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ABSTRAK 

Junawita/212020089/2020/ Pengaruh Kualitas Pelayanan, Produk dan 

Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Lastri Songket Di Desa Sungai 

Lebung Ulu Kecamatan Pemulutan Selatan 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Produk dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Lastri Songket Di Desa 

Sungai Lebung Ulu Kecamatan Pemulutan Selatan. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, Produk dan Promosi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Lastri Songket Di Desa Sungai Lebung Ulu Kecamatan 

Pemulutan Selatan. Jenis penelitian yang digunakan adalah Asosiatif. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. 

Populasi penelitian adalah 100 responden. Analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah kualitatif yang dikuantitatifkan. Teknik analisis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda, uji F, uji t 

dan koefisien determinasi (R
2
) dengan tingkat signifikan 10%. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa ada Pengaruh Kualitas Pelayanan, Produk dan Promosi 

Terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan hasil regresi linier 

berganda Y= 6.168 - 0,024X1 + 0,169X2 + 0,752X3. Secara simultan 

memperlihatkan adanya Pengaruh Kualitas Pelayanan, Produk dan Promosi 

Terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai Fhitung (40.079) > Ftabel (2,14) dengan 

tingkat signifikan F 0,000 <  sig α = 0,1. Secara parsial diketahui Kualitas 

Pelayanan tidak berpengaruh sinifikan terhadap Kepuasan Pelanggan thitung (-.926) < 

ttabel (1,292) dengan tingkat signifikan 0,357 < sig α= 0,01. Produk berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan thitung (2.842) > ttabel (1,292,) dengan 

tingkat signifikan 0,005 < sig α= 0,01. Promosi berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan thitung (7.374) > ttabel (1,292) dengan tingkat signifikan 0,000 

< sig α= 0,01. Hasil uji Koefisien Determinasi menunjukan bahwa nilai Adjusted 

R Square sebesar 0,542 54,2%, sedangkan sisanya 46,8% dijelaskan oleh varibel-

variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Produk, Promosi dan Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Junawita/212020089/2020/ The Influence of Service Quality, Products and 

Promotions on Lastri Songket Customer Satisfaction in Sungai Lebung Ulu 

Village, South Pemulutan District 

 

The problem formulation in this research is the influence of service quality, 

products and promotions on Lastri Songket customer satisfaction in Sungai 

Lebung Ulu Village, South Pemulutan District. This research aims to determine 

the influence of service quality, products and promotions on Lastri Songket 

customer satisfaction in Sungai Lebung Ulu Village, South Pemulutan District. 

The type of research used is associative. The data collection technique used in this 

research is a questionnaire. The research population was 100 respondents. The 

data analysis used in this research is quantitative and qualitative. The analysis 

technique used in this research is multiple linear regression analysis, F test, t test 

and coefficient of determination (R2) with a significance level of 10%. The 

research results show that there is an influence of service quality, products and 

promotions on customer satisfaction. This is proven by the results of multiple 

linear regression Y= 6.168 - 0.024X1 + 0.169X2 + 0.752X3. Simultaneously 

shows the influence of service quality, products and promotions on customer 

satisfaction with a value of Fcount (40,079) > Ftable (2.14) with a significant 

level of F 0.000 < sig α = 0.1. Partially, it is known that Service Quality has no 

significant effect on Customer Satisfaction tcount (-.926) < ttable (1.292) with a 

significant level of 0.357 < sig α= 0.01. Products have a significant effect on 

Customer Satisfaction tcount (2,842) > ttable (1.292,) with a significance level of 

0.005 < sig α= 0.01. Promotion has a significant effect on Customer Satisfaction 

tcount (7.374) > ttable (1.292) with a significance level of 0.000 < sig α= 0.01. 

The results of the Coefficient of Determination test show that the Adjusted R 

Square value is 0.542 54.2%, while the remaining 46.8% is explained by other 

variables not included in this research. 

