan,

Empati, dan Bukti Fisik

Tingkat kepuasan konsumen
terhadap dimensi kualitas pelayanan
Warung Tahu Campur Lamongan
Cak David bervariasi, meskipun
secara umum berada pada kategori
sangat baik. Dimensi kehandalan dan
daya tanggap memiliki skor yang
identik  (1.687)

dengan indeks

Majalah llmiah “DIAN ILMU”
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kepuasan masing-masing 86,50% dan
86,51%, yang meunjukkan pelayanan
cukup konsisten dan tanggap terhadap
kebutuhan

konsumen. Dimensi

empati menempati posisi  kedua
dengan total skor 1.704 dan indeks
87,37%, yang

mencerminkan adanya perhatian dan

kepuasan

kepedulian pegawai terhadap
kebutuhan  konsumen.  Dimensi
jaminan memperoleh indeks

kepuasan tertinggi secara persentase,
yaitu 88,58%, meskipun total skornya
lebih

lainnya,

rendah dibanding dimensi

yakni 1.368. ini
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menunjukkan  bahwa  konsumen
merasa cukup yakin terhadap
kompetensi, kejujuran, serta
keamanan dalam menerima
pelayanan. Dimensi bukti  fisik
memperoleh skor total tertinggi
sebesar 2.013, dengan indeks

kepuasan sebesar 86,02%. Hal ini

menunjukkan  bahwa  konsumen
merasa sangat puas terhadap tampilan
kebersihan,

fisik warung, seperti

fasilias, dan kerapihan penyajian.

0 1.950

3.900

Skor maksimal untuk seluruh
adalah  9.750, vyang

tingkat  kepuasan

pernyataan

menunjukkan
Sangat Puas, sedangkan skor terendah
adalah 1.950, yang menunjukkan
Sangat Tidak Puas. Berdasarkan hasil
pengolahan data dari 25 pernyataan
yang diberikan kepada 78 responden,
diperoleh total skor sebesar 8.459,
dengan indeks kepuasan konsumen

pengunjung seperti pada gambar 3.

5.850 7.800 9.750

B.45%

STP P

cp p 5P

Gambar 3. Skalakepuasan konsumen Tahu Campur
Lamongan Cak David berdasarkan data

Secara persentase, kepuasan
konsumen Tahu Campur Lamongan

Cak David adalah sebagai berikut:

IKK = =
Dengan interpretasi nilai seperti pada
gambar 4.

0 205 4%

9
X 0fy, — 0,
9.750 100% = 86,75%

BO% 100%

0%
86,75%

TP T

cp P P

Gambar4. Skala Kepuasan Konsumen Tahu Campur Lamongan Cak David

Berdasarkan Persentase
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Berdasarkan hasil analisis
menggunakan skala Likert, indeks
tingkat kepuasan konsumen di
Warung Legendaris Tahu Campur
Lamongan Cak David mencapai
86,75%, yang menunjukkan bahwa
secara umum Kkonsumen merasa
sangat puas. Pengumpulan data

dilakukan berdasarkan lima variabel

4.2 Kualitatif
42.1 Hasil Observasi dan
Pengalaman Konsumen
Hasil observasi menunjukkan
bahwa Warung Tahu Campur
Lamongan Cak David memberikan
pelayanan yang baik. Suasana
karyawan ramah, berpakaian rapi, dan
responsif terhadap konsumen. Proses
pemesanan cepat, tempat duduk
bersih, suasana nyaman, dan menu
mudah dipahami. Hidangan disajikan
dalam kondisi segar, menarik, dan
sesuai  standar rasa.  Fasilitas
tambahan seperti parkir dan kanopi
serta lokasi strategis turut menunjang
kenyamanan konsumen.
Pengalaman konsumen
memperkuat batuan tersebut.
Konsumen merasa puas dengan

pelayanan dan cita rasa yang khas,

Majalah llmiah “DIAN ILMU”

utama yang dinilai oleh konsumen,
yaitu kehandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti fisik. Hasil
analisis dari kelima variabel tersebut
menunjukkan  bahwa  konsumen
merasa sangat puas terhadap seluruh
aspek produk dan layanan yang
diberikan oleh Warung Legendaris

Tahu Campur Lamongan Cak David.

bahkan sebagian merasakan
nostalgia. Faktor utama kunjungan
kembali adalah konsistensi rasa,
lokasi strategis, dan rekomendasi
keluarga.
4.2.2 Kualitas Pelayanan dan
Produk
Konsumen menilai pelayanan
cukup baik, meski terkadang ada
keterlambatan. Karyawan tetap ramah
dan sigap, dengan sistem pemesanan
dan pembayaran yang praktis. Rasa
makanan dinilai enak dan konsisten,
porsi sesuai harga, dan lokasi mudah
diakses. Kenaikan harga tidak
mempengaruhi  kepuasan  karena
kualitas tetap terjaga.
4.2.3 Fasilitas dan Suasana
Warung dinilai bersih dan

nyaman, dengan pencahayaan baik
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dan suasana ramai Yyang justru
menambah daya tarik. Tempat duduk
dan parkir memadai meski terkadang
perlu menunggu saat ramai. Area
lesehan tersedia sebagai alternatif
tempat makan.
4.2.4 Kepuasan dan Loyalitas
Konsumen umumnya sangat
puas dengan kualitas rasa, pelayanan,
dan suasana. Ada masukan Kkecil
terkait ketelitian karyawan dalam
mencatat pesanan. Secara

keseluruhan, loyalitas konsumen

V. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Dimensi penelitian ini
mengukur  kepuasan  konsumen
terhadap pelayanan Warung

Legendaris Tahu Campur Lamongan
Cak David di Kota Jember
menggunakan pendekatan campuran
(kuantitatf dan kualitatif). Hasil
menunjukkan bahwa kelima dimensi
SERVQUAL (kehandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti
fisik) memperoleh indeks kepuasan
sebesar 86,75%, tergolong sangat
puas. Hal ini didukung oleh
wawancara  yang menekankan

pentingnya rasa, pelayanan cepat, dan

Majalah llmiah “DIAN ILMU”

terbentuk karena konsistensi dan
kepuasan yang berkelanjutan.
4.2.5 Perspektif Pemilik dan

Karyawan
Pemilik dan karyawan
menunjukkan  komitmen  tinggi

terhadap berkualitas.

Mereka terbuka terhadap kritik,

pelayanan

responsif terhadap keluhan, dan

berusaha  menjaga  kepercayaan
konsumen. Sikap ramah dan
perhatian terhadap kualitas menjadi
kunci membangun loyalitas

pelanggan.

hubungan interpersonal. Pelayanan
yang konsisten serta cita rasa khas
menjadi kekuatan utama dalam
membangun loyalitas pelanggan dan
daya saing usaha.

5.2 Saran

Penelitian ini terbatas pada
satu objek dan 78 responden tanpa
analisis statistik lanjutan. Penelitian
mendatang disarankan untuk
mencakup lebih banyak objek dan
responden dengan metode kuantitatif
yang lebih kompleks. Pendalaman
dari perspektif penyedia layanan juga

perlu dilakukan untuk memahami
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strategi internal dalam menjaga

kepuasan konsumen.
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