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Man katsuro ihsaanuhu katsuro ikhwaanuhu  

(Barangsiapa banyak berbuat kebaikan, maka ia akan memiliki banyak teman) 

 

"Keberhasilan dimulai dengan keberanian untuk mencoba." - Walt Disney 

 

"Mimpi besar membutuhkan keberanian untuk diwujudkan." - Anonim 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

Pedoman transliterasi dalam skripsi ini mengacu pada SKB Menteri Agama 

dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 158/1987 dan 

No. 0543b/U/1987 tertanggal 22 Januari 1988 sebagai berikut: 

1. Konsonan Tunggal 
Konsonan Huruf Arab Huruf Latin 

 Ā/ā (untuk fathah panjang) أ

 Ī/ī (untuk kasroh panjang) ي

 Ū/ū (untuk dommah panjang) و

 Ṡ/ṡ ث

 Ḥ/ḥ ح

 Kh خ

 D/d د

 Ż/ż ذ

 Z/z ز

 S/s س

 Sy ش

 Ṣ/ṣ ص

 Ḍ/ḍ ض

 Ṭ/ṭ ط

 Ẓ/ẓ ظ

 ‘ ع

 Ģ غ

 H/h ھ
 ʼ ء

 
2. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 
huruf/transliterasinya berupa huruf dan tanda, contoh: 

 dibaca qāla قاَل -

 dibaca qīla  قِيْلَ  -



 

 

xxi 

 

 dibaca yaqūlu  يَـقُوْلُ  -

3. Ta Marbutah 

Transliterasinya menggunakan:  

a. Ta marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya h. 

Contoh:  ْطلَْحَة dibaca Talhah 

b. Pada kata yang terakhir dengan ta marbutah diikuti kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka 

ta marbutah itu ditransliterasikan dengan h. 

Contoh:  ُالأَطْفَالِ  ؤْضَة  dibaca raudah al-athfal 

4. Kata Sandang 

Transliterasinya kata sandang dibedakan menjadi dua macam, yaitu: 

a. Kata sandang diikuti huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu. 

Contoh:  ُجُلالر dibaca ar-rajulu 

b. Kata sandang diikuti huruf qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya. 

Contoh:  ُالْقَلَم dibaca al-qalamu 

5. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun huruf, ditulis terpisah, 

hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah 

lazimnya dirangkaikan dengan kata lain. Karena ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut dirangkaikan 

juga dengan kata lain yang mengikutinya. Contoh :  ِمُرْسَاهَا وَ  مَجْرَاهَا االلهِ  بِسْم  

dibaca Bismillāhi majrehā wa mursāhā 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perubahan zaman dan fenomena globalisasi telah mengakibatkan 

perubahan dalam kondisi ekonomi, mendorong perusahaan untuk melakukan 

penyesuaian guna menghadapi dinamika tersebut. Sistem pengendalian 

manajemen menjadi esensial sebagai strategi untuk mencapai tujuan 

organisasi baik dalam jangka pendek maupun jangka panjang.1 Besarnya 

pengaruh arus teknologi informasi dalam mempercepat transformasi 

peradaban, ditambah dengan pesatnya arus informasi, menuntut manusia 

mempunyai kapasitas dan pengetahuan yang luas untuk mengimbangi 

kecepatan tersebut.2  

Kemajuan peradaban manusia mengarahkan manusia ke dalam kerangka 

sosial yang semakin rumit, menghadirkannya pada berbagai pilihan hidup 

yang beragam. Pilihan ini tidak hanya terkait dengan pemenuhan kebutuhan 

dasarnya, tetapi juga mencakup pendekatan dan perspektif dalam 

mendapatkan serta mengonsumsi elemen- elemen yang diperlukan dalam 

kehidupannya. 

 

                                                           
1 Jelita Virliana Sandra, “Pengaruh Suasana Toko Dan Diskon Terhadap Pembelian 

Impulsif Pada Matahari Department Store Pasar Besar Malang,” Jurnal Ekonomi Vol.2 No.2 
(2021): 50. 

