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Abstract. This study aims to analyze the influence of service quality, price, and product quality on customer 

satisfaction at Umasa Frozen Food Store, Bekasi City, both partially and simultaneously. This research 

employed a quantitative approach using a survey method. The population consisted of all customers of 

Umasa Frozen Food Store, with a sample of 100 respondents selected through accidental sampling. Data 

were collected using a Likert-scale questionnaire and analyzed using IBM SPSS through multiple linear 

regression analysis. The results indicate that service quality has a positive and significant effect on 

customer satisfaction (t = 3.513; Sig. = 0.000 < 0.05), price has a positive and significant effect on 

customer satisfaction (t = 2.331; Sig. = 0.022 < 0.05), and product quality also has a positive and 

significant effect on customer satisfaction (t = 3.731; Sig. = 0.000 < 0.05). Simultaneously, service quality, 

price, and product quality have a significant effect on customer satisfaction (F = 48.047; Sig. = 0.000), 

with a coefficient of determination (R²) of 0.559, indicating that the three variables explain 55.9% of the 

variation in customer satisfaction. Service quality was found to be the most dominant variable influencing 

customer satisfaction. These findings support the Expectancy Disconfirmation Theory and imply that 

Umasa Frozen Food Store should prioritize improving service quality, maintaining competitive pricing, 

and ensuring consistent product quality to sustain customer satisfaction. 
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kualitas 

produk terhadap kepuasan konsumen pada Toko Umasa Frozen Food Kota Bekasi, baik secara parsial 

maupun simultan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Populasi 

penelitian adalah seluruh konsumen Toko Umasa Frozen Food dengan sampel penelitian berjumlah 100 

responden yang dipilih melalui teknik accidental sampling. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner 

skala Likert dan dianalisis menggunakan IBM SPSS melalui analisis regresi linear berganda. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen (t = 3,513; Sig. = 0,000 < 0,05), harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen (t = 2,331; Sig. = 0,022 < 0,05), serta kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen (t = 3,731; Sig. = 0,000 < 0,05). Secara simultan, kualitas pelayanan, harga, dan 

kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (F = 48,047; Sig. = 0,000), dengan 

nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,559 yang menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut mampu 

menjelaskan 55,9% variasi kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan merupakan variabel yang memiliki 

pengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini mendukung Expectancy 

Disconfirmation Theory dan mengimplikasikan bahwa Toko Umasa Frozen Food perlu memprioritaskan 

peningkatan kualitas pelayanan, menjaga harga yang kompetitif, serta konsistensi kualitas produk untuk 

mempertahankan kepuasan konsumen. 
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1. LATAR BELAKANG 

Perkembangan industri makanan beku (frozen food) di Indonesia mengalami 

pertumbuhan yang pesat seiring dengan perubahan gaya hidup masyarakat yang semakin 

dinamis. Urbanisasi, meningkatnya aktivitas kerja, serta kebutuhan akan makanan yang 

praktis mendorong konsumen memilih produk yang mudah disajikan tanpa mengurangi 

kualitas dan nilai gizi. Selain itu, kemajuan teknologi pengolahan dan pengemasan turut 

meningkatkan daya saing industri frozen food, sehingga sektor ini memiliki prospek yang 

terus berkembang. Di Kota Bekasi, tingginya jumlah penduduk dan mobilitas masyarakat 

menjadikan usaha frozen food sebagai salah satu sektor ritel yang berkembang pesat 

sekaligus menghadapi persaingan yang semakin ketat. Dalam kondisi tersebut, pelaku 

usaha dituntut mampu menciptakan keunggulan kompetitif agar dapat mempertahankan 

konsumen dan meningkatkan keberlangsungan usahanya. 

