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ABSTRAK 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui hubungan etika bisnis dan pelayanan konsumen terhadap kepuasan konsumen 

pada PT Rolimex Medan.Kepuasan konsumen merupakan aset yang sangat penting dalam kesuksesan suatu bisnis. Jika 

konsumen merasa puas, maka konsumen akan menjadi pelanggan setia dan akan merekomendasikan produk tersebut 

kepada orang lain. Dalam penelitian ini, menganalisis tentang etika bisnis dan kualitas pelayanan yang diduga 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Etika bisnis adalah kaidah secara tertulis maupun tidak tertulis mengenai perilaku 

individu maupun kelompok saat melakukan aktivitas bisnis dengan konsumen sedangkan kualitas pelayanan adalah 

perilaku yang dilakukan seorang individu maupun kelompok, dengan harapan bahwa perilaku tersebut sudah memenuhi 

keinginan dan harapan konsumen. Penelitian ini menggunakan metode analisis deskriptif, uji asumsi klasik, uji regresi 

linear berganda, uji parsial (uji-T), uji signifikansi simultan (uji-F) dan koefisien determinasi (R2) dengan menggunakan 

bantuan Software Statistical Program Of Social Science (SPSS) versi 26For Windows. Metode pengambilan sampel dengan 

metode purpose sampling dan penarikan sampel sebanyak 70 responden. Hasil analisis menunjukkan bahwa etika bisnis 

dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian koefisien 

determinasi menunjukkan adanya pengaruh variabel etika bisnis dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, 

dengan kontribusi pengaruh sebesar 0.264(26,4%) dan sisanya 73,6% dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini 

seperti kualitas produk, harga, cara iklan, kemudahan akses produk dan lain sebagainya. 

 

Kata Kunci: Etika Bisnis, Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Konsumen 

 
1. PENDAHULUAN 

Kepuasan konsumen merupakan aset yang sangat 

penting dalam kesuksesan suatu bisnis. Jika konsumen 

berkenan maka konsumen akan menjadi pelanggan setia 

dan akan merekomendasikan produk tersebut kepada 

orang lain. Perusahaan yang mengutamakan kepuasan 

konsumen akan menguasai pangsa pasar. Untuk hal 

inilah, perusahaan bisnis harus mengetahui apa sajakah 

indikator yang mempengaruhi kepuasan suatu konsumen. 

Secara umum, konsumen adalah seseorang atau 

organisasi yang membayar suatu produk atau jasa dari 

pasar atau perusahaan tertentu guna melengkapi 

kebutuhan dan keinginan hidupnya. Konsumen perlu 

mengeluarkan sejumlah uang sehingga mendapatkan 

barang dan jasa yang diinginkan. Bisnis selalu mencari 

keunggulan kompetitif, dan salah satu keunggulan 

kompetitif bisa diperoleh dengan memfokuskan etika 

yang baik dalam perilaku bisnisnya. Selain keunggulan 

kompetitif yang dikejar oleh pebisnis, memperoleh relasi 

bisnis yang dapat dipercaya juga salah satu tujuan pelaku 

bisnis. Komitmen moral, disiplin, loyalitas, kerja sama, 

integritas pribadi, tanggung jawab, dan kejujuran sangat 

diperlukan dalam melakukan aktivitas bisnis (Sunyato, 

2016). 

Etika bisnis memiliki keterkaitan terhadap kepuasan 

konsumen. Etika bisnis memberikan suatu stimulus agar 

konsumen menjalin hubungan bisnis kepada penjual. 

Etika bisnis adalah cara-cara melakukan kegiatan bisnis, 

yang mencakup seluruh aspek yang berhubungan dengan 

individu, perusahaan, industri, dan juga masyarakat. 

Etika bisnis dalam suatu perusahaan dapat membentuk 

nilai, norma, dan perilaku karyawan sertapimpinan dalam 

membangun hubungan yang adil dan sehat dengan 

pelanggan atau mitra kerja (Prihanto, 2018). 

Etika  ibisnis  idalam  iperusahaan  imemiliki  ikapasitas  iyang  

isangat  ipenting,  iyaitu  iuntuk  imembentuk  isuatu  iperusahaan  

iyang  itangguh  idan  imemiliki  idaya  isaing  iyang  itinggi  iserta   

imemiliki  ikecakapan  imewujudkan  inilai  iyang  itinggi,   

idiperlukan  isuatu  ilandasan  iyang  ikuat. 

Tingkah  ilaku  ipara  ipelaku  iekonomi  i  itidak  i  iterlepas  i  idari  i  

ikarakter  imoral  i  iyang  i  imengendalikan  iperjalanan  ihidup.  

iSemakin  iteguh  idan  ikonsisten  ipengusaha  imemegang  inilai  

imoral  iniscaya  iakan  isemakin  i  ikonsisten  i  imemperhatikan  i  

ihak  i  idan  i  ikewajiban  i  idalam  i  iberekonomi.   i  iDalam  i  ikegiatan  

iekonomi,  i  ipelaku  i  iusaha  i  idan  i  ikonsumen pemakai  i  ibarang  i  

idan  i  ijasa  i  isama-sama  imempunyai  i  ikebutuhan  i  idan  i  

ikepentingan.  i  iPelaku  i  iusaha  imemiliki  ikewajiban  iterhadap  i  

ikonsumen,   i  ikaryawan,  i  ipemegang  i  isaham,  i  ikomunitas  i  idan  i  
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ilingkungan  i  idalam  i  isegala  iaspek  i  ioperasional  i  iperusahaan.  i  

isehingga  i  iperlu  i  iadanya  i  iperaturan  i  idan  i  iskala  i  iyang  

imengatur  i  ikegiatan  i  itersebut,  i  iagar  i  itidak  i  iada  i  ipihak-pihak  i  

iyang  i  idieksploitasi,   i  iterutama   i  ipihak  ikonsumen  iyang  iberada  

ipada  iposisi  iyang  ilemah  i(Saputra,  i2016) 

Kualitas  ipelayanan  iadalah  isatu  ifaktor  ipenting  

idalammenghadapi  ipersaingan.  iCita-cita  idari  ikonsumen  

isetiap  isaat  iselaluberubah  isehingga   ikualitas  ipelayanan  iyang  

idiberikan  ijuga  iharus  idisesuaikan.  iPelanggan  iakan  imenilai  

ipelayanan  iyang  idiberikan  ioleh  isuatuperusahaan  idengan  

imembandingkan  idari  iperusahaan  isatu  idenganperusahaan  

ilain  iyang  isejenis,  ijuga  idengan  imembandingkan  

ipelayananyang  iditerima  idengan  ipelayanan  iyang  

idiharapkannya.(Dianto,  i2013) 

Pelayanan  iterhadap  ikonsumen  imerupakan  ifaktor   

ipenting  idalamusaha  imempercepat  ipenjualan  idan  

ipembelian.  iDengan  imemberikanpelayanan  iyang  ibaik  

ikepada  iseluruh  ipelanggan  iakan  isangat  iberpengaruhbesar   

iterhadap  ipenjualan  idan  ipembelian.  iOleh  ikarena  iitu  

iperusahaan  iharusmemikirkan  ipentingnya  ipelayanan  

ikepada  ipelanggan  isecara  ilebih  imatang.  i(Apriansyah,  

i2018). 

