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ABSTRACT 
 
Objective from study This to find out: (1) The influence of responsibility on buyer 
satisfaction at PT. Mitra Pinastika Mustika Kebomas Gresik. (2) The influence of 
fairness on buyer satisfaction at PT. Mitra Pinastika Mustika Kebomas Gresik. 
(3) The influence of responsibility and justice simultaneously on buyer satisfaction at 
PT. Mitra Pinastika Mustika Kebomas Gresik. Approach study This that is quantitative 
, with the instrument in the form of a questionnaire. Sample taking was carried out 
randomly as many as 70 respondents. Testing the validity of the instrument uses 
product moment while testing reliability uses Cronbach Alpha. The analysis technique 
used is hypothesis testing. The research results found that (1) The responsibility 
variable (X 1 ) partially has a significant effect on buyer satisfaction (Y) as evidenced 
by the value obtained for t calculated X 1 of 7.411 and t table of 1.667. (2) The fairness 
variable (X 2 ) partially has a significant effect on buyer satisfaction (Y) as evidenced 
by the value obtained for t calculated X 2 of 4.936 and t table of 1.667. Meanwhile, the 
variables responsibility (X 1 ) and justice (X 2 ) simultaneously have a significant 
influence on buyer satisfaction (Y). This can be seen at the calculated F value is 85.862 
> F table is 3.13. 

Keywords: Honesty, Responsibility, Fairness, Buyer Satisfaction 
 

PENDAHULUAN 

Pada era globalisasi kebutuhan alat transpotasi cukup tinggi ,dengan 
berkembangnya teknologi yang semakin modern menjadikan alat transportasi 
memiliki peran penting bagi masyarakat khususnya para pengguna jalan. Hal ini 
dapat menjadi peluang bahkan ancaman bagi para pelaku bisnis khususnya di 
bidang otomotif. Persaingan dalam suatu bisnis hal yang wajar terjadi di setiap 
lingkungan bisnis. Kompetisi para pelaku usaha tentunya harus di dasari dan 
didorong dengan kondisi atau susana yang sehat, Agar terwujud aktualisasi dalam 
dunia usaha yang sehat. Hal yang demikian terhadap para pelaku usaha di batasi 
oleh regulasi yang mengaturnya. Regulasi yang membatasi dalam praktek para 
pelaku usaha tersebut untuk mengambil kebijakan yang tepat berdasarakn norma 
dan nilai yang ada dan akan menjalin hubungan yang positif antara pelaku bisnis 
dengan pembeli. Organisasi usaha yang mengedepankan sebuah etika usaha dalam 
mengoperasionalkan usahanya akan mampu beraktualisasi dengan baik di tengah 
masayarakat, terutama pembeli dan mengesankan sebuah kepuasan terhadap 
pembelinya, Pembeli yang merasa puas akan cenderung untuk memutuskan sebuah 
pembelian ulang dan bisa di katakan sebagai pelanggan karena kepuasan 

yang di rasakan tersebut akan mewujudkan ikatan emosional dengan merk atau 
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organisasi tersebut (Kotler, 2000:70). 

Menurut Muhammad (2004:60-61) urgensinya etika usaha dalam kelanjutan 

perusahaan yang utama yaitu sebagai tugas utama etika usaha difokuskan pada 
usaha memperoleh cara untuk menyeimbangkan kepentingan strategis suatu bisnis 
dengan memperhatikan sikap. Berikutnya tentang etika bisnis sendiri memberikan 
edukasi terhadap kesadaran masyarakat bahwa bisnis dalam implementasinya 
tidak terlepas dari pentingnya sebuah etika bisnis. 