2 Mudiantono Muslim, Muhammad Ikhwanuddin, “Analisis Pengaruh Merchandise, 
Promosi, Atmosfir Dalam Gerai, Pelayanan Ritel, Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian 
(Studi Kasus Pada Toko Buku Gramedia Pandanaran Kota Semarang)” (Universitas Diponegoro, 
2011). 
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Peningkatan pendapatan masyarakat mendorong perubahan dalam pola 

hidup, yang pada gilirannya meningkatkan diversifikasi pola konsumsi 

mereka. Kenaikan pendapatan masyarakat memacu adopsi gaya hidup yang 

lebih modern, dan salah satu manifestasinya adalah pemahaman yang 

semakin meningkat mengenai pentingnya pendidikan sebagai persiapan untuk 

masa depan.1 

Toko buku merupakan usaha retail yang berperan penting dalam 

menyediakan informasi. Sebagai bagian dari bisnisnya, toko buku 

menawarkan merchandise termasuk berbagai produk sastra dan  non-buku. 

Upaya ini dilakukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat  

yang beragam.2 Industri buku telah mengalami perubahan signifikan dengan 

berkembangnya teknologi dan akses mudah ke buku-buku digital. Toko buku 

fisik berhadapan dengan persaingan yang semakin ketat dari platform online 

dan e-book. Oleh karena itu, toko buku fisik perlu menjaga daya tarik dan 

kepuasan konsumen agar tetap berkelanjutan.  

Menurut Ma'ruf, bauran pemasaran ritel mencakup lokasi, barang 

dagangan, harga, iklan dan promosi, suasana dalam toko, dan layanan ritel. 

Untuk memenuhi harapan-harapan pelanggan, perusahaan ritel perlu 

memastikan bahwa penempatan posisi toko sesuai dengan standar yang 

diinginkan. Beberapa faktor kunci yang harus diukur untuk menilai 

                                                           
1 Muhammad Ikhwanuddin Muslim, “Analisis Pengaruh Merchandise, Promosi, Atmosfir 

Dalam Gerai, Pelayanan Ritel, Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian (Studi Kasus Pada 
Toko Buku Gramedia Pandanaran Kota Semarang)” (Universitas Diponegoro, 2011). 

2 Vani Maulidia, “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Store Atmosphere, Dan Merchandise 
Terhadap Keputusan Beli Konsumen Pada Toko Buku Gramedia Cabang Pontianak” Vol.2 No.5 
(2017): 934. 
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keunggulan suatu peritel meliputi lokasi toko, tata letak interior, keragaman 

dan manajemen produk, strategi penetapan harga, promosi yang dapat 

menarik perhatian konsumen, kualitas pelayanan yang diberikan untuk 

memperkuat, dan pelaksanaan strategi pemasaran yang konsisten.3 

Saat ini, bisnis ritel tumbuh pesat di berbagai lokasi, baik itu perusahaan 

ritel internasional yang mengembangkan waralaba mereka di sini, maupun 

peritel lokal yang berhasil menyajikan layanan dengan standar kualitas yang 

sebanding dengan pesaing internasional. Berbagai macam ritel tumbuh 

berkembang salah satu nya yang digunakan dalam penelitian ini toko Rumah 

Sita Bookstore adalah jenis ritel specialty stores  (toko produk spesifik),  yang 

merupakan toko eceran yang menjual barang-barang jenis lini produk tertentu 

saja yang bersifat spesifik  yaitu hanya menjual buku.4 

Merchandise, seperti tata letak toko, desain etalase, dan presentasi buku, 

dapat berdampak besar pada cara konsumen merasa tentang toko buku. 

Konsumen sering kali memilih untuk berbelanja di tempat yang menawarkan 

pengalaman belanja yang menarik dan nyaman. Selanjutnya, dalam kaitannya 

dengan barang dagangan (produk yang dijual), konsumen kadang-kadang 

mengalami kesulitan menemukan buku yang mereka cari. Ketika mereka 

berusaha untuk membeli produk tersebut, konsumen dapat melakukan 

                                                           
3 H Ma’ruf, Pemasaran Ritel (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama, 2005), h.187. 
4 Muslim, Muhammad Ikhwanuddin, “Analisis Pengaruh Merchandise, Promosi, 

