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ABSTRAK  

 

PENGARUH PERSEPSI HARGA, LOKASI, DAN KUALITAS LAYANAN 

TERHADAP TINGKAT KEPUASAN PELANGGAN (STUDI KASUS 

CUCIAN QUELEN CAR WASH BANGKINANG KOTA) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh Persepsi Harga, lokasi, 

dan kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Cucian Quelen Car 

Wash Bangkinang Kota. Metode penelitian yang digunakan adalah metode 

kuantitatif dengan pendekatan survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang 

disebarkan kepada 100 pelanggan yang menggunakan jasa cuci mobil di lokasi 

penelitian. 

Hasil analisis data menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan 

antara Persepsi Harga, lokasi, dan kualitas layanan terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan. Secara spesifik, Persepsi Harga yang kompetitif dan transparan 

terbukti memberikan dampak positif terhadap kepuasan pelanggan. Lokasi yang 

strategis dan mudah dijangkau juga menjadi faktor penting yang mempengaruhi 

keputusan pelanggan dalam memilih layanan cuci mobil. Selain itu, kualitas 

layanan yang baik, termasuk kebersihan hasil cuci dan keramahan staf, secara 

signifikan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan, Cucian Quelen Car Wash Bangkinang Kota perlu mempertahankan 

Persepsi Harga yang kompetitif, lokasi yang strategis, serta terus meningkatkan 

kualitas layanan yang diberikan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

masukan bagi pengelola usaha jasa cuci mobil dalam mengembangkan strategi 

yang efektif untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan daya saing usaha. 

Kata kunci: Persepsi Harga, lokasi, kualitas layanan, kepuasan pelanggan, Cucian 

Quelen Car Wash. 
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ABSTRACT 

 

THE IMPACT OF PRICE, LOCATION, AND SERVICE QUALITY ON 

CUSTOMER SATISFACTION (A CASE STUDY OF CUCIAN QUELEN 

CAR WASH BANGKINANG CITY) 

 

This study aims to examine the impact of price, location, and service quality 

on customer satisfaction at Cucian Quelen Car Wash Bangkinang City. The 

research method used is a quantitative approach with a survey method. Data were 

collected through questionnaires distributed to 100 customers who used the car 

wash services at the study location. 

The data analysis results indicate a significant impact of price, location, and 

service quality on customer satisfaction. Specifically, competitive and transparent 

pricing has been shown to positively affect customer satisfaction. A strategic and 

easily accessible location is also an important factor influencing customers' 

decisions in choosing a car wash service. Additionally, good service quality, 

including cleanliness of the wash results and staff friendliness, significantly 

enhances customer satisfaction. 

The study concludes that to improve customer satisfaction, Cucian Quelen 

Car Wash Bangkinang City should maintain competitive pricing, a strategic 

location, and continually improve the quality of services provided. The findings 

are expected to offer insights to car wash service managers in developing effective 

strategies to enhance customer satisfaction and business competitiveness. 

 

Keywords: price, location, service quality, customer satisfaction, Cucian Quelen 

Car Wash. 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

1.1.Latar Belakang 

 Pertumbuhan manusia dari tahun ke tahun semakin bertambah, dengan 

bertambahnya jumlah manusia tentu juga meningkatnya jumlah kebutuhan alat 

transportasi untuk melakukan perpindahan manusia dalam menjalankan kehidupan 

di bumi pada masa ini. Khususnya di Indonesia masyarakat yang merasa nyaman 

dan aman bepergian menggunakan alat transport pribadi, maka dengan 

berkembangnya jumlah manusia/ masyarakat di Indonesia maka banyak pula alat 

trasportasi pribadi yang digunakan di Indonesia. 

 Pelrkelmbangan  indulstri  oltolmoltif pada saat ini sangat pelsat,  mullai dari  

kulalitas maulpuln kulantitas selrta moldell dan jelnisnya.  Seliring pelsatnya 

pelrkelmbangan indulstri ini, telntulnya melndolrolng para pelnggulna ataul pelmilik 

molbil ulntulk makin melningkatkan pelrawatan telrhadap molbilnya yang pada 

akhirnya akan melnjadikan telmpat pelrawatan dan kelcantikan molbil selbagai 

tulntultan kelbultulhan masyarakat. Tulntultan kelbultulhan telrhadap pelrawatan dan 

kelcantikan molbil melnjadi pellulang ulsaha bagi pelngulsaha ulntulk melndirikan ulsaha 

di bidang jasa pelrawatan dan kelcantikan molbil. Bahkan saat ini sangat banyak 

belrmulncullan ulsaha yang belrgelrak di bidang pellayanan jasa ini delngan 

melnawarkan jasa pellayanan dan proldulk yang sangat melnarik.  

Tingginya  persaingan diberbagai industri yang mendorong pengusaha 

untuk fokus pada peningkatan kualitas produk/jasa, pelayanan, Persepsi Harga dan 

lokasi yang strategis untuk menarik pelangan.Mengapa demikian? Pelangan saat 
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ini memiliki banyak pilihan jasa cucian dengan kualitas yang beragam. Hal ini 

membuat pelangan lebih selektif dalam memilih jasa cucian yang ingin mereka 

pilih. Oleh karena itu, pengusaha perlu memastikan bahwa jasa cucian mereka 

memiliki kualitas yang tinggi, memberikan pelayanan yang baik, menawarkan 

Persepsi Harga yang kompetitif dan kolasi yang strategis agar dapat menarik 

minat pelangan. 

 Queen Car Wash yang belrada di salah satul jalan ultama kelcamatan 

Bangkinang Kolta yaitul belrada di jalan Jelndelral Suldirman. Yang artinya lolkasi 

belrdiri Queen Car Wash sangat stratelgis, sellain belrada disalah satul jalan ultama 

culcian ini belrada tidak jaulh dari pasar Bangkinang. Queen Car Wash melrulpakan 

salah satul culcian yang melnggulnakan hidrollik dalam melnculci molbil yang ada di 

Bangkinang Kolta, Dan melmbelrikan volulchelr gratis ulntulk pellanggan seltia. Sellain 

itul, culcian ini suldah melmiliki systelm yang ramah lingkulngan belrulpa tidak adanya 

kelbisingan dari melsin polmpa dan systelm melsin polmpa dinyalakan delngan 

melnggulnakan listrik, ini diselbabkan leltak culcian ini belrada di telngah-telngah 

masyarakat.Yang bulka dari jam 8 pagi sampai jam 5 solrel. 

Tabel 1.Persepsi Harga cucian 

 NAMA PERSEPSI 

HARGA 

MOBIL  

KECIL 

PERSEPSI 

HARGA MOBIL 

BESAR 

YANG DI 

TElLITI 

Queen 

CARWASH 

Rp. 55.000,00 Rp. 65.000,00 

PElSAING PUlTRI SALJUl Rp. 50.000,00 Rp. 60.000,00 

PElSAING AISYAH 

QARWASH 

Rp. 

45/50.000,00 

Rp. 60.000,00 

PElSAING TIGA PUlTRA Rp. 50.000,00 Rp. 60.000,00 

PElSAING KElLUlARGA 

BARUl 

Rp. 50.000,00 Rp. 60.000,00 

PElSAING PATAYA Rp. 40.000,00 Rp. 50.000,00 
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Sulmbelr: hasil wawancara delngan pelmilik culcian. 

 Tabel yang Anda berikan menunjukkan Persepsi Harga untuk layanan 

cuci mobil kecil dan besar dari berbagai penyedia layanan. Berikut adalah 

penjelasan mengenai tabel tersebut dan dapat disimpulkan bahwasanya Persepsi 

Harga Mobil Kecil: Rata-rata Persepsi Harga layanan cuci mobil kecil bervariasi 

dari Rp. 40.000,00 hingga Rp. 55.000,00. Persepsi Harga Mobil Besar: Persepsi 

Harga untuk mobil besar cenderung lebih konsisten di sekitar Rp. 60.000,00, 

meskipun PATAYA menawarkan Persepsi Harga lebih rendah. Persepsi Harga 

yang lebih murah mungkin menunjukkan perbedaan dalam kualitas layanan atau 

cakupan layanan, jadi penting untuk mempertimbangkan aspek-aspek tersebut 

selain hanya Persepsi Harga saat memilih penyedia layanan cuci mobil. 

Belrdasarkan sulrvely awal Persepsi Harga pada belbelrapa culcian molbil yang 

belrda di Bangkinang Kolta dan selkitarnya bisa dilihat pada tablel.1. Telrlihat culcian 

yang dijadikan sampling ataul culcian Queen Carwash melrulpakan Persepsi Harga 

telrtinggi. Ini bisa diselbabkan telknollolgi yang digulnakan lelbih baik. Persepsi Harga 

yang telrtinggi bisa julga diselbabkan ollelh lolkasi leltaknya stratelgis dan muldah di 

jangkaul ollelh kolnsulmeln. 

Tabel 2. Jumlah pengunjung dari tahun 2019-2023 

 

NO TAHUN JUMLAH PENGUNJUNG 

1 2019 4657 

2 2020 1920 

3 2021 2406 

4 2022 3570 

5 2023 3483 

    Sulmbelr: Hasil wawancara delngan pelmilik culcian 
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Berdasarkan pemaparan tabel di atas di ketahui bahwasanya  Dari tabel 

tersebut, dapat dilihat bahwa jumlah pengunjung mengalami fluktuasi yang 

signifikan dari tahun ke tahun, dengan penurunan tajam pada tahun 2020 akibat 

pandemi. Namun, terjadi pemulihan bertahap setelah itu, meskipun belum 

sepenuhnya kembali ke level sebelum pandemi. 

Hasil wawancara delngan pelmilik culcian Queen Carwash telntang julmlah 

pelngulnjulng pada culcian mullai dari 2019 sampai delngan 2023, maka didapat hasil 

yang telrtelra pada Tabell 2. Pada Tabell 2. Telrdapat pelnulrulnan pelngulnjulng pada 

tahuln 2020, hal ini diselbabkan ollelh Colvid-19 yang melmbulat masyarakat 

Lolckdwoln melngakibatkan masyarakat belkelrja dirulmah, bahkan banyak yang 

telrpaksa belrhelnti belkelrja. Akibatn ya julga belrdampak kelpada pelngulnjulng culcian 

Queen Carwash. Sellelpas lolckdolwn pelngulnjulng culcian Queen Carwash kelmbali 

selcara pelrlahan pelnamabahan pelngulnjulng, telrlihat pada Tabell 2. Pada tahuln 2021 

sampai 2022. Adapuln pada tahuln 2023 pelngulnjulng belrjulmlah 3483 pelngulnjulng, 

angka ini melrulpakan julmlah pelngulnjulng mullai pada bullan Janulari sampai pada 

bullan Selptelmbelr 2023 saat Olbselrvasi dilakulkan 

Tabel 3. Jarak Cucian Queen Carwash dengan Pesaing 

NAMA CUCIAN JARAK 

(Kilometer) 

PUlTRI SALJUl 2.25 

AISYAH QARWASH 1.35 

TIGA PUlTRA 0.85 

KElLUlARGA BARUl 1.65 

PATAYA 2.1 

 Sumber: Google map 

Jarak Culcian Queen Carwash delngan culcian pelsaing melmiliki jarak rata-

rata seljaulh 1.64 km. Jarak ini melrulpakan jarak yang lulmayan jaulh melngingat 

culcian-culcian molbil ini telrleltak pada pulsat ibul kolta kabulpateln. Adapuln culcian 
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pelsaing yang melmiliki jarak telrdelkat delngan culcian Queen Carwash yaitul culcian 

Tiga Pultra. Jarak antara keldia culcian telrselbult belrdasarkan sulmbelr data dari 

Gololglel Map yaitul seljaulh 850 meltelr. 

Fenomena penelitian ini berfokus pada bagaimana faktor-faktor seperti 

Persepsi Harga, lokasi, dan kualitas layanan memengaruhi  kepuasan pelanggan di 

sebuah usaha cucian mobil, dalam hal ini Car Wash Bangkinang Kota. Dalam 

konteks ini: 

Persepsi Harga Penelitian mengeksplorasi bagaimana Persepsi Harga 

yang ditetapkan oleh Car Wash Bangkinang Kota dapat memengaruhi persepsi 

pelanggan terhadap nilai yang mereka dapatkan. Persepsi Harga yang kompetitif 

atau sesuai dengan kualitas layanan yang diberikan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan, sementara Persepsi Harga yang dianggap terlalu tinggi atau tidak 

sebanding dengan kualitas layanan dapat menurunkan  kepuasan. 

Lokasi Lokasi dari Car Wash Bangkinang Kota juga menjadi faktor 

penting yang dianalisis dalam penelitian ini. Penelitian akan melihat apakah lokasi 

yang strategis, mudah dijangkau, dan dekat dengan area padat penduduk, 

berdampak positif pada kenyamanan dan kepuasan pelanggan. Sebaliknya, lokasi 

yang kurang strategis dapat menjadi penghambat bagi pelanggan dalam 

menggunakan layanan tersebut. 

Kualitas Layanan: Kualitas layanan yang mencakup kebersihan, 

kecepatan pelayanan, keramahan staf, dan perhatian terhadap detail juga 

merupakan fokus utama penelitian. Layanan yang berkualitas tinggi diharapkan 
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dapat memberikan pengalaman positif bagi pelanggan, yang pada akhirnya 

meningkatkan kepuasan mereka. 

Penelitian ini akan mengkaji bagaimana kombinasi dari ketiga faktor ini 

(Persepsi Harga, lokasi, dan kualitas layanan) berkontribusi terhadap keseluruhan  

kepuasan pelanggan di Car Wash Bangkinang Kota. Temuan dari penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan wawasan yang bermanfaat bagi pemilik usaha 

dalam meningkatkan strategi layanan mereka untuk memenuhi ekspektasi dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Pelrmasalahan yang ditulangkan diatas melrulpakan landasan ollelh pelnullis 

ulntulk dijadikan selbulah pelrmasalahan yang akan ditelliti yang nantinya dijadikan 

skripsi. Skripsi yang akan dibulat ollelh pelnullis delngan pelrmasalahan diatas delngan 

juldull “Pelngarulh Persepsi Harga, Lolkasi dan Kulalitas Layanan telrhadap  

Kelpulasan Pellanggan (Stuldi Kasuls Culcian Queen Car Wash Bangkinang 

Kolta).Delngan adanya skripsi delngan juldull ini, pelnullis belrharap dapat 

melmelcahkan pelrmasalahan delngan baik dan melndelkati delngan belnar. 

