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Abstract

This study aims to analyze the influence of service quality, price, and product quality on customer
satisfaction at Dimsum Bolobox Dinoyo Malang. This study uses a quantitative approach with the
Explanatory Research method. The population used in this study is Dimsum Bolobox Dinoyo Malang.
The sample consists of 90 respondents selected using the Malhotra formula. Data collection techniques
were conducted through the distribution of online and offline questionnaires to consumers. Data
analysis was performed using multiple linear regression to test the simultaneous and partial effects of
independent variables on the dependent variable. Data processing was conducted using SPSS software
version 31. The results of the study indicate that the variables of Service Quality, Price, and Product
Quality simultaneously have a significant effect on consumer satisfaction. Partially, each independent
variable, namely Service Quality, Price, and Product Quality, has a positive and significant effect on
Consumer Satisfaction.
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Pendahuluan

Saat ini bisnis dibidang kuliner berkembang cukup pesat terutama dibidang UMKM yang
didukung dengan banyaknya inovasi baru dan kreatifitas pelaku usaha dalam menjual produknya
(Ifadaetal., 2024). Hal ini didukung karena banyaknya inovasi baru dan kreatifitas pelaku usaha dalam
menjual produknya dengan tujuan untuk menarik minat konsumen agar lebih memilih dan membeli
produk pada pelaku usaha tersebut dibandingkan dengan produk pesaing lainnya (Rumpa et al., 2023).
Berdasarkan hasil survei dari Badan Pusat Statistika (BPS) tahun 2024 usaha dibidang kuliner di
Indonesia meningkat pesat yang ditunjukkan bahwa usaha Penyedia Makanan dan Minuman (PMM)
mencapai sebanyak 2,78 juta usaha atau sekitar 57,21%. Provinisi Jawa Timur menduduki urutan
kedua dengan memiliki usaha Penyedia Makanan dan Minuman (PMM) berjumlah sebanyak 791,60
ribu usaha atau sekitar 16,31%.

Fenomena ini terlihat pada popularitas dimsum yang menjadi makanan paling diminati di
Indonesia oleh berbagai kalangan usia terutama remaja. Hidangan tradisional khas Tiongkok ini
populer berkat bentuknya yang unik dan cita rasanya yang lezat (Aulia et al., 2023). Dimsum populer
di Indonesia karena harganya yang terjangkau, penyajiannya praktis, teksturnya padat, dan rasanya
gurih yang cocok dengan selera masyarakat. Selain itu, proses pengukusan dalam pembuatannya
menjadikan dimsum tergolong makanan sehat karena minim penggunaan minyak (Isniar et al., 2024).

Kepuasan konsumen merupakan kunci keberhasilan usaha karena mencerminkan terpenuhinya
harapan pelanggan. Arisandi et al., (2021) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan puas atau tidak
puas yang timbul dari perbandingan antara performa produk dengan ekspektasi pelanggan. Kepuasan
pelanggan muncul ketika harapan sesuai dengan pengalaman yang diperoleh dari produk atau layanan
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(Aditya Wardana, 2024). Dengan demikian, kepuasan pelanggan dipengaruhi tidak hanya oleh
pengalaman berbelanja, tetapi juga oleh faktor-faktor lainnya.

Dalam dunia bisnis kuliner, kepuasan konsumen dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain
kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk. Menurut Salsabillah et al., (2024) kualitas layanan
didefinisikan sebagai aktivitas intangible yang terjadi antara penyedia layanan dan pelanggan selama
proses penyelesaian masalah pelanggan. Indrasari (2019:62) dalam bukunya menyatakan bahwa
kualitas pelayanan dikatakan baik jika layanan sebanding dengan apa yang diharapkan pelanggan.
Dengan demikian, untuk mencapai kepuasan pelanggan, diperlukan keseimbangan antara kebutuhan
dan keinginan pelanggan.

Faktor lain yang berperan penting dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen adalah harga.
Fatmaet al., (2023:160) menyatakan bahwa penetapan harga berdasarkan nilai harga dilakukan dengan
menggunakan nilai yang diberikan pelanggan sebagai dasar untuk menentukan harga barang atau jasa.
Keberhasilan pemasaran produk sangat penting karena harga memainkan peran yang sangat penting
dalam keputusan konsumen untuk membeli produk (Rahmandika et al., 2020).

