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Abstract. 

This study aims to analyze the influence of service quality on customer satisfaction at Sultan Drink in Soreang 

District, Parepare City. Service quality is measured through five main dimensions: tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy. A quantitative approach was employed using a survey method, with data 

collected through questionnaires. The data were analyzed using multiple linear regression with the assistance of 

SPSS software. The results show that both partially and simultaneously, all five dimensions of service quality have 

a significant influence on customer satisfaction. Among them, the reliability dimension has the most dominant effect. 

The coefficient of determination (R²) is 0.800, indicating that 80% of the variation in customer satisfaction can be 

explained by service quality, while the remaining 20% is influenced by other factors outside the model. These 

findings highlight the importance of improving overall service quality, particularly in reliability, to enhance and 

sustain customer satisfaction. 
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Abstrak. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada usaha 

minuman Sultan Drink di Kecamatan Soreang, Kota Parepare. Kualitas pelayanan diukur melalui lima dimensi 

utama yaitu bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode survei, di mana data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan pelanggan Sultan 

Drink. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda dengan bantuan perangkat lunak SPSS. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa secara parsial maupun simultan, kelima dimensi kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dimensi keandalan memiliki pengaruh paling dominan. Nilai koefisien 

determinasi (R²) sebesar 0,800 mengindikasikan bahwa 80% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh 

kualitas pelayanan, sedangkan sisanya 20% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model. Temuan ini menegaskan 

pentingnya peningkatan mutu pelayanan secara menyeluruh, khususnya dalam aspek keandalan, untuk 

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, regresi linear berganda, Sultan Drink 
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LATAR BELAKANG 

Tren konsumsi minuman kekinian berkembang pesat di berbagai daerah di Indonesia 

(Halma & Riski, 2021; Suparman et al. 2024) termasuk di Kota Parepare. Pergeseran gaya hidup 

masyarakat, khususnya generasi muda, telah mendorong tumbuhnya berbagai usaha kuliner, 

termasuk usaha minuman dengan konsep kekinian yang tidak hanya menonjolkan cita rasa, tetapi 

juga pelayanan yang menarik dan suasana yang nyaman (Eva et al. 2024; Pertiwi, 2022). Salah 

satu pelaku usaha yang hadir dalam dinamika tersebut adalah Sultan Drink, sebuah usaha mikro 

yang beroperasi di Kecamatan Soreang, Kota Parepare. Usaha ini cukup dikenal di kalangan 

masyarakat lokal karena inovasi produknya dan strategi pemasaran yang menyasar segmen anak 

muda dan keluarga. 

Seiring dengan meningkatnya jumlah pelaku usaha serupa, kompetisi dalam industri 

minuman kekinian semakin ketat (Dahlia et al., 2024). Pelanggan memiliki banyak pilihan, dan 

keputusan untuk membeli tidak hanya ditentukan oleh harga atau produk semata, melainkan juga 

oleh kualitas pelayanan yang diberikan. Dalam konteks ini, kualitas pelayanan memegang peran 

strategis dalam menarik dan mempertahankan pelanggan. Pelayanan yang prima dapat 

menciptakan kesan positif, membangun kepercayaan, dan pada akhirnya meningkatkan kepuasan 

serta loyalitas pelanggan (Roynaldus et al., 2023). 

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu indikator penting keberhasilan usaha di sektor 

jasa. Kepuasan timbul ketika harapan pelanggan terhadap suatu produk atau layanan terpenuhi 

atau bahkan terlampaui. Dalam teori pemasaran modern, kepuasan pelanggan tidak hanya 

menjadi tujuan akhir, tetapi juga menjadi bagian dari proses berkelanjutan dalam membangun 

hubungan jangka panjang antara pelaku usaha dan konsumennya (Rita, 2025). Oleh karena itu, 

pemahaman mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan menjadi sangat 

penting, khususnya dalam konteks usaha kecil dan menengah (UKM) seperti Sultan Drink. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor dominan yang terbukti berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Herlambang & Komara, 2021; Ramadhan et al, 2023). 

Menurut model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 

(1988) yang dikutip dari beberapa penelitian, terdapat lima dimensi utama dalam kualitas 

pelayanan, yaitu keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 

empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). Kelima dimensi ini mencerminkan bagaimana 

suatu layanan diberikan, bagaimana karyawan memperlakukan pelanggan, serta bagaimana 



 
 
 
 

lingkungan fisik mendukung pengalaman pelayanan (Awaluddin et al., 2024). Dalam praktiknya, 

jika Sultan Drink mampu memenuhi standar pelayanan yang baik berdasarkan lima dimensi 

tersebut, maka kemungkinan besar pelanggan akan merasa puas dan termotivasi untuk kembali. 

