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ABSTRAK 

Nike Mistika Sari, Pegaruh Harga dan Kualitas Produk Terhadap Pelayanan Serta 

Dampaknya Pada Kepuasan Pelanggan Pada “PT. Svarna Dipa cabang Palembang", 

Pembimbing Prof. Dr. Sulbahri Madjir, SE., MM. dan Dr.Djatmiko Noviantoro, 

SE.,  M.Si.  

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan membuktikan serta menganalisa 

Pengaruh Langsung yaitu Harga dan Kualitas Produk terhadap Pelayanan, 

Pengaruh Harga dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan, Pengaruh 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan serta Pengaruh Harga dan Kualitas 

Produk terhadap Kepuasan Pelanggan yang dimediasi oleh Pelayanan dengan 

Sampel dalam penelitian ini adalah Pegawai PT. Svarna Dipa cabang Palembang 

yang berjumlah 68 orang. Analisis data penelitian menggunakan metode stastistik 

deskriptif dan inferensial. Model analisis menggunakan Structural Equation Model 

(SEM) dengan komposisi Sub-struktur: Harga dan Kualitas Produk sebagai variabel 

eksogen, Kepuasan Pelanggan variabel endogen, dan Pelayanan  sebagai variabel 

intervening. 

 

Dari hasil pengujian Hipotesis ditemukan sebagai berikut : 1) Harga  berpengaruh 

Terhadap Pelayanan PT. Svarna Dipa cabang Palembang. 2) Kualitas Produk 

berpengaruh Terhadap Pelayanan PT. Svarna Dipa cabang Palembang. 3) Harga 

berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Svarna Dipa cabang Palembang. 

4) Kualitas Produk berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Svarna Dipa 

cabang Palembang. 5) Pelayanan berpengaruh Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. 

Svarna Dipa cabang Palembang.  

 

 

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

Nike Mistika Sari, Effects of Price and Product Quality on Service and Their Impact 

on Customer Satisfaction at “PT. Svarna Dipa Palembang branch", Supervising 

Prof. Dr. Sulbahri Madjir, SE., MM. and Dr.Djatmiko Noviantoro, SE., M.Si. 

 

This study aims to determine and prove and analyze the direct effect of price and 

product quality on service, the effect of price and product quality on customer 

satisfaction, the effect of service on customer satisfaction and the effect of price and 

product quality on customer satisfaction mediated by service with the sample in the 

study. This is an employee of PT. Svarna Dipa Palembang branch, totaling 68 

people. Analysis of research data using descriptive and inferential statistical 

methods. The analysis model uses the Structural Equation Model (SEM) with the 

sub-structure composition: Price and Product Quality as exogenous variables, 

Customer Satisfaction as endogenous variables, and Service as intervening 

variables. 

 

From the results of testing the hypothesis found as follows: 1) Prices affect the 

services of PT. Svarna Dipa Palembang branch. 2) Product Quality influences PT. 

Svarna Dipa Palembang branch. 3) Prices affect Customer Satisfaction PT. Svarna 

Dipa Palembang branch. 4) Product Quality Affects Customer Satisfaction PT. 

Svarna Dipa Palembang branch. 5) Services affect Customer Satisfaction PT. 

Svarna Dipa Palembang branch. 

 

 

Keywords: Price, Product Quality, Service and Customer Satisfaction  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 

PT. Svarna Dipa cabang Palembang sebagai salah satu perusahaan yang 

memiliki potensi cukup tinggi agar dapat bersaing dengan distributor elektronik 

lainnya. PT. Svarna Dipa merupakan perusahaan swasta yang bergerak dalam 

bidang Distributor Elektronik yang saat ini sedang berkembang pesat. PT. Svarna 

Dipa cabang Palembang menjual elektronik seperti televisi, kipas angin, kulkas, 

microwave atau oven, mesin cuci, water dispenser, blender, Air Conditioner (AC) 

dan masih banyak lagi elektronik lainnya. Untuk dapat bertahan dan berkembang, 

pengelola bisnis penjualan alat elektronik dituntut untuk mampu menciptakan 

keunggulan bersaing atas harga dan kualitas produk dalam upaya memuaskan 

pelanggan dan menghadapi persaingan dalam bisnis ini. Apabila tuntutan ini tidak 

terpenuhi maka bisnis ini tidak akan dapat bertahan hidup. Dalam kondisi ini hanya 

usaha penjualan alat elektronik yang memiliki daya saing tangguh yang akan 

mampu bertahan hidup dan berkembang. Selain keunggulan bersaing, strategi 

pemasaran yang efektif harus menjadi perhatian, yang meliputi upaya 

mendatangkan pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada, 

dimana mempertahankan pelanggan yang sudah ada menjadi prioritas, karena lebih 

mudah mempertahankan pelanggan yang sudah ada dari pada mendatangkan 

pelanggan baru. 
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Kepuasan pelanggan sangat penting dilakukan oleh PT. Svarna Dipa cabang 

