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MOTTO 

 

³6esungguhnya sesudah kesulitan ada kemudahan  

Barang siapa yang bersabar, maka dia akan beruntung 

Hidup akan bahagia jika selalu dijalan Allah swt´ 
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ABSTRAK 
Penelitian ini  bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Salamart dan 
Alfamart. Jenis penelitian ini termasuk dalam penelitian lapangan 
(Field Research), dengan menggunakan Metode pendekatan kuantitatif, 
dan bersifat lomparatif. Data yang digunakan adalah data primer dan 
data sekunder. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen 
yang berkunjung ke pusat perbelanjaanSalamart dan Alfamart. 
Penentuan sampel dilakukan dengan non probability sampling dengan 
teknik accidental sampling. Besarnya sampel didasarkan pada kriteria 
responden yang dibutuhkan peneliti dan terpilih 25 konsumen. 
Instrumen penelitian yang digunakan adalah kuesioner. Metode analisis 
data menggunakan regresi linier berganda, dengan bantuan software 
SPSS 17 for windows. 

Berdasarkan hasil uji t analisis regresi harga (X1) pada Salamart 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) dengan sig 0,007 < 
0,05,sedangkan kualitas pelayanan (X2) berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen (Y) dengan sig 0,000 < 0,05.Pada Alfamart dapat 
disimpulkan bahwa harga(X1) berpengruh positif terhadap kepuasan 
konsumen dengan sig 0,000 < 0,05, sedangkan kualitas pelayanan (X2) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 
(Y)dengan sig 0,001 < 0,05. Hasil uji F analisis regresi disimpulkan 
bahwa secara simultan harga (X1) dan kualitas layanan (X2) 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (Y) pada Salamart 
danAlfamart. Dari hasil uji t secara parsial dan uji F secara simultan, 
disimpulkan bahwa terdapatpengaruh yang signifikan antara harga dan 
kualitas pelayanan yang terhadap kepuasan konsumen pada Salamart 
dan Alfamart. 

 

Kata Kunci : Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 
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BAB I 
PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang. 
Bisnis ritel di Indonesia saat ini berkembang semakin 

pesat seiring dengan kemajuan perekonomian Indonesia. 
Kemajuan perekonomian Indonesia ikut mendorong 
perkembangan pasar modern dan bisnis ritel Indonesia. 
Tumbuhnya masyarakatkelas menengah di tanah air 
mendoromg meningkatnya minat belanja di ritel modern. 

Ritel modern atau pasar modern selain memberikan 
alternatif belanja menarik juga menawarkan kenyamanan dan 
kualitas produk, harga bersaing bahkan terkadang lebih ,murah 
di bandingkan pasar tradisional/pedagang eceran. Pasar modern 
memiliki sistem pelayan yang mandiri, mejual berbagai jenis 
barang secara eceran yang berbentuk minimarket atau swalayan. 
Pada pasar modern, penjual dan pembeli tidak bertransaksi 
secara langsung melainkan pembeli dapat melihat pada label 
harga pada barang yang akan dibeli, serta berada dalam sebuah 
bangunan dan pelayanan dilakukan secara mandiri atau dilayani 
oleh pramuniaga.1 

Kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa atau 
pelayanan di pengaruhi oleh harga. Daya tarik produk atau jasa 
tidak dapat di lepaskan dari harga seperti uang, waktu, aktivitas 
kognitif, upaya perilaku, nilai dan penentuan harga, karena 
harga sering kali digunakan sebagai indikator nilai bilamana 
harga tersebut di hubungkan dengan manfaat yang dirasakan 
atau suatu barang atau jasa. Harga merupakan jumlah uang 
sebagai alat tukar untuk memperoleh produk atau jasa. Harga 
adalah jumlah uang dan ditagihkan untuk suatu produk atau 
jasa, jumlah nilai yang di pertukarkan konsumen untuk manfaat 
memiliki atau menggunakan barang atau jasa. 

Kepuasan konsumen juga tergantung pada kualitas jasa 
atau pelayanannya. Pelayan merupakan perilaku produsen 
dalam rangka memenui kebutuhan dan keinginan konsumen 

 
1 Markus Hartono dkk. Kansei Engineering (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2018), 

hlm. 22 
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demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. Karena 
pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 
konmsumen. Kualitas pelayanan memberi suatu dorongan 
kepada konsumen untuk menjalin ikatan yang kuat dengan 
perusahaan.2 

Kegiatan dunia usaha seperti minimarket menjadi suatu 
fenomena dan perhatian yang menarik. Minimarket yang ada 
dibuat sedemikian rupa agar dapat menarik minat para 
konsumen untuk membeli disana. Misalnya dengan rak-rak 
yang tersusun rapi, sistem pembayaran kasir dan juga ruangan 
yang ber-AC agar konsumen merasa nyaman dan tidak pengap 
ketika berbelanja.  

Minimarket yang ada harus mampu menciptakan 
keunggulan dalan produk dan jasa yang ditawarkan, sehingga 
dapat menarik minat konsumen dan merasa puas karena 
kebutuhannya dapat terpenuhi denga baik. Menurut kotler dan 
keller, kepuasan konsume adalah perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang bersal dari perbandingan antara kesannya 
(prespektif) terhadap kinerja atau hasil suatu produk atau 
jasa/pelayanan dengan harapan-harapannya (ekspetasi) karena 
pelayanana memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 
konsumen. 

Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 
kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan adalah segala bentuk 
kegiatan aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan untuk 
memenui kebutuhan konsumen agar konsumen tersebut merasa 
puas.  Selain kualitas pelayanan, faktor harga juga dapat 
mempengaruhi minat beli konsumen . dari sudut pandang 
konsumen , harga sering kali diginakan sebagai indikator value 
bilamana harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang 
dirasakan atas suatu barang dan jasa. 

Kesan konsumen terhadap harga baik itu mahal, murah 
atupun standar akan berpengaruh terhadap aktivitas pembelian 
selanjutnya dan kepusan konsumen setellah pembelian. 

 
2  Philip, Kotler,Manajemen Pemasaran Di Indonesia (Jakarta: Selemba 

Empat, 2002), hlm. 135 
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Misalnya konsumen kecewa setelah membeli suatu barang 
karena terlalu mahal menurutnya, maka kemungkinan 
selanjutnyadia enggan untuk membeli barang itu lagi dan 
kemungkinan akan  beralih ke barang lain. 3 

Persaingan di dunia bisnis seperti minimarket yang ada 
di Jempong terlihat pada Alfamart dan Salamart karena kedua 
mininmarket tersebut sangatlah berdekatan. Sebuah perusahaan 
di bidang pemasaran tentunya tidak lepas dari adanya faktor 
harga dan juga faktor kualitas pelayanan untuk memberikan 
kepuasan kepada konsumennya. maka perusahaan 
memperhatikan kedua faktor tersebut agar selalu dapat 
bersaingan di dunia bisnis yang semakin ketat.  

Minimarket harus mampu menciptakan keunggulan-
keunggulan bagi produk atau jasa yang mereka tawarkan , 
sehingga konsumen mendapatkan kepuasaan karena kebutuhan 
dapat terpenuhi dengan baik. dalam menghadapi tuntutan 
masyarakat tersebut, Salamart maupun Alfamart dituntut untuk 
menjalankan strategi pemasaran yang baik.  

Persaingan di dunia bisnis seperti di kota mataram 
khususnya di jempong terlihat pada Salamart dan Alfamart 
karena keduanya minimarket tersebut menurut hasil para survei 
merupakan took swalayan yang sangat diminati oleh konsumen 
karena harganya yang cukup merakyat yang di sperspektif oleh 
masyarkat setempat begitupun dengan masyarakat lainnya yang 
berada di seputaran kota mataram. 

Sebuah perusahaan di bidang perasaan tentunya tidak 
lepas dari adannya faktor harga dan faktor kualitas pelayanan 
untuk memberikan kepuasan kepada konsumennya. Untuk itu, 
perusahaan harus senantisa memperhatikan kedua faktor 
tersebut, tujuannya untuk mengimbangi perkembangan dunia 
bisnis yang semakin ketat. 

Harga adalah sejumlah pengorbanan (jumlah uang) yang 
dilakukan oleh seseorang (ditambah jika mungkin ) untuk 
mendapatkan  kombinasi barang atau jasa atau nilai tukar 

 
3 0XKDPPDG� 5KHQGULD� 'LQDZDQ� ´$QDOLVLV� )DNWRU-Faktor Yang 

0HPSHQJDUXKL� .HSXDVDQ� 3HPEHOLDQ´�� 'DODP� Jurnal Sains Pemasaran Indonesia, 
Volume 9 Nomor 3, Desember 2010, hlm. 341 
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barang dan berbagai macam pelayanan dan manfaat lain yang 
bersangkutan dengan barang atau jasa tersebut.4Pihak Alfamart 
maupun Salamart sangat mementingkan kejelasan harga antara 
yang terteradi display dengan kasir, dan menjadi salah satu 
faktor yang juga menentukan daya tarik pembeli. Tetapi pada 
saat konsumen ingin melakukan pembayaran harga yang akan 
dibayarkan justru malah berbeda antara harga yang ada di 
display dengan harga yang ada di kasir. Hal ini mengakibatkan 
konsumen tidak merasa puas akan harga yang di tawarkan 
karena tidak sesuai.5 

Selain harga, faktor yang mempengaruhi kepuasan 
konsumen adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan adalah 
keseluruhan berbagai ciri-ciri dan karakteristik dari suatu 
produk atau jasa dalam hal kemampuan untuk memenuhi 
berbagai kebutuhan yang telah ditentukan. Sedangkan menurut 
fandy tjiptono adalah suatu sikap atau cara dalam menlayani 
penggang supaya pelanggang mendapatkan kepuasaan yang 
meliputi kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan.6 

Apabila konsumen tidak mendapatkan pelayanan yang 
baik dan bagus maka ia akan merasa kecewa dan menimbulkan 
keluhan. Untuk lebih jelasnya berikut beberapa hasil wawancara 
terkait keluhan para konsumen terhadap pelayanan yang 
dinerikan pihak minimarket. 

Islam mengajarkan dalam sebuah industri baik itu yang 
bergerak di bidang produk atau jasa, seorang pelayan atau 
hendaklah memberi pelayanan yang sebaik-baiknya kepada para 
konsumennya, dengan bersikap ramah, berprilaku yang baik dan 
simpatik, bertutur kata yang baik, sopan, rendah hati, tanggap 
dalam segala hal dan memperhatikan dengan betul apa yang 
diingikan oleh konsumen. Apabila keinginan konsumen tersebut 

 
4Marius Anggipora, Dasar-Dasar Pemasaran,(Jakarta: Raja Grafindo 

Persada, 2010), hlm  114. 
5 Marius Anggipora, Dasar-Dasar Pemasaran, (Jakarta: Raja Grafindo 

persada, 2010), hlm. 117. 
6 Philip Kotler,Dkk, Manajemen Pemasaran Prespektif Asia, Edisi Pertaman, 

(Yogyakarta: Andi Offset, 2011), hlm. 33 
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dapat terpenuhi, maka konsumen akan merasa puas akan 
pelayanan yang telah di berikan.  

Kepuasan konsumen adalahsejauh mana manfaat sebuah 
produk dirasakan sesuai apa yang diharapkan konsumen sampai 
mencapai batas maximal rasa puas itu. Kepuasan konsumen 
dakan terwujud bilamana harag yang tertera pada suatu produk 
sesuai dengan kualitasnya dan memberikan manfaat, nilai yang 
lebih terhadap konsumen dan semua kebutuhannya terpenuhi 
dan mendapatkan pelayanan yang dirasa cukup baik. karena 
pelayanan memiliki hibungan yang erat dengan kepuasan 
konsumen. 7 

Apabila minimarket atau toko dapat menciptakan rasa 
puas terhadap konsumen, maka akan timbul rasa setia 
konsumen terhadap toko tersebut. Berdasarkan uraian diatas, 
penulis tertarik melakukan penelitian perbandingan lebih lanjut 
tentang kepuasan dan loyalitas konsumen. Mengapa hal tersebut 
dapat mempengaruhi penjualan padahal keduannya memiliki 
strategi pemasaran yang hampir sama. untuk itu peneliti 
memberi judul penelitian dengan judul ³Pengaruh Harga Dan 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam 
Ekonomi Islam.´ 

B. Rumusan Masalah. 
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, rumusan masalah 
pada penelitian ini adalah: 
1. Apakah harga berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap kepuasaan konsumen di Alfamart dan Salamart? 
2. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara signifikan 

secara parsial terhadap kepuasan konsumen di Alfamart dan 
Salamart? 

3. Apakah harga dan kualitas pelayanan berpengaruh secara 
simultan terhadap kepuasan konsumen di Alfamart dan 
Salamart? 

 
 

 
7Bambang Hartono, Manajemen Pemasaran , (Jakarta: Rineka Cipta, 2010), 

hlm. 75 
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C. Tujuan &Manfaat Penelitian. 
a. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga dan 
kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasaan 
konsumen di Alfamart dan Salamart 

2. Untuk mengetahui dan menganalisispengaruh harga dan 
kualitas pelayanan secara simultanterhadap kepuasaan 
konsumen di Alfamart dan Salamart. 

b. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritis. 

a. Dengan penelitian ini di harapkan dapat memberikan 
informasi dan gambaran tentang variabel apa saja 
yang berpengaruh terhadap tingkat kepuasaan 
konsumen pada toko  Alfamart Dan Salamart di 
Jempong kota mataram serta mengetahui tentang 
kajian dalam perspektif ekonomi islam. 

b. Menjadi bahan masukan untuk kepentingan 
pengembangn ilmu bagi pihak-pihak tertentu guna 
menjadi penelitian ini menjadi acuan untuk 
penelitian lebih lanjut terhadap objek sejenis ataupun 
aspek lainnya yang belum tercakup dalam penelitian 
ini. 

2. Manfaat Praktis. 
Penelitian ini di harapkan mampu memberikan 

informasi yang bermanafaat dan dapat di jadikan 
masukan dalam melaksanakan kegiatan-kegiatan  
perusahan di masa sekarang maupun di masa yang akan 
dating. Serta informasi yang di hasilkan dapat 
diimpelentasikan dalam penyusunan strategi perusahaan 
untuk meningkatkan kepuasaan konsumen dalam 
sperpektif ekonomi islam. Selain itu, untuk 
meningkatkan pemahaman penelitian dalam menerapkan 
ilmu pengetahuan berdasarkan kenyataan di lapangan. 

 
D. Definisi Operasional Variabel 

Dalam melakukan analisis, perlu kiranya memperhatikan 
variabel-variabel yang berhubungan dengan penelitiantersebut 
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variabel penelitian adalah objek penelitian atau apa yang 
menjadi titik perhatian suatu penelitian. 
a. Variabel independen  

Variabel independen dalam penelitian ini adalah harga 
dan kualitas pelayanan. Harga adalah nilai suatu barang 
danjasa yang dapat diukur dengan sejumlah uang. 
Sedangkan kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa 
bagus tingkat layanan diberikan mampu sesuai dengan 
ekspetasi konsumen. 

b. Variabel dependen  
Variabel dependen adalah variabel yang mempunyai 

vsriabel ketergantungan antara variabel yang lain, atau 
variabel yang dipengaruhi oleh variabel independen. Dalam 
penelitian ini, variabel dependen yaitu kepuasan konsumen. 
Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 
yang dialami konsumen setelah membandingkan antara 
persepsi kinerja (hasil) suatu produk dengan harapanya. 
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BAB II 
KAJIAN PUSTAKA DAN HIPOTESIS PENELITIAN 

A. Kajian Pustaka dan HipotesisPenelitian 
1. Kajian Pustaka 

Penelitian relevan berisi tentang uraian mengenai hasil 
penelitian terdahulu tentang persoalan yang akan di kaji 
berdasarkan penelusuran yang peneliti lakukan menemukan 
beberapa karya ilmiah yang terkait dengan pembhasan 
penelitian yaitu: 
a. Penelitian Rini yang berjudul ³3HOD\DQDQ� GDQ� 3HUVHSVL�

Harga terhadap Tingkat Kepuasaan Pengguna Jasa 
Pelayanan Driver Grab (Studi Kasus IAIN METRO). 
Penelitian ini terfokus untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan dan persepsi harga terhadap tingkat kepuasaan 
pengguna jasa pelayanan drive grab di kampus IAIN 
METRO yang di uji secara simultan kualitas pelayanan dan 
harga. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat 
pengaruh kualitas pelayanan dan persepsi harga secara 
bersama terhadap kepuasaan jasa transportasi ojek online di 
kampus IAIN METRO di tunjukan dengan nilai signifikan 
sebesar 0,010 lebih kecil dari tariff signifikan yang di 
tentukan sebesar 0,05 yang artinya terdapat pengaruh 
signifikan secara simultan antara fariabel independen 
dengan fariabel dependen.8 

Berdasarkan penelitian di atas, bahwa penelitian 
yang akan peneliti lakukan memiliki fokus yang sama yaitu 
pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasaan 
konsumen. Perbedaan dari kedua penelitian ini yaitu terlihat 
Pada objek penelitiannya. 

b. Penelitian yang dilakukan oleh Riski Kurnia Sari yang 
berjudul ³Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Pembagian 
Margin Terhadap Tingkat Kepuasaan Nasabah Dalam 
Melakukan pembiayaan BTPN SYARIAH METRO´. 

