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ABSTRAK 

 
 

M. Agung Rihaflan. Pengaruh Saluran Distribusi, Kualitas Produk 

dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Bintang Sriwijaya 

Palembang, (dibawah bimbingan Ibu Dr. M. Ima Andriyani, SE.,M.Si dan 

Ibu Nur Effen, SE.,M,M). 

Skripsi ini membahas tentang pengaruh kualitas pelayanan, citra rumah 

sakit dan motivasi pasien terhadap pengaruh Saluran Distribusi, Kualitas Produk 

dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Bintang Sriwijaya Palembang. 

Sampel penelitian ini adalah 94 orang pelanggan PT. Bintang Sriwijaya 

Palembang. Teknik pengambilan sampel tentang penelitian ini menggunakan 

Proportionate Stratified Random Sampling. 

Dari hasil penelitian saluran distribusi, kualitas produk dan harga 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan PT. Bintang Sriwijaya 

Palembang. Saluran distribusi secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan PT. Bintang Sriwijaya Palembang. Kualitas produk secara parsial 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Bintang Sriwijaya Palembang. 

Harga secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Bintang 

Sriwijaya Palembang. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Saluran Distribusi, Kualitas Produk dan 

Harga 
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ABSTRACT 

 
 

M. Agung Rihaflan. The Influence of Distribution Channels, Product 

Quality and Price on Customer Satisfaction of PT. Bintang Sriwijaya 

Palembang, (Under the guidance of Mrs. Dr. M. Ima Andriyani, SE.,M.Si and 

Mrs. Nur Effen, SE., M,M). 

This thesis discusses the influence of service quality, hospital image and 

patient motivation on the influence of Distribution Channels, Product Quality and 

Price on Customer Satisfaction of PT. Bintang Sriwijaya Palembang. The sample 

of this study was 94 customers of PT. Bintang Sriwijaya Palembang. The 

sampling technique in this study used Proportionate Stratified Random Sampling. 

From the results of the distribution channel research, product quality and 

price have a simultaneous effect on customer satisfaction at PT. Bintang 

Sriwijaya Palembang. Distribution channels partially have an effect on customer 

satisfaction at PT. Bintang Sriwijaya Palembang. Product quality partially has an 

effect on customer satisfaction at PT. Bintang Sriwijaya Palembang. Price 

partially has an effect on customer satisfaction at PT. Bintang Sriwijaya 

Palembang. 

 

Keywords : Customer Satisfaction, Distribution Channels, Product Quality 

and Price 
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BAB I 
 

 

PENDAHULUAN 
 

 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Ketatnya tingkat persaingan mendorong perusahaan untuk menyusun 

strategi yang tepat guna meraih pasar serta mempertahankan pasar yang telah ada. 

Adanya tantangan ini mengharuskan suatu perusahaan atau para pelaku usaha 

untuk selalu tanggap dan peka serta mampu mengantisipasi terhadap perubahan 

yang telah terjadi sehingga perusahaan mampu bersaing dengan perusahaan 

sejenis. Salah satu cara yang dilakukan agar dapat memenangkan persaingan 

adalah dengan meningkatkan kualitas produk sesuai dengan yang dibutuhkan 

konsumennya (Aji, 2020:4). 

Hal yang mendasar dalam strategi pemasaran adalah pemahaman tentang 

konsep pemasaran, dimana kepuasan konsumen adalah titik sentralnya. Kepuasan 

pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi persepsi atas perbedaan 

antara harapan awal sebelum pembelian atau standar kinerja lainnya dan kinerja 

aktual produk sebagaimana dipersepsikan setelah memakai atau mengkonsumsi 

produk bersangkutan (Tjiptono, 2018:206). Terciptanya kepuasan pelanggan dapat 

memberikan beberapa manfaat diantaranya adalah hubungan antara perusahaan 

dan pelanggannya menjadi harmonis, memungkinkan pelanggan melakukan 

pembelian ulang dan terciptanya loyalitas serta pelanggan memberikan 

rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan 

perusahaan. Kepuasan pelanggan akan muncul apabila kualitas pelayanan baik. 
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Dimana Pelayanan yang baik menghasilkan kepuasan yang hubungannya 

berbanding lurus, semakin baik pelayanan yang diberikan maka konsumen akan 

semakin puas. Konsumen akan mencari pelayanan yang terbaik kepadanya. 

Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan antara lain saluran 

distribusi, kualitas roduk, harga, kualitas pelayanan, emotional factor, biaya, 

kemudahan dan lain-lain (Lupiyoadi, 2018:21). 

Saluran distribusi merupakan saluran pemasaran yang dimiliki oleh 

perusahaan dalam menyalurkan semua produk yang dimiliki oleh perusahaan. 

Permasalahan yang muncul dalam perusahaan pada saluran distribusi dapat 

terlihat bahwa sering terjadi keterlambatan distribusi di perusahaan dalam hal 

waktu tunggu dan waktu pengiriman barang, kurangnya pelayanan spesial yang 

diberikan kepada pelanggan dan keragaman produk dari perusahaan yang terlalu 

banyak (Marpaung, 2020:3). 

Kualitas produk merupakan salah satu hal yang penting dalam memilih 

suatu produk. Konsumen menginginkan kualitas produk yang terbaik dalam 

melakukan keputusan pembelian. Kualitas harus diukur melalui sudut pandang 

konsumen terhadap kualitas produk itu sendiri, sehingga selera pelanggan disini 

sangat berpengaruh. Jadi dalam mengelolah kualitas suatu produk harus sesuai 

dengan kegunaan yang diinginkan oleh konsumen. Dalam hal ini yang penting 

adalah menjaga konsistensi dari output produk pada tingkat kualitas yang 

diinginkan dan diharapkan konsumen. Dengan kualitas yang bagus dan 

terpercaya, maka produk akan senantiasa tertanam dibenak pelanggan, karena 
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pelanggan bersedia membayar sejumlah uang untuk membeli produk yang 

berkualitas ( :12). 