Keywords: Service Quality, Products, Promotions and Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Sumatera Selatan memiliki berbagai kerajinan industri tekstil yaitu kain 

songket, kain jumputan, kain blongsong, kain tanjung, dan batik Palembang. Di 

antara produk tekstil yang paling populer adalah kain songket khas kota Palembang. 

Selain Kota Palembang, beberapa daerah juga mempunyai songketnya sendiri. 

Songket merupakan kain tenun yang diproduksi dengan cara melakukan penambahan 

benang pakan di atas benang lungsin dan menyisipkan benang emas, perak, atau 

benang warna lainnya sebagai hiasan. 

Kain tenun lebih dikenal dengan istilah songket. Kain songket merupakan 

warisan dari masa-kemasa. Ditinjau dari segi filosofinya kain songket seolah 

memiliki ragam hias yang dicerminkan berbagai cara hidup, adat-istiadat serta seni 

budaya para penenun ditengah-tengah masyarakat dan alam lingkungannya. Songket 

diberbagai daerah memiliki corak, keindahan, dan kekhasan masing-masing. Adanya 

keberagaman motif disebabkan karena perbedaan latar belakang budaya dan 

lingkungan yang menciptakan keragaman hasil tenun songket pada setiap daerah. 

Salah satunya adalah daerah Sumatera Selatan. 

Saat ini dunia bisnis terutama bisnis kain Songket semakin hari semakin 

berkembang. Hal ini menghadirkan banyak perubahan bagi pelaku bisnis terutama 

bagi pelaku UMKM (Usaha Mikro Kecil Menengah) terutama di segi pelayanan 
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sebab persaingan bisnis yang ketat dituntut untuk memberikan suatu produk atau jasa 

dengan kualitas yang terbaik, baik dalam segi  produk, promosi dan kualitas 

pelayanan, ataupun dapat memberikan harga produk atau jasa yang lebih terjangkau, 

sehingga konsumen akan merasa kebutuhannya terpenuhi serta akan menciptakan 

sebuah kepuasan dari dalam diri konsumen. 

Mengetahui sejauh mana pelanggan merasa puas dalam menerima produk 

yang ditawakan oleh perusahaan ritel, maka sangat  penting dilakukannya pengukuran 

kepuasan pelanggan. Menurut Umar (dalam Indrasari, 2019: 82) Kepuasan konsumen 

adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang dia 

terima dan harapannya. Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang 

diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan 

dalam waktu yang lama. 

Pelayanan merupakan hal yang harus dilakukan secara maksimal, baik itu 

pelanggan langsung maupun tidak langsung. Menurut Tjiptono (dalam Indrasari, 

2019: 61) definisi kualitas pelayanan ini adalah upaya pemenuhan kebutuhan yang 

dibarengi dengan keinginan konsumen serta ketepatan cara penyampaiannya agar 

dapat memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan tersebut, dikatakan bahwa service 

quality atau kualitas layanan adalah pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 
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Produk adalah barang atau jasa yang dapat diperjual belikan , yang 

dipergunakan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Menurut Kotler & Armstrong 

(dalam Indrasari, 2019: 26) Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke 

pasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat 

memuaskan keinginan atau kebutuhan. Secara konseptual produk adalah pemahaman 

subyektif dari produsen atas sesuatu yang bisa ditawarkan sebagai usaha untuk 

mencapai tujuan organisasi melalui pemenuhan kebutuhan dan kegiatan konsumen, 

sesuai dengan kompetensi dan kapasitas organisasi serta daya beli pasar. Selain itu 

produk dapat pula didefinisikan sebagai persepsi konsumen yang dijabarkan oleh 

produsen melalui hasil produksinya. Produk dipandang penting oleh konsumen dan 

dijadikan dasar pengambilan keputusan pembelian. 

