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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran mediasi kepuasan
konsumen dalam hubungan antara kepercayaan konsumen, kualitas
pelayanan, dan biaya sewa terhadap minat sewa alat berat di CV. Berkat
Bersama. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
pengumpulan data melalui kuesioner kepada 100 responden yang dipilih
secara random sampling. Hasil analisis menunjukkan bahwa kepercayaan
konsumen berpengaruh signifikan terhadap minat sewa dan kepuasan
konsumen, sedangkan kualitas pelayanan dan biaya sewa hanya
berpengaruh signifikan terhadap minat sewa, namun tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen memediasi
hubungan antara kepercayaan konsumen dan minat sewa, tetapi tidak
memediasi hubungan kualitas pelayanan dan biaya sewa dengan minat
sewa. Kesimpulan dari penelitian ini adalah kepercayaan konsumen
menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepuasan dan minat sewa,
sementara kualitas pelayanan dan biaya sewa memerlukan peningkatan
agar dapat memenuhi harapan konsumen serta meningkatkan daya saing
perusahaan.

Kata Kunci : Kepercayaan Konsumen, Kualitas Pelayanan, Biaya Sewa,
Kepuasan Konsumen, Minat Sewa.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the mediating role of customer
satisfaction in the relationship between consumer trust, service quality,
and rental cost on the intention to rent heavy equipment at CV. Berkat
Bersama. The research adopts a quantitative approach by collecting data
through questionnaires distributed to 100 respondents selected using
random sampling. The analysis reveals that consumer trust significantly
influences rental intention and customer satisfaction, while service quality
and rental cost only significantly impact rental intention but not customer
satisfaction. Customer satisfaction mediates the relationship between
consumer trust and rental intention but does not mediate the relationship
between service quality or rental cost and rental intention. The study
concludes that consumer trust is a key factor in enhancing satisfaction and
rental intention, while service quality and rental cost require improvement
to meet customer expectations and increase the company’s
competitiveness.

Keywords: Consumer Trust, Service Quality, Rental Cost, Customer
Satisfaction, Rental Intention.
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1.1Latar Belakang Masalah
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Kondisi pasar alat berat terdapat gap yang cukup tinggi antara
pasokan dan permintaannya. Pada tahun 2022, market size alat berat
di indonesia mencapai 18.000 unit Sementara itu, kapasitas produksi
industri hanya 9.000 unit

(https://ekonomi.bisnis.com/read/20220530/257/1538255 /pasokan-

alat-berat-dalam-neqeri-belum-bisa-penuhi-permintaan-pasar-ini-

strategi-pelaku-industri diakses pada: 12 Maret 2023). Manisnya

kinerja penjualan alat berat diperkirakan berlanjut hingga tahun depan.
Hal ini sejalan dengan masih tingginya kebutuhan pasar, khususnya di
sektor konstruksi dan batu bara. Direktur ABM Investama Adrian
Erlangga mengatakan tahun ini ABMM menggelontorkan belanja
modal senilai Rp2,90 triliun untuk pengadaan alat berat. Nilai tersebut
naik 2,5 kali lipat dibandingkan dengan 2021

(https://ekonomi.bisnis.com/read/20220920/257/1579116/manisnya-

industri-alat-berat-tahun-ini-dan-tahun-depan diakses pada: 12 Maret

2023).
Banyaknya perusahaan yang membutuhkan alat berat
membuat peluang besar bagi perusahaan yang bergerak di sektor

penyedia jasa sewa alat berat membuat persaingan semakin ketat.
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Sehingga, menuntut semua perusahaan penyedia jasa sewa alat
berat untuk siap bersaing dengan perusahaan lain. Melihat banyaknya
peluang pada sektor usaha tersebut para penyedia jasa sewa alat
berat memutar otak untuk mendapatkan kepercayaan konsumen.
Agar, konsumen memilih perusahaan mereka (penyedia jasa sewa
alat berat) sebagai pilihan utama ketika membutuhkan alat berat.

Untuk menghadapi ketatnya persaingan pada bidang bisnis
jasa sewa alat berat, beberapa tindakan yang dilakukan yang
diantaranya meningkatkan kepercayaan konsumen, dikarenakan
kepercayaan konsumen dapat memberikan kesan yang bagus untuk
meningkatkan minat sewa serta kualitas pelayanan yang diberikan
perusahaan agar mampu bersaing secara kompetitif dan mampu
bertahan dalam persaingan. bisnis adalah dengan meningkatkan
kepercayaan konsumen.

