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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, 

harga, dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada Dimsum Bolobox 

Dinoyo Malang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

Explanatory Research. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

Dimsum Bolobox Dinoyo Malang. Sampel yang digunakan sebanyak 90 responden 

yang dipilih dengan menggunakan rumus Malhotra. Teknik pengumpulan data 

dilakukan melalui penyebaran kuesioner secara daring dan luring kepada 

konsumen. Analisis data dilakukan menggunakan regresi linear berganda untuk 

menguji pengaruh simultan dan parsial antar variabel independen terhadap variabel 

dependen. Pengolahan data menggunakan program perangkat lunak SPSS versi 31. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan(X1), Harga (X2), 

dan Kualitas Produk (X3) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Secara parsial, masing-masing variabel independen yaitu 

Kualitas Pelayanan(X1), Harga (X2), dan Kualitas Produk (X3) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kualitas Produk, dan Kepuasan 

Konsumen 

  



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 

(X1), Price (X2), and Product Quality (X3) simultaneously have a significant effect 

on consumer satisfaction. Partially, each independent variable, namely Service 

Quality (X1), Price (X2), and Product Quality (X3), has a positive and significant 

effect on Consumer Satisfaction. 

Keyword : Service Quality, Price, Product Quality, and Customer Satisfaction 



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan UMKM di indonesia semakin meningkat karena adanya 

dukungan pemerintah, kemudahan akses terhadap teknologi, dan 

meningkatnya kreativitas dari para pelaku usahanya. Saat ini, bisnis dibidang 

kuliner berkembang cukup pesat terutama dibidang UMKM yang didukung 

dengan banyaknya inovasi baru dan kreatifitas pelaku usaha dalam menjual 

produknya (Ifada et al., 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). 

Perkembangan produk jenis makanan dan minuman yang disajikan oleh 

usaha penyediaan makanan dan minuman di Indonesia sangat beragam, baik 

asalnya, ciri khasnya, maupun citarasanya. 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%. 

Pada provinisi Jawa Timur, usaha Penyedia Makanan dan Minuman (PMM) 

berjumlah sebanyak 791,60 ribu usaha atau sekitar 16,31%. Dapat dilihat 

pada grafik di bawah ini yang menunjukkan bahwa provinsi Jawa Timur 

menduduki urutan kedua dari sepuluh provinsi dengan jumlah usaha 

Penyediaan Makanan dan Minuman (PMM) tertinggi di Indonesia. 

  



Gambar 1. 1 Grafik Jumlah Tertinggi Usaha PMM  

 
Sumber : Badan Pusat Statistik, 2023 

Secara keseluruhan, industri kuliner menawarkan banyak peluang tetapi 

juga menuntut kreativitas dan manajemen yang baik (Nasution et al., 2024:3). 

Produsen perlu menciptakan produk yang menarik dan inovatif untuk 

menjaga kepuasan pelanggan, yang ditentukan pada seberapa baik produk 

atau jasa memenuhi harapan pelanggan (Astuti & Gufron, 2023). 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). 

Berdasarkan dari fenomena tersebut, kepuasan konsumen merupakan 

kunci utama dalam menentukan keberhasilan usaha dalam memenuhi harapan 

pelanggan. Menurut Arisandi et al., (2021) kepuasan pelanggan adalah 
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perasaan puas atau tidak puas seseorang (pelanggan) baik itu sebuah 

kebahagiaan ataupun kesedihan, kebahagiaan dikarenakan mereka 

memperoleh sesuatu terhadap usaha mereka yang dihasilkan dari 

perbandingan performa suatu produk atau hasil ekspektasi produk tersebut. 

Aditya Wardana (2024) menjelaskan kepuasan pelanggan mencakup pada 

kesesuaian antara harapan pelanggan dan pengalaman yang diperoleh dari 

produk atau layanan tersebut. Dengan demikian, kepuasan pelanggan tidak 

hanya dari hasil pengalaman berbelanja tetapi juga dipengaruhi oleh berbagai 

komponen yang melekat pada barang dan jasa. 

Dalam dunia bisnis kuliner, kepuasan konsumen dipengaruhi oleh 

beberapa faktor antara lain kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting yang memengaruhi 

tingkat kepuasan konsumen. Indrasari (2019:62) menjelaskan dalam bukunya 

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. Menurut Salsabillah et al., (2024) kualitas layanan didefinisikan 

sebagai aktivitas intangible yang terjadi antara penyedia layanan dan 

pelanggan selama proses penyelesaian masalah pelanggan. Hasil penelitian 

yang dilakukan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan Kedai Kopi. Sedangkan hasil penelitian 

Kogoya et al., (2021) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. 



Faktor lain yang berperan penting dalam menentukan tingkat kepuasan 

konsumen adalah harga. Fatma et 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). Penelitian yang dilakukan oleh 

Estamarinda et al., (2021) menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh 

terhadap Kepuasan  Pelanggan  Hompizz  Pizza  Palembang. Pelanggan 

bersedia menerima kenaikan harga produk selama memperoleh pengalaman 

yang memuaskan. Pelanggan percaya bahwa makanan mahal berarti rasa 

yang enak dan berkualitas tinggi. Sedangkan dalam hasil penelitian Widodo 

& Setyawan (2023) bahwa harga tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen UMKM Olahan Singkong dan Ubi Yaska 57. 

