
 

 
 

 

PENGARUH HARGA, PROMOSI DAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA 

INDOMARET BANTARKAWUNG 

(Studi Kasus: Di Kecamatan Bantarkawung Kabupaten Brebes) 

 

 

SKRIPSI 

Diajukan Kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam  

UIN Prof. K. H. Saifuddin Zuhri Purwokerto Untuk memenuhi Salah Satu Syarat 

Guna Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi (S.E) 

 

 

Oleh: 

MILA KARMILA  

NIM. 2017201048 

 

 

PRODI EKONOMI SYARIAH 

JURUSAN EKONOMI DAN KEUANGAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI (UIN) 

PROF. K. H. SAIFUDDIN ZUHRI PURWOKERTO 

2024 



 

i 
 

 

 
 

 

 

 



 

ii 
 

 
 

 

 

 

 



 

iii 
 

 

NOTA DINAS PEMBIMBING 

 

Kepada 

Yth:  Dekn Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

UIN Prof. K. H. Saifuddin Zuhri Purwokerto 

Di tempat 

 

Assalamu’alaikum Wr. Wb 

Setelah melakukan bimbingan, telaah, arahan dan koreksi terhadap penulisan 

skripsi dari saudari Mila Karmila NIM. 2017201048 yang berjudul: 

 

Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Indomaret Bantarkawung 

(Studi Kasus: Di Kecamatan Bantarkawung Kabupaten Brebes) 

 

Saya berpendapat bahwa skripsi tersebut sudah dapat diajukan kepada Dekan 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, UIN Prof. K. H. Saifuddin Zuhri Purwokerto 

untuk diujikan dalam rangka memperoleh gelar sarjana dalam ilmu Ekonomi 

Syari’ah (S.E,). 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 

 Purwokerto, 26 April 2024 

 

 Pembimbing 

 

 

  
 



 

iv 
 

 

MOTTO 

 

“As long as there is intention and belief everything will be possible” 

 

“Selama ada niat dan keyakinan semua akan jadi mungkin” 
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ABSTRAK 

Pada era globalisasi yang dihadapi saat ini, bisnis ritel berada dalam 

keadaan tidak menentu dalam menghadapi tantangan serta persaingan yang ketat. 

Apabila sebuah perusahaan ritel ingin memperoleh keunggulan kompetitif dalam 

bersaing, perusahaan tersebut harus bisa menciptakan dan mempertahankan 

kepuasan konsumen. Indomaret Bantarkawung adalah Indomaret satu-satunya di 

Kecamatan Bantarkawung yang bersaing dengan banyaknya ritel lain. Harga, 

promosi dan kualitas pelayanan merupakan beberapa faktor penting dalam 

kelangsungan suatu perusahaan, dimana faktor utama yang sangat penting terletak 

pada unsur manusianya yang memiliki fungsi sebagai pengendali. Namun 

faktanya masih banyak sebagian dari karyawan yang tidak menyampaikan 

promosi ataupun kurang ramah dalam memberikan pelayanan. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui apakah faktor harga, promosi dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Indomaret Bantarkawung. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif , populasinya adalah 

konsumen yang pernah berbelanja di Indomaret dengan jumlah sampel sebanyak 

100 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik Non Probability 

Sampling. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu analisis regresi 

linear berganda. Teknik pengumpulan data dengan kuisioner. 

Hasil penelitian menunjukan bahwa variabel harga, promosi dan kualitas 

pelayanan secara parsial dan simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Indomaret Bantarkawung. Dimana kepuasan konsumen pada Indomaret 

Bantarkawung dipengaruhi oleh harga, promosi dan kualitas pelayanan sebesar 

76%, sedangkan selebihnya 24% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak terdapat 

pada penelitian ini. 

Kata kunci: Harga, Promosi, Kualitas pelayanan, dan Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 

In the current era of globalization, the retail business is in a state of 

uncertainty in facing challenges and intense competition. If a retail company 

wants to gain a competitive advantage by competing, it must be able to create and 

maintain consumer satisfaction. Indomaret Bantarkawung is the only Indomaret in 

Bantarkawung District that competes with many other retailers. Price, promotion 

and service quality are several important factors in the continuity of a company, 

where the main and most important factor lies in the human element which has a 

controlling function. However, the fact is that there are still many employees who 

do not convey promotions or are less friendly in providing services. This research 

aims to find out whether price, promotion and service quality factors influence 

consumer satisfaction at Indomaret Bantarkawung. 

This research uses quantitative methods, the population is consumers who 

have shopped at Indomaret with a sample size of 100 respondents. The sampling 

technique uses the Non Probability Sampling technique. The data analysis used in 

this research is multiple linear regression analysis. Data collection techniques 

using questionnaires. 

The research results show that the variables of price, promotion and 

service quality partially and simultaneously influence consumer satisfaction at 

Indomaret Bantarkawung. Where consumer satisfaction at Indomaret 

Bantarkawung is influenced by price, promotion and service quality by 76%, 

while the remaining 24% is influenced by other factors not included in this 

research. 

 

Keywords: Price, Promotion, Service Quality, and Customer Satisfaction. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI BAHASA ARAB-INDONESIA 

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158/1987 dan No. 0543b/U/1987. 

1. Konsonan Tunggal 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا  

 ba’ B Be ب

 ta’ T Te ت

 ša Š es (dengan titik diatas) ث

 jim J Je ج

 ĥ ẖ ha (dengan garis dibawah) ح

 kha’ Kh ka dan ha خ

 dal D De د

 źal Ź zet (dengan titik di atas) ذ

 ra’ R Er ر

 Zal Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Şad S es (dengan garis di bawah) ص

 da’d D de (dengan garis di bawah) ض

 Ţa T te (dengan garis di bawah) ط

 Ża Z zet (dengan garis di ظ

bawah) 

 ain ʻ koma terbalik di atas‘ ع

 ghain G ge غ

 fa’ F ef ف

 Qaf Q qi ق

 Kaf K ka ك
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 Lam L el ل

 Mim M em م

 Nun N en ن

 Waw W w و

 ha’ H ha ه 

 hamzah ʻ apostrof ء 

 Y Y ye ي

 

2. Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis Rangkap 

 Ditulis ‘iddah عدة

 

3. Ta’marbutah di akhir Kata bila Dimatikan Ditulis h 

 ditulis Jizyah جزية  Ditulis Hikmah حكمة 

(ketentuan ini tidak diperlakukan pada kata-kata Arab yang sudah terserap ke 

dalam Bahasa Indonesia, seperti zakat, salat dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya) 

a. Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan ke dua itu terpisah, 

maka ditulis dengan h. 

الااولياء  كرمة  Ditulis karâmah al-auliyâ’ 

b. Bila ta‟ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah atau kasrah atau 

dammah ditulis dengan t. 

الفطر  زكاة  Ditulis zakât al-fitr 

 

4. Vokal Pendek 

5. Vokal Panjang 

 
 
  Fathah Ditulis A 

ࣲ   Kasrah Ditulis I 

ࣲ
 
  Dammah Ditulis U 

1. Fathah + alif Ditulis A 

 Ditulis Jâhiliyah جاهلة 

2. Fathah + ya‟ mati Ditulis A 
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6. Vokal Rangkap 

 

7. Vokal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata Dipisahkan Apostrof 

 

8. Kata Sandang Alif + Lam 

a. Bila diikuti huruf qomariyyah. 

 

b. Bila diikuti huruf syamsiyyah ditulis dengan menggunakan harus 

syamsiyyah yang mengikutinya, serta menggunakan huruf I (el)-nya. 

 

9. Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya. 

الفروض  ذوئ  Ditulis ẑawi al-furûd 

 

 

 

 

 Ditulis Tansa تنس  

3. Kasrah + ya‟ mati Ditulis I 

 Ditulis Karîm كريم  

4. Dammah + wawu mati Ditulis U 

 Ditulis Furûd فروض  

1. Fathah + ya‟ mati Ditulis Ai 

 Ditulis Bainakum بينكم  

2. Fathah + wawu mati Ditulis Au 

 Ditulis Qaul قول  

 Ditulis a’antum أأنتم

 Ditulis u’iddat أعدت

 Ditulis al-qiyâs القياس

 Ditulis as-samâ السماء
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Pada era globalisasi yang dialami saat ini, terutama pada bisnis ritel 

berada pada keadaan yang tidak menentu dalam menghadapi berbagai 

tantangan serta persaingan yang ketat. Ini dibuktikan dengan banyaknya 

tuntutan dari para konsumen serta banyaknya ritel yang tersebar luas di 

Indonesia baik itu yang bersifat lokal, nasional atau bahkan internasional. 

Bahkan hampir disetiap wilayah Indonesia kita bisa dengan mudah 

menemukan ritel (Heru Andika, 2018). 

Dalam menghadapi tantangan dan persaingan yang tidak terduga ini, 

para pemilik usaha harus bisa mengambil tindakan yang tepat agar dapat 

mencegah terjadinya tuntutan dari para konsumen serta bisa memenangkan 

persaingan. Ini dapat dilakukan dengan cara membuat ide yang kreatif untuk 

perusahaan, supaya perusahaan tidak perlu cemas terhadap tuntutan yang tak 

terduga tersebut. Untuk menghadapi persaingan yang sangat ketat, para 

pemilik perusahaan diminta untuk mampu memilih strategi yang tepat untuk 

menghadapi persaingan agar bisa menciptakan kepuasan bagi konsumennya. 

Apabila sebuah perusahaan ingin memperoleh keunggulan kompetitif 

dalam bersaing, perusahaan tersebut harus bisa mempertimbangkan beberapa 

hal agar bisa memberikan kepuasan kepada konsumen dan ini bisa dilihat pada 

strategi pemasaran yang dilakukan. Menurut Kotler dan Kaller (2012:29) 

Pemasaran yaitu proses dimana perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan 

dan membangun hubungan pelanggan yang kuat untuk menangkap nilai dari 

pelanggan sebagai imbalannya. Dalam melakukan kegiatan perusahaan, 

perusahaan harus memerlukan strategi pemasaran yang tepat sehingga segala 

tujuan perusahaan dapat tercapai secara optimal. Strategi pemasaran bukan 

hanya berperan dalam mendorong terciptanya penjualan saja, melainkan juga 

mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Beberapa faktor yang harus 

diperhatikan agar terciptanya kepuasan pelanggan diantaranya yaitu harga, 
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promosi dan kualitas pelayanannya. Harga adalah salah satu faktor penting 

dalam penjualan. Banyak perusahaan yang bangkrut dikarenakan mematok 

harga yang tidak cocok di pasar. Untuk mengetahui harga yang cocok untuk 

konsumen, perusahaan harus melakukan riset yang mendalam agar dapat 

menentukan harga yang cocok untuk konsumen sehingga perusahaan dapat 

melakukan transaksi jual beli secara lancar. Bagi perusahaan harga tersebut 

akan memberikan hasil dengan menciptakan sejumlah pendapatan dan 

keuntungan bersih (Swasta dan Irawan, 2010: 148). Harga juga bisa diartikan 

sejumlah uang yang ditukar untuk sebuah produk atau jasa. Lebih jauh lagi, 

harga adalah jumlah dari seluruh nilai yang konsumen tukarkan untuk jumlah 

manfaat dengan memiliki atau menggunakan suatu barang dan jasa. Apabila 

harga yang diberlakukan terjangkau tentu saja konsumen akan merasa puas 

(Isfahila, 2018). Harga merupakan komponen penting dalam suatu perusahaan 

agar perusahaan tersebut dapat memiliki keuntungan, namun perusahaan harus 

memiliki strategi yang baik dalam menentukan harga tersebut agar pelanggan 

tertarik melakukan pembelian dan perusahaan mencapai keuntungan yang 

dicita-citakan. 

Selain itu promosi juga merupakan faktor penting dalam penjualan. 

Perusahaan yang melakukan promosi dengan baik akan dapat mengundang 

konsumen untuk menjadi ingin lebih tau dan membelinya. Dimana promosi 

adalah upaya untuk memajukan atau meningkatkan perdagangan atau 

memajukan bidang usaha (Rivai, 2002). Promosi dapat dilakukan dengan 

berbagai cara, seperti halnya perusahaan melakukan promosi dengan adanya 

sales promotion yang sangat menguntungkan perusahaan sehingga banyak 

konsumen lebih ingin tau tentang produk ataupun jasa yang diberikan 

perusahaan. Promosi juga bisa diartikan sebagai salah satu kegiatan pemasaran 

yang penting bagi perusahaan dalam mempertahankan kontiniutas serta 

meningkatkan kualitas penjualan. Untuk meningkatkan kegiatan pemasaran 

dalam hal ini memasarkan barang atau jasa dari suatu perusahaan, tak cukup 

hanya mengembangkan model unit perumahan, menggunakan saluran 

distribusi dan saluran harga yang tetap, tetapi juga didukung oleh kegiatan 
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promosi (Listiawati, 2017). Tujuan dari promosi itu sendiri yaitu meliputi, 

penyebarluasan informasi produk kepada calon pelanggan, menjaga loyalitas 

pelanggan, meningkatkan keuntungan, keunggulan produk dibandingkan 

pesaing, dan mengubah perilaku dan pandangan pelanggan terhadap produk 

yang ditawarkan (Wisyastuti, 2019). 

Dan yang terakhir kualitas pelayanan, ini juga menjadi faktor penting 

dalam menciptakan kepuasan konsumen. Menurut Kolter dalam Laksana 

(2008) pelayanan sendiri bisa diartikan sebagai suatu tindakan atau kegiatan 

yang bisa ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya 

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepememilikan apapun (Maulana, 

2016). 

Menurut Crosby, kegiatan pelayanan adalah suatu kegiatan yang tidak 

tampak oleh mata, yang mendasarinya yaitu apabila semakin rendah tingkat 

komplain, maka suatu pelayanan bisa dianggap bagus dan sesuai sasaran yang 

dituju. Dalam kegiatan pelayanan yang dilakukan, faktor utama yang sangat 

penting terletak pada unsur manusianya yang memiliki fungsi sebagai 

pengendali (Chandra, Stefani, & Hafni, 2020). 

Kelangsungan sebuah perusahaan sangat ditentukan oleh baik tidaknya 

kualitas pelayanan yang diberikan. Dimana pelayanan barang dan jasa yang 

baik akan bergantung kepada kemampuan pekerja untuk memenuhi harapan dari 

konsumen  secara konsisten. Dimana konsumen yang merasa puas pada 

pelayanan yang diberikan baik itu secara langsung ataupun tak langsung 

dapat menimbulkan kepuasan, serta dapat membantu terjadinya rekomendasi 

dari mulut ke mulut, sehingga bisa membuat citra perusahaan jadi lebih baik di 

mata konsumen (Haga Jaya Sampurna, 2019). Namun faktanya masih banyak 

sebagian dari karyawan yang bersikap kurang ramah dalam memberikan 

pelayanan kepada konsumen, padahal pelayanan yang baik menjadi hal yang 

utama demi kelangsungan sebuah perusahaan karena kualitas pelayanan yang 

baik akan membuat konsumen merasa puas. 

Harga, promosi dan kualitas pelayanan merupakan faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Meskipun tidak bisa semua variabel 
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didapatkan, tetapi setidaknya harus ada 3 variabel yang dipenuhi supaya 

kepuasan konsumen tercapai. Kepuasan konsumen bisa diartikan sebagai 

sebuah upaya untuk memenuhi sesuatu ataupun membuat sesuatu yang 

memadai. Yang pada intinya kepuasan konsumen itu suatu keadaan ketika 

kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen bisa terpenuhi melalui jasa 

ataupun produk yang telah dikonsumsi (Nasution, 2019). 

Konsumen yang merasa puas dan setia tentu saja mereka tidak akan 

ragu sebagai  penyebar kabar baik tentang produk atau jasa yang sudah    

dibelinya. Mereka mempunyai jaminan yang tinggi karena tak perlu dibayar 

oleh pihak manapun agar merekomendasikan produk, jasa ataupun merek 

perusahaan. Mempertahankan konsumen yang loyal haruslah  menerima 

prioritas utama, terlebih pada era sekarang ini yang banyak persaingan pada 

bisnis ritel. Terciptanya loyalitas konsumen disebakan oleh seberapa puas 

konsumen terhadap perusahaan tersebut (Wibowo, 2020). 

Fenomena yang sering terjadi pada saat ini terutama di industri ritel 

yang dimana industri ini sangat bagus untuk perkembangan ekonomi 

Indonesia. Karakteristik industri ritel yang tidaklah sulit sehingga menjadikan 

banyak masyarakat Indonesia yang tertarik ke bisnis ritel. Bisnis ritel 

merupakan kegiatan menjualkan barang eceran untuk berbagai tipe ritel seperti 

kios, pasar, toko serba ada, butik dan lain sebagainya. Di Indonesia bisnis ritel 

bisa dibedakan menjadi dua kelompok besar, yaitu ritel tradisional serta ritel 

modern. Ritel tradisonal yaitu sebuah usaha dengan skala kecil yang 

menggunakan sistem pelayanan sederhana tanpa menggunakan tekhnologi. 

Sedangkan ritel modern sendiri yaitu perkembangan dari ritel tradisional 

(bisnis.tempo.co). 

Salah satu ritel yang terbesar di Indonesia adalah Indomaret, selain  

mempunyai nama yang besar Indomaret adalah salah satu ritel yang memiliki 

citra yang baik. Terbukti bahwa Indomaret tak jarang menerima penghargaan 

dalam berbagai kategori. Konsep bisnis waralaba Indomaret adalah yang 

pertama dan merupakan pelopor dibidang minmarket di Indonesia. Sambutan 

masyarakat ternyata sangat positif, terbukti dengan peningkatan jumlah 
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terwaralaba dari waktu ke waktu. Konsep waralaba perusahaan ini diakui oleh 

pemerintah melalui penghargaan yang diberikan kepada Indomaret selaku 

“Perusahaan Waralaba Unggul 2003”. Penghargaan semacam ini adalah yang 

pertama kali diberikan kepada perusahaan minimarket di Indonesia dan sampai 

saat ini hanya Indomaret yang menerimanya (Listiawati, 2017). 

 

Gambar 1. 1 

Data 10 Ritel Indonesia dengan Nilai Penjualan Terbesar di 2021 

Sumber data: Euromonitor 

 

Tabel 1. 1 

Data Jumlah Gerai Ritel Minimarket/Convenience Store di Indonesia 

(2021) 

No Nama Nilai/Gerai 

1. Indomaret 19.133 

2. Alfamart 16.060 

3. Alfa Midi 2.021 

4. Circle K 367 

Sumber: databooks.katadata.co.id 
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Berdasarkan data dari Euromonitor Internasional, di Indonesia pada 

tahun 2021 tercatat ada 38.323 gerai minimarket ataupun convenience store. 

Jumlah ini bertambah banyak apabila dibandingkan pada tahun 2017 yang 

dimana jumlahnya masih 31.488 gerai. Pada 2021 Indomaret sebagai 

perusahaan yang memiliki gerai ritel minimarket paling banyak, yaitu 19.133 

gerai. Kemudian Alfamart memiliki 16.060 gerai. Anak usahanya, Alfa Midi 

mempunyai 2.021 gerai. Sedangkan Circle K hanya memiliki  367 gerai. 

Minimarket juga sudah tercatat oleh Euromanitor sebagai format toko ritel 

modern dengan penjualan paling tinggi di Indonesia, dengan nilai total 

penjualan US$12,86 miliar sepanjang 2021 (dataindonesia.id). 

Berdasarkan data di atas Indomaret menjadi gerai minimarket terbanyak 

serta sangat digemari oleh masyarakat. Kecamatan Bantarkawung adalah 

kecamatan terluas di Kabupaten Brebes yaitu sekitar 208,18 kilometer persegi 

dengan persentase wilayah mencapai 11,76%. Dengan jumlah penduduk 

sekitar 102.815 (BPS Kab.Brebes 2021). Tetapi di Kecamatan Bantarkawung 

hanya ada 1 Indomaret, hal ini tentu saja mampu menjadikan Bantarkawung 

sebagai pasar bagi Indomaret untuk mengembangkan usahanya karena jumlah 

pesaingnya yang sedikit. Pada tahun 2016 mulai dibuka Indomaret di 

Bantarkawung tepatnya di depan alun-alun Bantarkawung yang sangat 

strategis. Dan tentu saja mempengaruhi kunjungan pelanggan  pada minimarket 

tersebut. Konsumen pasti ada yang melihat kelebihan ataupun kekurangan yang 

dimiliki minimarket. Setelah peneliti melakukan wawancara dengan beberapa 

konsumen Indomaret, mereka mengatakan faktor yang terletak pada harga, 

promosi dan kualitas pelayanannya sangat mempengaruhi minat mereka untuk 

berbelanja di Indomaret. 

Seperti yang kita ketahui juga setiap ritel memiliki SOP (Standart 

Operasional Prosedur) pelayanan yang sangat diutamakan. Namun tak jarang, 

beberapa karyawan tidak melakukan SOP dengan baik dan benar. Karyawan 

ada yang acuh tak acuh pada konsumen, menjawab pertanyaan konsumen 

dengan sekedar saja dan bahkan ada yang ketus kepada konsumen. Lain halnya 

dengan masalah promosi yang terkadang kurang diperhatikan oleh karyawan, 



7 
 

 
 

seperti daftar harga promosi rak yang berbeda dengan harga dikasir, promo 

bonus pembelian yang terkadang tidak diberikan saat melakukan pembayaran. 

Karena itu tak jarang pelanggan sering mengeluhkan mengenai hal tersebut. 

Agar bisa memenangkan persaingan yang ketat di bidang ritel ini, oleh 

karena itu perusahaan harus bisa memberikan kepuasan terhadap konsumen. 

Segala upaya harus bisa dilakukan untuk bisa memuaskan kebutuhan 

konsumen, yang akhirnya konsumen berminat untuk membeli. Strategi yang 

bisa dilakukan dalam  merebut hati konsumen yaitu bisa dilakukan dengan 

mempertimbangkan harga, promosi serta kualitas pelayanannya supaya 

konsumen merasa puas sehingga  konsumen dapat loyal dan tentu saja akan 

mendatangkan banyak keuntungan. 

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Indomaret Bantarkawung (Studi Kasus: 

Di Kecamatan Bantarkawung Kabupaten Brebes). 

B. Rumusan Masalah 

Agar bisa lebih memudahkan penelitian, oleh karena itu peneliti akan 

fokus pada permasalahan yang hendak diteliti. Sesuai dengan latar belakang 

yang telah diuraikan di atas, maka rumusan masalah pada penelitian ini, yaitu: 

1. Apakah ada pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada Indomaret 

di Kecamatan Bantarkawung? 

2. Apakah ada pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen pada 

Indomaret di Kecamatan Bantarkawung? 

3. Apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

pada Indomaret di Kecamatan Bantarkawung? 

4. Apakah harga, promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh secara 

bersama-sama terhadap kepuasan konsumen pada Indomaret di Kecamatan 

Bantarkawung? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai pada penelitian ini, yaitu: 
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a. Mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan 

konsumen pada Indomaret di Kecamatan Bantarkawung. 

b. Mengetahui dan menganalisis pengaruh promosi terhadap kepuasan 

konsumen pada  Indomaret di Kecamatan Bantarkawung. 

c. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen pada Indomaret di Kecamatan Bantarkawung. 

d. Mengetahui dan menganalisis pengaruh harga, promosi dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen Indomaret di Kecamatan 

Bantarkawung. 

