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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1    Latar Belakang 

Kekayaan budaya Indonesia telah diakui dunia, mulai dari adat istiadat, 

kuliner hingga fashion yang berasal dari Indonesia telah mendapatkan pengakuan 

dari UNESCO. Sebagai bangsa Indonesia kita wajib melestarikan budaya bangsa, 

sebelum kebudayaan tersebut di akui Negara lain sebagai budaya negaranya 

(Suwanti, 2013). 

Melestarikan budaya dapat dilakukan dengan menghargai produk dalam 

negeri sendiri, membeli, menggunakannya dan mengenalkannnya kepada Negara 

lain, melalui wisatawan yang berkunjung ke Indonesia. Salah satu unsur budaya 

Indonesia yang telah memberi sumbangsih bagi fashion dunia adalah tenun 

songket. Tenun songket merupakan budaya Melayu yang berasal dari Kota 

Palembang Sumatera Selatan (Zainal, 2019). 

Songket Palembang merupakan salah satu karya budaya yang telah 

ditetapkan sebagai warisan budaya tak benda Indonesia pada tahun 2013. Kain 

songket banyak digunakan sebagai pakaian adat terutama untuk acara pernikahan 

atau formal lainnya. Seiring berjalannya waktu, Songket pun dikenal oleh setiap 

lapisan masyarakat tidak hanya dari luar kota bahkan luar negeri  (Malindo, 

2017). 

Sewet Songket merupakan kain yang kerap digunakan oleh pelapis pakaian 

wanita di bagian bawah yang dihiasi dengan selendang berteman dengan baju 

kurung. Dalam upacara adat atau selebrasi pernikahan, pengantin biasanya 
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menggunakan Songket lengkap dengan Aesan Gede (kebesaran), Aesan 

Pengganggon (Paksangko), Selendang Mantri, Aesan Gandek dan yang lainnya. 

Secara kualitas, Songket Palembang merupakan songket terbaik di Indonesia. 

Bahkan, songket ini disematkan julukan sebagai “Ratu Segala Kain. Pada songket, 

teknik dan jenis serta kualitas kain yang ditenun dikenal dengan istilah Songket 

Limar dan Lepus (Malindo, 2017). 

Lepus adalah kain songket yang kainnya terdiri dari cukitan alias sulaman 

benang emas berkualitas tinggi yang biasanya didatangkan dari Cina. Bahkan, 

kadakala benang tersebut diambil dari kain songket berusia ratusan tahun yang 

akibat umur membuat kainnya menjadi rapuh. Kualitas jenis ini merupakan 

kualitas tertinggi dengan harga jual yang sangat mahal (Budaya.co, 2019). 

Sementara Limar lebih mengarah kepada teknik pembuatannya. Menurut 

budayawan Inggris yang hidup di Indonesia pada era kolonial, songket jenis ini 

merupakan kain yang memadukan warna merah, kuning dan hijau dengan pola 

yang terinspirasi dari buah limau. Sementara pendapat lain menyatakan bahwa 

nama limar diambil dari bulatan-bulatan yang berasal dari percikan yang 

menyerupai tetesan jeruk peras (Budaya.co, 2019). 

Cara pemakaian songket pada pria atau wanita memiliki perbedaan 

mendasar. Kain songket untuk pria yang kerap disebut Rumpak (bumpak) 

memiliki motif yang tidak penuh dengan tumpal (kepala kain) berada di belakang 

badan. Songket tersebut dipakai mulai dari pinggul ke bawah sampai di bagian 

bawah lutut (untuk pria yang telah menikah) dan menggantung di atas lutut (untuk 
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pria yang belum menikah). Sedangkan untuk wanita, tumpal (kepala kain) wajib 

berada di depan dengan posisi dari pinggul hingga mata kaki. (Malindo, 2017) 

Sama halnya dengan kain batik, walaupun telah terkenal di seluruh 

nusantara masih bisa terjadi pengklaiman dari negara lain. Oleh sebab itu, untuk 

menghindari terjadinya hal yang sama maka diperlukan tempat khusus yakni 

sebuah galeri untuk memperkenalkan dan mempelajari kain tenun. Galeri tenun 

songket terpusat di kota Palembang (Galeh Pramitasari, 2010). Setidaknya 

terdapat sekitar 35 galeri songket yang terdapat di kota Palembang, yakni sebagai 

berikut.  

