PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PT. SURYA INTI
PRIMAKARYA PEKANBARU
(The Influence of Service Quality and Price and Customer
Satisfaction at PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru)

DRAF SKRIPSI

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk
Mengikuti Ujian Oral Comprehensive Sarjana
Lengkap Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Lancang Kuning

Oleh
ANASTASYA AGUW SUMILAT

2161201304

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS LANCANG KUNING
PEKANBARU
2025









ABSTRAK

Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan
PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru

Oleh:
Anastasva Aguw Sumilat
2161201304

Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan dan harga
terhadap keputusan pembelian. Objek penelitian dalam penelitian ini adalah
pelanggan PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru dengan jumlah populasi sebanyak
36 (data pelanggan tahun 2023). Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan teknik proportionate stratified random sampling dilakukan dengan
mengumpulkan data jumlah karyawan dari masing-masing bagian. Dalam
penelitian ini tingkatan responden yang menjadi sampel merupakan top manajemen
diperusahaan seperti manajer, supervisor dan sebagainya. Pengolahan dan analisis
data menggunakan analisis regresi linear berganda dengan pengolahan data
menggunakan program SPSS versi 26. Pengujian data yang digunakan untuk regresi
linear berganda yaitu uji asumsi klasik dan hipotesis. Hasil penelitian ini
membuktikan bahwa secara parsial maupun secara simultan (bersama-sama)
kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Nilai
Adjusted R Square atau R? yaitu 0,836 atau 83,6%, artinya kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan dan harga, sedangkan sisanya yaitu 16,4%
dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini seperti promosi, lokasi dan
sebagainya.

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

The Influence of Service Quality and Price on Customer Satisfaction
PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru

By:
Anastasya Aguw Sumilat
2161201304

The aim of this research is to see the influence of service quality and price on
purchasing decisions. The research object in this research is the customers of PT.
Surya Inti Primakarya Pekanbaru with a population of 36 (customer data for 2023).
The sampling technique in this study uses the proportionate stratified random
sampling technique carried out by collecting data on the number of employees from
each section. In this study, the level of respondents who were sampled was top
management in the company such as managers, supervisors and so on. Data
processing and analysis uses multiple linear regression analysis with data
processing using the SPSS version 26 program. Data testing used for multiple
linear regression is classical assumption and hypothesis testing. The results of this
study prove that partially and simultaneously (together) service quality and price
have an effect on customer satisfaction. The Adjusted R Square or R value is 0.836
or 83,6%, meaning that customer satisfaction is influenced by service quality and
price, while the remaining 16,4% is influenced by other variables outside this
research such as promotions, location and so on.

Keywords: Service Quality, Price and Customer Satisfaction.
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1. LATAR BELAKANG PENELITIAN

Saat ini, meraih kepuasan pelanggan (customer satisfaction) menjadi
tantangan besar setiap entitas bisnis dalam setiap interaksinya dengan konsumen.
Performa dari setiap layanan akan direspon positif jika kebutuhan dan keinginan
konsumen terpenuhi serta sesuai dengan harapan konsumen. Idealnya, capaian
pelayanan konsumen akan semakin tinggi bila mampu memberikan pelayanan yang
melebihi harapan konsumen, sehingga akan membentuk kepuasan konsumen. Hal
ini, secara jangka Panjang dapat memberikan kontribusi lanjutan berupa
terbentuknya konsumen yang loyal terhadap pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan.

Perusahaan harus mengetahui tentang perilaku konsumen untuk dapat
mempengaruhi konsumen dalam rangka merebut pangsa pasar. Setelah dapat
memimpin pasar, perusahaan harus mempertahankan kepuasaan konsumen dengan
cara meningkatkan kualitas produk dengan harga yang terjangkau. Pangsa pasar
atas produk yang dimiliki perusahaan dapat mengalami penurunan dan kenaikkan.
Penurunan pangsa pasar dapat disebabkan karena produk sudah tidak disukai
konsumen, tidak memenuhi selera konsumen dan semakin ketatnya persaingan.
Produk yang berkualitas merupakan elemen pemasaran yang perlu diperhatikan
oleh sebuah perusahaan dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat, dengan

adanya persaingan yang semakin kompleks, tentu membuat konsumen semakin



leluasa dalam memilih produk yang sesuai dengan seleranya. Untuk itu setiap
prusahaan harus mampu menampilkan dan menunjukkan kualitas produk yang
unggul agar dapat menjadi pilihan konsumen.

Kepuasan konsumen atas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan akan
diketahui apabila melakukan suatu pengukuran dan pengujian terhadap konsumen.
Pelayanan di nilai memuaskan apabila pelayanan tersebut dapat memenuhi
kebutuhan dan harapan konsumen. Kepuasan atau ketidakpuasan terjadi ketika
pelanggan melakukan evaluasi atas harapan dengan kinerja/hasil yang diterimanya.
Beberapa pakar dan hasil penelitian sebelumnya menyebutkan bahwa faktor
penentu kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan dan harga (Hadiyati, 2017).