Bisnis ritel modern kegiatan promosi sangat penting dilakukan karena 

merupakan salah satu proses yang membuat produk dikenal oleh pelanggan. Menurut 

Lupiyoadi, Rambat (Satriadi Dkk 2021: 94) Promosi merupakan salah satu variable 

dalam bauran pemasaran yang sangat penting dilaksanakan oleh perusahaan dalam 

memasarkan produk jasa. Kegiatan promosi bukan saja berfungsi sebagai alat 

komunikasi antara perusahaan dengan konsumen, melainkan juga sebagai alat untuk 

mempengaruhi konsumen dalam kegiatan pembelian atau penggunaan jasa sesuai 

dengan keinganan dan kebutuhannya. 

Songket merupakan kain yang ditenun dengan memakai benang emas atau 

perak  menggunakan teknik menyungkit. Songket ialah kain glamor yang aslinya 
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memerlukan sejumlah emas asli buat dijadikan benang emas, lalu ditenun tangan 

sebagai kain yang indah. Kain tenun songket ialah karya seni rupa rakyat lokal yang 

terdapat di Desa Sungai Lebung Ulu yang mempunyai karakteristik spesial tersendiri. 

Ilustrasi disetiap motif umumnya mempunyai makna tersendiri yang mengandung 

baik buat kehidupan maupun ilustrasi menjadi wujud kebahagiaan. 

Desa Sungai Lebung Ulu merupakan salah satu desa yang berada di 

Kecamatan Pemulutan Selatan. Desa ini memiliki kontribusi dalam pelestarian tenun 

songket. Hampir seluruh dari masyarakat perempuannya memiliki potensi untuk 

menenun songket karena sejak kecil anak-anak pengrajin songket sudah diajarkan 

menenun, sehingga kemampuan tersebut diwariskan secara turun menurun. 

Lastri Songket merupakan salah satu usaha Songket yang berada di Desa 

Sungai Lebung Ulu Kecamatan Pemulutan Selatan.  Lastri Songket sudah cukup 

dikenal oleh lapisan masyarakat di desa Sungai Lebung Ulu. Lastri Songket ini telah 

berdiri sejak awal tahun 2016 hingga sekarang. Selama hampir 8 tahun berdiri, Lastri 

Songket telah memiliki pelanggan yang cukup banyak dan tidak hanya pelanggan dari 

desa saja, namun ada juga pelanggan dari luar desa yang mengunjungi Lastri 

Songket. 

Lastri Songket menawarkan beberapa macam jenis songket,  kualitas songket 

yang dijual tergantung jenis benang yang digunakan. Lastri Songket juga berusaha 

memberikan layanan yang terbaik bagi pelanggannya. Strategi pemasaran yang telah 
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diterapkan oleh Lastri Songket bertujuan untuk memberi kepuasan kepada pelanggan, 

karena persaingan bisnis yang semakin ketat maka Lastri Songket dituntut mampu 

menawarkan songket dengan kualitas yang sebanding. Lastri Songket juga bisa 

mempengaruhi dan membujuk konsumen, sehingga pelanggan atau konsumen dapat 

mengetahui kualitas kain songket berdasarkan harga atau nilai jualnya sehingga 

pelanggan merasa puas dan loyal akan repeat buying atau pembelian kembali pada 

lastri songket. 

Oleh karena itu peneliti tertarik untuk melakukan pra riset dengan bertanya 

kesejumlah orang tentang pendapat mereka terhadap Lastri Songket, berikut 

ditampilkan dalam bentuk tabel. 

Tabel I.1 

Pendapat Konsumen Terhadap Lastri  Songket Di Desa Sungai Lebung Ulu 

No Indikator  30 Responden 

Puas Tidak 

Puas 

 Kepuasan Konsumen   

1 Saya akan membeli kembali kain songket di Lastri 

Songket karena kualitas dan pelayananya sangat 

baik 

8 22 

2 Saya akan merekomendasikan Lastri Songket 

kepada orang lain 

6 24 

 Kualitas Pelayanan   

3 Karyawan peduli dengan keinginan konsumen dan 

menjaga hubungan baik dengan konsumen 

12 18 

4 Karyawan memberikan perhatian lebih dan akrab 

pada konsumen 

10 20 

5 Cepat dalam mengatasi masalah pada keluhan 

konsumen 

5 25 

6 Karyawan sangat ramah dan profesional dalam 

melayani pelanggan 

7 23 

 Produk   

7 Produk Lastri Songket menarik dan tidak mudah di 

tiru 

10 20 
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8 Lastri Songket memiliki kesan yang menarik 