Salah satu faktor yang menentukan keberhasilan usaha di tengah persaingan 

tersebut adalah kepuasan konsumen. Konsumen yang merasa puas cenderung melakukan 

pembelian ulang, memberikan rekomendasi kepada orang lain, serta membangun 

loyalitas terhadap suatu usaha. Secara konseptual, kepuasan konsumen dipengaruhi oleh 

berbagai faktor, di antaranya kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk. Kualitas 

pelayanan yang baik mampu menciptakan pengalaman positif bagi konsumen, harga yang 

sesuai akan meningkatkan persepsi nilai, sedangkan kualitas produk menjadi dasar utama 

dalam memenuhi harapan konsumen. Oleh karena itu, ketiga faktor tersebut menjadi 

elemen penting yang perlu diperhatikan oleh pelaku usaha frozen food dalam 

meningkatkan kepuasan konsumennya. 

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, harga, dan 

kualitas produk memiliki hubungan dengan kepuasan konsumen, meskipun hasil 

penelitian masih menunjukkan variasi pada tingkat pengaruh masing-masing variabel. 

Beberapa penelitian menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut berkontribusi terhadap 

peningkatan kepuasan konsumen. Namun demikian, masih terbatas penelitian yang 

menguji pengaruh ketiga variabel tersebut secara simultan pada usaha ritel frozen food 

skala lokal, khususnya di Kota Bekasi. Kondisi tersebut menunjukkan adanya 



 

 

kesenjangan penelitian (research gap) yang perlu dikaji lebih lanjut agar diperoleh bukti 

empiris sesuai dengan karakteristik konsumen pada sektor usaha ini. 

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini menjadi penting baik secara akademis 

maupun praktis. Secara akademis, penelitian ini memperkaya kajian mengenai faktor-

faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen pada industri frozen food, khususnya 

melalui pengujian kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk dalam satu model 

penelitian. Secara praktis, hasil penelitian diharapkan dapat menjadi dasar bagi pengelola 

Toko Umasa Frozen Food dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas pelayanan, 

penetapan harga yang kompetitif, serta penyediaan produk yang sesuai dengan kebutuhan 

dan harapan konsumen sehingga mampu meningkatkan kepuasan pelanggan secara 

berkelanjutan. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada Toko 

Umasa Frozen Food, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi empiris dalam pengembangan ilmu pemasaran, khususnya 

mengenai perilaku konsumen dan kepuasan konsumen pada usaha ritel frozen food, 

sekaligus menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya dalam mengembangkan model 

penelitian dengan menambahkan variabel lain yang relevan. 

2. KAJIAN TEORITIS 

Perilaku konsumen merupakan landasan konseptual dalam memahami proses 

terbentuknya kepuasan konsumen. Perilaku konsumen merupakan studi mengenai 

bagaimana individu, kelompok, maupun organisasi memilih, membeli, menggunakan, 

dan mengevaluasi produk atau jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya. 

Keputusan pembelian dipengaruhi oleh berbagai proses psikologis, seperti motivasi, 

persepsi, pembelajaran, dan memori yang membentuk penilaian konsumen terhadap suatu 

produk atau layanan. Dengan demikian, kepuasan konsumen merupakan hasil evaluasi 

atas pengalaman konsumsi yang dipengaruhi oleh persepsi terhadap kualitas pelayanan, 

harga, dan kualitas produk. Perilaku konsumen juga mencerminkan proses pengambilan 

keputusan sebelum dan sesudah pembelian yang dipengaruhi oleh faktor rasional maupun 

emosional. 
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Penelitian ini menggunakan Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) sebagai 

grand theory yang menjelaskan bahwa kepuasan konsumen muncul dari perbandingan 

antara harapan sebelum pembelian dengan kinerja aktual yang diterima setelah 

menggunakan produk atau jasa. Apabila kinerja melebihi harapan (positive 

disconfirmation), maka konsumen akan merasa puas, sedangkan apabila kinerja berada 

di bawah harapan (negative disconfirmation), kepuasan akan menurun. Dalam konteks 

penelitian ini, kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk dipandang sebagai 

determinan utama yang membentuk evaluasi konsumen terhadap pengalaman berbelanja 

di Toko Umasa Frozen Food. Selain itu, teori pemasaran menjelaskan bahwa kepuasan 

konsumen dipengaruhi oleh kemampuan perusahaan dalam menciptakan nilai melalui 

penyediaan produk berkualitas, pelayanan yang baik, dan harga yang sesuai dengan 

manfaat yang diterima konsumen (Kotler & Keller, 2021). 

