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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganilisis seberapa besar pengaruh 

keramahan karyawan, harga dan lokasi terhadap kepuasan pelanggan. Metode 

pengambilan sampel yang digunakan adalah Accidental Sampling Method. 

Sampel dalam penelitian ini adalah 100 orang pelanggan dari Toko Aluminium 

Dwi Karya Semarang. 

Penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda. Hasil dari 

penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang 

paling besar dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan. Angka Adjusted R 

Square sebesar 0, 564 menunjukan bahwa 56,4 persen variabel kepuasan 

pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel independen dalam persamaan 

regresi. Sedangkan sisanya sebesar 43,6 persen dijelaskan oleh variabel lain diluar 

ketiga variabel yang digunakan dalam penelitian ini. 

 Kata kunci: Keramahan karyawan, Harga, Lokasi dan Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze  how to influence the employee‟s hospitality , 

price and location to customer satisfaction. The sampling method used is 

Accidental Sampling Method. The sample in this study were 100 people from the 

customer's Aluminium shop Dwi Karya‟s. 

This study uses multiple linear regression analysis. The results of this 

study showed that service quality has the greatest impact in influencing customer 

satisfaction. Adjusted R Square „s value of 0, 564 variables showed that 56.4 

percent customer satisfaction can be explained by the three independent variables 

in the regression equation. While the rest of 43.6 percent is explained by variables 

other than the three variables used in this study. 

Key words: Employee‟s hospitality , Price, Location and Customer Satisfaction 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 
 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pada era bisnis saat ini, persaingan dalam dunia bisnis semakin bertambah 

ketat. Persaingan yang semakin ketat ini menuntut para pelaku bisnis untuk 

mampu memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di pasar. 

Perusahaan  harus berusaha keras untuk mempelajari dan memahami kebutuhan 

dan keinginan pelanggannya. Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan 

permintaan pelanggan, maka akan memberikan masukan penting bagi perusahaan 

untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi 

pelanggannya (Kotler dan Armstrong, 2001). Perusahaan harus menempatkan 

orientasi pada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama. Hal ini tercermin dari 

semakin banyaknya perusahaan yang menyertakan komitmennya terhadap 

kepuasan pelanggan dalam pernyataan misinya, iklan, maupun public relations 

release. Kunci utama perusahaan untuk memenangkan persaingan adalah 

memberikan nilai dan kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian  produk 

dan jasa yang berkualitas dengan harga yang bersaing. 

Menurut Tse and Wilton (1988) dalam Tjiptono (1999), kepuasan 

pelanggan adalah respon pelanggan terhadap yang dirasakan antara harapan 

sebelumnya dan kinerja aktual produk. Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai 

evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi 
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atau melebihi harapan pelanggan (Engel,2 Blackwell and Miniard, 1990 dalam 

Tjiptono, 1999). Model diskonfirmasi harapan yang dikembangkan oleh Oliver 

(1993) menyatakan bahwa kepuasan keseluruhan ditentukan oleh ketidaksesuaian 

harapan, yang merupakan perbandingan kinerja yang dirasakan dengan harapan. 

Spreng Mac Kenzie and Olshavsky (1996) memperluas model Oliver (1993) 

tentang kepuasan, yaitu pernyataan afektif tentang reaksi emosional terhadap 

pengalaman produk atau jasa yang dipengaruhi oleh afeksi pelanggan terhadap 

produk-produk tersebut. 

 Kepuasan pelanggan merupakan bagian dari pengalaman pelanggan 

terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan. Berdasarkan pengalaman yang 

diperolehnya, pelanggan memiliki kecenderungan untuk membangun nilai-nilai 

tertentu. Nilai tersebut akan memberikan dampak bagi pelanggan untuk 

melakukan perbandingan terhadap kompetitor dari produk atau jasa yang pernah 

dirasakannya (Margaretha, 2004). Apabila sebuah perusahaan memberikan 

produk atau jasanya yang berkualitas baik, maka diharapkan mampu memenuhi 

harapan pelanggan dan akhirnya mampu memberikan nilai yang maksimal serta 

menciptakan kepuasan bagi pelanggan dibanding kompetitor-kompetitor yang 

ada. 

 Pelanggan diibaratkan seorang raja yang harus dilayani, namun hal ini 

bukan berarti menyerahkan segala-galanya kepada pelanggan. Usaha memuaskan 

kebutuhan pelanggan harus dilakukan secara menguntungkan atau bersifat 

“winwin situation” yaitu dimana kedua belah pihak merasa senang atau tidak ada 

yang dirugikan. Kepuasan pelanggan merupakan suatu hal yang sangat berharga 
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demi mempertahankan keberadaan pelanggannya tersebut untuk tetap berjalannya 

suatu bisnis atau usaha (Chandra dan Danny, 2001).  

Untuk itu perusahaan memerlukan karyawan yang profesional sehingga 

dapat mengerti dan memahami keinginan para pelanggan termasuk menangani 

keluhan dan masalah yang disampaikan pelanggan. Adanya komunikasi yang baik 

antara karyawan dan pelanggan akan memberikan manfaat bagi pihak perusahaan 

dan pihak pelanggan.  Sehingga para pelanggan merasa puas karena keinginan dan 

keluhannya mendapat tanggapan yang baik dari perusahaan.   

Kepuasan pelanggan atas pelayanan yang diberikan perusahaan akan 

menaikan citra positif dan mendorong pelanggan untuk tetap setia menggunakan 

jasa yang ditawarkan.  Hal ini bisa dijadikan strategi perusahaan untuk 

menghadapi pesaing, karena semakin banyaknya para pesaing yang berdiri 

sekarang ini. Oleh karena itu, keramahan karayawan yang baik,harga yang 

bersaing, kualitas produk yang baik serta lokasi toko yang strategis merupakan 

faktor kunci yang harus benar-benar diperhatikan oleh perusahaan  Misalnya Toko 

Aluminium Dwi Karya, toko ini memiliki karyawan-karyawan yang ahli 

dibidangnya dan dilengkapi juga dengan alat-alat yang mendukung kinerja 

karyawan-karyawannya.  

Adapun keluhan – keluhan pelanggan, seperti misalnya harga yang 

cenderung kurang bersaing atau terlalu mahal, pelayanan dari pegawai yang 

kurang memuaskan, dan lokasi toko yang kurang strategis. Pihak pemilik toko 
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juga harus memahami keinginan – keinginan pelanggannya serta mempelajari 

faktor – faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan para pelanggannya. 

Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang terjadi diatas dapat 

diajukan sebuah penelitian dengan judul “ANALISIS PENGARUH 

KERAMAHAN KARYAWAN, HARGA DAN LOKASI TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN (Studi Pada Toko Aluminium Dwi Karya 

Semarang)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

 Adanya indikasi menurunnya kepuasan pelanggan merupakan 

permasalahan yang dihadapi pemilik toko aluminium Dwi Karya Semarang. 

Perusahaan terus menganalisis faktor – faktor yang dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan seperti keramahan karyawan, harga dan lokasi agar 

diharapkan mampu meningkatkan penjualan. 

 Dari rumusan masalah diatas akan menimbulkan pertanyaan – pertanyaan 

penelitian sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh keramahan karyawan terhadap kepuasan pelanggan? 

2. Bagaimana pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan? 

3. Bagaimana pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan? 

 

 

 

 



 

5 
 

1.3 Tujuan dan kegunaan penelitian 

1.3.1 Tujuan penelitian 

 Dalam melakukan sebuah penelitian perlu ditentukan terlebih dahulu 

tujuan penelitian agar tidak kehilangan arah dalam melakukan penelitian. Adapun 

tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Menganalisis pengaruh keramahan karyawan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

2. Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Menganalisis pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan. 