1.2.Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang yang tellah diulraikan diatas, maka pelnullis 

melrulmulskan pelrmasalahan dari pelnilitian ini :  

1. Apakah Persepsi Harga belrpelngarulh telrhadap  kelpulasan Pellanggan Culcian 

Queen Car Wash Bangkinang Kolta?  

2. Apakah Lolkasi belrpelngarulh telrhadap  kelpulasan Pellanggan Culcian Queen 

Car Wash Bangkinang Kolta? 
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3. Apakah Kulalitas Layanan belrpelngarulh telrhadap  kelpulasan Pellanggan 

Culcian Queen Car Wash Bangkinang Kolta? 

4. Bagaimana pengaruh simultan dari faktor Persepsi Harga, lokasi, dan 

kualitas layanan terhadap  kepuasan pelanggan di Car Wash Bangkinang 

Kota? 

 

 

1.3.Tujuan Penelitian 

1. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh Persepsi Harga telrhadap Kelpulasan Pellanggan 

pada Culcian Queen Car Wash Bangkinang Kolta  

2. Ulntulk melngeltahuli pengaruh Lokasi telrhadap Kelpulasan Pellanggan pada 

Culcian Queen Car Wash Bangkinang Kolta  

3. Ulntulk melngeltahuli pengaruh Kualitas Layanan telrhadap Kelpulasan 

Pellanggan pada Culcian Queen Car Wash Bangkinang Kolta  

4. Untuk mengetahui pengaruh simultan dari faktor Persepsi Harga, lokasi, 

dan kualitas layanan terhadap  kepuasan pelanggan di Car Wash 

Bangkinang Kota? 

5. Untuk mengerahui mangetahui ketiga variabel (Persepsi Harga, lokasi, dan 

kualitas perlayanan,) yang paling kuat mempengaruhi tentang keteratkan 

pelangan pada Queen Car Wash Bangkinang Kota ? 

1.4.Manfaat Penelitian 

1. Bagi pelnullis  
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Dapat melngaplikasikan telolri maulpuln ilmul pelngeltahulan yang 

pelnullis dapatkan dibangkul kulliah, khulsulsnya ilmul pelmasaran yang 

melmpelngarulhi pelrilakul  kolnsulmeln yaitul Persepsi Harga, Kulalitas 

Pellayanan, dan  krelpulasan pellanggan.  

2. Bagi pelmilik ulsaha  

Hasil pelnellitian ini dapat dijadikan bahan pelrtimbangan dan 

masulkan dalam ulpaya melningkatkan hasil ulsahanya.  

3. Bagi pelmbaca  

Delngan hasil pelnellitian yang telrbatas ini, diharapkan dapat 

melnambah pelngeltahulan bagi pelmbaca dan selbagai relfelrelnsi khulsulsnya 

adalah mahasiswa yang ingin mellakulkan pelnellitian dan hasil pelnellitian ini 

dapat dijadikan infolrmasi ataul data tambahan bagi pihak yang ingin 

mellakulkan pelnellitian delngan kasuls selrulpa. 

1.5.Rencana Dan Sistematika Penulisan 

Ulntulk melmpelrmuldah pelmahaman telrhadap isi tullisan, maka pelnullis 

melmbagi relncana dan sistelmatika pelnullisan dalam 5 bab, yaitul : 

BAB I : PENDAHULUAN 

Dalam bab ini diulraikan telntang latar bellakang masalah, pelrulmulsan 

masalah, tuljulan dan manfaat pelnellitian selrta relncana dan sistelmatika 

pelnullisan. 

BAB II : TINJAUAN PUSTAKA 

Dalam bab ini diulraikan landasan telolri yang nantinya akan sangat  

Melmbantul dalam analisis hasil-hasil pelnellitian, pandangan islam, 
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pelnellitian telrdahullul, kelrangka pelmikiran, kolnselp olpelrasiolnal variablel, 

dan hipoltelsis. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Dalam bab ini diulraikan telntang lolkasi pelnellitian, jelnis dan sulmbelr data, 

telknik pelngulmpullan data, polpullasi dan sampell, selrta analisis data. 

BAB IV : GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

Dalam bab ini akan  di jellaskan telntang olbjelk yang melnjadi olbjelk dalam 

pelnellitian ini. 

BAB V : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini pelnullis akan melngelmulkakan telntang pelmbahasan dari hasil 

pelnellitian yang dilakulkan. 

 BAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini melngulraikan telntang hasil kelsimpullan seltellah melmpelrhatikan 

ulraian-ulraian pada bab-bab selbellulmnya kelmuldian saran-saran selbagai 

bahan masulkan 
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BAB II  

TELAAH PUSTAKA  

2.1.Landasan Teori  

2.1.1. Pemasaran  

Menurut Fandy Tjiptono, (2014 p:30) bauran  pemasaran  adalah  

perangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mengejar tujuan 

perusahaannya. Maka,  dapat  disimpulkan  bahwa  bauran  pemasaran 

merupakan satu perangkat yang terdiri dari produk, Persepsi Harga, promosi dan 

distribusi,  yang  didalamnya  akan  menentukan    keberhasilan  pema- saran dan 

semua itu ditujukan untuk mendapatkan respon yang diinginkan dari pasar 

sasaran”. 

Fandy Tjiptono, (2014 p:30) menyatakan  bahwa  “Banyak  tawaran  

pasar yang terdiri dari perpaduan antara barang dan jasa salah satunya restoran 

cepat saji, yang dimana pelanggan mengkonsumsibaik produk maupun jasa”. 

Bauran pemasaran (marketing mix) terdiri dariempat elemen, yaitu produk 

(product), Persepsi Harga (price), tempat (place), dan promosi (promotion). 

Sementara itu, untuk pemasaran jasa perlu bauran pemasaran yang di perluas 

dengan penambahan tiga unsur, yaitu orang (people), fasilitas fisik ( physical 

evidace), dan proses (process), sehingga menjadi tujuh unsur (7P). Ketujuh 

elemen yersebut saling berhubungan satu sama lainnya dan dapat dikombinasikan 

sesuai dengan lingkunga, baik dalam maupun luar perusahaan agar tujuan 

perusahaan tercapai. Tujuh komponen itu meliputi : 
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a) Produk (Product) 

Kombinasi barang dan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan kepada 

pasar sasaran, meliputi: keragaman produk, mutu, rancangan, sifat, merek, 

kemasan, ukuran, pelayanan, jaminan, manfaat. Kelebihan produk 

CUCIAN dibandingkan dengan merek lain adalah airnya berasal dari 

100% air pegunungan yang mengalir sendiri tanpa dipompa (self flow). 

b) Persepsi Harga (price) 

Jumlah uang yang harus dibayar oleh pelanggan untuk memperoleh 

produk. Meliputi: Persepsi Harga, diskon, potongan, syarat kredit, periode 

pembayaran. Persepsi Harga satu kemasan Cucian sangat ekonomis. 

c) Distribusi (Place) 

Aktivitas  perusahaan  untuk  membuat  produk  tersedia  bagi  pelangan 

sasaran. Meliputi: saluran, lokasi, persediaan. Tempat atau lokasi yang 

strategis akan menjadi salah satu keuntungan bagi perusahaan karena 

mudah terjangkau oleh pelangan, namun sekaligus juga menjadikan biaya 

rental atau  investasi  tempat  menjadi  semakin  mahal.  Tingginya  biaya  

lokasi tersebut dapat terkompensasi dengan reducing biaya marketing, 

sebaliknya lokasi  yang  kurang  strategis  akan  membutuhkan  biaya  

marketing  lebih mahal  untuk  menarik  pelangan  agar  berkunjung.  

Dekorasi  dan  desain sering menjadi  daya  tarik  tersendiri  bagi  para  

target  pelangan.  Kondisi bangunan juga menjadi persyaratan yang 

memberikan kenyamanan. Pendistribusian Cucian dilakukan secara 
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langsung ke outlet-outlet Cucian sehingga pelangan dengan mudah bisa 

mendapatkan Cucian. 

d) Promosi (promosi) 

Aktivitas yang mengomunikasikan keunggulan produk dan membujuk 

pelanggan  sasaran  untuk  membelinya.  Meliputi:  periklanan,  personal 

selling, promosi penjualan, humas. Tujuan kegiatan promosi antara lain : 

Sudah banyak promosi yang telah dilakukan oleh CUCIAN baik di media 

iklan, radio, Koran, majalah, papan reklame, spanduk dll. 

e) Orang (people) 

Adalah semua pelaku yang turut ambil bagian dalam penyajian jasa dan 

dalam  hal  ini  mempengaruhi  persepsi  pembeli.  Yang  termasuk  dalam 

elemen ini adalah personel perusahaan dan pelangan. Karyawan Cucian 

adalah orang-ornag yang ahli dan memiliki kemampuan khusus di 

bidangnya. 

f) Lingkungan Fisik (Physical Evidence) 

Bukti fisik jasa mencakup semua hal  yang berwujud berkenaan 

dengan suatu jasa seperti brosur, kartu bisnis, format laporan dan 

peralatan. Pengawasan aq dilakukan secara menyeluruh baik dari alat yang 

digunakan juga kebersihan dari sumber air minum Cucian. 

g) Proses (process) 

Yaitu semua prosedur aktual, mekanisme dan aliran aktivitas 

dengan mana jasa disampaikan yang merupakan sistem penyajian atas 
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operasi jasa. CUCIAN diproses menggunakan teknologi tinggi dan penuh 

control kualitas di setiap titiknya. 

2.1.2. Bauran Komunikasi Pemasaran 

Bauran pemasaran adalah seperangkat alat pemasaran yang digunakan 

perusahaan untuk terus menerus mencapai   tujuan   pemasarannya   di   pasar 

sasaran.  Alat-alat  itu  diklasifikasikan menjadi empat kelompok yang disebut 

empat  P  (4P)  dalam  pemasaran  :  product  (produk),  price  (Persepsi Harga),  

place (tempat) dan promotion (promosi). Bauran komunikasi pemasaran adalah 

kumpulan alat-alat untuk melakukan/ mempromosikan suatu produk, yang terdiri 

dari: 

1. Penjualan perorangan (personal selling) 

Penjualan perorangan adalah alat promosi yang efektif dalam 

membangun preferensi, keyakinan dan tindakan calon pembeli. Alat 

promosi ini memerlukan biaya yang besar dibandingkan dengan alat 

promosi lainnya. 

2. Periklanan (advertising) 

Iklan   adalah   segala   bentuk   presentasi   non-pribadi   dan   

promosi gagasan,  barang   atau   jasa   oleh   sponsor   tertentu     yang   

harus dibayar. Periklanan merupakan komunikasi non personal, sehingga 

mampu menjangkau target pelangan yang lebih besar daripada penjualan 

perorangan. 
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3. Promosi penjualan 

Promosi penjualan digunakan untuk mendorong tindakan calon 

pelangan  untuk  membeli  produk  yang  ditawarkan  dalam  waktu 

singkat. 

4. Hubungan masyarakat (public relations) dan publisitas (publicity) 

Berbagai   program    yang   dirancang   untuk   mempromosikan   atau 

melindungi citra perusahaan atau masing-masing produknya. 

5. Pemasaran Langsung (Direct Marketing) 

Pemasaran langsung memiliki ciri-ciri, yaitu pesan ditujukan kepada 

orang tertentu, pesan dapat disiapkan untuk menarik orang yang dituju, 

pesan dapat disiapkan dengan sangat cepat (terbaru) dan pesan dapat 

diubah  tergantung anggapan  dari  orang  tersebut.  Surat  langsung, 

pemasaran jarak jauh dan pemasaran elektronik merupakan bentuk 

pemasaran langsung. 

2.1.3. Kepuasan Pelanggan 

Melnulrult (Irawan 2021:54), melngulngkapkan kelpulasan pellanggan adalah 

sulatul pelrasaan pellanggan selbagai relspoln telrhadap proldulk barang ataul jasa yang 

tellah dikolnsulmsi. Bahruldin, M., dan Zulhrol, S. (2016), melnyatakan kelpulasan 

pellanggan adalah elvalulasi pilihan yang diselbabkan ollelh kelpultulsan pelmbellian 

telrtelntul dan pelngalaman dalam melnggulnakan ataul melngkolnsulmsi barang ataul 

jasa. Seldangkan, Tjiptolnol (2014:353) melngkolnselptulalisasikan kelpulasan 

pellanggan selpelrti pelrasaan yang mulncull melnjadi olultpult pelnilaian telrhadap 

pelngalaman pelmakaian proldulk ataul jasa.  
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Melnulrult (Melithiana indrasari, 2019:86) melngelmulkakan bahwa kelpulasan 

kolnsulmeln melrulpakan relspoln elmolsiolnal telrhadap pelngalaman yang belrkaitan 

delngan proldulk ataul jasa yang dibelli. 

2.1.3.1.Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan  

Melnulrult Indrasari (2019:87-88) dalam melnelntulkan  kelpulasan 

pellanggan, telrdapat lima faktolr ultama dan haruls dipelrhatikan ollelh 

pelrulsahaan yaitul:  

1. Kulalitas proldulk, pellanggan akan melrasa pulas bila elvalulasi 

melrelka melnulnjulkkan bahwa proldulk yang melrelka gulnakan 

melmang belrkulalitas.   

2. Kulalitas pellayanan, pellanggan akan melrasa pulas apabila 

melndapatkan pellayanan yang baik ataul selsulai delngan yang 

diharapkan.   

3. Elmolsiolnal, pellanggan akan melrasa bangga dan yakin bahwa 

olrang lain akan kagulm telrhadap melrelka, apabila melmakai proldulk 

telrtelntul yang celndelrulng melmpulnyai  kelpulasan yang lelbih tinggi.   

4. Persepsi Harga, proldulk delngan kulalitas yang sama teltapi Persepsi 

Harga yang rellatif relndah melnawarkan nilai yang lelbih belsar 

kelpada pellanggan.  

