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ABSTRAK 

PENGARUH HARGA DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN PADA PENYEWAAN ALAT BERAT DI CV. 

BUNTARA  SADAWIRA  AMERTA 

OLEH : 

VALENTINO 

2161201007 

Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk melihat pengaruh harga dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan CV. Buntara Sadawira Amerta. 

Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan CV. Buntara Sadawira Amerta 

berjumlah 61 orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sensus 

samplig. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah  analisis 

deskriptif dan kuantitatif. Metode analisis yang digunakan adalah persamaan 

regresi linear berganda dengan bantuan pengolahan data menggunakan aplikasi 

SPSS Versi 27. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan 

secara parsial dan simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan CV. Buntara Sadawira Amerta, kemudian hal ini terlihat dari nilai 

keofisien determinasi (R2) sebesar 0,549 menunjukkan bahwa 54,9% kepuasan 

pelanggan CV. Buntara Sadawira Amerta disebabkan oleh harga dan kualitas 

pelayanan. Variabel kualitas pelayanan menjadi faktor yang paling kuat 

mempengaruhi kepuasan. 

Kata Kunci : Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan.  
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF PRICE AND SERVICE QUALITY ON CUSTOMER 

SATISFACTION IN HEAVY EQUIPMENT RENTAL AT CV. BUNTARA 

SADAWIRA AMERTA 

By : 

VALENTINO 

2161201007 

This research was conducted with the aim of seeing the influence of price and 

service quality on CV customer satisfaction. Buntara Sadawira Amerta. The sample 

in this research is CV customers. Buntara Sadawira Amerta numbered 61 people. 

The sampling technique used was sensus sampling type. The data analysis used in 

this research is descriptive and quantitative analysis. The analytical method used 

is a multiple linear regression equation with the help of data processing using the 

SPSS Version 27 application. The research results show that price and service 

quality partially and simultaneously have a positive and significant effect on CV 

customer satisfaction. Buntara Sadawira Amerta, then this can be seen from the 

coefficient of determination (R2) value of 0.549 indicating that 54.9% of CV 

customer satisfaction. Buntara Sadawira Amerta due to price and quality of service. 

The service quality variable is the factor that most strongly influences satisfaction. 

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. LATAR BELAKANG PENELITIAN 

Perkembangan bisnis dan persaingan antar perusahaan pada masa sekarang 

ini semakin ketat. Hal tersebut akan berdampak pada pelanggan, persaingan usaha 

dan perubahan. Dalam kondisi persaingan usaha dibidang jasa akan menyebabkan 

suatu ketidakpastian dalam lingkungan bisnis yang akan menimbulkan kesulitan 

dalam proses perencanaan dan pengendalian manajemen perusahaan. Semua ini 

menuntut manajemen perusahaan untuk merencanakan masa depan perusahaan 

dengan sungguh-sungguh, sehingga perusahaan dapat bertahan dan bersaing dalam 

kompetisi yang kuat. Kemajuan dari perusahaan sangat bergantung pada 

pengelolaan manajer yang ada dalam perusahaan, agar manajer dapat menjalankan 

fungsinya sesuai dengan tujuan dan sasaran yang hendak dicapai dan kemudian 

membuat rencana kegiatan untuk mencapai tujuan dan sasaran tersebut. 

Di tengah ketatnya kondisi persaingan bisnis jasa konstruksi ini, para pelaku 

bisnis jasa konstruksi di Indonesia harus berupaya keras untuk menjaga 

kelangsungan hidup perusahaannya. Terjaganya eksistensi suatu perusahaan 

diantaranya tergantung pada kemampuan perusahaan tersebut untuk melihat 

peluang-peluang pasar yang ada terutama dari segi harga dan kualitas pelayanan. 

Dengan memperhatikan kualitas pelayanan dan harga sesuai dengan kebutuhan 

pelanggan hal ini dapat memberikan kesan kepuasan terhadap konsumen. 