Sebagai middle-range theory, kualitas pelayanan dipahami sebagai kemampuan 

perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan melalui dimensi bukti 

fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy) sebagaimana dikembangkan dalam konsep 

SERVQUAL. Harga dipandang sebagai persepsi konsumen terhadap nilai yang diperoleh 

dibandingkan dengan pengorbanan yang dikeluarkan, sehingga harga yang dianggap adil 

dan sesuai akan meningkatkan kepuasan konsumen (Kotler & Keller, 2021). Sementara 

itu, kualitas produk menggambarkan kemampuan suatu produk dalam menjalankan 

fungsinya, meliputi kinerja, daya tahan, keandalan, fitur, dan karakteristik lainnya yang 

mampu memenuhi kebutuhan konsumen. Ketiga variabel tersebut secara konseptual 

berkontribusi terhadap pembentukan kepuasan konsumen melalui persepsi nilai yang 

diterima setelah proses pembelian. 

Sejumlah penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, harga, dan 

kualitas produk merupakan faktor yang berperan penting dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen pada berbagai sektor usaha, termasuk usaha kuliner dan ritel makanan. 

Sebagian penelitian menemukan bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk, serta 

persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, sementara sebagian 

penelitian lain menunjukkan hasil yang tidak konsisten, terutama terkait pengaruh 



 

 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada objek penelitian yang berbeda-

beda. 

Meskipun berbagai penelitian terdahulu telah menguji hubungan antara kualitas 

pelayanan, harga, kualitas produk, dan kepuasan konsumen, masih terdapat beberapa 

kesenjangan penelitian. Pertama, sebagian penelitian hanya menguji dua variabel utama 

sehingga belum memberikan gambaran yang komprehensif mengenai pengaruh ketiga 

variabel secara simultan. Kedua, objek penelitian terdahulu umumnya dilakukan pada 

restoran, swalayan, bengkel, maupun usaha makanan lainnya, sedangkan penelitian pada 

usaha ritel frozen food masih relatif terbatas, khususnya pada Toko Umasa Frozen Food 

Kota Bekasi. Ketiga, beberapa penelitian menunjukkan hasil yang tidak konsisten, 

terutama terkait pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena 

itu, penelitian ini berupaya mengisi kesenjangan tersebut dengan menguji secara simultan 

pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

pada usaha ritel frozen food. Kontribusi penelitian ini diharapkan dapat memperkuat bukti 

empiris mengenai faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen sekaligus 

memperluas penerapan teori perilaku konsumen dan Expectancy Disconfirmation Theory 

pada konteks industri frozen food di Indonesia. 

3. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen pada Toko Umasa Frozen Food Kota Bekasi. Pendekatan kuantitatif dipilih 

karena mampu mengukur hubungan antarvariabel secara objektif melalui analisis statistik 

sehingga sesuai dengan tujuan penelitian yang menguji hipotesis mengenai pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen. Desain penelitian yang digunakan 

bersifat asosiatif (explanatory research), yaitu untuk menjelaskan hubungan kausal antara 

kualitas pelayanan, harga, kualitas produk, dan kepuasan konsumen. 

Penelitian dilaksanakan di Toko Umasa Frozen Food yang berlokasi di Kota Bekasi. 

Pemilihan lokasi didasarkan pada tingginya tingkat persaingan usaha frozen food di 

wilayah tersebut serta adanya kebutuhan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

memengaruhi kepuasan konsumen. Pengumpulan data dilakukan selama periode 
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penelitian tahun 2025 melalui penyebaran kuesioner secara langsung kepada konsumen 

yang melakukan pembelian di toko. 