 
8Rini ³Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Persepsi Harga terhadap Tingkat 

Kepuasaan Jasa Pelayanan Drive Grab (Studi Kasus IAIN Metro), (Skripsi: Institut 
Agama Islam Negeri Metro, 2019) 
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Penelitian ini terfokus utuk melihat kualitas pelayanan dan 
pembagian margin terhadap kepuasaan nasabah. Adapun 
hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa kualitas 
pelayanan dan pembagian margin masing-masing 
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
kepuasaan nasabah.9 

Berdasarkan penelitian di atas, bahwa penelitian 
yang akan peneliti lakukan memiliki focus yang sama yaitu 
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan 
pelanggang. Perbedaan dari kedua penelitian ini yaitu, 
penekiti tidak terfokus pada pembagian magin namun 
peneliti kebih fokur terhadap pengaruh harga dan kualitas 
pelayanan terhadap konsumen. 

 
c. Penelitian oleh Ignatius Angga Prasetiya Primadiyawan 

yang berjudul, ³Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Haraga 
Terhadap Kepuasaan Pelanggan Bus PO Eka´. Penelitian ini 
terfokus untuk mengetahui pengaruh kualitas harga dan 
pelayanana secara simultan dan persiar pada kepuasaan 
pelanggan. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa secara 
simultan kualitas pelayanan dan harga berpengaruh terhadap 
kepuasaan pelanggan dan secara persiar kualitas pelayanan 
dan harga berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan. 10 

Berdasarkan penelitian di atas, terdapat kesaamaan 
antara kedua penelitian ini yaitu sama-sama terfokus untuk 
mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasaan konsumen dalam penelitian yang akan peneliti 
lakukan yaitu perbandingan antara dua objek yang berbeda, 
artinya terdapat beberapa perbedaan objek antara penelitian 
ini dengan penelitian yang akan peneliti lakukan. 

 

 
9Riski Kurnia Sari, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Pembagian Magin 

Terhadap Tingkat Kepuasaan Nasabah Dalam Melakukan Pembiayaan Pada BTPN 
Syariah Metro, (Skripsi: Institut Agama Islam Negri Metro, 2019) 

10 Ignatius Angga Prasetya Primadiawan, Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan 
Harga Terhadap Kepuasaan Pelanggang Bus  PO Eka, (Skripsi: Universitas Sanata 
Dharma Yogyakarta, 2018) 
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B. Kerangka Berpikir 
a) Teori Harga. 

Dalam menafsirkankonsep tentang harga tentu 
mempunyai banyak penafsiran, di dalam ekonomi teori, 
pengertian harga (value) dan utility merupakan konsep yang 
saling berhubungan. Utility adalah suatu atribut yang 
melekat pada suatu barang, yang memungkinkan barang 
tersebut dapat memenuhi kebutuhan, keinginan dan 
kepuasaan konsumen. Value adalah niai suatu produk untuk 
ditukarkan dengan produk lain. Sekarang ini, ekonomi kita 
tidak melakukan barter lagi, akan tetapi sudah menggunakan 
uang sebagai ukuran yang di sebut harga. Jadi, harga (price) 
adalah nilai suatu barang yang dinyatakan dengan uang.11 

Harga menurut Kotler dan Amstrong adalah 
sejumlah uang yang ditukarkan untuk sebuah produk atau 
jasa lebih jauh lagi, harga adalah sejumlah nilai yang 
konsumen tukarkan untuk sejumlah manfaat dengan memili 
atau menggunakan suatu barang atau jasa. 12 Menurut 
William J.Staton, mendefinisikan harga sebagai jumlah 
uang (kemungkinan ditambah beberapa barang) yang 
dibutuhkan untuk memperoleh beberapa kombinasi sebuah 
produk dan pelayanan menyertainya.13 

Berdasarkan definisi tersebut, maka harga 
merupakan jumlah uang yang diperlukan sebagai penukar 
berbagai kombinasi pada produk dan jasa, dengan demikian 
maka suatu harga haruslah dihubungkan dengan bermacam-
macam barang dan pelayanan, yang akhirnya akan sama 
dengan sesuatu yaitu produk dan jasa. 

b) Harga Menurut Pandangan Tokoh Muslim. 
Dasar dari pengembangan ekonom mikro tidak akan 

pernah lepas dari permasalahan penetapan dan harga yang 

 
11 Buchari Alma, Manajmen Pemasaran Dan Pemasaran Jasa, (Bandung: 

Alfabeta, 2016), hlm,169. 
12 Philip Kotler Dan Kevin Lane, Manajemen Pemasaran , Edisi 13, Jilid 2, 

(Jakarts: Erlangga, 2012), hlm. 67. 
13 Fajar Laksana , Manajemen Pemasaran, Edisi Pertama, (Yogyakarta: 

Graha Ilmu, 2008), hlm. 115 
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dilatarbelakangi dari suatu proses mekanisme pasar. 
Sedangkan mekanisme pasar sendiri terbentuk karena 
adanya perpaduan antara teori permintaan dan penawaran 
yang menjadi dasar dari pembentukan ilmu ekonomi yang 
lebih luasa. Dalam perkembangan ekonomi islam, ilmu 
syariah telah memberikan perhatian khusus terhadap 
penetapan harga antara lain: 
1. Abu Yusuf. 

Tercatat pada sejarah tokoh muslim pertama 
yang menyinggung tentang mekanisme pasar dan haraga 
ialah Abu Yusuf yang memperhatikan peningkatan dan 
penurunan produksi dalam kaitannya dengan perubahan. 
Pada saat itu beliau adannya suatu fenomena bila terjadi 
kelangkaan maka harag akan naik sedangkan padasaat 
barang tersebut melimpah maka harga cenderung untuk 
turun atau lebih renbah. 

Hal ini bila terfikirkan dalam logika kita adalaha 
hal yang lumrah adanya, namun abu yusuf menyangkal 
pendapat umum mengenai hubungan terbalik antara 
persedian dan harga, karena dalam kenyataannya 
tLGDNVHODX�WHUMDGL��³kadang-kadang makanan berlimpah, 
tetapi mahalnya kadang-kadang makanansangat sedikit 
tetapi murah´. Disini ia menjelaskan bahwa harga tidak 
bergantung pada permintaan saja, tetapi juga bergantung 
pada kekuatan penawaran. Oleh sebab itu, peningkatan 
ataupun penurunan harga tidak selalu berhubungan 
dengan peningkatan atau penurunan permintaan. Ia 
menyatakan bahwa ³�WLGDN�DGD�EDWDVDQ�WHUWHQWX�WHQWDQJ�
murah dan mahalnya yang dapat di pastikan Hal 
tersebut ada yang mengaturnya. Prinsipnya tidak bisa 
diketahui. Melimpahnya makanan. Demikian juga mahal 
tidak di sebabkan karena kelangkaan makanan. Murah 
dan mahal nerupakan ketentuan Allah�´ 

Menurut beberapa pengamat, ucap Abu Yusuf 
dikatakan sebagai hasil penelitian pada masa itu, yaitu 
keberadaan yang bersama antara melimpahnya barang 
dan tingginya harga serta kelangkaan harga serta 
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kelangkaan barangdan harga rendah. Saat itu abu yusuf 
menentang penguasa menetapkan harga pada analisisnya 
dalam konsep pengendalian harJD��WDV¶LU��14 

2. Al-Ghazali. 
Al-ihya Ummudin karya Al-Ghazali juga 

membahas topik-topik ekonomi, termasuk pasar. Dalam 
magnum opusya ituia telah membicarakan barter dan 
permasalahannya, pentingnya aktivitas pedagang dan 
evolusi terjadinya pasar, termasuk bekerjannya kekuatan 
dan permintaan dan penawaran dalam mengaruhi harga. 
Al-Ghazali tidak menolak bahwa mencari keuntungan 
merupakan motif utama dalam perdagangan. Namun ia 
memberikan banyak penekanan kepada etika dalam 
bisnis, dimana etika ini diturunkan dari nilai-nilai islam. 
Keuntungan yang sesungguhnya adalah keuntungan 
yang akan diperoleh diakhirat kelak. Ia juga 
menyarankan adanya peran pemerintah dalam menjaga 
keamanan jalur perdagangan demi kelancaran 
perdagangan dan pertumbuhan ekonomi.15 

3. Ibn Taimiyah  
Pandangamn Ibn Taimiyah mengenai masalah 
pergerakan harga yang terjadi pada waktu itu, tetapi ia 
letakkan dalam kerangka mekanisme pasar. Ia 
menunjukkan bahwa harga merupakan hasil interaksi 
hokum permintaan dan penawaran yang terbentuk 
karena berbagai faktor yang kompleks. Dalam Al-
Hisbahnya, Ibn Tamiyah membantah anggapan ini 
GHQJDQ�PHQJDWDNDQ��³1aik dan turunya harga tidak 
selalu disebabkan oleh adanya ketidak adilan  
(zulm/injustice) dari beberapa bagian pelaku transaksi. 
Terkadang penyebabnya adalah defisiensi dalam 
produksi atau penurunan terhadap barang yang diminta, 
atau tekanan pasar.  

 
14Adiwarman Karim, Ekonomi Mikro Islam, (Jakarta: Raja Gravindo 2011), 

hlm. 224 
15Adiwarman Karim, Ekonomi Mikro Islam, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 

Cet-3,2010). hlm. 111 
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Oleh karena itu, jika permintaan terhadap 
barang-barang tersebut menarik sementara 
ketersediaanya/penawarannya menurun, maka harganya 
akan naik. Sebaliknya, maka barang tersebut akan turun 
MXJD�´ 

4. Ibn Kaldum. 
Ibn Kaldum membagibarang-barang menjadi 2 

kategori, yaitu barang pokok dan barang mewah. 
Menurutnya, jika suatu kota  berkembang dan jumlah 
penduduknya semakin banyak, maka harga barang-
barang pokok akan menurun sementara harga barang 
mewah akan menaik. Hal ini disebabkan oleh 
meningkatnya penawaran bahan pangan dan bahan 
pokok lainnya sebab barang ini sangat penting di 
butuhkn oleh setiap orang sehingga pengadaannya aka 
diprioritaskan. Sementara itu, harga barang mewah akan 
naik sejalan dengan meningkatnya gaya hidup yang 
mengakibatkan peningkatan permintaan barang mewah 
ini. Disini Ibn Kaldum sebenarnya menjelaskan 
pengaruh permintaan dan penawaran terhadap tingkat 
harga. Secara rinci ia juga menjelaskan pengaruh 
persaingan diantara para konsumen dan meningkatnya 
biaya-biaya akibat perpajakan dan pengaruh lain 
terhadap tingkat harga.16 

Pengaruh tinggi rendahnya tingkat keuntungan 
terhadap perilaku pasar, khususnya produsen yang 
mendapatkan perhatian Ibn Kaldum. Menurutnya, 
tingkat keuntungan yang wajar akan mendorong 
tumbuhnya perdagangan, sementara tingkat keuntungan 
yang terlalu rendah akan membuat rugi perdangan. Para 
pedagang dan produsen lainnya akan kehilangan 
motivasi dalam bertransaksi, sebaliknya jika tingkat 
keuntungan terlalu tinggi perdagamggan juga akan 

 
16Ibid, hlm.75 
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melemah sebab akan menurunkan tingkat permintaan 
konsumen.17 

c) Tujuan Penetapan Harga. 
Pada dasarnya ada beraneka ragam tujuan penetapan 

harga, berikut beberapa diantarannya:18 
1. Survival (keberlangsungan hidup) 

Salah satu jujuan pokok penetapan harga adalah 
demi survival (kelangsungan hidup) perusahaan. Dalam 
konteks ini, biasanya harga secara temporer ditetapkan 
murah, kadangkala lebih rendah dari pada biaya, dalam 
rangka mendorong terjadinya penjualan. Kebanyakan 
organisasi dapat atau (terpaksa) mentolerir kerugian 
dalam jangka pendek demi kelangsungan hidup dalam 
jangka panjang. Hal ini terutama dialami dalam periode 
sulit, seperti pergolakan internal dan krisis ekonomi 
serendah-rendahnya harga haruslah dapat menutupi 
biaya variabel, tujuan survival biasanya ditempuh 
dengan harapan situasinnya bersifat sementara dan akan 
segera kembali normal. 

2. Laba 
Asumsi teori ekonomi klasik adalah setiap 

perusahaan berusaha memaksimumkan laba. Dalam 
praktik, tujuan seperti ini sulit diwujudkan karena begitu 
banyak variabel yang mempengaruhi tingkat penjualan. 
Oleh karena itu, tujuan laba biasannya dinyatakan dalam 
bentuk nilai rupiah atau presentase pendapatan 
penjualan yang di pandang memuaskan atau realistis 
dicapai oleh pemilik dan manajemen puncak 
perusahaan.19 

3. Return On Investement (Laba Atas Investasi) 
Tujuan berorientasi pada ROI dinyatakan dalam 

bentuk rasio laba terhadap investasi total yang 
dikeluarkan perusahaan dalam riset dan pengembangan, 

 
17Pusat Pengkajian Dan Pengembangan Ekonomi Islam ,hlm,311 
18 Fandi Tjiptono, Pemasaran Esensi & Aplikasi, (Yogyakarta: Andi 2016), 

hlm. 83 
19Ibid, hlm. 85 
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serta fasilitas produksi dan asset yang mendukung 
produk bersangkutan.20 

4. Pangsa Pasar 
Perusahaan seringkali menetapkan peningkatan 

pangsa pasar sebagai tujuan penetapan harga. Pangsa 
pasar dapat berupa pangsa pasar relatif dan pasar pangsa 
absolut. Pasar pangasa relatif adalah perbandingan 
antara penjualan produk perusahaan dan penjualan 
produk persaingan utama. Sedangkan pangsa pasar 
absolut adalah perbandingan penjualan produk 
perusahaan dan penjualan industri secara keseluruhan.21 

5. Aliran Kas 
Sebagai perusahaan menetapkan harga agar 

menghasilkan kas secepat mungkin. Tujuan ini biasanya 
dipilih manakala perusahaan bermaksud menutup biaya 
pembangunan produk secepatnya. Selain itu, apabila 
siklus hidup produk diperkirakan berlangsung singkat, 
maka tujuan ini dapat menjadi pilihan startegi.  

6. Status Quo (kondisi yang ada pada saat ini) 
Dalam kasus-kasus tertentu, perusahaan berada 

dalam posisi kompetitif yang berharap dapat 
mempertahankan status quo. Tujuan status quo bisa 
berfokuspada sejumlah dimensi, seperti 
mempertahankan citra public yang bertujuan membantu 
perusahaan menekan resiko dengan jalan 
menstabilisasikan penetapan produk. Kompetisi pun 
dapat beralih dari harga kepersaingan berbasis non-
harga. 
  

 
20Rio mey permadi, fakultas ilmu adminitrasi universitas brawijaya malang 

(PT.Astrainternational, 2012), hlm. 225 
21Fandi Tjiptono, Pemasaran«��KOP����� 
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7. Kualitas Produk 
Citra kualitas produk dapat dibrntuk melaui 

strategi penetapan harga. Harga mahal contohnya, kerap 
kali dijadikan indikator kualitas tinggi oleh para 
konsumennya. Upaya menghasilkan produk berkualitas 
tinggi biasanya membutuhkan biaya besar, diantaranya 
biaya riset dan pengembangan, serta biaya bahan baku 
yang digunakna. 

Sedangkan menurut Kasmir22, tujuan penetapan 
harga antara lain: 
a. Untuk bertahan hidup 

Artinya dalam kondisi tertentu terutama dalam 
kondisi persaingan yang tinggi. Dalam hal ini 
perusahaan menentukan harga semurah mungkin 
dengan maksud produk dan jasa laku di pasaran. 

b. Memaksimalkan laba 
Tujuan penetapan harga ini dengan mengharapkan 
penjualan yang meningkatkan laba dapat 
ditingkatkan. 

c. Memperbesar marketshare 
Penentuan harga ini dengan harga yang murah 
sehingga di harapkan jumlah konsumen meningkat 
dan diharapkan pula konsumen pesaing beralih ke 
produk yang ditawarkan. 

d. Mutu produk 
Tujuan dalam hal ini untuk memberikan kesan 
bahwa produk atau jassa yang ditawarkan memiliki 
kualitas yang tinggi dan biasanya harga dditentukan 
setinggi mungkin. 

e. Karena pesaing 
Penentuan harga dengan menlihat harga pesaing. 
Tujunnya adalah harga yang ditawarkan jangan 
melebihi harga pesaing. 

f. Pertumbuhan penjualan maksimun 
g. Unggul dalam suatu produk. 