Harga merupakan alat pengukur dasar suatu sistem ekonomi karena harga 

mempengaruhi alokasi faktor-faktor produksi. Harga merupakan faktor kendali 

kedua yang dapat ditangani oleh manajemen penjualan atau pemasaran untuk 

memahami inti pokok tentang pengambilan keputusan yang menyangkut 

penetapan harga. Harga yang terlalu tinggi akan membentuk persepsi pelanggan 

bahwa produk kita termasuk pada kategori barang mewah superior (berkualitas 

tinggi). Sedangkan jika harga yang kita tawarkan terlalu rendah, maka dapat 

membentuk persepsi konsumen bahwa produk kita berkualitas tinggi). Sedangkan 

jika harga yang kita tawarkan terlalu rendah, maka dapat membentuk persepsi 

konsumen bahwa produk kita berkualitas rendah (Kasanti, 2019:16). 

PT. Bintang Sriwijaya Palembang merupakan salah satu bentuk 

perusahaan yang bergerak dalam bidang distributor makanan, minuman dan 

kosmetik seperti pocari sweat, nutrifood, kusuka, intrasari, yulia kosmetik dan 

lain-lain. Penjualan merupakan faktor terpenting bagi sebuah perusahaan. Karena 

dengan adanya penjualan, maka suatu perusahaan akan mendapat keuntungan 

yang lebih supaya bisa melanjutkan usaha tersebut. Namun Persaingan bisnis di 

era perdagangan bebas seperti sekarang ini sangat ketat, setiap perusahaan dituntut 

untuk mempersiapkan dirinya secara profesional dan fleksibel sehingga 

perusahaan tidak hanya mampu bertahan, tetapi juga mampu tumbuh dan 

berkembang. Untuk itu perusahaan harus memiliki strategi yang tepat agar bisa 

memenuhi kebutuhan pasar. 
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Berdasarkan hasil survey yang peneliti lakukan di PT. Bintang Sriwijaya 

Palembang dilihat saluran distribusi dari supplier ke perusahaan mengalami 

keteterlambatan, dimana pengantaran produk dari supplier menggunakan jalur 

darat, terkadang kendaraan mengalami trouble sehingga produk yang diterima 

tidak tepat waktu, menyebabkan pelanggan akan berpaling ke perusahaan 

pesaingnya dibidang yang sama. Kualitas produk yang perusahaan tawarkan 

masih adanya produk yang kemasannya rusak. Perubahan harga tidak sebanding 

dengan nilai layanan maupun produk yang ditawarkan sehingga tidak heran 

pelanggan akan beralih kepada para kompetitor untuk memenuhi kebutuhan 

maupun keinginan tersebut. 

Dari latar belakang masalah di atas di jelaskan bahwa faktor yang sangat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah saluran distribusi, kualitas produk dan 

harga serta didukung oleh penelitian terdahulu yang masih perlu dikembangkan, 

sehingga peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Saluran Distribusi, Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan PT. Bintang Sriwijaya Palembang”. 

 
 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Rumusan masalah adalah pertanyaan yang mencari jawaban melalui 

pengumpulan dan kajian data. Dimana pencarian dapat dilakukan berdasarkan 

tingkat interprestasi. Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, maka peneliti 

merumuskan masalah sebagai berikut : 

https://www.sap-express.id/id/layanan
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1. Apakah saluran distribusi, kualitas produk dan harga berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan PT. Bintang Sriwijaya Palembang? 

2. Apakah saluran distribusi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

PT. Bintang Sriwijaya Palembang? 

3. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

PT. Bintang Sriwijaya Palembang? 

4. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. Bintang 

Sriwijaya Palembang? 

 
 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Tujuan penelitian yaitu agar data dapat ditemukan, dikembangkan dan 

dibuktikan. Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis, mengetahui 

dan membuktikan : 

1. Pengaruh saluran distribusi, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan PT. Bintang Sriwijaya Palembang. 

2. Pengaruh saluran distribusi terhadap kepuasan pelanggan PT. Bintang 

Sriwijaya Palembang. 

3. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan PT. Bintang Sriwijaya 

Palembang. 

4. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan PT. Bintang Sriwijaya 

Palembang. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 

Manfaat penelitian adalah penegasan dan harapan peneliti, tentang hasil 

yang didapatkan dalam penelitian. Adapun manfaat dari penelitian adalah sebagai 

berikut : 

1. Bagi Peneliti 

 

Bagi peneliti penelitian ini berguna untuk meningkatkan pemahaman 

berkaitan dengan manajemen pemasaran yang telah dipelajari di bangku 

perkuliahan. 

2. Bagi PT. Bintang Sriwijaya Palembang 

 

Penelitian ini dapat menjadi bahan masukan untuk perusahaan bagaimana 

meningkatkan kepuasan pelanggan sehingga perusahaan mampu bersaing 

dengan prusahaan lain yang sejenis. 

3. Bagi Akademik 

 

Sebagai referensi bagi para peneliti selanjutnya yang berkaitan dengan saluran 

distribusi, kualitas produk dan harga dalam meningkatkan Kepuasan 

Pelanggan. 
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