2. Manfaat Penelitian 

Manfaat serta kegunaan pada penelitian ini, yaitu: 

a. Bagi Peneliti 

Berharap bisa menambah dan memperluas wawasan pengetahuan bagi 

penulis supaya mengetahui pengaruh harga, promosi dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Indomaret di 

Kecamatan Bantarkawung. 

b. Bagi Perusahaan 

Manfaat dari penelitian ini bisa dijadikan masukan yang bisa 

dipertimbangkan oleh Indomaret di Kecamatan Bantarkawung sebagai 

faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen supaya mendatangkan 

banyak keuntungan. 

c. Bagi Akademis 

Berharap manfaat dari penelitian ini bisa digunakan sebagai bahan 

rujukan untuk mahasiswa yang hendak melakukan penelitian yang 

hampir mirip agar mencapai hasil yang lebih maksimal. Di samping 

itu juga untuk mempertambah kajian ilmu tentang pentingnya kualitas 

pelayanan, harga dan promosi terhadap kepuasan konsumen. 

D. Sistematika Pembahasan 

Pada penelitian ini menggunakan sistematika pembahasan yang terdiri dari 

lima bab dan dibagi menjadi beberapa sub bab. Untuk memperoleh gambaran 

pada sistematika pembahasan di proposal skripsi ini maka sistematika 
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pembahsannya sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini terdiri dari latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan dan 

manfaat, kajian pustaka serta sistematika pembahasan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab ini terdiri dari landasan teori, kerangka penelitian serta hipotesis penelitian. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan mengenai tempat serta waktu penelitian, jenis penelitian, 

sumber data, populasi dan sampel, variabel penelitian, indikator penelitian, 

teknik pengumpulan data serta analisis data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menjelaskan mengenai gambaran dan objek penelitian serta 

pembahasan analisis data untuk mengetahui hasil penelitian. 

BAB V PENUTUP 

Bab ini adalah bagian paling akhir yang berisi tentang kesimpulan, saran dan 

penutup pembahasan. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kajian Teori 

1. Pemasaran 

Menurut Kotler dan Kaller (2012:29) pemasaran yaitu peroses 

dimana perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun 

hubungan pelanggan yang kuat untuk menangkap nilai dari pelanggan 

sebagai imbalannya. Dalam melakukan kegiatan perusahaan, perusahaan 

harus memerlukan strategi pemasaran yang tepat sehingga segala tujuan 

perusahaan dapat tercapai secara optimal. Strategi pemasaran bukan hanya 

berperan dalam mendorong terciptanya penjualan saja, melainkan juga 

mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu perusahaan 

harus memberikan kepuasan kepada pelanggan guna mendapat anggapan 

yang baik atau respon yang positif dari pelanggan. Perusahaan harus secara 

penuh bertanggungjawab tentang kepuasan produk dan layanan yang 

ditawarkan serta menciptakan suasana toko yang nyaman untuk pelanggan. 

Adapun makna dalam peroses pemasaran ialah suatu peroses 

pencarian suatu ide atau gagasan yang kemudian dikembangkan agar bisa 

memenuhi kebutuhan serta kepuasan para pelanggan. Pemasaran itu sendiri 

adalah peroses yang sangat panjang dan mendetail, yang mana peroses 

dimulai sejak saat peroses penentuan terhadap suatu produk, dengan tujuan 

penciptaan suatu produk, penetuan harga serta kegiatan promosi. Dalam 

pemasaran, perubahan dalam lingkungan juga dapat menjadi tantangan baru 

yang membutuhkan tanggapan dan cara penyelesaian yang baru pula, atau 

sebaliknya bisa menjadi peluang atau kesempatan bagi perusahaan untuk 

mengembangkan usahanya (Indrasari, 2019). 

Dalam pemasaran didahului dengan adanya perencanaan yang 

disebut manajemen pemasaran. Menurut Kotler dan Kaller (dalam Indrasari, 

2019) manajemen pemasaran ialah ilmu yang menganalisis terhadap kondisi 

pasar guna mempertahankan minat serta daya beli pelanggan dengan cara 
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mengkomunikasikan keunggulan dari produk yang ditawarkan. Adapun 

tujuan dilakukannya manajemen pemasaran, yaitu: 

a. Kepuasan Pelanggan 

Tujuan utama dari proses manajemen pemasaran ialah tercapainya 

kepuasan pelanggan. Oleh karena itu seorang manajer pemasaran harus 

mampu menganalisis dengan baik apa yang dibutuhkan pelanggan 

sebelum menawarkan suatu produk. 

b. Menciptakan permintaan 

Sebelum mengedarkan suatu produk barang maupun jasa perlu 

adanya analisis terkait perencanaan tentang suatu produk apa yang 

sedang dibutuhkan dan sedang banyak diminati. Sehingga dengan 

peencanaan yang matang maka akan meningkatkan daya beli pembeli 

atau pelanggan terhadap produk yang akan diperjualbelikan. 

c. Pangsa Pasar 

Ini sebagai upaya suatu perusahaan dalam meningkatkan rasio 

penjualan produk terhadap total penjualan. 

d. Peningkatan Keuntungan 

Salah satu tanda adanya manajemen pemasaran yang baik ialah 

dengan terjadnya peningkatan keuntungan yang dapat dilihat dari hasil 

penjualan produk maupun jasa yang meningkat dan tingginya kepuasan 

pelanggan. 

e. Citra produk yang baik di mata publik 

Hendaknya suatu perusahaan mampu membangun citra produk 

yang baik di mata konsumen. Jika perusahaan menyediakan produk-

produk berkualitas kepada konsumen dengan harga yang wajar, tentu 

akan menciptakan itra yang baik di mata pelanggan. 

f. Menciptakan Pelanggan Baru 

Menciptakan pelanggan baru artinya mengevaluasi dan 

mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan pelanggan secara lebih 

dalam. Jika perusahan ingin bertahan dan berkembang, maka 

menciptakan pelanggan baru adalah hal yang sangat dibutuhkan. 
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Perusahaan harus bisa menganalisis dan memahami kebutuhan dan 

keinginan pelanggan. 

2. Harga 

a. Pengertian Harga 

Selpelrti yang kita keltahuli bahwa seltiap pelrulsahaan dalam melnjalankan 

aktivitasnya yakni melmasarkan barang ataul jasanya pelrlul melneltapkan 

harga yang telpat dan selsulai. Pada dasarnya harga ini yang melnjadikan 

calon konsulmeln ulntulk melmbelli barang ataul jasa yang diseldiakan olelh 

pelrulsahaan. Harga adalah seljulmlah ulang yang ditulkarkan u lntulk melmiliki 

selbulah produlk dan jasa ataul sellu lrulh nilai yang konsulmeln tulkarkan ulntulk 

melmpelrolelh manfaat ataul daya gulna delngan melnggulnakan sulatul barang 

ataul jasa (Isfahila, 2018). 

Sedangkan menurut Kotler (2016:181) harga adalah jumlah uang yang 

dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar 

konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan 

produk atas jasa tersebut (Aditya setiawan, 2022). Melnu lrult Kotlelr dan 

Amstrong, harga adalah julmlah ulang yang tellah diselpakati olelh calon 

pelmbelli dan pelnjulal ulntulk ditulkar delngan barang ataul jasa dalam transaksi 

bisnis normal (saputra, 2017). 

Melnulrult Saladin, harga adalah seljulmlah ulang selbagai alat tulkar ulntulk 

melmpelrolelh produlk ataul jasa (Maulana, 2016). 

Belrdasarkan ulraian telrselbult, dapat disimpullkan bahwa harga adalah 

julmlah ulang ataul nilai tulkar selbulah barang ataul jasa telrselbult yang 

melmbelrikan manfaat kelpada pelmbellinya. 

b. Tujuan penetapan harga 

Pelneltapan harga melnjadi salah satul kelpultulsan paling pelnting dalam 

mellakulkan pelmasaran. Apabila harga telrlalul mahal ulntulk pellanggan, maka 

akan melngakibatkan produlk yang belrsangkultan sullit ulntulk dijangkaul olelh 

konsulmeln telrtelntul. Selbaliknya apabila harga telrlalul mulrah, maka 

pelrulsahaan itul akan sullit melndapatkan laba ataul kelulntu lngan selhingga 

selbagian pellanggan dapat melmpelrselpsikan kulalitas bu lrulknya sulatul 
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produlk. Olelh selbab itul, pelneltapan harga selcara telpat dapat melnjadi selbulah 

selnjata ulntulk belrsaing selcara elfelktif selhingga dapat melneltulkan 

kelsulkselsan dari sulatul pelrulsahaan. 

Telrdapat tuljulan pelneltapan harga melnulrult Tjiptono (2008: 292-293) 

diantaranya: 

1) Tulju lan belrorielntasi pada laba 

Melnulrult telori klasik, seltiap pelrulsahaan akan sellalul melneltapkan 

harga yang akulrat gulna melncapai hasil kelulangan yang optimal. Konselp 

ini dikelnal delngan selbultan maksimalisasi laba. 

2) Tulju lan belrorintasi pada volulmel 

Telrdapat julga ulsaha yang melnelntulkan harga produlknya 

belrdasarkan tuljulan volulmel ataul dapat dikelnal delngan selbultan volulmel 

pricing objelctivels yaitul delngan melneltapkan harga agar bisa melncapai 

dan melmelnulhi targelt nilai pelnjulalan, volulmel pelnjulalan dan pangsa 

pasar. 

3) Tulju lan belrorielntasi pada citra 

Citra ataul imagel ialah sulatul yang dapat dibelntulk mullai dari 

pelneltapan harga yang mahal ataulpuln mulrah yang belrtuljulan ulntulk 

melningkatkan kelyakinan pellanggan telrhadap sellulrulh produlk yang 

ditawarkan olelh pelrulsahaan. 

4) Tulju lan stabilisasi pelrulsahaan 

Pada pasar delngan pellanggannya yang selnsitif telrhadap pelneltapan 

sulatu l harga, apabila sulatul pelru lsahaan melnulrulnkan dari selgi harganya, 

maka para pelsaingnya haruls melnulrulnkan harga delngan tuljulan ulntulk 

melmpelrtahankan kelstabilan hu lbulngan antara harga selbu lah pelrulsahaan 

delngan pelmimpin indulstri. 

5) Tulju lan-tuljulan lainnya 

Telrdapat julga pelneltapan harga yang belrtuljulan ulntu lk melnghalangi 

ataul melncelgah mulncullnya pelsaing yang masulk, melndorong pelnjulalan 

ullang, melmpelrtahankan kelseltiaan pellanggan dan melnghindari selgala 

campulr tangan dari pelmelrintah. 
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c. Indikator Harga 

Melnu lrult Stanton, ada elmpat indikator yang melncirikan harga, yaitu: l: 

1) Keltelrjangkaulan harga, yaitul konselp pelneltapan harga yang dilakulkan 

olelh pelnjulal yang selsulai delngan kelmampulan konsulmeln. 

2) Daya saing harga, yaitul harga yang dibelrikan olelh pelnjulal belrbelda 

delngan pelrulsahaan lain dalam sulatul produlk yang didapatkan olelh 

konsulmeln. 

3) Kelselsulaian harga delngan kulalitas produlk, yaitul pelneltapan harga yang 

dilakulkan olelh pelnjulal yang selsulai delngan kulalitas produlk yang 

didapatkan olelh konsulmeln. 

4) Kelselsulaian harga delngan manfaat produlk, yaitul harga yang dibelrikan 

olelh pelnjulal selsulai delngan manfaat produlk yang didapatkan olelh 

konsulmeln (Stanton, 1998). 

3. Promosi 

a. Pengertian Promosi 

Melnulrult Rohaelni dalam (Arielca, 2002) melnyatakan bahwa 

“Promosi sangatlah pelnting dalam melmpelrkelnalkan selbulah produlk dan 

julga melnarik minat konsulmeln u lntulk melmbelli produlk telrselbult. Karelna 

delngan promosi, konsulmeln akan lelbih melngelnal produlk yang dihasilkan 

olelh pelrulsahaan. Melnulrult Kotlelr (2008) promosi produ lk dapat 

melnggabu lngkan selmula campu lran variabell pelmasaran u ltamanya 

melmpu lnyai kelgiatan melngajak pokok yang le lbih belrsifat me lngajak ataul 

melmpelngarulhi konsu lmeln agar me lmbelli barang te lrselbult. Selmelntara itu l, 

melnulru lt Tjiptono (2008) promosi ialah su latu l jelnis informasi yang 

melnyampaikan pokok-pokok pelmasaran yang melnelkankan pada u lsaha 

ulntu lk me lmbelrikan keltelrangan, me lyakinkan dan melngingatkan pellanggan 

telntang su latu l barang dan tuljulan konsu lmeln ulntu lk melmbelli barang yang 

dieldarkan olelh sulatu l kellompok bisnis (Yustiana, 2022) 

Promosi pada hakelkatnya adalah sulatul komulnikasi pelmasaran, 

artinya aktivitas pelmasaran yang be lrulsaha melnyelbarkan informasi, 

melmpelngarulhi/melmbuljulk ataul melngingatkan pasar sasaran atas 
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pelrulsahaan dan produlknya agar belrseldia melnelrima, melmbelli dan loyal 

pada produlk yang ditawarkan olelh pelrulsahaan yang belrsangkultan 

(Tjiptono, 2015). 

b. Indikator Promosi 

Melnulrult Beln M. Elnis, promosi selbagai komulnikasi yang 

melnginformasikan calon pellanggan akan adanya produlk dan melyakinkan 

melrelka bahwa produlk telrselbult melnginginkan kelpulasan. 

Adapuln indikator-indikator promosi: 

1) Jangkaulan promosi 

2) Kulalitas promosi 

3) Kulantitas promosi 

4) Waktul selrta keltelpatan sasaran promosi (Kotler, 2009) 

c. Jenis-jenis kegiatan promosi 

Dalam mellakulkan promosi agar dapat elfelktif pelrlul adanya baulran 

promosi, yaitul kombinasi yang optimal bagi belrbagai jelnis kelgiatan ataul 

pelmilihan jelnis kelgiatan promosi yang paling elfelktif dalam melningkatkan 

pelnjulalan. Melnulrult (Kotlelr, 2009) ada elmpat jelnis kelgiatan promosi, 

antara lain:  

1) Pelriklanan (Advelrtising), yaitu l belntulk promosi non pelrsonal delngan 

melnggulnakan meldia yang ditulnjulkan ulntulk melrangsang pelmbellian. 

2) Pelnju lalan tatap mulka (Pelrsonal Sellling), yaitul belntulk promosi selcara 

pelrsonal delngan prelselntasi lisan dalam sulatul pelrcakapan delngan calon 

pelmbelli yang ditulnjulkan ulntulk melrangsang pelmbellian. 

3) Pulblisitas (Pulblisity), yaitul sulatul belntulk promosi non pelrsonal 

melngelnai pellayanan ataul kelsatulan ulsaha telrtelntul delngan jalan 

melngullas informasi/belrita telntangnya (pada ulmulmnya belrsifat ilmiah). 

4) Promosi pelnjulalan (Salels promotion), yaitul sulatul belntulk promosi dilular 

keltiga belntulk di atas yang ditulnjulkan ulntulk melrangsang pelmbellian. 

Tipel-tipel promosi pelnjulalan antara lain potongan harga, kulpon, kontels 

atau lulndian, program belrkellanjultan, pelmbelrian prelmiulm, rabat dan 

sampell gratis. 
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5) Pelmasaran langsulng (Direlct markelting), yaitul sulatul belntulk pelnjulalan 

pelrorangan selcara langsulng ditulnjulkan ulntulk melmpelngarulhi pelmbellian 

konsulmeln. 

4. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler, kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktifitas 

yang dilakukan oleh perusahaan guna memenuhi harapan konsumen 

(Aditya setiawan, 2022) 

Melnulrult M. Julran kulalitas yaitul pelrwuljuldan selgala selsulatul yang 

diinginkan ataul yang diharapkan olelh culstomelr dan pelrulsahaan mampu l 

melmelnu lhi kelinginan ataul harapan telrselbult selcara pas (Dr. Teddy Chandra, 

2020) . 

Melnulrult Crosby, kelgiatan pellayanan melrulpakan satul belntulk kelgiatan 

yang belrwuljuld intangibell (tidak tampak olelh mata), rulju lkan ultamanya 

adalah keltika selmakin relndah tingkat komplain, kelgiatan pellayanan 

dianggap selmakin baguls dan melngelna pada sasaran yang dituljul. Dalam 

kelgiatan pellayanan, faktor ultama yang sangat belrpelran telrleltak pada ulnsulr 

manulsianya yang belrfulngsi selbagai pelmelgang kelndali (Dr. Teddy 

Chandra, 2020). Selmrntara me lnulrult Kotlelr dalam Widagdo (2011), 

pellayanan ialah seltiap kelgiatan ataul manfaat yang ditawarkan ole lh su latu l 

pihak pada pihak lain yang dasarnya tidak te lrwulju ld, srta tidak 

melnghasilkan kelpelmilikan selsu latu l. Pellayanan yang belrkulalitas pelrlu l 

dibelrikan ole lh pelrulsahaan sellain u lntu lk melnarik minat konsu lmeln ulntu lk 

mellakulkan pelmbellian, teltapi ju lga melmbelrikan kelpulasan pada konsu lmeln 

yang pada akhirnya konsu lmeln akan datang kelmbali ulntulk mellakulkan 

pelmbellian u llang (Sulasih, 2017). 

Dari delfinisi di atas dapat disimpullkan kulalitas pellayanan melrulpakan 

sulatul tindakan yang dilakulkan olelh pihak pelrulsahaan belrulpa hal yang 

tidak belrwuljuld namuln dapat dirasakan olelh konsulmeln. Kulalitas pellayanan 

julga bisa diartikan selbagai ulpaya pelmelnulhan kelbultulhan konsulmeln baik 

dari produlk maulpuln jasa selrta keltelpatan pelnyampaiannya ulntulk 
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melngimbangi harapan konsulmeln. Jadi kulalitas pellayanan yang baik adalah 

keltika produlk ataulpuln jasa yang dibelrikan selsulai delngan harapan selhingga 

dapat melmelnulhi kelinginan para konsulmeln (Heni Rohaeni, 2018).  

b. Prinsip-prinsip kualitas pelayanan 

Melnulrult Wolkins, dkk dalam (Tjiptono, 2009: 73) ada lima prinsip 

dalam kulalitas pellayanan mellipulti: 

1) Kelpelmimpinan 

Stratelgi kulalitas pelrulsahaan haruls melrulpakan inisiatif dan 

komitmeln manajelmeln pulncak. Manajelmeln pulncak haruls melmimpin 

pelrulsahaannya agar melningkatkan kulalitas pellayanannya. 

2) Pelndidikan 

Selmula orang pelrulsahaan dari mullai manajelr sampai karyawan 

haruls melmpelrolelh pelndidikan melngelnai kulalitas. Aspelk-aspelk yang 

pelrlu l ada dalam pelndidikan yaitul mellipulti konselp ku lalitas selbagai 

stratelgi bisnis, alat dan telknis implelmelntasi stratelgi kulalitas, dan 

pelranan elkselkultif dalam implelmelntasi stratelgi kulalitas. 

3) Pelrelncanaan 

Prosels pelrelncanaan haru ls melncakulp pelngulkulran dan tuljulan 

kulalitas yang dipelrgulnakan u lntulk melngarahkan pelrulsahaan sulapaya 

melncapai tuljulannya. 

4) Relvielw 

Prosels relvielw adalah alat yang paling elfelktif bagi manajelmeln. 

Prosels ini melrulpakan sulatul melkanismel yang melnjamin adanya konstan 

ulntulk melncapai tuljulan kulalitas. 

5) Komulnikasi   

Implelmelntasi stratelgi kulalitas dalam organisasi dipelngarulhi ole lh 

prosels komulnikasi dalam pelrulsahaan. Komulnikasi haruls dilakulkan olelh 

karyawan, pellanggan, dan stakelholdelr pelrulsahaan lainnya, selpelrti 

pelmasok, pelmelgang saham, pelmelrintah, masyarakat ulmulm, dan lain-

lain. 

6) Pelnghargaan dan pelngakulan 
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Ini adalah hal yang pelnting dalam implelmelntasi stratelgi kulalitas. 

Seltiap karyawan yang belrprelstasi pelrlul dibelrikan pelnghargaan dan 

prelstasinya diakuli. Delngan delmikian dapat melningkatkan motivasi, 

moral kelrja, rasa bangga, rasa kelpelmilikan seltiap orang dalam 

organisasi, yang pada akhirnya dapat melmbelrikan kontribulsi belsar bagi 

pelrulsahaan dan bagi pellanggan yang dilayani (Prihatma, 2020). 

c. Indikator Kualitas Pelayanan 

1) Bulkti Langsulng (Tangiblel) 

Melnulrult Zelithaml (2000), “Tangiblel adalah kulalitas pellayanan 

yang belrulpa sasaran fisik pelrkantoran, kompultelrisasi, rulang tulnggul, 

telmpat informasi, pelrlelngkapan dan pelrsonil”. Melnulrult Koltelr (2001), 

Tangiblel yaitul melnulnjulkan pada fasilitas fisik, pelralatan pelrsonil dan 

meldia komulnikasi. 

2) Kelhandalan (Relliability) 

Zelithaml (2000), “Relliability adalah kelmampulan dan kelhandalan 

ulntulk melnyeldiakan pellayanan telrpelrcaya, celpat dan tidak pilih kasih. 

Kotlelr (2001), “Relliability yaitul kelmampulan ulntulk mellaksanakan jasa 

yang dijanjikan delngan telpat waktul. 

3) Keltanggapan (Relsponsivelnelss) 

Melnulrult Zelithaml (2000), “Relsponsivelnelss yaitu l kelsanggulpan 

ulntulk melmbantul dan melnyeldiakan pellayanan yang melnyelnangkan 

selrta tanggap telrhadap kelinginan konsulmeln”. Kotlelr (2001), 

“Relsponsivelnelss ialah kelmampulan melmbantul pellanggan dan 

melmbelrikan jasa delngan celpat”. 

4) Jaminan (Assulrancel) 

Melnulrult Kotlelr (2001), “Assulrancel yaitul melncakulp pelngeltahulan, 

kelmampulan, kelsopanan dan sifat dapat dipelrcaya yang dimiliki para 

staff, belbas dari bahaya, relsiko ataul kelragul-ragulan. Rangkulti (2002), 

“Assulrancel yaitul pelngeltahu lan dan kelsopanan karyawan dan 

kelmampulan melrelka ulntulk melnciptakan kelpelrcayaan dan kelyakinan. 

5) Elmpati (Elmphaty) 
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Melnulrult Kotlelr (2001), Elmpati yaitul ditulnjulkan selbagai syarat 

kelpeldullian, melmbelri pelrhatian pribadi kelpada pellanggan. Rangkulti 

(2002), “Elmpati yaitul rasa peldulli ulntulk melmbelrikan pelrhatian selcara 

individulal kelpada pellanggan selrta kelmuldahan ulntulk dihulbulngi (Sirhan 

Fikri, 2016). 

5. Kepuasan Konsumen 

a. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Kata kelpulasan (Satisfaction) belrasal dari bahasa latin “satis” (artinya 

culkulp baik, melmadai) dan “facio” (mellakulkan ataul melmbulat). Kelpulasn 

dapat diartikan selbagai ulpaya pelmelnulhan selsulatul ataul melmbulat selsulatul 

melmadai. Kelpulasan adalah selbagai pelrasaan selnang ataul kelcelwa 

selselorang yang belrasal dari pelrbandingan antara kelsannya telrhadap kinelrja 

ataul hasil sulatul produlk dan harapan-harapannya. Kelpulasan melrulpakan 

fulngsi dari kinelrja dan harapan. Jika kinelrja dibawah harapan maka 

konsulmeln tidak pulas, selbaliknya jika kinelrja melmelnulhi harapan maka 

konsulmeln akan pulas dan konsu lmeln akan sangat pulas jika kinelrjanya 

mellelbihi harapan. Kelpulasan konsulmeln belrarti bahwa kinelrja sulatul barang 

ataul jasa selkulrang-kulrangnya sama delngan apa yang diharapkan (Dr. 