Populasi penelitian adalah seluruh konsumen Toko Umasa Frozen Food. Karena 

jumlah populasi tidak diketahui secara pasti, penentuan sampel menggunakan teknik non-

probability sampling dengan pendekatan accidental sampling, yaitu responden dipilih 

berdasarkan kemudahan ditemui pada saat melakukan pembelian dan bersedia mengisi 

kuesioner. Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 100 responden, yang dinilai telah 

memenuhi kebutuhan analisis statistik dalam penelitian kuantitatif. 

Instrumen penelitian berupa kuesioner yang disusun menggunakan skala Likert 

lima poin, mulai dari 1 (sangat tidak setuju) hingga 5 (sangat setuju). Variabel kualitas 

pelayanan diukur berdasarkan dimensi tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy. Variabel harga diukur melalui indikator keterjangkauan harga, kesesuaian 

harga dengan kualitas produk, daya saing harga, dan kesesuaian harga dengan manfaat 

yang diterima konsumen. Variabel kualitas produk diukur menggunakan indikator 

kinerja, keandalan, daya tahan, kesesuaian spesifikasi, dan kualitas yang dipersepsikan. 

Adapun variabel kepuasan konsumen diukur berdasarkan tingkat kesesuaian harapan, 

kepuasan terhadap keputusan pembelian, minat melakukan pembelian ulang, dan 

kesediaan merekomendasikan produk kepada orang lain. Seluruh instrumen telah 

memenuhi persyaratan validitas dan reliabilitas, sehingga layak digunakan sebagai alat 

pengumpulan data. 

Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada responden, sedangkan 

data sekunder diperoleh dari buku, jurnal ilmiah, dokumen perusahaan, dan berbagai 

literatur yang relevan dengan penelitian. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan 

IBM SPSS melalui analisis statistik deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi 

klasik yang meliputi uji normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas, serta 

analisis regresi linear berganda. Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan uji parsial 

(uji t) untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap 

kepuasan konsumen, uji simultan (uji F) untuk mengetahui pengaruh ketiga variabel 

secara bersama-sama, serta koefisien determinasi (R²) untuk mengukur besarnya 



 

 

kontribusi kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk dalam menjelaskan variasi 

kepuasan konsumen. 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

Penelitian ini melibatkan 100 responden yang merupakan konsumen Toko Umasa 

Frozen Food Kota Bekasi. Sebelum dilakukan pengujian hipotesis, seluruh instrumen 

penelitian dinyatakan valid dan reliabel, sehingga layak digunakan sebagai alat 

pengumpulan data. Hasil uji asumsi klasik juga menunjukkan bahwa model regresi telah 

memenuhi asumsi normalitas, tidak terjadi multikolinearitas, dan tidak terdapat gejala 

heteroskedastisitas, sehingga model regresi layak digunakan untuk menguji hubungan 

antarvariabel. 

Tabel 1. Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Variabel t hitung Sig. Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X₁) 3,513 0,000 Berpengaruh signifikan 

Harga (X₂) 2,331 0,022 Berpengaruh signifikan 

Kualitas Produk (X₃) 3,731 0,000 Berpengaruh signifikan 

Sumber: Data primer diolah (2026). 

Analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, harga, dan 

kualitas produk secara parsial memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen (t = 3,513; p = 0,000), harga berpengaruh signifikan (t = 2,331; p = 

0,022), dan kualitas produk juga berpengaruh signifikan (t = 3,731; p = 0,000). Dengan 

demikian, seluruh hipotesis parsial (H₁, H₂, dan H₃) diterima. Selain itu, berdasarkan nilai 

Standardized Beta, kualitas pelayanan merupakan variabel yang memberikan pengaruh 

paling dominan terhadap kepuasan konsumen. 