konsumen 

8 22 

9 Merk sesuai dengan desain yang ditawarkan 12 18 

10 Desain di Lastri Songket bervariasi 13 17 

 Promosi   

11 Banyak promosi Lastri Songket di media sosial 6 24 

12 Lastri Songket melakukan promosi secara langsung 

kepada konsumen 

8 22 

13 Lastri Songket sering mengadakan Giveaway 9 21 

14 Lastri Songket banyak memberikan promo-promo 

yang menarik 

5 25 

Sumber : Hasil Wawancara Pra Riset, 2023 

Dari tabel I.1 di atas diperoleh informasi bahwa terdapat 14 pernyataan yang 

mewakili indikator setiap variabel yang dibahas yaitu, membeli kembali kain songket 

di Lastri Songket karena kualitas dan pelayanaan sangat baik, variabel kepuasan 

konsumen (sebanyak 8 responden menyatakan setuju dan 22 responden tidak setuju). 

Kemudian karyawan peduli dengan keinginan konsumen dan menjaga hubungan baik 

dengan konsumen, variabel kualitas pelayanan (sebanyak 12 responden menyatakan 

setuju dan 18 responden tidak setuju). Kemudian produk Lastri Songket menarik dan 

tidak mudah di tiru, variabel kualitas produk (sebanyak 10 responden menyatakan 

setuju dan 20 responden tidak setuju), dan banyak promosi Lastri Songket di media 

sosial, variabel promosi (sebanyak 6 responden menyatakan setuju dan 24 responden 

tidak setuju). 

Berdasarkan pernyataan di atas penelitian ini bermaksud untuk melihat lebih 

jauh Pengaruh Kualitas Pelayanan, Produk dan Promosi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Lastri Songket di Desa Sungai Lebung Ulu  Kecamatan Pemulutan 

Sealatan. 
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Dari uraian di atas maka peneliti mengambil judul Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Produk dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Lastri Songket Di 

Desa Sungai Lebung Ulu Kecamatan Pemulutan Selatan. 

 

 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Adakah pengaruh kualitas pelayanan, produk dan promosi terhadap 

kepuasan pelanggan Lastri Songket Di Desa Sungai Lebung Ulu Kecamatan 

Pemulutan Selatan? 

2. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Lastri 

Songket Di Desa Sungai Lebung Ulu Kecamatan Pemulutan Selatan? 

3. Adakah pengaruh produk terhadap kepuasan pelanggan Lastri Songket Di 

Desa Sungai Lebung Ulu Kecamatan Pemulutan Selatan? 

4. Adakah pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan Lastri Songket Di 

Desa Sungai Lebung Ulu Kecamatan Pemulutan Selatan? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, produk dan promosi terhadap 

kepuasan pelanggan Lastri Songket Di Desa Sungai Lebung Ulu  Kecamatan 

Pemulutan Selatan. 
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2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Lastri Songket Di Desa Sungai Lebung Ulu Kecamatan Pemulutan Selatan. 

3. Untuk mengetahui pengaruh produk terhadap kepuasan pelanggan Lastri 

Songket Di Desa Sungai Lebung Ulu Kecamatan Pemulutan Selatan. 

4. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan pelanggan Lastri 

Songket Di Desa Sungai Lebung Ulu Kecamatan Pemulutan Selatan. 

 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Peneliti dapat memberikan gambaran praktek dari teori yang selama ini 

diperoleh dibangku perkuliahan. 

2. Bagi Almamater 

Hasil penelitian dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk peneliti 

selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki topik relatif sama. 
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