CV. Buntara Sadawira amerta Pekanbaru salah perusahaan yang bergerak di 

bagian jasa penyewaan alat berat kontruksi  di kota pekanbaru yang terletak di Jl. 
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Suka Maju. Muara Fajar, Rumbai. Perusahaan ini sudah berjalan lebih dari lima 

tahun, mereka menyediakan jasa penyewaan dengan sistem hitungan jam/hari. Unit 

yang mereka miliki tidak berfokus satu merek melainkan lima merek antara lain 

Hitachi, Komatsu, Catterpilar, Doosan dan Cabelo. Dalam marketing mereka selalu 

memperhatikan kestabilan harga dan kualitas pelayanan yang nantinya akan 

memberikan kepuasan antar calon konsumen ataupun pelanggan dengan 

perusahaan. Berdasarkan hasil observasi dan penyebaran kuesioner kepada 

responden, kualitas pelayanan di CV. Buntara Sadawira Amerta dapat dikatakan 

baik dikarenakan perusahaan memiliki fasilitas yang memadai seperti adanya ruang 

tunggu yang nyaman dan bangunan yang masih terawatt, kemudian Perusahaan 

mampu memberikan alat sesuai dengan jenis, waktu, dan kondisi yang dijanjikan. 

Beberapa pelanggan menyatakan bahwa pengiriman alat biasanya dilakukan tepat 

waktu dan alat dalam kondisi layak operasional dan Pelanggan merasa yakin 

terhadap kompetensi dan keramahan staf, baik dalam menjelaskan prosedur sewa 

maupun menjamin kualitas alat. Sikap sopan dan profesional staf menciptakan 

kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. 

Tristiana & Mashariono (2020: 4) menyatakan kepuasan merupakan upaya 

pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. Kepuasan pelanggan sebagai 

suatu pembelian tergantung pada kinerja produk aktual, sehingga sesuai dengan 

harapan pembeli. Selain kepuasan pelanggan, hal yang sangat penting dalam 

pemasaran adalah harga. Menurut Sugiyono (2019: 4) mengungkapkan bahwa 

harga merupakan jumlah uang yang ditukarkan untuk mendapatkan suatu barang 

atau jasa, dan merupakan indikator utama dalam menentukan apakah pelanggan 
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akan menggunakan layanan penyewaan atau tidak. Dengan harga yang kompetitif, 

pelanggan merasa mendapat nilai yang sesuai dengan kualitas layanan yang 

diberikan. 

Tabel 1.1 menjelaskan bahwa CV. Buntara  Sadawira  Amerta  Pekanbaru  

memberikan variasi harga alat berat yang mereka sewakan dengan hitungan 

perjam/perhari, untuk harga terendah hanya dari Rp.150.000 – 3.000.000 untuk 

harga tertinggi. hal ini tentu sangat membantu para konsumen ataupun pelanggan 

untuk memilih alat yang akan mereka sewa sesuai budget yang mereka punya 

dengan varian merek bagus. 

Tabel 1. 1 

Harga Penyewaan Alat Berat Di CV. Buntara Sadawira Amerta Pekanbaru 

No Merek 

Harga Sewa 

Terendah/ 

Jam 

Harga Sewa 

Tertinggi/ 

Jam 

Harga Sewa 

Terendah/ 

hari 

Harga Sewa 

Tertinngi/ 

hari 

1 Hitachi Rp. 187.500 Rp. 312.500 Rp.1.500.000 Rp.2.500.000 

2 Komatsu Rp. 225.000 Rp. 375.000 Rp.1.800.000 Rp.3.000.000 

3 Catterpilar Rp. 525.300 Rp. 473.500 Rp.2.000.000 Rp.3.500.000 

4 Doosan Rp. 150.000 Rp. 250.000 Rp.1.200.000 Rp.2.000.000 

5 Cabelco Rp. 375.000 Rp. 625.000 Rp.3.000.000 Rp.5.000.000 

Sumber : CV. Buntara sadawira amerta pekanbaru, 2025 

Selain faktor harga calon konsumen ataupun pelanggan akan merasakan dari 

segi kualitas pelayan yang diberikan oleh perusahaan kepada mereka, baik dari segi 