Namun, di tengah tingginya potensi usaha minuman kekinian di Parepare, masih terdapat 

kesenjangan antara harapan dan kenyataan yang dirasakan oleh pelanggan. Keluhan mengenai 

keterlambatan pelayanan, kurangnya responsif dari karyawan, atau tidak konsistennya produk 

menjadi tantangan tersendiri (Simanjuntak & Sembiring, 2024). Selain itu, belum terdapat kajian 

ilmiah yang secara spesifik meneliti bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan oleh usaha 

seperti Sultan Drink berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan di wilayah Parepare. 

Padahal, studi semacam ini sangat penting untuk memberikan masukan berbasis data dan analisis 

kepada pelaku usaha lokal dalam menyusun strategi peningkatan mutu layanan. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Sultan Drink di Kecamatan Soreang, Kota 

Parepare. Penelitian ini tidak hanya relevan secara praktis bagi pengusaha dan pelaku UMKM 

setempat, tetapi juga memiliki nilai akademik dalam memperkaya literatur terkait kualitas 

layanan dan perilaku konsumen pada skala usaha kecil. Hasil penelitian diharapkan mampu 

memberikan rekomendasi strategis yang aplikatif untuk meningkatkan kualitas layanan dan 

memperkuat daya saing usaha di pasar lokal maupun regional. 

KAJIAN PUSTAKA 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Sesuai model SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan 

Berry (1988) dan dikutip Sinollah & Masruroh (2019) bahwa kualitas pelayanan dapat diukur 

melalui lima dimensi utama yang dikenal sebagai model SERVQUAL, yaitu: 

1. Bukti fisik (tangibles): mencakup penampilan fasilitas fisik, perlengkapan, dan tampilan 

personel. 

2. Keandalan (reliability): kemampuan memberikan layanan yang dijanjikan secara 

konsisten dan akurat. 

3. Ketanggapan (responsiveness): kesiapan dan kecepatan karyawan dalam membantu 

pelanggan. 



 
 
 
 

   
 

 
 
 
 

4. Jaminan (assurance): pengetahuan dan sikap sopan karyawan yang membangun rasa 

percaya dan aman. 

5. Empati (empathy): perhatian personal yang diberikan kepada pelanggan. 

Kotler dan Keller (2016) menambahkan bahwa kualitas pelayanan yang tinggi tidak hanya 

memenuhi kebutuhan fungsional pelanggan, tetapi juga membangun hubungan emosional yang 

dapat meningkatkan retensi dan word of mouth positif. Oleh karena itu, kualitas pelayanan 

menjadi indikator kunci dalam menilai keberhasilan strategi pemasaran jasa. 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai perasaan senang atau kecewa yang muncul 

setelah membandingkan antara harapan dan pengalaman aktual atas suatu produk atau layanan 

(Kotler & Keller, 2016). Bila layanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan, maka 

pelanggan akan merasa puas; sebaliknya, bila layanan di bawah harapan, pelanggan akan 

kecewa. Menurut Gultom et al. (2020), kepuasan pelanggan merupakan hasil dari evaluasi 

kognitif dan afektif terhadap layanan yang diberikan, dan merupakan dasar penting dalam 

menciptakan loyalitas jangka panjang. Tingkat kepuasan ini dapat dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan, harga, promosi, dan faktor lingkungan fisik. 

Hubungan Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

Berbagai penelitian menunjukkan adanya hubungan positif dan signifikan antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan. Rojuaniah et al. (2024) menyatakan bahwa semakin tinggi 

kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan, maka semakin besar kemungkinan pelanggan 

tersebut merasa puas. Hubungan ini juga diperkuat oleh Awaluddin et al. (2024), yang 

menyatakan bahwa dimensi-dimensi SERVQUAL memiliki pengaruh langsung terhadap 

persepsi kepuasan pelanggan.  

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif, yang 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi-dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Sultan Drink di Kecamatan Soreang, Kota Parepare. Data primer diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan yang dipilih secara purposive sampling, yaitu 

pelanggan yang telah melakukan pembelian minimal dua kali dalam satu bulan terakhir. Variabel 



 
 
 
 

independen dalam penelitian ini terdiri dari lima dimensi kualitas pelayanan berdasarkan model 

SERVQUAL, yaitu: keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 

empati (empathy), dan bukti fisik (tangibles). Variabel dependen adalah kepuasan pelanggan. 