Adapun  ikepuasan  ipelanggan  ibergantung  idengan  

ibagaimanaperusahaan  itersebut  imemberikan  ipelayanan.   

iMengikuti  itata  ibahasa,  ipelayananadalah  iperbuatan,  iyaitu  

iperbuatan  iuntuk  imenyediakan  isegala  iyang diperlukan  

iorang  ilain  iatau  ipelanggan.Salah  isatu  itindakan  iuntuk 

memuaskan  ipelanggan  idengan  icara  imemberikan  ipelayanan  

ikepada pelanggan  idengan  isebaik-baiknya.  i(Reni  i&  

iAsmawati,  i2016). 

Peningkatan  ikepuasan  ikonsumen  idapat  imemberikan  

imanfaat  iperusahaan  iseperti  ikesetiaan  ikonsumen,  

imemperpanjang  isiklus  ihidup  ikonsumen  iyang  imemperluas  

ikehidupan  ibarang  idagangan.  iPelanggan  imembeli  idan  

imeningkatkan  ikomunikasi  ipositif  idari  imulut  ike  imulut.  

iKetika  ikonsumenpuas  idengan  iproduk  iatau  ilayanan  idari  

iperusahaan,   iitu  idapat  imembuat  ikonsumen  iuntuk  isering  

imembeli  idan  imerekomendasikan  iproduk  iatau  ilayanan  

ikepada  ipelanggan  ipotensial.  iOrganisasi  ibisnis  itidak  iakan  

itumbuh  ijika  iperusahaan  imengabaikan  ikebutuhan  idan  

ikeinginan(Tao,  i2014). 

Alasan  ipenulis  imelakukan  ipenelitian  itentang  i“Pengaruh  

iEtika  iBisnis  idan  iKualitas  iPelayanan  iTerhadap  iKepuasan  

iKonsumen”,  iyaitu  ikarena  ibanyak  iperusahaan  iataupun  

ipelaku  iusaha  ikonvensional  ikadang  ihanya  imengharapkan  

ikeuntungan  isebesar-besarnya  itanpa  itahu  ibagaimana   

imenjaga  ikonsumen  imenjadi  ipelanggan  isetia.  iSikap  iini  

imembuat  ipelaku  iusaha  imengabaikan  isikap  iprofesionalisme   

ieksternal   iataupun  ifollow  iup  iafter  isales.  i 

Perusahaan  ihanya  itahu  imenjual  isebanyak-banyaknya   

itanpa  itahu  iapakah  iada  ikeluhan  isetelah  ikonsumen  imembeli  

ibarang  idari  iperusahan  ikita.  iSikap  iinilah  iyang  iakan  

imembuat  ikonsumen  imembuat  ikeputusan  iapakah  iakan  

imelakukan  ipembelian  iselanjutnya  idengan  iperusahaan  ikita  

iatau  itidak. 

Penelitian  iterdahulu  isangat  iberguna  isebagai  ilandasan  

idalam  irangka  ipenyusunan  ipenelitian  iini.  iKegunaannya   

iuntuk  imengetahui  ihasil  ipeneliti  isebelumnya   iyang  iterkait  

imengenai  ianalisis  ietika  ibisnis  idan  ikualitas  ipelayanan  

iterhadap  ikepuasan  ikonsumen. 

Penelitian  idengan  ijudul  i“Pengaruh  iEtika  iBisnis  

iTerhadap  iKepuasan  iPelanggan  iRumah  iMakan  iBebek  iH.  

iSlamet  iCabang  iJoglo,  iJakarta  iBarat”,  imenyatakan  ibahwa  

ietika  ibisnis  iberpengaruh  ipositif  idan  isignifikan  iterhadap  

ikepuasan  ipelanggan  irumah  imakan  ibebek  iH.  iSlamet  icabang  

iJoglo,  iJakarta  iBarat.(Rachmarwi,  i2019) 

Penelitian  idengan  ijudul  i“Pengaruh  iKualitas  iPelayanan  

iTerhadap  iKepuasan  iPelanggan  iPT   iHerba  iPenawar   

iAlwahida  iIndonesia”,  imenyatakan  ibahwa  ikualitas  

ipelayanan  iberpengaruh  ipositif  idan  isignifikan  iterhadap  

ikepuasan  ipelanggan  iPT  iHerba  iPenawar  iAlwahida  

iIndonesia.(Noor,  i2020) 

Penelitian  idengan  ijudul  i“Pengaruh  iKualitas  iPelayanan  

iTerhadap  iKepuasan  iPelanggan  iKantor  iIndihome   

iGegerkalong  iDi  iKota  iBandung”,  imenyatakan  ibahwa  

ikualitas  ipelayanan  iberpengaruh  iterhadap  ikepuasan  

ipelanggan  iKantor  iIndihome  iGegerkalong  iDi  iKota  

iBandung.(Taupik  iIsmail,  i2021) 

Penelitian  idengan  ijudul  i“Pengaruh  iKualitas  iPelayanan  

iTerhadapKepuasan  iPelanggan  iPada  iJust  iCafeDi  

iMakassar”,  imenyatakan  ibahwa  ikualitas  ipelayanan  

iberpengaruh  ipositif  idan  isignifikan  iterhadap  ikepuasan  

ikonsumen  iPada  iJust  iCafeDi  iMakassar.  i(Patri,  i2021) 