Tabel 1.1. Data Galeri Songket Palembang 

No. Galeri Songket Alamat 

1 Mir Senen Galery Jl. Kbhp M. Amin No 43 

2 Zainal Songket Jl. Ki Gede Ing Suro No. 173 

3 Cek Rody Jl. Ki Gede Ing Suro No. 89 

4 Citra Mandiri Jl. Faqih Usman No. 2537 

5 Cap Ikan Belida Jl. Faqih Usman No. 2581 

6 Pt. Kerang Indah Jl. Talang Banten No. 127 

7 Cek Ipah Songket Jl. Ki Gede Ing Suro No. 141 

8 Serenggam Setia Jl. Ki Gede Ing Suro No. 264 

9 Tujuh Saudara Jl. Mahakam Blok A-7 

10 Toko Hasan AS Jl. Letkol Iskandar 

11 Rumah Limas Aziz Jl. Demang Lebar Daun 

12 PD Hidayat Jl. Fiqih Jalaludin 

13 Jaya Art Jl. Fiqih Jalaludin 

14 Bari Art Jl. Fiqih Jalaludin 

15 Tembesu Art Jl. Fiqih Jalaludin 

16 Kedaton Jl. Fiqih Jalaludin 

17 Sinar Sempurna Jl. Fiqih Jalaludin 

18 Citra Pesona Onix Jl. Datuk M Akib 

19 Cek romlah Songket Jl. Lap. Hatta 

20 Linda Songket Jl. Ki Gede Ing Suro No. 143 

21 Cek Unah Songket Jl. Ki Gede Ing Suro No. 176 

22 Laila Songket Jl. Ki Gede Ing Suro No. 166 

23 Makmur Jaya Jl. Ki Gede Ing Suro No. 21 

24 Dua saudara songket Jl. Ki Gede Ing Suro 

25 Fikri songket Jl. Ki Ranggo Wiro Sentiko 
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No. Galeri Songket Alamat 

26 Ila Songket Jl. Ki Ranggo Wiro Sentiko 

27 Asmi Astari Songket Jl. Ki Ranggo Wiro Sentiko 

28 Romlah Fauzi Jl. Ki Ranggo Wiro Sentiko 

29 Cek Nani Songket Jl. Ki Ranggo Wiro Sentiko 

30 Romlah Fauzi Jl. Ki Ranggo Wiro Sentiko 

31 H.B Benang Mas Jl. Ki Ranggo Wiro Sentiko 

32 Tujuh saudara Jl. Ki Ranggo Wiro Sentiko 

33 Cek Nani Songket Jl. Ki Ranggo Wiro Sentiko 

34 Rhm. Husin Rahman Jl. Ki Ranggo Wiro Sentiko 

35 Nani Daud Sidin Jl. Ki Ranggo Wiro Sentiko 

  Sumber : Pramitasari, 2010 

Gerai Songket Fikri merupakan salah satu gerai yang cukup dikenal oleh 

lapisan masyarakat di kota Palembang dan terletak di Jl. Kiranggo Wiro Sentiko 

nomor 500 Ilir Barat 2 Palembang. Gerai ini telah berdiri sejak tahun 1997 hingga 

sekarang. Selama hampir 24 tahun berdiri songket Fikri ini telah memiliki 

pelanggan yang cukup banyak dan tidak hanya pelanggan dari nusantara saja, 

namun ada juga pelanggan dari luar negeri yang mengunjungi gerai songket ini. 

Data penjualan songket di Gerai Songket  Fikri Palembang dapat dilihat yakni 

sebagaimana tabel 1.2. 