Hasil pengujian simultan menunjukkan bahwa ketiga variabel independen secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (F = 48,047; p = 

0,000), sehingga hipotesis H₄ diterima. Nilai koefisien determinasi (R² = 0,559) 

menunjukkan bahwa 55,9% variasi kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh kualitas 

pelayanan, harga, dan kualitas produk, sedangkan 44,1% sisanya dipengaruhi oleh faktor 

lain di luar model penelitian, seperti promosi, lokasi, citra merek, maupun faktor 

pemasaran lainnya. 
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B. Pembahasan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin 

baik pelayanan yang diberikan kepada konsumen, semakin tinggi tingkat kepuasan yang 

dirasakan setelah melakukan pembelian. Pelayanan yang cepat, ramah, responsif, serta 

mampu memberikan informasi produk secara jelas membentuk pengalaman berbelanja 

yang positif sehingga meningkatkan persepsi konsumen terhadap kualitas layanan. Hasil 

tersebut mendukung teori yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan 

kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan melalui 

pelayanan yang unggul (Kotler & Keller, 2021). Secara praktis, hasil ini menunjukkan 

bahwa peningkatan kompetensi karyawan dan konsistensi pelayanan menjadi strategi 

utama bagi Toko Umasa Frozen Food dalam mempertahankan kepuasan konsumennya. 

Variabel harga juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Konsumen tidak hanya mempertimbangkan tingkat harga yang rendah, tetapi 

lebih menitikberatkan pada kesesuaian antara harga yang dibayarkan dengan manfaat dan 

kualitas produk yang diterima. Harga yang kompetitif, transparan, dan dianggap adil 

meningkatkan persepsi nilai (perceived value) sehingga mendorong kepuasan konsumen. 

Temuan ini mendukung teori mengenai peran harga sebagai representasi nilai produk 

(Kotler & Armstrong, 2021) serta konsep price fairness (Konuk, 2021), yang menjelaskan 

bahwa persepsi kewajaran harga akan meningkatkan kepuasan setelah pembelian. 

Dengan demikian, strategi penetapan harga yang sesuai dengan kualitas produk dan daya 

beli konsumen menjadi faktor penting dalam mempertahankan kepuasan pelanggan di 

Toko Umasa Frozen Food. 

Kualitas produk juga memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Produk yang memiliki kualitas baik, aman dikonsumsi, memiliki 

rasa yang sesuai harapan, kemasan yang baik, dan masa simpan yang layak mampu 

menciptakan pengalaman konsumsi yang positif. Temuan ini memperkuat teori yang 

menyatakan bahwa kualitas produk merupakan kemampuan produk dalam menjalankan 

fungsinya untuk memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen (Kotler & Keller, 2021). 

Oleh karena itu, pengelola Toko Umasa Frozen Food perlu menjaga konsistensi kualitas 



 

 

produk melalui pengendalian mutu, pemeliharaan cold chain, serta pengawasan 

keamanan pangan agar kepuasan konsumen tetap terjaga. 

Secara simultan, kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk terbukti 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini menunjukkan bahwa 

kepuasan konsumen tidak dibentuk oleh satu faktor saja, tetapi merupakan hasil evaluasi 

menyeluruh terhadap pengalaman berbelanja yang melibatkan interaksi pelayanan, 

persepsi harga, dan kualitas produk. Hasil tersebut sejalan dengan Expectancy 

Disconfirmation Theory (EDT) yang menjelaskan bahwa kepuasan muncul ketika kinerja 

yang dirasakan konsumen memenuhi atau melebihi harapan awal. Dalam konteks 

penelitian ini, pelayanan yang baik, harga yang sesuai, dan kualitas produk yang memadai 

menghasilkan positive disconfirmation, sehingga meningkatkan kepuasan konsumen. 

Temuan ini juga mendukung teori pemasaran terpadu yang menyatakan bahwa nilai 

pelanggan dibentuk oleh kombinasi berbagai atribut pemasaran, bukan oleh satu variabel 

secara terpisah (Kotler & Keller, 2021). 