 
22Kasmir, Kewirausahaan, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2006), hlm. 175 
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d) Tahap-Tahap Penetapan Harga 
Penetapan harga dapat menciptakan hasil 

penerimaan penjualan dari produk yang dihasilkan dan 
dipasarkan. Meskipun penetapan harga merupakan hal yang 
penting, namun masih banyak perusahaan yang kurang 
sempurna dalam menangani permasalahan penetapan harga 
tersebut. Menurut wilian j. Stanton bahwa penetapan haraga 
memiliki 4  tahap yaitu:23 
1. Mengestimasi untuk permintaan barang. 

Pada tahap ini seharusnya perusahaan dapat 
mengestimasi permintaan barang atau jasa yang 
dihasilkan secara total yang dapat memudahkan 
perusahaan dalam menentukan penentuan harga 
terhadap permintaan barang yang ada di bandingkan 
dengan permintaan suatu barang maka sebuah 
manajemen bisa menggunakan cara. 
a. Menentukan harga yang diharapkan (expected price) 

yakni harga yang diharapkan dapat diterimaoleh 
konsumen yang ditemukan berdasarkan perkiraan. 

b. Mengestimasi volume penjualan pada berbagai 
tingkat bunga. 

2. Mengetahui terlebih dahulu reaksi dalam persaingan 
Kebijakan yang dilakukan oleh perusahaan 

dalam penentuan harga harus mempertimbangkan 
kondisi persaingan yang terdapat dipasar serta sumber-
sumber penyebablainnya. 

3. Barang lain yang dihasilkan oleh perusahaan lain 
yang sama-sama mengiginkan uang konsumen. 

Dalam menentukan sebuah pangsa pasar yang 
dapat diharapkan oleh kalangan perusahaan yang ingin 
bergerak maju lebih jcepat dan tentu selalu 
mengharapkan market share yang lebih besar ditunjang 
oleh kegiatan promosi dan kegiatan lain dari persaingan 
non harga, disamping dengan penentuan harga tertentu. 

 
23Marius Angipora, Dasar-Dasar Pemasaran, (Jakarta, Raja Grafindo,2008), 

hlm. 143 
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4. Strategi harga. 
Memilih startegi harga untuk mencapai target 

pasar terdapat beberapa strategi harga yang digunakan 
oleh perusahaan untuk mencapai target pasar yang sesuai 
yaitu:24 

a. Penetapan harga penyaringan (skimming price) 
Strategi ini berupa penetapan harga yang 

ingin mencapai setinggi-tingginya. Kebijakan ini 
memiliki tujuan untuk menutupi biaya penelitian, 
Pengembangan promosi. Oleh karena itu strategi 
ini cocok untuk produk baru. 

b. Penetapan harga penetrasi (penetration price) 
Penetapan harga penetrasi merupakan 

strategi penetapan harga yang serendah-
rendahnya untuk mencapai volume penjualan 
yang relative singkat. Strategi ini cenderung 
lebih bermanfaat dibanding dengan penetapan 
harga penyaring (skimming) jika kondisi ini 
terdapat di dalam pasar. 

c. Penetapan harga prestis (prestige pricing) 
Penetapan harga pretis merupakan 

penetapan harga yang tinggi demi membentuk 
kulitas produk yang tinggi. Harga kerap kali 
digunakan oleh pelanggang sebagai indikator 
tingkat tertentu, maka permintaan terhadap 
barang atau jasa bersangkutan justru akan turun. 

e) Mengukur Harga  
 Indikator yang digunakan untuk mengukur harga antara 
lain:25 

1. Harga barang terjangkau 
2. Persauingan harga 
3. Kesesuaian harga dengan kualitasnya 
4. Kesesuaian harga dengan manfaatnya. 

 
24 Ibid.,hlm.276 
25 Hendra Fure, ³Lokasi Keberagamaan Produk, Harga dan Kualitas 

Pelayanan Pengaruhnya terhadap Minat Beli Terhadap Pasar Tradisional Bersehati 
&DODFD´��Jurnal Emba,  vol. 1 No.3, September 2013, hlm. 278 
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f) Metode Penetapan Harga 
 Secara garis besar metode penetapsn harga dapat di 
kelompokan menjadi empatkategori, yaitu :26 
 
1. Penetapan harga berabasis permintaan. 

Metode ini lebih menekankan harga pada faktor-faktor 
yang mempengsruhi selera dan kepuasaan suka/tidak 
suka dari konsumen. Metode ini mengabaikan faktor-
faktor yang biasanya mempengaruhi permintaan seperti 
faktor biaya, laba, dan persainganya: 

a. Kemampuan para pelanggan untuk membeli (daya 
beli) 

b. Kemauan pelanggan untuk membeli 
c. Posisi suatu produk dalam gaya hidup pelanggan 
d. Manfaat produk bagi konsumen 
e. Harga produk-produk substitusi  

2. Penetapan harga berbasis biaya 
Dalam metode ini faktor penentuan yang utama adalah 
aspek penawaran atau biaya, bukan aspek permintaan. 
Harga ditentukan berdasarkan biaya produksi dan 
pemasaran yang ditambah dengan jumlah tertentu 
sehingga, menutupi biaya-biaya langsung, biaya 
overhead dan laba. Metode penetapan harga berbasis 
persaingan terdiri dari Metode ini terdiri dari standard 
markup pricing (standar imbuhan harga) dan cost plus 
percentage of cost pricing (tambahan presentase biaya 
dari harga biaya): 

a. Standard Markup Pricing(Standar Imbuhan Harga) 
adalah harga ditentukan dengan jalan 
menambahkan persentase tertentu dari biaya pada 
semua item dalam sebuah kelas produk misal, pasta 
gigi dikenai tambahan 20%, minuman 15%, es 
krim 20%. 

b. Cost Plus Percentage Of Cost Pricing (tambahan 
persentase biaya dari harga biaya) banyak 

 
26 Fandy tjiptono, Pemasaran«��hlm. 226 



20 
 

perusahaan manufaktur, arsitektural menambahkan 
persentase tertentu terhadap biaya produksi. Missal, 
jika biaya awal/modal sebuah rumah 400 juta, dan 
taruf sebesar 20% dari biaya awal, maka harga 
akhir menjadi 480 juta. 

3. Penetapan harga berbasis laba. 
Metode ini berusaha menyimbangkan pendapatan biaya 
dalam penetapan harganya. Upaya ini dilakukan atas 
dasar target volume laba spesifik atau dinyatakan dalam 
bentuk presentase terhadap penjualan atau 
investasi.metode ini terdiri dari target profit pricing 
(penetapan target laba) dan target return on sale 
pricing (penetapan target pembelian dari penjualan) 
metode ini terdiri dari: 

a. Target Profit Pricing (Penetapan Target Laba) 
umumnya berupa ketetapan atas besarnya target 
laba tahunan yang di nyatakan secara spesifik. 

b. target return on sales pricing(penetapan target 
pengembalian dari penjualan) Dalam metode ini, 
perusahaan menatapkan tingkat harga tertentu 
yang dapat menghasilkan laba dalam persentase 
tertentu terhadap volume penjualan. 

4. Penetapan harga berbasis persaingan. 
Selain berdasarkan pada pertimbangan biaya, 
permintaan atau laba harga juga ditetapkan atas dasar 
persaingan, yaitu apa yang dilakukan pesaing. Metode 
penetapan harga berbasis persaingan terdiri dari 
costumary pricing(harga biasa) dan loss leader pricing 
(penetapan harga penglaris): 
a. Costumary pricing (Harga Biasa) metode ini 

digunakan untuk produk yang harganya ditentukan 
oleh faktor seperti tradisi, saluran distribusi,atau 
faktor persaingan lainnya. Contoh: beras, gula dan 
makanan ringan. 

b. Loss leader pricing (Penetapan harga 
penglaris)metode ini perusahaan menjual harga 
sebuah produk dibawahbiayanya. Produk penglaris 
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biasanya dijual dengan dasar persediaan terbatas, 
misalnya hanya berlaku selama persediaan masih 
ada/ hanya untuk 100 pelanggan pertama. 

c. Sealed bid pricing (Harga penawaran tertutup) 
metode ini menggunakan sistem penawaran 
hargadan biasanya melibatkan agen pembelian 
(buying Agency) 

          Menurut Herman Karamoy 27  ada beberapa metode 
penetapan harga (methods of price determination) yang dapat 
dilakukan dalam perusahaan, yaitu: 

1. Metode Taksiran (Judgemental Method) 
Perusahaan yang baru saja berdiri biasanya memakai 
metode ini. Penetapan harga dilakukan dengan 
menggunakan instik saja walaupun market survey telah 
dilakukan. Biasanya metode ini digunakan oleh para 
pengusaha yang tidak terbiasa dengan data statistic. 
Pengunaan metode ini sangat murah karena perusahaan 
tidak memerlukan konsultan  untuk surveyor 

        2. Metode Berbasis Pasar (Market-Based Pricing) 
             a. Harga Pasar Saat Ini (Current Market Price) 

Metode ini dipakai apabila perusahaan mengeluarkan 
produk baru, yaitu hasil modifikasi dari produk yang 
lama. Perusahaan akan menetapkan produk baru tersebut 
seharga dengan produk yang lama. Penggunaan metode 
ini murah dan cepat. Akan tetapi pangsa pasar yang 
didapat pada tahun pertama relatif kecil karena 
konsumen belum mengetahui profil produk baru 
perusahaan tersebut, seperti kualitas, rasa, dan 
sebagainya. 

 b. Harga Pesaing (Competitor Price) 
Metode ini hampir sama dengan metode harga pasar saat 
ini. Perbedaannya menetapkan harga produknya dengan 
mereplikasi langsung harga produk perusahaan 
saingannya untuk produk yang sama atau berkaitan. 

 
27+HUPDQ�.DUDPR\�� ³$QDOLVLV�3HUEDQGLQJDQ�+DUJD�3URGXN´�� Jurnal Emba, 

Vol. 5 No. 2, Juni 2017, hlm. 341 
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Dengan metode perusahaan berpotensi mengalami 
kehilanganpangsa pasar karena dianggap sebagai 
pemalsu.Ini dapatterjadi apabila produk perusahaan 
tidak mampu menyaingi produk pesaing dalam hal 
kualitas, ketahanan, rasa, dan sebagainya. 

c. Harga Pasar Yang Disesuaikan (Adjusted Current Market price) 
Penyesuaian dapat dilakukan berdasarkan pada faktor 
eksternal dan internal. Faktor eksternal tersebut dapat 
berupa antisipasi terhadap inflasi, nilai tukar mata uang, 
suku bunga perbankan, tingkat keuntungan yang 
diharapkan (required rate of return), tingkat 
pertumbuhan ekonominasional atau internasional, 
perubahan dalam trend consumer spendling, siklus 
dalam trendi dan model, perubahan cuaca, dan 
sebagainya. Faktor internalnya yaitu kemungkinan 
kenaikan gaji dan upah, peningkatan efisiensi produk 
atau operasi, peluncuran produk baru, penarikan produk 
lama dari pasar, dan sebagainya. 

g) Faktor ± faktor yang mempengaruhi harga. 
Secara umum faktor ±faktor pertimbangan dalam penetapan 
harga dapat dikategorikan dalam dua kelompok, yaitu faktor 
internal perusahaan dan faktor eksternal.28  
1. Faktor internal Perusahaan  

Dalam faktor lingkungan internal terdapat beberapa 
faktor mendasar yang mempengaruhi perusahaan dalam 
menentukan harga dari setisp profuk yang dihasilkan, 
seperti: 
a. Tujuan pemasaran perusahaan  

Faktor utama yang menentukan dalam penetapan 
harga adalah tujuan pemasaran perusahaan. Tujuan 
tersebut bisa berupa mempertahankan kelangsungan 
hidup (survival) perusahaan, aliran kas atau return 
on infestment (ROI) saat ini: menjadi pemimpin 
pangsa pasar: menciptakan kepemimpinan dalam hal 
kualitas produk: mengatasi persaingan melaksanakan 

 
28Fandi Tjiptono, Pemasaran«��KOP���  
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tanggung jawab sosial membantu penjualan produk 
lainnya: dan lain-lain 

b. Strategi bauran pemasaran 
Harga harga hanyalah salah satu komponen dari 
bauran pemasaran. Oleh karena itu, harga 
terintegrasi, konsisten dan saling mendukung dengan 
bauran pemasaran lainnya, yaitu distribusi, dan 
promosi. Krakteristik produk, misalnya, berpengaruh 
terhadap penetapan harga. 

c. Biaya  
Biaya merupakan faktor yang menentukan harga 
minimal yang harud ditetapkan agar perusahaan 
tidak mengalami kerugian. Oleh karena itu, setiap 
perusahaan pasti menaruh perhatian besar pada 
aspek struktur biaya (tetap dan variabel), serta jenis-
jenis biaya lainnya. 

d. Pertimbangan organisasi 
Manajmen perlu memutuskan siapa didalam 
organisasi yang harus menetapkan harga. Setiap 
perusahaan menganangi masalah penetapan harga 
menurut caranya masing-masing. 

2. Faktor eksternal 
Faktor yang perlu diperhatikan dengan seksama oleh 
perusahaan dalam pnetapan harga dari setiap produk 
yang di produksi yaitu faktor lingkungan eksternal, 
karena dalam faktor ini terdapat tiga faktor utama yaitu. 

a. Karakteristik Pasar dan Permintaan 
Setiap perusahaan perlu memahami sifat pasar 
dam permintaan yang dihadapinnya, apakah 
termaksud pasar persaingan sempurna, 
monopolistik, oligopoli. Faktor yang tidak kalah 
pentingnya adalah elastisitas permintaan, yang 
mencerminkan sensitivitaspermintaan terhadap 
perubahan harga manakala: 
1. Produk yang dibelinya tergolong unik, 

eksklusif, prestisius, atau berkualitas tinggi 
2. Tidak terdapat produk substitusi 
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3. Pengeluaran total untuk produk 
bersangkutan relatif rendah dibandingkan 
penghasilan total 

4. Biaya pembelian ditanggung bersama 
dengan pihak lain. 

b. Persaingan 
Menurut porter, ada lima kekuatan pokok yang 
berpengaruh dalam persaingan sebuah industry, 
yaitu persaingan dalam industry yang 
bersangkutan, produk substitusi, pemasok, 
pelanggang dan ancaman pendatang baru. 

c. Unsur-unsur eksternal lainnya 
Selain kedua faktor tersebut, maka perusahaan 
juga perlu memperhatikan dan 
mempertimbangkan faktor lainnya seperti, 
kondisi ekonomi suatu Negara karena dapat 
berbagai fenomena  yang dapat mempengaruhi 
arus perekonomian, resensi maupuntingkat 
bunga bank, peraturan dan kebijakan 
pemerintahterhadap sosial lainnya. 

h) Harga Dalam Perspektif Islam 
 Melihat sejarah dan praktek perdagangannya yang 
dianjurkan Rasulullah SAW, jelaslah bahwa dalam islam 
harga sesungguhnya menjadi bagian yang tidak boleh 
diintervensi hal ini sebagai upaya dalam pembentukan harga 
yang adil (Qimah Al-Adl) yang sesuai dengan kekuasaan 
permintaan dan penawaran pasar. Dalam konsep islam 
pertemuan antara permintaan dan penawaran tersebut harus 
sesuai dengan priinsip rela sama rela, tidak ada pihak yang 
terpaksa dan dirugikan secara dzolim pada tigkat harga 
tertentu.29 
Harga merupakan salah satu variabel dari pemasaran atau 
penjualan. Islam memberikan kebebasan dalam harga yang 
artinya segala bentuk konsep harga yang terjadi dalam 

 
296XPDU¶LQ� Ekonomi islam Sebuah Pendekatan Ekonomi Mikro Perspektif 

Islam,(Yogyakarta: Graha Ilmu, 2013), hlm. 211 
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transaksi jual beli diperbolehkan dalam ajaran islam, selama 
tidak ada dalil yang melarangnnya, dan selama harga 
tersebut terjadi atas dasar keadilan dan suka sama suka 
antara penjual dan pembeli. 

C. Kualitas Pelayanan 
1. Pengertian Kualitas Pelayanan  

Ada banyak penafsiran tentang kualitas pelayanan yang 
dimiliki berbagai definisi yang berbeda, dan bervariasi 
dari konvensional sampai yang lebih strategi. Kualitas 
meupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 
dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 
yang memenuhi atau melebihi harapan. 
Kualitas adalah sesuatu yang diputuskan oleh pelanggan. 
Artinya, kualitas didasarkan pada pengalaman aktual 
pelanggan atau konsumen terhadap produk atau jasa 
yang diukur berdasarkan persyaratan persyaratan 
tersebut.30Dikatakan kualitas adalah tingkat mutu yang 
diharapkan, dan pengendalian keragaman dalam 
mencapai mutu tersebut untuk memenuhi kebutuhan 
konsumen. 
Pelayanan adalah menurut kotler yaitu ³�$� VHUYLFH�DQ\�
act or performance that one party can offer to another 
WKDW� LV� HVVHQWLDOO\� LQWDQJLEOH� DQG� GRHVQ¶W� UHVXOW� LQ� WKH�
ownership of anything, its production may or may no be 
D�SK\VLFDO�SURGXFW�´ Maksudnya yaitu bahwa pelayanan 
adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 
ditawarkan oleh suatu pihak ke pihak lain, yang pada 
dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan apapun. produksinya dapat dikaitkan atau 
tidak pada suatu produk fisik. Pelayanan menurut 
Moenir adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui 
aktivitas orang lain yang langsung31. 