Penelitian  idengan  ijudul  i“Pengaruh  iEtika  iBisnis  iIslam  

idan  iKualitas  iPelayanan  iTerhadap  iKonsumen  iPada  

iRestoran  iDr.  iNia  iBaker  iSeafood  iN  iSteak  iHouse  idi  iKota  

iDumai”,  imenyatakan  ibahwa   ietika  ibisnis  idan  ikualitas  

ipelayanan  iberpengaruh  ipositif  idan  isignifikan  iterhadap  

ikepuasan  ikonsumen  ipada  iRestoran  iDr.  iNia  iBaker  iSeafood  

iSteak  iHouse  idi  iKota  iDumai.(Muliati  i&  iNurmatias,  i2021) 

 

2. RUANG  iLINGKUP  i 

Pada  ipenelitian  iini,   ipenulis  imenggunakan  ilokasiPT  

iRolimex  iMedan.  iPT  iRolimex  iMedan  iberdiri  isejak  itahun  

i1947.  iPerusahaan  iini  ibergerak  idibidang  iproduksi,   

ipemasaran,  ipelayanan  ilogistik  idan  idistribusi  iProduk  

iFertilizer,  iPesticide,  iChemical   idan  iLubricant.  iPT   iRolimex  i  

iMedan  iadalah  iperusahaan  iyang  iberpusat  idi  iJakarta  idan  

imemiliki  icabang  idi  iIndonesia  i(Medan,   iPalembang,   

iSurabaya,  iPekan  iBaru  idan  iDumai). 

Adapun  ipermasalahan  iyang  idihadapi  iPT   iRolimex  iyang  

iberhubungan  idengankepuasan  ikonsumen  iadalah  i: 

1. Kurangnya  ipelayanan  iteknis  iyang  imaksimal 

2. Kurangnya  imelakukan  ifollowup  iafter  isales 

3. Pengiriman  ibarang  iyang  itidak  itepat  iwaktu 

4. Spesifikasi  ibarang  iyang  idikirim  itidak  isesuai  idengan  

iperjanjian 

5. Kurang  isiap  imenangani  ipermasalahan  iyang  iterjadi 

6. Kurang  ifleksibel  imenjawab  ikomplain  ikonsumen 

7. Prosedur  ipembelian  ibarang  isulit  idan  ilama 

Berdasarkan  ipermasalahan  iyang  idihadapi  iPT.  iRolimex,   

imaka  iruang  ilingkup  idari  ipenelitian  iini  iadalah  ietika  ibisnis,  

ikualitas  ipelayanan  idan  ikepuasan  ikonsumen.  iPeneliti  

imelakukan  ianalisis  iuntuk  imelihat  ikemungkinan  iadanya  
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ipengaruh  iyang  iberhubungan  iantara  ietika  ibisnis  idengan  

ikepuasan  ikonsumen,  ikualitas  ipelayanan  idengan  ikepuasan  

ikonsumen  idan  ietika  ibisnis  idan  ikualitas  ipelayanan  isecara  

ibersama-sama  iterhadap  ikepuasan  ikonsumen  ipada  

ikonsumen  iPT   iRolimex  iMedan. 

Dapat  idilihat  ipada  igambar  i1.  iVariabel  ietika  ibisnis,  

ikualitas  ipelayanan  idan  ikepuasan  ikonsumen.  iPeneliti  

imelakukan  ianalisis  iuntuk  imelihat  iadanya   ipengaruh  iantara  

ietika  ibisnis  idengan  ikepuasan  ikonsumen,  ikualitas  

ipelayanan  idengan  ikepuasan  ikonsumen  idan  ietika  ibisnis  idan  

ikualitas  ipelayanan  isecara  ibersama-sama  iterhadap  ikepuasan  

ikonsumen  ipada  ikonsumen  iPT   iRolimex  iMedan. 

 

 

 

 

 

 

Gambar  i1.Kerangka  iPemikiran 

 

 

3. BAHAN  iDAN  iMETODE  

Bahan  ikajian,  imetode  idan  itahapan  ipenelitian  iyang  iakan  

idilakukan  idalam  ipenelitian  iini  iadalah  isebagai  iberikut  i: 

3.1.  iEtika  iBisnis 

Secara  iumum,   iprinsip-prinsip  ietika  idalam  iberbisnis  

iadalah  isebagai  iberikut  i 

1. Prinsip  iOtonomi.  iOrang  ibisnis  iyang  iotonom  imenyadari  

isepenuhnya  iapa  iyang  imenjadi  ikewajibannya  idalam  

ilingkungan  ibisnis.   icontohkewajiban  iperusahaan  

iterhadap  ikonsumen  iadalah: 

1) Mengirim  iproduk  idan  ijasa  idengan  ikualitas  iyang  

iterbaik  idan  isesuai. 

2) Memperlakukan  ikonsumen  isecara  iadil  idalam  

isemua  itransaksi,  itermasuk  ipelayanan  iyang  itinggi  

idan  imemperbaiki  iketidakpuasan  ikonsumen. 

3) Menjamin  ikesehatan  idan  ikeselamatan  ikonsumen,   

idemikian  ijuga  ikualitas  iIingkungan  iakan  idijaga   

ikelangsungan  idan  iditingkatkan  iterhadap  iproduk  i  

idan  i  ijasa  iperusahaan; 

4) Perusahaan  iharus  imenghormati  iderajat  imanusia  

idalam  imenawarkan,  imemasarkan  idan  

imengiklankan  iproduk. 

Unsur  ilainnya   idari  iprinsip  iotonomi  iadalah  

itanggungjawab,  iotonom  ijuga  iharus  ibisa  

imempertanggung-jawabkan  ikeputusan  idan  

itindakannya.  iKesediaan  ibertanggungjawabmerupakan   

iperilaku  idari  iindividu  ibermoral. 

2. Prinsip  iKejujuran.  iBisnis  iakan  ibertahan  ilama  ijika  i  iada  

ikejujuran,  ikarena  ikejujuran  imerupakan  imodal  iutama  

iuntuk  imemperoleh  ikeyakinan  idari  irelasi  ibisnis,  ibaik  

iberupa  ikepercayaan  ikomersial,  imaterial,  imaupun  imoril.   

iKejujuran  imenuntut  iadanya  itoleransi  idan  irealitas.   

iTerdapat  itiga  icakupan  ikegiatan  ibisnis  iyang  iberkaitan  

idengan  iprinsip  ikejujuran  iyaitu  ikejujuran  idalam  

ipemenuhan  isyarat-syarat  iperjanjian  idan  ikontrak,  

ikejujuran  irelevan  idengan  ipenawaran  ibarang  idan  ijasa  

idengan  imutu  idan  iharga   iyang  ibaik  idan  ikejujuran  irelevan  

idalam  ihubungan  ikerja  ipengusaha  idan  ipekerja. 

