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ABSTRAK 

 

M.Widad Rizany/212016236/2020/Pengaruh Kualitas Produk dan Harga 

Terhadap Kepuasan Pelanggan UMKM Percetakan Souvenir Anggrek 

Palembang/Manajemen Pemasaran 

Rumusan-rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Adakah Pengaruh 

Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan UMKM Percetakan 

Souvenir Anggrek Palembang. Penelitian ini termasuk penelitian asosiatif. Lokasi 

penelitian ini beralamatkan di Jl. Lunjuk Jaya No.20 Palembang. Jumlah populasi 

30, dengan sampel sebanyak 30 orang, dengan tehnik proportionate stratified 

random sampling. Data yang digunakan adalah data primer dan sekunder. Metode 

pengumpulan data melalui kuesioner dan wawancara. Analisis data yang 

digunakan adalah analisis kualitatif dan kuantitatif. Tehnik analisis menggunakan 

regresi linier berganda, uji F (simultan), uji t (parsial) dan koefisien determinasi. 

Hasil persamaan regresi linier berganda menunjukkan bahwa ada pengaruh positif 

antara Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan UMKM 

percetakan Souvenir Anggrek Palembang. Hasil uji Hipotesis F menunjukan ada 

pengaruh secara signifikan Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasan 

Pelanggan variabel Kualitas Produk (X1), Kualitas Produk secara parsial 

Berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan UMKM percetakan Souvenir 

Anggrek Palembang. Hasil uji Hipotesis t menunjukan bahwa ada pengaruh 

signifikan variabel Kualitas Produk dan variabel Harga secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan UMKM percetakan Souvenir Anggrek Palembang. Hasil 

koefisien determinasi sebesar 0,869 memberikan makna bahwa variabel Kualitas 

Produk dan Harga hanya mampu menjelaskan perubahan terhadap variabel 

Kepuasan Pelanggan sebesar 86,9%. Sedangkan sisanya 13,1% dijelaskan oleh 

faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa ada pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasan 

Pelanggan UMKM percetakan Souvenir Anggrek Palembang. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk dan Harga 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Konsep pemasaran merupakan suatu filsafat yang menekankan pada 

kebutuhan akan orientasi pada pemasaran yang sejalan dengan kepentingan jangka 

panjang masyarakat. Pemasaran dan operasi perusahaan harus di arahkan ke 

pemuasan keinginan jangka panjang konsumen dengan memperhatikan 

kepentingan-kepentingan masyarakat dalam memperoleh laba yang di inginkan. 

Secara singkat pemasaran diakui sebagai unsur yang meresap keseluruh sistem 

manajemen bisnis. Seluruh kegiatan pengelola harus diarahkan menuju ke proses 

pemasaran yang efektif. 

Pemasaran merupakan salah satu kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan 

yang tujuannya menyediakan barang dan jasa bagi konsumen untuk memenuhi 

kebutuhan mereka. Keberhasilan dari usaha pemasaran dapat dilihat dari volume 

penjualan yang meningkat dan keuntungan yang berlipat, sedangkan dari pihak 

konsumen dapat dilihat dari kepuasan mengkonsumsi barang atau jasa tersebut. 

Pemasaran tidak hanya dipandang sebagai suatu bagian pemasaran, tetapi 

pemasaran terjadi jauh sebelum produk direncanakandan akan terus terlihat jauh 

sebelum produk terjual. Pemasaran produk yang baik, memberi harga yang 

menarik, dan membuatnya dekat dengan pelanggan yang ada sekarang maupun 

pelanggan potensial. 
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Seiring dengan pertumbuhan ekonomi dan perkembangan teknologi,maka 

dunia usaha pun mengalami perkembangan yang pesat dengan munculnya 

berbagai perusahaan yang berusaha menciptakan produk dan jasa guna memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses dalam 

persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan 

mempertahankan pelanggan. Agar tujuan tersebut tercapai, maka setiap 

perusahaan harus berupaya menghasilkan dan menyampaikan barang dan jasa 

yang diingikan konsumen dengan harga yang pantas (reasonable). Dengan 

demikian, setiap perusahaan harus mampu memahami kebutuhan konsumennya 

agar bisa membuat konsumen itu merasa puas setelah membeli produk di 

perusahaan. 

Proses ini merupakan bagian dari kegiatan penciptaan dan penyampaian nilai 

kepada konsumen yang tujuan akhirnya adalah kepuasan konsumen. Dalam dunia 

usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) kepuasan pelanggan menjadi sangat 

penting dilakukan terlebih setelah persaingan semakin meningkat. Kepuasan 

pelanggan berperan penting dan menjadi dasar bagi perusahaan (UMKM) untuk 

menentukan target dan memposisikan produknya (positioning product) agar 

berbeda dengan pesaingnya. 