 
30 Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta: Raja 

Grafindo Persada,  2015) ,hlm. 132 
31 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, Cet.9, (Jakarta, Bumi 

aksara, 2010), hlm. 16 
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Dari pengertian diatas, maka kualitas pelayanan 
merupakan suatu keharusan yang harus dimiliki oleh 
perusahaan baik yang memproduksi barang maupun 
jasa. Selain itu, kualitas pelayanan merupakan 
perbandingan antarakenyataan dan harapan konsumen, 
jika kenyataan ternyata yang diterima lebih dari yang 
diinginkan maka pelayanan yang diberikan dapat 
dikatakan bermutu dan konsumen akan merasa puas, dan 
sebaliknya jika kenyataan ternyata kurang dari apa yang 
diharapkan maka pelayanan dikatakan tidak bermutu. 

2. Kualitas Pelayanan Menurut Perspektif  Ekonomi 
Islam 
Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan tentunya 
tidaklah hanya bertujuan untuk memberikan kepuasan 
semata. Sebagai seorang muslim dalam memberikan 
pelayanan haruslah mendasarkan pada nilai-nilai syariah 
guna mewujudkan nilai ketakwaan sekaligus 
membuktikan konsistensi keimanannya dalam rangka 
PHQMDODQNDQ�PLVL�V\DUL¶DW�,slam. 
Dalam pandangan Islam, yang dijadikan tolak ukur 
untuk menilai kualitas pelayanan adalah standarisasi 
V\DULDK�� ,VODP� PHQV\DUL¶DWNDQ� NHSDGD� PDQXVLD� DJDU�
VHODOX� WHULNDW� GHQJDQ�KXNXP�V\DUD¶� GDODP�PHQMDODQNDQ�
aktivitas ataupun memecahkan setiap masalah. Islam 
mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha baik 
berupa barang maupun jasa hendaknya memberikan 
yang berkualitas. Jangan memberikan yang buruk 
kepada orang lain. 

3. Pelayanan Menurut Islam 
Islam menghapus semua perbedaan kelas umat manusia 
dan menganggap amal sebagai kewajiban yang harus 
dilaksanakan oleh setiap orang sesuai dengan kapasitas 
dan kemampuan dirinya. Hubungan antara iman dan 
amal (kerja) itu sama dengan hubungan antara pohon 
dengan akar, yang salah satunya tidak mungkin bisa 
eksistan padanya yang lain. Islam tidak mengakui dan 
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mengingkari sebuah keimanan yang tidak membuahkan 
perilaku yang baik. 
Islam juga mengajarkan kepada umat manusia agar 
dalam memberikan pelayanan harus sesuai dengan 
prinsip ekonomi islam sebagai mana dijelaskan 

a. Jujur yaitu sikap yang tidak berbohong,tidak 
mengada-ngadakan fakta,tidak berhianat serta 
tidak pernah ingkar janji. 

b. Tidak menipu (Al-kazib) yaitu sikap yang sangat 
mulia dalam menjalankan bisnisnya adalah tidak 
menipu. 

c. Melayani dengan rendah hati (khidmah) yaitu 
sikap ramah tamah sopan, santun,murah senyum, 
suka mengalah namun tetappenuh tanggung jawab. 

d. Bersikap profesional Selain memerintahkan 
bekerja, islam juga menuntun setiap muslim agar 
dalam bekerja dibidang apapun haruslah bersikap 
profesional. Inti dari sikap profesional adalah 
harus cakap dan ahli dalam bidang pekerjaannya 
yang sedang dijalani/ditekuni. Memiliki semangat 
yang tinggi dalam setiap menjalankan tugasnya 
serta bertanggung jawab terhadap apa yang telah 
dilakukannya terhadap pekerjaan tersebut. 

e. Bersikap amanah dan bertanggung jawabSikap 
amanah mutlak harus dimiliki oleh seseorang 
pebisnis muslim. Sikap itu bisa dimiliki jika dia 
selalu menyadari bahwa apapun aktivitas yang 
dilakukan termasuk pada saat dia bekerja selalu 
diketahuioleh Allah SWT. Sikap amanah dapat 
diperkuat jika dia selalu meningkatkan 
pemahaman islamnya dan istiqomah dalam 
PHQMDODQNDQ�V\DUL¶DW�,slam, 

f. Memelihara etos kerja/bersungguh-sungguh, Islam 
mendorong setiap muslim untuk selalu bekerja 
keras serta bersungguh-sungguh mencurahkan 
tenaga dan kemampuannya dalam bekerja. 
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Dorongan utama seorang muslim dalam bekerja 
adalah bahwa aktivitas 

 4. Kepuasan Pelanggan 
 a. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa 
/DWLQ� ³VDWLV´�� �� DUWLQ\D� FXNXS�EDLN��PHPDGDL�� GDQ�
³IDFLR´��PHODNXNDQ�DWDX�PHPEXDW���.HSXDVDQ�ELVD�
GLDUWLNDQ�VHEDJDL�³XSD\D�SHPHQXKDQ�VHVXDWX´�DWDX�
³�PHPEXDW�VHVXDWX�PHPDGDL´��32 
Kotler dan Armstrong mendefinisikan kepuasan 
pelanggan sebagai suatupembelian tergantung pada 
kinerja produk actual, sehingga sesuai dengan 
harapan pembeli.Konsumen memiliki berbagai 
macam tingkatan kepuasan. Jika keberadaan suatu 
produk berada dibawah harapan pembeli, maka 
pembeli tersebut tidak merasa puas. Jika sesuai 
dengan harapan, maka konsumen akan merasa 
puas. Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 
konsumen setelah membandingkan dengan 
harapannya. 
Menurut Kotler dan Keller bahwa kepuasan 
(satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa 
yang timbul karena membandingkan kinerja yang 
dipersepsikan produk atau hasil terhadap 
ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi 
ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja 
sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan 
puas.Penilaian pelanggan atas kinerja produk 
tergantung pada banyak faktor, terutama 
jenishubungan loyalitas yang dimiliki pelanggan 
dengan sebuah merek.Pelanggan sering 
membentuk persepsi yang lebih menyenangkan 
tentang sebuah produk dengan merekyang sudah 
mereka anggap positif. 

 
32 Fandy Tjiptono, Service, Quality, Dan Satisfacation, (Yogyakarta:  Andi, 

2016), hlm.205 
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 b.Cara Mengukur Kepuasan Pelanggan 
Ada beberapa metode yang bisa dipergunakan 
setiap perusahaan untuk mengukur dan memantau 
kepuasan pelanggannya dan pelanggan pesaing. 
Kotler mengidentifikasi empat metode untuk 
mengukur kepuasan pelanggan, yaitu33: 
1. Sistem Keluhan Dan Saran ( Complaint And 

Sugestion System) 
2. Survey kepuasaan pelanggang (costumer 

satisfaction surveys) 
3. Pembeli bayangan (ghost shopping) 
4. Analisis pelanggan yang lari (lost costumer 

Analysis) 
D. Hipotesis 

 Hipotesis merupakan dugaan sementara terhadap 
rumusan masalah penelitian. Dikatakan sementara, karena 
jawaban yang diberikan baru didasarkan kepada teori relevan, 
belum didasarkan pada fakta-fakta membenarkan, dan akan 
ditolak jika ternyata salah dimana hipotesis nol atau tidak 
berpengaruh dilambangkan dengan H0, dan berpengaruh 
dilambangkan H1. Terdapat tiga hipotesis dalam penelitian ini, 
yaitu: 

1. H0: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan 
antara variabel harga (X1) terhadap variabel 
kepuasan konsumen (Y) di Alfamar dan Salamar. 
H1: Terdapat pengaruh yang signifikan antara 
variabel harga (X1) terhadap variabel kepuasan 
konsumen (Y) di Alfamart dan salamart. 

2. H0: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan 
antara variabel kualitas layanan (X2) terhadap 
variabel kepuasan konsumen (Y) di Alfamart dan 
salamart. 

 
33Buchari Alma, Manajemen Pemasarab Dan Pemasaran Jasa, (Bandung: 

Alfabeta, 2016), hlm.285 
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H1: Terdapat pengaruh yang signifikan antara 
variabel kualitas layanan (X2) terhadap variabel 
kepuasan konsumen (Y) di Alfamart dan salamart. 

3. H0: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan 
antara variabel harga (X1) dan kualitas layanan 
(X2) secara bersamaan terhadap variabel kepuasan 
konsumen (Y) di Alfamart dan salamart. 
H1: Terdapat pengaruh yang signifikan antara 
variabel harga (X1) dan kualitas layanan (X2) 
secara bersamaan terhadap variabel kepuasan 
konsumen (Y) di Alfamart dan salamart. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 
A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

1. Jenis  Penelitian 
Penelitian ini termaksuk penelitian lapangan (field research), 
yaitu penelitian yang dilakukan dilapangan dalam kancah 
kehidupan yang sebenarnya. Dalam penelitian ini, penulis 
menggunakan metode pendekatan kuantitatif, yaitu penelitian 
yang berlandaskan pada penemuan yang dapat dicapai 
menggunakan prosedur stastistik/pengukuran. 

B. Populasi dan Sampel  
a. Populasi 

Populasi diartikan sebagai wilayah generalisasi yang terdiri 
atas objek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 
kemudian ditarik kesimpulannya. 34 Berdasarkan pengertian 
tersebut, maka yang menjadi populasi dalam penelitian ini 
adalah seluruh konsumen yang melakukan pembelian baik di 
Salamart  Jempong Baru Kecamatan Sekarbela Kota 
Mataram danseluruh konsumen Alfamart di Jempong Baru 
Kecamatan Sekarbela Kota Mataram. Jumlah populasi tidak 
diketahui secara pasti. 

b. Sampel  
Sampel adalah bagian dari populasi terkecil yang dapat 
menggeneralisasi yang diambil dari sebagai sumber data dan 
dapat mewakili populasi. Penentuan sampel dilakukan dengan 
non probability sampling dengan teknik incidentalsampling,  
yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu 
siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti 
dapat digunakan sebagai sampel bila dipandang orang yang 
kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. Besarnya 
sampel yang digunakan didasarkan pada kriteria responden 
yang dibutuhkan, dari banyaknya komsumen yang melakukan 
pembelian perharinya, terpilih 25 konsumen yang cocok 

 
34 Suharsimi Arikento. Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek, 

(Jakarta: Rineka Cipta,2010), hlm. 164 
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dengan kriteria responden yang dibutuhkan. Rumus mencari 
sampel digunakan rumus Slovin yaitu hasilnya berikut: 
 
N =  ே

ଵାே௘;
 = ଷସ

ଵା�ଷସ�ሺ଴ǡଵሻ;
 = ଷସ

ଵା�ଷସ�ሺ଴ǡ଴ଵሻ
= ଼଻

ଵା�଴ǡଷସ
 = 25,373 

 
Ket: 
n : jumlah sampel 
N : Populasi 
e : Perkiraan tingkat kesalahan 
 
 Dengan demikian, besarnya sampel yang dibutuhkan 
dalam penelitian ini sebanyak 25 responden. 

C. Waktu dan Tempat Penelitian 
a. Tempat Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan di Jempong baru, Kecamatan 
Sekarbela Kota mataram. 

b. Waktu Penelitian. 
Pelaksanaan penelitian ini dilakukan pada waktu berbulan-
bulan, mulai bulan April 2022 sampai data yang diperlukan 
peneliti valid. 

D. Variabel Penelitian 
 Variabel penelitian adalah suatu atribut atau sifatatau nilai dari 
orang, obyek atatu kegiatan yang mempunyai variasi tertentu 
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari danditarik 
kesimpulan.35 
 Dalam peneliti ini menggunakan dua variabel, yaitu variabel 
bebas dan variabel terikat. Variabel bebas (independent variabel) 
atau variabel X adalah variabel yang dipandang sebagai 
penyebab muncuknya variabel terikat yang diduga sebagai 
akibatnya. Sedangkan variabel terikat (dependent variabel) atau 
variabel Y adalah variabel (akibat) yang dipradugakan, yang 
bervariasi mengikuti perubahan dari variabel-variabel bebas. 
Umumya merupakan kondisi yang inginkita ungkapkan dan 
jelaskan. 

E. Desain Penelitian. 

 
35 Sugiyono, Statistik Untuk Penelitian, (Bandung: Alfabeta, 2007), hlm. 44 
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Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif karena gejala-
gejala hasil pengamatan dikonversikan kedalam angka-angka 
yang dianalisis menggunakan statistik. Menurut creswel 
penelitian kuantitatif mengharuskan peneliti untuk menjelaskan 
bagaimana variabel memepengaruhi variabel yang lain. Peneliti 
ini termaksuk jenis penelitian eksperimen.  Peneliti dengnan 
pendekatan eksperimen adalah suatu penelitian yang berusaha 
mencari pengaruh variabel tertebtu terhadap variabel yang lain 
dalam kondisi yang terkontrol secara ketat. 36 

F. Instrumen Penelitian. 
 Instrumen penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan 
oleh peneliti dalam pengumpulan data penelitian agar 
pekerjaanya menjadi lebih mudah dan baik, dalam arti lebih 
cermat, lengkap sitematis sehingga lebih mudh untuk di olah. 37 
 ,QVWUXPHQW�SHQHOLWLDQ�PHQXUXW�VXJLRQR�DGDODK�³VXDWX�DODW�\DQJ�
digunakan untuk mengukur fenomena alam maupun sosial yang 
GLDPDWL´�� 'DUL� SHQJHUWLDQ� WHUVHEXW� GDSDW� GLSDKDPL� EDKZD�
instrument merupakan sesuatu alat bantu yang digunakan oleh 
peneliti dalam menggunakan metode pengumpulan data secara 
sistematis dan lebih mudah. Instrument penelitian menempati 
posisi teraman penting dalam hal bagaiman dan apa yang harus 
dilakukan untuk memperoleh data dilapangan.   

G. Tehnik Pengumpulan Data. 
 Untuk mengumpulkan data dari informasi yang diperoleh dalam 
penelitian ini akan menggunakan tehnik sbb:38 
1. Observasi 

Observasi merupakan tehnik pengamatan terhadap sesuatu 
fenomena-fenomena berdasarkan pengetahuan dan gagasan 
yang sudah diketahuisebelummnya. Observasi dilakukan 
untuk menemukan data dan informasi dan gejala atau 
fenomena (kejadian atau peristiwa) secara sistematis dan 
didasarkan pada tujuan penyelidikan yang telah dirumuskan. 

 
36Sanapiah Faisal, Format-Format Penelitian  sosial, (Jakarta: raja grafik), 

hlm. 254 
37Suharsimi Arikento,Prosedur«���KOP��203 
38 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif Dan Kuantitatif (Bandung: 

Alphabet, 2013), hlm. 27 
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2. Wawancara. 
Metode wawancara adalah suatu percakapan Tanya jawab 
lisan antara dua orang atau lebih yang duduk berhadapan 
secara fisik dan diarahkan dalam suatu masalah. Metode ini 
sebagai metode bantuan untuk mendapatkan informasi yang 
terus mengklasifikasidata-data yang dinutuhkan sehingga 
dapat diperoleh data yang akurat yang mengenai kualitas 
pelayanan untuk kepuasan penggan. Wawancara ditunjukan 
kepada pegawai Alfamart dan Salamart untuk memperoleh 
data harag dan pelayanan yang diberikan oleh Alfamart atau 
Salamart. 

3. Dokumentasi. 
Dokumentasi adalah metode mencari data tentang variabel 
yang berupa catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah, 
prakati, notulen rapat, agenda dan lain sebagainnya. Penulis 
menggunakan metode ini untuk mendapatkan data-data yang 
bersumber dari dokumentasi tertulis yang sesui dengan 
keperluan penelitian sekaligus pelengkap untuk mencari 
data-data yang lebih objektif dan konkrit. 