Jumlah sampel ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan (e) sebesar 

10%, dari total populasi pelanggan rata-rata bulanan. Instrumen kuesioner diuji validitas dan 

reliabilitasnya sebelum analisis data dilakukan. Uji validitas menggunakan korelasi Pearson 

Product Moment, sedangkan reliabilitas diuji menggunakan nilai Cronbach’s Alpha. Analisis 

data dilakukan dengan regresi linier berganda untuk mengetahui pengaruh simultan dan parsial 

dari masing-masing dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, dengan bantuan 

software SPSS. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Penelitian ini dilakukan pada pelanggan Sultan Drink di Kecamatan Soreang, Kota 

Parepare. Jumlah responden sebanyak 77 orang yang dipilih dengan teknik accidental sampling. 

Responden terdiri dari pelanggan tetap dan pelanggan baru yang pernah menikmati layanan 

Sultan Drink. Mayoritas responden berusia 18–30 tahun, didominasi oleh pelajar, mahasiswa, 

dan pekerja muda. Penelitian ini terdiri atas dua jenis variabel, yaitu variabel independen dan 

variabel dependen. Variabel independen (X) adalah kualitas pelayanan, yang diukur melalui lima 

dimensi utama berdasarkan teori SERVQUAL, yaitu: bukti fisik (tangibles), keandalan 

(reliability), ketanggapan (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Dimensi 

bukti fisik mencakup penampilan fasilitas fisik, perlengkapan, dan kebersihan tempat usaha. 

Keandalan mengacu pada kemampuan penyedia layanan untuk memberikan pelayanan yang 

dijanjikan secara akurat dan andal. Ketanggapan mencerminkan kesediaan dan kecepatan 

karyawan dalam membantu pelanggan dan merespon permintaan. Jaminan terkait dengan 

pengetahuan dan sikap sopan karyawan yang mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan. 

Sementara itu, empati menunjukkan perhatian dan kepedulian yang diberikan kepada setiap 

pelanggan secara personal. Adapun variabel dependen (Y) dalam penelitian ini adalah kepuasan 

pelanggan, yang mencerminkan tingkat kesenangan atau ketidakpuasan pelanggan setelah 

mengonsumsi produk dan menerima pelayanan. Kepuasan ini dipengaruhi oleh harapan awal 

pelanggan dan pengalaman aktual selama menerima pelayanan. Seluruh variabel diukur 

menggunakan kuesioner dengan skala Likert lima poin, mulai dari sangat tidak setuju (1) hingga 



 
 
 
 

   
 

 
 
 
 

sangat setuju (5), dan kemudian dianalisis untuk mengetahui pengaruh masing-masing dimensi 

kualitas pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Sultan Drink. 

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Berdasarkan output regresi linear berganda, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut: 

Y=−3,877+0,418X1+0,447X2+0,266X3+0,325X4+0,301X5 yang menjelaskan bahwa Semua 

variabel kualitas pelayanan menunjukkan pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Variabel keandalan memiliki pengaruh paling dominan. Artinya, jika manajemen Sultan Drink 

ingin meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan, maka prioritas perbaikan sebaiknya 

dimulai dari peningkatan aspek keandalan layanan. 

1. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Hasil uji menunjukkan nilai R Square = 0,800 dan Adjusted R Square = 0,785. Artinya, 

sebesar 80% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, sedangkan 

sisanya 20% dijelaskan oleh variabel lain di luar model. 

Statistik Nilai 

R (Korelasi) 0,894 

R Square (R²) 0,800 

Adjusted R Square 0,785 

Std. Error of the Estimate 1,279 

 Nilai R² = 0,800 menunjukkan bahwa 80% variasi dalam kepuasan pelanggan dapat dijelaskan 

oleh lima variabel independen, yaitu: Bukti Fisik, Keandalan. Ketanggapan, Jaminan, Empati.  

Adjusted R² = 0,785  menunjukkan tingkat penyesuaian model yang baik terhadap jumlah 

variabel dan jumlah sampel. Ini penting karena adjusted R² mempertimbangkan kompleksitas 

model. Model regresi ini memiliki daya jelaskan yang sangat kuat, karena mampu menjelaskan 

80% variasi kepuasan pelanggan melalui dimensi kualitas pelayanan. Hal ini menunjukkan 

bahwa kualitas pelayanan secara umum adalah penentu utama kepuasan pelanggan pada Sultan 

Drink Kecamatan Soreang, Kota Parepare. 