3. Prinsip  iKeadilan.  iPrinsip  iini  imenuntut  iagar  isetiap  iorang  

idiperlakukan  isecara  isetaraf  isesuai  idengan  iaturan  iyang  

iadil  idan  ikriteria  iyang  irasional  iobjektif  idan  

idapatdipertanggungjawabkan.   iKeadilan  iberarti  itidak  

iada  iorang  iyang  imerasa   ihak  idan  ikepentingannya   

idirugikan.  iAdapun  iteori  ikeadilan  iyang  ipernah  

idikemukakan  ioleh  iAristoteles  iadalah  ikeadilan  ilegal,  

ikeadilan  ikomunitatif  idan  ikeadilan  idistributif.  iDalam  

idunia  ibisnis  ikeadilan  iini  iberkaitan  idengan  iasas   

iperlakuan  iyang  isama  isesuai  idengan  iaturan  idan  

iketentuan  i  idalam  iperusahaan  iyang  ijuga  iadil  idan  ibaik. 

4. Prinsip  iSaling  iMenguntungkan.  iPrinsip  iagar  isemua   

ipihak  iberusaha  iuntuk  isaling  imenguntungkan  isatu  isama   

ilain  iatau  iwin-win  isituation. 

5. Prinsip  iIntegritas  iMoral.  iPrinsip  iini  imenyatakan  idalam  

iberbisnis  ihendaknya  idijalankan  idengan  itetap  imenjaga   

inama  ibaik  idiri  idan  inama  ibaik  iperusahaan. 

 

Dari  ikelima  iprinsip  idiatas,  imenurut  iAdam  iSmith,   

iprinsip  ikeadilanlah  iyang  imerupakan  iprinsip  iyang  ipaling  

imenentukan  idalam  iberbisnis(Rachmarwi,  i2019). 

Ada  ibeberapa  iindikator  ipelaksanaan  ietika  ibisnis  iyaitu 

1. Indikator  iEtika   ibisnis  imenurut  iekonomi.  iPerusahaan  

iataupebisnis  itelah  imelakukan  ipengelolaan  isumber  idaya   

ibisnis  idan  isumberdaya  ialam  isecara  iefisien  itanpa   

imerugikan  imasyarakat  ilain. 

2. Indikator  ietika  ibisnis.   iPerusahaan  imengikuti  iperaturan  

ikhusus  iyang  iberlaku.   iBerdasarkan  iindikator  iini,   

iseseorang  ipebisnis  idikatakan  iberetika  idalam  ibisnisnya,   

ijika  isetiap  ipebisnis  imengikuti  iaturan  isebelumnya  iyang  

itelah  idisetujui  ikedua  ibelah  ipihak. 

3. Indikator  ietika  ibisnis  imenurut  ihukum.  iBerdasarkan  

iindikator  ihukum,  iseseorang  iatau  isuatu  iperusahaan  

iharus  imematuhi  isegala   inorma  ihukum  iyang  iberlaku  

idalam  imenjalankan  ikegiatan  ibisnisnya. 

4. Indikator  iberdasarkan  iajaran  iagama.  iPelaku  ibisnis  

idianggap  iberetika,  iapabila  idalam  ipelaksanaan  ibisnisnya   

imerujuk  ikepada  iajaran  iagama  idianutnya. 

5. Indikator  iberdasarkan  inilai  ibudaya.  iSetiap  ipelaku  ibisnis  

ibaik  isecara  iindividu  imaupun  ikelembagaan  itelah  

imenyelenggarakan  ibisnisnya  idengan  imengakomodasi   

inilai-nilai  ibudaya  idan  iadat  iistiadat  iyang  idisekitar  isuatu  

iperusahaan,  idaerah  idan  i  ibangsa. 

6. Indikator  ietika  ibisnis  imenurut  ipribadi,  iapabila  imasing-

masing  ipebisnis  iberlaku  ijujur  idan  imenjaga  iintegritas  

ipribadinya. 

 

3.2.Kualitas  iPelayanan 

Kualitas  ipelayananadalah  isuatu  ikondisi  iyang  

iberhubungan  idengan  iseberapa  ijauh  ipihakpenyedia  ijasa  

idapat  imemberikan  ibentuk  ipelayanan  iyang  isesuai  idengan  

iharapan  ipelanggannya(Rohman,  i2017). 

Kualitas  ipelayanan  iadalah  ibentuk  ievaluasi  ikonsumen  

iterhadap  itingkat  ipelayanan  iyang  iditerima   idengan  itingkat  

ipelayanan  iyang  idiharapkan.   iApabila  ipelayanan  iyang  

ididapat  iatau  idirasakan  isesuai  idengan  iyang  idiharapkan  

Etika  iBisnis  i 

 Kepuasan  

iKonsumen 
Kualitas  iPelayanan 
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imaka  ikualitas  ipelayanan  idipersepsikan  ibaik  idan  

imemuaskan.  iKepuasan  iyang  itelah  iterbentuk  idapat  

imemotivasi  ikonsumen  i  imelakukanpembelian  ikembali  

iditempat  iyang  isama(Kotler  iet  ial.,  i2019). 

Kualitas  isebagai  ikeadaan  idinamis  iyang  iberhubungan  

idengan  iproduk,  ijasa,  isumber  idaya  imanusia,  iproses  idan  

ilingkungan  iyang  imemenuhi  iatau  imelebihi  iharapan  

i(Tjiptono  i&  iChandra,  i2016). 

Kualitas  ilayanan  iadalah  itotalitas  idan  iciri  ikhas  isuatu  

ibarang  iatau  ijasa  iyang  iberpengaruh  ipada  ikemampuannya  

iuntuk  imemuaskan  ikebutuhan  iyang  idinyatakan  imaupun  

iyang  itersirat.KualitasPelayanan  iyang  idiberikan  ioleh  

iperusahaan  idapat  imemenuhi  iharapankonsumennya  

i(Abdullah  i&  iTantri,  i2018). 

 

Ada  i5  idimensi  imengukur  ikualitas  ipelayanan(Tjiptono  

i&  iDiana,  i2017). 