Teddy Chandra, 2020). Yang pada intinya kelpulasan konsu lmeln itul sulatu l 

keladaan keltika kelbultulhan, kelinginan, dan harapan konsulmeln bisa 

telrpelnulhi mellaluli jasa ataulpuln produlk yang tellah dikonsulmsi (Nasution, 

2019). 

b. Pengukuran Kepuasan Konsumen 

Pelngulkulran kelpulasan konsulmeln sangat pelnting bagi sulatul 

pelrulsahaan, Tjiptono (2004) melnyatakan pelngulkulran kelpulasan konsulmeln, 

telrdiri dari: 

1) Kelselsulaian harapan melrulpakan tingkat kelselsulaian antara kinelrja 

produlk yang diharapkan olelh konsulmeln delngan yang dirasakan 

konsulmeln. 

2) Minat me lmbelli kelmbali melrulpakan kelseldiaan pellanggan u lntu lk 

belrkulnju lng kelmbali ataul mellakulkan pelmbellian ullang telrhadap produ lk. 



20 
 

 
 

3) Kelseldiaan u lntu lk melrelkomelndasikan melrulpakan kelseldiaan pellanggan 

ulntu lk melrelkomelndasikan produ lk yang tellah dirasakannya kelpada orang 

lain (Hendrik Rizqiawan, 2020). 

c. Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen 

Pelmantaulan dan pelngulkulran telrhadap kelpulasan pellanggan tellah 

melnjadi hal yang sangat elselnsial bagi seltiap pelrulsahaan. Hal ini 

dikarelnakan langkah telrselbult dapat melmbelrikan ulmpan balik dan masulkan 

bagi kelpelrlulan pelngelmbangan dan implelmelntasi stratelgi pelningkatan 

kelpulasan konsulmeln. Pada prinsipnya kelpulasan konsulmeln itul dapat diulkulr 

delngan belrbagai macam meltodel dan telknik. Kotlelr (1996) 

melngidelntifikasi 4 meltodel ulntulk melngulkulr kelpulasan pellanggan, yaitu l 

selbagai belrikult: 

1) Sistelm Kellulhan dan Saran 

Seltiap organisasi yang belrorielntasi pada konsulmeln pelrlu l 

melmbelrikan kelselmpatan yang lulas kelpada para konsulmeln ulntulk 

melnyampaikan saran, pelndapat, dan kellulhan melrelka. Meldia yang 

digulnakan bisa belrulpa kotak saran yang dileltakan di telmpat-telmpat 

stratelgis (muldah dijangkaul dan selring dilelwati orang), kartul komelntar, 

salulran tellelpon khulsuls belbas pullsa dan lain-lain. Informasi-informasi 

yang dipelrolelh mellaluli meltodel ini dapat melmbelrikan idel-idel barul dan 

masu lkan yang belrharga kelpada pelrulsahaan selhingga 

melmulngkinkannya ulntulk belrelaksi delngan tanggap dan celpat ulntulk 

melngatasi masalah-masalah yang timbull. 

2) Ghos/mystelry shopping 

Melmpelrkelrjakan belbelrapa orang (ghost shoppelr) u lntulk belrpelran 

ataul belrsikap selbagai pellanggan/pelmbelli produlk pelrulsahaan dan 

pelsaing. Kelmuldian melrelka mellaporkan telmulannya melngelnai kelkulatan 

dan kellelmahan produlk pelrulsahaan dan pelsaing belrdasarkan 

pelngalaman melrelka dalam melmbelli produlk-produlk telrselbult. Sellain itul 

para Ghost shoppelr julga dapat melngamati cara pelrulsahaan dan 

pelsaingnya mellayani pelrmintaan konsulmeln, melnjawab pelrtanyaan 
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konsulmeln dan melnanggapi seltiap kellulhan. Ada baiknya seltiap manajelr 

pelrulsahaan telrjuln langsulng melnjadi ghost shoppelr ulntulk melngeltahuli 

bagaimana karyawannya belrintelraksi dan melmpelrlakulkan para 

pellanggannya. 

3) Lost culstomelr analysis 

Pelrulsahaan selbaiknya melnghulbulngi para konsulmeln yang tellah 

belrhelnti melmbelli ataul suldah pindah pelmasok agar dapat melmahami 

melngapa hal itul telrjadi selrta sulapaya dapat melngambil kelbijakan 

pelrbaikan/pelnyelmpulrnaan sellanjultnya. Bulkan hanya elxit intelrvielw saja 

yang pelrlul, teltapi pelmantaulan culstomelrs loss ratel julga pelnting, dimana 

pelningkatan culstomelrs loss ratel melnulnjulkan kelgagalan pelrulsahaan 

dalam melmulaskan konsulmelnnya. 

4) Sulrveli Kelpulasan Konsulmeln 

Mellaluli sulrveli pelrulsahaan akan melmpelrolelh tanggapan dan ulmpan 

balik (feleldback) selcara langsu lng dari konsulmeln dan julga melmbelrikan 

tanda (signal) positif bahwa pelrulsahaan melnarulh pelrhatian telrhadap 

para konsulmelnnya (Prihastono, 2012) 

d. Indikator Kepuasan Konsumen 

Banyak manfaat yang ditelrima olelh pelrulsahaan delngan telrcapainya 

kelpulasan konsulmeln yang tinggi, sellain dapat melningkatkan loyalitas 

konsulmeln tapi julga dapat melncelgah telrjadinya pelrpultaran pellanggan, 

melngulrangi selnsitivitas konsulmeln telrhadap harga, melngulrangi biaya 

kelgagalan pelmasaran, melngulrangi biaya opelrasi yang diakibatkan olelh 

melningkatnya julmlah konsulmeln, melningkatkan elfelktivitas iklan dan 

melningkatkan relpultasi bisnis. 

Indikator Kelpulasan Konsu lmeln yang digulnakan dalam pelnellitian ini 

adalah (Kotlelr, 2016): 

1) Pelngalaman, artinya sulatul kelgiatan yang pelrnah dilakulkan ataul dialami 

selhingga dapat melnimbullkan kelpulasan. 

2) Harapan pe llanggan, artinya ke lselsulaian antara harapan konsu lmeln 

delngan kinelrja aktu lal produlk pelrulsahaan. 
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3) Kelbu ltulhan, artinya kelselsulaian antara kelpelrlulan dan kelbu ltulhan delngan 

produlk yang telrseldia. Apabila se lmula telrpelnulhi, maka akan timbu ll 

kelpu lasan (Yuliana, 2021). 

B. Landasan Teologis 

1. Harga Dalam Perspektif Ekonomi Islam 

Dalam pemasaran penetapan harga merupakan hal penting yang harus 

menjadi perhatian bagi perusahaan, karena harga merupakan salah satu 

unsur bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan bagi perusahaan. 

Namun, dalam konsep Islam dalam penetapan harga harus didasari 

kerelaan antara penjual dan pembeli untuk mendapatkan harga barang atau 

jasa (Muslimin, Zainab & Jafar, 2020). Penjual sebaiknya menetapkan 

harga sesuai dengan harga wajar dipasar. Landasan hukum Islam yang 

terdiri dari ayat Al-Qur’an dan Al-Hadits Nabi SAW telah memberikan 

ketentuan-ketentuan yang berkaitan dengan penetapan harga Firman Allah 

SWT. Dalam Q.S An-Nisa ayat 29 yaitu: 

ٰٓأيَُّهَ   ـ ا   لَ   ءَامَنوُا   ٱلَّذِينَ  ايَ لكَُم تأَكُْلوُٰٓ طِلِ  بيَْنكَُم أمَْوَ   ـ ٰٓ  بٱِلْبَ رَة    تكَُونَ   أنَ إِلَّ  ـ   عَن تجَِ

نكُمْ  ترََاض    ا   وَلَ   ۚم ِ َ  إِنَّ   ۚأنَفسَُكُمْ  تقَْتلُوُٰٓ ا بكُِمْ  كَانَ  ٱللَّّ ٢٩  رَحِيم ًۭ  

Artinya: “Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu makan 

(gunakan) harta-harta kamu sesama kamu dengan jalan yang salah 

(tipu, judi dan sebagainya), kecuali dengan jalan perniagaan yang 

dilakukan secara suka sama suka di antara kamu, dan janganlah kamu 

berbunuh-bunuhan sesama sendiri. Sesungguhnya Allah sentiasa 

Mengasihani kamu”. 

 

Menurut Tafsir Departemen Agama RI ayat tersebut menjelaskan 

tentang larangan bagi umat islam agar tidak memakan harta sesama 

muslim melalui cara yang bathil terkecuali dengan cara melakukan jual 

beli di dalamnya terdapat ridha atau suka sama suka diantara kedua pihak 

yang bersangkutan (Muhammad Izazi Nurjaman, 2021). 

Jadi maksud dari ayat tersebut yaitu anjuran untuk tidak memakan 

harta sesama atau mengambil hak orang lain. Allah SWT melarang umat 

muslim mengambil harta orang lain dengan cara yang tidak benar seperti 

mencuri, riba, judi, korupsi, menipu, berbuat curang, dan mengurangi 
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timbangan serta suap. Dalam perdagangan terdapat penjual dan pembeli 

dalam penetapan harga harus didasari sikap rela sama rela dan sikap 

saling ridho diantara kedua belah pihak yang berakad. Harga ditentukan 

oleh kemampuan penjual dalam menyediakan barang yang ditawarkan 

pada pembeli, sedangkan kemampuan pembeli untuk mendapatkan 

barang dari penjual. Apabila penjual menetapkan harga di atas batas 

kewajaran maka hal tersebut termasuk ke dalam perbuatan zalim dan 

perbuatan yang tidak disukai Allah SWT. Apabila harga yang ditetapkan 

oleh pelaku bisnis dalam batas wajar dan konsumen mampu menerima, 

sehingga konsumen akan merasa nyaman dan ikhlas saat membeli suatu 

produk atau jasa (Supriadi Muslimin, 2020). 

2. Promosi dalam Islam 

Promosi dalam Islam juga harus memperhatikan etika keislaman 

untuk membuat persepsi konsumen terhadap kualitas dari suatu produk. 

Nilai etis kejujuran dan keadilan yang sama rata bisa menimbulkan minat 

masyarakat, tidak hanya menyajikan keunggulan produk namun juga 

kekurangannya. Perilaku yang sesuai dengan etika islam menciptakan 

branding baru yang positif di depan konsumen (Fataron, 2021). Dalam 

surah Ali Imran ayat 77: 

ِ  بعِهَْدِ  يشَْترَُونَ  ٱلَّذِينَ  إِنَّ  نهِِمْ   ٱللَّّ  ـ ا  وَأيَْمَ ٰٓئكَِ  قلَِيل   ثمََن ًۭ  ـ لَ قَ  لَ  أوُ   ـ   وَلَ  ٱلْـَٔاخِرَةِ  فِى لهَُمْ  خَلَ

ُ  يكَُل ِمُهُمُ  مَةِ  يوَْمَ  إلَِيْهِمْ  يَنظُرُ   وَلَ   ٱللَّّ  ـ يهِمْ  وَلَ  ٱلْقِيَ ٧٧ ألَِيم ًۭ  عَذاَب    وَلهَُمْ   يزَُك ِ  

Artinya: “Sesungguhnya orang-orang yang mengutamakan 

keuntungan dunia yang sedikit dengan menolak janji Allah dan 

mencabuli sumpah mereka, mereka tidak akan mendapat bahagian yang 

baik pada hari akhirat, dan Allah tidak akan berkata-kata dengan 

mereka dan tidak akan memandang kepada mereka pada hari Kiamat, 

dan tidak akan membersihkan mereka (dari dosa), dan mereka pula akan 

beroleh azab seksa yang tidak terperi sakitnya”. 

 

Menurut Tafsir Wajiz menjelaskan bahwa ayat ini mengancam 

kepada siapa saja yang berkhianat, dan menukarnya dengan hal-hal yang 

bersifat duniawi yang tidak ada nilainya di hadapan Allah. Sesungguhnya 

orang-orang yang memperjualbelikan atau menukar janji yang dikuatkan 
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dengan nama Allah untuk ditepati, dan sumpah-sumpah mereka dengan 

hal-hal yang bersifat duniawi, itu sama saja mereka menukarnya dengan 

harga murah atau nilai yang rendah dibanding balasan yang kelak 

diterimanya di akhirat jika mereka jujur, mereka justru tidak memperoleh 

bagian sama sekali di akhirat. Bukan itu saja, Allah juga tidak akan 

menyapa mereka, tidak akan memperhatikan mereka dengan pandangan 

rahmat pada hari kiamat, dan tidak akan menyucikan atau mengampuni 

dosa-dosa mereka. Bagi mereka azab yang pedih di neraka, dan mereka 

kekal didalamnya (Taringan, 2012). 

Dalam ayat tersebut Allah memerintahkan pada umatnya untuk 

berkata jujur akan kondisi produk yang ditawarkan apapun kondisinya. 

Dengan kejujuran itu dapat meningkatkan pembelian karena Allah, dan 

pembeli juga akan menyebarkan informasi atas kejujurannya kepada 

orang lain (Aminah, 2018). Sama halnya dengan promosi sesuai etika 

islam mengharuskan seorang marketing berkata jujur tidak hanya 

menyebutkan keunggulan saja namun juga kekurangan dari produk yang 

ditawarkan. 

3. Kualitas Pelayanan Dalam Islam 

Dalam agama islam kualitas pelayanan tentunya didasarkan atas 

beberapa kepribadian yang baik seperti: pribadi yang amanah, pribadi 

yang terpercaya serta mempunyai ketrampilan yang bagud di bidangnya. 

Pelayanan dalam bisnis Islam harus didasarkan pada sifat-sifat Allah 

SWT seprti halnya sifat Shidiq (jujur), sifat Amanah (bertanggung 

jawab), sifat tabligh (menyampaikan), sifat istiqomah (konsisten). Setiap 

perusahaan hendaknya mampu menanamkan sikap kejujuran pada tiap 

karyawannya. Lalu amanah dalam berdagang ialah ketika seorang 

menjadi penjual maka ia tidak melebih-lebihkan kualitas produk maupun 

jasa yang ia jual namun ia cenderung akan menjelaskan produknya 

dengan tutur kata yang baik (Ningrum, 2019). Jadi dalam konsep Islam 

dianjurkan untuk dapat berkomunikasi dan menyampaikan segala sesuatu 

dengan baik kepada semua konsumen tanpa membeda-bedakan. Hal 
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tersebut tercermin dalam Al-Quran Surat Ali ‘Imran ayat 159: 

 

وْا مِنْ حَوْلِكَ ۖ   ِ لِنْتَ لهَُمْ ۚ وَلَوْ كُنْتَ فظًَّا غَلِيْظَ الْقلَْبِ لََنْفَضُّ نَ اللّٰه فَبمَِا رَحْمَةٍ م ِ

 َ ِ ۗ انَِّ اللّٰه   فَاعْفُ عَنْهُمْ وَاسْتغَْفِرْ لهَُمْ وَشَاوِرْهُمْ فِى الَْمَْرِۚ فَاِذاَ عَزَمْتَ فَتوََكَّلْ عَلَى اللّٰه

لِيْنَ    .يحُِبُّ الْمُتوََك ِ

Artinya: Maka berkat rahmat Allah engkau (Muhammad) berlaku 

lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya engkau bersikap keras dan 

berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari sekitarmu. Karena 

itu maafkanlah mereka dan mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan 

bermusyawarahlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian, apabila 

engkau telah membulatkan tekad, maka bertawakallah kepada Allah. 

Sungguh, Allah mencintai orang yang bertawakal. 

 

Menurut tafsir Al-Muyassar menjelaskan dalam ayat tersebut yaitu 

dengan rahmat Allah kepadamu dan kepada sahabat-sahabatmu wahai 

nabi, Allah melimpahkan nikmat-Nya kepadamu, sehingga kamu bisa 

bersikap lemah lembut kepada mereka. Bila kamu berakhlak buruk dan 

berhati kasar maka para sahabatmu akan menjauhi darimu. Maka jangan 

menyalahkan mereka karena apa yang mereka lakukan di perang Uhud. 

Mohonkanlah ampunan kepada mereka, bermusyawarahlah dengan 

mereka dalam perkara-perkara yang memang memerlukan musyawarah, 

lalu apabila kamu sudah bertekad bulat melakukan salah satu urusan 

setelah bermusyawarah, maka lakukanlah hanya dengan perpegang 

kepada Allah semata. Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang yang 

bertawakal kepada-Nya (Rifai, 2015). 

Maksud dari ayat tersebut yaitu anjuran untuk berlaku atau bersikap 

lemah lembut terhadap sesama. Dalam dunia bsinis berlaku atau bersikap 

lemah lembut sangat diperlukan apalagi dalam melayani konsumen 

dengan lemah lembut dan tutur kata yang baik maka konsumen akan 

merasakan kepuasan tersendiri. Apabila konsumen merasa puas maka, 

akan ada kemungkinan mereka untuk berkunjung kembali atau 

merekomendasikannya kepada orang-orang terdekat mereka. Hal ini juga 

akan membuat perusahaan menjadi baik dan dikenal oleh banyak orang 
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(Nurhadi, 2020). 

4. Kepuasan Konsumen Dalam Islam 

Menurut Islam, yang menjadikan tolak ukur menilai suatu 

kepuasan konsumen adalah dengan standar syariah. Standar syariah yang 

digunakan dalam menilai suatu kepuasan konsumen adalah sifat jujur, 

dapat dipercaya, barang yang dikonsumsi harus barang yang halal dan 

tidak mengandung riba. 

Kepuasan adalah keadaan emosional seseorang baik berupa 

kebahagiaan atau kesedihan. Kebahagiaan karena mereka mendapatkan 

sesuatu dari upaya maksimal yang telah mereka kerjakan, dan sebaliknya 

kesedihan karena mereka tidak mendapatkan apa-apa dari upaya 

maksimal yang telah dilakukan. Berikut ayat Al-Quran yang menjelaskan 

tentang kepuasan, yaitu terdapat dalam Al-Qur’an surat At-Taubah ayat 

59: 

ُ مِنْ فَضْلِه   ُ سَيؤُْتيِْنَا اللّٰه ۙٗ وَقَالوُْا حَسْبنَُا اللّٰه ُ وَرَسُوْلهُ    وَلَوْ انََّهُمْ رَضُوْا مَآ اٰتٰىهُمُ اللّٰه

ِ رَاغِبوُْنَ  اِنَّآ الَِى اللّٰه ٓ   وَرَسُوْلهُ 
 

Artinya: Apabila seumpama mereka berpuas terhadap apa yang 

diberikan Allah dan Rasul-nya kepada mereka dan berkata: Cukuplah 

Allah akan memberikan kepada kami sebagian dari karunia-Nya dan 

demikian (pula) Rasul-Nya, sungguh kami adalah orang-orang yang 

hanya kepada Allah selalu berharap. 

 

Menurut tafsir Kementrian Agama RI menjelaskan bahwa 

sekiranya mereka benar-benar ridho atau menerimanya dengan puas 

dengan apa yang diberikan kepada mereka oleh Allah dan Rasul-Nya, 

dan berkata: “Cukuplaah Allah bagi kami sebagai sandaran hidup kami, 

sebab Allah pasti akan memberikan kepada kami sebagian dari karunia-

Nya dan Rasul-nya dengan memberi bagian kepada kami, baik dari zakat 

maupun ghanimah, dan sesungguhnya kami orang-orang yang berharap 

kepada Allah,” maka alangkah baik dan indahnya seandainya mereka 

bersikap seperti itu. Namun, kenyataannya mereka tidak melakukan 

demikian. 

Dalam ilmu ekonomi Islam, kepuasan konsumen seorang muslim 
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merupakan cerminan kepuasan seseorang baik secara batiniah maupun 

lahiriah. Kepuasan dalam Islam berkaitan dengan keimanan yang 

menimbulkan rasa syukur dari apa yang diperoleh (Putra, 2019).  

C. Penelitian Terdahulu 

Berdasarkan teori-teori yang berkaitan, dapat diperkuat dengan penelitian 

sebelumnya terhadap variabel dependen dan independen. Pada penulisan 

skripsi ini, peneliti mengambil beberapa referensi dari jurnal. Hal ini dilakukan 

guna memperoleh dan menggali informasi lebih dalam mengenai topik yang 

digali. Dengan begitu, peneliti mencari beberapa penelitian terdahulu yang 

berkaitan dengan variabel yang digunakan, diantaranya yaitu sebagai berikut:  

Pertama, Dalam jurnal penelitian oleh Alim Amiqotul Bahriyah, M. 

Firdaus &Nely Supeni dengan judul “Analisis Kualitas Produk, Promosi, dan 

Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membeli Produk Wings Di Dira 

Balung Shopping Centre”. Menunjukan bahwa promosi dan harga 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Diketahui untuk variabel yang 

berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan yaitu harga, ini 

karenakan nilai t hitung dari variabel harga yang paling besar diantara variabel 

kualitas produk dan promosi. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Juni Asmiani & Yayuk Yulianan (2021). Namun berbeda 

dengan penelitian (Purnomo, 2017) yang mengemukakan harga tidak 

mempengaruhi kepuasan pelanggan secara parsial.  

Jurnal kedua penelitian oleh Diah Uswatun Khasanah (2021) dengan judul 

“Pengaruh Citra Merk, Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan 

Konsumen Dalam Prspektif Ekonomi Islam Di Miulan Boutique Ceper 

Klaten”. Menjelaskan bahwa pada penelitian ini menggunakan pendekatan 

deskriptif kuantitatif. Teknis pengumpulan data yang digunakan yaitu 

purposive sampling yakni teknik pengumpulan sampel dengan tertentu. Dapat 

disimpulkan bahwa Citra Merk, Kualitas Pelayanan dan Harga secara bersama-

sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen 

(Khasanah, 2021). 

Ketiga, Jurnal penelitian oleh Daniel Septian dan Asron Saputra (2020) 
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dengan judul “Pngaruh Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Kepri Mall”. Hasil penelitian ini menunjukan adanya pengaruh 

positif antara promosi dan kualitas pelayanan di Kepri Mall. Hasil analisis 

koefisien determinasi menunjukan bahwa hubungan antara promosi dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen sangat besar, sisanya 

dijelaskan oleh faktor lain (Saputra, 2020). Penelitian tersebut sejalan dengan 

penelitian oleh (Handoko, 2017) pada PT Maxim Housewere Indonesia Medan 

bahwa promosi serta kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Keempat, Jurnal penelitian oleh Listiawati, Raden Irna Afriani dan Tuti Solehan 

(2017) dengan judul “ Pengaruh Promosi dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen 

Di PT. Indomaret Suralaya, Merak-Banten”. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa 

terdapat pengaruh antara promosi terhadap kepuasan konsumen di PT. Indomaret 

Suralaya ini dibuktikan dengan nilai koefisien korelasi antra komunikasi terhadap kinerja 

karyawan sebesar 0,350. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa antara promosi 

terhadap kepuasan konsumen mempunyai hubungan yang kuat. Selain itu harga juga 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, dimana harga memberikan konstribusi 

sebesar 10,97% terhadap kepuasan konsumen (Listiawati, 2017). 