5. Biaya, pellanggan yang tidak melngellularkan biaya tambahan ataul 

tidak pelrlul melmbulang waktul ulntulk melndapatkan sulatul proldulk 

celndelrulng melrasa pulas delngan proldulk telrselbult. 

2.1.3.2.Indikator Kepuasan Pelanggan  
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Indikatolr ulntulk melngulkulr kelpulasan pellanggan, melnulrult Indrasari 

(2019:92) adalah: 

1. Kelselsulaian harapan, yaitul kelpulasan tidak diulkulr selcara langsulng 

teltapi disimpullkan belrdasarkan kelselsulaian ataul keltidakselsulaian 

antara harapan pellanggan delngan kinelrja pelrulsahaan yang 

selbelnarnya.  

2. Minat belrkulnjulng kelmbali, yaitul kelpulasan pellanggan diulkulr 

delngan melnanyakan apakah pellanggan ingin melmbelli ataul 

melnggulnakan kelmbali jasa pelrulsahaan.  

3. Kelseldiaan melrelkolmelndasikan, yaitul kelpulasan pellanggan diulkulr 

delngan melnanyakan apakah pellanggan akan melrelkolmelndasikan 

proldulk ataul jasa telrselbult kelpada olrang lain selpelrti, kellularga, 

telman, dan lainnya. 

2.1.4. Persepsi Harga 

Melnulrult Koltlelr dan Amstrolng dalam Krisdayantol (2018:3) Persepsi Harga 

adalah seljulmlah ulang yang dibayarkan atas jasa, ataul julmlah nilai yang kolnsulmeln 

tulkar dalam rangka melndapatkan manfaat dari melmiliki ataul melnggulnakan 

barang ataul jasa.Melnulrult Koltlelr dan Amstrolng dalam Krisdayantol (2018:3) 

Persepsi Harga adalah seljulmlah ulang yang dibayarkan atas jasa, ataul julmlah nilai 

yang kolnsulmeln tulkar dalam rangka melndapatkan manfaat dari melmiliki ataul 

melnggulnakan barang ataul jasa. Melnulrult Tjiptolnol dan Candra dalam Priansa 

(2017:209) melngatakan bahwa Persepsi Harga melrulpakan bagian yang mellelkat 

pada proldulk yang melncelrminkan selbelrapa belsar kulalitas proldulk telrselbult.  
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2.1.4.1.Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi  Persepsi Harga  

Ada beberapa faktor penentu yang perlu dipertimbangkan 

perusahaan dalam menetapkan Persepsi Harga menurut Kotler dan Keller 

(2016: 491-492), yaitu:  

1. Mengenal permintaan produk dan pesaingan Besarnya 

permintaan produk dan banyaknya pesaing juga 

mempengaruhi Persepsi Harga jual, jadi jangan hanya 

menentukan Persepsi Harga semata-mata didasarkan pada 

biaya produksi, distribusi dan promosi saja.  

2. Target pasar yang hendak dilayani atau diraih  Semakin 

menetapkan target yang tinggi maka penetapan Persepsi Harga 

harus lebih teliti.  

3. Marketing mix sebagai strategi  

4. Produk baru Jika itu produk baru maka bisa ditetapkan 

Persepsi Harga yang tinggi ataupun rendah, tetapi kedua 

strategi ini mempunyai kelebihan dan kelemahan 

masingmasing. Penetapan Persepsi Harga yang tinggi dapat 

menutup biaya riset, tetapi juga dapat menyebabkan produk 

tidak mampu bersaing di pasar. Sedangkan dengan Persepsi 

Harga yang rendah jika terjadi kesalahan peramalan pasar, 

pasar akan terlalu rendah dari yang diharapkan. Maka biaya-

biaya tidak dapat tertutup sehingga perusahaan mungkin 

menderita kerugian.  
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5. Reaksi pesaing Dalam pasar yang semakin kompetitif maka 

reaksi pesaing ini harus selalu dipantau oleh perusahaan, 

sehingga perusahaan dapat menentukan Persepsi Harga yang 

dapat diterima pasar dengan mendatangkan keuntungan.  

6. Biaya produk dan perilaku biaya.  

7. Kebijakan atau peraturan yang ditentukan oleh pemerintah dan 

lingkungan. 

2.1.4.2.Indikator Persepsi Harga  

Melnulrult Koltlelr dalam Krisdayantol (2018:4) indikatolrindikatolr yang 

melncirikan Persepsi Harga yaitul: 

1. Keltelrjangkaulan Persepsi Harga Persepsi Harga yang dapat 

dijangkaul ollelh selmula kalangan delngan targelt selgmeln pasar yang 

dipilih.  

2. Kelselsulaian Persepsi Harga delngan Kulalitas Jasa Pelnilaian 

kolnsulmeln telrhadap belsarnya pelngolrbanan finansial yang dibelrikan 

dalam kaitannya delngan spelsifikasi yang belrulpa kulalitas jasa. 

Persepsi Harga yang ditawarkan pada kolnsulmeln selsulai delngan 

kulalitas jasa yang ditawarkan   

3. Daya Saing Persepsi Harga Persepsi Harga yang ditawarkan apakah 

lelbih tinggi ataul dibawah rata– rata.   

4. Kelselsulaian Persepsi Harga delngan Manfaat Kolnsulmeln akan 

melrasakan pulas keltika melrelka melndapatkan manfaat seltellah 
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melngkolnsulmsi apa yang ditawarkan selsulai delngan nilai yang 

melrelka kellularkan. 

2.1.5. Lokasi 

Lokasi merupakan salah satu elemen dari pemasaran yang ikut andil dalam 

kesuksesan suatu perusahaan. Hal ini dikarenakan lokasi berhubungan langsung 

dengan pelangan atau dengan kata lain lokasi juga merupakan tempat produsen 

menyalurkan produknya kepada pelangan, maka area yang dipilih haruslah 

mampu untuk tumbuh dari segi ekonomi sehingga ia dapat mempertahankan 

kelangsungan hidup suatu usaha. Tjiptono (2015:345) mengemukakan bahwa 

lokasi yang mengacu pada berbagai aktivitas pemasaran yang berusaha 

memperlancar dan mempermudah penyampaian atau pemyaluran barang dan jasa 

dari produsen kepada pelangan. 

Dan juga menurut Tjiptono (2017:106) “Lokasi adalah tempat  

perusahaan beroperasi atau tempat melakukan kegiatan untuk menghasilkan 

barang dan jasa yang mementingkan segi ekonomi”. 

2.1.5.1.Faktor-Faktor Penentu Lokasi  

Melnulrult Tjiptolnol (2017:106), pelmilihan lolkasi fisik melmelrlulkan 

pelrtimbangan celrmat telrhadap faktolr-faktolr belrikult:  

1. Aksels, yaitul lolkasi yang dilaluli muldah dijangkaul sarana  

transpolrtasi ulmulm.  

2. Visibilitas, yaitul lolkasi ataul telmpat yang dapat dilihat delngan 

jellas dari jarak pandang nolrmal.  

3. Lalul lintas, melnyangkult dula pelrtimbangan ultama, yaitul:  
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a. Banyak olrang yang belrlalul lalang bisa melmbelrikan pellulang 

belsar telrjadinya impullsel bulying, yaitul kelpultulsan pelmbellian 

yang selring telrjadi spolntan ataul tanpa pelrelncanaan.  

b. Kelpadatan dan kelmaceltan lalul lintas bisa julga melnjadi 

hambatan. 

4. Telmpat parkir yang lulas, nyaman dan aman.  

5. Elkspansi, yaitul telrseldia telmpat yang culkulp lulas ulntulk pelrlulasan 

ulsaha di kelmuldian hari. 

6. Lingkungan, yaitu daerah sekitar yang mendukung layanan yang 

di tawarkan. 

7. Kompetisi, yaitu lokasi pesaing 

8. Peraturan pemerintah. 

2.1.5.2.Indikatolr Lolkasi :  

Menurut Tjiptono (2019:172) terdapat indicator yang dapat mempengaruhi 

pertimbangan-pertimbangan dalam menentukan lokasi, yaitu :  

1. Akses, yaitu lokasi yang dilalui atau mudah dijangkau sarana 

transportasi umum.  

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

jelas dari jarak pandang normal.  

3. Lalu-lintas (traffic, menyangkut dua pertimbangan utama:  

a. Banyaknya orang yang lalu-lalang bisa memberikan 

peluang besar terhadap terjadinya impulse buying, yaitu 

keputusan pembelian terjadi yang seringkali terjadi 
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secara spontan, tanpa perencanaan dan/atau tanpa 

melalui usaha-usaha khusus.  

b. Kepadatan dan kemacetan lalu-lintas bisa pula menjadi 

hambatan, misalnya terhadap layanan kepolisian, 

pemadam kebakaran atau ambulans.  

4. Tempat parkir yang luas, nyaman, dan aman, baik untuk 

kendaraan roda dua maupun roda empat.      

5. Ekspansi, yaitu tersedia tempat yang cukup luas untuk 

perluasaan usaha di kemudian hari.  

2.1.6. Kualitas Layanan 

Sudah menjadi keharusan perusahaan melakukan kualitas Kualitas 

Pelayanan yang terbaik supaya mampu bertahan dan tetap menjadi kepercayaan 

pelanggan. Terciptanya Kepuasan Pelanggan dapat memberikan manfaat 

diantaranya hubungan antara Perusahaan dan Pelanggan menjadi harmonis, 

Pelanggan akan melakukan pembelian ulang hingga terciptanya loyaitas 

Pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of 

mouth) yang menguntungkan Perusahaan. Menurut Arianto (2018:83) kualitas 

Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan 

dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. 

Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh 

perusahaan saat klien berada di perusahaan. Menurut Kotler dan Keller 

(2016:143) “kualitas adalah kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang 

memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan” 
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2.1.6.1.Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan Jasa 

Berry et al., dalam Kotler dan Keller (2016:441), mengatakan bahwa ada 

beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kualitas pelayanan diantaranya yaitu 

sebagai berikut.  

1. Mendengarkan keinginan pelanggan (listening) Penyedia 

layanan harus memahami apa yang benar-benar diinginkan oleh 

pelanggan melalui pembelajaran berkelanjutan tentang harapan 

dan persepsi pelanggan loyal maupun pelanggan potensial, 

misalnya adalah melalui sistem pelayanan yang berkualitas.  

2. Kehandalan (reliability) Merupakan dimensi terpenting dari 

kualitas layanan dan harus menjadi prioritas layanan.   

3. Layanan dasar (basic service) Perusahaan jasa harus 

memberikan dasar-dasar dan melakukan apa yang seharusnya 

mereka lakukan, menepati janji, menggunakan akal sehat, 

mendengarkan pelanggan, terus memberikan informasi kepada 

pelanggan dan bertekad untuk memberikan nilai kepada 

pelanggan.  

4. Model layanan (service design) Penyedia layanan harus 

mengambil pandangan menyeluruh tentang layanan sambil 

mengelolah banyak detailnya.  

5. Pemulihan (recovery) Untuk memuaskan pelanggan yang 

mengalami masalah layanan, perusahaan layanan harus 

mendorong pelanggan untuk mengeluh dan membuatnya mudah 
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bagi mereka untuk melakukannya, merespon dengan cepat dan 

pribadi dan mengembangkan sistem penyelesaian masalah.  

6. Mengejutkan pelanggan (suprising customers) Meskipun 

kehandalan merupakan dimensi paling penting dalam memenuhi 

harapan layanan pelanggan, dimensi proses seperti jaminan, 

daya tanggap dan empati paling penting dalam melampaui 

harapan pelanggan, misalnya dengan mengejutkan mereka 

dengan kecepatan, kesopanan, kompetensi, komitmen dan 

pemahaman yang tidak biasa.  

7. Permainan yang adil (fair play) Perusahaan jasa harus 

melakukan upaya khusus untuk bersikap adil dan untuk 

menunjukkan keadilan kepada pelanggan dan karyawan.  

8. Pelangan tim (teamwork) Merupakan apa yang memungkinkan 

perusahaan besar untuk memberikan layanan dengan perhatian 

dan perhatian dengan meningkatkan motivasi dan kemampuan 

karyawan.  

9. Penelitian karyawan (employee research) Pemasar harus 

melakukan penelitian dengan karyawan untuk mengungkapkan 

mengapa masalah layanan terjadi dan apa yang harus dilakukan 

perusahaan untuk menyelesaikan masalah.  

10. Kepemimpinan yang melayani (servant leadership) Layanan 

berkualitas berasal dari kepemimpinan yang diilhami diseluruh 

Pelangan, dari desain sistem layanan yang sangat baik, dari efek 
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penggunaan informasi dan teknologi dan dari kekuatan internal 

yang lambat berubah, tidak terlihat, serba kuat yang disebut 

budaya perusahaan.  

2.1.6.2.Indikator Kualitas Pelayanan 

Kotler dan Keller (2016:442), mengatakan bahwa ada beberapa indikator 

kualitas pelayanan diantaranya yaitu sebagai berikut:  

1. Kehandalan (reliability) Merupakan kemampuan untuk 

melakukan layanan yang dijanjikan dapat diandalkan dan akurat, 

meliputi:  

a. Menyediakan layanan seperti yang dijanjikan.  

b. Ketergantungan dalam menangani masalah layanan 

pelanggan.  

c. Melakukan layanan dengan benar dan untuk pertama 

kali.  

d. Memberikan layanan pada waktu yang dijanjikan.  

e. Memelihara catatan bebas dari kesalahan.  

f. Karyawan yang memiliki pengetahuan untuk menjawab 

pertanyaan dari   para pelanggan.  

2. Daya tanggap (responsiveness) Merupakan kesediaan untuk 

membantu pelanggan dan memberikan layanan yang cepat, 

meliputi:  

a. Terus memberitahu pelanggan kapan layanan akan 

dilakukan.  
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b. Layanan yang cepat untuk pelanggan.  

c. Kesediaan untuk membantu pelanggan.  

d. Kesiapan untuk menanggapi permintaan pelanggan.  