 

1.3.2 Kegunaan penelitian 

 Setiap penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak yang 

membacanya maupun yang terkait secara langsung di dalamnya. Adapun 

kegunaan penelitian ini adalah : 

1. Sebagai masukan bagi pihak toko aluminium Dwi Karya Semarang mengenai 

faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya, sehingga dapat 

dijadikan pertimbangan dalam pengembangan strategi di masa yang akan 

datang. 

2. Penelitian ini juga berguna bagi para perusahaan – perusahaan lain sebagai 

masukan dalam mengembangkan kepuasan pelanggannya. 

3. Sebagai bahan masukan atau tambahan pengetahuan bagi rekan – rekan 

mahasiswa serta masyarakat umum mengenai kepuasan pelanggan. 
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1.4 Sistematika Penulisan 

 Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang 

dilakukan, maka disusunlah suatu sistematika penulisan yang berisi informasi 

mengenai materi dan hal yang dibahas dalam tiap – tiap bab. Adapun sistematika 

penulisan penelitian ini adalah sebagai berikut : 

Bab 1 : Pendahuluan 

 Pada bab ini dijelaskan mengenai latar  belakang masalah, rumusan 

masalah, tujuan penelitian dan kegunaan penelitian serta sistematika penulisan. 

Bab 2 : Tinjauan Pustaka 

Pada bab dua ini dijelaskan mengenai landasan teori yang digunakan 

sebagai dasar dari analisis penelitian, penelitian terdahulu, kerangka penelitian, 

dan hipotesis. 

Bab 3 : Metode Penelitian 

Pada bab ini dijelaskan mengenai variabel penelitian, cara penentuan 

sampel, jenis dan sumber data, serta metode analisis yang dipakai dalam 

penelitian. 

Bab 4 : Hasil dan Pembahasan 

Pada bab ini diuraikan tentang deskripsi objek penelitian, analisis data, dan 

pembahasan atas hasil pengolahan data. 

Bab 5 : Penutup 

Pada bab terakhir ini merupakan kesimpulan yang diperoleh dari seluruh 

penelitian dan juga saran-saran yang direkomendasikan oleh peneliti kepada 

perusahaan. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Pengertian Pemasaran 

 

Pemasaran adalah proses sosial dan manajerial dengan mana seseorang 

atau kelompok memperoleh apa yang mereka butuhkan dan inginkan melalui 

penciptaan dan pertukaran produk dan nilai dengan pihak lain (Philip Kotler, 

1996). 

Manajemen Pemasaran terjadi bilamana setidak-tidaknya salah satu pihak 

dalam pertukaran potensial mempertimbangkan sasaran dan sarana untuk 

memperoleh tanggapan yang diinginkan dari pihak lain. Definisi manajemen 

pemasaran yang disahkan pada tahun 1985 oleh Asosiasi Pemasaran Amerika 

(American Marketing Association) dalam Kotler (1996) adalah proses 

perencanaan dan pelaksanaan konsepsi harga, promosi dan distribusi gagasan, 

barang dan jasa untuk menghasilkan pertukaran yang memenuhi sasaran-sasaran 

perorangan dan organisasi. 

 

2.1.1 Perilaku Konsumen 

Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen menurut Philip 

Kotler (1996), adalah: 

1. Faktor-faktor Kebudayaan 

Faktor-faktor kebudayaan berpengaruh luas dan mendalam terhadap 

perilaku konsumen. 
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a. Kebudayaan 

Kebudayaan adalah faktor penentu keinginan dan perilaku seseorang yang 

paling mendasar. Jika makhluk yang lebih rendah perilakunya sebagian besar 

diatur oleh diatur oleh naluri, maka perilaku manusia sebagian besar adalah 

dipelajari. Anak yang dibesarkan dalam sebuah masyarakat mempelajari 

seperangkat nilai dasar, persepsi, preferensi, dan perilaku melalui sebuah proses 

sosialisasi yang melibatkan keluarga dan berbagai lembaga penting lainnya. 

b. Sub-budaya 

Setiap budaya mempunyai kelompok-kelompok sub-budaya yang lebih 

kecil, yang merupakan identifikasi dan sosialisasi yang khas untuk perilaku 

anggotanya. 

c. Kelas sosial 

Semua masyarakat menampilkan lapisan-lapisan sosial.. Lapisan-lapisan 

sosial ini kadang berupa sebuah system kasta dimana para anggota kasta yang 

berbeda memikul peranan tertentu dan mereka tidak dapat mengubah keanggotaan 

kastanya. 

2. Faktor Sosial 

Perilaku seorang konsumen juga dipengaruhi oleh faktor-faktor sosial, 

seperti kelompok referensi, keluarga, status dan peranan sosial. 

a. Kelompok Referensi 

Perilaku seseorang amat dipengaruhi oleh berbagai kelompok. Sebuah 

kelompok referensi bagi seseorang adalah kelompok-kelompok yang memberikan 

pengaruh langsung atau tidak langsung terhadap sikap dan perilaku seseorang. 
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b. Keluarga 

Para anggota keluarga dapat meberikan pengaruh yang kuat terhadap 

perilaku pembeli. Keluarga dalam kehidupan membeli dapat dibedakan menjadi 

dua macam, yakni keluarga sebagi sumber orientasi yang terdiri dari orang tua 

dan keluarga sebagai sumber keturunan, yakni pasangan suami-istri bserta anak-

anaknya. Keluarga adalah organisasi konsumen pembeli yang terpenting dalam 

masyarakat dan telah diteliti secara luas. 

c. Status dan Peran 

Kedudukan seseorang dapat dijelaskan melalui pengertian peranan dan 

status. Setiap peranan membawa satu status yang mencerminkan penghargaan 

umum yang diberikan oleh masyarakat. 

3. Faktor pribadi 

Keputusan seorang pembeli juga dipengaruhi oleh ciri-ciri kepribadiannya, 

termasuk usia dan daur hidupnya, pekerjaannya, kondisi ekonomi, gaya hidup, 

kepribadian dan konsep diri. 

a. Usia dan tahap daur hidup 

Seseorang membeli suatu barang dan jasa yang berubah-ubah selama 

hidupnya. Para pemasar sering menetapkan pasar sasaran mereka berupa 

kelompok-kelompok dari tahap kehidupan tertentu dan mengembangkan produk 

dan rencana pemasaran yang tepat bagi kelompok tersebut. 
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b. Pekerjaan 

Pola konsumsi seseorang juga dipengaruhi oleh pekerjaannya. Para 

pemasar mencoba mengidentifikasi kelompok-kelompok pekerjaan atau jabatan 

yang memiliki kecenderungan minat di atas rata-rata dalam produk 

dan jasa mereka. 

c. Kondisi Ekonomi 

Keadaan ekonomi seseorang akan besar pengaruhnya terhadap pilihan 

produk. Keadaan ekonomi seseorang terdiri dari pendapatan yang dapat 

dibelanjakan, tabungan dan milik kekayaan, kemampuan meminjam dan sikapnya 

terhadap pengeluaran dibanding menabung. 

d. Gaya hidup 

Orang hidup yang berasal dari sub-budaya kelas social, bahkan dari 

pekerjaan yang sama, mungkin memiliki gaya hidup yang berbeda. Gaya hidup 

sesorang adalah pola hidup seseorang dalam dunia kehidupan sehari-hari yang 

dinyatakan dalam kegiatan, minat, pendapat yang bersangkuta. Gaya hidup 

melukiskan “keseluruhan pribadi” yang berinteraksi dengan seseorang. 

e. Kepribadian 

Setiap seseorang mempunyai kepribadian yang berbeda-beda yang akan 

mempengaruhi perilaku membeli. Yang dimaksud dengan kepribadian adalah ciri 

- ciri psikologis yang membedakan seseorang, yang menyebabkan terjadinya 

jawaban yang secara relatif tetap dan bertahan lama terhadap lingkungannya. 
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4. Faktor Psikologis 

Pilihan membeli seseorang juga dipengaruhi oleh empat faktor psikologis 

utama yaitu moyivasi, persepsi, belajar, kepercayaan dan sikap. 

a. Motivasi 

Seseorang memiliki banyak kebutuhan pada waktu tertentu. Beberapa 

kebutuhan bersifat biogenis, yaitu kebutuhan yang muncul dari adanya tekanan 

biologis. Dan kebutuhan lain bersifat psikogenis, yaitu kebutuhan yang muncul 

dari tekanan psikologis. Suatu kebutuhan menjadi satu dorongan apabila 

kebutuhan itu muncul hingga mencapai taraf intensitas yang cukup. Motif adalah 

suatu kebutuhan yang cukup kuat mendesak untuk mengarahkan seseorang agar 

dapat mencari pemuasan terhadap kebutuhan tersebut. 

b. Persepsi 

Seseorang yang termotivasi siap untuk melakukan suatu perbuatan. 