Kelima, Jurnal penelitian oleh  Ryan Ibnu Wijayanto & Erni Widiastuti 

(2021) dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk Dan 

Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan PT.Indomarco Pristama (Indomaret) 

Cabang Klaten”. Hasil menunjukan bahwa kualitas pelayanan dan promosi 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Untuk kualitas pelayanan 

dibuktikan dengan nilai t hitung > t tabel yaitu (8,469 > 1,984) dan nilai 

signifikansinya < 0,005 jadi Ho ditolak dan Ha diterima. Sedangkan untuk 

promosi dibuktikan dengan nilai t hitung > t tabel (5,645 > 1,984), jadi Ha 

diterima (Ryan Ibnu Wijayanto, 2021). 
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Tabel 2. 1 

Tinjauan Penelitian Terdahulu 

 Nama Peneliti 

dan Judul 

Hasil Persamaan dan Perbedaan 

1

. 

Alim dkk 

(2022) 

“Analisis 

Kualitas 

Produk, 

Promosi, dan 

Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

Dalam 

Membeli 

Produk Wings 

Di Dira 

Balung 

Shopping 

Centre” 

Menunjukan 

bahwa promosi 

dan harga 

mempengaruhi 

kepuasan 

pelanggan. 

Diketahui untuk 

variabel yang 

berpengaruh 

paling dominan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan yaitu 

harga, ini 

karenakan nilai t 

hitung dari 

variabel harga 

yang paling 

besar diantara 

variabel kualitas 

produk dan 

promosi. 

Persamaannya membahas 

mengenai variabel harga 

dan promosi serta 

pengaruhnya terhadap 

kepuasan konsumen. 

Metode penelitian yang 

digunakan juga sama yaitu 

penelitian kuantitatif. 

Perbedaanya adalah hanya 

membahas variabel harga, 

promosi dan kepuasan 

konsumen tidak ada variabel 

kualitas pelayanan. Lokasi 

penelitian juga berbeda 

2

. 

Diah 

Uswatun 

Khasanah 

(2021) 

“Pengaruh 

Hasil dari 

penelitian ini 

menunjukan Citra 

Merk, Kualitas 

Pelayanan dan 

Persamaannya membahas 

menenai pengaruh kualitas 

pelayanan dan harga serta 

pengaruhnya terhadap 

kepuasan konsumen. Serta 
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Citra Merk, 

Kualitas 

Pelayanan 

dan Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Dalam 

Prspektif 

Ekonomi 

Islam Di 

Miulan 

Boutique 

Ceper 

Klaten”. 

Harga secara 

bersama-sama 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan terhadap 

Kepuasan 

Konsumen.  

menggunakan metode yang 

sama yaitu kuantitatif. 

Perbedaannya hanya 

menjelaskan variabel 

kualitas pelayanan dan 

harga serta kepuasan 

konsumen tidak ada variabel 

promosi, serta lokasi 

penelitian yang berbeda 

pula. 

3

. 

Daniel Septian 

& Asron 

Saputra (2020)  

“Pngaruh 

Promosi dan 

Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Kepri Mall” 

Hasil penelitian ini 

menunjukan 

adanya pengaruh 

positif antara 

promosi dan 

kualitas pelayanan 

di Kepri Mall. 

Hasil analisis 

koefisien 

determinasi 

menunjukan 

bahwa hubungan 

antara promosi dan 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

konsumen sangat 

Membahas pengaruh 

promosi dan kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen, 

metode penelitian yang 

digunakan sama yaitu 

penelitian kuantitatif. 
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besar, sisanya 

dijelaskan oleh 

faktor lain 

4

. 

Listiawati, 

Raden Irna 

Afriani & Tuti 

Solehan (2017)  

 

“Pengaruh 

Promosi dan 

Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen Di 

PT. Indomaret 

Suralaya, 

Merak-

Banten” 

Hasil penelitian ini 

menunjukan 

bahwa terdapat 

pengaruh antara 

promosi terhadap 

kepuasan 

konsumen di PT. 

Indomaret 

Suralaya ini 

dibuktikan dengan 

nilai koefisien 

korelasi antra 

komunikasi 

terhadap kinerja 

karyawan sebesar 

0,350. Dengan 

demikian dapat 

disimpulkan 

bahwa anatar 

promosi terhadap 

kepuasan 

konsumen 

mempunyai 

hubungan yang 

rendah. Selain itu 

harga juga 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

Persamaannya membahas 

mengenai pengaruh harga 

dan promosi terhadap 

kepuasan konsumen serta 

objek yang sama yaitu PT. 

Indomaret. 

Perbedaannya variabel yang 

digunakan hanya harga dan 

promosi yang berpengaruh 

terhadap kepuasan 

konsumen tidak terdapat 

variabel kualitas 

pelayanannya serta lokasi 

penelitian yang berbeda 

pula. 
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konsumen, dimana 

harga memberikan 

konstribusi sebesar 

10,97% terhadap 

kepuasan 

konsumen 

5

. 

Ryan Ibnu 

Wijayanto & 

Erni 

Widiastuti 

(2021)  

 

“Pengaruh 

Kualitas 

Pelayanan, 

Kualitas 

Produk Dan 

Promosi 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan 

PT.Indomarc

o Pristama 

(Indomaret) 

Cabang 

Klaten”. 

Hasil menunjukan 

bahwa kualitas 

pelayanan dan 

promosi 

berpengaruh 

positif terhadap 

kepuasan 

pelanggan. Untuk 

kualitas 

pelayanan 

dibuktikan 

dengan nilai t 

hitung > t tabel 

yaitu (8,469 > 

1,984) dan nilai 

signifikansinya < 

0,005 jadi Ho 

ditolak dan Ha 

diterima. 

Sedangkan untuk 

promosi 

dibuktikan 

dengan nilai t 

hitung > t tabel 

(5,645 > 1,984), 

Persamaannya membahas 

mengenai pengaruh promosi 

dan kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen 

serta objeknya sama yaitu 

Indomaret. 

Perbedaannya hanya 

membahas pengaruh promosi 

dan kualitas pelayanannya 

terhadap kepuasan konsumen, 

tidak ada variabel harga serta 

lokasi penelitian yang berbeda 
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jadi Ha diterigma 

 

Berdasarkan hasil uraian penelitian terdahulu di atas dapat diketahui 

dengan jelas bahwasanya penelitian yang berudul “Pengaruh Harga, Promosi 

dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Indomaret 

Bantarkawung (Studi Kasus: Di Kecamatan Bantarkawung Kabupaten 

Brebes)” yang akan dijadikan penelitian oleh penulis, belum pernah 

dilakukan oleh peneliti sebelumnya. 

D. Kerangka Berfikir 

Dalam pelrsaingan pasar yang selmakin tinggi saat ini, melwuljuldkan 

kelpulasan konsulmeln adalah hal yang pelnting dan melrulpakan salah satul tuljulan 

ultama dari seltiap pelrulsahaan. Pelrulsahaan haruls mampul melnarik konsulmeln 

barul selrta haruls bisa melmpelrtahankan pellanggan yang suldah ada delngan 

melnjaga kelpulasan yang dirasakan olelh konsulmeln. 

Harga, promosi dan kulalitas pellayanan elrat kaitannya delngan kelpulasan 

konsulmeln. Harga selndiri melrulpakan salah satul faktor yang belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan konsulmeln, karelna harga yang tellah diteltapkan olelh 

pelrulsahaan melnjadi tolak ulkulr ulntulk melncapai kelpulasan, hal ini dikarelnakan 

harga melru lpakan salah satul bahan pelrtimbangan bagi konsulmeln ulntulk 

melmbelli sulatul produlk. Harga yang telrjangkaul diimbangi delngan kulalitas yang 

baik akan melmbelrikan kelpulasan konsu lmeln. 

Sellain itul promosi julga melnjadi salah satul faktor yang melmpelgarulhi 

kelpulasan konsulmeln. Misalnya promosi ulntulk melmpelrkelnalkan atau l 

melnginformsikan kelpada konsulmeln bahwa saat ini ada produlk barul yang tak 

kalah bagulsnya delngan produlk lama. Produlk dari sulatul pelrulsahaan tidak akan 

dikeltahuli kelbelradaanya tanpa mellakulkan promosi. Harapannya keltika 

konsulmeln melngeltahuli kelbelradaan sulatul produlk, maka konsulmeln tidak selgan 

ulntulk melncobanya. Promo yang selring dibagikan olelh Indomarelt julga melnjadi 

alasan konsu lmeln ulntulk melrasa pulas. Promo yang belrvariatif diimbangi delngan 

harga yang telrjangkaul akan melmbelrikan kelpulasa bagi konsulmeln. 
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Kulalitas pellayanan yang dibelrikan olelh pelrulsahaan melnjadi sarana 

pelnulnjang ulntulk melncapai kelpulasan, hal ini dikarelnakan jika adanya 

pellayanan yang baik dari pelrulsahaan maka konsulmeln akan melrasakan adanya 

pelrlakulan lelbih yang dibelrikan pelrulsahaan telrhadap konsulmeln. Delngan kata 

lain konsulmeln akan melrasa pulas delngan apa yang tellah dibelrikan olelh 

pelrulsahaan. 

Gambar 2. 1 

Model Penelitian 

Pengaruh X terhadap Y 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berdasarkan gambar di atas, telrlihat bahwa variabe ll delpelndeln 

melrulpakan variabe ll yang bisa te lrpelngarulh olelh variabell lain, yakni ke lpulasan 

konsulmeln (Y). Se ldangkan variabell indelpelndeln melrulpakan variabell yang bisa 

melmpelngarulhi variabell lain, di dalam pe lnellitian ini ada tiga variabell 

indelpelndeln yakni harga (𝑋1), promosi (𝑋2) dan kulalitas pellayanan (𝑋3). 

E. Rumusan Hipotesis 

1. Pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen Indomaret di 

Kecamatan Bantarkawung 

Harga (X1) 

Promosi (X2) 

Kualitas 

Pelayanan (X3) 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 
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Harga merupakan salah satu faktor penentu kepuasan konsumen, 

harga juga merupakan komponen yang berdampak langsung pada 

keuntungan perusahaan. Harga ialah sejumlah uang yang ditukarkan 

untuk memiliki sebuah produk dan jasa atau seluruh nilai yang konsumen 

tukarkan untuk memperoleh manfaat atau daya guna dengan 

menggunakan suatu barang atau jasa (Isfahila, 2018). Jika harga yang 

ditetapkan sesuai dengan manfaat saat dikonsumsi maka bisa menarik 

kepuasan. Berdasarkan penelitian (Muasfandi, 2018) bahwa harga 

memiliki pengaruh yang signifikan pada kepuasan konsumen. Hasil 

penelitian ini sejalan dengan (Alim et al, 2022) menyatakan bahwa harga 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

𝐻1: Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

2. Pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen Indomaret di 

Kecamatan Bantarkawung 

Promosi pada hakekatnya adalah suatu komunikasi pemasaran, 

artinya aktifitas pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, 

mempengaruhi/membujuk atau mengingatkan pasar sasaran atas 

perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, membeli dan loyal 

pada produk yang ditawarkan oleh perusahaan yang bersangkutan. Studi 

yang dilakukan oleh Katz Lazarsfeld dalam Sutisna (2001: 184) 

menemukan bahwa promosi merupakan hal yang paling penting dalam 

mempengaruhi pembelian barang-barang konsumsi dan lebih efektif 

dibandingkan dengan iklan. Hasil penelitian ini didukung dengan 

penelitian sebelumnya oleh (Handoko, 2017) dan penelitian (Listiawati 

dkk, 2017) bahwa variabel promosi berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

𝐻2: Promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

Indomaret di Kecamatan Bantarkawunng 

Kualitas pelayanan adalah kepedulian kepada pelanggan dengan 

memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan 
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kebutuhan dari mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu loyal 

kepada perusahaan. 

Definisi kualitas pelayanan (service quality) mengandung tiga 

pokok, yaitu adanya pendekatan sikap yang berkaitan dengan kepedulian 

kepada pelanggan, upaya melayani dengan tindakan yang terbaik, dan 

adanya tujuan untuk memuaskan pelanggan dengan berorientasi pada 

standar layanan tertentu (Sirhan Fikri W. W., 2016). Hal ini didukung 

oleh penelitian yang dilakukan oleh (Marthalia dkk, 2019), peningkatan 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan dapat memenuhi 

keinginan dan meningkatkan kepuasan konsumen. Ini membuktikan 

bahwa kualitas pelayanan yang diberikan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

𝐻3 : Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

4. Pengaruh harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen 

Harga ialah sejumlah uang yang ditukarkan untuk memiliki sebuah 

produk dan jasa atau seluruh nilai yang konsumen tukarkan untuk 

memperoleh manfaat atau daya guna dengan menggunakan suatu barang 

atau jasa (Isfahila, 2018). 

Promosi adalah suatu komunikasi pemasaran, artinya aktivitas 

pemasaran yang dilakukan dengan menyebarkan informasi, 

mempengaruhi/membujuk atau mengingatkan pasar sasaran atas 

perusahaan dan produknya agar bersedia menerima, membeli dan loyal 

pada produk yang ditawarkan oleh perusahaan yang bersangkutan. 

Kualitas pelayanan adalah kepedulian kepada pelanggan dengan 

memberikan layanan terbaik untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan 

kebutuhan dari mewujudkan kepuasannya, agar mereka selalu loyal 

kepada perusahaan. 

Kepuasan konsumen adalah perasaan bahagia atau kecewa seseorang 

yang muncul ketika membandingkan kinerja dengan ekspektasi. Jika 

kinerja memenuhi harapan, pelanggan akan puas. Ketika kinerja melebihi 
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ekspektasi, pelanggan merasa sangat puas atau senang (Kotler dan Kaller, 

2008:139). Pelanggan yang merasa puas dalam hatinya akan mudah 

mengingat produk yang ada diperusahaan sehingga akan terus melakukan 

pembelian. Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, maka hipotesis 

yang diajukan yaitu: 

𝐻4: Harga, promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh posistif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian yang digunakan yaitu penelitian kuantitatif. Metode ini 

dikatakan sebagai metode ilmiah/scientific karena sudah memenuhi prinsip-

prinsip ilmiah yakni konkrit/empiris, obyektif, terukur, rasional serta 

sistematis. Metode ini juga disebut metode discovery, karena dengan metode 

ini dapat ditemukan dan dikembangkan berbagai iptek baru. Metode ini 

disebut metode kuantitatif karena data pada penelitian ini adalah angka dan 

penggunaan analisis variabel (Sugiyono, 2020:7). 

Di dalam penelitian ini dijelaskan pengaruh harga, promosi dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen Indomaret Kecamatan Bantarkawung. 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada Indomaret di Kecamatan Bantarkawung 

yang berlokasi tepat depan alun-alun Kecamatan Bantarkawung. Dan waktu 

penelitian dilakukan pada waktu yang berbeda sesuai dengan kebutuhan 

penelitian, dan penelitian ini dimulai 25 juni 2023  sampai juni 2024. 

C. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

Populasi yaitu area generalisasi yang berupa objek ataupun subjek yang 

memiliki karakteristik tertentu sehingga ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipahami kemudian akan ditarik suatu kesimpulannya (Sugiyono, 2020: 80). 

Pada penelitian ini populasinya yaitu konsumen yang pernah berbelanja di 

Indomaret  Bantarkawung. 

2. Sampel 

Sampel digunakan untuk mewakili dan menggeneralisasi karakteristik 

populasi. Dikarenakan penelitian ini jumlahnya tidak diketahui maka 

menggunakan non probability sampling yang digunakan dengan teknik 

Sampling Insidental yaitu penetuan sampel dengan berdasarkan oleh siapa 

saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dan cocok sebagai 
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sumber data sehingga dapat digunakan sebagai sampel oleh peneliti. Teknik 

ini dipilih oleh peneliti karena peneliti juga memiliki keterbatasan waktu 

dan dana. Sugiyono (2016:58) untuk ukuran populasi dalam penelitian yang 

tidak diketahui dengan pasti jumlahnya maka besar sampel yang digunakan 

dapat dihitung dengan rumus sebagai berikut: 

n = 
𝑍2

4(𝑀𝑜𝑒)2
 

n= Ukuran sampel 

Z= Skor pada tingkat signifikansi tertentu (derajat keyakinan ditentukan 

95%) maka Z= 1,96 

Moe= Margin of error, tingkat kesalahan maksimum adalah 10% 

Dengan menggunakan rumus di atas, maka diperoleh perhitungan 

sebagai berikut: 

n = 
(1,96)2

4(10%)2
  

n= 96,04= 97 atau dibulatkan menjadi 100. 

Dari perhitungan di atas diperoleh jumlah sampel yang akan diteliti 

adalah sebesar 100 responden.  

D. Variabel dan Indikator Penelitian 

1. Variabel Penelitian 

Variabel dalam penelitian merupakan suatu bentuk yang telah 

ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti sehingga nantinya akan diperoleh 

berupa informasi atau data yang selanjutnya ditarik untuk kesimpulan 

(Sugiyono, 2020: 38). 

Variabel dapat dikelompokan menjadi dua variabel, yaitu: 

a. Variabel Independent (Variabel bebas) 

Variabel indevendent yaitu variabel yang menjadi sebab atau yang 

mempengaruhi timbulnya variabel dependent (terikat).  Dilambangkan 

menggunakan huruf X. 

Dalam penelitian ini variabel independent yang digunakan yaitu: 

X1: Harga 
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X2: Promosi 

X3: Kualitas Pelayanan 

b. Variabel Dependent (Variabel Terikat) 

Variabel dependent yaitu variabel yang dipengaruhi ataupun yang 

menjadi akibat sebab adanya variabel independent (bebas). Pada 

penelitian ini variabel dependent yang digunakan yaitu kepuasan 

konsumen (Y). 

2. Indikator Penelitian 

Tabel 3. 1  

Indikator Penelitian 

No Variabel Definisi Indikator 

1. Harga (X1) Sejumah nilai yang 

dapat ditukarkan oleh 

konsumen dalam 

menggunakan suatu 

produk. 

1.Harga yang 

terjangkau 

2. Harga sesuai dengan 

kualitas produk 

3. Harga sesuai dengan 

manfaat produksi 

4. Daya saing suatu 

harga (Kotler dan 

Keller, 2012) 

2. Promosi (X2) Keller (2008), yaitu 

sarana yang digunakan 

dalam upaya untuk 

menginformasikan, 

membujuk, dan 

mengingatkan 

konsumen (langsung 

atau tidak langsung) 

tentang produk dan 

merek yang mereka 

jual. 

a.  Jangkauan promosi 

b. Kualitas promosi  

c. Kuantitas promosi 

d. Waktu promosi 

e. Ketepatan sasaran 

promosi (Philip Kotler 

dan Keller, 2009) 
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3. Kualitas 

Pelayanan 

(X3) 

Yasri (2012) 

mendefinisikan 

pelayanan adalah segala 

sesuatu yang menitik 

beratkan pada upaya 

untuk memenuhi 

kebutuhan dan 

keinginan konsumen. 

a. Tangible (Bukti fisik) 

b. Reliability 

(Kehandalan) 

c. Responsiveness 

(Keikutsertaan) 

d. Assurance (Jaminan) 

e. Emphaty (Empati) 

(Tjiptono, 2008). 

4. Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Perasaan bahagia atau 

perasaan kecewa 

konsumen yang muncul 

karena adanya 

perbandingan kinerja 

yang berorientasi pada 

hasil atau produk 

terhadap ekspektasi 

mereka.  

a. Kepuasan konsumen 

secara menyeluruh 

b. Penilaian konsumen 

c. Konfirmasi harapan 

d. Minat pembelian 

ulang 

e. Kesediaan untuk 

merekomendasikan 

f. Ketidakpuasan 

konsumen (Kotler dan 

Kaller, 2009). 

  

 

E. Pengumpulan Data Penelitian 

1. Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data merupakan metode yang digunakan oleh peneliti 

untuk mendapatkan data yang kemudian diolah dan dianalisa untuk 

mendapatkan suatu kesimpulan. Dalam penelitian ini teknik pengumpulan 

data yang digunakan untuk memperoleh data yang valid adalah: 

a. Observasi 

Observasi yaitu suatu proses yang komplekss, suatu proses yang 

tersusun atas berbagai proses biologis serta psikologis (Sugiyono, 2020: 
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45). Peneliti akan menggunakan teknik ini di tempat Indomaret di 

Kecamatan Bantarkawung. 

b. Kuisioner 

Kuisioner merupakan teknik mengumpulkan data yang dilakukan 

berdasarkan cara memberi beberapa pertanyaan tertulis maupun tidak 

kepada responden supaya dijawab. Kuisioner bisa berupa pertanyaan 

ataupun pernyataan yang terbuka, sehingga bisa diberikan kepada 

responden secara langsung ataupun lewat internet (Sugiyono,  2020: 

142). 

Pada penelitian ini menggunakan tingkat pengukuran yang bisa 

dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi pada 

kelompok atau seseorang dalam menyikapi fenomena sosial, yakni 

disebut sebagai Skala Likert (Sugiyono, 2020:93). Umumnya dalam 

menentukan analisis kuantitatif, skala likert ini memberikan pilihan 

jawaban beserta skor, seperti: 

Tabel 3. 2 

Nilai Skala Likert 

Pertanyaan 

Jawaban Skor 

Sangat Setuju 5 

Setuju 4 

Netral 3 

Tidak Setuju 2 

Sangat Tidak Setuju 1 

 

c. Interview /Wawancara 

Pengumpulan data yang dilakukan secara tatap muka atau 

langsung kepada responden disebut sebagai kegiatan wawancara. 

Dengan mengajukan beberapa pertanyaan kepada peneliti, yang 

kemudian langsung dijawab oleh responden. Strategi ini, sesuai 
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dengan perkembangan zaman, dapat dengan mudah dilakukan, 

misalnya melalui telepon, email, media sosial, atau bentuk komunikasi 

lain yang dapat ditanggapi dengan cepat. Dalam penelitian ini, 

wawancara digunakan untuk melengkapi atau mendukung data dari 

kuesioner. 

2. Sumber Data 

Sumber data penelitian ini terdiri atas data primer dan data sekunder, 

yaitu: 

a. Data Primer 

Data primer ini diperoleh dan dikumpulkan langsung oleh peneliti 

yaitu melalui observasi, kuisioner, dan dokumentasi. Ini dilakukan 

secara langsung terhadap para konsumen di Indomaret dan Alfamart di 

Kecamatan Bantarkawung. 

b. Data Sekunder 

Data ini didapatkan secara tidak langsung ataupun berupa bacaan 

yang ada kaitannya dengan penelitian, yang didapatkan dari buku-buku 

serta jurnal-jurnal yang ada hubungannya dengan penelitian ini. 

F. Teknik Analisis Data 

1. Uji Validitas 

Uji validitas yaitu pengujian yang berfungsi untuk mengukur valid 

atau tidak suatu data dalam kuisioner. Kuisioner akan dapat dikatakan 

valid apabila pertanyaan yang diajukan pada kuisioner tersebut mampu 

mengungkapkan suatu hasil yang diukur dalam kuisioner. Metode 

menggunakan korelasi product moment (Ghazali, 2018: 51). Pengujian ini 

dilakukan melalui bantuan SPSS 26.00. Uji validitas dalam penelitian ini 

berfungsi untuk mengetahui kebenaran instrumen penelitian benar atau 

tidaknya atas pertanyaan kuisioner apakah sudah dapat mengukur apa 

yang ingin diukur. Untuk mengukur keabsahan atau tidak dalam suatu 

variabel ditentukan dengan kriteria penilaian sebagai berikut: 

Apabila hasil dari r hitung > (lebih dari) r tabel, sehingga data dinyatakan 

valid /sah dan dapat digunakan dalam suatu penelitian. 
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Apabila hasil r hitung < (kurang dari) r tabel, sehingga data dinyatakan 

tidak valid dan tidak dapat digunakan dalam suatu penelitian. 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas merupakan angka indeks yang menunjukan akurasi atau 

konsistensi suatu alat ukur dalam mengatur gejala yang sama. Reliabilitas 

sebenarnya adalah alat untuk mengukur suatu kuisioner yang merupakan 

indikator dari variabel. Apabila mengungkapkan hasil yang sama ketika 

pengukuran dilakukan secara berulang dan dalam kondisi konstan atau 

sama, maka suatu skala dikatakan handal/reliabel (Ghazali, 2018: 45). 