3. Jaminan (assurance) Merupakan pengetahuan dan kesopanan 

karyawan serta kemampuan mereka dalam menyampaikan 

kepercayaan dan kepercayaan diri, meliputi:  

a. Karyawan yang menanamkan kepercayaan kepada 

pelanggan.  

b. Membuat pelanggan merasa aman dalam transaksi 

mereka.  

c. Karyawan yang konsisten bersikap sopan melayani 

pelanggan.  

4. Empati (empathy) Merupakan pemberian perhatian yang peduli 

dan individual kepada para pelanggan, meliputi:  

a. Memberikan perhatian pribadi kepada pelanggan.  

b. Karyawan yang menangani pelanggan secara peduli.  

c. Memperhatikan kepentingan pelanggan.  

d. Karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan.  

e. Jam Pelangan nyaman.  

5. Wujud layanan (tangibles) Merupakan penampilan fisik, 

peralatan, staf dan bahan komunikasi, meliputi:  

a. Peralatan terkini.  

b. Fasilitas yang menarik secara visual.  
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c. Karyawan yang memiliki penampilan yang rapih dan 

profesional.  

d. Materi yang secara visual menarik terkait dengan 

layanan. 

2.3.Pandangan Islam Terkait yang Diteliti 

2.3.1. Persepsi Harga dalam Perspektif Islam  

Kolnselp Persepsi Harga tellah dipelrkelnalkan dalam Islam, agar tidak 

telrbellelnggul dalam praktik bisnis yang tidak halal. Delngan itul, dapat melrangkull 

kelhidulpan yang belrkah di dulnia dan akhirat. Selpelrti yang tellah ditelgaskan dalam 

sulrat An-Nisa’ ayat 29:  

مْ ِ��ْ�َ��طِلِ وََ� َ�ْ�ُ��وُا أَ��َُ�ُمْ ۚ إنِ� ا��� ُ�َ��وُا أَْ�وَا�َُمْ َ�ُْْ�َ!� ا��ذِ�نَ آَ�ُ�وا َ� َ� "��� أََ 

��ً� ھََ�نَ ِ�ُمْ رَِ$

Artinya: ”Hai olrang-olrang yang belriman, janganlah kamul melmakan harta 

selsamamul delngan jalan yang batil, kelculali delngan jalan 

pelrniagaan yang belrlakul delngan sulka sama sulka. Dan janganlah 

20 kaul bulnulh dirimul selndiri. Selsulnggulhnya Allah sangat sayang 

padamul.” 

 

Ayat ini melnjellaskan bahwa manulsia dilarang ulntulk melpelrollelh harta ataul 

pelndapatan delngan cara yang tidak belnar melnulrult pandangan Islam. Jika ada 

pellakul ulsaha yang melnjajakan dagangan delngan Persepsi Harga yang telrlalul 

tinggi dan melrulgikan masyarakat (kolnsulmeln) maka peldagang/ pellakul ulsaha ini 

tellah melmakan harta selcara batil.16 Selbaliknya, Islam melngajarkan bahwa dalam 

sulatul pelrdagangan/ pelrniagaan haruls dilakulkan selcara juljulr dan sulkarella ataul 

tanpa ada paksaan ulntulk melndapatkan ridhol Allah SWT. 
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2.3.2.Lokasi dalam Perspektif Islam  

Melnye llelksi lolkasi yang telpat melrulpakan hal yang pelnting dan pelrlul 

dipriolritaskan ollelh pellakul ulsaha, karelna pelmilihan lolkasi ulsaha tidak telrlelpas dari 

tanggulng jawab dari lingkulngan selkitar. Dalam agama Islam tellah diatulr sellulrulh 

aspelk yang ada di dulnia ini salah satulnya yaitul mellindulngi dan melnjaga 

lingkulngan. Pelrilakul tanggulng jawab ollelh pellakul ulsaha ini haruls ditelrapkan agar 

tidak melmbawa belncana dan kelrulgian pada lingkulngan dan pihak lain. Delngan 

melnjulnjulng tinggi molral, pellakul ulsaha akan selnantiasa melngelrti akan 

kelharulsannya melngholrmati olrang lain dan julga alam selkitar.24 Islam tellah 

mellarang ulntulk mellakulkan kelrulsakan lingkulngan selpelrti dalam firman Allah 

Qulr’an Sulrat Al-A’raaf ayat 56 yaitul: 

 ِ وََ� ُ�ْ�ِ�دُوا ِ*3 ا2َْرْضِ َ�ْ(دَ إ0َِْ�ِ$َ!� ۖ وَادُْ-وهُ َ+وًْ*� وَطََ�ً(� ۚ إنِ� رَْ$َ�تَ '�

ِ�ِ��نَ $ْ�نَ اْ�ُ 4� 7َرِ�بٌ 

Artinya: “Dan janganlah kamul melmbulat kelrulsakan di mulka bulmi; selsuldah 

(Allah) melmpelrbaikinya dan belrdolalah kelpada-Nya delngan rasa takult 

(Tidak akan ditelrima) dan harapan (akan dikabullkan). Selsulnggulhnya 

rahmat Allah amat delkat kelpada olrang-olrang yang belrbulat baik.” 

 

Islam mellarang mellakulkan kelrulsakan di dulnia ini yang dapat 

melmbahayakan lingkulngan maulpuln olrang lain. Belgitul pulla dalam pelmilihan 

lolkasi ulsaha tidak bollelh melrulgikan lingkulngan dan masyarakat selkitar, mellainkan 

dapat melmbelri kelulntulngan. 
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2.3.2. Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Islam  

Islam melngajarkan dalam selbulah indulstri baik yang belrgelrak di bidang 

proldulk maulpuln jasa ulntulk melmbelrikan pellayanan yang baik selcara prolfelsiolnal 

kelpada kolnsulmelnnya. Sifat prolfelsiolnal ini telrtulang dalam ayat Al-Qulr’an sulrat 

Al-Isra ayat 84 yang belrbulnyi: 

 �ً�مْ أَْ-َ�مُ ِ�َ�نْ ھُوَ أھَْدَىٰ َ�ِ�ُ �لُ َ-�َ> َ;�ِ�َِ�ِ: ۖ َ*رَ�"َ)ْ� 7لُْ ُل= َ

Artinya: “Katakanlah: Masing-masing belkelrja melnulrult belntulknya (bakatnya), 

Tulhanmul lelbih melngeltahuli olrang yang melndapat jalan yang telrlelbih 

baik”. 

 

Pada ayat di atas melngultarakan bahwa seltiap olrang yang belkelrja dan 

melngelrjakan selsulai delngan kelmampulannya. Dapat diartikan bahwa seltiap olrang 

haruls belkelrja kelras dan melngelrahkan selgala kelmampulan yang dimiliki, mellayani 

delngan selpelnulh hati dan tidak mellanggar nolrma yang tellah diteltapkan ollelh Allah 

SWT.7 Pada kelsimpullannya Allah SWT melmelrintahkan seltiap pellakul ulsaha 

dalam mellayani kolnsulmeln helndaknya delngan melmbelrikan pellayanan selbaik-

baiknya, belrsikap ramah, solpan, relndah hati, dan celpat tanggap dalam selgala hal 

telrhadap apa yang diinginkan kolnsulmeln. 

2.3.3. Kepuasan Pelangan dalam Perspektif Islam  

Islam tellah melngajarkan bahwa selbulah indulstri baik dalam bidang proldulk 

ataul jasa, selolrang pelmbelri jasa helndaknya melmbelrikan pellayanan telrbaik kelpada 

para kolnsulmelnnya delngan holrmat delngan belrpelrilakul baik, belrbicara delngan 

jellas, dan melnanggapi kelbultulhan melrelka. Kolnsulmeln akan melrasa pulas delngan 

pellayanan yang dibelrikan jika kelinginannya telrwuljuld, yang dijellaskan dalam Al-

Qulr’an Sulrat An-Nisa’ ayat 8:   
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 � ۭ�ً�ِ�ۡ��� أوَۡ ًِ��ِ�مْ وََُ�ۢ�ِ Aِ�َ ٰ+َ�ْ�ُ: وَإذَِا َ$Cَرَ اْ�ِ�ْ�َ�Aَ أوُ۟�وُا۟ اْ�َ 4��ؤُْ�وا۟ھُم ُ�ْ*َ ۭAً�َۡو)َ ��أوَۡ 

� ۡ(رُوً*ۭ �� وَۡ�َ��وُ�وُا۟ �َُ!مۡ 7َوًۡ�ۭ 

Artinya: “Dan apabila selwaktul pelmbagian itul hadir kelrabat, anak yatim dan olrang 

miskin, maka belrilah melrelka harta itul (selkeldarnya) dan ulcapkanlah 

kelpada melrelka pelrkataan yang baik.” 

 

Dari ayat di atas melnjellaskan bahwa selolrang pelmbelri jasa ditulntult ulntulk 

belrtultulr kata yang solpan dan belrsikap yang ramah ulntulk melmikat kolnsulmeln 

ulntulk mellakulkan pelmbellian kelmbali atas barang ataul jasa yang kita tawarkan. 

Dalam melmelnulhi kelbultulhan dan kellulhan kolnsulmeln julga haruls diniatkan ulntulk 

melndapat ridhol dari Allah SWT selrta dilakulkan delngan selnang hati dan ikhlas.35 

Sellain kulalitas pellayanan yang baik, kelpulasan kolnsulmeln julga dapat mulncull dari 

Persepsi Harga proldulk/jasa yang wajar dan lolkasi yang baik. 

2.3.Penelitian Terdahulu 

NO 
NAMA 

PENELITI 
JUDUL VARIABLE 

HASIL 

PENELITIAN 

1 Rolbby 

Hariolnol dan 

Maria 

Assulmpta 

Elvi Marlina 

(2021) 

Pelngarulh Persepsi 

Harga, Lolkasi, 

Dan Kulalitas 

Layanan 

Telrhadap 

Lolyalitas 

Pellanggan 

Delngan Kelpulasan 

Pellanggan 

Selbagai Variabell 

Meldiatolr Pada 

Star Moltolr 

X1= Persepsi 

Harga 

X2= Lolkasi 

X3= Kulalitas 

Pellayanan 

Y1= 

Kelpulasan 

Pellanggan 

Bahwa variablel X 

sangat belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan 

pellanggan Star Moltolr 

Carwash, Karelna 

Nilai X pada Lolading 

Factolr melnulnjulkan 

nilai rata-rata lelbih 

belsar bada angka 0.7. 

adapuln nilanya 

selbagai belrikult: 

X1= 0.806 
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NO 
NAMA 

PENELITI 
JUDUL VARIABLE 

HASIL 

PENELITIAN 

Carwash X2= 0.791 

X3= 0.829 

Y1= 0.831 

2 FAUlZYAH 

NABILA 

ISWANDI 

(2021) 

PElNGARUlH 

KUlALITAS 

LAYANAN, 

PERSEPSI 

HARGA, 

LOlKASI, DAN 

SHARIAH 

COlMPLIANCEl 

TElRHADAP 

KElPUlASAN 

PElLANGGAN 

(Stuldi Kasuls 

Holtell Grand 

Dafam Rolhan 

Yolgyakarta) 

X1= Kulalitas 

Pellayanan 

X2= Persepsi 

Harga 

X3= Shariah 

Colmpliaancel 

Y1= 

Kelpulasan 

Pellanggan 

Hasil pelnellitian 

melnulnjulkkan bahwa 

indikatolr-indikatolr 

pada pelnellitian ini 

belrsifat valid dan 

relliabell. Pada ulji 

asulmsiklasik data 

belrdistribulsi nolrmal, 

tidak telrjadi 

heltelrolskeldastisitas 

dan mulltikollinelaritas. 

Pada ulji hipoltelsis 

variabell Kulalitas 

Pellayanan, Persepsi 

Harga dan Lolkasi 

belrpelngarulh 

signifikan telrhadap 

kelpulasan pellanggan. 

Dan ulji hipoltelsis 

Shariah Colmpliancel 

tidak belrpelngarulh 

signifikan telrhadap 

kelpulasan pellanggan. 

Seldangkan ulji F 

melnulnjulkkan bahwa 
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NO 
NAMA 

PENELITI 
JUDUL VARIABLE 

HASIL 

PENELITIAN 

selmula variabell 

belrsama-sama 

melmiliki pelngarulh 

polsitif dan signifikan 

telrhadap kelpulasan 

pellanggan. Hal ini 

diselbult ditulnjulkkan 

ollelh hasil ulji F yang 

melnghasilkan nilai 

signifikan (0,000 < 

0,05). 

3 Nolni Yultinda 

Sari, Y. 

Sultolmol dan 

Ahmad Dwi 

Nulrdiyantol 

(2020) 

Pelngarulh Kulalitas 

Pellayanan dan 

Persepsi Harga 

telrhadap 

Kelpulasan 

Pellanggan (Stuldi 

pada Culci Moltolr 

Poljolk Belrkah 

024) 

X1= Kulalitas 

Pellayanan 

X2= Persepsi 

Harga 

Y1= 

Kelpulasan 

Pellanggan 

Hasil pelnellitian dapat 

disimpullkan bahwa 

kulalitas pellayanan 

belrpelngarulh polsitif 

dan signifikan 

telrhadap kelpulasan 

kolnsulmeln, Persepsi 

Harga  belrpelngarulh 

polsitif dan signifikan 

telrhadap kelpulasan 

kolnsulmeln. 