Berikut adalah target dan realisasi export dari tahun 2019 sampai 2023 yaitu

sebagai berikut:

Tabel 1.1
Target dan Realisasi Export PT. Surya Inti Primakarya Tahun 2019-2023
- Pencapaian
Tahun Target Barang Reallsalsg Barang Tarl;et
(Kg) o) (%)
2019 25.000.000 15.395.538 61,58%
2020 25.000.000 11.890.052 47,56%
2021 25.000.000 10.796.841 43,19%
2022 25.000.000 11.113.320 44,45%
2023 25.000.000 15.004.785 60,02%

Sumber: PT. Surya Inti Primakarya, 2024.

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa export yang dilakukan PT.
Surya Inti Primakarya selama lima tahun terakhir mengalami fluktuasi dan
cenderung menurun serta tidak pernah mencapai target export. Realisasi export
tertinggi dicapai pada tahun 2019 yaitu sebesar 15.395.538 kg dengan pencapaian

target 60,02% dari target yang telah ditetapkan yaitu 25.000.000 kg. Export



terendah terjadi pada tahun 2021, jumlah export menurun dari tahun sebelumnya
yaitu tahun 2020. Adapun pelanggan yang menggunakan jasa export PT. Surya Inti
Primakarya adalah PT. Trimitra Argo Jaya, PT. Tangguh Agro Jaya, PT. Indo
Gemilang Energi, PT. 3J, PT. Bumi Inti Rezeki dan PT. Inti Gemilang Energi.

Dari tabel diatas, maka dapat dilihat bentuk grafik mengenai jumlah export
selama lima tahun terakhir dan dapat dilihat sebagai berikut:

Grafik 1.1
Realisasi Export Pada PT. Surya Inti Primakarya
Tahun 2019-2023

Target 25.000.000 Kg Tahun 2019 s/d 2023
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Sumber: PT. Surya Inti Primakarya, 2024.

Berdasarkan grafik diatas, dapat dilihat secara jelas bahwa jumlah export
pada PT. Surya Inti Primakarya mengalami naik turun atau fluktuasi, sehingga perlu
dicari tahu apa faktor-faktor yang menyebabkan hal tersebut terjadi. Apabila
perusahaan tidak memperhatikan hal ini, maka perusahaan akan mengalami
kerugian bahkan bangkrut, mengingat pada saat ini persaingan export sudah banyak

dimana persaingan dilakukan dari segi pelayanan maupun biaya.



Kualitas layanan berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta
ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas dimulai
dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Unggulnya
kualitas layanan diharapkan mampu menarik perhatian konsumen untuk melakukan
pembelian terhadap produk yang ditawarkan. Untuk menciptakan pembelian
produk layanan yang diberikan berupa transfer knowledge terhadap produk,
tanggung jawab perusahaan, jaminan ketepatan waktu layanan, kenyamanan dan
empati atau perhatian perusahaan kepada pelanggan karena komponen pelayanan
merupakan penentu yang penting dalam mencapai kepuasan pelanggan. Semakin
baik perusahaan mampu memberikan kualitas layanan kepada konsumen maka
konsumen akan merasakan kepuasan. Dalam membangun hubungan jangka
panjang salah satu cara yang harus dilakukan oleh perusahaan untuk
mempertahankan pelanggan adalah dengan cara memberikan layanan yang baik
pada saat penjualan (Hosang & Tumbel, 2016).

Menurut Grewal dan Levy dalam Tjiptono (2015:290), harga adalah
pengorbanan keseluruhan yang bersedia dilakukan konsumen dalam rangka
mendapatkan produk atau jasa spesifik. Pengorbanan tersebut biasanya mencakup
uang yang harus dibayarkan kepada pemasar agar bisa mendapatkan produk, serta
pengorbanan lainnya, baik dalam bentuk non moneter (seperti nilai waktu yang
dibutuhkan untuk mendapatkan produk atau jasa) maupun moneter (seperti biaya

transportasi, pajak, biaya pengiriman dan seterusnya).



Penelitian tentang pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan sudah banyak dilakukan oleh penelitian sebelumnya. Pertama
penelitian yang dilakukan oleh Sudigdo dan Taufik (2021) dengan judul Pengaruh
Harga dan Kualitas pelayanan Garuda Express Delivery (GED) Terhadap Kepuasan
Konsumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga secara parsial tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kualitas pelayanan secara
parsial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan secara simultan
menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Kurniasari (2023) yang berjudul
Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna
Pengiriman Barang PT. Pos Indonesia Di Tulungagung. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa harga dan kualitas pelayanan baik secara parsial maupun
simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian, penelitian yang
dilakukan oleh Ramadhaniati, dkk (2020) dengan judul Pengaruh Kualitas
pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan dan harga baik secara parsial maupun simultan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Dari uraian latar belakang dan penelitian terdahulu, maka penulis ingin
meneliti mengenai, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan

Pelanggan PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru.