Kualitas produk juga merupakan faktor terpenting dalam memengaruhi kepuasan konsumen.
Kholid Albar & Muhlis (2021:85) menjelaskan bahwa kualitas produk yang dipersepsikan akan
memuaskan jika kualitas produk yang diterima lebih baik daripada yang diharapkan. Semakin banyak
produk yang memiliki berbagai macam tingkat kualitas tertentu, konsumen menjadi semakin kritis
untuk membeli produk dengan kualitas terbaik (Aditia et al., 2020).

Dimsum Bolobox merupakan usaha kuliner yang didirikan secara mandiri oleh Khusnul Khotimah
pada November 2024. Usaha ini berhasil mendapat pesanan pertama sebanyak seribu biji berkat
strategi endorsement yang kemudian mendorong pembukaan outlet di Pasar Terpadu Dinoyo Malang
pada Maret 2025. Salah satu menu unggulan dari Dimsum Bolobox adalah dimsum dengan saus
bolognese creamy, yang menggabungkan cita rasa tradisional Tionghoa dengan sentuhan Eropa. Untuk
menjaga kualitas produk, dimsum disajikan langsung di tempat dengan cara dikukus saat ada pesanan.

Landasan Teori Dan Pengembangan Hipotesis
Kepuasan Konsumen

Tjiptono (2022:50) dalam bukunya menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan suatu
respon emosional yang muncul ketika melakukan pembelian pada suatu produk atau jasa. Menurut
Oliver (2010:13) kepuasan konsumen merupakan sebuah respon pasca pembelian berupa penilaian
terhadap produk atau layanan yang telah memberikan pemenuhan kebutuhan kepada konsumen.
Disimpulkan bahwa kepuasan konsumen merupakan suatu respons emosional terhadap pengalaman
yang dialami saat membeli suatu produk atau jasa ketika telah terpenuhi kebutuhannya. Menurut
Tjiptono (2019:101) mengemukakan tiga indikator utama kepuasan konsumen yaitu kesesuaian
harapan, minat berkunjung kembali, dan kesediaan merekomendasikan.

Kualitas Pelayanan

Tjiptono (2022:54) menyatakan dalam bukunya bahwa kualitas pelayanan adalah suatu upaya
dalam pemenuhan kebutuhan konsumen dengan ketepatan penyampaian dalam mengimbangi harapan
pelanggan. Kotler & Keller (2012:360) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan adalah setiap tindakan
yang diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang tidak berwujud dan tidak menghasilkan
kepemilikan. Disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan tindakan pada suatu kinerja yang
ditawarkan oleh satu pihak ke pihak lain secara esensial dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan dengan ketepatan penyampaian yang mengimbangi harapan pelanggan. Menurut
Parasuraman et al., (1988:23) terdapat lima indikator kualitas pelayanan, yaitu reability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empaty (empati), dan tangibles (bukti fisik).
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Harga

Kotler & Armstrong (2018:308) menyatakan dalam bukunya bahwa harga merupakan jumlah
uang yang diberikan kepada suatu produk atau layanan untuk mendapatkan manfaat yang dapat
digunakan dan dimiliki oleh konsumen. Laksana (2019:105) menjelaskan bahwa harga merupakan
jumlah uang yang diperlukan konsumen sebagai alat penukaran untuk memperoleh berbagai kombinasi
produk atau jasa tertentu. Disimpulkan bahwa harga adalah jumlah uang yang digunakan sebagai alat
penukaran untuk mendapatkan barang atau jasa yang mempengaruhi permintaan pasar dan tingkat
daya saing suatu perusahaan. Menurut Kotler & Armstrong (2014:332) terdapat empat indikator harga,
yaitu keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan produk, kesesuaian harga dengan manfaat, dan
daya saing harga.