Tabel 1.2. Data Penjualan Gerai Songket Fikri Palembang 

TAHUN PENJUALAN SONGKET 

Jumlah Nilai (Rupiah) 

2020 457 1.169.076.000 

2019 1.079 2.905.025.001 

2018 2.159 3.178.305.004 
Sumber : Data Penjualan Fikri Koleksi  

Di era industri 4.0 saat ini dunia bisnis terutama bisnis kain Songket 

semakin hari semakin berkembang. Hal ini membuat perusahaan tidak akan 

terlepas dari persaingan yang ada sehingga perusahaan dituntut untuk memberikan 

sistem pemasaran yang baik. Era Industri 4.0 ini menghadirkan banyak perubahan 
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bagi pelaku bisnis terutama bagi pelaku UMKM (Usaha Mikro Kecil Menengah) 

terutama di segi pelayanan sebab persaingan bisnis yang ketat dituntut untuk 

memberikan suatu produk atau jasa dengan kualitas yang terbaik, baik dalam segi 

kualitas produk, 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. 

Gerai songket Fikri menawarkan songket yang terbuat dari beberapa macam 

songket. Kualitas songket yang dijual tergantung jenis benang yang digunakan 

dan sistem penenunan yakni tenun tradisional atau tenum mesin, songket yang 

ditawarkan di Gerai Fikri ditenun dengan menggunakan benang mas kristal 

standar, benang mas Hongkong dan benang Bangkok berlian. Dalam menjaga 

kualitas songket yang di jual Gerai Songket Fikri, pemilik gerai membina dan 

bekerjasama dengan beberapa pengrajin songket yang berada di sekitarnya dalam 

menmproduksi songket. 

Harga songket yang ditawarkan di gerai songket Fikri bervariasi, untuk 

lebih jelasnya berikut disajkan harga dari berbagai jenis songket yang dijual di 

Gerai Songket Fikri Palembang. 

Tabel 1.3 

Harga Songet di Gerai Fikri Palembang Tahun 2021 

No. Jenis Songket Harga 

1. Naga Besaung Rp. 2.500.000,- 

2. Nampak Perak Rp. 2.500.000,- 

3. Bintang Berantai Rp. 2.500.000,- 

4. Tampok Manggis Rp. 2.500.000,- 

5. Cantik Manis           Rp. 3000.000,- 

6. Limar Berantai           Rp. 3000.000,- 

7. Bungo Cino Rp. 3.500.000,- 
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No. Jenis Songket Harga 

8. Cantik Manis Rp. 3.500.000,- 

9. Limar Berantai Rp. 3.500.000,- 
      Sumber : Gerai Songket Fikri Palembang 

Perbedaan harga tidak terlepas dari kualitas songket yang ditawarkan, 

semakin tinggi kualitas yang ditawarkan maka harga yang songket pun akan 

semakin tinggi. Jika dibandingkan dengan harga songket di gerai –gerai songket 

yang ada di Kota Palembang, harga yang di tawarkan Gerai Fikri relatif standar, 

tidak jauh berbeda dengan harga yang ditawarkan gerai songket lainnya. 

Kota Palembang dikenal sebagai kota penghasil songket, terdapat 35 gerai 

songket yang ada di Kota Palembang, agar bisa bertahan dan bersaing dengan 

gerai songket lainnya, songket Fikri tidak hanya mengutamakan kualitas dan 

menawarkan harga yang bersahabat tapi juga berusaha memberi layanan yang 

terbaik bagi pelanggannya, layanan yang diberikan dalam bentuk pemesanan 

secara online, penghantaran pesanan dan satu layanan khusus yakni pembeli bisa 

memesan songket sesuai dengan motif atau desain yang diinginkan. Strategi 

pemasaran yang telah diterapkan oleh gerai songket bertujuan untuk memberi 

kepuasan kepada pelanggan, karena persaingan bisnis yang semakin ketat maka 

gerai songket dituntut mampu menawarkan songket dengan kualitas dan harga 

yang sebanding, dan memberikan kemudahan-kemudahan dari segi layanan 

kepada pelanggan. 