Menghitung suatu reliabilitas dapat menggunakan koefisien Croanbach’s 

alpha. Instrumen penelitian dikatakan handal atau reliabel apabila 

Croanbach alpha mencapai = 0,60 sampai dengan 0,80. Apabila koefisien 

croanbach alpha mencapai = 0,80 sampai dengan 1,00 sehingga dapat 

dikatakan sangat handal atau reliabel. Perhitungan reliabilitas dilakukan 

dengan metode Croanbach Alpha dengan bantuan SPSS.  

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah pada 

nilai residual yang telah terstandarisasi terhadap model regresi 

berdistribusi normal maupun tidak (Suliyanto, 2011). Uji normalitas 

menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov pada masing-masing variabel. 

Tolak ukur pengambilan keputusan uji normalitas bisa dilakukan 

berdasarkan peluang berikut ini: 

1. Jika probabilitas lebih dari (˃) nilai signifikansi (𝛼)= 0,05. Jika 

probabilitas lebih dari (˃) nilai signifikansi (𝛼)= 0,05 maka distribusi 

populasi adalah normal. 

2. Jika probabilitas kurang dari (<) nilai signifikansi (𝛼) 0,05. Jika 

probabilitas lebih dari (˃) nilai signifikansi (𝛼) = 0,05 maka populasi 

tidak dapat berdistribusi normal. 

b. Uji Multikolineritas 
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Tujuan dari uji multikolinearitas adalah untuk melihat ada tidaknya 

korelasi antar variabel bebas dalam suatu model regresi. Tidak ada 

hubungan antara variabel independen dalam model regresi yang layak. 

Uji berikut digunakan untuk menentukan apakah terjadi 

multikolinearitas:  

Menguji ada tidaknya masalah dalam hasil uji multikolinearitas 

dapat diketahui dari nilai Variace lnflation Factor (VIF) dengan 

mengkategorikan dasar pengambilan keputusan yaitu: 

1) Nilai Variace lnflation Factor (VIF) kurang dari (<) 10, maka tidak 

terdapat gejala multikolinearitas pada data yang diuji. 

2) Nilai Variace lnflation Factor (VIF) kurang dari (>) 10, maka 

terdapat gejala multikolinearitas pada data yang diuji. 

3) Nilai tolerance lebih kecil (<) dari 0,10 maka terdapat gejala 

multikolinearitas pada data yang diuji. 

4) Nilai tolerance lebih kecil (>) dari 0,10 maka tidak terdapat gejala 

multikolinearitas pada data yang diuji (Suliyanto, 2011: 81). 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk melihat apakah terdapat 

ketidaksamaan varians antara residual satu pengamatan dan residual 

yang lain dalam model regresi. Jika tidak terjadi heteroskedastisitas 

dalam model regresi dikatakan baik. Uji heteroskedastisitas pada 

penelitian ini 

menggunakan metode Glejser dengan ketentuan sebagai berikut: 

1. Jika nilai koefisien parameter untuk variabel independen (bebas) 

memiliki nilai signifikansi kurang dari sama dengan (≤) (𝛼) = 0,05 

maka ditemukan heteroskedastisitas didalam model regresi. 

2. Jika nilai koefisien parameter untuk variabel independen (bebas) 

memiliki nilai signifikansi lebih dari sama dengan (≥) (𝛼) = 0,05 maka 

tidak ditemukan heteroskedastisitas dalam model regresi (Suliyanto, 

2011: 95). 

 



46 
 

 
 

4. Analisis Regresi Linear Berganda 

Hipotesis penelitian diuji dengan menggunakan metode statistik 

regresi berganda. Analisis regresi berganda digunakan untuk menetapkan 

signifikansi pengaruh total variabel independen terhadap variabel 

dependen. Menguji pengaruh harga (X1), promosi (X2), kualitas 

pelayanan (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y) Indomaret Kecamatan 

Bantarkawung. 

Persamaan: Y = β0 + β1X1 +β2X2 + β3X3 + e 

Keterangan: 

Y: Kepuasan konsumen Indomaret Kecamatan Bantarkawung 

X1: Harga 

X2: Promosi 

X3: Kualitas pelayanan 

β0: Konstanta 

β1-3: Koefisien Regresi 

e: Standar Error 

5. Uji Hipotesis 

a. Uji t 

Uji t merupakan suatu pengujian yang dilakukan untuk mengetahui 

apakah variabel tersebut secara parsial atau terpisah berpengaruh 

terhadap variabel terikat atau tidak. Variabel akan memiliki pengaruh 

apabila nilai t hitung variabel lebih besar (>) dengan nilai t tabel. 

Pengujian sebagai berikut: 

1) Jika t hitung < t tabel maka variabel independen secara individual 

tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. 

2) Jika t hitung > t tabel maka variabel independen secara individual 

berpengaruh terhadap variabel dependen. 

Berdasarkan signifikansi: 

Jika signifikansi > 0.05 maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

Jika signifikansi < 0.05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. 
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b. Uji F 

Pada dasarnya uji F ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

variabel independen (X) secara simultan terhadap variabel dependen 

(Y) pada tingkat signifikansi 0.05 (5%). 

F adalah pengujian yang dilakukan dengan maksud untuk mengetahui 

layak atau tidaknya model dalam menghitung suatu populasi. Model 

regresi dalam penelitian yang digunakan layak jika memiliki nilai F 

model yang dapat memenuhi kategori seperti yang telah ditetapkan. Uji 

F dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel 

independen (bebas) yang terdiri harga, promosi, dan kualitas pelayanan 

berpengaruh secara simultan atau bersama-sama terhadap variabel 

dependen (terikat) yaitu kepuasan konsumen Indomaret di Kecamatan 

Bantarkawung. 

Dasar pengambilan keputusan sebagai acuan atau pedoman dalam 

melakukan uji F diantaranya: 

Berdasarkan nilai Sig. dari output Anova. 

1) Apabila nilai Sig. < 0,10, maka dapat dikatakan hipotesis diterima. 

2) Apabila nilai Sig. > 0,10, maka dapat dikatakan hipotesis ditolak. 

Berdasarkan perbandingan nilai F hitung dengan F tabel, 

1) Apabila nila F hitung > F tabel, maka dapat dikatakan hipotesis 

diterima. 

2) Apabila nila F hitung < F tabel, maka dapat dikatakan hipotesis 

ditolak. 

c. Uji Koefisien Determinasi (𝑅2) 

Pengujian yang berfungsi untuk mengukur tingkat kemampuan 

model dalam menerangkan Kepuasan Pelanggan. Nilai koefisien 

determinasi adalah antara nol dan satu (0 ≤ 𝑅2 ≤ 1). Jika nilai adjusted 

𝑅2 semakin mendekati satu (1) maka semakin baik kemampuan model 

tersebut dalam menjelaskan Kepuasan Pelanggan (Ghozali, 2018: 286). 

Menurut Sugiyono untuk menjelaskan mengenai besar kecilnya 

koefisien, maka diperlukan beberapa kriteria sebagai berikut: 
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Tabel 3. 3 

Kriteri interpretasi terhadap koefisien korelasi 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,00-0,199 Sangat rendah 

0,20-0,399 Rendah 

0,40-0,599 Sedang 

0,60-0,799 Kuat 

0,80-1,000 Sangat kuat 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Indomaret Bantarkawung 

1. Sejarah Singkat Indomaret 

 

Gambar 4. 1 

Berawal dari pemikiran guna memudahkan penyediaan kebutuhan 

pokok sehari-hari, maka pada tahun 1998 didirikan sebuah gerai yang 

diberi nama Indomaret. Sejalan pengembangan operasional toko, 

perusahaan tertarik untuk lebih mendalami dan memahami berbagai 

kebutuhan dan perilaku konsumen dalam berbelanja. Jadi bisa dikatakan 

bahwa masyarakat lebih cenderung memilih belanja di gerai modern 

berdasarkan alasan kelengkapan pilihan pproduk yang berkualitas, harga 

yang pasti dan bersaing, serta suasana yang nyaman. 

Indomaret atau lebih tepatnya PT. Indomarco Prismatama adalah 

perusahaan swasta nasional pengelola jaringan minimarket Indomaret 

dengan Akta Notaris No. 207, tertanggal 21 November 1998 oleh Bapak 

Kristianto dan SIUP No. 789/0902/PB/XII/88 tanggal 20 Desember 1998. 

Sesuai dengan akta pendirian perusahaan No. 207 tertanggal 21 November 

1998, maksud dan tujuan perusahaan adalah: 

a. Bergerak dalam bidang usaha perdagangan barang dagangannya yaitu: 

hasil bumi (pertanian, peternakan), obat-obatan, kelontong, kosmetik, 

alat-alat kesehatan dan lain-lain. 
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b. Mengadakan kerjasama (join venture) dengan masyarakat dan badan 

usaha yang ingin membuka usaha dalam bidang perdagangan 

(business retail) dengan sistem waralaba. 

Indomaret merupakan salah satu jaringan minimarket di Indonesia 

yang menyediakan kebutuhan pokok dan kebutuhan sehari-hari dengan 

luas toko sekitar 200 M2. Seiring dengan berjalannya waktu dan kebutuhan 

pasar, Indomaret terus menambah gerai di berbagai kawasan perumahan, 

perkantoran, niaga, wisata dan apartemen. Dalam hal ini terjadilah proses 

pembelajaran untuk pengoperasian suatu jariangan retail yang berskala 

besar, lengkap dengan berbagai pengalaman. 

Saat ini tahun 2023 Indomaret berkembang pesat dengan jumlah gerai 

22.077 gerai. Sebagian besar pasokan barang dagangan untuk seluruh gerai 

berasal dari 42 pusat distribusi Indomaret yang menyediakan lebih dari 

5.000 jenis produk baik yang food maupun non food (Indomaret.co.id). 

2. Letak Geografis Indomaret Bantarkawung 

Lokasi Indomaret Bantarkawung berada di Desa Bantarkawung 

Kecamatan Bantarkawung, tepatnya di Jl. Raya Bantarkawung, adapun 

untuk letaknya yaitu: 

a. Sebelah timur Alfamart Bantarkawung atau bersampingan dengan 

Alfamart Bantarkawung. 

b. Depan alun-alun dan kantor Kecamatan Bantarkawung. 

c. Di sebelah kanan bersebelahan dengan studio Buana Photo 

3. Visi dan Misi Indomaret 

Visi 

Menjadi aset nasional dalam bentuk jaringan ritel waralaba yang unggul 

dalam persaingan global. 

Misi 

Meningkatkan pelayanan terbaik sehingga kepuasan pelanggan menjadi 

sasaran utama yang harus bisa dipenuhi. 

Keunggulan 
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a. Bisnis franchise Indomaret merupakan yang pertama di Indonesia, dan 

merupakan pionner dalam badan ritel minimarket. 

b. Bisnis ini sudah teruji dengan jumlah 22.077 gerai. 

c. Produk yang disediakan fresh dan beragam baik itu kebutuhan sehari-

hari , makanan siap saji, hingga sayur dan buahtersedia di Indomaret. 

d. Mempunyai sistem pembelian virtual, serta beragam promosi 

menggunakan Indomaret card (Elsa Oktavia, 2022). 

4. Struktur Organisasi Indomaret Bantarkawung 

Struktur Organisasi Mini Market Indomaret 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

STRUKTUR 

ORGANISASI 

SPV (SUVERVISOR) 

Sahrul Topik Hidayat 

 

KA (KEPALA TOKO) 

Bobi Dian Prayoga 

ASISTEN TOKO 

Lutfi Hamdani 

MD (MERCHANDISER) 

Sandi Mahendra 

PRAMUNIAGA 

Wahyu Amarudin 
KASIR 

Vivin Ibnaty Azkia 
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5. Tugas dan Wewenang 

Adapun tugas dari setiap bagian dari organisasi mini market Indomaret 

yaitu sebagai berikut: 

a. Pemimpin atau kepala toko pimpinan atau kepala toko mempunyai 

tugas yaitu: 

1) Mengkoordinir dan menjelaskan semua kegiatan operasional. 

2) Mengkoordinir semua aktivitas toko dalam memberikan pelayanan 

kepada semua konsumen yang diarahkan untuk memenuhi 

kepuasan konsumen an meningkatkan jumlah pelanggan toko. 

3) Mengkoordinir dan mengelola bawahan sesuai dengan aturan yang 

berlaku. 

4) Berkoordinir atau berhubungan dengan area koordinator atau 

departemen lain sehubung dengan adanya masalah atau program-

program tertentu yang berkaitan dengan toko. 

5) Melakukan evaluasi berkaitan dengan pelaksanaan tugas-tugas 

operasional sehari-hari. 

b. Wakil pimpinan atau asisten kepala toko wakil pimpinan atau asisten 

kepala toko memiliki tugas yaitu: 

1) Mengkoordinir dan menjalankan semua kegiatan operasional. 

2) Mengkoordinir semua aktivitas toko di dalam memberikan 

pelayanan kepada semua konsumen yang diarahkan untuk 

memenuhi kepuasan konsumen serta meningkatkan jumlah 

konsumen. 

3) Melakukan evaluasi berkaitan dengan pelaksanaan tugas-tugas 

operasional sehari-hari. 

4) Melapor atau meminta persetujuan kepada kepala toko mengenai 

keputusan yang berhubungan dengan toko. 

c. Merchandiser memiliki tugas yaitu: 

1) Mengkoordinir permintaan barang dagangan dari distributor 

center. 
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2) Mengkoordinir pendisplayan barang dagangan baik dii rak-rak 

penjualan atau gudang. 

3) Mengkoordinir dan memastikan sarana promosi terpasang sesuai 

petunjuk. 

4) Menjaga dan merawat sarana promosi tersebut. 

5) Menggantikan kepala toko atau asisten kepala toko apabila sedang 

tidak ada. 

d. Kasir memiliki tugas yaitu: 

1) Memberikan pelayanan kepada pelanggan. 

2) Mempersiapkan sarana kerja yang diperlukan. 

3) Melakukan pengawasan dan pencegahan barang hilang. 

4) Melakukan proses transaksi penjualan langsung. 

5) Pemanjangan barang (display) 

6) Persiapan retur barang. 

7) Informasi dan penawaran program promosi. 

8) Pencetakan barang. 

9) Stock Opname. 

e. Pramuniaga memiliki beberapa tugas, yaitu: 

1) Memberikan pelayanan kepada pelanggan. 

2) Melaksanakan kebersihan. 

3) Melakukan pengawasan dan pencegahan barang hilang. 

4) Menerima penitipan barang. 

5) Pemanjangan barang (display). 

6) Persiapan retur barang. 

7) Informasi dan penawaran program promosi. 

8) Penyebaran Leaflet. 

9) Informasi barang kosong kepada merchandiser/kepala toko/asisten 

kepala toko. 
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B. Gambaran umum responden 

Dalam penelitian ini yang menjadi responden ialah pelanggan Indomaret 

Kecamatan Bantarkawung. Berdasarkan hasil penelitian, 100 responden 

dengan kuisioner yang telah disebarkan dan diperoleh ciri-ciri sebagai berikut: 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Berdasarkan hasil penelitian dan data dari penyebaran kuisioner/angket 

secara langsung atau online melalui google form, diperoleh data jenis 

kelamin responden sebagai berikut: 

Tabel 4. 1 

Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

No Keterangan Frekuensi Presentase 

1 Laki-laki 26 26% 

2 Perempuan 74 74% 

 Jumlah 100 100% 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan tabel tersebut, diketahui bahwa 100 responden sebesar 26% 

atau sebanyak 26 orang berjenis kelamin laki-laki sedangkan sebesar 74% 

atau sebanyak 74 orang berjenis kelamin perempuan. Jadi dapat dikatakan 

responden perempuan lebih banyak dibandingkan laki-laki. 

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Berdasarkan hasil penelitian dan data dari penyebaran 

kuisioner/angket secara langsung atau online melalui google form, diperoleh 

data usia responden sebagai berikut. 

Tabel 4. 2 

Responden Berdasarkan Usia 

No Keterangan Frekuensi Presentase 

1 < 20 16 16% 

2 20-25 51 51% 

3 26-30 13 13% 

4 >30 10 10% 
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 Jumlah 100 100% 

Sumber: Data Primer yang diolah, 2023 

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Berdasarkan hasil penelitian dan data penyebaran kuisioner/angket 

secara langsung atau online melalui google form, diperoleh data pekerjaan 

responden sebagai berikut: 

Tabel 4. 3 

Responden Berdasarkan Pekerjaan 

No Keterangan Frekuensi Presentase 

1 Pelajar/Mahasiswa 56 56% 

2 Ibu Rumah Tangga 11 11% 

3 Wiraswasta 10 10% 

4 Pegawai Negeri 6 6% 

5 TNI/POLRI 1 1% 

6 Lainnya 16 16% 

 Jumlah 100 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan table di atas, diketahui bahwa dari 100 responden 

sebanyak 56 orang sebagai pelajar/mahasiswa, sebanyak 11 orang sebagai 

ibu rumah tangga, kemudian sebanyak 10 orang sebagai wiraswasta, 

sebanyak 1 orang sebagai TNI/POLRI dan responden lainnya sejumlah 16 

orang. 

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Rata-Rata Pendapatan Dalam 

Sebulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan data dari penyebaran 

kuisioner/angket secara langsung/ online melalui google form, diperoleh 

data pendapatan dalam sebulan responden yaitu sebagai berikut: 

 

 

 

 



56 
 

 
 

Tabel 4. 4 

Responden Berdasarkan Rata-Rata Pendapatan Sebulan 

No Keterangan Frekuensi Presentase 

1 < Rp. 500.000 47 47% 

2 Rp. 500.000- Rp. 1.000.000 17 17% 

3 Rp. 1.000.000- Rp. 3.000.000 19 19% 

4 >Rp. 3.000.000 17 17% 

 Jumlah 100 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan   tabel di atas, diketahui bahwa 100 responden sebesar  

47 orang mempunya pendapatan <Rp. 500.000, sebesar 17 orang 

mempunyai pendapatan Rp. 500.000- Rp. 1.000.000, kemudian sebesar 19 

orang mempunyai pendapatan sebesar Rp. 1.000.000- Rp. 3.000.000 serta 

sebanyak 17 orang mempunyai pendapatan sebesar > Rp.3.000.000. 

C. Hasil Analisis Data 

1. Uji Instrumen Pengumpulan Data 

a. Uji Validitas 

Uji  validitas ialah pengujian yang berfungsi guna mengukur apakah 

valid atau tidak suatu data dalam kuisioner. Kuisioner bias dikatakan 

valid apabila pertanyaan yang diajukan  pada kuisioner tersebut dapat 

mengungkapkan suatu hasil  yang diukur dalam kuisioner. Metode 

menggunakan Metode menggunakan korelasi product moment (Ghazali, 

2018: 51). Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan SPSS 26.0. 

Dalam penelitian ini uji validitas digunakan untuk mengungkapkan 

apakah instrument penelitian sudah tepat terhadap pertanyaan dalam 

kuisioner dan apakah instrument tersebut sudah  mengukur apa yang 

ingin diukur. Pengujian dilakukan  dengan dua sisi taraf signifikansi ( α)= 

5% baik pada variable X maupun Y dengan r table yaitu sebesar 0,1966. 

Untuk mengetahui keabsahan atau tidak dalam suatu variable ditentukan 

dengan kriteria penilaian sebagai berikut: 
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1) Jika r hitung > r table atau sig < 0,05, maka item pertanyaan valid. 

2) Jika r hitung < r table atau sig > 0,05, maka item pertanyaan tidak 

valid. 

Adapun penentuan r tabel yaitu: 

r tabel = n-2 

= 100-2 

   = 98 

   = 0,196 

Pengujian validitas dalam penelitian ini menggunakan software 

SPSS 26. Hasil uji validitas ditunjukan pada table di bawah ini: 

1) Variabel dependen 

Tabel 4. 5 

Hasil Uji Validitas Variabel Harga (X1) 

Variabel Indikator r Hitung r Tabel Keterangan 

Harga (X1) X1.1 0,836 0,1966 Valid 

 X1.2 0,757 0,1966 Valid 

 X1.3 0,777 0,1966 Valid 

 X1.4 0,808 0,1966 Valid 

 X1.5 0,804 0,1966 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan tabel hasil validitas di atas, dapat disimpulkan bahwa 

5 item yang termasuk dalam variabel X1 atau Harga pada penelitian ini 

dinyatakan valid dengan nilai r hitung lebih besar dari r table. Selain itu 

dapat dikatakn bahwa masing-masing pernyataan pada variabel harga 

terhadap kepuasan konsumen dapat diandalkan dan layak penelitian. 

Tabel 4. 6 

Hasil Uji Validitas Variabel Promosi (X2) 

Variabel Indikator r Hitung r Tabel Keterangan 

Promosi 

(X2) 

X2.1 0,825 0,1966 Valid 

 X2.2 0,820 0,1966 Valid 

 X2.3 0,792 0,1966 Valid 

 X2.4 0,857 0,1966 Valid 
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 X2.5 0,778 0,1966 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan tabel hasil validitas di atas, dapat disimpulkan bahwa 

5 item yang termasuk dalam variabel X2 atau Promosi pada penelitian ini 

dinyatakan valid dengan nilai r hitung lebih besar dari r table. Selain itu 

dapat dikatakn bahwa masing-masing pernyataan pada variabel Promosi 

terhadap kepuasan konsumen dapat diandalkan dan layak penelitian. 

Tabel 4. 7 

Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X3) 

Variabel Indikator r Hitung r Tabel Keterangan 

Kualitas 

Pelayanan (X3) 

X3.1 0,796 0,1966 Valid 

 X3.2 0,686 0,1966 Valid 

 X3.3 0,788 0,1966 Valid 

 X3.4 0,713 0,1966 Valid 

 X3.5 0,753 0,1966 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan tabel hasil validitas di atas, dapat disimpulkan bahwa 

5 item yang termasuk dalam variabel X3 atau Kualitas Pelayanan pada 

penelitian ini dinyatakan valid dengan nilai r hitung lebih besar dari r 

table. Selain itu dapat dikatakn bahwa masing-masing pernyataan pada 

variabel Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan konsumen dapat 

diandalkan dan layak penelitian. 