2. Uji Parsial (Uji t) 



 
 
 
 

Tujuan dari uji-t adalah untuk mengetahui apakah masing-masing variabel independen 

(dimensi kualitas pelayanan) berpengaruh secara parsial terhadap variabel dependen (kepuasan 

pelanggan). Berikut ringkasan hasil uji-t berdasarkan tabel output:  

Variabel Koefisien B Std. Error t-hitung Sig. (p-value) Keterangan 

(Konstanta) -3,877 0,958 -4,048 0,000 Signifikan 

Bukti Fisik 0,418 0,076 5,507 0,000 Signifikan 

Keandalan 0,447 0,079 5,698 0,000 Signifikan 

Ketanggapan 0,266 0,084 3,157 0,002 Signifikan 

Jaminan 0,325 0,088 3,709 0,000 Signifikan 

Empati 0,301 0,080 3,741 0,000 Signifikan 

 Nilai signifikansi (Sig.) untuk semua variabel independen < 0,05, menunjukkan bahwa masing-

masing dimensi kualitas pelayanan (bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati) 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai t-hitung seluruh variabel lebih 

besar dari t-tabel (sekitar 1,984 untuk n=50, α=0,05), maka hipotesis nol (H₀) ditolak dan 

hipotesis alternatif (H₁) diterima untuk semua variabel. Variabel dengan pengaruh paling kuat 

secara parsial (dilihat dari nilai t-hitung tertinggi) adalah Keandalan (t = 5,698) sebagai aspek 

paling dominan dalam memengaruhi kepuasan pelanggan. Selanjutnya Bukti Fisik (t = 5,507). 

Kelima dimensi kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada Sultan Drink. Artinya, peningkatan pada aspek-aspek seperti keandalan, 

ketanggapan, empati, jaminan, dan tampilan fisik layanan akan meningkatkan tingkat kepuasan 

pelanggan secara nyata. 

3. Uji Simultan (Uji F) 

Tabel ANOVA menunjukkan: 

Sumber Variasi Jumlah Kuadrat (Sum of Squares) df Mean Square F Hitung Sig. (p-value) 

Regresi 463,367 5 92,673 56,642 0,000 

Residual/Error 116,165 71 1,636   

Total 579,532 76    



 
 
 
 

   
 

 
 
 
 

 Berdasarkan hasil uji ANOVA diperoleh F hitung = 56,642 dengan Signifikansi = 0,000 (< 0,05) 

Hal ini menunjukkan bahwa kelima dimensi kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Model regresi yang digunakan dalam penelitian ini 

layak digunakan untuk menjelaskan hubungan antara kualitas pelayanan (5 dimensi 

SERVQUAL) dengan kepuasan pelanggan yang  relevan dan mampu menggambarkan variasi 

dalam kepuasan pelanggan secara komprehensif. Artinya, semua variabel independen secara 

bersama-sama memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Sultan Drink di 

Kecamatan Soreang, Kota Parepare. 

Hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan, menunjukkan bahwa : 

a) Pengaruh Bukti Fisik terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan dengan nilai koefisien 0,418 dan nilai signifikansi 0,000. Ini menunjukkan bahwa 

peningkatan aspek-aspek fisik seperti kebersihan gerai, penampilan karyawan, serta kenyamanan 

tempat berkontribusi nyata terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. Temuan ini sejalan 

dengan penelitian sebelumnya oleh Siti (2023) dan Siaputra (2024), yang menyatakan bahwa 

tampilan fisik merupakan aspek penting dalam persepsi mutu layanan. 

b) Pengaruh Keandalan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Variabel keandalan memiliki nilai koefisien terbesar yaitu 0,447 dengan signifikansi 0,000, 

menunjukkan bahwa keandalan merupakan dimensi yang paling dominan memengaruhi 

kepuasan pelanggan. Artinya, kemampuan Sultan Drink dalam menyajikan produk sesuai 

pesanan, tepat waktu, dan konsisten secara langsung meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil 

ini konsisten dengan studi Kezia et al. (2024) yang menekankan keandalan sebagai faktor kunci 

dalam menciptakan loyalitas pelanggan. 

c) Pengaruh Ketanggapan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Variabel ketanggapan juga berpengaruh signifikan (koefisien 0,266; sig. 0,002). Ini 

mengindikasikan bahwa kecepatan dan kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan 

berkontribusi positif terhadap kepuasan. Pelanggan cenderung merasa dihargai dan puas jika 

layanan diberikan dengan cepat dan tanggap. Hal ini mendukung penelitian Roynaldus et al. 