Kualitas Produk

Kotler & Armstrong, (2018:272) menyatakan dalam bukunya bahwa Kualitas produk adalah
karakteristik yang dimiliki suatu produk atau jasa yang bergantung pada kemampuan produk dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan yang dinyatakan secara tersurat dan tersirat. Tegowati et al.,
(2024:123) menjelaskan bahwa kualitas produk adalah suatu kondisi ketika pelanggan merasa bahwa
produk tersebut mampu memenuhi kebutuhan sesuai dengan keinginan yang diharapkan. Disimpulkan
bahwa kualitas produk merupakan suatu karakteristik produk yang memiliki ciri khas untuk memenuhi
kebutuhan konsumen dinyatakan secara tersirat. Menurut Daga (2017:43) indikator kualitas produk
terdiri  dari 6 indikator yaitu form (bentuk), durability (ketahanan), conformance
(ketepatan/kesesuaian), design (desain), style (gaya), dan features (ciri-ciri produk).

Kerangka Konseptual
Berdasarkan hasil dari penelitian terdahulu dan teori dari setiap variabel, maka peneliti
menyusun kerangka konseptual penelitian sebagai berikut :
Gambar 1. kerangka konseptual
H1

Kualitas Pelayanan
H2 ™~ N
Harga Kepuasan Konsumen
/

Kualitas Produjk

Keterangan :
. : Pengaruh secara parsial
H1 : Kualitas Pelayanan diduga berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen.
H2 : Harga diduga berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen.
H3 : Kualitas Produk diduga berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen.

Metode Penelitian
Jenis, Lokasi, dan Waktu Penelitian

Sugiyono (2019:12) menyatakan dalam bukunya bahwa metode penelitian kuantitatif merupakan
metode yang berasal dari filsafat positivisme dan digunakan untuk menganalisis populasi atau sampel
tertentu untuk menguji hipotesis yang telah dibuat. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif
dengan metode pendekatan explanatory research. Explanatory research merupakan jenis penelitian
yang bertujuan untuk mengetahui bagaimana setiap variabel berhubungan satu sama lain (Sari et al.,
2022). Penelitian ini dilaksanakan pada lokasi Dimsum Bolobox yang berada pada JI. MT. Haryono,
Kelurahan Dinoyo, Kec. Lowokwaru, Kota Malang dengan rentang waktu bulan November sampai
Agustus 2025.
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Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini berfokus pada konsumen Dimsum Bolobox Dinoyo Malang
dengan jumlah sampel penelitian sebanyak 90 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan
non-probability dengan metode purposive sampling. Teknik purposive sampling digunakan untuk
melakukan pengambilan pernyataan dari penilaian responden dengan kriteria yang telah dirumuskan
secara spesifik sesuai dengan kebutuhan penelitian (Sugiyono, 2019:136). Responden ditentukan
berdasarkan pertimbangan bahwa mereka pernah membeli produk Dimsum Bolobox Dinoyo Malang
sehingga dapat memberikan penilaian terhadap kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk.

Hasil Penelitian Dan Pembahasan

Uji Validitas
Tabel 1. Uji Validitas
No Variabel Item r hitung r tabel Sig Hasil Uji
X1.1 0,794 0,172 0,000 Valid
Kualitas X1.2 0,769 0,172 0,000 Valid
1 Pelayanan X1.3 0,823 0,172 0,000 Valid
(X1) X14 0,827 0,172 0,000 Valid
X15 0,736 0,172 0,000 Valid
X2.1 0,821 0,172 0,000 Valid
X2.2 0,851 0,172 0,000 Valid
2| Haga(Xd) o3 0,825 0,172 0,000 | Valid
X2.4 0,867 0,172 0,000 Valid
X3.1 0,796 0,172 0,000 Valid
X3.2 0,734 0,172 0,000 Valid
3 Kualitas X3.3 0,841 0,172 0,000 Valid
Produk (X3) | X3.4 0,740 0,172 0,000 Valid
X3.5 0,817 0,172 0,000 Valid
X3.6 0,797 0,172 0,000 Valid
Kepuasan Y11 0,839 0,172 0,000 Valid
4 Konsumen (Y) Y1.2 0,878 0,172 0,000 Valid
Y1.3 0,754 0,172 0,000 Valid

Sumber : Data primer diolah, 2025
Menurut Dianti & Handayani (2024) jika hasil uji validitas memperoleh nilai r hitung > r tabel,
maka item dalam kuesioner dinyatakan valid dan sebaliknya. Berdasarkan hasil dari pengelolaan data
yang dirangkum dalam tabel tersebut, uji Validitas pada tabel tersebut menunjukkan bahwa seluruh
item pada variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), Kualitas Produk (X3), dan Kepuasan
Konsumen (Y) memiliki nilai r hitung > r tabel (0,172) dan signifikansi < 0,05. Temuan ini
mengindikasikan bahwa setiap item dalam instrumen penelitian memiliki validitas yang memadai serta
mampu mengukur variabel yang diteliti secara tepat. Dengan demikian, instrumen penelitian dapat

dinyatakan valid dan layak digunakan pada tahap analisis berikutnya.