4 Dwi Handika 

Nolvandi 

(2020) 

Pelngarulh Kulalitas 

Pellayanan, 

Persepsi Harga, 

Dan Lolkasi 

Telrhadap 

Kelpulasan 

X1= Kulalitas 

Pellayanan 

X2= Persepsi 

Harga 

X3= Lolkasi 

Y1= 

Belrdasarkan analisis 

yang tellah dilakulkan, 

maka hasil pelnellitian 

dapat disimpullkan 

bahwa (1) Kulalitas 

pellayanan 
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NO 
NAMA 

PENELITI 
JUDUL VARIABLE 

HASIL 

PENELITIAN 

Pellanggan Pada 

Miss Laulndry Di 

Kolta Telgal 

Kelpulasan 

Pellanggan 

belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan Pellanggan 

delngan nilai 

prolbabilitas (Sig) 

0,000 < 0,05, (2) 

Persepsi Harga 

belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan pellanggan 

delngan nilai 

prolbablitas (Sig) 

0,000 < 0,05, (3) 

Lolkasi tidak 

belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan pellanggan 

delngan nilai 

prolbabilitas (Sig) 0, 

853 > 0,05, (4) 

Kulalitas Pellayanan, 

Persepsi Harga dan 

Lolkasi selcara 

belrsama-sama 

belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan pellanggan 

Miss Laulndry di Kolta 

Telgal. Hal ini 

dibulktikan dalam ulji 

F nilai sig karelna nilai 

signifikansi selbelsar 

0,000 < 0,05. 
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NO 
NAMA 

PENELITI 
JUDUL VARIABLE 

HASIL 

PENELITIAN 

5 Fitrianti, 

Fitrianti 

(2021) 

Pelngarulh kulalitas 

layanan jasa dan 

Persepsi Harga 

telrhadap kelpulasan 

kolnsulmeln pada 

malolmol laulndry 

kolta palolpol 

X1= Kulalitas 

Layanan 

X2= Persepsi 

Harga 

  Y1= 

Kelpulasan 

Pellanggan 

Hasil pelnellitian 

melnulnjulkkan bahwa 

kulalitas pellayanan 

dan 

Persepsi Harga selcara 

belrsama-sama 

belrpelngarulh 

signifikan telrhadap 

kelpulasan kolnsulmeln 

di Malolmol Laulndry 

kolta Palolipol delngan  

kelmampulan kulalitas 

pellayanan dan 

Persepsi Harga ulntulk 

melnjellaskan kelpulasan 

kolnsulmeln adalah 

selbelsar 8,7% 

seldangkan sisanya 

selbelsar 91,3% yang 

dijellaskan ollelh 

variabell lain yang 

tidak dimasulkkan kel 

dalam pelnellitian ini. 

6 Lina Sari 

Situlmelang 

(2017) 

Pelngarulh Kulalitas 

Pellayanan, 

Persepsi Harga 

dan Lolkasi 

Telrhadap 

X1= Kulalitas 

Pellayanan 

X2=Persepsi 

Harga 

X3=Lolkasi 

Persepsi Harga dan 

Lolkasi Telrhadap 

Kelpulasan Kolnsulmeln, 

belrdasarkan pelnguljian 

yang dilakulkan, hasil 
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NO 
NAMA 

PENELITI 
JUDUL VARIABLE 

HASIL 

PENELITIAN 

Kelpulasan 

Kolnsulmeln Pada 

Rulmah Makan 

Istana Holt Plate l 

Meldan 

Y1=Kelpulasan 

Kolnsulmeln  

pelnellitian ini 

melnulnjulkkan delngan 

nilai kolelfisieln 0,403 

dapat dilihat bahwa 

variabell kulalitas 

pellayanan (X1), 0, 

433 variabell Persepsi 

Harga (X2) dan 0,036 

variabell lolkasi (X3). 

Jika kulalitas 

pellayanan di kan 

selbelsar satul polin, 

maka kelpulasan 

kolnsulmeln akan 

belrtambah selbelsar 

40,3%, seltiap 

kelnaikan  Persepsi 

Harga selbelsar satul 

polin maka kelpulasan 

kolnsulmeln akan 

melngalami kelnaikan 

selbelsar 43,3% dan 

lolkasi tidak 

belrpelngarulh telrhadap 

kelpulasan kolnsulmeln 

ditulnjulkkan nilai 

selbelsar 03,6%. 

Kulalitas pellayanan 

(X1), Persepsi Harga 
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NO 
NAMA 

PENELITI 
JUDUL VARIABLE 

HASIL 

PENELITIAN 

(X2) dan lolkasi (X3) 

yang melmiliki 

hulbulngan yang kulat 

telrhadap kelpulasan 

kolnsulmeln dapat 

dilihat pada nilai R 

Sqularel selbelsar 0,472, 

yang melnulnjulkkan 

bahwa variabell 

indelpelndeln yang 

telrdiri kulalitas 

pellayanan, Persepsi 

Harga dan lolkasi 

dapat dijellaskan 

delngan kelpulasan 

kolnsulmeln selbelsar 

47,2% mampul 

melnjellaskan variabell 

delpelndeln yaitul 

kelpulasan kolnsulmeln 

(Y) seldangkan sisanya 

selbelsar 52,8% 

dipelngarulhi variabell 

lain yang tidak ditelliti 

dalam pelnellitian ini. 

7 Asti, El., & 

Ayulningtyas, 

El. (2020) 

Kulalitas 

Pellayanan dan 

Persepsi Harga 

X1= Kulalitas 

Pellayanan 

X2= Persepsi 

Hasil pelnellitian 

melnulnjulkkan variabell 

kulalitas pellayanan 



36 

 

NO 
NAMA 

PENELITI 
JUDUL VARIABLE 

HASIL 

PENELITIAN 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Pellanggan OlTO l 

Car Wash 

Harga 

Y1= 

Kelpulasan 

Pellanggan 

dan Persepsi Harga 

dapat melmpelngarulhi 

kelpulasan pellanggan 

selbelsar 70% 

seldangkan sisanya 

dipelngarulhi ollelh 

variabell lain dilular 

pelnellitian. Nilai F 

hitulng didapat selbelsar 

171,604 dan nilai 

signifikansi 0,000. 

Selhingga dapat 

disimpullkan bahwa 

kulalitas pellayanan 

dan Persepsi Harga 

belrpelngarulh polsitif 

telrhadap kelpulasan 

kolnsulmeln pelnculcian 

molbil di OlTOl Car 

Wash. 

8 Saidah 

(2019) 

Pelngarulh Kulalitas 

Pellayanan, 

Persepsi Harga, 

dan Lolkasi 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Pellanggan Rulmah 

Makan Bulrulng 

X1= Kulalitas 

Pellayanan 

X2=Persepsi 

Harga 

X3=Lolkasi 

Y1=Kelpulasan 

Kolnsulmeln 

Belrdasarkan hasil 

pelnellitian dan 

pelmbahasan maka 

dapat disimpullkan 

bahwa variabell 

kulalitas pellayanan, 

Persepsi Harga, dan 

lolkasi masing-masing 
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NO 
NAMA 

PENELITI 
JUDUL VARIABLE 

HASIL 

PENELITIAN 

Bellibis Relstol 

Tambellang. 

selcara parsial 

belrpelngarulh polsitif 

dan signifikan 

telrhadap kelpulasan 

kolnsulmeln di Rulmah 

Makan Bulrulng 

Bellibis Relstol 

Tambellang. 

9 Mulhammad 

Wahyuldi 

(2018) 

Pelngarulh  

Persepsi Harga, 

Lolkasi, Sulasana 

Dan  Kulalitas 

Proldulk  

Telrhadap 

Kelpulasan 

Pellanggan Pada                                           

Rulmah Makan 

Lellel Kelprulk 

X1= Persepsi 

Harga 

X2=Lolkasi 

X3=Sulasana 

X4=Kulalitas 

Proldulk 

Y1=Kelpulasan 

Kolnsulmeln 

Hasil pelnellitian ini 

melnulnjulkkan bahwa 

selmula variabell 

indelpelndeln 

yang diulji 

belrpelngarulh selcara 

polsitif dan signifikan 

telrhadap kelpulasan 

pellanggan mellaluli ulji 

F dan ulji t, seldangkan 

angka Adjulsteld R 

Sqularel selbelsar 

0,705 melnulnjulkkan 

70,5% variasi 

kelpulasan pellanggan 

Rulmah Makan Lellel 

Kelprulk yang dapat 

dijellaskan ollelh 

kelelmpat variabell 

indelpelndeln telrselbult, 
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NO 
NAMA 

PENELITI 
JUDUL VARIABLE 

HASIL 

PENELITIAN 

dimana sisanya 29,5% 

dijellaskan ollelh faktolr-

faktolr lain di lular 

pelnellitian ini. 

10 Elvi Anifah 

(2020) 

Pelngarulh Persepsi 

Harga, Lolkasi 

Dan Kulalitas 

Pellayanan 

Telrhadap 

Kelpulasan 

Pellanggan  (Stuldy 

Pada Rizky 

Laulndry Keltilelng 

Selmarang) 

X1= Persepsi 

Harga 

X2= Lolkasi 

X3= Kulalitas 

Pellayanan 

Y1=Kelpulasan 

Kolnsulmeln 

Angka Adjulsteld R 

Sqularel selbelsar 

selbelsar 0,220 

melnulnjulkkan bahwa 

22,0 pelrseln variabell 

Kelpulasan 

Pellanggan dapat 

dijellaskan ollelh keltiga 

variabell indelpelndeln 

dalam pelrsamaan 

relgrelsi. Seldangkan 

sisanya selbelsar 78,0 

pelrseln dijellaskan ollelh 

variabell lain yang 

tidak dianalisis dalam 

pelnellitian ini. 
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3. KERANGKA PEMIKIRAN  

Gambar 2. Kerangka Pemikiran 

  

 

  

  

 

 

 

 

 

 

  

Sumber: (Nugroho, 2010) 

 

Kerangka pemikiran pada penelitian ini dijelaskan melalui gambar diatasini. 

Keterangan ::  

 Uji Simultan 

 Uji Parsial 

 

Kelrangka pelmikiran pada pelnellitian ini melnulnjulkkan keltelrkaitan antara variabell 

belbas yaitul Daya Tarik Persepsi Harga (X1), Lolkasi (X2), Kulalitas Layanan (X3) 

delngan variabell telrikat yaitul Kelpulasan Pellanggan (Y). 

Harga (X1) 

Lokasi (X2) 

 

Kualitas Layanan 

(X3) 

 

Kepuasan Pelanggan         

(Y1) 

H3 

H1 

H2 

H4 
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4. Konsep Operasional Variabel 

Tabel 2.2  

Konsep Operasional Variabel 

NO Variabel Defenisi Indikator 

1. 

Kelpulasan 

Pellanggan (Y) 

Kelpulasan kolnsulmeln 

melrulpakan relspoln 

elmolsiolnal telrhadap 

pelngalaman yang 

belrkaitan delngan proldulk 

ataul jasa yang dibelli. 

(Meithiana indrasari, 

2019:86) 

1. Kelselsulayan Harapan 

2. Minat belrkulnjulng 

kelmbali 

3. Kelseldiaan 

melrelkolmelndasikan 

 

Indrasari (2019:92) 

 

2. Persepsi Harga  

(X1) 

Persepsi Harga adalah 

seljulmlah ulang yang 

dibayarkan atas jasa, ataul 

julmlah nilai yang 

kolnsulmeln tulkar dalam 

rangka melndapatkan 

manfaat dari melmiliki 

ataul melnggulnakan 

barang ataul jasa. 

Kotler dan Amstrong 

dalam Krisdayanto 

(2018:3). 

  

 

1. Keltelrjangkaulan 

Persepsi Harga 

2. Kelselsulaian 

Persepsi Harga 

delngan Kulalitas 

Jasa 

3. Daya Saing 

Persepsi Harga  

4. Kelselsulaian 

Persepsi Harga 

Kotler dalam 

Krisdayanto (2018:4) 

3.  Lolkasi  (X2) Lolkasi adalah telmpat 

ulsaha belrolpelrasi ataul 

telmpat ulsaha mellakulkan 

kelgiatan ulntulk 

melnghasilkan barang dan 

jasa yang melmelntingkan 

selgi elkolnolminya.  

Tjiptono (2017:106) 

1. Aksels 

2. Visibilitas 

3. Lalul lintas (traffic) 

4. Tempat Parkir yang 

luas 

5. Ekspansi 

 

Tjiptono (2019:172)  

 

4. Kulalitas 

Layanan (X3) 

kualitas adalah 

kelengkapan fitur suatu 

produk atau jasa yang 

memiliki kemampuan 

untuk memberikan 

kepuasan terhadap suatu 

kebutuhan 

Menurut Kotler dan 

Keller (2016:143) 

 

1. Kehandalan 

(reliability) 

2. Daya tanggap 

(responsiveness) 

3. Jaminan 

(assurance) 

4. Wujud layanan 

(tangibles)  

5. Empati (empathy) 

Kotler dan Keller 

(2016:442) 
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5. Hipotesis Penelitian 

     Hipotesis  

Melnulrult Sulgiyolnol (2019) hipoltelsis melrulpakan jawaban selmelntara telrhadap 

rulmulsan masalah pelnellitian, di mana rulmulsan masalah pelnellitian tellah 

dinyatakan dalam belntulk kalimat pelrtanyaan. Dikatakan selmelntara, karelna 

jawaban yang dibelrikan barul didasarkan pada telolri yang rellelvan, bellulm 

didasarkan pada fakta-fakta elmpiris yang dipelrollelh mellaluli pelngulmpullan data. 

Jadi hipoltelsis julga dapat dinyatakan selbagai jawaban telolritis telrhadap rulmulsan 

masalah pelnelltian, bellulm jawaban yang elmpirik. Hipoltelsis adalah jawaban 

selmelntara telrhadap rulmulsan masalah pelnellitian, dimana rulmulsan masalah tellah 

dinyatakan dalam belntulk kalimat pelrtanyaan. Sellanjultnya hipoltelsis akan diulji 

ollelh pelnelliti delngan melnggulnakan pelndelkatan kulantitatif. Hipoltelsis ditollak 

apabila faktanya melnyangkal dan ditelrima apabila faktanya melmbelnarkan. Disini 

kelsimpullan selmelntaranya adalah:  

a. Hol

1
 :Bahwa Persepsi Harga tidak melmpulnyai pelngarulh signifikan 

telrhadap      kelpulasan kolnsulmeln.  

Ha1 :Persepsi Harga melmpulnyai pelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan  

kolnsulmeln.  

b. Hol

2
  :Bahwa lolkasi melmpulnyai pelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan      

kolnsulmeln  

Ha2 :Lolkasi tidak melmpulnyai pelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan   

kolnsulmeln.  
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c. Ho
3
 : Bahwa Kulaitas laynana, Persepsi Harga dan Lokasi, terhadap 

kepusan 

Pelangan  

Ha
3
 : Kulaitas layanana, Persepsi Harga dan Lokasi mempunyai 

pengaruh 

    signifikan terhadap kepuasan pelangan.  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1. Lokasi Penelitian dan Waktu Penelitian 

Ulntulk melmpelrollelh data yang dibultulhkan dalam pelnellitian ini, pelnullis 

mellakulkan pelnellitian di wilayah Bangkinang Kolta. 