1.2. PERUMUSAN MASALAH
Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan Pelanggan PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru?
2. Apakah harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
Pelanggan PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru?
3. Apakah kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan Pelanggan PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru?
1.3. TUJUAN DAN MANFAAT PENELITIAN
1.3.1. Tujuan Penelitian

Tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru.

2. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada PT.
Surya Inti Primakarya Pekanbaru.

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap

kepuasan pelanggan pada PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru.
1.3.2. Manfaat Penelitian

1. Bagi penulis, penelitian ini dibuat untuk menambah wawasan dan
pengetahuan akan bidang pemasaran dan juga sebagai syarat untuk

mendapatkan gelar sarjana.

2. Bagi pelaku usaha, penelitian ini diharapkan memberikan referensi dan



informasi sebagai salah satu faktor pengambilan keputusan yang

berhubungan dengan kepuasan pelanggan.

3. Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini diharapkan menjadi referensi dan

pembanding dalam melakukan penelitian lanjutan tentang faktor-faktor

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

1.4. SISTEMATIKA PENULISAN

Untuk mengetahui secara garis besar penyusunan penelitian ini, maka penulis

membaginya dalam 6 (enam) bab. Dimana antara antara satu bab dengan bab lain

saling berhubungan, yakni sebagai berikut:

BAB I

BAB 11

BAB III

PENDAHULUAN

Bab ini merupakan bab pendahuluan yang mengetengahkan latar
belakang penelitian, perumusan masalah, tujuan dan manfaat
penelitian serta sistematika penulisan.

TELAAH PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN
HIPOTESIS

Pada bab ini penulis menguraikan tentang teori-teori yang
berhubungan dengan masalah, yaitu terdiri dari, pengertian
manajemen, pengertian pemasaran, bauran pemasaran, kualitas
pelayanan, harga, kepuasan pelanggan dan kerangka pemikiran serta
hipotesis.

METODE PENELITIAN

Pada bab ini penulis menguraikan objek penelitian, populasi,

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



BAB IV

BABV

BAB VI

pengumpulan data dan identifikasi operasionalisasi variabel serta
analisis data.

GAMBARAN UMUM PT. SURYA INTI PRIMAKARYA
PEKANBARU

Pada bab ini dibahas mengenai sejarah singkat PT. Surya Inti
Primakarya Pekanbaru serta struktur organisasi dan aktivitas yang
dilakukan oleh PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini berisi tentang hasil penelitian berupa kualitas pelayanan
dan harga yang mempengaruhi kepuasan pelangggan serta
pembahasan yang didasari oleh teori-teori yang diteliti.

KESIMPULAN DAN SARAN
Sebagai bagian terakhir bab ini mengemukakan tentang kesimpulan

dan saran dari penelitian yang dilakukan.



BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1. KESIMPULAN

Dari pembahasan yang telah diuraikan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai

berikut:

1. Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru.

2. Harga secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru.

3. Kaualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Surya Inti Primakarya
Pekanbaru.

6.2. SARAN
Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan pada penelitian ini, maka
saran dari peneliti yaitu:

1. Saran Untuk Universitas/Fakultas
Universitas adalah tempat menimba ilmu yang sangat membantu
mahasiswa dalam mencapai kompetensi yang diperlukan untuk menjadi
pendidik yang profesional. Untuk menunjang kegiatan belajar Universitas
atau Fakultas Ekonomi dan Bisnis dapat melengkapi fasilitas yang lengkap,

agar mahasiswa merasa nyaman ketika melakukan kegiatan belajar.
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2. Saran Untuk Peneliti Selanjutnya

Sebaiknya peneliti selanjutnya dapat menambah variabel lain untuk

mengetahui faktor lain yang menyebabkan turunnya kepuasan pelanggan.

Seperti lokasi, loyalitas, citra perusahaan dan sebagainya.

3. Saran Untuk PT. Surya Inti Primakarya Pekanbaru

1)

2)

3)

Untuk variabel kualitas pelayanan indikator terendah adalah “ruang
tunggu” dengan rata-rata sebesar 3,42. Sehingga disarankan kepada
perusahaan agar memperluas ruang tunggu dan memfasilitasi ruang
tunggu dengan kipas atau AC agar ruang tunggu dingin dan membuat
pelanggan nyaman ketika melakukan pengiriman barang.

Untuk variabel harga indikator terendah adalah “keterjangkauan harga”
dengan rata-rata sebesar 3,81. Sehingga disarankan kepada perusahaan
agar menetapkan biaya atau tarif pengiriman yang dapat dijangkau
pelanggan dan mampu bersaing dengan perusahaan lainnya.

Untuk variabel kepuasan pelanggan indikator terendah adalah “waktu
penyerahan” dengan rata-rata sebesar 3,89. Sehingga disarankan kepada
perusahaan agar meningkatkan kecepatan pengiriman atau penyerahan

barang kepada penerima.
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