2) Variabel Dependen 

Tabel 4. 8 

Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Variabel Indikator r Hitung r Tabel Keterangan 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Y1 0,811 0,1966 Valid 

 Y2 0,741 0,1966 Valid 

 Y3 0,763 0,1966 Valid 

 Y4 0,738 0,1966 Valid 

 Y5 0,739 0,1966 Valid 
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 Y6 0,760 0,1966 Valid 

 Y7 0,697 0,1966 Valid 

 Y8 0,771 0,1966 Valid 

 Y9 0,830 0,1966 Valid 

 Y10 0,846 0,1966 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan tabel hasil validitas di atas, dapat disimpulkan bahwa 

10 item yang termasuk dalam variabel Y atau Kepuasan Konsumen pada 

penelitian ini dinyatakan valid dengan nilai r hitung lebih besar dari r 

table. Selain itu dapat dikatakn bahwa masing-masing pernyataan pada 

variabel Kepuasan Konsumen dapat diandalkan dan layak penelitian. 

b. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas ialah angka indeks yang menunjukan akurasi atau 

konsisten suatu alat ukur dalam mengatur gejala yang sama. Reliabilitas 

sebenarnya merupakan alat ukur untuk mengukur suatu kuisioner yang 

mengukur indicator dari variabel atau konstruk. Apabila mengungkapkan 

hasil yang sama ketika pengukuran dilakukan secara berulang dan dalam 

kondisi konstan atau sama, maka suatu skala dikatakan handal/reliable 

(Ghazali, 2018: 45). Menghitung suatu reliabilitas dapat menggunakan 

koefisien Croanbach’s alpha. 

Instrumen penelitian dikatakn handal atau reliable apabila croanbach 

alpha mencapai = 0,60 sampai dengan 0,80. Apabila koefisien dari 

croanbach alpha mencapai => 0,80 sampai dengai 1,00 sehingga dapat 

dikatakan sangat handal atau reliable. 

Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan software SPSS 26. 

Terhadap 25 pertanyaan dikatakan valid berdasarkan metode Cronbach 

Alpha dengan batas 0,60. Hasil uji reliabilitas ini dapat dilihat pada table 

di bawah ini: 
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Tabel 4. 9 

Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Reliabilitas 

Coefficient 

Cronbach’s 

Alpha 

Standar Keterangan 

Harga (X1) 5 Pertanyaan 0,863 0,60 Reliabel 

Promosi (X2) 5 Pertanyaan 0,879 0,60 Reliabel 

Kualitas 

Pelayanan 

(X3) 

5 Pertanyaan 0,797 0,60 Reliabel 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

10 

Pertanyaan 

0.926 0,60 Reliabel 

Sumber: Data Primer yang diolah SPSS 26, 2024 

Berdasarkan table di atas menunjukan bahwa nilai Croanbach’s 

Alpha atas variabel Harga (X1) diperoleh 0,863, variabel promosi (X2) 

diperoleh 0,879, variabel Kualitas Pelayanan (X3) diperoleh 0,797 dan 

variabel Kepuasan Konsumen (Y) diperoleh 0,926. Dari hasil uji 

reliabilitas tersebut dapat disimpulkan bahwa 25 pertanyaan dengan 5 

pertanyaan untuk setiap variabel X dan 10 pertanyaan untuk variabel Y 

telah dinyatakan reliable karena nilai Croanbach’s Alpha yang dihasilkan 

dari semua variabel lebih dari 0,60. Oleh karena itu, dapat disimpulkan 

bahwa setiap item pertanyaan dalam penelitian ini dapat memperoleh 

data yang konsisten, dan ketika pertanyaan diajukan kembali, jawaban 

yang diberikan relatif sama dengan jawaban sebelumnya. 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Pengujian ini berfungsi untuk mengetahui dalam model regresi 

terhadap data yang berkontribusi normal atau tidak (Sulistiyono, 2011). 

Hal ini bisa dilihat dengan menggambarkan dari sebaran data secara 

grafis. Apabila data berdistribusi disekitar diagonal ataupun searah 

diagonal, model regresi memenuhi asumsi normalitas. Tetapi apabila 

sebaran datanya tidak mengikuti jalur normal, maka sebaran datanya 

tidak normal. Bisa juga kita lihat dengan menggunakan uji Kolmogorov 
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Smirnov, jika nilai signifikansi > 0,05 berdistribusi normal dan bila nilai 

signifikansi < 0,05 tidak berdistribusi normal. Serta dalam penelitian ini 

menggunakan normal probability plot pada gambar 4.2. 

Tabel 4. 10 

Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

  Unstandardized Residual 

N  100 

Normal  Mean .0000000 

Parametersa,b Std. Deviation 3.19624107 

Most Extreme  Absolute .075 

Differences Positive .064 

 Negative -.075 

Test Statistic  .075 

Asymp. Sig. (2-tailed)  .188c 

Sumber: Data Primer yang diolah SPSS 26, 2024 

Berdasarkan table di atas, terlihat bahwa nilai Asymp-Sig (2-tailed) 

adalah 0,188. Karena nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 data dapat 

dikatakan berdistribusi normal. 

Gambar 4. 2 Hasil Uji Normalitas 

 

Sumber data diolah SPSS 26, 2024 
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Kemudian dapat dilihat pada grafik P-P Plot terlihat titik-titik 

mengikuti dan mendekati garis diagonalnya sehingga bisa disimpulkan 

bahwa model regresi memenuhi asumsi Normalitas.  

b. Uji Multikolinieritas 

Pengujian ini berfungsi guna membuktikan bahwa ada tidaknya 

korelasi antara variabel independen dengan suatu cara yang dipakai 

untuk mendeteksi multikolinieritas dengan melihat nilai Variance 

Inflation Factor (VIF). Jika nilai VIF menghasilkan angka 1 sampai 10, 

maka model regresi tidak mengandung multikolinieritas (Ghazali, 

2018:107). 

Tabel 4. 11 

Hail Uji Multikolinieritas 

 Coefficientsa  

 Collinearity  

Statistics 

 

Model Tolerance VIF 

Harga (X1) .539 1.857 

Promosi (X2) .454 2.204 

Kualitas Pelayanan (X3) .463 2.161 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 

Sumber: Data Primer yang diolah SPSS 26, 2024 

Berdasarkan table di atas, nilai VIF masing-masing variabel bebas 

< 10, dimana variabel harga (X1) sebesar 1,857, variabel promosi (X2) 

sebesar 2,204 dan variabel kualitas pelayanan (X3) sebesar 2,161. 

Dari table coefficient tersebut dapat diketahui bahwa nilai VIF dari 

ketiga variabel kurang dari 10, sehingga dapat disimpulkan bahwa dalam 

model regresi tidak terjadi gejala multikolinieritas. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Pengujian ini digunakan guna mengetahui apakah dalam suatu 

model regresi sudah terjadi perbedaan variansi dari residual satu 
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pengamatan ke yang lain (Ghazali, 2018:137). Untuk mendeteksi ada 

tidaknya heteroskedastisitas pada penelitian ini menggunakan Gletjer. 

Jika variabel independen berpengaruh signifikan terhadap nilai mutlak 

residual, maka model tersebut memiliki gejala heteroskedastisitas. Dan 

apabila nilai probabilitas lebih besar dari nilai alpha (Sig. > 0,05), maka 

dapat dipastikan tidak ada gejala heteroskedastisitas (Suliyanto, 2011). 

Tabel 4. 12 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Constant) 5.452 1.403  3.886 .000 

X1 -.065 .086 -.102 -.756 .452 

X2 -.026 .089 -.044 -.296 .768 

X3 -.077 .103 -.110 -.749 .455 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

Sumber: Data Primer yang diolah SPSS 26, 2024 

Berdasarkan table di atas dapat diketahui bahwa dalam model 

regresi tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. Hal ini karena nial Sig. 

variabel harga (X1) bernilai 0,452 > 0,05, nilai Sig variabel promosi (X2) 

bernilai 0,768 > 0,05 dan niali Sig variabel kualitas pelayanan (X3) 

bernilai 0,455 > 0,05. Dapat disimpulkan bahwa tidak ada masalah 

heteroskedastisitas pada penelitian ini. 

3. Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui seberapa pengaruh variabel 

independen terhadap variabel terikat, yaitu harga, promosi dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen Indomaret Bantarkawung. 

Y = a+𝑏1 𝑋1+ 𝑏2 𝑋2 + 𝑏3 𝑋3 + e 

Y = Kepuasan Konsumen 

X1 = Harga 
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X2 = Promosi 

X3 = Kualitas Pelayanan 

a = Bilangan konstanta 

b = Koefisien regresi dari variabel independen 

e = eror yang ditolerir (5%) 

 

Tabel 4. 13 

Hasil Analisis Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standar

dized 

Coeffici

ents 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 (Consta

nt) 

1.855 2.125  .873 .385 

X1 .134 .130 .069 1.030 .305 

X2 .835 .135 .452 6.190 .000 

X3 .959 .155 .447 6.171 .000 

a. Dependent Variable: Y(Kepuasan Konsumen) 

Sumber: Data Primer yang diolah SPSS 26, 2024 

Berdasarkan tabel di atas, dapat ditarik persamaan linear berganda 

antara variabel harga, promosi dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen Indomaret Bantarkawung. 

Dapat diketahui nilai-nilai: 

a. Konstanta (α) = 1,855 

Artinya apabila 

b. Koefisien 𝑏1 = 0,134 X1 (Harga) 

c. Koefisien 𝑏2 = 0,835 X2 (Promosi) 

d. Koefisien 𝑏3 = 0,959 X3 (Kualitas Pelayanan) 

Sehingga persamaan regresi linear berganda dalam penelitian ini yaitu : 

Y = 1,855 + 0,134 𝑋1 + 0,835 𝑋2 + 0,959 𝑋3 + e 

Hasil dari persamaan regresi linear berganda terebut dapat dijelaskan 
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sebagai berikut: 

a. Nilai konstanta (a) sebesar 1,855 yang artinya jika tidak ada variabel 

Harga (X1), Promosi (X2) dan Kualitas Pelayanan (X3), maka nilai 

kepuasan sebesar 1,855 satuan. 

b. Variabel Harga (X1) bernilai b1 = 0,134 dan bernilai positif yang 

berarti setiap kenaikan variabel harga sebesar 1 satuan, maka nilai 

kepuasan konsumen akan naik sebesar 0,134 satuan dengan asumsi 

variabel harga tetap. 

c. Variabel Promosi (X2) bernilai b2 = 0,835 dan bernilai positif yang 

berarti setiap kenaikan variabel promosi sebesar 1 satuan, maka nilai 

kepuasan konsumen akan naik sebesar 0,835 satuan dengan asumsi 

variabel promosi tetap. 

d. Variabel Kualitas Pelayanan (X3) bernilai b3 = 0,959 dan bernilai 

positif yang berarti setiap kenaikan variabel kualitas pelayanan 

sebesar 1 satuan, maka nilai kepuasan konsumen akan naik sebesar 

0,959 satuan dengan asumsi variabel kualitas pelayanan tetap. 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji t atau Parsial 

Uji t ialah suatu pengujian yang biasa dilakukan untuk 

mengetahui apakah variabel tersebut secara parsial atau terpisah 

berpengaruh terhadap variabel terikat atau tidak. Variabel akan 

memiliki pengaruh apabila nilai t hitung variabel lebih besar (>) dengan 

nilai t tabel. Pengujiannya sebagai berikut: 

1) Jika t hitung < t tabel maka variabel independen secara individual 

tidak berpengaruh terhadap variabel dependen. 

2) Jika t hitung > t tabel maka variabel independen secara individual 

berpengaruh terhadap variabel dependen. 

Berdasarkan signifikansi: 

Jika signifikansi > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak. 

Jika signifikansi < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

T tabel = ( α ; n-k) 
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  = ( 5% ; 100-4) 

  = (0,05 ; 96) 

  = 1,985 

Tabel 4. 14 

Uji t atau Parsial 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standar

dized 

Coeffici

ents 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta  

1 (Const

ant) 

1.855 2.125  .873 .385 

X1 .134 .130 .069 2.030 .0.035 

X2 .835 .135 .452 6.190 .000 

X3 .959 .155 .447 6.171 .000 

a. Dependent Variable: Y(Kepuasan Konsumen) 

Sumber: Data Primer yang diolah SPSS 26, 2024. 

Berdasarkan tabel di atas dieroleh data sebagai berikut: 

1) Pengaruh Harga (X1) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Dilihat dari beta standar koefisien 0,069, atinya harga memiliki 

pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Apabila dilihat dari 

signifikansi nilai Sig = 0,035 < 0,05, maka Ho ditolak dan H1 

diterima. Dilihat dari t hitung X1 yaitu 2,030 > 1,985, artinya 

pengaruhnya signifikan. Sehingga bisa disimpulkan bahwa harga 

secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Indomaret Bantarkawung. 

2) Pengaruh Promosi (X2) terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 

Dilihat dari beta standar koefisien 0,452, atinya promosi 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Apabila 

dilihat dari signifikansi nilai Sig = 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak 

dan H2 diterima. Dilihat dari t hitung X2 yaitu 6,190 > 1,985, artinya 

pengaruhnya signifikan. Sehingga bisa disimpulkan bahwa promosi 
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secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Indomaret Bantarkawung. 

3) Pengaruh Kualitas Pelayanan (X3) terhadap Kepuasan Konsumen 

(Y) 

Dilihat dari beta standar koefisien 0,447, atinya kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Apabila dilihat dari signifikansi nilai Sig = 0,000 < 0,05, maka Ho 

ditolak dan H3 diterima. Dilihat dari t hitung X3 yaitu 6,171 > 1,985, 

artinya pengaruhnya signifikan. Sehingga bisa disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Indomaret Bantarkawung. 

b. Uji F atau Simultan 

Uji F digunakan untuk pengujian yang simultan, guna mengetahui 

apakah variabel independen (bebas) yang digunakan pada model ini 

secara keseluruhan bisa menjelaskan suatu perubahan dari nilai variabel 

dependen (terikat) ataupun tidak (Suliyanto, 2011: 61). Menurut 

Ghozali (2018:79), pengujian bisa dilakukan dengan membandingkan F 

hitung dengan F tabel pada taraf signifikansi ≤ 0,05 dengan 

menggunakan kriteria sebagai berikut: 

1) Apabila F hitung ≥ F tabel dan nilai p value statistik ≤ 0,05 maka Ho 

ditolak dan H1 diterima. 

2) Apabila F hitung ≤ F tabel dan nilai p value statistik ≥ 0,05 maka H1 

ditolak dan Ho iterima. 

Rumus perhitungan untuk f tabel yaitu sebagai berikut: 

F- tabel = α ; (k-1; n-k) 

  = 5% ; (3; 100-4) 

  = 0,05 ; (3 ; 96) 

  = 2,699 
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Tabel 4. 15. Hasil Uji F atau Uji Simultan 

ANOVAa 

Model Sum of 

Squares 

Df Mean 

Square 

F Sig. 

1. Regression 3333.860 3 1111.287 105.483 .000b 

 Residual 1011.380 96 10.535   

 Total 4345.240 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 

Sumber: Data primer yang diolah SPSS, 26, 2024 

Nilai F hitung menurut tabel di atas yaitu 105,483 dan nilai 

signifikansi 0,000. Nilai F hitung kemudian dibandingkan dengan nilai 

F tabel yang terdapat pada tabel statistik pada taraf signifikansi 0,05 df1 

= k-1 atau 4-1= 3 dan df2 = n-k atau 100-4 = 96 (k, jumlah variabel). 

Jadi nilai F tabel adalah 2,699. 

Hasil pengujian menunjukan F hitung > F tabel yaitu 105,483 > 

2,699 dan nilai signifikansi < batas Sig yaitu 0,000 < 0,05. Oleh karena 

itu, menurut kriteria tersebut, Ho ditolak dan H4 diterima. Artinya 

variabel harga, promosi dan kualitas pelayanan bersama-sama 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Indomaret Kecamatan Bantarkawung. 

c. Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) 

Pengujian ini digunakan untuk mengukur seberapa baik sebuah 

model bisa menjelaskan kepuasan konsumen. Nilai koefisien 

determinasi berkisar antara 0 sampai dengan 1 (0 ≤ 𝑅2 ≤ 1). Semakin 

dekat nilai adjusted 𝑅2 dengan satu (1), semakin baik kemampuan 

model dalam menjelaskan kepuasan konsumen (Ghozali, 2018: 286). 

Tabel 4. 16. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 
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1 .876a .767 .760 3.24580 

a. Predictors: (Constant), Harga, Promosi, Kualitas Pelayanan  

Sumber: Data primer yang dolah SPSS 26, 2024 

Berdasarkan tabel di atas, nilai Adjusted R Square yaitu 0,760. 

Menurut Ghozali (2018), semakin dekat nilai adjusted 𝑅2 dengan 1, 

semakin baik kemampuan model dalam menjelaskan variabel 

independen terhadap variabel dependen. Dengan demikian dapat 

dikatakan bahwa variabel harga (X1), promosi (X2) dan kualitas 

pelayanan (X3) mempunyai pengaruh besar 0,760 atau 76 % terhadap 

kepuasan konsumen (Y) sedangkan 0,24 atau 24 % dipengaruhi oleh 

faktor lain yang tidak diteliti. 

D. Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Indomaret 

Kecamatan Bantarkawung 

Harga adalah salah satu faktor penting dalam penjualan. Banyak 

perusahaan yang bangkrut karena mematok harga yang tidak cocok di pasar. 

Untuk mengetahui harga yang cocok untuk konsumen, perusahaan harus 

melakukan riset yang mendalam agar dapat menentukan harga yang cocok 

untuk konsumen sehingga perusahaan dapat melakukan transaksi dengan 

lancar. Bagi perusahaan harga tersebut akan memberikan hasil dengan 

menciptakan sejumlah pendapatan dan keuntungan bersih (Swasta & 

Irawan, 2010). Harga yang terlalu tinggi dianggap tidak sesuai dengan nilai 

yang diberikan kepada konsumen, sehingga dapat mengurangi kepuasan 

konsumen. Sebaliknya, harga yang terlalu rendah dapat menimbulkan 

persepsi bahwa produk tersebut memiliki kualitas produk yang rendah.  

Namun, penting untuk diingat bahwa persepsi harga tidak hanya 

tergantung pada nominal harga itu sendiri, tetapi juga pada persepsi nilai 

yang diberikan oleh konsumen. Oleh karena itu, perusahaan perlu 

memperhatikan strategi penetapan harga yang tepat, yang 

mempertimbangkan nilai yang diberikan oleh konsumen sehingga 

tercapainya kepuasan konsumen. Dengan memahami pengaruh harga 
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terhadap kepuasan konsumen, perusahaan dapat mengelola harga dengan 

baik untuk mencapai tujuan pemasaran yang diinginkan. 

Hasil penelitian analisis satistik uji t diperoleh Nilai Sig. 𝑋1 = 0,035. 

Hasil tersebut lebih kecil dari 0,05 (0,035 < 0,05) yang artinya variabel 

harga secara parsial atau individu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada Indomaret Kecamatan Bantarkawung. Dapat dilihat juga 

nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 2,030 sedangkan nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1,985 (2,030 > 1,985) 

dengan koefisien regresi sebesar 0,134. Berdasarkan dari penyebaran 

kuisioner menunjukan bahwa kepuasan konsumen dipengaruhi oleh harga 

yang ditetapkan oleh Indomaret di Kecamatan Bantarkawung.  

Adapun harga menurut Kotler dan Amstrong, harga adalah jumlah 

yang sudah disepakati oleh calon pembeli dan penjual untuk ditukar dengan 

barang atau jasa dalam transaksi (Saputra, 2017). Sedangkan Buchori Alma 

(2013:169) mengatakan harga (price) ialah sejumlah uang yang dibayarkan 

atas jasa, atau jumlah nilai yang konsumen tukar dalam rangka mendapatkan 

manfaat dari memiliki atau menggunakan barang ataupun jasa. Jika harga 

yang ditetapkan sesuai dengan manfaat saat dikonsumsi maka bisa menarik 

kepuasan. Penetapan harga ini menjadi salah satu keputusan terpenting 

dalam melakukan pemasaran. Dimana jika harga yang ditetapkan terlalu 

mahal untuk konsumen, ini akan mengakibatkan produk yang dijual sulit 

untuk dijangkau oleh konsumen tertentu. Sebaliknya, jika harga sangat 

murah, maka perusahaan juga akan mengalami kesulitan dalam 

mendapatkan keuntungan sehingga konsumen bisa mempersepsikan kualitas 

buruknya suatu produk. Hasil penelitian ini sejalan dengan peilitian yang 

dilakukan oleh (Alim et al, 2022) dalam penelitian Analisis Kualitas produk, 

Promosi dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Membeli Produk 

Wings di Dira Balung ShoppingCentre, yang menegaskan bahwa harga 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Namun penelitian ini berbeda 

dengan penelitian yang dilakukan oleh (Purnomo, 2017) dengan judul 

Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Best 
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Autoworks. Pada penelitian Purnomo mengemukakan bahwa harga tidak 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Dalam Islam juga menjelaskan tentang harga yaitu mengenai 

penetapan harga yang tertera dalam Q.S An-Nisa ayat 29. Dalam ayat 

tersebut menjelaskan bahwa Allah SWT menganjurkan untuk tidak 

memakan harta sesama atau mengambil hak dan harta orang lain dengan 

cara yang tidak benar, kecuali dalam perdagangan yang didasari sikap suka 

sama suka. Dalam penelitian ini ada perdagangan dimana terdapat penjual 

atau pelaku bisnis dan pembeli, dalam menetapkan harga harus didasari 

sikap sama rela dan dan sikap saling ridho diantara kedua belah pihak. 

Harga ditetapkan oleh kemampuan penjual dalam menyediakan barang 

sedangkan kemampuan pembeli untuk mendapatkan harga barang dari 

penjual. Apabila penjual menetapkan harga di atas batas wajar maka hal 

tersebut masuk dalam perbuatan zalim dan tidak disukai Allah SWT. 

Apabila harga yang ditetapkan dalam batas wajar dan pembeli mampu 

menerima, maka konsumen akan merasa senang dan puas dalam melakukan 

transaksi. 

Berdasarkan hasil, teori serta temuan penelitian di lapangan serta 

jawaban responden pada kuisioner, dimana harga pada Indomaret 

Kecamatan Bantarkawung sudah terjangkau untuk semua kalangan. Harga 

yang diberikan juga sesuai dengan manfaat serta kualitas pelayanan yang 

ditawarkan oleh Indomaret Kecamatan Bantarkawung sehingga responden 

merasa puas dan tidak sia-sia mengeluarkan nominal uang karena sesuai 

dengan harapan dan manfaat yang diperoleh konsumen, selain itu harga ini 

juga tidak jauh berbeda dengan harga yang dimiliki oleh tempat usaha yang 

serupa. 

Jadi bisa disimpulkan bahwa semakin wajar dan baik harga yang 

ditetapkan maka semakin baik pula kepuasan yang dirasakan konsumen.  
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2. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Indomaret 

Kecamatan Bantarkawung 

Selain harga, selanjutnya ada promosi yang menjadi faktor terciptanya 

kepuasan konsumen. Perusahaan yang melakukan promosi dengan baik 

akan dapat mengundang konsumen untuk menjadi ingin lebih tau dan 

membelinya. Dimana promosi ialah upaya untuk memajukan atau 

meningkatkan perdagangan atau memajukan bidang usaha (Rivai, 2020). 

Promosi juga bisa diartikan sebagai salah satu kegiatan pemasaran yang 

penting bagi perusahaan untuk mempertahankan kontinuitas serta 

meningkatkan kualitas penjualan. Kurangnya promosi yang disampaikan 

kepada konsumen mengakibatkan konsumen kurang tau dengan produk 

yang dijualkan oleh perusahaan serta promo apa saja yang ada pada saat itu, 

ini berdampak pada kurang puasnya konsumen yang  berakibat pada 

penurunan penjualan. Dengan memahami pentingnya promosi yang harus 

dilakukan, perusahaan bisa meningkatkan promosinya jauh lebih baik 

sehingga konsumen merasa puas. 