Palembang agar dapat meningkatkan penjualan dan menguntungkan bagi 

perusahaan, namun dalam 3 bulan terakhir terdapat penurunan pelanggan yang 

datang hal ini berdampak pada kepuasan pelanggan yang menurun, berikut ini akan 

diuraikan secara lengkap data penurunan pelanggan PT. Svarna Dipa cabang 

Palembang sebagai berikut: 

Tabel 1.1 

Jumlah Pelanggan Pada PT. Svarna Dipa cabang Palembang Bulan 

Maret – Mei 2023 

Bulan Banyak 

pelanggan 

Maret 322 

April 281 

Mei 215 

Total 818 

 

Berdasarkan tabel diatas diketahui terdapat penurunan toko pelanggan yang 

datang pada PT. Svarna Dipa cabang Palembang dilihat dari bulan maret 2023 

terdapat 322 toko pelanggan yang datang, menurun pada bulan april dengan jumlah 

281 toko pelanggan yang datang dan menurun kembali pada bulan mei 2023 dengan 

215 toko pelanggan yang datang, berdasarkan data yang didapat terdapat penurunan 
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kepuasan pelanggan dalam tiga bulan belakangan ini, hal ini harus menjadi 

perhatian pimpinan agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan agar penjulan 

pada PT. Svarna Dipa cabang Palembang kembali meningkat dan dapat bersaing di 

pasaran. Contoh menurunnya kepuasan pelanggan dilihat dari toko herman yang 

mengeluhkan tentang harga jual yang ditawarkan oleh PT. Svarna Dipa cabang 

Palembang. Berikut ini akan dibahas beberapa keluhan toko pelanggan yang terkait 

harga, kualitas produk, dan pelayanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

yang datang ke PT. Svarna Dipa cabang Palembang. Berdasarkan penelitian 

langsung yang dilakukan peneliti bahwa harga yang ditawarkan PT. Svarna Dipa 

cabang Palembang cukup mahal di banding pesaing lainnya seperti harga Air 

Conditioner (AC) yang dijual oleh PT. Svarna Dipa cabang Palembang berkisaran 

Rp 2.900.000 sedangkan pesaing distributor yang lain hanya menjual sekitar Rp 

2.500.000 harga yang lebih tinggi disbanding harga jual persaing membuat toko 

pelanggan banyak mengeluh soal harga yang ditawarkan PT. Svarna Dipa cabang 

Palembang, sehingga sering menjadi keluhan toko pelanggan, hal ini harus menjadi 

perhatian pimpinan agar dapat membuat strategi harga yang diterapkan seperti 

memberikan beberapa diskon untuk toko pelanggan yang memiliki tingkat 

pembelian tinggi tentu hal tersebut akan meningkatkan kepuasan pelanggan.  

Berdasarkan penelitian langsung bahwa banyak pelanggan yang mengeluh 

tentang kualitas produk yang ditawarkan oleh PT. Svarna Dipa cabang Palembang 

karena banyaknya produk yang dicari oleh toko pelanggan tidak tersedia pada PT. 

Svarna Dipa cabang Palembang seperti produk dengan merek Philips dan 
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Panasonic, PT. Svarna Dipa cabang Palembang hanya menyediakan beberapa 

produk elektronik dan tipe elektronik dengan merek politron, sharp, miyako, 

cosmos, LG, Maspion, rinnai dan Samsung, tetapi dalam merek-merek tersebut 

tidak semua produknya dijual pada PT. Svarna Dipa cabang Palembang contohnya 

produk merek Samsung dan LG hanya menjual televisi dan AC, tetapi untuk merek 

polytron ,miyako, kosmos PT. Svarna Dipa cabang Palembang menyediakan 

berbagai tipe elektronik. Tentunya hal tersebut membuat toko pelanggan 

mengeluhkan banyaknya produk yang dicari tetapi tidak disediakan oleh PT. Svarna 

Dipa cabang Palembang, hal tersebut harus menjadi perhatian agar PT. Svarna Dipa 

cabang Palembang menyediakan beberapa produk yang sering dicari oleh toko 

pelanggan, agar para toko pelanggan puas atas kualitas produk yang dicarinya dan 

tidak mencari produk yang mereka butuhkan pada distributor pesaing lainnya, dan 

dapat meningkatkan penjualan yang ada pada PT. Svarna Dipa cabang Palembang. 