Kepercayaan merupakan dasar dalam sebuah berbisnis, dan
transaksi akan terjadi karena adanya rasa kepercayaan dari
konsumen. Menurut Simanjuntak et al. (2020) kepercayaan konsumen
ialah pandang seseorang pada kemampuan penjual yang berkaitan
dengan keahlian dan unsur mendasar bagi keberhasilan relationship.
Membangun kepercayaan konsumen ditengah kondisi persaingan
yang ketat tergolong sulit karena semua pesaing akan melakukan hal
yang serupa. Karena, kepercayaan merupakan startegi dalam

pemasaran agar tercipta hubungan yang baik dengan konsumen.
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Sedangkan menurut Ardiyanto & Kusumadewi (2020) kepercayaan
konsumen merupakan yang mendasar, salah satu kunci keberhasilan
hidup dan kemajuan sebuah perusahaan.

Maraknya kasus penipuan pada sektor jasa sewa alat berat
seperti halnya yang terjadi pada tahun 2021 yang mana jasa sewa
alat berat menjadi modus penipuan dan  penggelapan

(https://matarakyatindo.com/polsek-toili-ungkap-kasus-penipuan-dan-

penggelapan-modus-sewa-alat-berat/ diakses pada: 12 Maret 2023).

Kasus serupa juga terjadi pada tahun 2022 yang mana kasus
penipuan tersebut menimpa pengusaha diduga dengan modus rental

alat berat (https://swaranasionalpos.com/diduga-modus-rental-alat-

berat-menipu-pengusaha/ diakses pada 12 maret 2023). Hal serupa

juga terjadi pada tahun 2023 dengan modus yang sama

(https://www.intimnews.com/oknum-pengusaha-penyewaan-alat-berat-

asal-katingan-dilaporkan-ke-polisi/ diakses pada 12 Maret 2023)

dengan adanya kasus tersebut tentu memberikan kekhawatiran
konsumen sehingga untuk saat ini menjadi rintangan bagi perusahaan
dalam membangun kepercayaan pelanggan.

Kualitas pelayanan Menurut (Tjiptono & Chandra, 2016)
merupakan tingkat keunggulan yang diharapkan serta pengendalian
atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Kualitas pelayanan yaitu memberikan kesempurnaan

pelayanan yang dilakukan oleh penyedia layanan dalam memenuhi


https://matarakyatindo.com/polsek-toili-ungkap-kasus-penipuan-dan-penggelapan-modus-sewa-alat-berat/
https://matarakyatindo.com/polsek-toili-ungkap-kasus-penipuan-dan-penggelapan-modus-sewa-alat-berat/
https://swaranasionalpos.com/diduga-modus-rental-alat-berat-menipu-pengusaha/
https://swaranasionalpos.com/diduga-modus-rental-alat-berat-menipu-pengusaha/
https://www.intimnews.com/oknum-pengusaha-penyewaan-alat-berat-asal-katingan-dilaporkan-ke-polisi/
https://www.intimnews.com/oknum-pengusaha-penyewaan-alat-berat-asal-katingan-dilaporkan-ke-polisi/

REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi
salah satu hal yang penting untuk diperhatikan serta dimaksimalkan
sehingga produk yang ditawarkan (jasa sewa alat berat) tetap
bertahan serta dijadikan pilihan konsumen. Menurut Lupiyoadi (2013),
mengatakan bahwa kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh
perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas pelayanan
yang mereka terima.

Harga menjadi salah satu faktor penting yang menjadi
perhatian konsumen untuk melakukan transaksi sewa, begitupun
kepuasan konsumen. Harga didefinisikan sebagai nilai suatu barang
atau jasa, diukur sebagai jumlah yang didasarkan pada nilai yang
bersedia diberikan oleh seseorang atau perusahaan kepada pihak lain
untuk barang atau jasa yang dimilikinya (Tjiptono, 2017). Kepuasan
pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang didapatkan
seseorang dari membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk
yang dipersepsikan dan ekspektasinya.

CV. Berkat Bersama merupakan salah satu perusahaan yang
bergerak di sektor jasa sewa alat berat yang saat ini masih tergolong
perusahaan berkembang di daerah Kalimantan Tengah. Adanya
kasus-kasus penipuan yang berkedok sewa alat berat membuat
perusahaan yang masih dalam tahap berkembang memiliki kesulitan

untuk memperoleh konsumen-konsumen besar. Hal tersebut terjadi
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kemungkinan dikarenakan adanya kekhawatiran konsumen jika
menggunakan jasa perusahaan yang berkembang.