Bagaimana seseorang yang termotivasi berbuat sesuatu adalah dipengaruhi oleh 

persepsinya terhadap situasi yang dihadapinya. Dua orang yang mengalami 

keadaan dorongan yang sama dan tujuan situasi yang sama mungkin akan berbuat 

sesuatu yang berbeda karena mereka menanggapi situasi secara berbeda pula. 

c. Belajar 

Seseorang yang berbuat akan belajar. Belajar menggambarkan peubahan 

dalam peilaku seseorang individu yang bersumber dari pengalaman. Kebanyakan 

perilaku manusia diperoleh dengan mempelajarinya. 

d. Kepercayaan dan sikap 

Melalui perbuatan dan belajar, orang memperoleh kepercayaan dan sikap. 
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Hal ini selanjutnya mempengaruhi tingkah laku membeli mereka. Kepercayaan 

adalah suatu gagasan deskriptif yang dianut seseorang tentang sesuatu. Sikap 

menggambarkan penilaian kognitif yang baik maupun yang tidak baik, perasan-

perasaan emosional, dan kecenderungan berbuat yang bertahan selama waktu 

tertentu terhadap beberapa obyek atau gagasan. 

 

2.2 Proses pengambilan Keputusan Pembelian 

Tahap-tahap dalam proses keputusan membeli menurut Philip Kotler 

(1996), adalah sebagai berikut: 

1. Pengenalan masalah 

Proses membeli dimulai dengan pengenalan masalah atau kebutuhan. 

Pembeli menyadari terdapat perbedaan antara keadaan sebenarnya dan keadaan 

yang diinginkannya. Kebutuhan itu dapat digerakkan oleh rangsangan dari dalam 

diri pembeli atau dari luar. Dalam kasus terdahulu, kebutuhan seseorang yang 

normal adalah: lapar, haus, seks, akan meningkat hingga mencapai satu ambang 

rangsang dan berubah menjadi satu dorongan. Semua rangsangan itu dapat 

menyebabkan seseorang mengenal suatu masalah atau kebutuhan. Para pemasar 

perlu mengenal berbagai hal yang dapat menggerakkan kebutuhan atau minat 

tertentu dalam konsumen. 

2. Pencarian Informasi 

Seorang konsumen yang mulai tergugah minatnya mungkin akan mencari 

informasi yang lebih banyak lagi. Jika dorongan konsumen adalah kuat, dan 

obyek yang dapat memuaskan kebutuhan itu tersedia, konsumen akan membeli 
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obyek itu. Konsumen mungkin akan berusaha dengan aktif untuk memperoleh 

informasi lebih lanjut sehubungan dengan kebutuhannya itu. 

3. Penilaian Alternatif 

Pemasar perlu mengetahui bagaimana proses informasi konsumen tiba 

pada tahap pemilihan merek. Tidak ada proses penilaian yang sederhana dan 

tunggal yang dipergunakan oleh semua konsumen atau bahkan oleh konsumen 

dalam semua situasi membeli. 

4. Keputusan Membeli 

Tahap penilaian keputusan menyebabkan konsumen membentuk suatu 

pilihan. Konsumen mungkin juga akan membentuk suatu maksud membeli dan 

cenderung membeli merek yang disukainya. Namun, ada 2 faktor lain yang dapat 

mempengaruhi maksud membeli itu dengan keputusan membeli, yaitu: 

a. Faktor Sikap orang lain 

Seberapa jauh sikap pihak lain akan mengurangi satu alternatif yang 

disukai seseorang tergantung pada dua hal, yaitu: (1) intensitas sikap negatif pihak 

lain terhadap pilihan alternatif konsumen, dan (2) motivasi konsumen tunduk pada 

keinginan orang lain. Makin kuat intensitas sikap negatif orang lain, dan makin 

dekat orang lain itu dengan konsumen, maka lebih banyak kemungkinan 

konsumen untuk mengurungkan maksudnya untuk membeli sesuatu. 

b. Faktor situasional yang tak terduga 

Konsumen membentuk sebuah maksud membeli berdasarkan pada faktor-

faktor seperti pendapatan keluarga, harga dan keuntungan yang diharapkan dari 
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produk itu. Apabila konsumen hampir tiba pada keputusan membeli, maka faktor 

situasi yang tak terduga itu mungkin muncul untuk mengubah maksud pembelian. 

5. Perilaku pasca pembelian 

Setelah membeli suatu produk, konsumen akan mengalami beberapa 

tingkat kepuasan atau ketidakpuasan. Konsumen juga akan melakukan beberapa 

kegiatan setelah membeli produk, yang akan menarik bagi pemasar. Tugas para 

pemasar belum selesai setelah produk dibeli oleh konsumen, namun akan terus 

berlangsung hingga periode waktu pasca pembelian. 

 

2.3 Keramahan karyawan 

 Menurut Heri Kuswara (2009) Ramah adalah sikap santun terhadap semua 

orang agar orang lain merasakan kenyamanan dan perasaan senang saat bersama 

kita. Bersikap ramah dan baik ternyata belum cukup bagi karyawan dalam 

menjalankan tugasnya. Sikap dan perilaku dalam dunia bisnis juga menjadi salah 

satu faktor untuk mengembangkan dan memajukan usaha. Adapun sikap dan 

perilaku yang harus dilakukan, baik itu oleh pengusaha maupun oleh karyawan 

adalah sebagai berikut : 

1. Jujur dalam bertindak dan bersikap 

  Sikap jujur merupakan modal utama dalam melayani pelanggan. 

Kejujuran inilah yang akan menumbuhkan kepercayaan konsumen 

terhadap pelayanan yang diberikan. 

 

2. Rajin, tepat waktu dan tidak  malas 
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Sifat ini harus dimiliki oleh seorang pengusaha dan juga para 

karyawannya dalam melayani pelanggan. Selain itu, mereka juga dituntut 

untuk cekatan dalam bekerja, pantang menyerah, selalu ingin tahu, tidak 

mudah putus asa serta memiliki sifat malas. 

 

3. Selalu murah senyum 

Dengan senyum, akan lebih mudah bagi karyawan dalam 

membujuk pelanggan agar ia menyukai produk atau perusahaan. Para 

pelanggan biasanya akan tersanjung dan merasa dihargai dengan senyum 

yang ditunjukan karyawan. 

 

4. Lemah lembut dan ramah tamah 

Pada saat berbicara dengan para pelanggan, ada baiknya dengan 

suara yang lemah lembut yang didukung oleh sikap ramah. Sikap seperti 

itu, dapat menarik minat tamu dan membuat pelanggan betah berhubungan 

dengan perusahaan. 

 

5. Sopan santun dan hormat 

Dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan hendaknya selalu 

dengan sopan dan hormat. Dengan demikian, pelanggan juga akan 

menghormati pelayanan yang diberikan karyawan tersebut. 