Dari perspektif teoritis, penelitian ini memperkuat penerapan Expectancy 

Disconfirmation Theory pada konteks usaha ritel frozen food dengan menunjukkan 

bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kombinasi kualitas pelayanan, harga, dan 

kualitas produk. Secara empiris, penelitian ini juga melengkapi penelitian terdahulu 

karena menguji ketiga variabel tersebut secara simultan pada objek Toko Umasa Frozen 

Food Kota Bekasi, yang masih relatif jarang diteliti. Dari sisi praktis, hasil penelitian 

memberikan implikasi bahwa pelaku usaha perlu memprioritaskan peningkatan kualitas 

pelayanan sebagai faktor yang paling dominan, tanpa mengabaikan strategi penetapan 

harga yang kompetitif dan konsistensi kualitas produk untuk mempertahankan kepuasan 

konsumen. 

Penelitian ini memiliki keterbatasan karena hanya menggunakan tiga variabel 

independen dan dilakukan pada satu objek penelitian sehingga hasilnya belum dapat 

digeneralisasikan secara luas. Nilai koefisien determinasi sebesar 55,9% menunjukkan 

bahwa masih terdapat 44,1% variasi kepuasan konsumen yang dipengaruhi oleh faktor 

lain di luar model penelitian, seperti promosi, lokasi, citra merek, customer experience, 

dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk 

menambahkan variabel-variabel tersebut, memperluas wilayah penelitian, serta 



 
 

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen Toko Umasa Frozen 

Food Kota Bekasi 
 

  

958           JAEM  - VOLUME 3, NO. 3, September 2026   

 
 
 
 

menggunakan jumlah responden yang lebih besar agar diperoleh model yang lebih 

komprehensif dalam menjelaskan faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen. 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Umasa 

Frozen Food Kota Bekasi, baik secara parsial maupun simultan. Hasil analisis 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan variabel yang memiliki pengaruh 

paling dominan terhadap kepuasan konsumen, diikuti oleh kualitas produk dan harga. 

Selain itu, ketiga variabel independen secara bersama-sama mampu menjelaskan 55,9% 

variasi kepuasan konsumen, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model 

penelitian. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang 

didukung oleh penetapan harga yang sesuai serta penyediaan produk berkualitas 

merupakan strategi penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. 

Temuan penelitian ini memperkuat Expectancy Disconfirmation Theory (EDT) 

yang menjelaskan bahwa kepuasan konsumen terbentuk ketika kinerja yang dirasakan 

mampu memenuhi atau melampaui harapan konsumen. Dari perspektif praktis, hasil 

penelitian memberikan implikasi bahwa pengelola Toko Umasa Frozen Food perlu 

memprioritaskan peningkatan kualitas pelayanan melalui pelayanan yang responsif, 

ramah, dan profesional, disertai dengan penetapan harga yang kompetitif serta konsistensi 

kualitas produk. Strategi tersebut diharapkan dapat meningkatkan kepuasan konsumen 

sekaligus memperkuat daya saing usaha di tengah persaingan industri frozen food yang 

semakin kompetitif. 

Secara ilmiah, penelitian ini memberikan kontribusi empiris terhadap 

pengembangan kajian pemasaran, khususnya mengenai faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan konsumen pada sektor ritel frozen food. Penelitian ini melengkapi penelitian 

terdahulu dengan menguji secara simultan pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan 

kualitas produk pada objek penelitian yang masih relatif terbatas dikaji, sehingga dapat 

memperluas bukti empiris mengenai penerapan teori kepuasan konsumen dalam konteks 

usaha ritel makanan beku di Indonesia. 



 

 

Penelitian ini masih memiliki keterbatasan karena hanya melibatkan satu objek 

penelitian dan menggunakan tiga variabel independen. Oleh karena itu, penelitian 

selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan wilayah penelitian, meningkatkan 

jumlah responden, serta menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi 

kepuasan konsumen, seperti promosi, lokasi, citra merek, loyalitas pelanggan, customer 

experience, maupun kualitas hubungan pelanggan, sehingga diperoleh model yang lebih 

komprehensif dalam menjelaskan faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen. 
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