Berdasarkan penelitian langsung bahwa toko pelanggan sering merasa 

kecewa terhadap pelayanan yang diberikan oleh beberapa karyawan PT. Svarna 

Dipa cabang Palembang seperti kurangnya loyalitas pelanggan yang diberikan oleh 

PT. Svarna Dipa cabang Palembang sebagai toko langganan terkesan sangat minim 

hal tersebut dapat dilihat dari kurangnya Service excellent yang diberikan kepada 

toko pelanggan seperti mengadakan tour pada toko pelanggan yang membeli 

produk terbanyak, hal tersebut bertolak berlakang dengan distributor pesaing yang 

sering mengadakan tour dan pemberian hadiah, ini harus menjadi perhatian 

pimpinan PT. Svarna Dipa cabang Palembang agar meningkatkan pelayanan yang 
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diberikan khususnya pada toko pelanggan dengan memberikan apresiasi kepada 

toko pelanggan agar merasa puas dengan pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan uraian diatas maka peneliti tertarik untuk mengangkat judul 

“Pengaruh  Harga  Dan  Kualitas  Produk  Terhadap  Pelayanan  Serta 

Dampaknya Pada Kepuasan Pelanggan Pada PT. Svarna Dipa cabang 

Palembang”. 

B. Identifikasi Masalah 

Beberapa permasalahan yang dapat diidentifikasi adalah sebagai berikut: 

1. Terjadinya penurunan tingkat penjulan dikarenakan harga yang 

ditawarkan cukup tinggi. 

2. Kualiatas produk yang ditawarkan menurun. 

3. Kurang rama nya karyawan kepada pelanggan yang dating 

4. Kurangnya pelayanan yang diberikan karyawan terhadap pelanggan yang 

datang sehingga kepuasan pelanggan menurun 

5. Kurang terpenuhinya harapan pelanggan yang datang 

C. Pembatasan Masalah 

Agar penelitian ini tidak meluas dan lebih terarah, maka peneliti membatasi 

masalah penelitan yaitu hanya mengenai Pengaruh Harga Dan Kualitas Produk 

Terhadap Pelayanan Serta Dampaknya Pada Kepuasan Pelanggan Pada PT. Svarna 

Dipa cabang Palembang. 
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A. Perumusahan Masalah 

Adapun masalah yang akan diselesaikan dalam penelitian ini sebagai 

berikut : 

1. Apakah terdapat pengaruh Harga Terhadap Pelayanan Pada PT. Svarna Dipa 

cabang Palembang? 

2. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Produk Terhadap Pelayanan Pada PT. 

Svarna Dipa cabang Palembang? 

3. Apakah terdapat pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. 

Svarna Dipa cabang Palembang? 

4. Apakah terdapat pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada PT. Svarna Dipa cabang Palembang? 

5. Apakah terdapat pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 

PT. Svarna Dipa cabang Palembang? 

B. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis dan melihat pengaruh Harga Terhadap Pelayanan Pada 

PT. Svarna Dipa cabang Palembang. 

2. Untuk menganalisis dan melihat pengaruh Kualitas Produk Terhadap 

Pelayanan Pada PT. Svarna Dipa cabang Palembang. 

3. Untuk menganalisis dan melihat pengaruh Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada PT. Svarna Dipa cabang Palembang. 
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4. Untuk menganalisis dan melihat pengaruh Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada PT. Svarna Dipa cabang Palembang. 

5. Untuk menganalisis dan melihat pengaruh Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada PT. Svarna Dipa cabang Palembang. 
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C. Kegunaan Penelitian 

1. Kegunaan Praktis 

Bagi pihak yang terkait dengan penelitian ini dapat mengembangkan 

Pengaruh Harga Dan Kualitas Produk Terhadap Pelayanan Serta Dampaknya Pada 

Kepuasan Pelanggan Pada PT. Svarna Dipa cabang Palembang, sehingga dapat 

memberikan informasi secara cepat, akurat dan relevan agar dapat membantu dalam 

proses pengambilan keputusan. 

2. Kegunaan Akademis 

Secara akademis di harapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat 

diantaranya: 

1. Bagi pengembangan ilmu pengetahuan, dapat memberikan sutu 

karya peneliti baru yang dapat mendukung Pengaruh Harga Dan 

Kualitas Produk Terhadap Pelayanan Serta Dampaknya Pada 

Kepuasan Pelanggan. 

2. Bagi peneliti dapat menambah wawasan dengan mengaplikasikan 

ilmu yang telah diperoleh secara teori di lapangan 

Bagi peneliti lain dapat dijadikan sebagai acuan terhadap pengembangan 

ataupun pembuatan dalam penelitian yang sama 
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