Usaha mikro kecil dan menengah (UMKM) di Indonesia merupakan salah 

satu pendorong perekonomian rakyat yang tangguh. Hal tersebut dikarenakan para 

pengusaha mikro kecil dan menengah ini berawal dari industri rumahan atau 

keluarga, dengan demikian pengusaha tersebut lebih banyak yang berasal dari 
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kalangan menengah ke bawah. Selain itu UMKM dinilai mempunyai peran 

penting dalam mengatasi permasalahan ekonomi negara, dikarenakan semakin 

banyak rakyat yang mandiri dan juga membantu menyediakan lapangan 

pekerjaan. Perkembangan sektor UMKM di Indonesia merupakan potensi yang 

besar apabila hal ini dikelola dan dikembangkan dengan baik tentu akan dapat 

mewujudkan usaha menengah yang tangguh. 

Kepuasan Pelanggan merupakan hal penting bagi suatu perusahaan. Sering 

terlihat slogan-slogan ”Pelanggan adalah raja”.“Kepuasan merupakan perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk (atau asli) terhadap ekspektasi mereka.”(Kotler,et al 

2015:138) 

Kualitas Produk adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan 

fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, 

ketepatan,kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk 

lainnya.(Kotler and Armstrong 2012:283) 

Harga bagi konsumen merupakan bahan pertimbangan yang penting bagi 

konsumen untuk membeli produk pada suatu perusahaan, karena harga suatu 

produk mempengaruhi persepsi konsumen mengenai produk 

tersebut.(Purnamasari 2015:3) 

Salah satu UMKM di Palembang yang banyak diminati oleh pengusaha 

adalah industri percetakan, karena keuntungan yang diperoleh cukup menjanjikan 

serta dalam memulai usaha ini tidak harus memerlukan modal yang besar, 
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dikarenakan sudah banyak percetakan besar yang telah menawarkan jasa maklon 

atau jasa cetak bagi pengusaha percetakan yang belum mempunyai mesin cetak 

sendiri. Hal tersebut terlihat dari semakin banyaknya pengusaha-pengusaha baru 

yang membuka usaha percetakan di Palembang.   

Berdasarkan data persaingan pasar souvenir, dapat diketahui tingkat 

persaingan tersebut, sebagai berikut :  

Tabel I.1 Persaingan Percetakan Souvenir Anggrek 

No Uraian Omzet 

Rupiah 

1 Souvenir Anggrek 25-48 juta/bulan 

2 Souvenir Cendrawasih 21-42 juta/bulan 

3 Souvenir Sriwijaya 18-39 juta/bulan 

Sumber: UU No. 20 Tahun 2008 

Berdasarkan Tabel I.1, dapat dilihat kuatnya persaingan pengusaha yang 

bergelut dalam industri percetakan souvenir, hal tersebut sangat terlihat dari 

tingkat omzet yang mampu diraup oleh tiap usaha percetakan souvenir yang 

relatif sangat bersaing tipis. Dalam kondisi persaingan yang semakin ketat ini, 

pengusaha tidak hanya dituntut sekedar dapat memproduksi barang dan jasa bagi 

konsumen, tetapi juga dituntut untuk penawaran dan pelayanan yang lebih baik 

kepada pasar sasaran secara tepat dan efisien dibandingkan dengan yang 

ditawarkan para pesaingnya pada industri serupa. 
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Industri percetakan souvenir sendiri memiliki berbagai sub sektor antara lain, 

percetakan offset atau percetakan yang lebih banyak mencetak diatas kertas, 

percetakan konveksi dan sablon atau percetakan bahan kain, percetakan digital 

atau percetakan dengan teknologi komputerisasi dan menggunakan alat yang lebih 

modern. Penelitian ini akan dilakukan pada sub sektor UMKM percetakan digital 

yang bergerak dalam industri percetakan souvenir atau barang promosi pada 

UMKM Anggrek Souvenir. 

Manajemen percetakan souvenir Anggrek Palembang kebanyakan masih 

belum mampu memenuhi kebutuhan yang dibutuhkan oleh konsumen, sebab 

masih banyak juga konsumen yang beralih memilih percetakan souvenir lainnya. 