H. Tehnik Analisis Data. 
Analisis data adalah upaya yang dilakukan dengan jalan bekerja 
dengan data, mengorganisasikan data, memilih-milihnya menjadi 
satuan yang dapat dikelola, mensitetiskannya, mencari dan 
menemukan pola, menemukan apa yang penting dan apa yang 
dipelajari, dan memutuskan apa yang dapat diceritakan kepada 
orang lain.39 Dalam penelitian kuantitatif analisis data dilakukan 
sejak awal penelitian dan selama proses penelitian dilakukan. 
Dimulai dari wawancara, observasi, pengeditan, mengklasifikasi, 
selanjutnya aktifitas penyajian data serta menyimpulkan data. 
Dalam melakukan analisis data, penelitian melakukan beberapa 
langkah, sebagai berikut:40 
a. Data Reduction (Reduksi data) 

Mereduksi data berarti merangkum, data-data yang benar-
benar dibutuhkan atau memilih hal-hal yang pokok dan 

 
39 Lexi J. Moleong, Metode Penelitian Kuantitatif (Bandung: PT. Remaja 

Rosda Karya, 2007), hlm. 47 
40 Suharsimi Arikunto, Prosedur«��KOP����� 
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membuang yang tidak diperlukan. Dengan demikian data 
yang telah diredukasi akan memberikan gambaran yang 
tidak jelas, dan mempermudaah peneliti untuk melakukan 
pengempulan dan selanjutnya, dan mencarinnya bila perlu. 

b. Display Data (Penyajian  Data)  
Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah 
mendisplay data, dalam penelitian kuantitatif, penyajian data 
bisa dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, dll. 

c. Conclusion Drawing/( Penarikan Kesimpulan ) 
Penarikan kesimpulan merupakan tahap akhir dalam analisis 
data yang dilakukan melihat hasil rduksi dan tetap mengacu 
pada rumusan masalah secara tujuan yang hendak 
dicapai.data yang telah disususn dibandingkan antara satu 
dengan yang lain untuk ditarik kesimpulan sebagai jawaban 
dari permasalahan yang ada. 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Lokasi Penelitian 
1. Alfamart  

a. Sejarah Singkat Alfamart 
Jauh sebelum kesuksesannya saat ini, Alfamart di 

bawah PT. Alfaria Trijaya, Tbk. tentu memiliki kisah 
perjalanan bisnis yang penuh dengan lika-liku. Apapun 
jenisnya, bisnis memang selalu memberikan sejarah yang 
berarti, tak cerita menarik yang dimiliki. Sejarah 
Berdirinya Alfamart Sejak 1989 Kegiatan Usaha PT. 
Alfaria Trijaya, Tbk. ini pertama kali didirikan tanggal 22 
Februari 1989 oleh Djoko Susanto, seorang pengusaha 
rokok asal Jakarta. Setelah 13 tahun bergerak dalam 
industri perdagangan rokok, perusahaan ini kemudian 
membuka jaringan minimarket yang diberi nama Alfa 
Minimarta pada tahun 1999. Inilah sejarah Alfamart 
pertama kali melayani para pelanggan setianya.41 

b. Visi dan Misi Alfamart 
1) Visi 

Menjadi jaringan ritel terkemuka yang dimiliki 
olehmasyarakat luas, berorientasi kepada 
pemberdayaan pengusaha kecil, pemenuhan 
kebutuhan dan harapan konsumen, serta mampu 
bersaing secara global. 

2) Misi 
Memberikan kepuasaan 

kepadapelanggang/konsumendengan berfokus pada 
produk dan pelayanan yang berkualitas unggul. 

a) Selalu menjadi yang terbaik dalam segala hal 
yang dilakukan dan selalu menegakan 
tingkah laku/etika bisnis yang tinggi. 

 
41 Massa, L. E., Tumbel, A. L., & Jorie, R. J. (2022). Analisis Perbandingan 

Kualitas Pelayanan pada Minimarket Indomaret dan Alfamart di Wilayah Maumbi 
Minahasa Utara. Jurnal EMBA: Jurnal Riset Ekonomi, Manajemen, Bisnis dan 
Akuntansi, 10(1), 49-58. 
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b) Ikut berpartisipasi dalam membangun 
Negara dengan menumbuh kembangkan jiwa 
wiraswasta dan kemitraan usaha 

c) Membangun organisasi global yang 
terpercaya, sehat dan terus bertumbuh dan 
bermanfaat bagi penggang, pemasok, 
karyawan, pemegang saham dan masyarakat 
pada umumnya. 

c. Struktur Organisasi Alfamart 
Pemilihan serta penentuan struktur organisasi yang 

tepat dan sesuai dengan situasi dan kondisi dalam 
perusahaan dapat menjadikan pencapaian tujuan 
perusahaan terarah. Berikut struktur organisasi alfamart. 

Kepala toko: Dwi lestari 
Asisten toko:Sandi Ramadan 
Bid. Operasional: Rahmat Hidayat 
Bid. Marketing: Sundari 
Bid.Adm Umum: Sri Rahma Astuti 

2. Gambaran Umum Salamart 
1) Sejarah singkat Salamart  

Berawal dari pemikiran untuk mempermudah 
penyediaan kebutuhan pokok sehari-hari karyawan, maka 
pada tahun 2015 didirikanlah sebuah gerai yang diberi 
nama Salamart. Sejalan pengembangan operasional toko, 
perusahaan tertarikuntuk lebih mendalami dan memahami 
berbagai kebutuhan dan perilaku konsumen dalam 
berbelanja. Guna mengakomodasi tujuan tersebut, 
beberapa orang karyawan ditugaskan untuk mengamati 
dan meneliti perilaku belanja masyarakat. Kesimpulan 
yang didapat adalah bahwa masyarakat cenderung 
memilih belanja digerai modern berdasarkan alasan 
kelengkapan pilihan produkyang berkualitas, harga yang 
pasti dan bersaing, serta suasana yang nyaman. 

2) Visi dan Budaya Perusahaan 
1) Visi:  

Menjadi aset nasional dalam bentuk jaringan ritel 
waralaba yang unggul dalam persaingan global 
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2) Motto:  
Mudah dan Hemat 

3) Budaya:  
Menjunjung tinggi nilai-nilai kejujuran, 

kebenaran dan keadilan, kerja sama kelompok, 
kemajuan melalui inovasi yang ekonomis serta 
mengutamakan kepuasan konsumen 

4) Esensi:  
Pendekatan dengan senyuman yang tulus, untuk 

membangun hidup lebih baik 
B. Data Hasil Penelitian 

1. Gambaran Karakteristik Responden  
Pengumpulan data pada penelitian ini dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner secara langsung kepada pengunjung 
yang berkunjung di Alfamart dan Salamart. Kuesioner tersebut 
diberikan kepada 25 orang pengunjung. 

Dalam penelitian ini, karakteristik responden dilihat dari 
jenis kelamin, usia, pendidikan terahir dan pekerjaan. 

a. Jenis Kelamin 
Berdasarkan data primer yang diperoleh dan hasil 

analisis yang dilakukan, diketahui jenis kelamin yang 
paling banyak adalah jenis kelamin perempuan yang 
berjumlah 14 orang atau sebesar 56% dan laki-laki 
berjumlah 11 orang atau sebesar 44%. Adapun tabel 
karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
terlampir. 

b. Pendidikan Terakhir. 
Berdasarkan data primer yang diperoleh dan hasil 

analisis yang dilakukan, diketahui bahwa responden 
berdasarkan pendidikan terahir di dominasi oleh 
responden yang memiliki pendidikan SMA, yaitu 15 
orang atau 60%, lalu pendidikan terahir D2/D3 
sebanyak 6 orang atau 24,0% dan pendidikan terahir 
S1/S2 sebanyak 4 0rang atau 16,0%.Adapun tabel 
karakteristik responden berdasarkan pendidikan 
terakhir terlampir. 
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c. Usia Responden 
Berdasarkan data primer yang diperoleh dan hasil 

analisis yang dilakukan,diketahui bahwa responden 
berdasarkan usia di dominasi oleh responden yang 
berusia antara 21-30 tahun, yaitu sebanyak 13 orang 
atau 52,0%. Lalu responden yang berusia 17-20 tahun 
sebanyak 4 orang atau 16,0%, responden yang berusia 
31-40 tahun sebanyak 4 orang atau 16,0%, responden 
yang berusia >41 tahun sebanyak 4 orang atau 16,0%. 
Adapun tabel karakteristik responden berdasarkan usia 
terlampir. 

d. Pekerjaan 
Berdasarkan data primer yang diperoleh dan hasil 

analisis yang dilakukan,  diketahui bahwa Responden 
berdasarkan Usia di dominasi oleh responden yang 
berusia antara 21-30 tahun, yaitu sebanyak 13 orang 
atau 52,0%. Lalu responden yang berusia 17-20 tahun 
sebanyak 4 orang atau 16,0%, responden yang berusia 
31-40 tahun sebanyak 4 orang atau 16,0%, responden 
yang berusia >41 tahun sebanyak 4 orang atau 
16,0%.Adapun tabel karakteristik responden 
berdasarkan pekerjaan terlampir. 

2. Gambaran Distribusi Jawaban Responden Salamart 
Distribusi hasil jawaban responden yang diperoleh 

penyebaran kuesioner adalah sebagai berikut: 
a. Alfamart 

1) Variabel Harga (X) 
Tanggapan responden tentang variabel harga 

adalah sebagai berikut: 
a) Pertanyaan pertama: Harga produk 

relatif lebih murah, sebanyak 1 orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 4%, sebanyak 5 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
20%, sebanyak 14 orang menjawab 
tidak setuju dengan nilai persentase 
56%, dan sebanyak 5 orang menjawab 
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sangat tidak setuju dengan nilai 
persentase 20%. 

b) Pertanyaan kedua: Harga produk relatif 
lebih mahal, sebanyak 18 orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 72%, sebanyak 6 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
24%, sebanyak 1 orang menjawab tidak 
setuju dengan nilai persentas 4%. 

c) Pertanyaan ketiga: Harga produk dapat 
dijangkau, sebanyak 15 orang menjawab 
sangat setuju dengan nilai persentase 
60%, sebanyak 7 orangmenjawab setuju 
dengan nilai persentase 28%, dan 
sebanyak 3 orang menjawab tidak setuju 
dengan nila persentase 12%. 

d) Pertanyaan keempat: Harga produk 
sesuai dengan kualitas, sebanyak 14 
orang menjawab setuju dengan nilai 
persentase 56%, sebanyak 8 orang 
menjawab tidak setuju dengan nilai 
persentase 32%, dan sebanyak 3 orang 
menjawab tidak setuju dengan nilai 
persentase 12%. 

e) Pertanyaan kelima: Harga produk sesuai 
dengan manfaat, sebanyak 14 oran 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 56%, sebanyak 8 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
32%, sebanyak 3 orang menjawab tidak 
setuju dengan nilai persentase 12%. 

2) Variabel Kualitas Layanan (X2) 
Tanggapan responden tentang variabel 

kualitas pelayanan adalah sebagai berikut: 
a) Pertanyaan pertama: Minimarket 

mempunyai fasilitas yang menarik, 
sebanyak 11 orang menjawab sangat 



41 
 

setuju dengan nilai persentase 44%, 
sebanyak 7orang menjawab setuju 
dengan nilai persentase 28%, dan 
sebanyak 7 orang menjawab tidak setuju 
dengan nilai persentase 28%. 

b) Pertanyaan kedua: Karyawan melayani 
dengan ramah, sebanyak 10 orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 40%, sebanyak 12 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
48%, dan sebanyak 3 orang menjawab 
tidak setuju dengan nilai persentase 
12%. 

c) Pertanyaan ketiga: Karyawan 
memberikan pelayanan yang sama 
kesemua konsumen, sebanyak 3 orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 12%, sebanyak 18 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
72%, dan sebanyak 4 orang menjawab 
tidak setuju dengan nilai persentase 
16%. 

d) Pertanyaan keempat: Karyawan 
melayani dengan cepat tepat dan efisien, 
sebanyak 4 orang menjawab sangat 
setuju dengan nilai persentase 16%, 
sebanyak 18 orang menjawab setuju 
dengan nilai persentase 72%, dan 
sebanyak 3 orang menjawab tidak setuju 
dengan nilai persentase 12%. 

e) Pertanyaan kelima: Karyawan 
menanamkan rasa aman dan 
kepercayaan, sebanyak 6 orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 24%, sebanyak 14 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
56%, dan sebanyak 5 orang menjawab 
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tidak setuju dengan nilai persentase 
20%. 

3) Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 
Tanggapan responden tentang variabel 

kepuasan konsumen adalah sebagai berikut: 
a) Pertanyaan pertama: Merasa puas terhadap 

kualitas produk, sebanyak 11 orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 44%, sebanyak 14 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
56%. 

b) Pertanyaan kedua: Merasa puas terhadap 
pelayanan, sebanyak 7 orang menjawab 
sangat setuju dengan nilai persentase 28%, 
sebanyak 18 orang menjawab setuju 
dengan nilai persentase 72%. 

c) Pertanyaan ketiga: Merasa puas terhadap 
fasilitas, sebanyak 9 orang menjawab 
sangat setuju dengan nilai persentase 36%, 
sebanyak 16 orang menjawab setuju 
dengan nilai persentase 64%. 

d) Pertanyaan keempat: Kenyataan sesuai 
dengan harapan, sebanyak 9 orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 36%, sebanyak 16 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
64% 

e) Pertanyaan kelima: Merasa puas terhadap 
terpenuhinya kebutuhan, sebanyak 8orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 32%, sebanyak 17 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
68%. 

b. Salamart 
1) Variabel Harga (X1) 

Tanggapan responden tentang variabel harga 
adalah sebagai berikut: 
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a) Pertanyaan pertama: Harga produk 
relatif lebih murah, sebanyak 18 orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 72%, sebanyak 6 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
24%, sebanyak 1 orang menjawab tidak 
setuju dengan nilai persentase 4%. 

b) Pertanyaan kedua: Harga produk relatif 
lebih mahal, sebanyak 8 orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 32%, sebanyak 3 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
12%, sebanyak 5 orang menjawab tidak 
setuju dengan nilai persentasi 20%, dan 
sebanyak 9 orang menjawabsangat tidak 
setuju dengan nilai persentasi 36%. 

c) Pertanyaan ketiga: Harga produk dapat 
dijangkau, sebanyak 15 orang menjawab 
sangat setuju dengan nilai persentase 
60%, sebanyak 6 orang menjawab setuju 
dengan nilai persentase 24%, dan 
sebanyak 4 orang menjawab sangat tidak 
setuju dengan nilai persentasi 16%. 

d) Pertanyaan keempat: Harga produk 
sesuai dengan kualitas, sebanyak 18 
orang menjawab sangat setuju dengan 
nilai persentase 72%, sebanyak 6 orang 
menjawa setuju dengan nilai persentase 
24%, dan sebanyak 1 orang menjawab 
tidak setuju dengan nilai persentase 4%. 

e) Pertanyaan kelima: Harga produk sesuai 
dengan manfaat, sebanyak 14 orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 56%, sebanyak 8 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
32%, dan sebanyak 3 orang menjawab 
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tidak setuju dengan nilai persentase 
12%. 

Hasil analisis tanggapan responden tentang 
variabel harga terlampir. 

2) Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 
Tanggapan responden tentang variabel 

kualitas pelayanan adalah sebagai berikut: 
a) Pertanyaan pertama: Minimarket 

mempunyai fasilitas yang menarik, 
sebanyak 13 orang menjawab sangat 
setuju dengan nilai persentase 52%, 
sebanyak 12orang menjawab setuju 
dengan nilai persentase 48%.  

b) Pertanyaan kedua: Karyawan melayani 
dengan ramah, sebanyak 14 orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 56%, sebanyak 9 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
36%, dan sebanyak 2 orang menjawab 
tidak setuju dengan nilai persentase 8%. 

c) Pertanyaan ketiga: Karyawan 
memberikan pelayanan yang sama 
kesemua konsumen, sebanyak 12 orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase48%, sebanyak 11 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
44%, dan sebanyak 2 orang menjawab 
setuju dengan nilai persentase 8%. 

d) Pertanyaan keempat: Karyawan 
melayani dengan cepat tepat dan efisien, 
sebanyak 9 orang menjawab sangat 
setuju dengan nilai persentase 36%, 
sebanyak 16 orang menjawab setuju 
dengan nilai persentase 64%. 

e) Pertanyaan kelima: Karyawan 
menanamkan rasa aman dan 
kepercayaan, sebanyak 7 orang 
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menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 28%, sebanyak 18 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
72%. 

Hasil analisis tanggapan responden tentang 
variabel kualitas pelayanan terlampir. 

3) Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 
Tanggapan responden tentang variabel 

kepuasan konsumen adalah sebagai berikut: 
a) Pertanyaan pertama: Merasa puas 

terhadap kualitas produk, sebanyak 11 
orang menjawab sangat setuju dengan 
nilai persentase 44%, sebanyak 14 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
56%. 

b) Pertanyaan kedua: Merasa puas terhadap 
pelayanan, sebanyak 6 orang menjawab 
sangat setuju dengan nilai persentase 
24%, sebanyak 19 orang menjawab 
setuju dengan nilai persentase 76%. 

c) Pertanyaan ketiga: Merasa puas terhadap 
fasilitas, sebanyak 8 orang 
menjawabsangat setuju hjnndengan nilai 
persentase 32%, sebanyak 15 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
60%, sebanyak 2 orang menjawab tidak 
setuju dengan nilai persentase 8%. 

d) Pertanyaan keempat: Kenyataan sesuai 
dengan harapan, sebanyak 9 orang 
menjawab sangat setuju dengan nilai 
persentase 36%, sebanyak 16 orang 
menjawab setuju dengan nilai persentase 
64%. 

e) Pertanyaan kelima: Merasa puas 
terhadap terpenuhinya kebutuhan, 
sebanyak 7orang menjawab sangat 
setuju dengan nilai persentase 28%, 
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sebanyak 13 orang menjawab setuju 
dengan nilai persentase 52%, sebanyak 5 
orang menjawab tidak setuju dengan 
nilai persentase 20%. 

3. Uji Instrument Penelitian 
a. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur ketepatan 
suatu item dalam kuesioner atau skala yang ingin diukur. 
Penentuan valid atau tidaknya item yang digunakan, maka 
kegiatan yang dilakukan adalah membandingkan r hitung 
dengan r tabel, dimana taraf signifikansi yang digunakan 
adalah 0,05 (5%) dengan N=25. Sehingga r tabel dalam 
penelitian ini adalah r (0,05; 25-2 = 23) = 0,3961. Untuk 
mengetahui tingkat validitas tersebut, maka akan 
dilakukan terlebih dahulu perhitungan statistik dengan 
menggunakan program SPSS 17 for windows.  

Berdasarkan hasil anaslisis SPSS, secara keseluruhan 
item pertanyaan pada salamart dan alfamartt setiap 
indikator dapat dinyatakan valid, karena seluruh item 
pertanyaan memiliki rhitung >rtabel, maka kuesioner 
dapat digunakan sebagai pengumpulan data penelitian. 
Hasil analisis uji validitas terlampir. 

b. Uji reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui 

konsistensi alat ukur, apakah alat ukur yang digunakan 
dapat diandalkan dan tetap konsisten jika pengukurannya 
diulang. Dalam melakukan Penelitian, uji reliabilitas 
PHQJJXQDNDQ�&URQEDFK¶V�$OSKD�XQWXN�PHQJXNXU�UHOLDEHO�
atau tidak. Suatu variabel dikatakan reliabel jika memiliki 
&URQEDFK¶V�$OSKD lebih dari 60%. 

Berdasarkan hasil analisis, diketahui bahwa masing-
masing variabel memiliki &URQEDFK¶V�$OSKD lebih dari 0,6 
(60%) sehingga dapat disimpulkan bahwa semua indikator 
dinyatakan reliabel. Hasil analisis uji reliabilitas terlampir. 

4. Uji Normalitas 
Pengambilan keputusan untuk menentukan apakah data 

yang diuji berdistribusi secara normal atau tidak adalah dengan 
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menentukan nilai signifikansinya. Jika nilai signifikansi > 
0,05, maka nilai residual berdistribusi secara normal. Dan 
sebaliknya, Jika nilai signifikansi < 0,05, maka nilai residual 
tidak berdistribusi secara normal. Uji normalitas data 
menggunakan Kolmogorov-Smirnov test. 
 Hasil analisis menunjukkan data Salamart berdistribusi 
normal, ditunjukkan dengan nilai signifikansi 0,372 > 0,05. 
Data Alfamart juga dinyatakan berdistribusi normal, 
ditunjukkan oleh nilai signifikansi 0,479 > 0,05. Hasil analisis 
SPSS uji normalitas terlampir. 

5. Uji Homogenitas 
Uji homogenitas dilakukan untuk mengetahui data 

bersifat homogen atau tidak. Pengambilan keputusan 
didsarakan pada nilai signifikansi > probabilitas statistic 0,05. 
Uji homogenitas dilakukan dengan uji Lvanene statistic. 

Berdasarkan hasil analisis data salamart, diketahui data 
Salamart dinyatakan homogen dengan signifikansi 0,238 > 
0,05. Dan data Alfamart juga dinyatakan homogen dengan 
signifikansi 0,852> 0,05. Hasil analisis uji homogenitas 
terlampir. 

6. Uji Hipotesis 
a. Uji t  

Uji t dalam uji regresi linier berganda bertujuan untuk 
menganalisis pengaruh variabel bebas(X) secara parsial 
atau sendiri-sendiri terhadap variabel terikat(Y). Adapun 
hipotesis penelitiannya: 

1. H0: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan 
antara variabel harga (X1) terhadap variabel 
kepuasan konsumen (Y) 
H1: Terdapat pengaruh yang signifikan antara 
variabel harga (X1) terhadap variabel kepuasan 
konsumen (Y) 

2. H0: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan 
antara variabel kualitas layanan (X2) terhadap 
variabel kepuasan konsumen (Y) 
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H1: Terdapat pengaruh yang signifikan antara 
variabel kualitas layanan (X2) terhadap variabel 
kepuasan konsumen (Y) 

Adapun pengambilan kesimpulan dengan taraf 
kepercayaan 5% yaitu: 

1. Jika nilai sig > 0,05 maka H0 diterima dan H1 
ditolak 

2. Jika nilai sig < 0,05 maka H0 ditolak dan H1 
dterima 

Berdasarkan hasil pengujian yang sudah dilakukan, 
didapatkan hasil: 

1. Salamart 
a) Diketahui variabel harga (X1) berpengaruh 

positif dengan kepuasan pelanggan (Y) 
ditunjukkan signifikansi 0,007< 0,05. Dengan 
demikian H0 ditolak dan H1 diterima. Artinya 
terdapat pengaruh yang signifikan dan positif 
antaa harga terhadap kepuasan konsumen. 

b) Diketahui variabel kualitas pelayanan (X2) 
berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan (Y) ditunjukkan dari nilai 
signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian H0 
ditolak dan H1 diterima. Artinya terdapat 
pengaruh yang positif antara kualitas pelayanan 
dan kepuasan konsumen pada perusahaan 
Salamart 

2. Alfamart 
a) Diketahui, variabel harga (X1) berpengaruh 

positif terhadap kepuasan konsumen (Y) 
ditunjukkan signifikansi 0,000< 0,05. Dengan 
demikian H0 ditolak dan H1 diterima. Artinya 
terdapat pengaruh yang positif antara harga dan 
kepuasan pelanggan pada perusahaan Alfamart 

b) Diketahui, variabel kualitas pelayanan (X2) 
berpengaruh positif terhadap kepuasan 
konsumen (Y) ditunjukkan signifikansi 0,001> 
0,05. Dengan demikian H0 ditolak dan H1 
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diterima. Artinya terdapat pengaruh kualitas 
layanan tehadap kepuasan konsumen pada 
perusahaan Alfamart 

Hasil analisis SPSS uji t regresi linier berganda 
terlampir 

b. Uji F 
Uji F pada uji regresi linier berganda bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh secara simultan atau bersamaan 
variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y). Adapun 
hipotesis penelitiannya: 

H0: Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 
variabel harga (X1) dan kualitas layanan (X2) 
secara bersamaan terhadap variabel kepuasan 
konsumen (Y) 

H1:Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel 
harga (X1) dan kualitas layanan (X2) secara 
bersamaan terhadap variabel kepuasan konsumen 
(Y) 

Adapun pengambilan kesimpulan dengan taraf 
kepercayaan 5% yaitu: 

1. Jika nilai sig > 0,05 maka H0 diterima dan H1 
ditolak 

2. Jika nilai sig < 0,05 maka H0 ditolak dan H1 
dterima 

Berdasarkan hasil pengujian yang sudah dilakukan, 
didapatkan hasil: 

a. Salamart  
Diketahui variabel harga (X1) dan kualitas 

layanan (X2) secara simultan berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen (Y) ditunjukkan oleh 
nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian 
H0 ditolak dan H1 diterima. Artinya, terdapat 
pengaruh simultan antara harga dan kualitas 
layanan terhadap kepuasan konsumen. 

b. Alfamart  
Diketahui variabel harga (X1) dan kualitas 

layanan (X2) secara simultan berpengaruh 
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terhadap kepuasan konsumen (Y) ditunjukkan oleh 
nilai signifikansi 0,078< 0,05. Dengan demikian 
H0 diterima dan H0 ditolaj. Artinya, tidak terdapat 
pengaruh simultan antara harga dan kualitas 
layanan terhadap kepuasan konsumen. 

C. Pembahasan 
1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen 

a. Harga Dalam Ekonomi Islam 
Berdasarkan hasil analisis uji t, diketahui bahwa 

variabel harga, baik pada Salamart dan Alfamart 
berpengaruh positif dengan kepuasan konsumen. Hal ini 
menunjukkan bahwa harga suatu barang mempengaruhi 
kepuasan konsumen dalam berbelanja. Barang dilihat dari 
harganya dan kualitas dari barangnya. Selama harga 
barang terjangkau dan kualitasnya memenuhi standar, 
konsumen tetap akan mendapatkan kepuasan. Hal ini 
sejalan dengan hasil pnelitian Shartykarini (2016) yang 
mengatakan, harga jadi penentu terhadap kepuasan 
konsumen dalam berbelanja.42 

Harga merupakan salah satu variabel dari 
pemasaran atau penjualan. Islam memberikan kebebasan 
dalam harga yang artinya segala bentuk konsep harga 
yang terjadi dalam transaksi jual beli diperbolehkan dalam 
ajaran islam, selama tidak ada dalil yang melarangnya, 
dan selama harga tersebut terjadi atas dasar keadilan 
(qimah al-adl) dan suka sama suka antara penjual dan 
pembeli. Didalam perspektif Ekonomi Islam, pihak 
Salamart dan Alfamart dalam menetapkan harga, harga 
tersebut harus memenuhi prinsip-prinsip sebagai berikut: 

1) Ar-Ridha, merupakan segala transaksi yang 
dilakukan haruslah atas dasar kerelaan dan suka 
sama suka antara masing-masing pihak. 

 
42  Shartykarini, S., & Firdaus, M. R. (2016). Pengaruh Harga, Kualitas 

Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan dalam Membentuk 
Loyalitas Pelanggan (Studi Pengunjung Cafe di Banjarbaru). JWM (Jurnal Wawasan 
Manajemen), 4(1), 39-52. 
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Sebagaimanaditegaskan dalam Firman Allah 
4XU¶DQ� 6XUDW� $Q-nisa ayat 29 yang 
DUWLQ\D�$UWLQ\D��³+DL�RUDQJ-orang yang beriman, 
janganlah kamu saling memakan harta sesamamu 
dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan 
perniagaan yang Berlaku dengan suka sama-suka 
di antara kamu. dan janganlah kamu membunuh 
dirimu; Sesungguhnya Allah adalah Maha 
3HQ\D\DQJ� NHSDGDPX´�'LPDQD� SHUQ\DWDQ�
tersebut sesuai dengan pernyataan X1.3 dimana 
harga produk terjangkau dan tidak ada paksaan 
untuk membelinya. apabila konsumen akan 
melakukan pembelian, otomatis konsumen 
tersebut telah suka dan butuh terhadap barang 
yang akan ia beli, dan harga yang akan ia 
bayarkan tidak ada paksaan dari konsumen 
tersebut. Hal ini didukung oleh jawaban 
responden tentang pernyataan tersebut dimana 
hasil jawaban responden Salamart dan Alfamart 
dengan hasil 15 orang menjawab sangat setuju 
atau dengan presentase sebesar 60%. 

2) Selain itu juga harga harus keterbukaan 
(tranparancy) artinya harga tidak ada yang 
ditutup-tutupi. Apabila harga yang ada di display 
dengan yang ada di kasir berbeda (penyamaran 
harga) hal tersebut merupakan bagian dari riba, 
dan riba tersebut dilarang dalam Islam. Hal ini 
sesuai dengan pernyataan harga produk sesuai 
dengan kualitasnya dan memiliki label halal, 
dimana sebanyak 18 orang memilih sangat setuju 
denga persentase sebesar 72%,dan Indomaret 
sebanyak 14orang menjawab sangat setuju 
dengan persentase 56%. 

3) Keadilan (qimah al-adl), dimana dalam 
menetapkan harga, harga tersebut haruslah adil 
tidak ada pihak yang dirugikan. Maksud adil 
disini adalah haga tersebut tidak terlalu mahal 
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dan tidak terlalu murah. Hal ini didukung oleh 
hasil jawaban responden terkait pernyataan harga 
produk relatif lebih murah, pada Salamart 
responden menjawab sangat setuju sebanyak 18 
orang atau dengan persentase sebesar 72% dan 6 
orang menjawab setuju dengan persentase 24%. 
Sedangkan Alfamart untuk pernyataan harga 
produk relatif lebih murah responden memilih 
tidaksetuju sebanyak 14 orang atau persentase 
sebesar 56%.  

Dari penjelasan tersebut, bahwa Alfamartdan 
Salamart dalam menetapkan harga dianggap sudah sesuai 
dengan Ekonomi Islam, karena banyaknya konsumen 
yang memilihsetuju.  

Dalil Al-Quran tentang penetapan harga dijelaskan 
dalam surat An-Nisa ayat 29. 

 
ΎϬ͊˴ϳ˴ Ը́ Ի˴ϳ Լ�˴Ϧϳά͉˶ϟ  �َ΍Ϯ˵Ϩϣ˴΍ ˴˯  �˴ϻ �َ΍ ԸϮ˵Ϡ˵ϛ˸΄˴Η Ϣ˵Ϝ˴ϟ ԻϮ˴ϣ˴˸΃ Ϣ˵Ϝ˴Ϩϴ˴˸Α �˶ΑԽ�˶Ϟτ˶ Ի˴Βϟ˸  Ըϻ˶͉· ϥ˴΃ 

�˴ϥϮ˵Ϝ˴Η Ϧϋ˱˴Γή˴ ԻΠ˶˴Η �ν˳΍ή˴˴Η �˸Ϣ˵ϜϨ ˶ϣ˷ ى�ଉ �˴ϻϭ˴ �َ΍ ԸϮ˵Ϡ˵ΘϘ˴˸Η �˸Ϣ˵Ϝδ˵˴ϔϧ˴΃ ى�ଉ �͉ϥ˶· Լ�˴๡͉  �˴ϥΎϛ˴ 
�˸Ϣ˵Ϝ˶Α �ΎϤ˱ϴΣ˶έ˴ 

 
$UWLQ\D��³Hai orang-orang yang beriman, janganlah 

kamu saling memakan harta sesamamu dengan jalan yang 
batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku 
dengan suka sama-suka di antara kamu. Dan janganlah 
kamu membunuh dirimu; sesungguhnya Allah adalah 
Maha Penyayang kepadamu.´ 

Ayat ini mengandung kesimpulan bahwa: a) dasar 
harga yang halal jual beli adalah saling meridhai antara 
penjual dan pembeli. Penipuan dan ketidakadilan adalah 
hal-hal yang diharamkan. b) Segala sesuatu yang ada di 
dunia termasuk perniagaan dan hal-hal yang tersimpan di 
dalamnya adalah sesuatu yang tidak kekal, maka 
hendaknya menjadi orang-orang yang berakal untuk 
mempersiapkan diri demi kehidupan akhirat yang lebih 
baik dan kekal. c) Sebagian besar jenis perniagaan adalah 
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memakan harta dengan batil. Itu sebabnya pembatasan 
nilai suatu barang dan menjadikan harganya sesuai dengan 
ukurannya berdasarkan keadilan hampir merupakan 
sesuatu yang mustahil. Oleh karena itu harus berlaku 
toleransi dan saling meridhai.43  

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Konsumen 
a. Pelayanan Dalam Ekonomi Islam 

Hasil uji t menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
pada Salamart dan Alfamart memiliki pengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini terjadi karena 
perbedaan kualitas pelayanan antara market Salamart dan 
Alfamart. Dari hasil analisis dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan Salamart dan Alfamart sangat baik. Hal 
tesebut disebabkan oleh berbagai faktor, baik dari 
konsumen, maupun dari petugas itu sendiri. Hal ini sejalan 
dengan temuan Irwansyah (2020), yang menemukan 
pelayanan di salah satu Alfamart berpengaruh positif 
terhadap kepuasan konsumen.44 

Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan 
tentunya tidaklah hanya bertujuan untuk memberikan 
kepuasan semata. Sebagai seorang muslim dalam 
memberikan pelayanan haruslah mendasarkan pada nilai-
nilai syariah guna mewujudkan nilai ketakwaan sekaligus 
membuktikan konsistensi keimanannya.Dalam pandangan 
Islam, yang dijadikan tolak ukur untuk menilai kualitas 
pelayanan adalah standarisasi syariah. Islam juga 
mengajarkan kepada umat manusia agar dalam 
memberikan pelayanan harus sesuai dengan prinsip 
ekonomi islam sebagai mana dijelaskan dibawah ini: 