Uji Reliabilitas
Tabel 2. Uji Reliabilitas
No Variabel Cronbach’s Alpha > 0,60 | Hasil Uji
1 | Kualitas Pelayanan (X1) 0,846 Reliabel
2 | Harga (X2) 0,861 Reliabel
3 | Kualitas Produk (X3) 0,877 Reliabel
4 | Kepuasan Konsumen (YY) 0,766 Reliabel

Sumber : Data primer diolah, 2025

Menurut Ghozali (2021:61) Uji reliabilitas digunakan untuk menentukan seberapa konsisten data
penelitian dalam mengukur setiap indikator dari variabel penelitian. Penelitian ini menggunakan
metode Cronbach’s Alpha untuk menilai reliabel data penelitian. Hasil uji Reliabilitas ini
menunjukkan bahwa seluruh variabel independen (X1, X2, X3) dan dependen (Y) memiliki nilai
Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60. Hal ini mengindikasikan bahwa nilai dari intrumen penelitian
ini memiliki tingkat konsistensi internal yang baik. Dengan demikian, seluruh item pernyataan
dinyatakan reliabel layak digunakan sebagai alat ukur dalam pengumpulan data penelitian ini.
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Uji Normalitas
Tabel 3. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual
N 90
ab | Mean 0,0000000
Normal Parameters Std.Deviation 1,10647588
Absolute 0,073
Most Active Differences Positive 0,064
Negative 0.073
Test Statistic 0.073
Asymp Sig.(2-taailed)® 0,200¢
Monte Carlo Sig (2 tailed)? | Sig. 0,276
99% Confidence Interval | Lower Bound 0,264
Upper Bound 0,287

Sumber : Data primer diolah, 2025
Reken et al., (2024:124) menjelaskan bahwa jika data dari uji normalitas menunjukkan distribusi
normal apabila nilai signifikansi > 0,05 dan sebaliknya. Penelitian ini menggunakan dengan metode
Kolmogorov-Smirnov dengan memperoleh nilai Asymp. Sig (2-tailed) sebesar 0,200 > 0,05. Hasil ini
menunjukkan bahwa berdistribusi normal yang mengindikasikan bahwa data penelitian berdistribusi
normal. Dengan demikian, model regresi dinyatakan telah memenuhi asumsi normalitas sehingga
dapat digunakan dalam analisis selanjutnya.

Uji Multikolinearitas
Tabel 4. Uji Multikolinearitas

No Variabel Nilai Toleransi > 0,01 | Nilai VIF <10 Hasil Uji

1 | Kualitas Pelayanan (X1) 0,302 3,308 | Bebas dari gejala Multikolinearitas
2 | Harga (X2) 0,246 4,069 | Bebas dari gejala Multikolinearitas
3 | Kualitas Produk (X3) 0,396 2,522 | Bebas dari gejala Multikolinearitas

Sumber : Data primer diolah, 2025

Uji multikolinieritas dilakukan untuk memastikan bahwa antar variabel independen dalam
penelitian ini tidak terjadi hubungan yang sangat kuat yang dapat mengganggu keakuratan model
regresi (Ghozali, 2021:57). Hasil uji Multikolinearitas memperoleh nilai toleransi > 0.10 dan nilai
Variance Inflation Factor (VIF) < 10 pada masing-masing variabel independen. Temuan ini
mengindikasikan bahwa tidak terdapat hubungan linier yang kuat antar variabel independen atau
regresi bebas dari gejala multikolinearitas. Dengan demikian, setiap variabel independen dalam
penelitian ini dapat digunakan secara simultan dalam model regresi yang memperkuat analisis pada
penelitian ini.