Hal ini berdampak langsung pada adanya alternatif pilihan yang dapat dipilih 

konsumen melalui percetakan souvenir miliki pesaing, karena strategi yang 

ditetapkan oleh percetakan souvenir Anggrek hanya efektif memuaskan sebagian 

pelanggan, sedangkan sisanya memilih untuk beralih kepada pesaing. Penentuan 

pasar yang tidak jelas atau kurang terarah tersebut pada akhirnya akan 

mempengaruhi posisi pasar dari percetakan souvenir itu sendiri. 

Apabila ingin berhasil dalam persaingan, percetakan souvenir Anggrek harus 

berupaya untuk membangun persepsi konsumen mengenai kualitas produk dan 

harga yang ditawarkannya mampu melebih ekspektasi konsumen dibandingkan 

kualitas produk dan harga yang ditawarkan oleh pesaing. Seperti dijelaskan 

sebelumnya, karena percetakan souvenir Anggrek khususnya di Palembang 

meskipun sudah memimpin pasar, namunbelum banyak yang menciptakan daya 

saing pembeda, maka brand image yang tertanam dalam benak konsumen menjadi 
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kabur atau bahkan berbeda dengan brand identity yang ingin diciptakan oleh 

perusahaan. Konsumen masih beranggapan tidak ada perbedaan yang signifikan 

antara percetakan souvenir yang satu dengan percetakan souvenir yang lainnya, 

karena percertakan souvenir Anggrek belum mampu menciptakan jarak yang kuat 

dalam persaingan bisnisnya terhadap para pesaing pasarnya.. 

UMKM percetakan Souvenir Anggrek Palembang merupakan salah satu 

usaha yang banyak di geluti orang dikarenakan harga bahan baku yang relatif 

murah dan mudah dalam memasarkan produk tersebut, karena pada dasarnya 

konsumen membeli souvenir dengan jumlah yang banyak. Dengan ini UMKM 

Percetakan Souvenir Anggrek Palembang merupakan salah satu pusat 

pembelanjaan souvenir yang banyak diminati oleh masyarakat Palembang pada 

khususnya dan wisatawan pada umumnya, karena produk yang dihasilkan 

merupakan asli hasil kerajinanan tangan karyawannya dan bahan yang digunakan 

lebih kuat, menggunakan songket Palembang, variasi bentuk dan motif 

merupakan ide langsung dari pemiliknya. Adapun produk yang ditawarkan oleh 

UMKM Percetakan Souvenir Anggrek Palembang adalah Souvenir, undangan, 

hantaran hias, mahar, pin dan bunga panitia, pelaminan, hiasan kamar, rias 

pengantin.  

Souvenir Anggrek merupakan salah satu toko souvenir yang diminati 

wisatawan atau lokal, lokasi Souvenir mudah di jangkau karena tempatnya berada 

di pusat kota. Souvenir anggrek memiliki berbagai souvenir untuk di jual seperti 

dompet, gantungan kunci, sendok, kipas, gunting kuku, bros, pin, handuk, pulpen, 

Keramik Tusuk Gigi Printing, pengupas buah, sisir kayu, centong kayu, 
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kemonceng bulu ayam, sapu tangan, pembuka koting botol, bunga panitia dan 

lainnya. 

Salah satu usaha untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan 

yang cukup penting dalam suatu perusahaan adalah Harga produk yang akan di 

jual, Perusahaan harus bisa menentukan harga produk yang akan di jual karena 

kalau lebih mahal dari perusahaan lain maka konsumen bisa-bisa akan membeli 

produk tersebut di toko lain. Dari itulah perusahaan harus dapat menyesuaikan 

harga produk tersebut. 

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting bagi percetakan souvenir 

Anggrek. Sebab persaingan dalam dunia percetakan souvenir di Kota Palembang 

begitu ketat, maka percetakan souvenir Anggrek dituntut harus sebaik mungkin 

menciptakan inovasi pada pasar sasarannya. Percetakan souvenir Anggrek harus 

termotivasi untuk menjadi yang terbaik, dan dituntut untuk meningkatkan 

permintaan pelanggan, bukan hanya menarik pelanggan saja namun juga untuk 

mempertahankan pelanggan yang telah ada demi tetap menjadi pemimpin pasar 

yang kuat. 