informasi ataupun segi eksekusi. Menurut Nunkoo et, al (2020) kualitas pelayanan   

adalah   “kemampuan untuk memuaskan atas  kebutuhan    tersirat    dari sekumpulan    

suatu    produk    atau    layanan”, sehingga dapat diartikan bahwa kualitas adalah 

tanggung  jawab  setiap  orang  tentang  manfaat dan daya tarik yang bertujuan 
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untuk menunjang secara  langsung  maupun  tidak  langsung  guna menciptakan  

rasa  kepuasan dari  produk  atau jasa  yang   diterima. Kualitas layanan yang baik 

akan meningkatkan pengalaman pelanggan dan berpotensi menghasilkan loyalitas 

jangka panjang. Etta dan Sopiah (2014: 2) menyatakan bahwa merek atau brand 

dalam konteks layanan adalah kombinasi dari nama, istilah, simbol, atau desain 

yang membedakan suatu produk atau jasa dari pesaingnya. 

Tabel 1. 2 

Target dan Realisasi Penyewaan Alat Berat Di CV. Buntara Sadawira  

Amerta tahun 2020 – 2024 

No Tahun 
Target 

(Unit) 

Realiasai 

(Unit) 

Persentase 

(%) 
Keterangan 

1 2020 25 8 32% 
Tidak 

Tercapai 

2 2021 25 10 40% 
Tidak 

Tercapai 

3 2022 25 28 112% Tercapai 

4 2023 35 35 100% Tercapai 

5 2024 35 38 108% Tercapai 

Sumber : CV. Buntara Sadawira Amerta Pekanbaru, 2025 

Tabel 1.2 menjelaskan adanya peningkatan jumlah penyewaan alat berat 

selama lima tahun terakhir dari tahun 2020-2024. Yang dimana data di atas 

menunjukan pada tahun 2020 perusahaan memiliki target 25 unit namun yang 

tersewa hanya 8 unit saja pada masa itu dampak dari pandemi COVID-19 dengan, 

sehingga target perusahaan belum tercapai. Pada tahun 2021 unit yang tersewa 

hanya 10 unit yang tersewa dengan target perusahaan masi 25 unit, tentu saja target 

perusahaan belum tercapai. Namun pada tahun 2022 dengan target unit 25 dapat 

mencapai target penyewaan sebesar 28 unit. Untuk tahun 2023-2024 perusahaan 
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menambah kebijakan untuk jumlah unit menjadi 10 unit, dengan total keseluruhan 

unit 35 sebagai target yang harus dapat disewakan dan hasilnya tahun 2023 ada 35 

unit yang berhasil disewakan dan tahun 2024 ada 38 unit yang disewakan. 

Berdasarkan survei di lokasi yang peneliti lakukan melihat mengenai 

pelayan di CV. Buntara Sadawira Amerta Pekanbaru para staf melayani konsumen 

dengan mana mestinya menyambut konsumen untuk menawarkan jasa yang mereka 

sediakan, dengan fasilitas yang baik, serta memberikan informasi mengenai harga 

dan jenis alat yang mereka sediakan dan dari berbagai merek, sehingga konsumen 

dapat menentukan sesuai kebutuhan mereka. 

Tabel 1. 3 

Data Pelanggan di CV. Buntara Sadawira Amerta 

Tahun Target  Realisasi 
Persentase 

Realisasi (%) 

2020 56 4 7.14 

2021 95 6 6.31 

2022 150 10 6.66 

2023 200 19 9.5 

2024 250 61 15,2 

Tabel 1.3 menunjukkan adanya peningkatan pengunjung dan pelanggan 

yang mengunjungi CV. Buntara Sadawira Amerta Pekanbaru dari tahun 2020-2024 

dengan total keseluruhan sebanyak 100 pelanggan yang diantaranya ada perusahaan 

dan ada per orang yang melakukan penyewaan. Selama lima tahun terakhir 

pelanggan terbanyak itu ada pada tahun 2024 dengan jumlah 61 pelanggan 

sedangkan tahun 2020 hanya 4 pelanggan saja, pada masa itu disebabkan karena 
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pandemi COVID-19, namun tidak dipungkiri dengan kisaran jumlah konsumen 

yang berkunjung, hal ini tentu saja menjadi kesenjangan apakah dikarenakan faktor 

harga atau pelayan dari CV. Buntara Sadawira Amerta Pekanbaru atau faktor dari 

luar sehingga konsumen maupun pelanggan tidak jadi untuk melakukan penyewaan 

alat di CV. Buntara Sadawira Amerta Pekanbaru. 