Uji Heterokedastisitas
Tabel 5. Uji Heterokedastisitas

No Variabel Nilai Signifikan > 0,05 Hasil Uji

1 | Kualitas Pelayanan (X1) 0,463 Bebas dari gejala Heterokedastisitas
2 | Harga (X2) 0,518 Bebas dari gejala Heterokedastisitas
3 | Kualitas Produk (X3) 0,586 Bebas dari gejala Heterokedastisitas

Sumber : Data primer diolah, 2025

Moha et al., (2023) menjelaskan jika nilai signifikansi uji heteroskedastisitas > 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas dalam regresi. Penelitian ini meregresikan nilai
residual terhadap variabel independen menggunakan uji Glejser. Hasil uji Heteroskedastisitas
diperoleh hasil dari nilai signifikan pada masing-masing variabel independen lebih > 0,05. Temuain
ini mengindikasikan bahwa tidak terdapat pola variansi residual yang berbeda-beda atau tidak konstan
antar variabel independen. Dengan demikian, regresi bebas dari gejala heteroskedastisitas sehingga
model regresi dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut.
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Uji Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 6. Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients?
Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients t sig
Model B Std. Error Beta )
1 | (Constant) 1,197 0,841 1,423 | 0,158
Kualitas Pelayanan 0,186 0,065 0,306 | 2,863 | 0,005
Harga 0,221 0,084 0,313 | 2,636 | 0,010
Kualitas Produk 0,157 0,050 0,293 | 3,134 | 0,002

a. Dependen Variabel : Kepuasan Konsumen
Sumber : Data primer diolah, 2025
Indartini & Mutmainah (2024:39) menjelaskan bahwa Regresi Linear Berganda adalah metode
untuk menganalisis antara satu atau lebih variabel independen lainnya yang berhubungan dengan
variabel dependen. Hasil analisis regresi linear ini memperoleh nilai dengan interpretasi sebagai
berikut :

1. Nilai konstanta sebesar 1,197 menunjukkan bahwa ketika variabel Kualitas Pelayanan (X1), Harga
(X2), dan Kualitas Produk (X3) sama dengan nol, Kepuasan Konsumen () akan berada pada
nilai 1,197.

2. Variabel Kualitas Pelayanan memperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,186 dengan arah positif.
Temuan ini menunjukkan bahwa setiap kenaikan pada kualitas pelayanan akan berdampak pada
peningkatan kepuasan konsumen.

3. Variabel Harga memperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,221 dan bernilai positif. Hasil nilai
ini menunjukkan bahwa setiap peningkatan pada kesesuaian harga yang ditetapkan oleh Dimsum
Bolobox akan berdampak pada peningkatan kepuasan konsumen.

4. Variabel Kualitas Produk memperoleh nilai koefisien regresi sebesar 0,157 yang bernilai positif.
Hal ini menunjukkan bahwa setiap peningkatan pada kualitas dari produk Dimsum Bolobox akan
meningkatkan kepuasan konsumen.

Ujit
Tabel 7. Uji t
Coefficients?

Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients t Sig

Model B Std. Error Beta )
1 | (Constant) 1,197 0,841 1,423 | 0,158
Kualitas Pelayanan 0,186 0,065 0,306 | 2,863 | 0,005
Harga 0,221 0,084 0,313 | 2,636 | 0,010
Kualitas Produk 0,157 0,050 0,293 | 3,134 | 0,002

a. Dependen Variabel : Kepuasan Konsumen
Sumber : Data primer diolah, 2025
Lestari et al., (2020) menjelaskan bahwa kriteria dari uji t adalah jika nilai t hitung lebih besar
dari t tabel atau nilai signifikansi < 0,05 maka variabel tersebut berpengaruh signifikan terhadap Y dan
sebaliknya. Hasil dari uji t ini memiliki nilai t hitung lebih besar dari t tabel dengan setiap nilai
signifikan dari variabel independen < 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas
Pelayanan, Harga, dan Kualitas Produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen. Dengan demikian, setiap variabel independen memiliki kontribusi nyata dalam
memengaruhi kepuasan konsumen secara individual.

Uji Koefisen Determinasi

Tabel 8. Uji Koefisien Determinasi
Model Summary
Model R R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 0,838a 0,703 0,692 1,126
a. Prediction : (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga

Sumber : Data primer diolah, 2025
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Dalam regresi linear berganda, besarnya pengaruh ini ditunjukkan oleh nilai Adjusted R Square
(R?). Hasil uji Koefisien Determinasi memperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,692 atau 69%.
Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), dan Kualitas Produk (X3) memiliki
pengaruh besar terhadap Kepuasan Konsumen (Y) sebesar 69%. Sementara itu, 31% sisanya
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada dalam penelitian ini.