 

6. Selalu ceria dan pandai bergaul 
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Sikap seperti itu akan memecahkan kekakuan yang ada. Dengan 

sikap pandai bergaul, pengusaha atau karyawan akan cepat akrab dengan 

para pelanggan sehingga diharapkan segala urusan menjadi lebih lancar. 

 

7. Fleksibel dan suka menolong pelanggan 

Dalam menghadapi pelanggan, karyawan harus dapat memberikan 

pengertian. Selain itu, juga diharapkan dapat memberikan pertolongan 

kepada pelanggan yang mengalami kesulitan. 

 

8. Serius dan memiliki rasa tanggung jawab 

Dalam melayani pelanggan, pengusaha atau karyawan harus 

melakukannya  dengan serius dan dengan sepenuh hati. Mereka juga harus 

bertanggung  jawab terhadap pekerjaan agar pelanggan merasa puas 

terhadap pelayanan yang diberikan. 

 

9. Rasa memiliki perusahaan yang tinggi 

Pengusaha dan karyawan harus merasa memiliki setiap unsur 

perusahaan. Dengan sikap seperti itu, diharapkan setiap pihak dapat  

termotivasi dalam berusaha mengembangkan dan memajukan perusahaan.  

Selain sifat  tersebut, pemilik dan karyawan juga diharapkan memiliki jiwa 

pengabdian, loyal, dan setia kepada perusahaan. 
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10. Gunakan norma-norma agama, setiap agama memiliki aturan yang 

difirmankan tuhan 

Jika anda beragama islam, etika bisnis cukup dengan mengamalkan 

al-Qur‟an dan ajaran Muhammad,  sebagai sunnah nabi. 

 

2.4  Harga 

 

Dari sudut pandang pemasaran, harga merupakan satuan moneter atau 

ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar 

memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa (Tjiptono, 

1999). Perusahaan harus menetapkan harga secara tepat agar dapat sukses dalam 

memasarkan barang atau jasa. Harga merupakan satu-satunya unsur bauran 

pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan, 

sedangkan ketiga unsur lain (produk, distribusi dan promosi) menyebabkan 

timbulnya biaya. Disamping itu, harga merupakan unsur bauran pemasaran yang 

bersifat fleksibel, artinya dapat diubah dengan cepat (Tjiptono, 1999). 

Secara umum, ada dua faktor yang utama yang perlu dipertimbangkan 

dalam menetapkan harga, yaitu faktor internal perusahaan dan faktor lingkungan 

eksternal (Kotler dan Armstrong, 1994 dalam Tjiptono, 1999). 

1. Faktor internal perusahaan 

a. Tujuan Pemasaran Perusahaan 

Faktor utama yang menentukan dalam penetapan harga adalah tujuan 

pemasaran perusahaan. Tujuan tersebut bisa berupa maksimisasi laba, 
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mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan, meraih pangsa pasar 

yang besar, menciptakan kepemimpinan dalam hal kualitas, mengatasi 

persaingan, melaksanakan tanggung jawab sosial, dan lain-lain. 

 b. Strategi Bauran Pemasaran 

Harga hanyalah salah satu komponen dari bauran pemasaran. Oleh 

karena itu, harga perlu dikoordinasikan dan saling mendukung dengan 

bauran pemasaran lainnya, yaitu produk, distribusi dan promosi. 

c. Biaya 

Biaya merupakan faktor yang menentukan harga minimal yang harus 

ditetapkan agar perusahaan tidak mengalami kerugian. 

2. Faktor Eksternal Perusahaan 

a. Sifat pasar dan permintaan 

Setiap perusahaan perlu memahami sifat pasar dan permintaan yang 

dihadapinya, apakah termasuk pasar persaingan sempurna, persaingan 

monopolistik, oligopoli atau monopoli. Faktor lain yang tidak kalah 

pentingnya adalah elastisitas permintaan. 

b. Persaingan 

Menurut Porter (1985), ada 5 kekuatan pokok yang berpengaruh dalam 

persaingan industri, yaitu persaingan dalam industri yang bersangkutan, 

produk subtitusi, pemasok, pelanggan dan ancaman pendatang baru. 

Selain faktor-faktor diatas, perusahaan juga perlu mempertimbangkan 

faktor-faktor ekonomi (inflasi, resesi atau tingkat bunga), kebijakan dan peraturan 

pemerintah dan aspek sosial (kepedulian terhadap lingkungan). Harga memiliki 
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dua peranan utama dalam pengambilan keputusan para pembeli (Tjiptono, 1999), 

yaitu: 

1. Peranan alokasi harga, yaitu fungsi harga dalam membantu para 

pembeli untuk memutuskan cara memperolehnya manfaat atau utilitas 

tertinggi yang diharapkam berdasarkan daya belinya. Dengan 

demikian, adanya harga dapat membantu para pembeli untuk 

memutuskan cara mengalokasikan daya belinya pada berbagai jenis 

barang dan jasa. Pembeli membandingkan harga dari berbagai 

alternatif yang tersedia, kemudian memutuskan alokasi dana yang 

dikehendaki. 

2. Peranan informasi dari harga, yaitu fungsi harga dalam memberi tahu 

konsumen mengenai faktor-faktor produk, seperti kualitas. Hal ini 

terutama bermanfaat dalam situasi dimana pembeli mengalami 

kesulitas untuk menilai faktor produk atau manfaatnya secara objektif. 

Persepsi yang sering berlaku adalah bahwa harga yang tinggi 

mencerminkan kualitas yang baik. 

Kotler (2001) menyatakan bahwa terdapat enam usaha utama yang 

dapat diraih suatu perusahaan melalui harga yaitu bertahan hidup, maksimalisasi 

laba jangka pendek, maksimalisasi pendapatan jangka pendek, unggul dalam 

pasar dan unggul dalam mutu produk. 
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2.5 Lokasi 

Lokasi fasilitas jasa merupakan salah satu faktor krusial yang berpengaruh 

terhadap kesuksesan suatu jasa, karena lokasi erat kaitannya dengan pasar 

potensial penyedia jasa (Tjiptono dan Chandra, 2005). Secara garis besar, ada dua 

kemungkinan pertimbangan dalam hal lokasi fasilitas jasa. Pertama, pelanggan 

mendatangi lokasi fasilitas jasa dan yang kedua adalah penyedia jasa yang 

mendatangi pelanggan. Selain itu, penyedia jasa dimungkinkan 

mengkombinasikan keduanya. 

Lokasi berpengaruh terhadap dimensi-dimensi strategik, seperti 

fleksibilitas, competitive positioning, manajemen permintaan, dan focus strategic 

(Fitzsimmons, 1994). Fleksibilitas sebuah lokasi merupakan ukuran sejauh mana 

sebuah jasa mampu bereaksi terhadap situasi perekonomian yang berubah. 

Keputusan pemilihan lokasi berkaitan dengan komitmen jangka panjang terhadap 

aspek-aspek yang sifatnya kapital intensif, karena itu penyedia jasa harus 

mempertimbangkan, menyeleksi dan memilih lokasi yang responsif terhadap 

kemungkinan perubahan ekonomi, demografis, budaya, persaingan dan peraturan 

di masa mendatang. Competitive Positioning adalah metode-metode yang 

digunakan agar perusahaan dapat mengembangkan posisi relatifnya dibandingkan 

dengan para pesaing. Jika perusahaan berhasil memperoleh dan mempertahankan 

lokasi yang strategis, maka itu dapat menjadi rintangan yang efektif bagi para 

pesaing untuk mendapatkan akses ke pasar (Tjiptono dan Chandra, 2005). 

Menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2005), pemilihan lokasi fisik 

memerlukan pertimbangan cermat terhadap faktor-faktor berikut: 
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1. Akses, yaitu lokasi yang dilalui mudah dijangkai sarana transportasi 

umum. 

2. Visibilitas, yaitu lokasi atau tempat yang dapat dilihat dengan jelas dari 

jarak pandang normal. 

3. Lalu lintas, menyangkut dua pertimbangan utama, yaitu (1) Banyak orang 

yang berlalu lalang bisa memberikan peluang besar terjadinya impulse 

buying, yaitu keputusan pembelian yang sering terjadi spontan atau tanpa 

perencanaan dan (2) Kepadatan dan kemacetan lalu lintas bisa juga 

menjadi hambatan. 

4. Tempat parkir yang luas, nyaman dan aman. 

5. Ekspansi, yaitu tersedia tempat yang cukup luas untuk perluasan usaha di 

kemudian hari. 

6. Lingkungan, yaitu daerah sekitar yang mendukung jasa yang ditawarkan. 

7. Kompetisi, yaitu lokasi pesaing. Dalam menentukan lokasi sebuah usaha, 

perlu dipertimbangkan apakah di jalan atau daerah tersebut telah terdapat 

banyak usaha yang sejenis atau tidak. 

8. Peraturan Pemerintah yang berisi ketentuan untuk mengatur lokasi dari 

sebuah usaha-usaha tertentu, misalnya bengkel kendaraan bermotor 

dilarang berlokasi yang terlalu berdekatan dengan tempat ibadah. 

Suatu lokasi disebut strategis bila berada dipusat kota, kepadatan populasi, 

kemudahan mencapainya menyangkut kemudahan transportasi umum, kelancaran 

lalu lintas dan arahnya tidak membingungkan konsumen. Sejalan dengan semakin 

menjamurnya bisnis atau usaha yang menawarkan produk atau jasa yang sejenis, 
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perbedaan yang sangat tipis sekalipun pada lokasi dapat berdampak kuat pada 

pangsa pasar dan kemampulabaan sebuah usaha. Disamping itu, keputusan 

pemilihan suatu lokasi juga mencerminkan komitmen jangka panjang perusahaan 

dalam hal keuangan, karena merubah lokasi yang buruk kadangkala sulit 

dilakukan dan sangat mahal (Nugroho dan Paramita, 2009). 

 

2.6  Kepuasan Pelanggan 

Kotler (2000) menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan kesannya terhadap kinerja atau 

hasil suatu produk dan harapan-harapannya. Jika kinerja berada dibawah harapan, 

pelanggan tidak puas. Hal ini dapat membawa dampak negatif bagi perusahaan 

yaitu dapat menurunkan jumlah pelanggan dan menyebabkan pelanggan tidak 

tertarik lagi menggunakan jasa perusahaan sehingga akan menurunkan laba 

perusahaan. Menurut Schanaar (1991), pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis 

adalah untuk menciptakan pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan 

pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat antara lain, hubungan yang 

harmonis antara perusahaan dan konsumennya, memberikan dasar yang baik bagi 

pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu 

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

perusahaan (Tjiptono, 1994). 

Banyak pakar mendefinisikan mengenai kepuasan pelanggan. Wikie 

(1990) dalam Tjiptono (1999) mendefinisikan kepuasan atau ketidakpuasan 

pelanggan sebagai suatu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman 
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pelanggan suatu produk atau jasa. Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi 

purnabeli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau 

melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil 

tidak memenuhi harapan (Engel, 1990). 

Dari berbagai definisi diatas, dapat ditarik kesimpulan bahwa pada 

dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan 

kinerja atau hasil yang dirasakan. Penilaian kepuasan pelanggan mempunyai tiga 

bentuk yang berbeda, yaitu: 

- Positive disconfirmation, dimana kinerja lebih baik dari harapan 

- Simple confirmation, dimana kinerja sama dengan harapan 

- Negative disconfirmation, dimana kinerja lebih buruk dari harapan. 

Menurut Fandy Tjiptono (1999) ada 2 model kepuasan pelanggan yaitu : 

1. Model Kognitif 

Penilaian pelanggan berdasarkan pada perbedaan antara suatu kumpulan 

dari kombinasi atribut yang dipandang ideal untuk individu dan persepsinya 

tentang kombinasi dari atribut yang sebenarnya. Dengan kata lain penilaian 

berdasarkan perbedaan yang ideal dengan yang aktual. 

Apabila yang ideal sama dengan persepsinya maka pelanggan akan puas, 

sebaliknya apabila perbedaan antara yang ideal dan yang aktual semakin besar 

maka konsumen semakin tidak puas. Berdasarkan model ini maka kepuasan 

pelanggan dapat dicapai dengan 2 cara yang utama, yaitu : 

a. Mengubah penawaran perusahaan sehingga sesuai dengan yang ideal. 

 b.Meyakinkan pelanggan bahwa yang ideal tidak sesuai dengan kenyataan. 
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2. Model Afektif 

Model Afektif mengatakan bahwa penilaian pelanggan individual terhadap 

suatu produk tidak semata-mata berdasarkan perhitungan regional saja tetapi juga 

berdasarkan pada tingkat aspirasi, perilaku belajar (learning behavior), emosi 

perasaan spesifik (kepuasan, keengganan), suasana hati (mood) dan lain-lain. 

Kepuasan pelanggan dapat diukur dengan berbagai macam metode dan 

teknik. Menurut Kotler, et. al. (1996) ada 4 metode untuk memperoleh gambaran 

kepuasan pelanggan, yaitu : 

1. Sistem Keluhan dan Saran 

Suatu perusahaan yang berorientasi pada pelanggan akan memberikan 

kesempatan yang luas pada para pelanggannya untuk menyampaikan saran dan 

keluhan, misalnya dengan menyediakan kotak saran, kartu komentar dan lain-

lain. Informasi dari para pelanggan ini akan memberikan masukan dan ide-ide 

bagi perusahaan agar bereaksi dengan tanggap dan cepat dalam menghadapi 

masalah-masalah yang timbul. Sehingga perusahaan akan tahu apa yang 

dikeluhkan oleh para pelanggan-nya dan segera memperbaikinya. Metode ini 

berfokus pada identifikasi masalah dan juga pengumpulan saransaran dari 

pelanggan-nya langsung. 

2. Ghost Shopping 

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan 

pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang (Ghost Shopper) untuk 

berperan atau bersikap sebagai pembeli potensial terhadap produk dari perusahaan 

dan juga dari produk pesaing. Kemudian mereka akan melaporkan temuan-
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temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan dari produk perusahaan dan 

pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk 

tersebut. Selain itu para ghost shopper juga bisa mengamati cara penanganan 

terhadap setiap keluhan yang ada, baik oleh perusahaan yang bersangkutan 

maupun dari pesaingnya. 

3. Lost Customer Analysis 

Perusahaan akan menghubungi para pelanggannya atau setidaknya 

mencari tahu pelanggannya yang telah berhenti membeli produk atau yang telah 

pindah pemasok, agar diketahui penyebab mengapa pelanggan tersebut kabur. 

Dengan adanya peningkatan customer lost rate maka menunjukkan adanya 

kegagalan dari pihak perusahaan untuk dapat memuaskan pelanggannya. 

4. Survei Kepuasan Pelanggan 

Pada umumnya penelitian mengenai kepuasan pelanggan dilakukan 

dengan mengadakan survei melalui berbagai media baik melalui telepon, pos, 

ataupun dengan wawancara secara langsung. Dengan dilakukannya survey kepada 

pelanggan oleh pihak perusahaan, maka perusahaan akan memperoleh tanggapan 

dan umpan balik (feedback) secara langsung dari palanggan dan juga akan 

memberikan tanda bahwa perusahaan menaruh perhatian yang besar terhadap para 

pelanggannya. 