Hasil penelitian analisis uji t diperoleh nilai Sig. 𝑋2=0,000. Hasil 

tersebut lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Artinya variabel promosi secara 

parsial atau individu berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pada Indomaret Kecamatan Bantarkawung. Dapat dilihat dari nilai t hitung 

sebesar 6,190 sedangkan nilai t tabel 1,985 (6,190 > 1,985) dengan koefisien 

regresi sebesar 0,835, sehigga 𝐻2 diterima. Dari penyebaran kuisioner 

didapatkan hasil bahwa kepuasan konsumen di pengaruhi oleh promosi yang 

dilakukan oleh Indomaret di Kecamatan Bantarkawung. 

Berdasarkan teori yang dikemukakan Kotler (2008) promosi produk 

dapat menggabungkan semua campuran variabel pemasaran utamanya 

mempunyai kegiatan mengajak atau lelbih bersifat mengajak atau 

mempengaruhi konsumen agar membeli barang tersebut. Sedangkan 

menurut Muslichah (2010) yang menyatakan bahwa promosi ialah aktivitas 

pemasaran yang berusaha menyebarkan informasi, mempengaruhi, 

membujuk, atau mengingatkan pasar sasaran atas perusahaan dan produknya 
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agar bersedia untuk menerima, membeli dan loyal pada produk yang 

ditawarkan perusahaan yang bersangkutan (Utami, 2017). Bertambahnya 

jumlah konsumen yang potensial menimbulkan jarak antara produsen 

dengan konsumen sehingga membutuhkan perantara untuk melakukan 

komunikasi. Dengan adanya promosi yang digunakan sebagai perantara, 

maka perusahaan tidak perlu lagi kesulitan untuk berkomunikasi dengan 

konsumen. Kegiatan promosi juga bukan saja berfungsi sebagai alat 

komunikasi antara perusahaan dengan konsumen, melainkan juga sebagai 

alat untuk mempengaruhi konsumen dalam pembelian sesuai dengan 

keinginan dan kebutuhannya. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian 

oleh (Ronal Aprianto, 2017) dengan judul Pengaruh Promosi dan Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko BNJ Elektronik Kota 

Lubuklinggau, bahwa variabel promosi berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

Dalam Islam juga menjelaskan tentang promosi yang tertera pada 

Q.S Ali-Imran ayat 77. Dalam ayat tersebut Allah memerintahkan pada 

umatnya untuk berkata jujur akan kondisi produk yang ditawarkan apapun 

kondisinya. Sama halnya dengan promosi dalam etika Islam yang 

mengharuskan seorang penjual berkata jujur tidak hanya menyebutkan 

keunggulan saja namun juga kekurangan dari produk yang ditawarkan. 

Berdasarkan hasil dan teori promosi, temuan peneliti di lapangan, 

penelitian terdahulu dan hasil jawaban responden pada kuisioner, promosi 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Promosi yang dilakukan pada 

Indomaret Kecamatan Bantarkawung beragam dan sering disampaikan oleh 

karyawan Indomaret yang membuat konsumen tertarik untuk membeli 

produk di Indomaret Bantarkawung. Hal ini dapat dilihat dari jawaban 

responden yang menujukan bahwa rata-rata responden setuju dengan hal 

tersebut. Jadi bisa disimpulkan bahwa semakin baik promosi yang 

disampaikan kepada konsumen, maka semakin baik pula kepuasan yang 

dirasakan oleh konsumen. 
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3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

Indomaret Kecamatan Bantarkawung 

Kelangsungan sebuah perusahaan sangat ditentukan oleh baik 

tidaknya kualitas pelayanan yang diberikan. Dimana pelayanan yang baik 

akan tergantung kepada kemampuan pekerja untuk memenuhi harapan dari 

konsumen secara konsisten. Dimana konsumen yang merasa puas terhadap 

pelayanan yang diberikan baik itu secara langsung maupun tidak langsung 

dapat menimbulkan kepuasan serta dapat membantu terjadinya rekomendasi 

dari mulut ke mulut, sehingga membuat citra perusahaan jauh lebih baik di 

mata konsumen (Haga Jaya Sampurna, 2019). Kurangnya kualitas 

pelayanan mengacu pada situasi dimana pelayanan yang diberikan oleh 

suatu perusahaan atau organisasi tidak memenuhi standar yang diharapkan 

oleh konsumen. Ini dapat disebabkan oleh berbagai faktor, seperti 

ketidakmampuan staf dalam memberikan pelayanan yang baik, kurangnya 

pelatihan dan pengembangan karyawan, atau sistem yang tidak efisien 

dalam mengelola layanan. Kurangnya kualitas pelayanan yang diberikan 

dapat merusak kepuasan konsumen. Oleh karena itu perusahaan harus bisa 

memberikan kualitas pelayanan yang optimal kepada konsumen supaya 

konsumen merasa puas. 

Hasil penelitian analisis uji t diperoleh nilai Sig. 𝑋3=0,000. Hasil 

tersebut lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Artinya variabel kualitas 

pelayanan secara parsial atau individu berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Indomaret Kecamatan Bantarkawung. Bisa dilihat 

pada nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 6,171, dan t tabel 1,985 (6,171 > 1,985) dengan 

koefisien regresi sebesar 0,959, ini berarti 𝐻3 diteima. Hal ini menunjukan 

bahwa salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 

kualitas pelayanan. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:681) kualitas pelayanan ialah 

keseluruhan dari keistimewaan dan karakteristik dari produk atau jasa yang 

menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan secara langsung 

ataupun tidak langsung. Produk jasa yang berkualitas memiliki peranan 
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penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. Semakin berkualitas 

produk ataupun jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh 

konsumen semakin tinggi, maka ini akan menimbulkan keuntungan bagi 

perusahaan. Salah satu cara utama dalam mempertahankan sebuah 

perusahaan yaitu dengan memberikan jasa dengan kualitas pelayanan yang 

lebih baik dari pesaing secara konsisten untuk memenuhi harapan konsumen 

(Indrasari, 2019). Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian oleh 

(Millanyani, 2022) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada Hotel Tabu, hasil menunjukan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Dalam konsep Islam dianjurkan untuk dapat berkomunikasi dan 

menyampaikan segala sesuatu dengan baik kepada semua konsumen tanpa 

membeda-bedakan. Hal tersebut tercermin dalam Al-Quran Surat Ali ‘Imran 

ayat 159. Maksud dari ayat tersebut yaitu anjuran untuk berlaku atau 

bersikap lemah lembut terhadap sesama. Dalam dunia bsinis berlaku atau 

bersikap lemah lembut sangat diperlukan apalagi dalam melayani konsumen 

dengan lemah lembut dan tutur kata yang baik maka konsumen akan 

merasakan kepuasan tersendiri. Apabila konsumen merasa puas maka, akan 

ada kemungkinan mereka untuk berkunjung kembali atau 

merekomendasikannya kepada orang-orang terdekat mereka. Hal ini juga 

akan membuat perusahaan menjadi baik dan dikenal oleh banyak orang 

(Nurhadi, 2020). 

Dari hasil dan teori, temuan peneliti di lapangan, penelitian terdahulu 

dan dari hasil jawaban responden pada kuisioner, kualitas pelayanan yang 

dilakukan oleh karyawan Indomaret dengan tersedianya tempat yang 

nyaman dan bersih serta keramahan dan kesigapan dalam menangani 

keluhan konsumen membuat konsumen tertarik untuk berbelanja di 

Indomaret Kecamatan Bantarkawung. Jadi bisa disimpulkan bahwa semakin 

tinggi tingkat kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi pula 

kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. 
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4. Pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Penetapan harga, promosi dan kualitas pelayanan sangat penting untuk 

diperhatikan oleh perusahaan. Dimana harga dan kualitas pelayanan yang 

tidak sesuai dan tidak memenuhi harapan konsumen dapat mengakibtkan 

konsumen merasa tidak puas. Ketidakkonsistenan dalam penetapan harga, 

promosi dan kualitas pelayanan yang dijanjikan kepada konsumen, ini akan 

merusak kepuasan konsumen. Konsumen mengharapkan keandalan dan 

konsistensi dari merek perusahaan yang mereka pilih, sehingga jika terjadi 

ketidakkonsistenan dalam penyampaian, mungkin konsumen akan merasa 

kecewa dan meragukan kredibilitas merek tersebut. Jika perusahaan tidak 

memahami apa yang dinginkan dan dibutuhkan oleh konsumen secara baik, 

ini dapat mengurangi relevansi dan daya tarik perusahaan tersebut di mata 

konsumen. Untuk mengatasi permasalahan ini, perusahaan perlu fokus 

dalam penetapan harga yang sesuai, serta peningkatan promosi dan kualitas 

pelayanan yang disesuaikan dengan harapan konsumen. Penting juga untuk 

menjaga konsistensi dalam penyampaian dan berkomunikasi secara efektif 

dengan konsumen untuk memahami dan memenuhi harapan mereka. 

Dengan melakukan perbaikan dan menyediakan pengalaman yang positif, 

perusahaan dapat meningkatkan kepuasan konsumen dan membangun 

hubungan yang kuat dengan konsumen. 

Hasil dari analisis statistik Uji F diperoleh Nilai sig. =0,000. Hasil 

tersebut diketahui lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05). Bisa dilihat pada nilai 

𝑓ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 105,483 sedangkan nilai 𝑓𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 2,699 (105,483 > 2,699) dan 

koefisien regesi sebesar 3333,860. Dengan demikian 𝐻4 diterima, berarti 

harga, promosi dan kualitas pelayanan secara simultan atau bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen 

sendiri menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller yang dikutip dari buku 

Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa kepuasan konsumen ialah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja 
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yang diharapkan (Indrasari, 2019). Seorang pelanggan jika merasa puas 

dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar 

kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.  

Berdasarkan penjabaran di atas, bisa disimpulkan bahwa dalam 

penelitian ini terdapat pengaruh anatara Harga, Promosi dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen pada Indomaret Kecamatan 

Bantarkawung. Penelitian ini juga sejalan dengan penelitian oleh (Akbar, 

2020) dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Promosi 

Terhadap Kepuasan Konsumen Melalui Loyalitas Konsumen GO-JEK. Pada 

penelitian ini hasilnya menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan, 

harga dan promosi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen pada konsumen Go-jek.  

Hasil koefisien determinasi menunjukan bahwa nilai Adjusted R 

Square = 0,760 atau 76%. Hal tersebut menunjukan bahwa total variasi 

variabel kepuasan konsumen dipengaruhi oleh harga, promosi dan kualitas 

pelayanan sebesar 76%. Sedangkan selebihnya 24% dipengaruhi oleh faktor 

lain yang tidak terdapat pada penelitian ini. Penelitian ini masih kurang 

sempurna hanya terbatas pada variabel harga, promosi dan kualitas 

pelayanan saja, untuk itu diharapkan pada penelitian selanjutnya agar bisa 

meneliti variabel lain yang juga mempengaruhi kepuasan konsumen seperti 

halnya, kualitas produk, testimoni, strategi pemasaran, kemudahan akses 

dan lainnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis penelitian dan pembahasan mengenai 

pengaruh Harga, Promosi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Indomaret di Kecamatan Bantarkawung, maka bisa 

disimpulkan bahwa: 

1. Variabel harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

konsumen Indomaret Kecamatan Bantarkawung. Hal ini dikonfirmasi 

pada hasil perhitungan regresi linear berganda dan temuan penelitian. 

Bisa dilihat pada nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  sebesar 2,030 sedangkan nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1,985 

(2,030 > 1,985) dengan tingkat signifikansi (0,000 < 0,05) dan koefisien 

regresi sebesar 0,134. 

2. promosi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen 

pada Indomaret Kecamatan Bantarkawung. Hal ini dikonfirmasi pada 

hasil perhitungan regresi linear berganda dan temuan penelitian. Bisa 

dilihat pada nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 6,190 sedangkan nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1,985 

(6,190 > 1,985) dengan tingkat signifikansi (0,000 < 0,05) dan koefisien 

regresi sebesar 0,835. 

3. Variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan konsumen pada Indomaret Kecamatan Bantarkawung. Hal ini 

dikonfirmasi pada hasil perhitungan regresi linear berganda dan temuan 

penelitian. Bisa dilihat pada nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 6,171 sedangkan nilai 

𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1,985 (6,171 > 1,985) dengan tingkat signifikansi (0,000 < 0,05) 

dan koefisien regresi sebesar 0,959. 

4. Berdasarkan hasil penelitian serta perhitungan regresi linear berganda 

menyatakan bahwa variabel harga, promosi dan kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Indomaret Kecamatan 

Bantarkawung. Bisa dilihat dari 𝑓ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 105,483 sedangkan 𝑓𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 
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2,699 sehingga 𝑓ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑓𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (105,483 > 2,699) atau nilai sig lebih kecil 

dari 0,05 (0,000 < 0,05)  dengan koefisien regresi sebesar 333,860. 

Dengan demikian bisa disimpulkan bahwa secara simultan variabel harga, 

promosi dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen pada Indomaret Kecamatan Bantarkawung. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti akan 

menyampaikan beberapa saran mengenai penelitian diantaranya yaitu sebagai 

berikut: 

1. Bagi Indomaret Bantarkawung , diharapkan untuk lebih meningkatkan 

kualitas pelayanannya supaya kedepannya konsumen merasa nyaman dan 

puas dengan pelayanan yang diberikan. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan menambah variabel penelitian selain 

harga, promosi dan kualitas pelayanan yang bisa berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. Adapun diharapkan juga peneliti 

memperluas objek penelitian tidak hanya satu perusahaan supaya hasilnya 

bisa dikaji dengan perkembangan perusahaan lainnya. 
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Lampiran 1. Kuisioner 

 

KUISIONER PENELITIAN 

PENGARUH HARGA, PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KPUASAN KONSUMEN PADA INDOMARET 

BANTARKAWUNG  

(Studi Kasus: Di Kecamatan Bantarkawung Kabupaten Brebes) 

Assalammualaikum Wr. Wb. 

Dengan hormat, berhubungan dengan penelitian yang saya lakukan yang 

bertujuan untuk menyelesaikan tugas akhir untuk meraih gelar (S1), saya: 

Nama   : Mila Karmila 

NIM  : 2017201048 

Program Studi : Ekonomi Syariah 

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Islam 

Universitas : UIN Prof. K. H. Saifuddin Zuhri Purwokerto 

Sehubungan dengan penelitian dalam rangka menyelesaikan tugas akhir, 

saya meminta kesediaan Ibu/Bapak/Saudara/I untuk berkenan mengisi identitas 

dan jawaban dari seluruh pernyataan yang telah ada pada kuisioner dalam 

penelitian ini. Informasi yang diperoleh sebagai hasil kuisioner ini bersifat rahasia 

dan hanya akan dipergunakan untuk kepentingan akademis penelitian saja. 

Kesediaan dari Ibu/Bapak/Saudara/I merupakan suatu bantuan yang 

cukup besar bagi terlaksananya penelitian ini. Saya mengucapkan banyak 

terimakasih atas segala partisipasinya, kurang lebihnya saya mohon maaf. 

Wassalamualaikum Wr.Wb. 

        Hormat Saya 

         

        Mila Karmila 

        NIM. 2017201048 
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I. Identitas Responden 

 

1. Nama    : 

2. Usia    : 

3. Jenis Kelamin   :  

4. Pekerjaan    : 

5. Rata-rata pendapatan (sebulan):  

 

II. Petunjuk Pengisian Kuisioner 

1. Isilah identitas secara lengkap 

2. Sebelum menjawab bacalah terlebih dahulu setiap butir pertanyaan dengan 

teliti 

3. Pilihlah salah satu jawaban dari setiap pertanyaan yang paling sesuai 

dengan keadaan diri anda agar memperoleh data yang benar, akurat dan 

objektif. 

4. Perhatikanlah setiap jawaban anda jangan sampai ada yang terlewat. 

5. Pilihlah salah satu jawaban yang tersedia untuk setiap pertanyaan 

berdasarkan pendapat responden. 

6. Keterangan 

Sangat Tidak Setuju (STS) : Skor 1 

Tidak Setuju (TS)  : Skor 2 

Netral (N)   : Skor 3 

Setuju (S)   : Skor4 

Sangat Setuju (SS)  : Skor 5 

7. Pernah membeli/berbelanja di Indomaret Bntarkawung minimal 1x. 

 

III. Pertanyaan Penelitian 

 

Kuisioner Variabel Harga 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1. Indomaret Bantarkawung menjual produk 

dengan harga yang mampu dijangkau oleh 

pelanggan. 

     

2. Harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas 

produk yang yang diberikan Indomaret 

Bantarkawung. 

     

3. Harga yang ditawarkan sebanding dengan 

manfaat yang dirasakan oleh pelanggan. 

     

4. Saya setuju dengan harga produk yang 

ditawarkan oleh Indomaret Bantarkawung. 

     

5. Harga yang sesuai dengan produk yang 

dihasilkan membuat pelanggan melakukan 

pembelian. 
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Kuisioner Variabel Promosi 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1. Saya tertarik berbelanja di Indomaret 

Bantarkawung karena promosi langsung 

disampaikan oleh karyawan Indomaret 

     

2. Say tertarik berbelanja di Indomaret 

Bantarkawung karena penyampaian 

promo oleh karyawan mudah dipahami 

     

3. Saya tertarik berbelanja di Indomaret 

Bantarkawung karena informasi dari 

lingkungan masyarakat 

     

4. Saya tertarik bertransaksi di Indomaret 

Bantarkawung karena banyak hadiah 

dan promo yang diberikan 

     

5. Saya tertarik berbelanja di Indomaret 

Bantarkawung karena rekomendasi atas 

pengalaman dari keluarga, teman dan 

lain sebagainya. 

     

 

Kuisioner Variabel Kualitas Pelayanan  

No Pertanyaan SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1. Kebersihan dan kerapihan Indomaret 

Bantarkawung selalu terjaga rapih 

     

2. Karyawan Indomaret setiap ada 

konsumen yang mengalami kendala saat 

berbelanja atau bertransaksi akan siap 

membantu 

     

3. Ketika terjadi kesalahan atau kekeliruan 

petugas akan menindaklanjuti dengan 

segera 

     

4. Dalam setiap transaksi yang sedang 

dilakukan, karyawan Indomaret 

Bantarkawung selalu berkomunikasi 

dengan baik kepada saya 

     

5. Karyawan Indomaret Bantarkawung 

dapat memahami kebutuhan konsumen 
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Kuisioner Variabel Kepuasan Konsumen 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

5 4 3 2 1 

1. Saya merasa puas dengan pengalaman 

berbelanja di Indomaret 

Bantarkawung 

     

2. Produk yang dijual di Indomaret 

Bantarkawung mendukung kebutuhan 

sehari-hari 

     

3. Saya akan tetap setia terhadap produk 

Indomaret Bantarkawung meskipun 

produk pesaing bermunculan 

     

4. Saya selalu membeli lebih dari satu 

produk di Indomaret Bantarkawung 

     

5. Pelanggan merasa senang dengan 

pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan Indomaret Bantarkawung 

     

6.  Indomaret Bantarkawung memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang 

diharapkan pelanggan 

     

7. Pelanggan akan mengatakan hal 

positif tentang Indomaret 

Bantarkawung 

     

8. Pelanggan puas dengan produk di 

Indomaret Bantarkawung dan berniat 

untuk datang kembali 

     

9. Pelanggan senang berbelanja di 

Indomaret Bantarkawung karena 

menyediakan berbagai masam produk 

     

10. Saya akan merekomendasikan kepada 

orang lain untuk berbelanja di 

Indomaret Bantarkawung 
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Lampiran 2. Tabulasi Data Kuisioner 

No X1 T. 

X1 

X2 T. 

X2 

X3 T.

X3 

Y T. 

Y  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1 3 4 4 3 3 17 3 4 3 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 35 

2 3 4 5 4 5 21 4 4 2 4 3 17 4 3 4 4 3 18 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 35 

3 3 4 3 4 4 18 5 4 4 3 3 19 4 4 5 5 5 23 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 41 

4 4 4 5 5 5 23 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

5 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 4 21 4 2 4 4 4 18 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 40 

6 3 4 4 4 3 18 5 5 4 4 5 23 5 3 3 5 2 18 5 4 5 5 5 3 2 3 3 4 33 

7 3 3 3 2 3 14 4 3 3 3 3 16 4 2 4 4 3 17 3 4 2 4 3 3 3 3 4 3 35 

8 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

9 4 4 4 4 4 20 2 2 3 3 2 14 4 3 3 4 3 17 3 4 2 4 3 3 3 3 4 3 31 

10 5 4 4 4 4 21 4 3 4 3 3 17 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 36 

11 3 4 4 3 3 17 3 3 3 3 3 15 4 3 3 4 4 18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

12 3 4 3 4 3 17 3 3 3 3 3 15 4 3 4 3 3 17 3 3 3 3 3 3 4 5 5 4 33 

13 3 3 3 3 3 15 3 4 4 4 2 17 3 3 3 3 3 15 2 3 1 2 3 2 3 3 3 2 22 

14 4 4 4 4 4 20 3 3 3 4 3 16 4 3 4 4 3 18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

15 4 4 4 4 4 20 3 3 3 2 3 14 4 4 4 4 4 20 4 5 3 3 4 4 4 4 4 3 34 

16 3 4 4 4 5 15 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

17 3 3 2 3 2 13 3 3 3 4 3 16 3 3 3 3 3 15 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 31 

18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

19 3 3 4 4 3 17 3 3 4 3 3 16 4 4 3 4 3 18 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 34 

20 3 3 4 3 4 17 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 39 

21 3 3 4 3 4 17 3 4 3 4 4 18 4 4 3 3 4 18 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 38 

22 4 4 4 4 4 20 4 4 3 3 4 18 4 3 4 4 3 18 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 33 

23 2 2 2 2 2 10 3 3 2 4 3 15 4 3 4 4 4 19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

24 5 5 5 4 4 23 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 43 

25 1 5 1 4 1 12 2 1 2 1 2 8 1 1 1 1 1 5 1 1 1 1 1 1 4 3 1 1 15 

26 5 5 4 3 4 21 5 5 3 4 3 20 5 3 5 5 4 22 3 4 2 3 5 4 5 4 5 4 39 

27 3 3 3 4 4 17 3 3 4 4 3 17 4 4 4 3 4 19 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 34 
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28 2 2 3 4 3 14 3 3 3 3 3 15 4 3 3 4 3 17 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 32 

29 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 5 1 5 4 4 4 39 

30 4 4 3 3 4 18 3 3 3 4 3 16 4 3 3 4 4 18 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 39 

31 5 4 4 4 5 22 4 3 3 4 4 18 5 5 5 4 4 23 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 39 

32 5 5 5 5 5 25 5 4 5 5 5 24 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

33 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

34 4 4 5 4 5 22 2 2 2 1 1 8 2 3 4 5 3 17 3 2 3 1 4 3 2 1 1 1 21 

35 3 4 3 3 3 16 2 3 3 2 4 14 4 4 4 4 3 19 3 3 4 2 3 3 3 3 4 3 31 

36 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 4 16 3 3 3 4 3 16 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 37 

37 3 2 5 3 2 15 3 3 3 2 2 13 2 3 4 5 2 16 2 4 4 3 3 3 4 4 3 4 34 

38 2 3 3 3 3 14 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

39 3 3 2 3 3 14 4 4 3 3 3 17 4 4 5 5 3 21 4 5 4 5 5 4 3 4 5 4 43 

40 3 3 3 3 3 15 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

41 4 4 3 4 4 19 3 3 3 3 3 15 4 2 3 4 4 17 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 35 

42 4 3 4 3 3 17 3 4 3 2 4 16 4 4 3 3 2 16 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 32 