Menurut Tasmara (2002) dalam Suharso et.al (2017:77) “tanggung jawab 
merupakan Hal Etika dalam perusahaan tidak lepas dari prinsip tanggung jawab 
yang harus dimiliki oleh setiap karyawan. Karena bisnis atau perusahaan yang 
menerapkan tanggung jawab dalam kinerja perusahaan akan lebih mudah 
mendapatkan kepercayaan konsumen. Dengan kepercayaan yang didapatkan dari 
pembeli, perusahaan dapat memiliki image positif di para pembeli karena merasa 
cocok terhadap pelayanan  yang diberikan oleh pegawai toko atau perusahaan 
sehingga daya belinya bisa di tingkatkan . Menerapkan tanggung jawab akan 
menimbulkan keadilan bagi setiap perilaku yang dilakukan. Mulai dari berperilaku 
adil dalam setiap rekan kerja dalam perusahaan hingga perilaku adil terhadap setiap 
pembeli. berperilaku adil juga dapat menguntungkan bagi perusahaan dalam 
meningkatkan kepuasan konsumen. “tanggung jawab merupakan suatu pekerjaan 
secara individu atau kelompok yang harus dikerjakan dengan sikap bertanggung 
jawab akan menimbulkan keadilan bagi setiap prilaku yang dilakukan. Mulai dari 
berperilaku adil dalam setiap rekan kerja dalam perusahaan hingga perilaku adil 
terhadap setiap konsumen. berperilaku adil juga dapat menguntungkan bagi 
perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pembeli. 

Keadilan yaitu suatu perlakuan oleh pegawai dalam pelayanannya terhadap 
pembeli yang sudah sesuai dengan aturan atau kebijakan toko atau perusahaan. 
Sehingga dengan menerapkan keadilan pelanggan akan merasa diperlakukan sama 
dengan perilaku tidak membeda-bedakan pembeli. Dan akan lebih mudah 
menciptakan perasaan puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh karyawan. 

Penelitian ini, mengambil objek di PT. Mitra Pinastika Mustika (MPM) yang 
merupakan perusahaan yang bergerak di sektor penjualan otomotif dengan menjual 
berbagai tipe kendaraan roda dua (sepeda motor) merk Honda dengan pembayaran 
secara tunai ataupun kredit dengan harga dan kualitas pelayanan yang kompetitif 
dari pada pesaing. Dengan banyak kerjasama dengan berbagai bank atau leasing 
dalam membantu pembeli pembelian secara kredit menjadikan MPM memberikan 
harga serta pelayanan yang kompetitif dari pada pesaing. Selain melayani pembeli 
dalam transaksi penjualan kendaraan roda dua, MPM juga menyediakan fasilitas 
service gratis dan ganti oli bagi pembeli yang melakukan pembelian pertama. Dan 
menyediakan tempat untuk jasa service khusus sepeda motor merk Honda. Namun, 
terdapat sedikit permasalahan dalam etika yang diberikan karyawan dalam 
melayani konsumen yang akan melakukan transaksi pembelian sepeda motor. Etika 
karyawan terlihat kurang sesuai mulai dari kurangnya kesan “ramah” dalam 
menyambut calon konsumen yang datang hingga perlakuan saat melakukan proses 
pembelian. Dengan kata lain hal itu dapat mengurangi tingkat kepuasan konsumen 
terhadap etika dalam pelayanan karyawan. 

 

Hasil observasi yang peneliti lakukan mengenai etika dalam pelayanan yang 
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diberikan karyawan kepada konsumen yang harus lebih diperhatikan mulai dari 
karyawan di bagian sales counter kepada konsumen yang melakukan transaksi 
penjualan hingga karyawan di bagian counter service yang akan mencatat data 
konsumen yang melakukan jasa service. Dengan adanya permasalahan tersebut 
maka diperlukan evaluasi agar tingkat pelayanan yang diberikan lebih baik sehingga 
lebih mudah dalam mencapai kepuasan konsumen. Dari latar belakang tersebut di 
atas, peneliti menulis permasalahan sebagai berikut : 1)Apakah tanggung jawab 
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan Pembeli di PT. Mitra Pinastika 
Mustika KebomasGresik? 2)Apakah keadilan berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan pembeli di PT. Mitra Pinastika Mustika Kebomas Gresik? 3)Apakah 
tanggung jawab dan keadilan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan 
pembeli di PT. Mitra Pinastika Mustika Kebomas Gresik? Sedangkan penelitian ini 
bertujuan yaitu: 1) Untuk mengetahui pengaruh tanggung jawab secara parsial 
terhadap kepuasan pembeli di PT. Mitra Pinastika Mustika Kebomas Gresik. 2) 
Untuk mengetahui pengaruh keadilan secara parsial terhadap kepuasan pembeli di 
PT. Mitra Pinastika Mustika Kebomas Gresik. 3) Untuk mengetahui pengaruh 
tanggung jawab dan keadilan secara simultan terhadap kepuasan pembeli di PT. 
Mitra Pinastika Mustika Kebomas Gresik. 