Day (dalam Tse dan Wilton, 1988 dalam Tjiptono, 1999) menyatakan 

bahwa kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap 

evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya. Produk dan 

jasa yang berkualitas mempunyai peranan penting untuk membentuk kepuasan 
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pelanggan (Kotler dan Armstrong, 1996). Maka, semakin berkualitas produk dan 

layanan yang diberikan, kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan semakin tinggi. 

 

2.7 Hubungan Variabel Independent dan Variabel Dependent 

1. Hubungan Antara Keramahan karyawan dan Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan penemuan dari beberapa ahli antara lain Tse dan 

Wilton (1988) dalam Tjiptono (1999), diperoleh rumusan sebagai 

berikut:Kepuasan Pelanggan = f (expectations, perceived performance). 

 Dari persamaan diatas, dapat diketahui bahwa ada dua variabel 

utama yang menetukan kepuasan pelanggan, yaitu expectations dan 

perceived performance. Apabila perceived performance melebihi 

expectations, maka pelanggan akan merasa puas, tetapi apabila sebaliknya 

maka pelanggan akan merasa tidak puas. Tse dan Wilton juga menemukan 

bahwa ada pengaruh langsung dari perceived performance terhadap 

kepuasan pelanggan. Pengaruh perceived performance tersebut lebih kuat 

daripada expectations didalam penentuan kepuasan pelanggan. 

Keramahan karyawan erat kaitannya dengan kualitas pelayanan 

pada penelitian yang dilakukan Dabholkar et. al (2000) dalam Tjiptono 

(2005) menyatakan bahwa kualitas jasa mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian diatas, maka 

hipotesis yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah: 

H1 : Keramahan karyawan mempunyai pengaruh yang positif 

terhadap kepuasan pelanggan 
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2. Hubungan Antara Harga dan Kepuasan Pelanggan 

Harga, dilihat dari sudut pandang konsumen, seringkali digunakan 

sebagai indikator nilai bilamana harga tersebut dihubungkan dengan 

manfaat yamg dirasakan atas suatu barang atau jasa. Nilai dapat 

didefinisikan sebgai rasio antara manfaat yang dirasakan tethadap harga.  

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa pada tingkat harga 

tertentu, jika manfaat yang dirasakan meningkat, maka nilainya akan 

meningkat pula. Apabila nilai yang dirasakan pelanggan semakin tinggi, 

maka akan menciptakan kepuasan pelanggan yang maksimal (Tjiptono, 

1999). 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Fariza (2008) mengenai 

analisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan GSM 

Indosat di kota Semarang, hasil penelitiannya menyatakan bahwa harga 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian 

diatas, maka hipotesis yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah: 

H2 : Harga mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

3. Hubungan Antara Lokasi dan Kepuasan Pelanggan 

Peter J. Paul (2000), berpendapat bahwa lokasi yang baik menjamin 

tersedianya akses yang cepat, dapat menarik sejumlah besar konsumen dan 

cukup kuat untuk mengubah pola berbelanja dan pembelian konsumen. 

Tjiptono (2004) mengatakan bahwa mood dan respon pelanggan 
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dipengaruhi secara signifikan oleh lokasi, desain dan tata letak fasilitas 

jasa. Ada enam elemen evaluasi kepuasan konsumen menurut Suprapto 

(2001), yaitu: 

1. Produk, yaitu bagaimana konsumen puas terhadap prduk tersebut. 

2. Sales, yaitu pelayanan penjualan yang dilakukan oleh perusahaan. 

3. After sales services, yaitu pelayanan yang diberikan kepada konsumen 

setelah terjadi transaksi jual beli. 

4. Location, yaitu lokasi penyaluran barang dan jasa yang mempengaruhi 

5. kepuasan konsumen. 

6. Culture, yaitu budaya atau tradisi konsumen yang dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen akan nilai suatu produk. 

7. Time, yaitu pengaruh waktu terhadap kualitas barang atau jasa. 

  Dalam penelitian yang dilakukan oleh Adytomo (2006) mengenai 

pengaruh lokasi terhadap kepuasan pelanggan di hotel Grasia Semarang, 

hasil penelitiannya menyatakan bahwa lokasi berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis yang dapat diambil 

dalam penelitian ini adalah: 

H3 : Lokasi mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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2.8  Penelitian terdahulu 

1. Rayi Endah (2008) 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis seberapa besar pengaruh 

kualitas layanan (X1), kualitas produk (X2) dan harga (X3) terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) restoran Warung Taman Singosari Semarang. Dalam penelitian ini, 

sampel yang diambil adalah 100 orang, dengan teknik pengambilan sampel 

menggunakan metode conviniencel sampling. Kemudian teknik analisis data yang 

digunakan adalah analisis regresi lincar berganda. Dari data yang telah memenuhi 

uji validitas, uji reabilitas dan uji asumsi klasik diolah sehingga mengahsilkan 

persamaan regresi sebagai berikut: 

Y= 0,342 X1 = 0,271 X2 = 0,213 X3. 

Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkan bahwa dua variabel 

independen yang diteliti yaitu kualitas layanan dan kualitas produk terbukti secara 

signifikan mempengaruhi variabel dependen. Sedangkan variabel harga tidak 

berpengaruh secara signifikan Kemudian melalui uji F dapat diketahui variabel 

kualitas layanan, kualitas produk dan harga berpengaruh secara signifikan 

bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan. Angka adjusted R square sebesar 

0,420 menunjukkan bahwa 42% variasi kepuasan pelanggan bisa dijelaskan oleh 

ketiga variable independen yang digunakan dalam persaman regresi. Sedangkan 

sisanya sebesar 58% dijelaskan oleh variabel lain diluar ketiga variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini. 
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2. Martianawati (2009) 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh brand image, 

kualitas pelayanan dan fasilitas SPBU “Pasti Pas” Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pengguna Kendaraan Bermotor”. Dalam penelitian ini, sampel yang diambil 

adalah 100 orang, dengan menggunakan teknik purposive sampling. Alat analisis 

yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Dari data yang telah 

memenuhi uji validitas, uji reabilitas dan uji asumsi klasik diolah sehingga 

mengahsilkan persamaan regresi sebagai berikut: 

Y = 0,225 X1 + 0,523 X2 + 0,206 X3 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara parsial, ketiga variabel 

berpengaruh secara signifikan. Pengujian secara simultan, ketiga variabel 

berepengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Faktor yang paling 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen adalah kualitas pelayanan. 
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Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

 

 

NO. Nama Judul Penelitian 

Terdahulu 
Alat 

Analisis 
Kerangka Pemikiran 

Teoritis 
Hasil Penelitian 

Terdahulu 
Hubungan dengan 

Penelitian ini 
1. Rayi 

Endah 

(2008) 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, 

Kualitas Produk dan 

Harga Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan” 

(Studi Kasus Pada 

Warung Makan 

Taman Singosari 

Semarang) 

Analisis 

Regresi 

Linier 

Berganda 

 -Melalui uji t,kualitas 

pelayanan dan kualitas 

produk mempengaruhi 

kepuasan pelanggan secara 

parsial, namun harga tidak 

berpengaruh. 

-Melalui uji F diketahui 

variabel kualitas layanan, 

kualitas produk dan harga 

berpengaruh secara simultan 

tetrhadap kepuasan 

pelanggan 

-Pada penelitian ini,harga adalah 

variable yang tidak signifikan. 

Dalam penelitian saat ini akan 

dilakukan analisis dengan 

memasukan harga sebagai 

variable independenya untuk 

dilakukan uji kembali pada objek 

yang lain. 

2. Martia 

nawati 

(2009) 

“Analisis Pengaruh 

Brand Image, 

Kualitas Pelayanan 

dan Fasilitas SPBU 

“Pasti Pas” 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Pengguna 

Kendaraan 

Bermotor” 

Analisis 

Regresi 

Linier 

Berganda 

 -Melalui uji t,ketiga variabel 

independen mempengaruhi 

variabel dependen secara 

parsial. 