 
43 Ahmad Mustafa Al-Maraghi. 1986. Terjemah Tafsir Al-Maraghi. 

Semarang: Toha Putra 
44Irwansyah, Dwi. 2020. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen di Alfamart Kecamatan Taliwang Kabupaten Sumbawa Barat. Skripsi. 
UMM. 
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a) Melayani dengan penuh kejujuran, merupakan 
sikap yang tidak berbohong dan tidak ingkar 
janji. karena pada dasarnya sifat jujur akan 
membawa kepada kebaikan, jika seorang 
konsumen diberikan pelayanan dengan jujur 
dan sebaik mungkin maka konsumen akan 
merasa senang. Dalam hal ini Salamart dan 
Alfamart sudah memberikan pelayanan yang 
baik, hal ini dapat dilihat dari item X2.2 
dengan pernyataan karyawan minimarket 
melayani dengan penuh kejujuran, ramah, 
sopan dan berkomunikasi yang baik dengan 14 
orang menjawab sangat setuju atau persentase 
sebesar 56%, dan untuk Indomaret dengan12 
orang menjawab setuju dengan persentase 
sebesar 48%. 

b) Melayani dengan penuh amanah (tanggung 
jawab) merupakan faktor penting, jika pihak 
Salamart dan Alfamart memegang teguh 
amanah maka karyawan akan memiliki rasa 
kepercayaan yang besar terhadap minimarket. 
Hal ini dapat dilihat dari item pernyataan X2.3 
dengan pernyataan karyawan minimarket 
memberikan pelayanan dengan amanah 
dengan hasil 12 orang menjawab sangat setuju 
atau persentase 48%, 11 orang menjawab 
setujudengan persentase 44%. dan untuk 
Indomaret sebanyak 18 orang menjawab 
dengan persentase 44%. dan untuk Indomaret 
sebanyak 18 orang menjawab setuju dengan 
persentase 72%. 

c) Melayani dengan rendah hati (khidmah) 
artinya karyawan Salamartdan Alfamart 
hendaknya bertutur kata dengan 
lembut,mengucapkan salam dan sapaan 
dengan ramah. dimana pernyataan ini sesuai 
dengan pernyataan pada item X2.3 kayawan 
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minimarket memberikan pelayanan dengan 
rendah hati dan menepati janji dengan hasil 12 
orang menjawab sangat setuju atau persentase 
48%,11 orang menjawab setuju dengan 
persentase 44%. Dan Swalayan Indomaret 
sebanyak 18 orang menjawab setuju dengan 
persentase 72%. 

d) Bersikap profesional adalah harus cakap dan 
ahli dalam bidang pekerjaannya yang sedang 
dijalani/ditekuni. Dalam hal ini karyawan 
Salamart maupun alfamart harus cepat,tepat 
dan tanggap dalam melayani konsumen. hal 
ini dibuktikan dengan hasil jawaban kuesioner 
pada item X2.4 dengan pernyataan karyawan 
minimarket melayani dengan cepat,tepat dan 
efisien dengan hasil 16 orang menjawab setuju 
atau persentase sebesar 64%, dan Alfamart 
sebanyak 18 orang menjawab setuju atau 
dengan persentase 72%. 

Dari penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa 
Salamartdan Alfamart dimana dalam menjalankan 
usahanya sudah memberikan pelayanan yang baik dan 
sesuai dengan prinsip-prinsip Ekonomi Islam yang 
berlandaskan Al-4XU¶DQ�GDQ�KDGLWV��KDO�LQL�GLGXNXQJ�ROHK�
hasil jawaban kuesioner akan pelayanan yang diberikan 
pihak Salamart maupun Alfamart dimana responden 
menjawab pernyataan tersebut. 

Dalil tentang kualitas layanan dijelaskan dalam Al-
4XU¶DQ�GDQ�KDGLV��'DODP�$O-Quran dijelaskan pada surat 
At-Taubah ayat 105: 
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Artinya: ³Dan Katakanlah: "Bekerjalah kamu, 

maka Allah dan Rasul-Nya serta orang-orang mukmin 
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akan melihat pekerjaanmu itu, dan kamu akan 
dikembalikan kepada (Allah) Yang Mengetahui akan yang 
ghaib dan yang nyata, lalu diberitakan-Nya kepada kamu 
DSD�\DQJ�WHODK�NDPX�NHUMDNDQ�´ 

Ketika menafsirkan ayat diatas, Hasbi Ash-
Shiddieqy membagi tujuan bekerja (beramal) bagi seorang 
muslim menjadi empat yaitu tujuan dunia, akhirat, diri 
sendiri dan umat. Setiap pekerjaan tersebut akan 
mendapatkan balasannya baik di dunia maupun di akhirat. 
Tujuan pelayanan pendidikan yang paling mulia adalah 
ketika pelayanan tersebut berorientasi ukhrawi 
berbasiskan pemberdayaan umat. Selain itu, ayat diatas 
menunjukan betapa besarnya pengawasan terhadap segala 
pekerjaan. Ketika menjalankan fungsi 
pelayananpendidikan, dia akan senantiasa diawasi oleh 
Allah Swt dan orang-orang mukmin disekitarnya. 
Sehingga pekerjaan tersebut akan dimintai 
pertanggungjawaban oleh Allah dan orang-orang mukmin 
sebagai konsekuensi pengawasan tadi. Lebih jauh lagi, 
segala pekerjaan kita akan ditampilkan dihadapan Allah 
SWT, Rasulullah, dan orang-orang beriman. 

Sedangkan dalam hadis, tentang kualitas layananan 
diriwayatkan dalam sebuah hadis oleh Abu Dawud dari 
Aisyah yang artinya: ³%HNHUMDODK� VHPDNVLPDO� PXQJNLQ�
yang kamu bisa lakukan, karena sesungguhnya Allah tidak 
pernah bosan sampai kalian bosan sendiri. Hanya saja, 
amal perbuatan yang paling dicintai Allah adalah sedikti 
QDPXQ�NRQWLQX��+5��$EX�'DZXG�GDUL�µ$LV\DK�´� 

Nilai kontinuitas akan melahirkan citra organisasi 
yang baik. Apabila pelayanan prima dilakukan setiap 
waktu, maka citra organisasi tersebut sebagai pemberi 
pelayanan prima akan terbangun dengan baik. Pada 
akhirnya, stake holder akan merasa nyaman berinteraksi 
dengan sistem organisasi tersebut.45 

 
45Syahrial, M. (2021). Kualitas Pelayanan Dalam Islam (Perspektif Al-Quran 

Dan Hadits). IndraTech, 2(2), 74-80. 
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3. Pengaruh Harga dan Kualitas Layanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen 
a. Harga dan Kualitas Layanan Dalam Ekonomi Islam  

Hasil uji F menunjukkan antara harga dan kualitas 
layanan secara bersamaan berpengaruh terhadap kepuasan 
konsumen, baik pada Salamart maupun Alfamart. Harga 
dan kualitas layanan adalah dua faktor yang saling terkait 
dalam memengaruhi kepuasan konsumen. Harga yang 
wajar dan sesuai dengan nilai yang diberikan oleh kualitas 
layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan 
konsumen, sementara harga yang tidak sesuai atau 
kualitas layanan yang buruk dapat merugikan kepuasan 
konsumen dan citra bisnis secara keseluruhan. Oleh 
karena itu, penting bagi bisnis untuk mencapai 
keseimbangan yang tepat antara harga yang ditawarkan 
dan kualitas layanan yang disediakan guna memenuhi 
ekspektasi pelanggan dan menjaga kepuasan mereka. 
Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Prasetio (2012) yang menyatakan harga dan kualitas 
layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.46 

Dalam ekonomi Islam, harga dan kualitas layanan 
juga memiliki peran penting dalam memengaruhi 
kepuasan konsumen, namun ada beberapa aspek yang 
berbeda dibandingkan dengan ekonomi konvensional. 
Berikut adalah beberapa poin penting terkait dengan harga 
dan kualitas layanan dalam ekonomi Islam: 

a) Harga yang Adil: Dalam ekonomi Islam, 
harga yang ditetapkan harus adil dan tidak 
merugikan salah satu pihak. Praktik 
penipuan, penimbunan barang, atau 
spekulasi yang merugikan konsumen 
dilarang. Harga seharusnya mencerminkan 
nilai yang sebenarnya dari barang atau 
layanan tersebut. 

 
46  Prasetio, A. (2012). Pengaruh kualitas pelayanan dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan. Management Analysis Journal, 1(1). 
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b) Kualitas Layanan yang Baik: Konsep 
beretika dalam bisnis sangat ditekankan 
dalam ekonomi Islam. Ini berarti bahwa 
bisnis harus memberikan kualitas layanan 
yang baik dan menjauhi praktik-praktik yang 
merugikan konsumen, seperti penipuan, 
produk yang cacat, atau penjualan yang 
menyesatkan. 

c) Transparansi dan Keadilan: Transparansi 
dalam bertransaksi adalah prinsip penting 
dalam ekonomi Islam. Konsumen harus 
diberi informasi yang jujur dan lengkap 
tentang produk atau layanan yang mereka 
beli. Selain itu, konsumen dan produsen 
harus berpegang pada prinsip keadilan dalam 
semua transaksi. 

d) Zakat dan Sadaqah: Dalam ekonomi Islam, 
terdapat konsep zakat (sumbangan wajib) 
dan sadaqah (sumbangan sukarela). Bisnis 
dan individu yang mampu diharapkan untuk 
memberikan bagian dari pendapatan mereka 
untuk membantu yang membutuhkan. Hal ini 
juga dapat memengaruhi harga dan kualitas 
layanan dalam masyarakat Islam. 

e) Kepuasan Spiritual: Selain kepuasan materi, 
ekonomi Islam juga menekankan kepuasan 
spiritual. Bisnis yang beroperasi dengan 
etika dan moral yang baik dapat menciptakan 
kepuasan yang lebih dalam bagi konsumen. 

Dalam keseluruhan, dalam ekonomi Islam, harga 
dan kualitas layanan harus selaras dengan prinsip-prinsip 
etika, keadilan, dan ketulusan yang ditetapkan oleh ajaran 
Islam. Prinsip-prinsip ini bertujuan untuk menciptakan 
ekonomi yang lebih adil, berkelanjutan, dan memenuhi 
kebutuhan baik dari perspektif materi maupun spiritual. 

 



59 
 

BAB V 
PENUTUP 

B. Kesimpulan 
 Dari pembahasan hasil pengolahan dan analisa data, dalam 
penelitian tentang Analisis Pengaruh Harga dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen. 
1. Hasil uji t analisis regresi menunjukkan harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di 
Alfamart dan Salamart. 

2. Hasil uji t analisis regresi menunjukkan kualitas layanan 
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen di Alfamart dan Salamart. 

3. Hasil uji F menunjukkan harga dan kualitas layanan 
berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen 
di Alfamart dan Salamart. 

C. Saran 
1. Bagi pihak minimarket Salamart harus terus 

mempertahankan harga yang mereka tawarkan dengan harga 
yang terjangkau dan ekonomis, yaitu menawarkan harga 
yang lebih murah dibandingkan pesaingnya agar konsumen 
tetap setia memilih produk-produk yang ada diminimarket. 
Dan dianjurkan untuk terus menjaga dan meningkatkan 
pelayanan, terutama pelayanan dalam bentuk infrastruktur 
seperti tempat parkir, tempat tunggu (istirahat) karena belum 
memenuhi harapan konsumen, sehingga perlu ditingkatkan 
lagi. 

2. Bagi pihak minimarket Alfamart diharapkan menawarkan 
dengan harga yang terjangkau dan ekonomis, yaitu 
menawarkan harga yang lebih murah/sama dibandingkan 
pesaingnya agar konsumen tetap setia memilih produk-
produk yang ada diminimarket. Selain itu, diharapkan 
konsumen Apabila konsumen merasa puas terhadap harga 
dan pelayanan yang diberikan, maka konsumen akan merasa 
setia terhadap minimarket tersebut. 

3. Bagi minimarket Alfamart ataupun Salamart diharapkan 
dapat mempertahankan apa yang sudah dilakukan, dan dapat 
memperbaiki apa yang menjadi kekurangannya. 
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4. Bagi konsumen Alfamart dan Salamart hendaknya menjadi 
konsumen yang cerdas, harus memperhatikan harga suatu 
produk dengan baik, harus dapat memilah mana yang lebih 
murah. Dan memperhatikan pelayanan yang diberikan pihak 
minimarket, apabila pelayanan yang diberikan kurang 
memadai dan kurang sesuai dengan harapan hendaknya 
memberikan kritik, keluhan dan saran sehingga pihak 
minimarket dapat memperbaiki kualitas pelayanan yang 
mereka berikan. 
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LAMPIRAN 

Bagian 1 

Angket Harga 

PETUNJUK PENGISIAN ANGKET 

Berikut ini terdapat sejumlah pertanyaan, silahkan baca dan 
pahami dengan baik setiap pertanyaan tersebut. Anda diminta untuk 
mengemukakan apakah pertanyaan-pertanyaan tersebut sesuai dengan 
GLUL� DQGD�� GHQJDQ� FDUD� PHPEHUL� WDQGD� FHQWDQJ� �¥�� SDGD� VDODK� VDWX�
pilihan dalam kotak jawaban yang tersedia. Dengan keterangan sebagai 
berikut: 

SS : Sangat setuju 

S : Setuju 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

No. Pernyataan Penilaian 
  SS S TS STS 

1. Harga produk relatif lebih 
muran 

    

2. Harga produk relatif lebih 
mahal 

    

3. Harga produk dapat 
dijangkau 

    

4. Harga produk sesuai dengan 
kualitas 

    

5. Harga produk sesuai dengan 
manfaat 
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Angket Kualitas Layanan 

PETUNJUK PENGISIAN ANGKET 

Berikut ini terdapat sejumlah pertanyaan, silahkan baca dan 
pahami dengan baik setiap pertanyaan tersebut. Anda diminta untuk 
mengemukakan apakah pertanyaan-pertanyaan tersebut sesuai dengan 
GLUL� DQGD�� GHQJDQ� FDUD� PHPEHUL� WDQGD� FHQWDQJ� �¥�� SDGD� VDODK� VDWX�
pilihan dalam kotak jawaban yang tersedia. Dengan keterangan sebagai 
berikut: 

SS : Sangat setuju 

S : Setuju 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

No. Pernyataan Penilaian 
  SS S TS STS 

1. Minimarket mempunyai 
fasilitas yang menarik 

    

2. Karyawan melayani dengan 
ramah 

    

3. Karyawan memberikan 
pelayanan yang sama ke 
semua konsumen 

    

4. Karyawan melayani dengan 
cepat, tepat, dan efisien 

    

5. Karyawan menanamkan rasa 
aman, aman dan nyaman 
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Angket Kepuasan Pelanggan 

PETUNJUK PENGISIAN ANGKET 

Berikut ini terdapat sejumlah pertanyaan, silahkan baca dan 
pahami dengan baik setiap pertanyaan tersebut. Anda diminta untuk 
mengemukakan apakah pertanyaan-pertanyaan tersebut sesuai dengan 
GLUL� DQGD�� GHQJDQ� FDUD� PHPEHUL� WDQGD� FHQWDQJ� �¥�� SDGD� VDODK� VDWX�
pilihan dalam kotak jawaban yang tersedia. Dengan keterangan sebagai 
berikut: 

SS : Sangat setuju 

S : Setuju 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

No. Pernyataan Penilaian 
  SS S TS STS 

1. Merasa puas dengan kualitas 
produk 

    

2. Merasa puas terhadap 
pelayanan 

    

3. Merasa puas terhadap 
fasilitas 

    

4. Kenyataan sesuai dengan 
harapan 

    

5. Merasa puas terhadap 
terpenuhinya kebutuhan 

    

 

Bagian 2 

Tabel distribusi respons angket harga, kualitas layanan, dan kepuasan 
konsumen salamart 
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X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5
1 4 4 3 2 2 15 75
2 3 4 3 3 3 16 80
3 2 4 4 4 3 17 85
4 3 4 2 3 4 16 80
5 3 4 4 4 4 19 95
6 2 2 4 4 4 16 80
7 2 4 4 4 4 18 90
8 3 4 4 4 4 19 95
9 2 3 4 2 2 13 65
10 2 4 2 4 4 16 80
11 2 3 4 4 4 17 85
12 3 4 4 3 3 17 85
13 3 4 4 4 4 19 95
14 3 3 2 4 4 16 80
15 2 4 3 2 2 13 65
16 2 3 4 3 3 15 75
17 3 4 3 4 4 18 90
18 2 3 4 4 3 16 80
19 2 4 4 4 3 17 85
20 2 3 3 3 3 14 70
21 2 4 4 4 3 17 85
22 3 4 4 3 4 18 90
23 2 4 4 4 4 18 90
24 2 4 3 3 4 16 80
25 3 4 3 3 4 17 85