 
 
 
 

(2023) & Hamid et al. (2020) yang menyatakan bahwa respons cepat terhadap permintaan dan 

keluhan pelanggan menjadi indikator penting dari pelayanan yang berkualitas. 

d) Pengaruh Jaminan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Dimensi jaminan juga menunjukkan pengaruh signifikan (koefisien 0,325; sig. 0,000), 

menandakan bahwa rasa aman, sopan santun karyawan, dan kompetensi pelayanan memengaruhi 

kepuasan pelanggan. Ketika pelanggan merasa yakin terhadap kualitas produk dan kemampuan 

penyaji, kepuasan mereka akan meningkat. Temuan ini sesuai dengan teori yang dikemukakan 

oleh Kotler dan Keller (2016) dan hasil penelitian Fadhilah & Nainggolan (2024), bahwa 

kepercayaan dan rasa aman merupakan landasan penting dari hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan. 

e) Pengaruh Empati terhadap Kepuasan Pelanggan 

Terakhir, variabel empati juga memiliki pengaruh signifikan (koefisien 0,301; sig. 0,000). 

Pelanggan merasakan kepuasan lebih tinggi ketika karyawan menunjukkan perhatian pribadi, 

memahami kebutuhan mereka, dan bersikap ramah. Ini menegaskan pentingnya interaksi 

personal dalam menciptakan pengalaman layanan yang menyenangkan (Atmodjo & Dewi, 

2025). 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil analisis data menggunakan regresi linear berganda, penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari lima dimensi yaitu: bukti fisik, 

keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati, berpengaruh secara parsial maupun simultan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Sultan Drink di Kecamatan Soreang, Kota Parepare. Hasil uji 

t menunjukkan bahwa kelima variabel independen tersebut masing-masing berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikansi di bawah 0,05. Di antara 

kelima dimensi tersebut, keandalan memiliki pengaruh paling dominan dalam meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

Beberapa saran berikut yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan di Sultan Drink: 

1. Meningkatkan Aspek Keandalan (Reliability), karena keandalan terbukti menjadi 

dimensi yang paling dominan memengaruhi kepuasan pelanggan, maka pihak Sultan 



 
 
 
 

   
 

 
 
 
 

Drink sebaiknya meningkatkan konsistensi dalam memenuhi janji layanan, seperti 

ketepatan waktu penyajian, ketersediaan produk, dan akurasi pesanan. Pelatihan rutin 

bagi karyawan tentang standar prosedur operasional juga perlu dilakukan agar pelayanan 

tetap stabil dan dapat diandalkan. 

2. Memperkuat Aspek Ketanggapan dan Empati, respons cepat terhadap kebutuhan 

pelanggan serta sikap ramah dan perhatian yang tulus dari karyawan turut meningkatkan 

kepuasan. Disarankan agar manajemen memberikan pelatihan keterampilan komunikasi 

dan pelayanan pelanggan, agar staf mampu merespon keluhan dan permintaan pelanggan 

secara cepat dan empatik. 

3. Meningkatkan Bukti Fisik Gerai, tampilan fisik seperti kebersihan tempat, 

kenyamanan fasilitas, serta penampilan karyawan dapat lebih ditingkatkan. Hal ini dapat 

menciptakan kesan profesionalisme dan kenyamanan yang mendukung pengalaman 

pelanggan secara menyeluruh. 

4. Menjaga dan Meningkatkan Aspek Jaminan (Assurance), jaminan dalam bentuk 

pelayanan yang aman, sopan, dan meyakinkan perlu terus dijaga. Sultan Drink dapat 

menetapkan standar etika kerja yang baik dan memastikan bahwa karyawan memiliki 

pengetahuan produk yang memadai agar mampu memberikan informasi dan pelayanan 

yang terpercaya kepada pelanggan. 

5. Penelitian Lanjutan, disarankan agar penelitian selanjutnya melibatkan variabel 

tambahan seperti harga, promosi, atau loyalitas pelanggan untuk memberikan gambaran 

yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan dan 

perilaku pelanggan. Penelitian dengan metode kualitatif juga dapat dilakukan untuk 

menggali lebih dalam pengalaman pelanggan secara naratif. 
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