-Melalui uji F dapat diketahui 

ketiga variabel independen 

mempengaruhi variabel 

dependen secara simultan. 

-Variabel kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh paling 

besar terhadap kepuasan 

konsumen. 

-Pada penelitian ini,variabel 
kulitas pelayanan memiliki 
pengaruh paling besar terhadap 
kepuasan konsumen yang berarti 
dapat mendukung hipotesis 
mengenai kualitas pelayanan 
dalam penelitian saat ini. 
Dalam penelitian ini,akan 
dimasukan lagi variabel kualitas 
pelayanan namun dalam objek 
yang berbeda. 

Kualitas 

Pelayanan 

Kualitas 

Produk 

Harga 

Kepuasan 

Pelanggan 

Brand 

Image 

Kualitas 

Pelayanan 

Fasilitas 

Kepuasan 

Konsume

n 
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2.9 Kerangka Pemikiran Teoritis 

Berdasarkan teori yang dikemukakan diatas, maka pengembangan kerangka 

pikir dapat dilihat seperti dibawah ini: 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Sumber : (Tjiptono(1999),(2005),Adytomo(2006)). 

 

2.10  Hipotesis Penelitian 

Hipotesis adalah dugaan sementara yang kebenarannya masih harus dilakukan 

pengujian. Hipotesis ini dimaksudkan untuk memberi arah bagi analisis penelitian. 

Disini kesimpulan sementaranya adalah : 

H1 : Keramahan karyawan mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 

H2  :   Harga mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan. 

H3  :   Lokasi mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan.  

 

 

 

                                                     H1         

                                                

                                                      H2 

                                                      

                                                        H3 

Keramahan 

karyawan 

(X1) 

Harga 

(X2) 

Lokasi 

(X3) 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 
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BAB III 

 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

 

 
3.1 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 

Variabel penelitian dari penelitian yang akan di teliti adalah kepuasan 

pelanggan sebagai variabel dependen (Y) dan kualitas pelayanan (X1), harga (X2) 

serta sebagai variabel independen (X) 

1. Kepuasan Pelanggan (Y) 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari 

perbandingan kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan - 

harapannya. (Kotler, 2000) 

Indikator kepuasan pelanggan (Oldy,2010): 

1. Tidak ada komplain atau keluhan. 

2. Pemberian pujian dari pelanggan 

3. memiliki reputasi yang baik.  

2. Keramahan karyawan (X1) 

Keramahan karyawan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi 

harapan konsumen (Tjiptono, 2004) 

Indikator keramahan karyawan (Rayi endah,2008) : 

1. Karyawan cepat dalam menyelesaikan pekerjaan. 
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2. Karyawan tanggap terhadap keluhan konsumen. 

3. Karyawan memberikan perhatian individu dengan baik kepada konsumen. 

3. Harga (X2) 

Harga adalah sejumlah uang yang dibayarkan atas barang dan jasa, atau 

jumlah nilai yang konsumen tukarkan dalam rangka mendapatkan manfaat dari 

memiliki atau menggunakan barang atau jasa (Tjiptono, 1999). 

Indikator harga (Rayi endah,2008): 

1. Harga yang ditawarkan terjangkau oleh daya beli pelanggan 

2. Harga yang ditawarkan lebih rendah daripada harga pesaing 

3.  Harga sesuai dengan manfaat yang diperoleh pelanggan 

4. Lokasi (X3) 

Lokasi adalah tempat untuk melaksanakan suatu usaha dan merupakan faktor 

krusial berhasil atau tidaknya sebuah usaha (Tjiptono, 2004). 

Indikator lokasi (Oldy,2010): 

1. Toko berada di jalan raya sehingga berada di tempat yang strategis. 

2. Kondisi lingkungan yang nyaman. 

3. Akses jalan yang mudah.  
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3.2 Populasi dan Sampel 

Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk peristiwa, hal 

atau orang yang memiliki karakteristik yang serupa yang menjadi pusat perhatian 

seorang peneliti (Ferdinand, 2006). Populasi dalam penelitian ini adalah keseluruhan 

pelanggan dari Toko Aluminium Dwi Karya Semarang. 

Sampel adalah subset dari populasi, terdiri dari beberapa anggota populasi 

(Ferdinand, 2006). Pengambilan sampel dilakukan dengan pertimbangan bahwa 

populasi yang ada sangat besar jumlahnya, sehingga tidak memungkinkan untuk 

meneliti seluruh populasi yang ada, sehingga dibentuk sebuah perwakilan populasi. 

Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah Accidental Sampling Method 

yaitu pengambilan sampel yang dilakukan secara acak (Sugiono, 2004). Perwakilan 

populasi yang dijadikan sampel adalah pembeli dan pemakai dari Toko Aluminium 

Dwi Karya Semarang yang kebetulan ditemui pada saat melakukan pembelian di 

Toko Aluminium Dwi Karya Semarang. Pengambilan sampel menurut Ibnu 

Widiyanto (2008) dapat menggunakan rumus sebagai berikut:
 

 

 

n = 96,04 ≈ 97 atau dibulatkan menjadi 100 

Dimana : 

n = Jumlah Sampel 
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Z = 1,96 dengan tingkat kepercayaan 95% 

Moe = Margin of Error, atau tingkat kesalahan maksimum adalah 10%. 

Jadi sampel yang akan digunakan adalah sebanyak 100 orang pelanggan 

Toko Aluminium Dwi Karya Semarang. 

 

3.3 Jenis dan Sumber Data 

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

1. Data Primer 

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumbernya, diamati dan 

dicatat untuk pertama kalinya (Marzuki, 2005). Data primer yang ada dalam 

penelitian ini adalah data-data dari kuisioner. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder adalah data yang bukan di usahakan sendiri pengumpulannya oleh 

peneliti (Marzuki, 2005). Data sekunder diperoleh dari berbagai bahan pustaka, 

baik berupa buku, jurnal-jurnal dan dokumen lainnya yang ada hubungannya 

dengan materi kajian yaitu kualitas pelayanan, harga, lokasi dan kepuasan 

pelanggan. 

3.4 Metode Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah 

1. Wawancara 

Wawancara adalah cara pengumpulan data dengan jalan tanya jawab sepihak 
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yang dikerjakan secara sistematik dan berlandaskan tujuan penelitian 

(Marzuki,2005). Wawancara dilakukan dengan menggunakan daftar pertanyaan, 

dan merupakan cara memperoleh data yang bersifat langsung. 

2. Studi Pustaka 

Studi Pustaka merupakan metode pengumpulan data dan informasi dengan 

melakukan kegiatan kepustakaan melalui buku-buku, jurnal, penelitian terdahulu 

dan lain sebagainya yang berkaitan dengan penelitian yang sedang dilakukan. 

3. Kuesioner 

Kuesioner adalah daftar pertanyaan yang mencakup semua pertanyaan dan 

pertanyaan yang akan digunakan bisa melalui telepon, surat ataupun tatap muka 

(Ferdinand, 2006). Pertanyaan yang di ajukan pada responden harus jelas dan tidak 

meragukan responden. 

Dengan melakukan penyebaran kuesioner untuk mengukur persepsi 

responden digunakan Skala Likert yang dikembangkan oleh Rensis Likert. Skala 

Likert umumnya menggunakan 5 angka penelitian, yaitu: (1) sangat setuju, (2) setuju, 

(3) netral, (4) tidak setuju dan (5) sangat tidak setuju. Urutan setuju atau tidak setuju 

dapat dibalik mulai dari sangat tidak setuju sampai dengan sangat setuju (Indriantoro 

dan Supomo, 1999). 
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3.5 Teknik Pengolahan Data 

Pengolahan data adalah suatu proses dalam memperoleh data ringkasan atau 

angka ringkasan dengan menggunakan cara atau rumus tertentu (Iqbal Hasan, 2002). 