Berdasarkan data dari tabel 1.1 dapat dilihat bahwa masih terdapat fluktuasi 

dalam jumlah pelanggan setiap tahunnya. Hal ini menimbulkan dugaan bahwa 

penilaian pelanggan terhadap harga dan kualitas pelayanan belum sepenuhnya 

optimal. perusahaan telah menetapkan variasi tarif sewa berdasarkan jenis dan 

merek alat, baik dalam hitungan per jam maupun per hari. Namun demikian, 

persepsi pelanggan terhadap keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan 

kualitas alat, serta daya saing harga masih menjadi pertimbangan penting. 

Sebagian pelanggan merasa harga belum sesuai dengan manfaat yang diterima. 

Sementara itu, dari aspek kualitas pelayanan, perusahaan telah berusaha 

memberikan pelayanan yang profesional, mulai dari informasi produk, proses 

pemesanan, pengiriman alat, hingga layanan purna sewa. Namun, hasil observasi 

menunjukkan bahwa tidak semua pelanggan merasakan kualitas pelayanan yang 

konsisten. Misalnya seperti kurangnya perusahaan dalam memberikan perhatian 

personal terhadap kebutuhan pelanggan, memberi saran dan fleksibel dalam durasi 

sewa. 

Didukung oleh penelitian terdahulu Raihan, S (2022) mengungkapkan  

bahwa  terapat kebermaknaan   hubungan   yang   positif   antara   kualitas   
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pelayanan   terhadap   kepuasan   konsumen. Sementara temuan Ardipa et. al. (2025) 

mengungkapkan bahwa tidak ada pengaruh  kualitas  pelayanan  terhadap  kepuasan  

konsumen. Sedangkan menurut Yanto, dkk (2018) Hasil penelitian ini yaitu harga 

dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Rezeki 

Mandiri Sentosa. 

Berdasarkan fenomena diatas penulis menjadi tertarik untuk meneliti, 

mengingat Penyewaan alat konstruksi masih belum banyak yang meneliti serta 

adanya perbedaan tanggapan mengenai pengaruh kualitas pelayanan berdasarkan 

penelitian terdahulu. Kajian ini akan memberikan pembelajaran bagi berbagai pihak 

untuk mengetahui alasan ataupun faktor mengapa penyewaan alat berat di CV. 

Buntara Sadawira Amerta semakin lama semakin bertambah unit dan penyewaanya. 

Maka dari latar belakang yang telah diuraikan, peneliti tertarik menulis penelitian 

dengan judul Pengaruh Harga Dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Penyewaan Alat Berat Di CV. Buntara Sadawira Amerta. 

1.2. RUMUSAN MASALAH 

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, maka penulis menarik 

perumusan masalah dalam penelitian ini yaitu:  

1. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada penyewaan alat 

berat di CV. Buntara Sadawira Amerta? 

2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

penyewaan alat berat di CV. Buntara Sadawira Amerta? 

3. Apakah pengaruh harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

penyewaan alat berat di CV. Buntara Sadawira Amerta 
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1.3. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam pelaksanaan kegiatan penelitian ini 

adalah : 

1.3.1. Tujuan Penelitian 

1. Menganalisis pengaruh harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada penyewaan alat berat di CV. Buntara Sadawira Amerta. 

2. Menganalisis pengaruh kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada penyewaan alat berat di CV. Buntara Sadawira Amerta. 

3. Menilai sejauh mana kedua faktor ini saling berinteraksi dan mempengaruhi 

kepuasan pelanggan pada penyewaan alat berat di CV. Buntara Sadawira 

Amerta. 