Terdapat perbedaan hasil temuan pada penelitian sebelumnya
dalam menguji pengaruh variabel kepercayaan konsumen terhadap
minat beli, (Dzaki & Zuliestiana, 2022; Susanti, 2021) ditemukan
bahwa kepercayaan konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap
minat beli, sedangkan pada beberapa penelitian yang lain (Pradana &
Rahanatha, 2019; Rosdiana et al.,, 2019; Wahyuni et al., 2022)
membuktikan hasil yang sebaliknya yakni kepercayaan konsumen
berpengaruh positif signifikan terhadap minat beli.

Gap riset juga tercermin dari ketidak konsisten-an hasil
penelitian terdahulu yang menguji pengaruh kualitas pelayanan
terhadap minat beli, Lestari & Novitaningtyas (2021) mengungkap
bahwa Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
minat beli, sedangkan penelitian yang lainnya (Arianto & Difa, 2020;
Mudfarikah & Dwijayanti, 2021; Purnamawati et al., 2020) menemukan
bawah Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat beli.

Mengacu pada adanya research gap terkait ketidakkonsistenan
hasil penelitian terdahulu serta fenomena yang ada, maka menarik
untuk membahas tentang: PERAN MEDIASI KEPUASAN

KONSUMEN HUBUNGAN CONSUMER TRUST, KUALITAS
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PELAYANAN DAN BIAYA SEWA TERHADAP MINAT SEWA ALAT

BERAT DI CV. BERKAT BERSAMA.

1.2Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dibahas diatas, maka

berikut rumusan masalah didalam penelitian ini:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

9)

Bagaimanakah pengaruh kepercayaan konsumen terhadap minat
sewa alat berat?

Bagaimanakah pengaruh kualitas layanan terhadap minat sewa
alat berat?

Bagaimanakah pengaruh biaya sewa terhadap minat sewa alat
berat?

Bagaimanakah pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat
sewa alat berat?

Bagaimanakah pengaruh kepercayaan konsumen terhadap
kepuasan konsumen?

Bagaimanakah pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen?

Bagaimanakah pengaruh biaya sewa terhadap kepuasan
konsumen?

Bagaimanakah pengaruh kualitas layanan terhadap minat sewa
alat berat melalui kepuasan konsumen?

Bagaimanakah pengaruh kepercayaan konsumen terhadap minat

sewa alat berat melalui kepuasan konsumen?



10)Bagaimanakah pengaruh biaya sewa terhadap minat sewa alat

berat melalui kepuasan konsumen?

REPOSITORY

1.3Tujuan dan Manfaat Penelitian

University of Islam Malang

1.3.1 Tujuan Penelitian

1) Untuk menguji pengaruh kepercayaan konsumen terhadap
minat sewa alat berat

2) Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap minat
sewa alat berat

3) Untuk menguji pengaruh biaya sewa terhadap minat sewa alat
berat

4) Untuk menguji pengaruh kepuasan konsumen terhadap minat
sewa alat berat

5) Untuk menguji pengaruh kepercayaan konsumen terhadap
kepuasan konsumen

6) Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
konsumen

7) Untuk menguji pengaruh biaya sewa terhadap kepuasan
konsumen

8) Untuk menguji pengaruh kepercayaan konsumen terhadap
minat sewa alat berat melalui kepuasan konsumen

9) Untuk menguiji pengaruh kualitas layanan terhadap minat

sewa alat berat melalui kepuasan konsumen
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10) Untuk menguji pengaruh biaya sewa terhadap minat sewa

alat berat melalui kepuasan konsumen

REPOSITORY

1.3.2 Manfaat penelitian

University of Islam Malang

a. Secara Teoritis
1) Bagi Akademisi
Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat menjadi
manfaat bagi akademisi, baik itu sebagai referensi
maupun rujukan untuk perkembangan ilmu pengetahuan
pada bidang keilmuan khususnya dibidang pemasaran
terkait kepercayaan konsumen, kualitas pelayanan serta
minat sewa konsumen.
2) Bagi penulis
Bisa menambah wawasan dan pengalaman secara
langsung dalam menyusun tugas akhir untuk memperoleh
gelar magister manajemen.
3) Bagi peneliti selanjutnya
Diharapkan hasil dari penelitian dapat dijadikan
sebagai tambahan referensi maupun tambahan informasi
bagi peneliti selanjutnya yang tertarik untuk meneliti topik

yang sama dengan penelitian ini
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b. Secara Praktis
Diharapkan dapat memberikan informasi dan wacana baru

tentang strategi dalam meningkatkan minat sewa konsumen pada

REPOSITORY

sektor jasa sewa alat berat sehingga mampu bertahan ditengah

University of Islam Malang

ketatnya persaingan perusahaan di sektor tersebut.
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KESIMPULAN DAN SARAN
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6.1Kesimpulan