Tahap-tahap pengolahan data adalah sebagai berikut (Iqbal Hasan, 2002): 

1. Editing 

Editing adalah pengecekan atau pengoreksian data yang telah dikumpulkan 

karena kemungkinan data yang masuk atau data yang terkumpul itu tidak logis dan 

meragukan. Tujuan editing adalah untuk menghilangkan kesalahan-kesalahan yang 

terdapat pada pencatatan di lapangan dan bersifat koreksi. 

2. Coding 

Coding adalah pemberian atau pembuatan kode-kode pada tiap-tiap data yang 

termasuk dalam kategori yang sama. Kode adalah isyarat yang dibuat dalam bentuk 

angka-angka atau huruf-huruf yang memberikan petunjuk atau identitas pada suatu 

informasi atau data yang dianalisis.responden. 

3. Tabulasi 

Tabulasi adalah membuat tabel-tabel yang berisikan data yang telah diberi 

kode sesuai dengan analisis yang dibutuhkan. Setelah proses tabulasi selesai 

kemudian data-data dalam tabel tersebut akan diolah dengan bantuan software 

statistik yaitu SPSS. 
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3.6 Metode Analisis Data 

1. Metode Analisis Kualitatif 

Analisis kualitatif adalah analisis yang tidak menggunakan model 

matematika, model statistik dan ekonometrik atau model-model tertentu lainnya. 

Analisa data yang dilakukan terbatas pada teknik pengolahan datanya, seperti pada 

pengecekan data dan tabulasi, dalam hal ini sekedar membaca tabel-tabel, grafik-

grafik atau angka-angka yang tersedia, kemudian melakukan uraian dan penafsiran 

(Iqbal Hasan, 2002). 

2. Metode Analisis Kuantitatif 

Analisis kuantitatif adalah analisis yang menggunakan alat analisis 

berkuantitatif. Alat analisis yang bersifat kuantitatif adalah alat analisis yang 

menggunakan model-model, seperti model matematika atau model statistik dan 

ekonometrik. Hasil analisis dalam bentuk angka-angka yang kemudian dijelaskan dan 

diinterpretasikan dalam suatu uraian (Iqbal Hasan, 2002). 

 

3.6.1 Uji Kualitas Data 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidak sahnya suatu 

kuesioner. Kuesioner dikatakan valid apabila pertanyaan pada kuesioner mampu 

mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner itu. 
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2. Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 

indikator dari variabel. Kuesioner dikatakan reliabel jika jawaban seseorang terhadap 

kuesioner stabil dari waktu kewaktu. 

 

3.6.2 Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Untuk mendeteksinya dengan 

cara menganalisis nilai toleransi dan Variance Inflation Factor (VIF). 

2. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang 

lain. Jika variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan yang tetap, maka 

disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut Heteroskedastisitas atau yang 

terjadi Heteroskedastisitas kebanyakan data cross section mengandung situasi 

Heteroskedastisitas karena data ini menghimpun data yang mewakili berbagai ukuran 

(kecil, sedang, dan besar). Cara menganalisis asumsi Heteroskedastisitas dengan 

melihat grafik scatter 

plot dimana : 
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o Jika penyebaran data pada scatter plot teratur dan membentuk pola tertentu 

(naik turun, mengelompok menjadi satu) maka dapat disimpulkan terjadi 

problem Heteroskedastisitas. 

o Jika penyebaran data pada scatter plot tidak teratur dan tidak membentuk pola 

tertentu (naik turun, mengelompok menjadi satu) maka dapat disimpulkan 

terjadi problem Heteroskedastisitas. 

3. Uji Normalitas 

` Tujuan dilakukannya uji ini adalah untuk menguji apakah dalam sebuah 

model regresi, variabel independen, variabel dependen, atau keduanya mempunyai 

distribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik adalah distribusi normal atau 

mendekati normal. Data distribusi normal dapat dilihat dari penyebaran data (titik) 

pada sumbu diagonal dari grafik dari pengambilan keputusan. Jika data menyebar 

disekitar garis diagonal atau mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi 

memenuhi normalitas. Begitu pula sebaliknya jika data yang menyebar jauh dari garis 

diagonal dan tidak mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi tidak 

memenuhi normalitas. 
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3.6.3 Kesesuaian model 

1. Uji statistik t 

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu 

variabel independen secara individual dalam menerangkan variabel dependen. 

Hipotesis nol (H0) yang hendak diuji adalah apakah suatu parameter (  ) sama 

dengan nol, atau H0:  = 0 yang artinya adalah apakah suatu variabel independen 

bukan merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel dependen. Hipotesis 

alternatifnya ( ), parameter suatu variabel tidak sama dengan nol, atau H0 : ≠ 0 

yang artinya adalah variabel tersebut merupakan penjelas yang signifikan terhadap 

variabel dependen (Kuncoro, 2001). 

Pengambilan keputusan dengan tingkat signifikansi (α) = 0,05 ditentukan 

sebagai berikut: 

Dasar pengambilan keputusan ditentukan dengan cara sebagai berikut: 

a. Jika tingkat signifikansi t hitung > 0,05 atau t hitung < t tabel, maka H0 

diterima. 

b. Jika tingkat signifikansi t hitung < 0,05 atau t hitung > t tabel, maka H0 

ditolak. 

Keterangan: 

t hitung diperoleh dengan menggunakan a = 0,05 (satu sisi) dengan dk = n-k- 1 (100-

3-1) = 96. 

Berdasarkan nilai a = 0,05 dan dk = 96 diperoleh t tabel = 1,661 (Sugiyono, 2004). 
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2. Uji statistik F 

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas yang 

dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama - sama terhadap 

variabel terikat. Hipotesis nol (H0) yang hendak diuji adalah apakah semua parameter 

dalam model sama dengan nol atau H0 : =  =……=  = 0 yang artinya adalah 

apakah semua variabel independen bukan merupakan penjelas yang signifikan 

terhadap variabel dependen. Hipotesis alternatifnya ( ), tidak semua parameter 

simultan sama dengan nol, atau H0 : ≠  ≠……≠  ≠ 0 yang artinya adalah semua 

variabel independen secara simultan merupakan penjelas yang signifikan terhadap 

variabel dependen (Kuncoro, 2001). 

a. Jika tingkat signifikansi F > 0,05 atau F hitung < F tabel, maka H0 diterima. 

b. Jika tingkat signifikansi F < 0,05 atau F hitung > F tabel, maka H0 ditolak. 

Keterangan: F hitung diperoleh dengan menggunakan dk1 = 3 (variabel bebas) 

dengan dk2 = n-k-1 (100-3-1) = 96. Berdasarkan dk1 = 3 = 0,05 dan dk2 = 96 

diperoleh F tabel = 2,70 (Sugiyono, 2004). 

3. Koefisien Determinasi 

Koefisien Determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan 

model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi 

adalah antara nol dan satu. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel 

independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang 

mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua 
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informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi-variasi dependen (Kuncoro, 

2001). 

 

3.6.4 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regrsi linier berganda digunakan untuk mengetahui apakah variabel 

bebas secara bersama mempengaruhi variabel terikat. 

Y = b1X1+ b2X2 + b3X3 + e 

Dimana : 

Y = Kepuasan Pelanggan 

b1 = Koefisien regresi kualitas pelayanan 

b2 = Koefisien regresi harga 

b3 = Koefisien regresi lokasi 

X1 = Keramahan Karyawan 

X2 = Harga 

X3 = Lokasi 

e = Varians pengganggu 

 

 

 

 

 

 