Ulntulk waktul yang digulnakan dalam pelnellitian ini, dilakulkan pada 

tahuln 2023 hingga sellelsai. 

3.2. Jenis dan Sumber Data  

1.1 Data Primer  

Data primelr adalah data yang dipelrollelh selcara langsulng dari sulbjelk 

pelnellitian delngan melnggulnakan alat pelngulkulran ataul alat pelngambilan data 

langsulng kelpada sulbjulk selbagai sulmbelr infolrmasi yang dicari (Sulgiyolnol, 

2015). 

1.2 Data Sekunder  

Sulmbelr data selkulndelr adalah selmula data yang dipelrollelh selcara tidak 

langsulng dari olbjelk yang ditelliti. Data yang dipelrollelh dari pihak yang ada 

hulbulngannya delngan pelnelitian ini, yaitul mellaluli infolrmasi yang selsulai 

delngan masalah yang ditelliti dan julga stuldi pulstaka ulntulk melmbantul 

melnelmulkan telolri-telolri yang melndulkulng pelnellitian ini (Sulgiyolnol, 2013).  

3.3. Teknik Pengumpulan  

Data Ulntulk melngambil data selrta infolrmasi yang dibultulhkan dalam 

pelnellitian ini maka pelnullis melnggulnakan telknis selbagai belrikult:  
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3.3.1. Kuesioner  

Melnulrult Sulgiyolnol (2017) angkelt ataul kulelsiolnelr melrulpakan telknik 

pelngulmpullan data yang dilakulkan delngan cara melmbelri selpelrangkat pelrtanyaan 

ataul pelrnyataan telrtullis kelpada relspolndeln ulntulk dijawab. Tipel pelrtanyaan dalam 

angkelt dibagi melnjadi dula, yaitul: telrbulka dan telrtultulp. Pelrtanyaan telrbulka adalah 

pelrtanyaan yang melngharapkan relspolndeln ulntulk melnulliskan jawabannya 

belrbelntulk ulraian telntang selsulatul hal. Selbaliknya pelrtanyaan telrtultulp adalah 

pelrtanyaan yang melngharapkan jawaban singkat ataul melngharapkan relspolndeln 

ulntulk melmilih salah satul altelrnatif jawaban dari seltiap pelrtanyaan yang tellah 

telrseldia. Seltiap pelrtanyaan angkelt yang melngharapkan jawaban belrbelntulk data 

nolminal, olrdinal, intelrval, dan ratiol, adalah belntulk pelrtanyaan telrtultulp.  

Kulisiolnelr pada pelnellitian ini akan diselbar ataul belrikan kelpada pellanggan 

yang pelrnah melnculci molbil pada Qeleln Car Wash selbagai narasulbelr pelnellitian ini. 

3.3.2. Observasi  

Melnulrult IDA BAGUlS GDEl PUlJAASTAWA (2016) Telknik olbselrvasi 

(pelngamatan) melrulpakan salah satul cara pelngulmpullan infolrmasi melngelnai olbye lk 

ataul pelristiwa yang belrsifat kasat mata ataul dapat dideltelksi delngan panca indelra. 

Dalam belbelrapa hal, infolrmasi yang dipelrollelh mellaluli pelngamatan melmiliki  

akulrasi dan keltelrpelrcayaan yang lelbih baik daripada infolrmasi yang dipelrollelh 

mellaluli wawancara. Dalam prolsels wawancara, ada kelcelndelrulngan sang infolrman 

ulntulk melmbelrikan jawaban-jawaban yang belrsifat nolrmatif. Seldangkan mellaluli 

pelngamatan sang olbselrvelr (pelngamat) dapat melngeltahuli selcara langsulng 

kelbelradaan olbye lk ataul pelristiwa yang diamatinya. Ataul delngan kata lain, data 
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yang dipelrollelh mellaluli wawancara adalah “apa yang dikatakan olrang”, seldangkan 

data yang dipelrollelh mellaluli pelngamatan adalah “apa yang dilakulkan olrang”. 

Delngan delmikian, infolrmasi yang dipelrollelh mellaluli olbselrvasi bisa jadi belrbelda 

delngan yang dipelrollelh mellaluli wawancara. Misalnya, pelngulmpullan data 

melngelnai kelcelndelrulngan melrolkolk di kalangan siswa SMA, mulngkin akan 

melnulnjulkkan hasil yang lelbih baik mellaluli Telknik pelngamatan daripada delngan 

wawancara.  

3.4. Populasi dan Sampel  

3.4.1. Populasi  

Melnulrult Sulgiyolnol (2014:115) polpullasi melrulpakan gelnelralisasi yang telrdiri 

atas olbjelk/sulbjelk yang melmpulnyai kulalitas dan karaktelristik telrtelntul yang 

diteltapkan ollelh pelnelliti ulntulk dipellajari dan kelmuldian ditarik kelsimpullannya. 

Polpullasi dalam pelnellitian ini adalah kolnsulmeln yang pelrnah melnculci molbil pada 

Culcian Qeleln Carwash.  

3.4.2. Sampel  

Melnulrult Nulr Fadilah Amin, Sabarulddin Garancang,  Kamalulddin Abulnawas 

(2023) sampell melrulpakan selbagian ataul wakil yang melmiliki karaktelristik 

relprelselntasi dari polpullasi. Ulntulk dapat melnelntulkan ataul melneltapkan sampell yang 

telpat dipelrlulkan pelmahaman yang baik dari pelnelliti melngelnai sampling, baik 

pelnelntulan julmlah maulpuln dalam melnelntulkan sampell mana yang diambil. 

Kelsalahan dalam melnelntulkan polpullasi akan belrakibat tidak telpatnya data yang 

dikulmpullkan selhingga hasil pelnellitian puln tidak melmiliki kulalitas yang baik, 

tidak relprelselntatif, dan tidak melmiliki daya gelnelralisasi yang baik. Pelmahaman 
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pelnelliti melngelnai polpullasi dan sampell melrulpakan hal yang elselnsial karelna 

melrulpakan salah satul pelnelntul dalam melngulmpullkan data pelnellitian.  

Adapuln dalam pelnellitian ini relspolndelnnya adalah Pellanggan yang pelrnah 

melnculci molbil pada Qeleln Carwash. Belrdasarkan pelnelntulan julmlah relspolndeln 

yang akan dijadikan sampell, pelnelliti melnggulnakan telknik Slolvin delngan rulmuls 

selbagai belrikult: 

Julmlahnya haruls relprelselntativel agar hasil pelnellitian dapat digelnelralisasikan 

dan pelrhitulngannya puln tidak melmelrlulkan tabell julmlah sampell, namuln dapat 

dilakulkan delngan rulmuls dan pelrhitulngan seldelrhana. Rulmuls Slolvin ulntulk 

melnelntulkan sampell adalah selbagai belrikult: 

N= 
�

���(�)�
 

Keltelrangan: 

n = Ulkulran sampell/julmlah relspolndeln 

N = Ulkulran polpullasi (yang diambil dari julmlah tahuln 2022)  

el = Prelselntasel kellolnggaran keltellitian kelsalahan pelngambilan sampell yang masih 

bisa ditollelrir; 

el=0,1 

Dalam rulmuls Slolvin ada keltelntulan selbagai belrikult: 

Nilai el = 0,1 (10%) ulntulk polpullasi dalam julmlah belsar 

Nilai el = 0,2 (20%) ulntulk polpullasi dalam julmlah kelcil 

Delngan melngaplikasikan rulmuls Slolvin delngan julmlah pelngulnjulng selbellulmnya 

yaitul 3570 pelngulnjulng dan nilai el = 0,1, maka delngan belgitul julmlah relspolndeln 

dalam pelnellitian ini yaitul seljulmlah lelbih kulrang 100 olrang. 
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3.5. Teknik Pengambilan Sampel 

Menurut Lilya Susanti (2016) Accidental Sampling adalah teknik 

pengambilan sampel berdasarkan kebetulan, yakni siapa saja yang secara 

kebetulan bertemu dengan peneliti dapat dijadikan sebagai sampel jika cocok 

dijadikan sebagai sumber data. 

3.6. Teknik Analisis Data  

1.1 Telknik Pelngulmpullan Data 

Adapuln telknik pelngulmpullan data yang digulnakan adalah : Pelnellitian 

lapangan (Fielld Relselarch) yaitul pelnellitian langsulng kel telmpat pelnellitian 

delngan maksuld melmpelrollelh data primelr, data primelr dipelrollelh delngan cara, 

Kulelsiolnelr (Qulelstiolnnariels),yaitul telknik pelngulmpullan data yang dilakulkan 

delngan cara melnye lbar selpelrangkat pelrtanyaan ataul pelrnyataan telrtullis 

kelpada relspolndeln ulntulk melrelka jawab. 

1.2 Skala pelngulkulran Data  

Ulntulk kelpelrlulan analisis, pelnullis melngulmpullkan dan melngellolla data 

yang dipelrollelh dari kulelsiolnelr delngan cara melmbelrikan bolbolt pelnilaian seltiap jawaban 

pelrnyataan belrdasarkan skala Likelrt. Melnulrult (Sirelgar S., 2013) Skala likelrt 

adalah skala yang digulnakan ulntulk melngulkulr sikap, pelndapat, pelrselpsi 

selselolrang telntang olbjelk ataul felnolmelna telrtelntul. Adapuln bolbolt pelnilaian 

telrhadap kulelsiolnelr telrselbult adalah selbagai belrikult : 

Tabel 6. Klasifikasi Alat Ukur 

Klasifikasi Keterangan Skor Interval 

SS Sangat Seltu lju l 5 80%- 100% 

S Seltulju l 4 60%- 79,99% 

N Neltral 3 40%- 59,99% 

TS Tidak Seltuljul 2 20%-39,99 % 
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STS Sangat Tidak Seltu ljul 1 <20% 

 

3.7. Uji Kualitas Data  

3.7.1.  Reliabilitas 

Melnulrult Delwi, D, A, N, N. (2018) melngatakan bahwa Ulji relliabilitas 

digulnakan ulntulk melngeltahuli kolnsistelnsi alat ulkulr, apakah alat pelngulkulr yang 

digulnakan dapat diandalkan dan teltap kolnsisteln jika pelngulkulran telrselbult diullang. 

Ada belbelrapa meltoldel pelnguljian relliabilitas di antaranya meltoldel tels ullang, 

folrmulla Flanagan, Crolnbach’s Alpha, meltoldel folrmulla KR (Kuldelr-Richardsoln) – 

20, KR – 21, dan meltoldel Anolva Holyt. Meltoldel yang selring digulnakan dalam 

pelnellitian adalah meltoldel Crolnbach’s Alpha. Meltoldel ini sangat colcolk digulnakan 

pada skolr dikoltolmi (0 dan 1) dan akan melnghasilkan pelrhitulngan yang seltara 

delngan melnggulnakan meltoldel KR-20 dan Anolva Holyt. Relliabilitas belrarti dapat 

dipelrcaya” Artinya, instrulmeln dapat melmbelrikan hasil yang telpat. Alat ulkulr 

instrulmelnt dikatelgolrikan relliabell jika melnulnjulkkan kolnstanta hasil pelngulkulran 

dan melmpulnyai kelteltapan hasil pelngulkulran selhingga telrbulkti bahwa alat ulkulr itul 

belnar-belnar dapat dipelrtanggulng jawabkan kelbelnarannya. Ulntulk melngulkulr 

relliabilitas skala ataul kulolsiolnelr dapat digulnakan rulmuls Crolnbach’s Alpha selbagai 

belrikult: 

 

 

 

 



49 

 

Folrmulla 

rtt=[
	

	
�
][1-[

£
�

�

£
�

�

]] 

Keterangan : 

rtt= kofesiensi realibilitas instrumen (total tes) 

k= banyaknya butir pertanyaan yang salah  

£�2 = jumlah varian butir 

£�2 = jumlah varian total  

Perhitungan uji reabilitas skala diterima, jika hasil perhitungan rhitung> r 

tabel 5% 

 

Ulntulk melngulkulr relliabilitas tels melnggulnakan rulmuls KR-20. Karelna skolr 

tels belrsifat dikoltolmi yaitul ulntulk jawaban belnar dibelri skolr 1 dan jawaban salah 

dibelri skolr 0. Adapuln rulmuls KR-20 adalah selbagai belrikult.  

Folrmulla: 

rtt=[
	

	
�
][1-[

���

��
]] 

Keterangan : 

Rtt= Rabilitas Tes  

K= Banyaknya butir soal yang sahih  

Vt- beriabel total  

 

3.7.2. Validitas 

Validitas adalah keltelpatan ataul kelcelrmatan sulatul instrulmelnt dalam 

pelngulkulran. Dalam pelnguljian instrulmelnt pelngulmpullan data, validitas dibeldakan 

melnjadi validitas factolr dan validitas itelm. Validitas faktolr diulkulr bila itelm yang 

disulsuln melnggulnakan lelbih dari satul faktolr (antara factolr satul delngan yang lain 
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ada kelsamaan. Pelngulkulran validitas faktolr ini delngan cara melngkolrellasikan 

antara skolr faktolr (pelnjulmlahan itelm dalam satul faktolr) delngan skolr toltal faktolr 

(toltal kelsellulrulhan faktolr). Pelngulkulran validitas itelm delngan cara 

melngkolrellasikan antara skolr itelm delngan skolr toltal itelm. Validitas itelm 

ditulnjulkkan delngan adanya kolrellasi ataul dulkulngan telrhadap itelm toltal (skolr 

toltal). Bila kita melnggulnakan lelbih dari satul faktolr, belrarti pelnguljian validitas 

itelm delngan cara melngkolrellasikan antara skolr itelm delngan skolr faktolr, kelmuldian 

dilanjultkan melngkolrellasikan antara itelm delngan skolr toltal faktolr (pelnjulmlahand 

ari belbelrapa faktolr). Dari hasil pelrhitulngan kolrellasi akan di dapat sulatul kolelfisieln 

kolrellasi yang digulnakan ulntulk melngulkulr  validitas sulatul itelm dan melnelntulkan 

apakah sulatul itelm layak digulnakan ataul tidak (Delwi. D.A.N.N, 2018) 

Syarat validitas yang haruls dipe lnulhi haruls me lmiliki kritelria selbagai belrikult 

(Sugiyono, 2014) : 

1. Jika r > 0,30 maka itelm pelrtanyaan kulelsiolnelr adalah valid 

2. Jika r < 0,30 maka itelm pelrtanyaan kulelsiolnelr adalah tidak valid. 

3.7.3. Uji Asumsi Klasik 

Ulji asulmsi klasik belrtuljulan ulntulk melngeltahuli apakah hasil elstimasi 

relgrelsi dilakulkan telrbelbas dari bias (elrrolr) yang melngakibatkan hasil relgrelsi yang 

dipelrollelh valid dan akhirnya hasil relgrelsi telrselbult tidak dapat. 