1. Tangibles  i(bukti  iFisik),  imerupakan  ibukti  inyata   idari  

ikepedulian  idan  iperhatian  iyang  idiberikan  ioleh  ipenyedia   

ijasa  ikepada  ikonsumen.  iPentingnya  idimensi  iTangibles  

iini  iakan  imenumbuhkan image  ipenyedia  ijasa  iterutama  

ibagi  ikonsumen  ibaru  idalam  imenguji  ikualitas  ipelayanan. 

2. Reabillity  i(keandalan).  iKemampuan  iuntuk  imemberikan  

ipelayanan  imaksimal  isesuai  idengan  ikesepakatan  idan  

imerupakan  ikemampuan  iperusahaan  iuntuk  imelakukan  

ijasa,sesuai  idengan  iapa  iyang  itelah  idijanjikan  isecara  

itepat  iwaktu.  iPentingnya  idimensi  iini  iadalah  ikarna  

ikepuasan  ikonsumen  iakan  imenurun  ijika  ijasa  iyang  

idiberikan  itidak  isesuai  iyang  idijanjikan. 

3. Responsiveness(daya  itanggap).  iKesediaan  imenolong  

ipelanggan  idan  imenyediakan  ipelayanan  isesuai.  iIni   

imerupakan  ikemampuan  iperusahaan  iyang  idilakukan  

ilangsung  ioleh  ikaryawan  iuntuk  imelakukan  ipelayanan  

idengan  icepat  idan  itanggap. 

4. Assurance  i(Jaminan).  iPengetahuan  idan  iprilaku  

ikaryawan  iuntuk  imembentuk  ikepercayaan  idan  

ikeyakinan  ipelanggan  idalam  imendapati  ijasa  iyang  

iditawarkan  iPerusahaan.  iMenciptakan  ikepercayaan  idan  

ikualitas  ikonsumen  imelalui  ikaryawan  iyang  iterlibat   

ilangsung  imenangani  ikonsumen. 

5. Emphaty  i(kepedulian).  iKemampuan  iperusahaan  iyang  

idilakukan  ilangsung  ioleh  ikaryawan  iuntuk  imemberikan  

iperhatian  ikepada  ikonsumen  isecara  iindividu,  itermasuk  

ikepekaan  ikeperluan  ikonsumen. Indikator  ikualitas  

ipelayananadalah  i(Tjiptono  i&  iChandra,  i2016) 

1) Keandalan  i(reliability) 

2) Daya  itanggap  i(Responsiveness) 

3) Jaminan  i(assurance) 

4) Empati  i(emphaty) 

5) Bukti  ifisik  i(tangible) 

 

3.3.  iKepuasan  ikonsumen 

Kepuasan  iadalah  ihasil  idari  ipenilaian  ikonsumen  ibahwa   

iproduk  iatau  ijasa  ipelayanan  itelah  imemberikan  itingkat  

ikenikmatan  idimana  itingkat  ipemenuhan  iini  ibisa  ilebih  iatau  

ikurang  i(Sudaryono,  i2016).  iKepuasan  ipelanggan  iadalah  

ipembeli  imerasakan  ihasil  idari  ikemampuanperusahaan  iyang  

imemenuhi  iharapan  imereka.  iKepuasan  ipelanggan  iakan  

itimbul  iapabila  ikebutuhan  idan  ikeinginanpelanggan  

iterpenuhi  ioleh  iproduk  iatau  ijasa  iyang  iberkualitas  i(Abdullah  

i&  iTantri,  i2018). 

Menurut  i(Jubelio.com,  in.d.),  iuntukmenentukan  

ikepuasan  ikonsumen,  iada  i5  iindikator  ikepuasan  ikonsumen  

iyaitu  isebagai  iberikut  i 

1. Kualitas  iProduk  iSebagai  ipelanggan,  ikeinginan  

ikonsumen  imendapat  ikualitas  iproduk  iyang  ibagus  isesuai  

idengan  iyang  iditawarkan  iiklan. 

2. Kualitas  iPelayanan.  iFaktor  iyang  iberdampak  iterhadap   

ikualitas  ipelayanan  iadalah  ikecepatan,  iketepatan,  idan  

ikeramahan  icustomer  iservice  idalam  imelayani  

ikonsumen.Dengan  ipelayanan  iyang  ibaik,  ikonsumen  

iakan  imerasa  inyaman  idan  imembeli  iproduk  iyang  

iditawarkan. 

3. Harga  iSuatu  iProduk.  iHarga  iproduk  itentu  isangat  

iberpengaruh  iterhadap  ikepuasan  ikonsumen.  iJika  

iharganya  imahal  ikonsumen  itakut  itidak  isesuai  idengan  

ikualitas  iproduk.  iJadi  iperlu  imenyesuaikan  iantara  iharga  

idengan  iproduk  iyang  iditawarkan. 

4. Kemudahan  iMengakses  iProduk.  iKonsumen  iakan  

imerasa  ipuas  ijika  iproduk  iyang  idiinginkan  imudah  iuntuk  

idibeli.  i 

5. Cara  iIklan  iProduk.  iCara  imengiklankan  iproduk  ijuga  

isebagai  iindikator  ikepuasan  ikonsumen.   iSemakin  

imenarik  isuatu  iiklan  iakan  ilebih  imenarik  iperhatian  

ikonsumen. 

Pengambilan  idata  ipada  ipenelitian  iini  imenggunakan  

isurvei  ilangsung  idan  iinstrumen  iyang  idigunakan  iadalah  

ikuesioner  i(angket).  iPenelitian  imenggunakan  imetode  

ideskriptif  idan  ianalisis  ikuantitatif.  iPopulasi  idalam  

ipenelitian  iini  iadalah  iseluruh  ikonsumen PT   iRolimex  i  

iMedan  isebanyak  i70  iorang.  iPeneliti  imengambil  

ikeseluruhan  ianggota  ipopulasi  ikemudian  idianalisis  

imenggunakan  iprogram  iSPSS  i26.0.  i 

Dalam  ipenelitian  iini  imenggunakan  ibeberapa  iteknik  

ianalisis  idata.  iTeknik  ianalisis  idata  idapat  idiartikan  isebagai  

isuatu  ibentuk  ipola  ipikir  iuntuk  imelaksanakan  imengolah  idata,  

idengan  itujuan  imenjadikan  idata  itersebut  isebagai  isuatu  

iinformasi,  isehingga  ikarakteristik  iatau  isifat-sifat  idatanya  

idapat  idengan  imudah  idimengerti  idan  iberguna  iuntuk  

imenjawab  imasalah  iyang  iberhubungan  idengan  ikegiatan  

ipenelitian.Teknik  ianalisis  itersebut  iadalah  isebagai  iberikut 

 

3.3.1. Uji  iMultikolinieritas 
Tujuan  iuji  imultikolinieritas  iadalah  imelihat  iapakah  

imodel  iregresi  iditemukan  iadanya  ikorelasi  iantar  ivariabel   

iindependen  i(Santoso,  i2017). 