University of Islam Malang

Berdasarkan hasil dari analisis data yang telah dilakukan melalui
penyebaran kuesioner kepada konsumen CV. Berkat Bersama, maka
dapat dikemukakan beberapa kesimpulan, sebagai berikut :

1. Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Minat Sewa
berpengaruh secara signifikan, maka semakin tinggi Kepercayaan
Konsumen CV. Berkat Bersama maka berpengaruh terhadap Minat
Sewa alat berat di CV. Berkat Bersama.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat Sewa berpengaruh
secara signifikan, maka semakin baik Kualitas Pelayanan yang
diberikan oleh CV. Berkat Bersama maka berpengaruh terhadap
Minat Sewa alat berat di CV. Berkat Bersama.

3. Pengaruh Biaya Sewa terhadap Minat Sewa berpengaruh secara
signifikan maka, semakin kompetitif Biaya Sewa yang diberikan oleh
CV. Berkat Bersama maka berpengaruh terhadap Minat Sewa alat
berat di CV. Berkat Bersama.

4. Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Minat Sewa berpengaruh
secara signifikan maka, semakin tinggi tingkat Kepuasan Konsumen
CV. Berkat Bersama maka berpengaruh terhadap Minat Sewa alat

berat di CV. Berkat Bersama.
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5. Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Konsumen

berpengaruh secara signifikan maka, semakin tinggi Kepercayaan

REPOSITORY

Konsumen CV. Berkat Bersama maka berpengaruh terhadap

Kepuasan Konsumen.

University of Islam Malang

6. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen tidak
berpengaruh secara signifikan maka, tingkat Kualitas Pelayanan saat
ini, yang diberikan terhadap konsumen CV. Berkat Bersama belum
memenuhi tingkat Kepuasan Konsumen.

7. Pengaruh Biaya Sewa terhadap Kepuasan Konsumen tidak
berpengaruh secara signifikan. Hasil dari penelitian ini memiliki
makna bahwa Biaya Sewa yang ditawarkan oleh CV. Berkat
Bersama saat ini, masih belum memenuhi harapan konsumen CV.
Berkat Bersama sehingga belum memenuhi tingkat Kepuasan
Konsumen.

8. Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Minat Sewa
berpengaruh secara signifikan. Hasil dari penelitian ini memiliki
makna bahwa tingkat Kepercayaan Konsumen saat ini terhadap CV.
Berkat Bersama menimbulkan kepuasan sehingga berpengaruh
terhadap minat sewa alat berat yang ditawarkan oleh CV. Berkat
Bersama.

9. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Minat Sewa tidak
berpengaruh secara signifikan. Hasil dari penelitian ini memiliki

makna bahwa tingkat Kualitas Pelayanan yang diberikan saat ini oleh
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CV. Berkat Bersama masih belum memenuhi harapan konsumen
dan tingkat kepuasan tidak tercapai, sehingga tidak berpengaruh

terhadap minat sewa alat berat.

REPOSITORY

10. Pengaruh Biaya Sewa terhadap Minat Sewa tidak berpengaruh

University of Islam Malang

secara signifikan. Hasil dari penelitian ini memiliki makna bahwa
tingkat Biaya Sewa yang ditawarkan saat ini oleh CV. Berkat
Bersama kurang kompetitif dibandingkan dengan kompetitor yang
ada, mengakibatkan belum terpenuhinya harapan konsumen dan
tingkat kepuasan tidak tercapai, sehingga tidak berpengaruh
terhadap minat sewa alat berat yang ditawarkan oleh CV. Berkat
Bersama.
6.2Keterbatasan

1. Pengamatan ini hanya dilakukan terhadap 100 konsumen pada CV.
Berkat Bersama.

2. Penelitian ini hanya dilakukan pada CV. Berkat Bersama, sehingga
tidak dapat membandingkan Biaya Sewa dan Kualitas Pelayanan
dari kompetitor.

3. Nilai R Square pada penelitian ini sebesar 99% maka, masih ada
variabel lain yang perlu ditambahkan.

6.3Saran
1. Penelitian selanjutnya dapat menambah jumlah responden.
2. Penelitian selanjutnya dapat menambah lokasi penelitian, atau bisa

dengan membandingkan beberapa perusahaan yang bergerak di
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bidang yang sama.

3. Peneliti selanjutnya bisa menambahkan variabel independen seperti
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diskon harga, dan fasilitas layanan.
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