Implikasi Hasil Penelitian
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen Dimsum Bolobox. Temuan ini sejalan dengan teori Tjiptono
(2022) dan Kotler & Keller (2012) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan upaya
pemenuhan kebutuhan dan harapan konsumen melalui tindakan yang tepat, ramah, dan peduli.
Pelayanan yang baik dapat menciptakan pengalaman positif serta meningkatkan kepuasan konsumen
sehingga mendorong konsumen untuk kembali membeli produk tersebut. Hasil penelitian juga
mendukung riset Dzulkifli et al. (2024), yang menegaskan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen Dimsum Bolobox Dinoyo Malang. Temuan ini sejalan dengan teori Laksana
(2019) dan Kotler & Armstrong (2018) yang menyatakan bahwa harga merupakan alat tukar yang
memberikan manfaat bagi konsumen sesuai dengan produk atau layanan yang diterima. Konsumen
merasa puas ketika harga yang dibayarkan sesuai dengan kualitas produk yang diterima, sehingga
persepsi penetapan harga menjadi faktor penting dalam membentuk kepuasan konsumen dan
mendorong pembelian ulang. Hasil penelitian juga mendukung riset Hastuti et al. (2021) yang
menyatakan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen

Berdasarkan dari hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen Dimsum Bolobox Dinoyo Malang. Temuan ini sejalan dengan
teori Tegowati et al. (2024) dan Kotler & Armstrong (2018) yang menyatakan bahwa kualitas produk
merupakan karakteristik produk yang mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.
Konsumen merasa puas ketika produk yang diterima memiliki cita rasa yang lezat, porsi sesuai, dan
kebersihan terjaga, sehingga kualitas produk menjadi faktor utama dalam menentukan pengalaman
konsumen. Hasil penelitian juga mendukung riset Rumpa et al. (2023) yang menyatakan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kesimpulan, Keterbatasan Dan Saran
Kesimpulan

Penelitian ini berfokus pada keterkaitan antara Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kualitas Produk
terhadap Kepuasan Konsumen pada usaha bisnis kuliner UMKM Dimsum Bolobox Dinoyo Malang.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga variabel independen tersebut secara parsial memberikan
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini menegaskan bahwa
kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kombinasi kualitas layanan, kesesuaian harga, dan konsistensi
kualitas produk. Dengan demikian, hasil analisis menunjukkan bahwa setiap variabel independen
memiliki peran penting dan memberikan kontribusi nyata terhadap tingkat kepuasan konsumen
sehingga peningkatan pada salah satu variabel akan berdampak langsung pada peningkatan kepuasan
pelanggan.

994



&
Vol. 14. No. 02 ISSN : 2302-7061

e —Jurnal Riset Manajemen
Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unisma
website : http://riset.unisma.ac.id/index.php/jrm (email : adm_mjnfeb@unisma.ac.id)

Keterbatasan
Penelitian ini memiliki Kketerbatasan selama proses pelaksanaannya yang dapat menjadi

pertimbangan untuk kedepannya yaitu sebagai berikut :

1) Penelitian ini menggunakan tiga variabel independen yakni Kualitas Pelayanan, Harga, dan
Kualitas Produk yang seharusnya dapat menambahkan variabel lain.

2) Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dalam waktu yang terbatas di lokasi utama
penelitian, sehingga dapat memengaruhi konteks pengalaman langsung konsumen terhadap produk
dan pelayanan.

Saran
Penelitian ini masih memiliki keterbatasan dalam pelaksanaannya sehingga saran untuk

penelitian selanjutnya yaitu meliputi :

1) Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan model penelitian dengan memasukkan
variabel tambahan yang juga dapat memengaruhi kepuasan konsumen.

2) Dimsum Bolobox perlu mempertahankan sekaligus meningkatkan kualitas pelayanan, menjaga
keseimbangan antara kualitas produk dan harga, serta konsisten dalam menghadirkan produk yang
sesuai dengan ekspektasi konsumen agar kepuasan dan loyalitas pelanggan tetap terjaga.
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