Peneliti melakukan Survei terhadap 30 pelanggan Souvenir Anggrek untuk 

mengindikasikan fenomena yang terjadi pada Souvenir Anggrek, berikut disajikan 

data fenomena tersebut : 
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Tabel I.2 Kepuasan Pelanggan Souvenir Anggrek 

 

No Indikator Puas Tidak Puas 

1. Souvenir Anggrek dapat memenuhi harapan pelanggan 17 13 

2. Pelanggan loyal/setia untuk berlangganan dengan Souvenir 

Anggrek 

14 16 

3. Souvenir Anggrek memiliki lokasi yang strategis yaitu di 

tengah-tengah Kota Palembang 

12 18 

Sumber : Wawancara Terhadap Pelanggan Souvenir Anggrek Tahun 2020 

Berdasarkan hasil wawancara yang terdapat pada Tabel I.2, maka diketahui 

fenomena yang terjadi pada Souvenir Anggrek, dari 30 orang pelanggan yang 

diwawancarai, terdapat 17 orang yang merasa bahwa Souvenir Anggrek mampu 

memenuhi harapan pelanggan, meskipun lebih banyak pelanggan yang merasa 

puas, namun masih cukup banyak pula pelanggan yang merasa tidak puas, hal ini 

dikarenakan tingkat kepuasan pelanggan yang berbeda-beda, dan bagi pelanggan 

yang memiliki selera tinggi Souvenir Anggrek tidak mampu memenuhi 

harapannya. Selain itu hanya terdapat 14 orang pelanggan yang merasa loyal/setia 

dengan Souvenir Anggrek, sedangkan sisanya jauh lebih banyak yang memilih 

tidak loyal, sebab pelanggan masih memiliki alternatif toko souvenir lainnya 

selain Souvenir Anggrek. Bahkan hanya terdapat 12 orang pelanggan saja yang 

menganggap lokasi Souvenir Anggrek strategis, sedangkan sisanya jauh lebih 

banyak yang menganggap lokasinya tidak strategis, maka hal ini membuktikan 

bahwa lokasi Souvenir Anggrek masih sulit untuk dijangkau oleh para pelanggan, 

dikarenakan lokasinya yang jauh bagi sebagian besar kalangan pelanggan. Maka 

hal ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan Souvenir Anggrek masih 

terbilang kurang baik.  
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Pelanggan yang kurang puas terhadap Souvenir Anggrek bukan tanpa sebab, 

melainkan ada alasan para pelanggan menjadi kurang puas, berdasarkan hasil 

wawancara lanjutan kepada 30 pelanggan tersebut, diketahui permasalahan 

kualitas produk dan harga melatar belakangi ketidakpuasan pelanggan, 

sebagaimana dijelaskan dalam tabel berikut : 

Tabel I.3 Kualitas Produk Souvenir Anggrek 

No Indikator Puas Tidak Puas 

1. Souvenir Anggrek memiliki kehandalan dari segi 

kecepatan dan keramahan kepada pelanggan 

14 16 

2. Souvenir Anggrek memiliki keistimewaan karena 

mempunyai ciri khas tersendiri, serta produknya yang 

menarik 

16 14 

3. Souvenir Anggrek memiliki produk yang tahan lama 

karena dibuat dari bahan yang bagus 

15 15 

Sumber : Wawancara Terhadap Pelanggan Souvenir Anggrek Tahun 2020 

Berdasarkan hasil wawancara yang terdapat pada Tabel I.3, maka diketahui 

fenomena yang terjadi pada Souvenir Anggrek, dari 30 orang pelanggan yang 

diwawancarai, hanya terdapat 14 orang yang merasa bahwa Souvenir Anggrek 

memiliki kehandalan dari segi kecepatan dan keramahan kepada pelanggan, 

sedangkan sisanya jauh lebih banyak yang menganggap kehandalan tersebut tidak 

memuaskan, hal ini dapat terjadi dikarenakan pelanggan yang merasa kurang 

diutamakan oleh Souvenir Anggrek, sebab Souvenir Anggrek masih sering 

memperlakukan pelanggan secara biasa saja tanpa dipelakukan secara khusus. 

Selain itu terdapat 16 orang pelanggan yang merasa Souvenir Anggrek memiliki 

keistimewaan karena mempunyai ciri khas tersendiri, sebab produknya yang 

menarik, namun masih cukup banyak pula pelanggan yang merasa tidak puas 
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dengan keistimewaan produk tersebut, hal ini dapat terjadi dikarenakan ide-ide 

pembuatan produknya yang masih dinilai umum bagi sebagian kalangan 

pelanggan, sebab secara karakteristik desain produknya masih memiliki banyak 

kemiripan dengan produk yang ditawarkan toko souvenir lainnya. Bahkan hanya 

terdapat 15 orang pelanggan saja yang menganggap Souvenir Anggrek memiliki 

produk yang tahan lama, sedangkan sisanya menganggap daya tahan tersebut 

biasa saja, hal tersebut dikarenakan bahan yang digunakan oleh Souvenir Anggrek 

masih dinilai standar bagi sebagian kalangan pelanggan, sehingga daya tahan 

produknya pun dianggap biasa saja dan sama seperti produk dari toko souvenir 

lainnya. 