 

Metode Penelitian 
Tempat dan Jenis Penelitian 

Tempat penelitian ini di PT. Mitra Pinastika Mustika Kebomas Gresik. 
Penempatan showroom sangat strategis di Jl. Dr. Wahidin S.H No.69A, Randuagung, 
Kecamatan Kebomas- Gresik. Adapun waktu nya dilasanakan di bulan Januari 
sampai Mei 2019. Penelitian ini memakai metode penelitian kuantitatif melalui 
pendekatan deskriptif adalah melakukan untuk menggali informasi tentang gejala 
yang ada, yang di artikan dengan jelas terkait tujuan yang akan dicapai, 
melakukan perencanaan pendekatan dan pengumpulan data-data sebagai bahan 
dalam menyusun laporan. 

 

Definisi Operasional Variabel 

Varibel penelitian antara lain : 

1) Variabel independen/ bebas. adalah Tanggung Jawab (X1), Keadilan (X2). 

2) Variabel dependen/terikat adalah Kepuasan Pembeli (Y). 

 
Indikator Varibel Penelitian 

Indikatornya antara lain : variabel independen dan dependen: 

1) Variabel indpendennya yaitu tanggung jawab(X1) dan keadilan(X2). 

2) Variabel dependennya adalah pembeli (Y) 
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Metode Pengumpulan Data 

Metode Pengumpulan data yaiu dengan teknik penggunaan kuesioner terhadap 
responden untuk menggali data atau jawaban responden, yang dilaksanakan 
melelui pemberian point-point pertanyaan atau pernyataan tertulis. 

 
Metode Analisis Data 
 
Uji Statistik Deskriptif 

Statistik deskriptif yaitu statistik yang telah dipakai untuk menganalisa data 
melalui pendiskripsian data yang telah di dapatkan dan tidak membuat sebuah 
kesimpulan atau mengeneralisir.(Sugiono :2016). 

 
Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas didasarkan dengan koefisien reliabilitas melalui rentang 
angkanya antara 0 sampai dengan 1.Jika mendekati angka 1 dan 0,6 reliabilitasnya 
semakin tinggi.(Sugiono : 2014 ) Dan jika mendekati angka 0 maka reliabilitasnya 
akan semakin rendah. 
 

Uji Validitas 

Uji ini untuk mengetahui tingkat kevalidan hasil dari kuisioner yang telah di 
jawab oleh responden. Dengan ketentuan jika korelasi nya di bawah r table maka 
dinyatakan tidak valid dan sebaliknya jika korelasinya di atas r table maka di 
nyatakan   valid ( Sugino : 2018). 
Analisis Regresi Linier Berganda 

Tujuan dari analisis ini yakni memperkirakan nilai variabel terikat, yakni kepuasan 
pembeli (Y) mempertimbangkan variabel tanggung jawab (X1) dan keadilan (X2) 

(Sugiono : 2015 ) 
1. Uji t (Parsial) 

Uji statistik t prinsipnya mempelihatkan besaran pengaruh variabel bebas 
secara individu mempengaruhi variabel terikat. Hasil pengujian 
(penerimaan/penolakan H0) bisa didapatkan berupa t hitung dan t tabel atau 
juga bisa diamati nilai signifikannya.(Ghozali :2013). 

2. Uji F (Simultan) 
Uji Statisfik F bertujuan mengamati terhadap variabel bebas telah 
mempengaruhi terhadap variabel terikat. Hasil pengujian (penerimaan 
/penolakan Ha) bisa di dapatkan melalui F hitung dan F tabel atau juga bisa 
diamati nilai signifikannya dengan tingkat signifikansi sebesar 5%. (Ghozali 
:2013). 