Jumlah 413 2065
Rata-rata 16.52 82.6

No. Responden Itam Pernyataan Total Nilai

Variabel Harga (X1)
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X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5
1 2 3 2 3 2 12 60
2 4 4 3 3 3 17 85
3 4 4 3 3 4 18 90
4 3 3 3 3 2 14 70
5 2 3 2 3 4 14 70
6 4 3 3 3 3 16 80
7 2 4 3 2 2 13 65
8 4 4 3 3 4 18 90
9 3 3 2 2 3 13 65
10 4 4 3 3 2 16 60
11 4 4 3 3 3 17 85
12 2 2 2 3 2 11 55
13 2 3 3 3 2 13 65
14 4 4 4 4 3 19 95
15 3 4 3 3 4 17 85
16 2 3 3 4 3 15 75
17 3 3 3 3 2 14 70
18 2 3 3 4 4 16 80
19 4 4 4 4 3 19 95
20 3 3 3 3 4 16 80
21 4 4 4 3 3 18 90
22 4 3 3 3 3 16 80
23 3 3 3 3 3 15 75
24 4 3 3 3 3 16 80
25 3 3 3 3 3 15 75

Jumlah 388 1920
Rata-rata 15.52 76.8

No. Responden

Variabel Kualitas Pelayanan (X2)
Item Pernyataan Total Nilai



69 
 

 
 

Tabel distribusi respons angket harga, kualitas layanan, dan kepuasan 
konsumen alfamart 

Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5
1 3 4 3 4 4 18 90
2 3 3 3 4 4 17 85
3 4 3 3 3 3 16 80
4 3 3 3 3 3 15 75
5 4 3 3 3 2 15 75
6 3 4 4 3 3 17 85
7 4 3 4 4 2 17 85
8 3 3 3 3 3 15 75
9 4 4 3 4 2 17 85

10 4 3 4 4 2 17 85
11 4 3 3 3 2 15 75
12 3 3 3 3 3 15 75
13 4 3 4 4 3 18 90
14 4 4 4 3 4 19 95
15 4 3 3 4 3 17 85
16 3 4 4 3 4 18 90
17 4 3 3 4 4 18 90
18 3 4 3 4 3 17 85
19 3 3 4 3 4 17 85
20 3 3 3 3 3 15 75
21 4 3 3 3 4 17 85
22 3 3 2 3 3 14 70
23 3 3 3 3 3 15 75
24 3 3 4 3 3 16 80
25 3 3 2 3 3 14 70

Jumlah 409 2045
Rata-rata 16.36 81.8

No. Responden

Variabel Keupasan Konsumen (Y1)
Item Pernyataan Total Nilai
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X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5
1 2 4 3 3 4 16 60
2 2 4 4 4 4 18 90
3 2 4 2 4 4 16 80
4 4 4 3 2 4 17 85
5 2 2 4 4 4 16 80
6 3 3 2 2 4 14 70
7 2 4 4 4 4 18 90
8 2 4 4 2 4 16 80
9 2 4 2 4 3 15 75

10 2 4 4 4 4 18 90
11 3 4 4 3 3 17 85
12 2 4 3 4 3 16 80
13 2 3 4 3 3 15 75
14 2 4 4 4 4 18 80
15 3 4 3 3 3 16 80
16 3 3 3 4 4 17 85
17 3 4 4 3 3 17 85
18 3 3 4 3 2 15 75
19 2 3 3 4 4 16 80
20 3 4 4 3 2 16 80
21 3 4 3 4 3 17 85
22 3 4 4 4 4 19 95
23 2 4 4 3 2 15 75
24 2 4 4 4 4 18 80
25 3 4 4 4 3 18 80

Jumlah 414 2020
Rata-rata 16.56 80.8

No. Responden Item Pernyataaan Total Nilai

Variabel Harga (X1)
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Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

No. Responden Item Pernyataan Total Nilai 
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

1 3 2 4 3 3 15 75 
2 4 3 4 3 3 17 85 
3 2 4 2 4 2 14 70 
4 4 3 4 2 3 16 80 
5 3 4 4 3 2 16 80 
6 3 3 4 3 4 17 85 
7 4 4 4 4 3 19 90 
8 2 4 4 3 3 16 80 
9 4 4 4 2 4 18 80 
10 4 2 4 3 3 16 80 
11 2 3 4 3 2 14 70 
12 2 4 2 3 4 15 75 
13 4 4 4 3 3 18 90 
14 4 2 4 3 3 16 80 
15 2 4 2 3 2 13 65 
16 4 3 4 2 4 17 85 
17 2 4 4 3 3 16 80 
18 3 3 4 3 2 15 75 
19 2 4 4 3 3 16 80 
20 3 3 4 4 3 17 85 
21 4 4 4 3 4 19 95 
22 4 4 4 3 3 18 90 
23 4 4 4 3 3 18 90 
24 3 4 4 4 3 18 90 
25 3 4 2 3 4 16 80 

Jumlah   410 2035 
Rata-rata   16.4 81.4 
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X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5
1 3 2 4 3 3 15 75
2 4 3 4 3 3 17 85
3 2 4 2 4 2 14 70
4 4 3 4 2 3 16 80
5 3 4 4 3 2 16 80
6 3 3 4 3 4 17 85
7 4 4 4 4 3 19 90
8 2 4 4 3 3 16 80
9 4 4 4 2 4 18 80
10 4 2 4 3 3 16 80
11 2 3 4 3 2 14 70
12 2 4 2 3 4 15 75
13 4 4 4 3 3 18 90
14 4 2 4 3 3 16 80
15 2 4 2 3 2 13 65
16 4 3 4 2 4 17 85
17 2 4 4 3 3 16 80
18 3 3 4 3 2 15 75
19 2 4 4 3 3 16 80
20 3 3 4 4 3 17 85
21 4 4 4 3 4 19 95
22 4 4 4 3 3 18 90
23 4 4 4 3 3 18 90
24 3 4 4 4 3 18 90
25 3 4 2 3 4 16 80

Jumlah 410 2035
Rata-rata 16.4 81.4

No. Responden Item Pernyataan Total Nilai

Variabel Kualitas Pelayanan (X2)
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Y1.1 Y1.2 Y1.3 Y1.4 Y1.5
1 4 3 4 3 3 17 85
2 3 3 3 4 3 16 80
3 3 3 3 3 3 15 75
4 4 3 4 3 3 17 85
5 3 4 3 3 3 16 80
6 4 3 3 3 4 17 85
7 3 3 4 4 3 17 85
8 4 4 3 3 4 18 90
9 3 4 3 4 3 17 85
10 4 3 4 3 3 17 85
11 3 3 3 3 4 16 80
12 3 3 3 4 3 16 80
13 4 3 3 3 4 17 85
14 3 4 4 4 3 18 90
15 4 3 3 4 3 17 85
16 4 3 3 3 4 17 85
17 3 3 3 3 3 15 75
18 3 4 4 3 4 18 90
19 4 3 3 4 4 18 90
20 3 4 3 3 3 16 80
21 4 3 4 4 3 18 90
22 4 3 3 3 4 17 85
23 3 3 4 4 3 17 85
24 3 3 3 3 3 15 75
25 3 4 4 3 3 17 85

Jumlah 419 2095
Rata-rata 16.76 83.8

Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
Item Pernyataan Total NilaiNo. Responden



74 
 

 
Distibusi jawaban responden berdasarkan jenis kelamin 

No Jenis kelamin Jumlah  Presentase  

1 
Laki ± laki 11 44,0% 

2 
Perempuan  14 56,0% 

 
Jumlah  25 100% 

Sumber: data primer diolah tahun 2021 
 

Distribusi jawaban responden berdasarkan pendidikan terahir 

No  
Pendidikan terahir Jumlah  Presentase  

1 
SD 0 0,0% 

2 
SMP 0 0,0% 

3 
SMA 15 60,0% 

4 
D2/D3 6 24,0% 

5 
S1/S2 4 16,0% 

           Jumlah  
25 100% 

 
Disti]ribusi jawaban responden berdasarkan usia 

No  Usia  Jumlah  Presentase  

1 
16 tahun  0 0% 

2 
17-20 tahun 4 16,0% 

3 
21-30 tahun 13 52,0% 

4 
31-40 tahun 4 16,0% 
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5 
41 tahun 4 16,0% 

 
Jumlah  25 100% 

Sumber : data primer diolah tahun 2021 
Distribusi jawaban responden berdasarkan pekerjaan 

No  Pekerjaan  Jumlah  Presentase  

1 
Pelajar /mahasiswa 8 32,0% 

2 
PNS/TNI/POLRI 4 16,0% 

3 
Pedagang 5 20,0% 

4 
Wiraswasta  4 16,0% 

5 
Petani  0 0% 

6 
Lain-lain 4 16,0% 

 
Jumlah  25 100% 

Sumber : data primer di olah 2021 
 

Deskripsi Jawaban Responden Salamart Tentang Harga (X1) 
No Pernyatan                                                    Jawaban 

SS (4) S (3)  TS (3) STS (4) 

 
F % F % F % F % 

1 
X1.1 18 72% 6 24% 1 4,0% 0 0% 

2 
X1.2 8 32% 3 12% 5 20% 9 35% 

3 
X1.3 15 60% 6 24% 4 16% 0 0% 

4 
X1.4 18 72% 6 24% 1 4,0% 0 0% 

5 
X1.5 14 56% 8 32% 3 12% 0 0% 
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Deskripsi jawaban respoden salamart tentang kualitas 
pelayanan (X2) 

No  Pernyataan                                               Jawaban  
SS (4) S (3)  TS (3) STS (4) 
F % F % F % F % 

1 
X2.1 13 52% 12 48% 0 0% 0 0% 

2 
X2.2 14 56% 9 36% 2 8% 0 0% 

3 
X2.3 12 48% 11 44% 2 8% 0 0% 

4 
X2.4 9 36% 16 64% 0 0% 0 0% 

5 
X2.5 7 28% 18 72% 0 0% 0 0% 

 
Deskripsi jawaban responden salamart tentang kepuasaan 

konsumen (Y) 
No  Pernyataan  Jumlah   

SS (4) S (3) TS (3) STS (4) 
F % F % F % F % 

1 Y1.1 11 22% 14 56% 0 0% 0 0% 
2 Y1.2 6 24% 19 76% 0 0% 0 0% 
3 Y1.3 8 32% 15 60% 2 8% 0 0% 

4 Y1.4 9 36% 16 64% 0 0% 0 0% 

5 Y1.5 7 28% 13 52% 5 20% 0 0% 
 

Deskripsi Jawaban Responden Alfamart Tentang Harga (X1) 
No Pernyataan  Jumlah  

SS (4) S (3) TS (3) STS (4) 
F % F % F % F % 

1 X1.1 1 4% 5 20% 14 56% 5 20% 
2 X1.2 18 72% 6 24% 1 4% 0 0% 
3 X1.3 15 60% 7 28% 3 12% 0 0% 
4 X1.4 14 56% 8 32% 3 12% 0 0% 
5 X1.5 14 56% 8 32% 3 12% 0 0% 
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 Deskripsi jawaban responden alfamart. 

No  
Pernyataan  Jumlah  

SS (4) S (3) TS (3) STS (4) 
F % F % F % F % 

1 
X2.1 11 44% 7 28% 7 28% 0 0% 

2 
X2.2 10 40% 12 48% 3 12% 0 0% 

3 
X2.3 3 12% 18 72% 4 16% 0 0% 

4 
X2.4 4 16% 18 72% 3 12% 0 0% 

5 
X2.5 6 24% 14 56% 5 20% 0 0% 

  
deskripsi jawaban responden alfamart tentang kepuasaan 

konsumen 
No  Pernyataan  Jumlah  

SS (2) S (3) TS (3) STS (4) 
F % F % F % F % 

1 
Y1.1 11 44% 14 56% 0 0% 0 0% 

2 
Y1.2 7 28% 18 72% 0 0% 0 0% 

3 
Y1.3 9 36% 16 64% 0 0% 0 0% 

4 
Y1.4 9 36% 16 64% 0 0% 0 0% 

5 
Y1.5 8 32% 17 68% 0 0% 0 0% 
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Hasil uji validasi butir angket respons salamart 
Variabel  Item  r hitung R tabel Kesimpulan  

Harga  
 
 
 
 
Kualitas 
pelayanan 

X1.1 0,473 0,3961 Valid  
X1.2 0,547 0,3961 Valid  
X1.3 0,904 0,3961 Valid  
X1.4 0,953  0,3961 Valid  
X1.5 0,953 0,3961 Valid  
X2.1 0,832 0,3961 Valid  
X2.2 0,766 0,3961 Valid  
X2.3 0,924 0,3961 Valid  
X2.4 0,795 0,3961 Valid  
X2.5 0,647 0,3961 Valid  

Kepuasaan 
konsumen  

Y1.1 0,778 0,3961 Valid  
Y1.2 0,760 0,3961 Valid  
Y1.3 0,884 0,3961 Valid  
Y1.4 0,552 0,3961 Valid  
Y1.5 0,848 0,3961 Valid  

Hasil uji validasi butir angket respons sampel alfamart 
 
Variabel  Item  r hitung  r tabel Kesimpulan  

Harga  
X1.1 0,547 0,3961 Valid  
X1.2 0,473 0,3961 Valid  
X1.3 0,906 0,3961 Valid  
X1.4 0,953 0,3961 Valid  
X1.5 0,953 0,3961 Valid  

Kualitas 
pelayanan 

X2.1 0,803 0,3961 Valid  
X2.2 0,757 0,3961 Valid  
X2.3 0,828 0,3961 Valid  
X2.4 0,769 0,3961 Valid  
X2.5 0,757 0,3961 Valid  

Kepuasaan 
konsumen 

Y1.1 0,797 0,3961 Valid  
Y1.2 0,601 0,3961 Valid  
Y1.3 0,746 0,3961 Valid  
Y1.4 0,430 0,3961 Valid  
Y1.5 0,755 0,3961 Valid  
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Hasil uji reliabilitas angket sampel salamart 
Indkator   Reliability 

coefficients 
Cronbachs 
Alpha 

Kesimpulan 

Harga  5 item  0,831 Reliabel 
Kualitas 
pelayanan 

5 item 0,852 Reliabel 

Kepuasaan 
konsumen 

5 item 0,822 Reliabel 

 

Hasil uji reliabilitas angkets respons sampel alfamart 
Indikator  Reliability 

coefficients 
Cronbach 
alpha  

Kesimpulan  

Harga  5 item  0,648 Reliabel 
Kualitas 
pelayanan 

5 item 0,829 Reliabel 

Kepuasaan 
konsumen 

5 item 0,778 Reliabel 

 

Hasil uji reliabilitas sampel alfamart 
Indikator  Reliability 

coefficients 
Cronbach alpha  Kesimpulan  

Harga  5 item  0,648 Reliabel 
Kualitas pelayanan 5 item 0,829 Reliabel 
Kepuasaan 
konsumen 

5 item 0,778 Reliabel 

Sumber : data diolah pada tahun 2021   
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Hasil Uji Normalitas 

Levene 
statistic 

df1 df2 Sig 

110  1 .48 .741 

 

Hasil uji normalitas sampel salamart 
One-sample kolmogorov-Smirnov test 

  Unstardardized 
Residual 

N 

Normal parameters                      Mean 

                                                    Std. 
Deviation 

Most Extreme Differences         Absolute 

                                                    Positive 

                                                    Negative 

Kolmogorov-Smirnov Z 

Asymp. Sig. (2-tailed) 

25 

.0000000 

1.61561763 

.183 

.183 

-.107 

.915 

.372 

a. Test distribution is Normal 
b. Czlculated from data. 

Sumber: data primer diolah tahun 2021  
 

Hasil Uji Homogenitas 
Levene 
statistic 

df1 df2 Sig  

         036  
1 48 .852 
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Hasil uji normalitas sampel alfamart 
One-sample kolmogorov-smirnov test 

 Unstandardized 
residual 

N 
Normal Parameters                       Mean 
                                                     
Std.Deviation 
Most Extreme Differences          Absolute 
                                                     Positive  
                                                     
Negative 
Kolmogorov-Smirnov Z 
Asymp. Sig (2-tailed) 

25 
.0000000 

1.50373344 
.168 
.168 

-.101 
.841 
.479 

a. Test distribution is normal. 

Hasil uji t Salamart 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 18.904 5.874  3.218 .004 

Harga (X1) .272 .080 .267 .404 .007 

Kualitas 
Pelayanan 
(X2) 

.477 .048 .778 9.914 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y1) 
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Hasil uji t Alfamart 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 87.831 15.759  5.574 .000 

Harga (X1) .116 .155 .158 .753 .000 

Kualitas 
Pelayanan 
(X2) 

.108 .125 .181 .861 .001 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y1) 
b.  

Hasil Uji F Salamart 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3766.601 2 1883.301 104.723 .000b 

Residual 395.639 22 17.984   
Total 4162.240 24    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y1) 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X2), Harga (X1) 
 

Hasil uji F Alfamart 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3766.601 2 1883.301 104.723 .000b 

Residual 395.639 22 17.984   
Total 4162.240 24    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y1) 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X2), Harga (X1) 
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Lampiran dokumentasi 

Alfamart  

 

 

 

 

 

Salamart 
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