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). Menurut Dewi et al., (2023) perlu adanya peningkatan kualitas pada 

produk agar memperoleh suatu produk yang sesuai dengan standar kualitas 

yang dihasilkan. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen pada 



UMKM Sambal Bawang Cobek Bu Sri. Namun, hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Ludiansyah et al., (2023) menyatakan bahwa kualitas produk 

tidak memberikan dampak signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

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. Harga setiap porsi berkisar 

antara Rp13.000 sampai Rp55.000. Mayoritas konsumen melakukan 

pembelian produk secara take away dengan langsung mendatangi outlet 

Dimsum Bolobox. Untuk menjaga kualitas produk, dimsum disajikan 

langsung di tempat dengan cara dikukus saat ada pesanan. Meskipun Dimsum 

Bolobox mendapatkan banyak perhatian dan respons positif di media sosial, 

hingga saat ini belum terdapat kajian ilmiah yang secara spesifik yang 

meneliti apakah kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan 

untuk memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai faktor-faktor 

yang memengaruhi kepuasan konsumen pada Dimsum Bolobox. 

Berdasarkan uraian latar belakang atas, secara khusus belum ditemukan 

penelitian yang melakukan analisis pada pengaruh kualitas pelayanan, harga, 

dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada bisnis kuliner skala 

UMKM pada obyek penelitian Dimsum Bolobox. Oleh karena itu, riset ini 



dilakukan untuk menganalisis seberapa besar pengaruh faktor tersebut 

terhadap tingkat kepuasan konsumen Dimsum Bolobox. Diharapkan hasil 

dari penelitian ini dapat memberikan kontribusi yang berarti dalam 

merumuskan strategi peningkatan pelayanan dan pengembangan produk bagi 

pelaku UMKM di sektor kuliner. Maka peneliti mengambil topik penelitian 

dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA, DAN 

KUALITAS PRODUK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

DIMSUM BOLOBOX DINOYO MALANG” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen Dimsum Bolobox Dinoyo Malang? 

b. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

Dimsum Bolobox Dinoyo Malang? 

c. Apakah kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen Dimsum Bolobox Dinoyo Malang? 

Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitan 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, tujuan dalam penelitian 

ini dijelaskan sebagai berikut : 

a. Menganalisis pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen Dimsum Bolobox Dinoyo Malang. 

b. Menganalisis pengaruh pada harga terhadap kepuasan konsumen 

Dimsum Bolobox Dinoyo Malang. 



c. Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

Dimsum Bolobox Dinoyo Malang. 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan tambahan pada 

perkembangan ilmu pengetahuan dan memperluas gambaran mengenai 

rangkaian teori mengenai kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi tambahan pengetahuan 

dan pemahaman teori berdasarkan hasil analisis yang berkaitan 

dengan kualitas pelayanan, harga, serta kualitas produk dalam 

memengaruhi kepuasan konsumen. 

b. Bagi Akademisi 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber 

pengetahuan dan informasi tambahan dalam pemasaran, khususnya 

terkait pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk 

terhadap tingkat kepuasan konsumen. 

c. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai acuan 

oleh peneliti selanjutnya yang melakukan riset tentang hubungan antara 

kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan sehingga bisa menjadi dasar teori untuk masa 

depan. 



BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan April hingga Juli 2025 dengan 

tujuan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan Dimsum Bolobox Dinoyo Malang. 

Berdasarkan temuan penelitian ini, dapat ditarik kesimpulan bahwa : 

1) Variabel Kualitas Pelayanan (X1) memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y). 

2) Variabel Harga (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y). 

3) Variabel Kualitas Produk (X3) juga memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y). 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen adalah hasil 

dari kombinasi beberapa faktor penting seperti kualitas layanan, penetapan 

harga yang tepat, dan kualitas dari suatu produk yang konsisten dengan 

mayoritas responden penelitian ini adalah perempuan berusia 21–23 tahun 

yang sedang menempuh pendidikan sebagai siswa SMA sederajat dan 

mahasiswa. Selain itu, sebagian besar konsumen berasal dari daerah Malang 

yang melakukan kunjungan sebanyak 1-3 kali. Faktor tersebut memberikan 

pengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen. Diharapkan temuan ini akan 

membantu pelaku usaha dan peneliti lain dalam memahami dinamika 

kepuasan konsumen di industri kuliner lainnya. 

  



5.2 Keterbatasan 

Selama proses penelitian, peneliti menemui beberapa keterbatasan yang 

dapat dijadikan acuan atau pertimbangan bagi penelitian di masa mendatang. 

Adapun keterbatasan tersebut meliputi : 

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. 

5.3 Saran 

Dari hasil analisis dan pembahasan penelitian ini, dapat diberikan 

beberapa saran untuk pengembangan penelitian selanjutnya dan obyek 

penelitian, antara lain : 

1) Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan model 

penelitian dengan memasukkan variabel tambahan yang juga dapat 

memengaruhi kepuasan konsumen. 

2) Pengumpulan data di penelitian selanjutnya disarankan untuk dilakukan 

dalam jangka waktu yang lebih panjang dan merata agar hasil yang 

diperoleh mencerminkan persepsi konsumen yang lebih bervariasi, tidak 

hanya terbatas pada momen atau waktu tertentu. 

3) 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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