 
Uji Koefisien Determinasi 

Menurut Silalahi (2017:59 Koefisien determinasi berbentuk persen (%) maka 
dikalikan 100%. variabel X dan Y memiliki koefisien korelasi sebesar 1.00, 
sehingga koefisien determinasinya yaitu 1 dan dapat di jabarkan 1x100%. Juga 
dapat di artikan bahwa 100% variasi perubahan yang terdapat pada variabel Y  
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dikarenakan oleh variasi perubahan yang terdapat pada variabel X. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Uji Validitas 
 

Tabel 1 
Hasil Uji Validitas Variabel Tanggung Jawab 

Item 
Pernyataa
n 

 
r hitung 

 
r tabel 

 
Kesimpulan 

X1.1 0,543 0,235 Valid 
X1.2 0,654 0,235 Valid 
X1.3 0,529 0,235 Valid 
X1.4 0,415 0,235 Valid 
X1.5 0,638 0,235 Valid 
X1.6 0,560 0,235 Valid 
X1.7 0,582 0,235 Valid 
X1.8 0,629 0,235 Valid 
X1.9 0,558 0,235 Valid 

Sumber : Data Diolah Peneliti Menggunakan SPSS 25 
 

Tabel 1 menggambarkan kolom pada variabel X1 mempunyai nilai 
rhitung > nilai rtabel . Jadi diambil kesimpulan variabel X1 yaitu tanggung jawab 

menghasilkan suatu l kuesionernya yang  dinyatakan valid 
 

 
 

Tabel 2 
Hasil Uji Validitas Variabel Keadilan 

Item 
Pernyataa
n 

 
r hitung 

 
r tabel 

 
Kesimpulan 

X2.1 0,590 0,235 Valid 
X2.2 0,709 0,235 Valid 
X2.3 0,636 0,235 Valid 
X2.4 0,716 0,235 Valid 
X2.5 0,521 0,235 Valid 

Sumber : Data Diolah Peneliti Menggunakan SPSS 25 
 
 

Tabel 2, kolom item pernyataan variabel X2 mempunyai nilai rhitung > rtabel 

yaitu 0,235. Jadi disimpulkan variabel X2 yaitu keadilan menghsilakan suatu 
kuesioner yang dapat dinyatakan valid 
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Tabel 3 
Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pembeli 

Item 
Pernyataa
n 

 
r hitung 

 
r tabel 

 
Kesimpulan 

Y1.1 0,663 0,235 Valid 
Y1.2 0,665 0,235 Valid 
Y1.3 0,494 0,235 Valid 
Y1.4 0,592 0,235 Valid 
Y1.5 0,582 0,235 Valid 
Y1.6 0,605 0,235 Valid 

Sumber : Data Diolah Peneliti Menggunakan SPSS 25 
 

Tabel 3 , pada kolom item pernyataan variabel Y mempunyai nilai r hitung 
> r tabel yaitu 0,235. Jadi kesimpulannya variabel Y yaitu kepuasan pembeli 
menhasilkan kuesioner yang valid. 

 
 
 
 
 
i Reliabilitas 

 
Tabel 4 

Hasil Uji Reliabilitas 

 
Variabel 

 
Cronbac
h Alpha 

 
Reliability 
Coefficient
s 

 
Keterangan 

X1 0,731 0,6 Reliabel 

X2 0,625 0,6 Reliabel 

Y 0,644 0,6 Reliabel 

Sumber : Data Diolah Peneliti Menggunakan SPSS 25 
 
 

Dari uji reliabilitas menghasilkan variabel X1,X2,Y mempunyai Cronbach 
Alpha > 0,60 (α > 0,60), bisa di ambil kesimpulan yakni semua variabel X1, X2 dan 
Y di katakan reliabel. 

 

Uji t (Parsial) dan Analisis Regresi Linier Berganda 
Uji t di lakukan unuk menentukan t tabel dan didapat df = n- k - 1(70-2-1 = 

67) dan nilai signifikan 5% (0,05) dan menghasilkan  ttabel sebesar 1,667 
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Tabel 5 

Hasil Uji t dan Uji Regresi Linier 

Berganda Coefficientsa 
 

 
 
 

Model 

 
Unstandardize
d Coefficients 

Standard
i zed 
Coefficie 
nts 

 
 
 

T 

 
 
 

Sig. 