1. Pedoman  ikeputusan  iberdasarkan  inilai  iTolerance 

1) Jika  inilai  iTolerance>  i0,10  imaka  iartinya   

imultikolinearitas  itidak  iterjadi  idalam  imodel  

iregresi. 

2) Jika  inilai  iTolerance  i<  i0,10  imaka  iartinya  

imultikolinearitas   iterjadi  idalam  imodel  iregresi. 

2. Pedoman  ikeputusan  iberdasarkan  inilai  iVIF  

i(Variance  iInflation  iFactor),  iyaitu 
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1) Jika  inilai  iVIF  i>  i10,00  imaka  iartinya  

imultikolinearitastidak  iterjadi  idalam  imodel  

iregresi. 

2) Jika  inilai  iVIF  i<  i10,00  imaka  iartinya   

imultikolinearitasterjadi  idalam  imodel  iregresi. 

 

3.3.2. Uji Normalitas 

Tujuan dari uji normalitas adalah untuk 

mengetahui apakah distribusi sebuah data mengikuti atau 

mendekati distribusi normal, yakni dengan bentuk 

lonceng (bell shaped) (Santoso, 2017). 

1. Jika data menebar di sekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal, maka model 

regresi memenuhi asumsi normalitas. 

2. Jika data menebar jauh dari diagonal dan atau 

tidak mengikuti arah garis diagonal, maka model 

regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. 

 

3.3.3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas merupakan bagian dari uji 

asumsi klasik dalam analisis regresi yang bermaksud 

untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan variancedari nilai residual satu 

pengamatan ke pengamatan yang lain (Santoso, 2017). 

Dasar pengambilan keputusan adalah 

1. Jika data menyebar dengan pola yang jelas, maka 

terjadi heteroskedastisitas. 

2. Jika data menyebar dengan pola yang tidak jelas, 

maka tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 

3.3.4. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk 

membaca pengaruh antara dua variabel independen 

dengan satu variabel dependent yang ditampilkan dalam 

bentuk persamaan regresi. Persamaan analisis regresi 

linier berganda dapat dirumuskan sebagai (1)(Priyatno, 

2016). 
 

Y = α + β1X1+ β2X2+ε         (1) 

Keterangan (1): 

Y = Kepuasan Konsumen (dependent variabel)  

X1  = Etika Bisnis (independent variabel)  

X2  = Kualitas Pelayanan (independent variabel)  

α  = Konstanta 

β1  = Koefisien untuk variabel Etika Bisnis 

β2  = Koefisien untuk variabel Kualitas Pelayanan 

ε  = Persentase kesalahan (5%) 

 

3.3.5. Pengujian Secara Parsial (Uji t) 

Uji secara parsial (uji t) digunakan untuk 

mengetahui pengaruh variabel independent secara parsial 

terhadap variabel dependent (Gunawan, 2020). 

1. Berdasarkan nilai sig., yaitu 

1) Jika nilai sig. < probabilitas 0,05, berarti hipotesis 

diterima. 

2) Jika nilai sig. > probabilitas 0,05, berarti hipotesis 

ditolak. 

2. Berdasarkan perbandingan nilai thitung dengan ttabel 

1) Jika nilai thitung> ttabel, berarti hipotesis diterima. 

2) Jika nilai thitung< ttabel, berarti hipotesis ditolak. 

 

3.3.6. Pengujian Secara Simultan (Uji F) 

Uji secara simultan (uji F) digunakan untuk 

membaca apakah variabel independen secara bersama-

sama berpengaruh terhadap variabel dependen atau tidak 

(Gunawan, 2020). 

1. Berdasarkan nilai sig. dari output Anova, yaitu 

1) Jika nilai sig. < 0,05, berarti hipotesis diterima. 

2) Jika nilai sig. > 0,05, berarti hipotesis ditolak. 

2. Berdasarkan perbandingan nilai Fhitung dengan Ftabel: 

1) Jika nilai Fhitung> Ftabel, berarti hipotesis diterima. 

2) Jika nilai Fhitung< Ftabel, berarti hipotesis ditolak. 

 

3.3.7. Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

Analisis koefisien determinasi (R2) digunakan 

untuk membaca presentase sumbangan pengaruh variabel 

independent secara bersama-sama terhadap variabel 

dependent (Priyatno, 2016). Untuk menghitung koefisien 

determinasi menggunakan rumus (2)(Maulana, 2016). 

 

KD = R2 x 100%           (2) 

Keterangan (2): 

KD = Koefisien Determinasi 

R2   = R Square 

 

4. PEMBAHASAN 

Pada pembahasan ini, penulis melakukan teknik 

analisis dengan menggunakan bantuan program SPSS 

(Software Statistical Program Of Social Science)versi 26. 

 

4.1. Hasil Uji Multikoliniaritas 
Dapat dilihat pada tabel 1. diketahui bahwa nilai VIF 

variabel etika bisnis (X1) dan variabel kualitas pelayanan 

(X2) adalah 1,055 < 10 dan nilai tolerance value 0,948 > 

0,1 maka data tersebut tidak terjadi multikolinearitas. 

Uji multikolinearitas dilakukan untuk menilai keadaan 

diantara lebih dari 2 variabel independen pada model 

regresi terjadi hubungan yang baik atau tidak. 

Modelregresi yang baik apabila tidak terdapat hubungan 

multikolinearitas antar variabel independen dengan 

melihat nilai koefisien antar variabel.  

 

Tabel  i1.  iHasil  iUji  iMultikolinearitas 

Model Tolerance VIF 

 (Constant)   

Etika  iBisnis 0,948 1,055 

Kualitas  iLayanan 0,948 1,055 

 

4.2. HasilUji  iNormalitas 

Dapat  idilihat  ipada  igambar  i2.  iGambar  ihistogram  

imenunjukkan  ipola  iyang  iberdistribusi   inormal   ikarena  

imemiliki  ikemiringan  iyang  icenderung  iberimbang,  ibaik  

ipada  isisi  ikiri  imaupun  isisi  ikanan.  iGambar  ikurva   

iberbentuk  imenyerupai  ilonceng  iyang  ihampir  isempurna. 
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 Hal  iini  imenunjukkan  ibahwa  idata  ipenelitian  iyang  

idigunaan  ipada  ipenelitian  iini  iberdistribusi  isecara  inormal   

idan  ilayak  idigunakan  idalam  ipenelitian  iini. 