Tabel I.4 Harga Souvenir Anggrek 

No Indikator Puas Tidak Puas 

1. Souvenir Anggrek menawarkan produk dengan harga yang 

terjangkau 

17 13 

2. Souvenir Anggrek menawarkan harga yang sesuai dengan 

manfaat produknya 

12 18 

3. Souvenir Anggrek menawarkan harga yang bersaing dari 

toko souvenir lainnya 

16 14 

Sumber : Wawancara Terhadap Pelanggan Souvenir Anggrek Tahun 2020 

Berdasarkan hasil wawancara yang terdapat pada Tabel I.4, maka diketahui 

fenomena yang terjadi pada Souvenir Anggrek, dari 30 orang pelanggan yang 

diwawancarai, terdapat 17 orang yang merasa bahwa Souvenir Anggrek 

menawarkan produk dengan harga yang terjangkau, sedangkan sisanya kurang 

puas terhadap keterjangkauan harga tersebut, hal ini dapat terjadi dikarenakan 

bagi sebagian pelanggan harga yang ditawarkan Souvenir Anggrek masih 

terbilang cukup mahal baginya, dengan demikian hal ini membuktikan bahwa 
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harga yang ditawarkan oleh Souvenir Anggrek hanya dirasakan terjangkau oleh 

sebagian pelanggan saja. Selain itu hanya terdapat 12 orang pelanggan yang 

merasa Souvenir Anggrek menawarkan harga yang sesuai dengan manfaat 

produknya, sedangkan sisanya jauh lebih banyak pelanggan yang tidak puas 

dengan kesesuaian harga tersebut, maka hal ini membuktikan bahwa harga yang 

ditawarkan oleh Souvenir Anggrek tidaklah sesuai bagi sebagai besar kalangan 

pelanggan, karena menurut pelanggan-pelanggan tersebut harga yang mereka 

bayarkan untuk membeli Souvenir Anggrek tidak sebanding dengan produk yang 

diterimanya. Bahkan terdapat 16 orang pelanggan saja yang menganggap 

Souvenir Anggrek menawarkan harga yang bersaing dengan toko souvenir 

lainnya, sedangkan sisanya menganggap harga tersebut masih kurang bersaing, 

contohnya tiap item yang dijual oleh Souvenir Anggrek yang paling murah hingga 

yang paling mahal berkisar Rp.9.900 hingga Rp.24.800, sedangkan pesaingnya 

menawarkan harga Rp.10.000 hingga Rp.25.000, perbedaan harga tersebut dengan 

yang ditawarkan pesaing masih terbilang tidak terlalu jauh harganya, sehingga 

keunggulan harga Souvenir Anggrek hanya bersaing untuk akumulasi pembelian 

dalam jumlah besar/grosir saja, namun apabila pelanggan membeli dalam jumlah 

kecil, maka pelanggan tidak terlalu merasakan perbedaan harganya karena 

perbandingannya yang begitu tipis dari pesaing. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka akan dilakukan penelitian lebih 

lanjut mengenai aktifitas segmentasi pasar pada percetakan souvenir di 

Palembang dengan judul Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan UMKM Percetakan Souvenir Anggrek Palembang. 
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B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Adakah pengaruh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan 

UMKM Percetakan Souvenir Anggrek Palembang? 

2. Adakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan UMKM 

Percetakan Souvenir Anggrek Palembang? 

3. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan UMKM percetakan 

Souvenir Anggrek Palembang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

 Penelitian ini bertujuan untuk :  

1. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan UMKM Percetakan Souvenir Anggrek Palembang. 

2. Untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

UMKM Percetakan Souvenir Anggrek Palembang. 

3. Untuk mengetahui Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan UMKM 

percetakan Souvenir Anggrek Palembang. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti. 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan pembelajaran, khususnya dalam 

bidang promosi pemasaran dan juga dapat dijadikan referensi untuk penelitian 

selanjutnya. 
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2. Bagi Perusahaan. 

Diharapkan sebagai bahan masukan dalam mempertimbangkan dalam 

pembuatan dan penjualan Souvenir Anggrek Palembang. 

3. Bagi Almamater 

Penelitian ini di harapkan sebagai bahan referensi untuk peneliti lain yang 

akan melaksanakan penelitian selanjutnya 
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