B 
Std. 
Erro
r 

Beta 

 (Constant 

) 

0,64 

2 
1,804 

 0,35 

6 
0,723 

 Tanggung      

 
1 

_ 
 

Jawab 

0,42 

5 

 
0,057 

 
0,575 

7,41 

1 

 
0,000 

 (X1)      

 Keadilan 
 

(X2) 

0,42 

5 

 
0,086 

 
0,383 

4,93 

6 

 
0,000 

 

Sumber :Data Diolah Peneliti Menggunakan SPSS 25 
 
 

Tabel 5 dapat dijelaskan antara lain : : 
1) Pengaruh Tanggung Jawab Terhadap Kepuasan pembeli 

  Hasil penelitian menunjukan bahwa pada variabel tanggung jawab 

diperoleh nilai thitung sebesar 7,411 > ttabel 1,667 dengan nilai signifikansi 
sebesar 0,000 < 0,05 yang artinya H0 ditolak dan H1 diterima. Hasil uji 
koefisien regresi pada variabel tanggung jawab mempunyai nilai sebesar 0,425 
hal ini menunjukkan bahwa persentase sumbangan variabel tanggung jawab 
terhadap variabel kepuasan pembeli sebesar 42,5%. Sedangkan sisanya 
(100%-42,5%) = 57,5% dipengaruhi oleh variabel ekternal. 
  Dari hasil penelitian tersebut, maka penelitian ini berhasil menjawab 
hipotesis pertama bahwa tanggung jawab berpengaruh secra positif dan 
parsial juga signifikan terhadap kepuasan pembeli MPM Kebomas Gresik. 
  Sesuai dengan pendapat Kasmir (2005:39) dalam melayani pembeli 
diupayakan pegawai mampu memberikan pelayanan dari awal sampai selesai. 
Pelanggan akan merasa puas jika karyawan bertanggung jawab terhadap 
pelayanan yang diberikan. 

Dari hasil penelitian , maka dapat ditarik kesimpulan bahwa dalam 
mendapatkan kepuasan pembeli MPM Kebomas Gresik sangat dipengaruhi 
oleh etika tanggung jawab yang diberikan karyawan kepada pembeli dalam  
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memperoleh kepuasan pembeli. 

2) Pengaruh Keadilan Terhadap Kepuasan Pembeli 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pada variabel keadilan diperoleh 

thitung sebesar 4,936 lebih besar dari ttabel1,667 dengan nilai signifikansi 

sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 dapat di artikan H0 ditolak dan H1 diterima. 
Untuk hasil uji koefisien regresi pada variabel keadilan mempunyai nilai 
sebesar 0,425 konsumen sebesar 42,5%. Terdapat residu sebesar (100%- 
42,5%) = 57,5% yang dipengaruhi dari variable ekternal. 

Dari hasil penelitian tersebut, dapat menjawab hipotesis bahwa keadilan 
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pembeli 
MPM Kebomas Gresik. 

Sesuai dengan pendapat Zhu et.al (2012) pembeli menilai terhadap layanan 
yang mencerminkan keadilan , muncul ketika pembeli memberikan penilaian 
pelayanan yang didapatkan terhadapat standar layanan pembeli. Pembeli 
merasa diperlakukan adil atau tidak adil. Keadilan kepada pembeli merupakan 
salah satu faktor pembentuk dari kepuasan pembeli. 
Dari penelitian bisa di tarik kesimpulan bahwa dalam mendapatkan kepuasan 
pembeli MPM Kebomas Gresik sangat dipengaruhi oleh etika keadilan 
pelayanan karyawan kepada pembeli dalam memperoleh kepuasan pembeli. 

 

Uji F (Simultan) 

 

Tabel 6 Hasil Uji F 

ANOVAa 
 

Model 
Sum of 
Squares 

 
Df 

Mea
n 
Squa
r e 

 
F 

 
Sig. 