 

 
Gambar  i2.  iUji  iHistogram 

 

Dapat  idilihat  ipada  igambar  i3.  iMemperlihatkan  ibahwa  

idistribusi  idari  ititik-titik  idari  ivariabel  ietika  ibisnis  i(X1)  idan  

ikualitas  ipelayanan  i(X2)  imenyebar  idi  isekitar  igaris  

idiagonal  ikepuasan  ikonsumen  i(Y),  imaka  idapat  idiartikan  

ibahwa  idata  iberdistribusi  isecara  inormal. 

Hal  iini  imenunjukkan  ibahwa  idata  ipenelitian  iyang  

idigunaan  ipada  ipenelitian  iini  iberdistribusi  isecara  inormal  

idan  ilayak  idigunakan  idalam  ipenelitian  iini. 

 

 
Gambar  i3.  iHasil  iProbability  iPlot 

 

 

4.3. HasilUji  iHeteroskedastisitas 

Dapat  idilihat  ipada  igambar  i4.  iMemperlihatkan  ititik-

titik  isecara  iacak  iatau  itidak  imembentuk  isuatu  ipola  itertentu  

idengan  ijelas.  iDengan  idemikian  idapat  idinyatakan  ibahwa  

itidak  iterjadi  imasalah  iheteroskedastistas  ipada  imodel  

iregresi,  isehingga  imodel  iregresi  iini  ilayak  idipakai  iuntuk  

iprediksi  ikepuasan  ikonsumen  iberdasarkan  imasukan  

ivariabel  iindependen. 

Uji  iheterokedastisitas  iini  imenguji  iapakah  imodel  

iregresi  iterjadi  iketidaksamaan  ivarian  idari  iresidual  isatu  

ipengamatan  ike  ipengamatan  iyang  ilain.  iPada  ipenelitian  iini  

itidak  iterjadi  igejala  iheterokedastisitas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar  i4.  iHasil  iOutput-Scatterplot 

 

4.4. Hasil  iAnalisis  iRegresi  iLinier  iBerganda 

Dapat  idilihat  ipada  itabel  i2.  idiperoleh  ipersamaan  iregresi  

ilinear  iberganda  iseperti  i(3). 

 

Y  i=  i1,208  i+  i0,424X1  i+  i0,301X2  i+  i𝜀  i  i  i  i  i  i  i  i  i  i  i(3) 

1. Nilai  ikonstanta  i1,208  iberarti  inilai  ietika  ibisnis  i(X1)  

idan  ikualitas  ipelayanan  i(X2)  ibernilai  i0  iatau  itidak  iada,  

imaka  ikepuasan  ikonsumen  i(Y)  ipada  iperusahaan  

itersebut  ibernilai  i1,208. 

2. Koefisien  ietika  ibisnis  i(X1)  i0,424  ibernilai  ipositif,  

iartinya  ietika  ibisnis  i(X1)  imempunyai  ihubungan  ipositif  

idengan  ikepuasan  ikonsumen  i(Y).  iApabila  ietika  ibisnis  

i(X1)  ibernilai  i1,  imaka  ikepuasan  ikonsumen  i(Y)  iakan  

imeningkat   isebesar  i0,424  isatuan.  iArtinya,  isemakin  

itinggi  ietika  ibisnis  i(X1)  imaka  isemakin  imeningkat   

ikepuasan  ikonsumen  i(Y)  ipada  iPT   iRolimex  i  iMedan. 

3. Koefisien  ikualitas  ipelayanan  i(X2)  i0,301  ibernilai  

ipositif,  iartinya  ikualitas  ipelayanan  i(X2)  imempunyai  

ihubungan  ipositif  idengan  ikepuasan  ikonsumen  i(Y).  

iApabila  ikualitas  ipelayanan  i(X2)  ibernilai  i1,  imaka  

ikepuasan  ikonsumen(Y)  iakan  imeningkat  isebesar  

i0,301  isatuan.  iArtinya,  isemakin  itinggi  ikualitas  

ipelayanan  i(X2)  imaka  isemakin  imeningkat  ikepuasan  

ikonsumen  i(Y)  iperusahaan dapat dilihat pada tabel 2. 

 

Tabel  i2.  iHasil  iUji  iRegresi  iLinear  iBerganda 

Model Unstandardized  

iCoefficients 

Standardized  

iCoefficients 

 B Std.  

iError 

Beta 

 (Constant) 1,208 0,706  

Etika  

iBisnis 

0,424 0,106 0,431 

Kualitas  

iPelayanan 

0,301 0,163 0,198 

a.  iDependent  iVariable:  iKepuasan  iKonsumen 

 

4.5. Hasil  iPengujian  iSecara  iParsial  i(Uji  it) 

Dapat  idilihat  ipada  itabel  i3.  iPenjelasanuji  it  iadalah 

1. Pengaruh  ivariabel  iX1  iterhadap  iY 
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Diketahui  inilai  isignifikan  i0,000  i<  i0,05  idan  inilai  ithitung  

i4,010  i>  i1,996,  isehingga  idapat  idisimpulkan  ibahwa  iH1  

iditerima  iyang  iberarti  iterdapat  ipengaruh  iantara  ivariabel  

iX1  iterhadap  ivariabel  iY. 

2. Pengaruh  iX2  iterhadap  iY 

Diketahui  inilai  isign  i0,070  i>  i0,05  idan  inilai  ithitung  i1,843  i<  

i1,996,  isehingga  idapat  idisimpulkan  ibahwa  iH1  iditolak  

iyang  iberarti  itidak  iterdapat  ipengaruh  iantara  ivariabel  iX2  

iterhadap  ivariabel  iY. 

Uji  it  iadalah  ipengujian  iparsial  iuntuk  imelihat  ihubungan  

iantara  isatu  ivariabel  iindependen  iterhadap  ivariabel  

idependen.  iPada  ipenelitian  iini  imenunjukkan  ivariabel  

ikualtias  ipelayanan  iberpengaruh  iterhadap  ikepuasan  

ikonsumen  isedangkan  ietika  ibisnis  itidak  iberpengaruh  ipada  

ikepuasan  ikonsumen  iPT   iRolimex  iMedan. 