Atmosfir Dalam Gerai, Pelayanan Ritel, Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian (Studi Kasus 
Pada Toko Buku Gramedia Pandanaran Kota Semarang).”  
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pemesanan, namun masih sering terjadi kekurangan stok produk yang 

diinginkan.5 

Soal harga, masih terlalu mahal bagi pelajar, banyak di antara mereka yang 

ingin mendapatkan keuntungan dari diskon  produk yang dibelinya. Promosi 

dan daya tarik informasi melalui selebaran  masih kurang dan layanan hanya 

memiliki sedikit interaksi antara penjual dan pembeli. Oleh karena itu, 

penelitian tentang merchandise adalah relevan untuk memahami bagaimana 

aspek ini memengaruhi kepuasan konsumen dalam membeli buku.6  

Dalam ekonomi Islam, prinsip keadilan dalam transaksi bisnis sangat 

penting. Toko buku harus memastikan bahwa mereka memperoleh dan 

menjual barang dengan cara yang adil dan transparan. Merchandise yang 

dijual harus sesuai dengan prinsip halal dan produk yang diperbolehkan 

dalam Islam. Meskipun tidak ada informasi spesifik mengenai merchandise 

buku dalam konteks Islam, prinsip-prinsip tersebut dapat diterapkan secara 

umum dalam pemasaran produk-produk Islam, termasuk buku. 

Diskon adalah salah satu faktor yang dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian konsumen. Konsumen sering kali mencari penawaran khusus dan 

diskon ketika mereka berbelanja.7 Oleh karena itu, penting untuk 

mengidentifikasi bagaimana diskon memengaruhi kepuasan konsumen dan 

                                                           
5 Muhammad Ikhwanuddin Muslim, “Analisis Pengeruh Merchandise, Promosi, Atmosfir 

Dalam Gerai, Pelayanan Ritel, Dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian,” 2011, 20.  
6 A. M. Arifin. Rois. Primanto dan A. B Fazri, “Pengaruh Visual Merchandising, 

Potongan Harga, Kualitas Layanan Dan Store Atmosphere Terhadap Impulse Buying Melalui 
Emosi Positif Sebagai Variabel Mediasi Pada Pembeli Toko Paradise (Studi Kasus Pada 
Masyarakat Kelurahan Sisir),” Jurnal Ilmiah Riset Manajemen Vol.9 No.8 (2020). 

7 Putri Deacitra Dan Sudharto P.Hadi Amsani, Pengaruh Discount Dan Store Atmosphere 

Terhadap Perilaku Impulse Buying (Studi Kasus Pada Konsumen Lottermart Wholesale 

Semarang). (Semarang: UNDIP, 2016). 
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apakah itu berkontribusi pada kepuasan mereka dalam membeli buku di toko 

Rumah Sita Bookstore.  

Diskon yang diberikan seharusnya tidak melibatkan penipuan atau 

manipulasi harga. Diskon yang benar-benar memberikan manfaat kepada 

konsumen tanpa mengeksploitasi situasi atau menyesatkan pelanggan sesuai 

dengan nilai-nilai ekonomi Islam. Diskon yang melibatkan sistem bunga atau 

pembayaran tambahan yang bersifat ribawi harus dihindari.  

Kepuasan konsumen adalah elemen kunci dalam menjaga dan membangun 

basis pelanggan setia. Konsumen yang puas cenderung kembali dan 

merekomendasikan toko buku kepada orang lain. Oleh karena itu, memahami 

faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen adalah penting untuk 

kesuksesan jangka panjang toko buku.  

Kepuasan pelanggan merupakan hasil perbandingan antara jasa yang 

dirasakan konsumen dengan jasa yang diharapkan konsumen.8 Apabila 

layanan yang diberikan oleh perusahaan melebihi harapan konsumen, hal ini 

akan menghasilkan tingkat kepuasan yang tinggi. Namun, ketika kualitas 

layanan tidak memenuhi ekspektasi, konsumen akan mengalami 

ketidakpuasan terhadap pelayanan perusahaan. Tingkat kepuasan konsumen 

menjadi faktor krusial dalam membentuk loyalitas konsumen, yang pada 

gilirannya dapat meningkatkan profitabilitas dan pertumbuhan pendapatan 

                                                           
8 Wirtz Lovelock, Manajemen Pemasaran Jasa (Jakarta: Penerbit Indeks, 2011), h.32. 
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perusahaan. Oleh karena itu, menjaga konsistensi dalam produksi dan 

mempertahankan fokus pada tujuan perusahaan menjadi sangat penting.9 

Kepuasan konsumen menurut ekonomi islam dikenal juga dengan qana’ah 

yang merupakan indikator kepuasan yang tidak hanya sebatas kepuasan 

secara lahiriyah atau material akan tetapi mencakup kepuasan batiniyah atau 

nonmaterial. Hal tersebut yang kemudian mendorong seorang muslim 

melakukan konsumsi dengan adil dan melahirkan rasa syukur karena hal 

tersebut erat kaitannya dengan keimanan kepada Allah SWT.10 

Ciri atau karakteristik pelaku pemasaran yang beretika adalah selalu 

berkata benar dan jujur. Surah Al-Ahzab ayat 70-71 dapat dikaitkan dengan 

aktivitas pemasaran karena mengandung prinsip kejujuran yang sangat 

relevan dalam dunia pemasaran, sebagaimana firman Allah SWT:  