8.1  Uji Normalitas 

Ulji nolrmalitas belrtuljulan ulntulk melngulji apakah dalam moldell relgrelsi, 

variabell telrkait dan variabell belbas keldulanya melmpulnyai distribulsi nolrmal ataul 

tidak. Moldell relgrelsi yang baik adalah melmiliki distribulsi relsidulal nolrmal ataul 
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melndelkati nolrmal. Ulntulk melngulji apakah distribulsi relsidulal nolrmal ataulkah 

tidak, maka dapat dilakulkan meltoldel ulji Kollmolgolrolf-Smirnolv. Nilai K-S caranya 

adalah melnelntulkan telrlelbih dahullul hipoltelsis pelnguljian yaitul: 

Hipoltelsis Noll (Hol): data telrdistribulsi nolrmal (nilainya jaulh diatas α = 0,05) 

Hipoltelsis altelrnatif (HA): data tidak telrdistribulsi selcara nolrmal (nilainya jaulh 

dibawah 0,05) 

Alat diagnoltis yang digulnakan ulntulk melmelriksa data yang melmiliki 

distribulsi nolrmal adalah nolrmal prolbability plolt. Jika data melnyelbar diselkitar 

garis diagolnal dan melngikulti diagolnal, maka moldell relgrelsi melmelnulhi asulmsi 

nolrmalitas data (Gholzali, 2013:112). 

8.2  Uji Multikolinieritas 

Ulji mulltikollinelaritas adalah kolrellasi yang sangat tinggi ataul sangat relndah 

yang telrjadi pada hulbulngan diantara variabell belbas. Ulji ini belrtuljulan ulntulk 

melngeltahuli apakah hulbulngan diantara variabell belbas melmiliki masalah 

mulltikolrellasi ataul tidak. Ulji ini pelrlul dilakulkan jika variabell belbasnya lelbih dari 

satul (Triantol, 2015:89). Mulltikollinelaritas dapat dilihat dari nilai tollelrancel dan 

Variancel Inflatioln Factolr (VIF). Keldula ulkulran ini melnulnjulkkan seltiap variabell 

indelpelndeln manakah yang dijellaskan ollelh variabell indelpelndeln lainnya. Tollelrancel 

melngulkulr variabilitas variabell indelpelndeln yang telrpilih yang tidak dijellaskan 

ollelh variabell indelpelndeln lainnya. Nilai cultolff yang ulmulm dipakai ulntulk 

melnulnjulkkan mulltikollolnelaritas adalah nilai tollelrancel <0,10 ataul sama delngan 

nilai VIF > 10 (Gholzali, 2013:105-106). 
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Tindakan pelrbaikan apabila telrdapat geljala mulltikollolnelaritas di lular batas yang 

bisa ditelrima dapat dilakulkan delngan cara melngellularkan variabell yang 

belrkollinelaritas ataul delngan jalan melntransfolrmasi pelrsamaan relgrelsi seldelmikian 

rulpa selhingga variabell x tidak melnulnjulkkan geljala mulltikollinelaritas yang 

belrbahaya. Ulntulk melmbulang variabell x yang tidak belrkollinelar telrselbult dapat 

melnggulnakan meltoldel Frish, yaitul melmasulkkan variabell x yang belrkollinelar 

keldalam pelrsamaan relgrelsi. 

8.3  Uji Heteroskedastisitas 

Ulji mulltikollinielritas belrtuljulan ulntulk melngulji apakah moldell relgrelsi 

ditelmulkan adanya kolrellasi antar variabell belbas (Gholzali, 2018:107). Dasar 

pelngambilan kelpultulsan selbagai belrikult: 

1. Jika nilai kolrellasi > 0,80 maka H0 ditollak, selhingga ada masalah 

mulltikollinielritas. 

2.  Jika nilai kolrellasi < 0,80 maka H0 ditelrima, selhingga tidak ada 

masalah mulltikollinielritas 

8.4  Uji Autokorelasi 

Uji autokorelasi adalah hubungan antara residual satu observasi dengan residual 

observasi lainnya (Winarno, 2015:5.29). Menurut Ghozali (2018:111) Uji 

autokorelasi bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi liner ada korelasi 

antara kesalahan pengganggu pada periode t dengan kesalahan pengganggu pada 

periode t-1 (sebelumnya). 
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Analisis Regresi Linear Berganda (RLB) 

Analisis relgrelsi linelar belrganda digulnakan plelh pelnelliti, bila pelnelliti 

melramalkan bagaimana keladaan (naik tulrulnnya) variabell delpelndeln (kritelriulm), 

bila dula ataul lelbih variabell indelpelndeln selbagai faktolr preldictolr dimanipullasi 

(dinaik tulrulnkan nilainya). Jadi analisis relgrelsi linelar belrganda akan dilakulkan 

bila julmlah variabell indelpelndelnnya minimal 2 (Sugiyono 2017:27). 

RUMUS: Y = a + b1X1 + b2X2 + b3X3 +Ɛ 

Keltelrangan : 

Y : Variabell Kelpulasan Pelanggan 

a: Kolnstanta a 

b1b2b3 : Ko lelfisieln relgrelsi variabell indelpelndeln 

X1 : Persepsi Harga 

X2 : Lokasi 

X3 : Kualitas Layanan 

Uji Hipotesis 

Uji Secara Parsial (Uji T) 

Ulji signifikansi selcara parsial belrtuljulan ulntulk melngatahuli selbelrapa belsar 

pelngarulh variabel l indelpelndeln telrhadap variabell delpelndeln delngan asulmsi 

variabell lainnya adalah kolnstan. Pelnguljian dilakulkan delngan dula arah, delngan  

kelyakinan selbelsar 95% dan dilakulkan ulji  signifikan pelngarulh hulbulngan variabell 

indelpelndeln selcara individulal telrhadap variabell delpelndeln, dimana  signifikansi 

ditelntulkan selbelsar 5% dan df = n-k. Adapuln kritelria pelngambilan kelpultulsan yang 

digulnakan adalah selbagai belrikult (Suliyanto, 2011) 

1. Apabila Thitulng>Ttabell ataul T valulel < α maka: 

Hol ditollak,Ha ditelrima artinya telrdapat Pelngarulh Persepsi Harga, Lolkasi Dan 

Kulalitas Layanan Telrhadap Kelpulasan Pellanggan Culcian Queen.. 
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2. Apabila Thitulng < Ttabell ataul T valulel > α maka: 

Hol ditelrima, Ha ditollak artinya tidak telrdapat Pelngarulh Persepsi Harga, Lolkasi 

Dan Kulalitas Layanan Telrhadap Kelpulasan Pellanggan Culcian Queen. 

 

10.2 Uji Simultan (Uji F) 

Ulji selcara simulltan (ulji f) digulnakan ulntulk melngeltahuli selbelrapa belsar 

variabell indelpelndeln (X1,X2 dan X3) selcara belrsama-sama belrpelngarulh telrhadap 

variabell delpelndeln (Y) 

1. Apabila Fhitulng >Ftabell ataul F valulel < α maka: 

a. H0 ditollak, Ha ditelrima karelna telrdapat Pelngarulh Persepsi Harga Telrhadap 

Kelpulasan Pellanggan Culcian Queen. 

b. H0 ditollak, Ha ditelrima karelna telrdapat Pelngarulh Lolkasi Telrhadap 

Kelpulasan Pellanggan Culcian Queen. 

c. H0 ditollak, Ha ditelrima karelna telrdapat Pelngarulh Kulalitas Layanan 

Telrhadap Kelpulasan Pellanggan Culcian Queen. 

10.3  Uji Korelasi (R) 

Telknik analisis kolrellasi digulnakan ulntulk melngeltahuli ada ataul tidak 

adanya kelcelndelrulngan hulbulngan antara dula variabell ataul lelbih. Dalam 

melnggulnakan telknik analisis kolrellasi, paling seldikit haruls ada dula variablel yang 

dikolrellasikan. Telknik analisis kolrellasi telrultama digulnakan ulntulk melngeltahuli 

kelcelndelrulngan hulbulngan antara variabell yang satul delngan variabell lainnya. Hasil 

analisis kolrellasi akan dipelrollelh kolelfisieln kolrellasi yang melnulnjulkkan belsarnya 

hulbulngan antar variabell. Hulbulngan antara variabellvariabell yang dikolrellasikan 
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telrselbult tidak melmpelrmasalahkan apakah ada hulbulngan selbab akibat ataul tidak 

ada hulbulngan selbab akibat. Belrikult ini akan dibahas belbelrapa telknik analisis 

kolrellasi, antara lain telknik analisis kolelfisieln Phi, kolrellasi tata jelnjang, analisis 

kolrellasi proldulct molmelnt dari Phelrsoln, analisis kolrellasi partial, dan telknik analisis 

kolrellasi ganda. 

10.4  Uji Koefesien Determinan (R
2
) 

Kolelfisieln deltelrminan melrulpakan belsarnya kolntribulsi variabell telrhadap 

variabell belrgantulngnya. Selmakin tinggi kolelfisieln deltelrminasi, selmakin tinggi 

kelmampulan variabell belbas dalam melnjellaskan variasi pelrulbahan pada variabell 

belrgantulngnya (Suliyanto, 2011:39). 

kolrellasi dan nilai R dijellaskan dibawah ini: 

0 = tidak belrko lrellasi 

0,1-0,20 = sangat relndah 

0,21-0,40 = relndah 

0,41-0,60 = agak relndah 

0,61-0,80 = culkulp 

0,81-0,99 = tinggi 

1 = sangat tinggi 

Dimana : R
2
 = kolelfisieln deltelrminasi 

R
2
 = (Adjulstelsd R Sqularel) 2 x 100% 

a. Jika kolelfisieln deltelrminasi melndeltelksi noll (0), maka pelngarulh variabell 

indelpelndelnt telrhadap variabell delpelndelnt lelmah. 

b. Jika kolelfisieln deltelrminasi melndeltelksi satul (1), maka pelngarulh variabell 

indelpelndelt telrhadap variabell delpelndelnt kulat. 

Ulji ini belrtuljulan ulntulk melnelntulkan prolpolrsi ataul pelrselntasel toltal variasi 

dalam variabell telrikat yang ditelrangkan ollelh variabell belbas. Karelna variabell 
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indelpelndeln pada lelbih dari 2, maka kolelfelsieln deltelrminan yang digulnakan adalah 

Adjulsteld R Sqularel. Dari deltelrminan (R
2
) ini dapat dipelrollelh nilai ulntulk 

melngulkulr belsarnya sulmbangan dari belbelrapa variabell X telrhadap variasi naik 

tulrulnnya variabell Y yang biasanya dinyatakan dalam pelrselntasel. 
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BAB IV  

GAMBARAN UMUM TEMPAT PENELITIAN  

4.1.Profil Perushaan   

1. Lokasi Geografis 

Cucian Queen Car Wash terletak di Bangkinang Kota, sebuah kota 

di Provinsi Riau, Indonesia. Bangkinang Kota adalah ibu kota Kabupaten 

Kampar dan memiliki infrastruktur yang cukup berkembang. 

2. Aksesibilitas 

• Akses Jalan: 

Lokasi ini mungkin berada di jalan utama atau jalan yang mudah diakses 

oleh kendaraan umum dan pribadi, yang memudahkan pelanggan untuk 

mencapai tempat ini. 

• Transportas 

Ada kemungkinan terdapat angkutan umum seperti ojek, taksi, dan 

angkutan kota yang melewati area tersebut. 

3. Fasilitas di Sekitar 

• Pertokoan dan Ritel 

Mungkin ada sejumlah toko, minimarket, dan warung makan di sekitar 

lokasi yang menyediakan kebutuhan sehari-hari bagi karyawan dan 

pelanggan. 

• Bengkel dan Spare Part 
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Sebagai usaha yang berhubungan dengan otomotif, biasanya ada bengkel 

atau toko spare part di dekatnya yang bisa mendukung operasional cucian 

mobil. 

4. Kondisi Lingkungan 

• Kebersihan dan Kerapihan 

Menjadi faktor penting dalam menarik pelanggan, kondisi lingkungan 

sekitar cucian mobil biasanya terjaga kebersihannya. 

• Keamanan 

Area ini diharapkan memiliki  keamanan yang baik, dengan pengawasan 

dan penerangan yang memadai, terutama jika operasional berlangsung 

hingga malam hari. 

5. Infrastruktur 

• Parkir 

Tersedianya lahan parkir yang cukup luas untuk menampung mobil-mobil 

yang sedang dicuci atau menunggu giliran. 

• Peralatan dan Teknologi 

Menggunakan peralatan modern dan teknologi cuci mobil yang efisien 

untuk memberikan layanan terbaik kepada pelanggan. 

6. Kompetisi 

• Persaingan Usaha 

Mengetahui jumlah dan kualitas layanan dari kompetitor lain di sekitar 

Bangkinang Kota dapat memberikan gambaran seberapa kompetitif pasar 

cucian mobil di area tersebut. 
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7. Demografi Pelanggan 

• Profil Pelanggan 

Mengetahui jenis kendaraan yang sering dicuci, serta profil demografi 

pelanggan seperti usia, pePelanganan, dan kebiasaan bisa memberikan 

wawasan lebih dalam mengenai target pasar. 