 

Tabel  i3.  iHasil  iUji  iSecara  iParsial  i(Uji  it) 

Model thitung ttabel Sig.hitung Sig.tabel 

 (Constant) 1,712  0,91  

Etika  iBisnis 4,010 1,996 0,000 0,05 

Kualitas  

iPelayanan 

1,843 1,996 0,070 0,05 

a.  iDependent  iVariable:  iKepuasan  iKonsumen 

 

4.6. Pengujian  iSecara  iSimultan  i(Uji  iF) 

Dapat  idilihat  ipada  itabel  i4.  idiperoleh  inilai  isig.  i0,000  i<  

i0,05  idan  inilai  iFhitung  i12,045>  iFtabel  i3,13,  isehingga  idapat  

idisimpulkan  ibahwa  ivariabel  ietika  ibisnis  i(X1)  idan  ikualitas  

ipelayanan  i(X2)  isecara  isimultan  iberpengaruh  iterhadap  

ikepuasan  ikonsumen  i(Y)  iPT   iRolimex  iMedan. 

Uji  iF  iadalah  ipengujian  isecara  isimultan  iatau  ibersama-

samauntuk  imelihat  ipengaruh  iantara  isemua  ivariabel  

iindependen  iterhadap  ivariabel  idependen.  iPada  ipenelitian  iini  

imenunjukkan  ivariabel  ietika  ibisnis  idan  ikualitas  ipelayanan  

isecara  isimultan  iatau  ibersama-sama  i  iberpengaruh  iterhadap  

ikepuasan  ikonsumen  iPT   iRolimex  iMeda 

 

Tabel  i4.  iHasil  iUji  iSecara  iSimultan  i(Uji  iF) 

Model df Fhitung Ftabel Sig.hitung Sig.tabel 

 Regression 2 12,045 3,13 0,000 0,05 

Residual 67     

Total 69     

a.  iPredictors:  i(Constant),  iKualitas  iPelayanan,   iEtika  

iBisnis 

b.  iDependent  iVariable:  iKepuasan  iKonsumen 

 

4.7. Analisis  iKoefisien  iDeterminasi  i(R2) 

Dapat  idilihat  ipada  itabel  i5.Diketahui  ibahwa  ibesarnya   

ikoefisien  ideterminasi  idapat  idilihat  idari  inilai  iR  iSquare  

isebesar  i0,26.  iHal  iini  iberartietika  ibisnis(X1)dan  ikualitas  

ipelayanan  i(X2)  idapat  imenjelaskan  ikepuasan  ikonsumen  i(Y)  

isebesar  i  i26,4%  idan  isisanya  i73,6%  idipengaruhi  ioleh  

ivariabel  ilain  idi  iluar  idari  ipenelitian  iini. 

 

 

 

 

 

Tabel  i5.  iHasil  iUji  iKoefisien  iDeterminasi  i(R2) 

Model 

 R 0,514 

R  iSquare 0,264 

Adjusted  iR  iSquare 0,243 

Std.  iError  iof  ithe  iEstimate 0,46066 

Predictors:  i(Constant),  iKualitas  iPelayanan,  iEtika  iBisnis 

 

5. KESIMPULAN 

Penelitian  iini  imenunjukkan  ibahwa  ietika  ibisnis  idan  

ikualitas  ipelayanan  imempunyai  ipengaruh  ipositif  idan  

isignifikan  iterhadap  ikepuasan  ikonsumen  iPT   iRolimex  

iMedan. 

Penelitian  iini  imenggunakan  idata  i70  iorang  ikonsumen  

isebagai  iresponden  iuntuk  imengisi   ijawaban  ipada  ikuesioner   

iyang  idibagikanpenulis.  iData  idari  ikuesioner  ikemudian  idiuji  

imenggunakan  iprogram  iSPSS  iversi  i26.0. 

Dari  ihasil  iSPSS  itersebut  imenunjukkan  iadanya   

ipengaruh  ivariabel  ietika  ibisnis,  ikualitas  ipelayanan  iterhadap  

ivariabel  ikepuasan  ikonsumen  ipada  iPT   iRolimex  i  iMedan.  i 

Hal  iini  isesuai  idengan  ihipotesis  idiawal  ipenelitian,  ibahwa   

ikepuasan  ikonsumen  imerupakanhal  iyang  isangat  ipenting  

ibagi  ikemajuan  iperusahaan.  iUntuk  imenjaga  ikepuasan  

ikonsumen,  ipihak  iperusahaan  iharus  ilebih  imeningkatkan  

ipenerapan  ietika  ibisnis  idan  ikualitas  ipelayanan  ikepada  

isemua  ikonsumen. 

 

6. SARAN 

Penelitian  iini  imenggunakan  i2  ivariabel  iindependen,   

ipeneliti  iselanjutnya  idiharapkan  idapat  imenambah  ivariabel  

ilainnya  iseperti  ivariabel  ikualias  ipoduk,  iharga,  icara  iiklan,  

ikemudahan  iakses  iproduk  iataupun  ivariabel  ilainnya. 

Penulis  imemberikan  isaran  iuntuk  ikemajuan  iPT   iRolimex  

iMedan,  iperusahaandiharapkan  ilebih  ijujur  imengenai   

ikualitas  iproduk  iyang  iditawarkan,  imutu  iproduk  iharus  isesuai   

iperjanjian  iserta  imemberi  iganti  irugi  ijika  iproduk  iyang  

iditerima   itidak  isesuai  ikontrak,  iperusahaan  ijuga  iperlu  ilebih  

icepat  itanggap  imenanggani  ikeluhan  ikonsumen,   

iberkomunikasi  idengan  ibaik  idan  icepat  imenyelesaikan  

imasalah  iagar  itidak  imerugikan  iwaktu  idan  ibiaya  ikonsumen,  

iperusahaan  ijuga  idiharapkan  imemberikan  iharga  iyang  iadil,  

iadanya  ifollowup  iafter  isales  idan  imembuat  iprosedur  iyang  

ilebih  imudah  idan  icepat  isaat  ikonsumen  imembeli  ibarang  ipada  

iperusahaan. 

Hasil  ipenelitian  iini  idiharapkan  idapat  ibermanfaat  ibagi  

ipeneliti  ilainnya  idanberguna  iuntuk  ikemajuan  iperusahaan  

ilainnya,  ikhususnya  iyang  iberhubungan  idengan  ikepuasan  

ikonsumen. 
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