1.3.2. Manfaat Penelitian 

1. Bagi  pelanggan pada penyewaan alat berat di CV. Buntara Sadawira Amerta 

dan manajemen yang bersangkutan, diharapkan penelitian ini dapat 

dijadikan sebagai referensi atau masukan untuk kebijakan-kebijakan usaha 

dikedepan hari. 

2. Bagi penelitian lain, penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat 

dalam pengembangan ilmu untuk melakukan penelitian dan penyusunan 

karya tulis ilmiah yang berkaitan dengan pengaruh harga dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan . 

3. Sebagai bahan regenerasi bagi peneliti selanjutnya, terutama dalam bidang 

harga dan kualitas layanan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. 
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1.4. SISTEMATIKA PENULISAN 

Agar mempermudah pemahaman terhadap struktur proposal penelitian ini, 

penulis akan menyusunnya dalam beberapa bab. Setiap bab akan diuraikan sebagai 

berikut : 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan latar belakang penelitian, perumusan masalah,  

tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. 

BAB II : TELAAH PUSTAKA,KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS 

Bab ini akan menjelaskan teori-teori yang mendukung perumusan 

hipotesis, kemudian kerangka pemikiran akan menjelaskan secara singkat 

tentang permasalahan dalam penelitian ini, serta hipotesis berisikan 

pernyataan singkat tentang permasalahan yang telah dirumuskan. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan objek penelitian, populasi dan sampel, teknik 

pengambilan sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan data. 

BAB IV : GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

Bab ini menjelaskan tentang sejarah singkat perusahaan, struktur 

organisasi perusahaan, dan aktivitas perusahaan. 

BAB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini akan memaparkan hasil dari penelitian harga dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yang telah dilaksanakan serta 

pembahasan terkait variabel-variabel penelitian yang telah diuji. 
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BAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini menyajikan kesimpulan dan saran dari penelitian yang telah 

dilakukan, yang bertujuan untuk merangkum hasil secara ringkas.  
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang dilakukan penulis pada 

bab-bab sebelumnya mengenai harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan, yang didasarkan dari hasil pembahasan dan pengujian dalam penelitian 

ini, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut : 

1. Harga berpengaruh secara parsial sebesar 2,497 dengan nilai signifikansi 

0,015 terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga dapat disimpulkan hipotesis 

pertama (H1) pada penelitian ini diterima. 

2. Kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial sebesar 8,099 dengan nilai 

signifikansi 0,000 terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga dapat 

disimpulkan hipotesis pertama (H2) pada penelitian ini diterima. 

3. Harga dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan sebesar 35,342 

dengan nilai signifikan 0,000 terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga dapat 

disimpulkan hipotesis pertama (H3) pada penelitian ini diterima. 

6.2. SARAN 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh, maka penulis dapat memberikan 

saran yang dianggap perlu. Adapun saran tersebut sebagai berikut : 

1. Saran untuk perusahaan yang diteliti 

Perusahaan sebaiknya melakukan evaluasi harga secara berkala agar tetap 

kompetitif di pasar. Penyesuaian harga bisa dilakukan dengan 
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mempertimbangkan kondisi pasar, harga pesaing, serta menyesuaikan 

dengan kualitas dan kondisi unit alat berat yang disewakan. Perusahaan juga 

dapat mempertimbangkan penawaran khusus seperti diskon, paket sewa 

harian/borongan, atau sistem langganan bagi pelanggan tetap. 

2. Saran untuk fakultas ekonomi 

Fakultas diharapkan terus mendorong mahasiswa untuk melakukan 

penelitian yang berbasis pada permasalahan nyata di lapangan, khususnya 

pada sektor-sektor strategis seperti jasa konstruksi, agar hasil penelitian 

dapat lebih aplikatif dan bermanfaat bagi dunia usaha.. 

3. Saran untuk peningkatan kepuasan pelanggan 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang 

juga dapat memengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kepercayaan 

pelanggan (trust), loyalitas pelanggan, atau pengalaman pelanggan 

(customer experience) agar hasil penelitian menjadi lebih komprehensif.
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