Menurut penelitian yang telah dilakukan oleh Manurung (2019), harga, 

kualitas produk dan layanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasaan 

konsumen. Hal yang sama dilakukan oleh Risatul (2017), menyatakan bahwa 

pengaruh kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang 
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dominan bagi Kepuasan pelanggan di Kedai Warsu Coffe, sementara Sonia 

(2017), menyatakan bahwa hubungan antara kualitas produk dan layanan 

memiliki hubungan yang positif bagi kepuasan pelanggan.  

Pada penelitian yang dilakukan Rina menyatakan bahwa Kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh harga, kualitas produk dan pelayanan sebesar 72.2% 

di Garden Cafe di Koperasi Mahasiswa Universitas Negeri Yogyakarta. Namun 

penelitian Fitriyatni (2016), di Billagio Skincare Clinic Sidoarjo menunjukkan 

hasil pengujian yang berbeda dimana harga tidak mempengaruhi kepuasan 

pelanggan sedangkan kualitas produk dan layanan menunjukkan dampak yang 

baik bagi kepuasaan pelanggan. Terakhir penelitian yang dilakukan oleh Septian 

(2019), menunjukkan bahwa ada pengaruh harga, kualitas pelayanan dan produk 

terhadap kepuasan pelanggan pada Southera Coffe Palembang. 

Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 

menurut Kotler (2012), yakni kualitas produk, harga dan kualitas layanan. 

Kualitas produk khususnya songket berdasarkan karakteristik dari bahan baku 

pembuatan songket itu sendiri. Sementara harga adalah nilai uang dari suatu 

produk songket dimana harga juga berkaitan dengan kualitas produk sehingga 

pelanggan atau konsumen dapat mengetahui kualitas kain songket berdasarkan 

harga atau nilai jualnya sehingga pelanggan yang merasa puas dan loyal akan 

melakukan repeat buying atau pembelian kembali ke Gerai Songket Fikri. Lalu 

yang terakhir adalah kualitas layanan pada songket dapat ditentukan berdasarkan 

mutu produk dan juga untuk mengetahui kinerja pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di Gerai Songket Fikri. 
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Dari uraian tersebut penulis merasa tertarik dengan penelitian mengenai 

pengaruh kualitas produk, harga dan layanan terhadap kepuasan pelanggan di 

Gerai Songket Fikri sebab gerai tersebut menjadi salah satu pusat pembelanjaan 

pariwisata di Palembang, memproduksi kain tenun songket sendiri sehingga dapat 

dilihat mutu atau kualitasnya dan juga dengan harga yang kompetitif.  

 

1.2 Rumusan Masalah  

Dari latar belakang di atas, maka dirumuskan masalah yang akan diteliti 

adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di 

Gerai Songket Fikri Palembang? 

2. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di Gerai 

Songket Fikri Palembang? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di 

Gerai Songket Fikri Palembang? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas produk, harga, kualitas layanan secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan di Gerai Songket Fikri 

Palembang? 

5. Variabel mana yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan 

pelanggan di Gerai Songket Fikri Palembang? 
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1.3   Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini yakni : 

1. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di 

Gerai Songket Fikri Palembang. 

2. Mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di Gerai 

Songket Fikri Palembang 

3. Mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan di 

Gerai Songket Fikri Palembang 

4. Mengetahui pengaruh kualitas produk, harga, kualitas layanan secara 

simutan terhadap kepuasan pelanggan di Gerai Songket Fikri 

Palembang. 

5. Mengetahui variabel yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan 

pelanggan di Gerai Songket Fikri Palembang. 

 

1.4    Manfaat Penelitian 

1.4.1 Secara Teoritis     

  Penelitian secara teoritis ini diharapkan dapat memberikan 

sumbangsih berupa pemikiran untuk peneliti yang akan datang dan juga 

memperkaya wawasan pembaca tentang pemasaran terutama hubungan 

kualitas produk, harga dan kualitas layanan terhadap  kepuasan pelanggan 

di Gerai Songket Fikri Palembang. 
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1.4.2 Secara Praktis 

Penelitian ini secara praktis diharapkan memberikan sumbangsih 

pemikiran dalam pemecahan masalah pemasaran mengenai pengaruh 

kualitas produk, harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

terkhusus di Gerai Songket Fikri Palembang. 
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