Jika Anda memiliki detail spesifik lain yang ingin ditambahkan atau ditanyakan, 

silakan berikan informasi tambahan tersebut. 
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

6.1.Kesimpulan  

Kesimpulan Hasil Penelitian Kuantitatif Mengenai Pengaruh Persepsi 

Harga, Lokasi, dan Kualitas Layanan terhadap  Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus 

Cuci Mobil Queen Car Wash Bangkinang Kota) 

Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang kuat antara 

variabel independen terhadap variabel dependen. Sedangkan nilai Adjusted R 

Square sebesar 0,620. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Persepsi Harga, 

Lokasi, dan Pelayanan secara keseluruhan memberikan pengaruh sebesar 62% 

terhadap variabel kepuasan pelangan, Sedangkan sisanya sebesar 38% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

6.2 Saran  

Rekomendasi untuk Queen Car Wash Bangkinang Kota Meninjau dan 

menyesuaikan Persepsi Harga layanan secara periodik untuk memastikan Persepsi 

Harga tetap kompetitif. Memastikan lokasi tetap mudah diakses oleh pelanggan 

deng mempertimbangkan faktor-faktor seperti parkir yang memadai dan tanda 

tanda yang jelas. Mengadakan pelatihan rutin untuk staf guna meningkatkan 

profesionalisme dan kualitas layanan yang diberikan. Melakukan survei kepuasan 

pelanggan secara berkala untuk mendapatkan umpan balik dan memperbaiki 

aspek-aspek yang kurang memuaskan bagi pelanggan. 
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Penelitian ini menunjukkan bahwa dengan memperhatikan dan 

meningkatkan Persepsi Harga, lokasi, dan kualitas layanan, Queen Car Wash 

Bangkinang Kota dapat meningkatkan kepuasan pelanggannya, yang pada 

gilirannya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan keberlanjutan bisnis. 
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TABULASI PENGARUH PERSEPSI HARGA, LOKASI DAN KUALITAS 

LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

(STUDI KASUS CUCIAN QUEEN CARWASH  

BANGKINANG KOTA)  

 

 

Persepsi Harga (X1)  

X 1.1 X 1.2 X 1.3 X 1.4 X 1.5 X 1.6 X 1.7 X 1.8 Jumlah 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

5 5 5 3 3 3 3 3 30 

5 4 5 4 4 4 4 4 34 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 5 5 4 4 3 4 4 33 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

4 4 4 4 4 3 4 4 31 

5 5 5 4 4 4 5 5 37 

5 4 4 4 4 4 4 4 33 

4 4 4 4 3 3 4 4 30 

3 3 3 4 2 4 4 4 27 

5 4 4 4 3 3 4 4 31 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 4 4 3 3 2 4 4 29 

5 4 4 3 4 3 5 4 32 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 4 4 5 5 5 38 

5 5 5 5 5 1 5 5 36 

4 4 4 3 3 4 4 4 30 

4 4 4 4 4 3 4 4 31 

4 3 3 3 3 3 3 3 25 

5 5 5 5 5 5 5 5 40 

4 4 3 4 3 4 4 4 30 

4 4 4 4 4 3 4 4 31 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

1 2 5 4 2 4 5 5 28 

4 4 4 4 4 2 4 4 30 

4 4 4 4 4 3 4 3 30 

3 2 2 1 2 3 4 4 21 

4 4 4 4 4 3 3 4 30 

4 4 2 3 3 3 3 3 25 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 
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4 4 4 3 3 2 3 3 26 

5 5 4 4 4 4 4 4 34 

4 4 4 4 3 4 4 3 30 

4 3 3 3 3 3 4 4 27 

3 3 5 5 5 5 5 5 36 

3 3 3 3 3 3 3 3 24 

4 4 4 3 4 5 4 4 32 

3 2 2 2 3 2 2 2 18 

4 2 4 2 2 2 4 2 22 

5 4 4 4 4 4 4 4 33 

4 4 3 2 2 3 4 3 25 

4 4 4 4 4 4 4 4 32 

5 5 5 5 5 4 5 5 39 

4 4 4 4 3 4 4 3 30 

 

Lokasi (X2)  

X 

2.

1 

X 

2.

2 

X 

2.

3 

X 

2.

4 

X 

2.

5 

X 

2.

6 

X 

2.

7 

X 

2.

8 

X 

2.

9 

X 

2.1

0 

X 

2.1

1 

X 

2.1

2 

X 

2.1

3 

X 

2.1

4 

X 

2.1

5 

X 

2.1

6 

Juml

ah 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
3 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 21 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 
1 2 2 2 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 21 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 1 20 
1 1 1 1 1 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 20 
3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 2 1 1 3 1 1 37 
3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 3 23 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 17 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 21 
3 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 20 
1 2 1 2 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 20 
1 1 1 1 1 3 3 1 3 3 1 1 1 1 1 1 24 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
3 2 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 
1 1 1 1 3 3 3 3 3 3 1 3 1 1 1 1 30 
1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 
3 1 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 44 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
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3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 48 
3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19 
1 1 1 1 1 3 1 1 3 3 1 1 2 2 2 2 26 
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 19 
3 2 3 1 1 3 1 3 3 3 1 1 1 1 2 1 30 
1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 19 
1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17 
3 2 1 1 2 1 1 3 3 3 1 1 2 1 1 1 27 
3 3 3 3 1 1 1 3 3 3 1 3 1 3 1 1 34 
3 1 1 1 1 3 3 1 1 1 1 1 1 2 2 1 24 
1 2 1 1 1 3 1 3 3 3 3 1 1 1 1 1 27 
3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 21 
1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 17 
1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 1 20 
1 2 1 1 1 1 1 1 1 3 2 1 2 1 2 2 23 
3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 2 2 41 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16 
1 2 2 2 1 3 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 22 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 32 
2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 23 
1 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 23 
1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 21 
1 2 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 19 
3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 1 1 2 40 
3 2 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1 1 21 
 

 

 

Kualitas Layanan (X3) 
 

X 3.1 X 3.2 X 3.3 X 3.4 X 3.5 X 3.6 X 3.7 X 3.8 X 3.9 X 

3.10 

Jumla

h 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 29 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 19 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 11 
2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 23 
2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 22 
2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 20 
1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 13 
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2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 
2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 21 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 
2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 23 
2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 22 
2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 20 
2 1 2 1 1 3 1 2 2 2 17 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 19 
1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 11 
1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 12 
2 1 3 2 2 2 2 2 3 1 20 
1 1 2 1 1 3 2 1 2 3 17 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 28 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 11 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 
3 3 2 1 2 3 2 2 2 2 22 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 
2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 18 
2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 22 
2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 21 
2 3 3 2 2 3 2 2 3 1 23 
1 2 2 2 2 3 3 1 2 2 20 
2 2 2 1 1 3 3 2 2 2 20 
3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 20 
3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 22 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 
2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 24 
2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 20 
1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 13 
2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 22 
2 2 2 1 2 1 2 3 2 2 19 
2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 20 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 
2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 17 
2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 21 
2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 18 
3 3 1 1 1 2 1 1 1 2 16 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 21 
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Kepuasan Pelangan  (Y) 

X 3.1 X 3.2 X 3.3 X 3.4 X 3.5 X 3.6 X 3.7 X 3.8 X 3.9 X 

3.10 

Jumla

h 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 29 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 19 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 11 
2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 23 
2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 22 
2 2 2 1 2 3 2 2 2 2 20 
1 2 1 1 1 2 1 1 1 2 13 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 
2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 21 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 
2 2 3 2 2 3 2 2 3 2 23 
2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 22 
2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 20 
2 1 2 1 1 3 1 2 2 2 17 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 19 
1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 11 
1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 12 
2 1 3 2 2 2 2 2 3 1 20 
1 1 2 1 1 3 2 1 2 3 17 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 28 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 11 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 
3 3 2 1 2 3 2 2 2 2 22 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 
2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 18 
2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 22 
2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 21 
2 3 3 2 2 3 2 2 3 1 23 
1 2 2 2 2 3 3 1 2 2 20 
2 2 2 1 1 3 3 2 2 2 20 
3 2 2 1 2 2 2 2 2 2 20 
3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 22 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 
2 3 3 2 3 2 2 2 3 2 24 
2 2 2 2 2 3 2 2 2 1 20 
1 3 1 1 1 1 1 1 1 2 13 
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2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 22 
2 2 2 1 2 1 2 3 2 2 19 
2 2 2 2 2 2 2 3 2 1 20 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 20 
2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 17 
2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 21 
2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 18 
3 3 1 1 1 2 1 1 1 2 16 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 21 
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OUTPUT PENGARUH PERSEPSI HARGA, LOKASI DAN 

KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN 

(Studi Kasus Cucian Queen Carwash  

Bangkinang Kota) 
 

 

 
Correlations 

 s1 s2 s3 s4 s5 s6 s7 s8 total 

s1 

Pearson 

Correlation 
1 .643** .663** .636** .658** .624** .691** .671** .775**

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

s2 

Pearson 

Correlation 
.620** 1 .745** .738** .666** .676** .642** .776** .832**

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

s3 

Pearson 

Correlation 
.683** .745** 1 .735** .747** .837** .611** .703** .885**

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

s4 

Pearson 

Correlation 
.636** .738** .735** 1 .752** .741** .738** .873** .889**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

s5 

Pearson 

Correlation 
.638** .646** .727** .762** 1 .840** .768** .821** .873**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

s6 

Pearson 

Correlation 
.674** .676** .847** .731** .830** 1 .858** .774** .972**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

s7 

Pearson 

Correlation 
.651** .642** .631** .748** .768** .848** 1 .778** .864**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

s8 

Pearson 

Correlation 
.631** .716** .723** .883** .851** .774** .798** 1 .898**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

total

Pearson 

Correlation 
.775** .832** .889** .859** .873** .972** .864** .898** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 

 b1 b2 b3 b4 b5 b6 b7 b8 total 

b1 

Pearson Correlation 1 .775** .670** .889** .685** .781** .795** .827** .838**

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b2 

Pearson Correlation .765** 1 .663** .891** .781** .864** .695** .775** .869**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b3 

Pearson Correlation .680** .663** 1 .797** .770** .667** .744** .765** .843**

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b4 

Pearson Correlation .889** .881** .787** 1 .892** .889** .819** .899** .979**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b5 

Pearson Correlation .625** .781** .770** .842** 1 .724** .792** .845** .915**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b6 

Pearson Correlation .771** .864** .687** .889** .794** 1 .786** .828** .932**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b7 

Pearson Correlation .745** .635** .704** .819** .792** .756** 1 .843** .897**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

b8 

Pearson Correlation .827** .735** .765** .879** .895** .898** .853** 1 .952**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45

total 

Pearson Correlation 
.838** .869** .843** .979** .915** .932** .897** .952** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45
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**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
Correlations 

 k1 k2 k3 k4 k5 k6 k7 k8 k9 total 

k1 

Pearson Correlation 1 .731** .698** .870** .881** .893** .819** .826** .848** .951**

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

k2 

Pearson Correlation .721** 1 .270 .752** .783** .758** .550** .786** .689** .722**

Sig. (2-tailed) .000  .073 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

k3 

Pearson Correlation .688** .270 1 .649** .717** .750** .775** .687** .783** .749**

Sig. (2-tailed) .000 .073  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

k4 

Pearson Correlation .840** .722** .649** 1 .857** .864** .806** .879** .876** .927**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

k5 

Pearson Correlation .861** .753** .717** .867** 1 .870** .888** .850** .851** .954**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

k6 

Pearson Correlation .863** .768** .720** .854** .870** 1 .841** .874** .908** .943**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

k7 

Pearson Correlation .859** .540** .725** .806** .8438** .801** 1 .777** .740** .843**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

k8 

Pearson Correlation .866** .786** .677** .889** .890** .894** .787** 1 .889** .948**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

k9 

Pearson Correlation .888** .689** .783** .886** .851** .908** .780** .889** 1 .981**

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

total 

Pearson Correlation .951** .722** .749** .927** .954** .943** .843** .948** .981** 1

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 45 45 45 45 45 45 45 45 45 45

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 45 100.0

Excludeda 0 .0

Total 45 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.972 8

 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 45 100.0

Excludeda 0 .0

Total 45 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.933 16

 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 45 100.0

Excludeda 0 .0

Total 45 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.968 10

 

 
Variables Entered/Removed

a
 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 

Persepsi Harga, Lokasi, 

Kulaitas Layanan, 

kepuasanPelanganb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelangan 

b. All requested variables entered. 

 
Model Summary

b
 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

Durbin-Watson 
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1 .875a .860 .859 1.42843 1.311

a. Predictors: (Constant), Persepsi Harga, Lokasi, Kulaitas Layanan, kepuasanPelangan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelangan 

 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2758.303 2 1384.151 678.368 .000b

Residual 85.697 42 2.040   

Total 2844.000 44    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelangan 

b. Predictors: (Constant), Persepsi Harga, Lokasi, Kulaitas Layanan, kepuasanPelangan 

 

 
Coefficients

a
 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 46.806 .635  73.658 .000   

Persepsi Harga -.320 .108 -.133 -5.112 .023 .150 3.420

Lokasi -.833 .117 -.854 -7.128 .000 .150 3.420

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelangan 

 
Coefficient Correlations

a
 

Model Persepsi Harga, 

Lokasi, Kulaitas 

Layanan 

kepuasanPelangan 

1 

Correlations 

Persepsi Harga, 

Lokasi, Kulaitas 

Layanan, 

1.000 -.975

kepuasanPelangan -.975 1.000

Covariances 

Persepsi Harga, 

Lokasi, Kulaitas 

Layanan, 

.014 -.012

kepuasanPelangan -.012 .012

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelangan 

 

 
Collinearity Diagnostics

a
 

Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions 

(Constant) Persepsi 

Harga 

Lokasi 

1 

1 2.917 1.000 .01 .00 .00

2 .080 6.037 .95 .01 .01

3 .003 31.355 .04 .99 .99

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelangan 
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Residuals Statistics

a
 

 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 

Predicted Value 11.2139 39.0680 25.6667 7.93196 45

Residual -2.92785 3.43180 .00000 1.39559 45

Std. Predicted Value -1.822 1.690 .000 1.000 45

Std. Residual -2.050 2.402 .000 .977 45

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelangan 

 

 

Charts 
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DOKUEMTASI PENELITIAN  
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