 
 
 

1 

Regress
i on 

282,76 

3 

 
2 

141,3 

81 

85,86 

2 

0,000 

b 

Residual 
110,32 

3 

 
67 

 
1,647 

  

Total 
393,08 

6 

 
69 

   

 

Sumber : Data Diolah peneliti Menggunakan SPSS 25 
 

Dari uji F menghasilkan Pengaruh Tanggung jawab dan Keadilan Terhadap 
Kepuasan pembeli sebagai berikut : 
      Hasil yang didapatkan nilai Fhitung sebesar 85,862 > Ftabel yaitu 3,13 dan 

signifikansi sebesar 0,000<0,005, dapat di artikan bahwa Ho ditolak dan Ha 
diterima. 
      Hasil data tersebut dapat menjawab hipotesis ketiga bahwa tanggung 
jawab dan keadilan berpengaruh secara positif juga signifikan terhadap 
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kepuasan pembeli MPM Gresik. Sesuai pendapat Kotler (2000) Perusahaan  
 
yang mengimplemenasikan etika usaha dalam mengoperasionalkan usaha 
akan dapat mempertahankan kelanjutan usahanya karena bisa diterima oleh 
masyarakat secara kontinyu dan pembeli mendapatkan kepuasannya. Dengan 
demikian bahwa etika bisnis dalam pelayanan tanggung jawab dan keadilan 
karyawan kepada pembeli sangat urgen. 
      Hasil penelitian ini bisa dsimpulkan bahwa pentingnya penerapan etika 
bisnis di dalam suatu perusahaan khususnya tanggung jawab dan keadilan 
karyawan dalam melayani pembeli sehingga mudah menciptakan kepuasan 
konsumen yang berdampak baik untuk kelangsungan perusahaan. 
 

Uji Determinasi 
 

Tabel 7 
Hasil Uji Determinasi 

 

Model Summary 
 

Model R 
R 

Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 
Estimate 

1 0,848a 0,719 0,711 1,283 

 
Sumber : Data Diolah Peneliti Menggunakan SPSS 25 

 

Koefisien korelasi Rsebesar 0,848 artinya terdapat hubungan positif 
sebesar 84,8% antara tanggung jawab dan keadilan dengan kepuasan pembeli. 
Artinya semakin bagus etika tanggung jawab dan keadilan dalam melayani 
pembeli maka semakin mudah dalam mendapatkan kepuasan konsumen. 
Sedangkan besarnya pengaruh variabel tanggung jawab dan keadilan terhadap 
kepuasan pembeli dapat di tunjukkan dengan koefisien determinasi R Square 
dapatdijelaskan oleh variabel tanggung jawab dan keadilan sebesar 71,9%. 
Terdapat residu sebesar 28,1% yang dipengaruhi dari faktor ekternal. 

 

SIMPULAN 
Penelitian ini menghasilkan kesimpulan antara lain : 

1. Bahwa variabel tanggung jawab (X1) berpengaruh secara positif dan parsial 
juga signifikan terhadap kepuasan pembeli PT. Mitra Pinastika Mustika 
Kebomas Gresik. Hal ini dapat di amati nilai yang diperoleh thitungsebesar 

7,411 dan signifikansi nya 0,000<0,05 ; dan koefisien regresi nya 0,425. 
2. Bahwa variabel keadilan (X2) berpengaruh secara positif dan parsial juga 

signifikan terhadap kepuasan pembeli PT. Mitra Pinastika Mustika. Hal ini 
dapat di amati niai yang diperoleh thitung sebesar 4,936 dan signifikansinya 

0,000<0,05 ;dan koefisien regresi nya 0,425. 

3. Bahwa variabel tanggung jawab (X1) dan keadilan (X2) berpengaruh secara 
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positif dan simultan juga signifikan terhadap kepuasan pembeli PT. Mitra 
Pinastika Mustika. Hal ini dapat di amati nilai Fhitung sebesar 85,862 

signifikansinya dengan nilai 0,000<0,05 ; dan koefisien determinasi nya 0,719. 
 

 
REKOMENDASI 
 Dari penilitian ini dapat di kembangkan  penelitian pengembangan dengan 
tema pembelian ulang. 
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