43 3 4 4 3 4 18 4 3 4 3 3 17 3 3 3 4 3 16 4 3 2 2 2 3 3 3 3 3 28 

44 5 3 5 5 4 22 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 45 

45 4 4 3 4 4 19 3 4 4 4 3 18 4 4 4 4 3 19 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 38 

46 3 3 4 3 3 16 3 4 3 3 4 17 4 3 4 3 3 16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

47 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 0 3 3 3 12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

48 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

49 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 36 

50 4 4 4 4 4 20 4 4 5 4 5 22 4 1 4 4 4 17 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 49 

51 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 1 5 5 5 21 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

52 5 4 3 5 5 22 4 4 3 3 3 17 5 4 4 5 3 21 4 4 3 5 3 3 5 5 5 5 42 

53 4 5 3 3 4 20 4 3 4 4 5 20 4 3 3 5 4 19 4 5 4 3 3 4 4 4 4 5 40 

54 3 3 3 4 4 17 4 4 3 4 4 19 5 4 5 5 4 23 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 41 

55 4 3 4 3 3 17 4 4 3 3 4 18 4 3 4 4 3 18 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 41 

56 3 4 4 3 4 17 3 4 4 3 4 18 3 3 3 4 4 17 4 3 3 4 4 3 4 4 3 3 35 

57 4 5 4 4 4 21 3 3 3 4 4 17 4 4 4 3 4 19 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 33 
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58 3 4 4 4 4 19 3 4 3 3 3 16 4 4 4 3 3 17 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 33 

59 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

60 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

61 5 5 4 4 4 22 4 5 5 5 5 24 5 4 4 5 4 21 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 47 

62 3 4 4 4 4 19 2 2 2 2 2 10 4 4 4 2 4 17 3 4 3 4 2 3 3 3 4 3 32 

63 3 3 3 3 3 15 3 3 3 3 3 15 4 3 3 3 3 16 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 30 

64 4 4 3 3 3 17 4 3 3 4 3 17 4 4 3 3 3 17 4 3 3 4 4 4 4 3 4 5 38 

65 4 3 4 4 4 19 3 4 4 4 4 19 4 3 4 3 3 17 3 4 3 5 4 3 4 4 5 3 38 

66 4 3 4 4 3 18 3 4 3 3 3 16 4 4 3 4 3 18 4 4 3 5 3 4 4 4 5 3 39 

67 4 3 3 4 2 16 3 4 3 3 4 17 5 3 4 4 3 18 4 4 3 5 3 4 4 3 4 4 38 

68 3 4 4 3 4 18 3 4 4 3 3 17 4 4 4 4 3 19 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 31 

69 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

70 4 4 4 4 4 20 4 3 3 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 39 

71 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

72 5 5 5 5 5 25 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

73 3 4 3 4 4 16 3 4 2 4 3 16 4 3 2 4 3 16 3 2 4 2 4 3 5 3 4 2 32 

74 4 5 4 4 5 22 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 39 

75 4 4 4 4 5 21 2 3 4 2 5 16 4 3 4 5 4 20 4 4 3 2 4 4 3 4 4 4 36 

76 4 4 3 4 4 19 4 4 3 4 3 18 4 3 3 4 4 18 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

77 4 4 4 4 2 18 3 3 3 4 5 21 5 4 4 4 4 21 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 39 

78 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

79 4 4 3 4 3 18 4 4 4 3 3 18 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 39 

80 4 3 4 3 3 17 4 3 4 3 4 18 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

81 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

82 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

83 4 3 4 3 3 17 4 4 4 4 4 21 5 5 5 5 5 25 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 45 

84 4 3 4 4 4 19 4 3 3 3 4 18 3 4 4 3 4 18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

85 4 3 5 5 3 20 3 4 3 5 5 18 5 5 5 3 3 21 5 5 3 5 5 3 3 3 4 3 39 

86 4 4 5 4 4 21 5 5 5 4 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 

87 3 3 3 2 2 14 4 3 2 2 1 14 4 4 4 4 1 17 3 3 1 3 3 3 3 4 4 1 28 
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88 3 2 2 2 2 10 2 4 2 4 4 14 2 3 3 2 2 12 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 23 

89 4 4 4 4 4 20 3 3 3 4 4 20 3 4 2 4 4 17 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 36 

90 4 3 3 4 4 19 3 4 4 3 4 18 4 4 3 4 3 18 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 38 

91 4 3 3 4 4 18 3 4 4 3 4 18 4 4 5 4 4 21 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 37 

92 4 3 3 4 4 19 4 4 3 4 4 19 4 3 4 4 4 19 4 3 5 4 4 3 4 4 3 4 37 

93 4 4 4 4 4 21 4 5 5 4 4 22 4 3 5 4 4 20 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 46 

94 4 4 4 4 4 19 4 3 4 4 4 19 4 3 4 4 4 19 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 38 

95 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

96 4 3 3 1 5 14 3 1 1 2 5 12 2 4 1 5 5 17 1 2 4 5 5 5 1 2 3 3 31 

97 4 5 5 4 5 22 4 5 4 5 5 23 4 5 4 5 4 22 4 1 5 4 5 5 5 4 5 5 43 

98 2 2 2 2 2 10 1 1 4 2 2 10 3 3 3 4 1 14 2 3 2 4 4 4 3 2 2 2 28 

99 4 3 3 4 5 21 4 3 4 4 4 19 4 3 4 4 4 19 4 5 4 5 4 4 4 3 4 5 42 

100 5 5 5 5 5 25 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 
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Lampiran 3. Identitas Responden 

Timestamp Nama responden Jenis 

Kelamin 

Usia Pekerjaan Penghasilan 

perbulan 

12/1/2023 

19:14:23 

tri ananda 

amelia putri 

Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa Rp. 500.000- 

Rp. 1.000.00 

12/1/2023 

19:25:14 

Herin Ismaryani Perempuan 20-25 tahun Lainnya Rp. 500.000 - 

Rp. 1.000.000 

12/1/2023 

19:27:03 

Dwi wiyati Perempuan 20-25 tahun Lainnya < Rp. 

500.0000 

12/1/2023 

19:52:18 

Siti masitoh Perempuan 26-30 tahun Wiraswasta Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

12/1/2023 

20:08:04 

Dewi Hartini Perempuan > 30 tahun Pegawai Negeri Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

12/1/2023 

20:16:01 

Elina Sadiah Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/1/2023 

20:18:32 

Naysila Azhara  Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa 
 

12/1/2023 

20:22:20 

Yulia Putri 

Ningtyas 

Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/2/2023 

10:09:50 

Feriska 

Hikmatuzahra  

Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/2/2023 

19:59:29 

Yoga dwi Laki-laki 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/3/2023 

6:42:42 

Uun Kamilah Perempuan 26-30 tahun Lainnya < Rp. 

500.0000 

12/3/2023 

20:30:54 

Ina Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/3/2023 Sinta Puspitasari Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 
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20:31:35 500.0000 

12/3/2023 

21:31:57 

Mahendra 

juliyanto 

Laki-laki 20-25 tahun Wiraswasta > Rp. 

3.000.000 

12/4/2023 

19:26:42 

Midori Mustawa  Perempuan 20-25 tahun Lainnya > Rp. 

3.000.000 

12/4/2023 

19:35:19 

Dina anjelina Perempuan 20-25 tahun Ibu Rumah 

Tangga 

Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

12/4/2023 

20:44:07 

Faiq Perempuan 20-25 tahun Lainnya < Rp. 

500.0000 

12/5/2023 

17:50:20 

Elmaliana 

Kharismatik 

Perempuan 20-25 tahun Lainnya Rp. 500.000 - 

Rp. 1.000.000 

12/5/2023 

18:41:03 

Desi santika Perempuan 20-25 tahun Ibu Rumah 

Tangga 

< Rp. 

500.0000 

12/5/2023 

18:50:00 

Lili solihati Perempuan > 30 tahun Ibu Rumah 

Tangga 

< Rp. 

500.0000 

12/5/2023 

18:54:51 

Nurmilati Perempuan 26-30 tahun Ibu Rumah 

Tangga 

< Rp. 

500.0000 

12/5/2023 

21:33:32 

Intan Dwi 

Pramudita 

Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/5/2023 

21:33:36 

Cici Aulia  Perempuan 20-25 tahun Lainnya < Rp. 

500.0000 

12/6/2023 

7:23:15 

Bobby Laki-laki 26-30 tahun Wiraswasta Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

12/6/2023 

20:27:05 

ADIS 

PRAYUGO 

SATRIA  

Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa Rp. 500.000 - 

Rp. 1.000.000 

12/7/2023 

17:59:55 

Risma Dwi 

Setiani  

Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa 
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12/7/2023 

19:48:39 

Yusuf sudiarto  Laki-laki < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa > Rp. 

3.000.000 

12/7/2023 

19:51:13 

Wisnu Wahdani Laki-laki 20-25 tahun Lainnya < Rp. 

500.0000 

12/7/2023 

19:59:10 

Pratiwi 

Nur'Aeni  

Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/7/2023 

20:05:17 

Uli Ajni Perempuan 20-25 tahun Lainnya Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

12/7/2023 

20:11:02 

Suswantoro Laki-laki > 30 tahun Wiraswasta Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

12/7/2023 

20:34:49 

Reni Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa Rp. 500.000 - 

Rp. 1.000.000 

12/7/2023 

20:50:00 

Tika 

Purnamasari 

Perempuan 26-30 tahun Lainnya Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

12/7/2023 

22:06:11 

FAJAR 

NURUSOBAH  

Laki-laki 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/7/2023 

22:34:38 

Tuji Retnoasih  Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/8/2023 

5:20:25 

HESTRI Perempuan 26-30 tahun Ibu Rumah 

Tangga 

< Rp. 

500.0000 

12/8/2023 

7:44:59 

Sindi Perempuan 20-25 tahun Lainnya Rp. 500.000 - 

Rp. 1.000.000 

12/8/2023 

10:29:57 

Tukiman Laki-laki 20-25 tahun Lainnya > Rp. 

3.000.000 

12/8/2023 

12:15:48 

Nurhikmah  Perempuan 20-25 tahun Lainnya Rp. 500.000 - 

Rp. 1.000.000 

12/10/2023 MELI AMELIA Perempuan 20-25 tahun Pegawai Negeri Rp. 1.000.000 
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20:42:27 AGUSTIN - Rp. 

3.000.000 

12/10/2023 

20:53:53 

Ida Maolida Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/12/2023 

13:01:43 

Wafa ulum Laki-laki 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/12/2023 

13:02:42 

Hani Nh Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/12/2023 

13:04:04 

Faqih Abi 

Rizqilloh 

Laki-laki 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa Rp. 500.000 - 

Rp. 1.000.000 

12/12/2023 

13:28:16 

Asri Mei Pratiwi  Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa Rp. 500.000 - 

Rp. 1.000.000 

12/17/2023 

14:19:12 

Hani Suwantin  Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/17/2023 

14:40:42 

Regina diah 

lestari 

Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/17/2023 

15:36:07 

Rifda Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa 
 

12/17/2023 

16:15:34 

Inka saputri Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/18/2023 

22:22:55 

Muhammad 

Rifaldi Muzaqi 

Laki-laki 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

12/19/2023 

16:44:18 

Amar Laki-laki 26-30 tahun Wiraswasta Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

12/19/2023 

16:48:48 

CHELSI 

REGINA 

PRAMESTI  

Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/20/2023 Dura Laki-laki > 30 tahun Wiraswasta Rp. 500.000 - 
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17:18:24 Rp. 1.000.000 

12/20/2023 

18:05:01 

Dea Perempuan 20-25 tahun Lainnya Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

12/20/2023 

18:59:26 

Lita Mausuli  Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/20/2023 

19:22:19 

Ripa Nurpadilah Perempuan < 20 tahun Lainnya Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

12/20/2023 

20:24:07 

Dinar Aulia Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa 
 

12/20/2023 

21:07:25 

Tuhfatul lutfiah  Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

12/27/2023 

21:01:58 

Pina andriyani Perempuan 26-30 tahun Ibu Rumah 

Tangga 

Rp. 500.000 - 

Rp. 1.000.000 

1/2/2024 

7:07:40 

Lia Perempuan 20-25 tahun Wiraswasta Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

1/2/2024 

7:18:40 

Violita Carissa 

Maula 

Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/2/2024 

7:47:10 

Aang Faozi  Laki-laki 26-30 tahun Pelajar/Mahasiswa Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

1/2/2024 

8:08:11 

Ipeh Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/2/2024 

8:45:19 

Seyna Salsabila Perempuan 20-25 tahun Pegawai Negeri > Rp. 

3.000.000 

1/2/2024 

9:26:40 

Ferdiansyah Laki-laki 26-30 tahun TNI/POLRI > Rp. 

3.000.000 

1/2/2024 Rhiki Laki-laki 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa Rp. 500.000 - 
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9:30:27 Rp. 1.000.000 

1/2/2024 

9:36:54 

Tia setiawati Perempuan > 30 tahun Pegawai Negeri > Rp. 

3.000.000 

1/2/2024 

9:44:01 

Wahyu Nur 

Hidayah  

Perempuan 20-25 tahun Ibu Rumah 

Tangga 

Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

1/2/2024 

10:59:14 

Dina anjelina Perempuan 20-25 tahun Ibu Rumah 

Tangga 

> Rp. 

3.000.000 

1/2/2024 

11:05:45 

Darus Laki-laki 20-25 tahun Wiraswasta > Rp. 

3.000.000 

1/2/2024 

11:11:16 

Imas masripah Perempuan > 30 tahun Ibu Rumah 

Tangga 

< Rp. 

500.0000 

1/2/2024 

11:14:14 

Atiq Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/2/2024 

11:17:32 

Safanah Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/2/2024 

12:16:22 

Wulan Maulida Perempuan 20-25 tahun Lainnya > Rp. 

3.000.000 

1/2/2024 

12:17:02 

Dinda Putri Perempuan 20-25 tahun Lainnya Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

1/2/2024 

19:10:30 

Dedes Sulastri Perempuan 20-25 tahun Wiraswasta Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

1/3/2024 

5:29:26 

Nadia Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa Rp. 500.000 - 

Rp. 1.000.000 

1/3/2024 

7:49:51 

Winda septiani  Perempuan 20-25 tahun Ibu Rumah 

Tangga 

< Rp. 

500.0000 

1/3/2024 

20:40:24 

Rahma Salsabila Perempuan 26-30 tahun Pegawai Negeri > Rp. 

3.000.000 
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1/3/2024 

20:58:35 

Asyifa putri Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/3/2024 

22:02:56 

Iskandar Laki-laki > 30 tahun Wiraswasta > Rp. 

3.000.000 

1/3/2024 

22:05:26 

Susanti Perempuan 26-30 tahun Pegawai Negeri > Rp. 

3.000.000 

1/3/2024 

22:06:42 

Angga Laki-laki > 30 tahun Wiraswasta > Rp. 

3.000.000 

1/9/2024 

16:03:12 

Ghalan 

ghamadan 

priyanto 

Laki-laki 26-30 tahun Pegawai Negeri > Rp. 

3.000.000 

1/9/2024 

16:09:59 

MUHAMMAD 

IRFAN 

PRASETYO 

Laki-laki 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/9/2024 

16:11:57 

Imam Nur Sidiq 

Al Fath 

Laki-laki 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/9/2024 

16:13:22 

Desti Fitriani Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/9/2024 

17:12:31 

Ifah Nur Aisah Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/9/2024 

20:16:08 

Al Fathma 

Quraini 

Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 

1/15/2024 

17:55:17 

Mutiara Bunga 

Sagita 

Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa Rp. 500.000 - 

Rp. 1.000.000 

1/15/2024 

18:00:16 

Dzifa Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/15/2024 

18:05:59 

Hanip Pratomo Laki-laki 20-25 tahun Wiraswasta Rp. 1.000.000 

- Rp. 

3.000.000 
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1/15/2024 

18:09:37 

Jagar Ibrahim Laki-laki 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/15/2024 

18:10:16 

Bahtiar putra Laki-laki 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/15/2024 

18:25:01 

Dhea Melati  Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/15/2024 

18:36:28 

Yeni Nur S Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa > Rp. 

3.000.000 

1/15/2024 

18:38:33 

Mulansari Perempuan 20-25 tahun Ibu Rumah 

Tangga 

> Rp. 

3.000.000 

1/15/2024 

18:44:32 

Fathan Laki-laki 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 

1/15/2024 

18:58:27 

Resyana berlian Perempuan 20-25 tahun Pelajar/Mahasiswa Rp. 500.000 - 

Rp. 1.000.000 

1/15/2024 

19:01:06 

Faridha 

Ramadina Malik 

Perempuan < 20 tahun Pelajar/Mahasiswa < Rp. 

500.0000 
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Lampiran 4. Foto Penelitian  
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Lampiran 5. Penyebaran Kuisioner 
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Lampiran 6 Hasil Uji Instrumen Penelitian 

Lampiran 6. 1 Hasil Uji Validitas 

Uji Validitas X1 (Harga) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1 

X1.1 Pearson Correlation 1 .516** .606** .583** .626** .836** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X1.2 Pearson Correlation .516** 1 .405** .629** .542** .757** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X1.3 Pearson Correlation .606** .405** 1 .556** .597** .777** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X1.4 Pearson Correlation .583** .629** .556** 1 .539** .808** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X1.5 Pearson Correlation .626** .542** .597** .539** 1 .804** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X1 Pearson Correlation .836** .757** .777** .808** .804** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

Uji Validitas X2 (Promosi) 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2 

X2.1 Pearson Correlation 1 .671** .579** .718** .514** .825** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X2.2 Pearson Correlation .671** 1 .594** .647** .546** .820** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X2.3 Pearson Correlation .579** .594** 1 .589** .551** .792** 

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



105 
 

 
 

N 100 100 100 100 100 100 

X2.4 Pearson Correlation .718** .647** .589** 1 .535** .857** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X2.5 Pearson Correlation .514** .546** .551** .535** 1 .778** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X2 Pearson Correlation .825** .820** .792** .857** .778** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

Uji Validitas X3 (Kualitas Pelayanan) 

Correlations 

 X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 X3 

X3.1 Pearson Correlation 1 .408** .665** .472** .494** .796** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X3.2 Pearson Correlation .408** 1 .389** .310** .357** .686** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .002 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X3.3 Pearson Correlation .665** .389** 1 .450** .479** .788** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X3.4 Pearson Correlation .472** .310** .450** 1 .477** .713** 

Sig. (2-tailed) .000 .002 .000  .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 

X3.5 Pearson Correlation .494** .357** .479** .477** 1 .753** 

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

N 100 100 100 100 100 100 

X3 Pearson Correlation .796** .686** .788** .713** .753** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 

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

 

Uji validitas Y (Kepuasan Konsumen) 
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Correlations 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y 

Y1 Pearson Correlation 1 .653** .625** .555** .637** .546** .512** .594** .619** .646** .811** 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y2 Pearson Correlation .653** 1 .459** .569** .471** .526** .418** .566** .625** .593** .741** 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y3 Pearson Correlation .625** .459** 1 .546** .641** .562** .415** .495** .513** .708** .763** 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y4 Pearson Correlation .555** .569** .546** 1 .562** .530** .296** .497** .598** .576** .738** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 .003 .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y5 Pearson Correlation .637** .471** .641** .562** 1 .651** .427** .415** .511** .524** .739** 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y6 Pearson Correlation .546** .526** .562** .530** .651** 1 .425** .431** .558** .601** .760** 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y7 Pearson Correlation .512** .418** .415** .296** .427** .425** 1 .676** .618** .543** .697** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .003 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y8 Pearson Correlation .594** .566** .495** .497** .415** .431** .676** 1 .771** .677** .771** 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y9 Pearson Correlation .619** .625** .513** .598** .511** .558** .618** .771** 1 .712** .830** 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y10 Pearson Correlation .646** .593** .708** .576** .524** .601** .543** .677** .712** 1 .846** 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 

Y Pearson Correlation .811** .741** .763** .738** .739** .760** .697** .771** .830** .846** 1 

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

N 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 
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Lampiran 6. 2 Hasil Uji Reliabilitas 

Harga (X1)   

 

ReliabilityࣲStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.863 5 

Promosi (X2) 

 

ReliabilityࣲStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.879 5 

Kualitas Pelayanan (X3) 

 

ReliabilityࣲStatistics  

Cronbach's 

Alpha N of Items 

 

.797 5  

 

Kepuasan Konsumen (Y) 

 

ReliabilityࣲStatistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.926 10 

 

 Lampiran 6. 3 Hasil Uji Normalitas 

One-SampleࣲKolmogorov-SmirnovࣲTest 

 

Unstandardiz

ed Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 

3.19624107 

Most Extreme Absolute .075 
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Differences Positive .064 

Negative -.075 

Test Statistic .075 

Asymp. Sig. (2-tailed) .188c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

a. Lilliefors Significance Correction. 

 

Lampiran 6. 4 Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Collinearity 

Statistics 

Tolerance VIF 

1 X1 .539 1.857 

X2 .454 2.204 

X3 .463 2.161 

a. Dependent Variable: Y 

 

Lampiran 6. 5 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 5.452 1.403  3.886 .000 

X1 -.065 .086 -.102 -.756 .452 

X2 -.026 .089 -.044 -.296 .768 

X3 -.077 .103 -.110 -.749 .455 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

 

Lampiran 6. 6 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.855 2.125  .873 .385 

X1 .134 .130 .069 1.030 .305 

X2 .835 .135 .452 6.190 .000 



109 
 

 
 

X3 .959 .155 .447 6.171 .000 

a. Dependent Variable: Y 

Lampiran 6. 7 Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.855 2.125  .873 .385 

X1 .134 .130 .069 2.030 .305 

X2 .835 .135 .452 6.190 .000 

X3 .959 .155 .447 6.171 .000 

a. Dependent Variable: Y 

Lampiran 6. 8 Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji f) 

 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 3333.860 3 1111.287 105.483 .000b 

Residual 1011.380 96 10.535   

Total 4345.240 99    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 

  

  

Lampiran 6. 9 Hasil Uji Koefisien Determinasi (Adjusted R Square) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .876a .767 .760 3.24580 

a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
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Lampiran 7 Surat Observasi Pendahuluan 
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Lampiran 8 Surat Keterangan Telah Melakukan Penelitian 
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Lampiran 9 Surat Keterangan Lulus Seminar Proposal 
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Lampiran 10 Surat Keterangan Lulus Ujian Kompre 
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Lampiran 11 Serifikat UKBA Bahasa Inggris 
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Lampiran 12 Sertifikat UKBA Bahasa Arab 
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Lampiran 13 Sertifikat BTA PPI 

 

 

 



117 
 

 
 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

Yang bertanda tangan di bawah ini : 

1. Nama    : Mila Karmila 

2. NIM    : 2017201048 

3. Jurusan / Program Studi : Ekonomi Syariah 

4. Tempat/Tanggal Lahir : Brebes, 3 Maret 2002 

5. Alamat    : Bantarkawung, Brebes 

6. Nomor HP/WA aktif  : 083869097131 

7. Email    : milamikasa88@gmail.com 

8. Nama Orangtua 

a. Ayah    : Sumirto (Alm) 

b. Ibu    : Turmi (Alm) 

9. Pendidikan Formal 

a. Tk Ma’arif Sindangwangi (2007) 

b. SD N 1 Sindangwangi (2008) 

c. SMP N 1 Bantarkawung (2014) 

d. SMA N 1 Bantarkawung (2017) 

e. Universitas Islam Negeri Prof. K. H. Saifuddin Zuhri Purwokerto 

10. Pemdidikan Non Formal 

a. Pondok Pesantren Nurussyifa Purwokerto 

11. Pengalaman Organisasi 

a. KSEI 

b. UKM Olahraga 