صْلِحْ لَكُمْ اعَْمَالَكُمْ وَيَـغْفِرْ لَكُمْ يۥۙ◌ اسَدِيْدً  قَـوْلاً  وَقُـوْلُوْا اللّٰهَ  اتـقُوا اٰمَنُوا الذِيْنَ  يايَـهَا
هَ وَرَسُوْلَه فَـقَدْ فاَزَ فَـوْزاً عَظِيْمًا ۗ◌ ذُنُـوْبَكُمْ  وَمَنْ يطِعِ اللّٰ  

 
 “Wahai orang-orang yang beriman, bertakwalah kamu kepada Allah dan 
ucapkanlah perkataan yang benar. Niscaya Dia (Allah) akan memperbaiki 
amal-amalmu dan mengampuni dosa-dosamu. Siapa yang menaati Allah dan 
Rasul-Nya, sungguh, dia menang dengan kemenangan yang besar.” (Q.S. Al- 
Ahzab : 70-71)11 
 

Dalam konteks pemasaran, ayat ini memerintahkan untuk selalu berkata 

benar, jujur, dan tidak menyembunyikan cacat dalam mempromosikan dan 

                                                           
9 Abd Halim and Abd Rasyid Syamsuri, “Pengaruh Store Atmosphere, Store Image, Dan 

Kepuasan Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian Di Toko Buku Gramedia Cabang Gajah 
Mada Medan (Studi Kasus Pada Mahasiswa Kedokteran Methodist Medan),” Ecobisma (Jurnal 

Ekonomi, Bisnis Dan Manajemen) 3, no. 1 (2016): 116–31. 
10 Ratnasari, “Pengaruh Kualitas Jasa Perspektif Islam Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas 

Pelanggan Hotel Grand Kalimas Di Surabaya” Vol.2 No.4 (2015): 322–339. 
11 Kementrian Agama RI, Al-Qur’an Dan Terjemahannya (Indonesia, n.d.). 
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memasarkan produk atau jasa. Kejujuran merupakan kunci kepercayaan 

konsumen. Tanpa kejujuran, aktivitas pemasaran akan kehilangan kredibilitas 

dan dapat menyesatkan konsumen. 

Selain itu, ayat ini juga berjanji bahwa dengan berkata benar dan jujur, 

Allah akan memperbaiki amalan-amalan kita dan mengampuni dosa-dosa 

kita. Dalam bisnis, kejujuran akan mendatangkan keberkahan dan 

keuntungan, baik di dunia maupun di akhirat. 

Dengan demikian, ayat ini menjadi pedoman etika dalam pemasaran agar 

aktivitas pemasaran dilakukan dengan cara yang benar, jujur, dan tidak 

menyembunyikan kekurangan produk, sehingga tidak merugikan atau 

menyesatkan konsumen. Kejujuran adalah kunci keberhasilan dan keberkahan 

dalam bisnis menurut pandangan Islam. 

Meskipun ada banyak penelitian yang telah dilakukan mengenai perilaku 

konsumen dalam berbelanja, ada kesenjangan dalam penelitian yang mencoba 

menggabungkan pengaruh merchandise dan diskon dalam konteks membeli 

buku di toko buku. Penelitian ini dapat memberikan wawasan yang berharga 

untuk pemilik toko buku dan pemasar dalam memahami faktor-faktor yang 

dapat meningkatkan kepuasan konsumen.  

Salah satu toko buku yang sering dikunjungi adalah Toko Rumah Sita 

Bookstore Sangatta. Dimana Toko Rumah Sita Bookstore ini berpusat di 

Sangatta. Bila dibandingkan dengan toko buku lainnya Toko Rumah Sita 

Bookstore memiliki keunikan tersendiri, dimana konsep tokonya berbeda 

dengan toko lainnya. Toko ini hanya menjual buku paket pelajaran yang 
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digunakan siswa-siswi di sekolah. Buku yang dijual yaitu buku pelajaran SD, 

SMP, dan SMA.  

Rumah Sita Bookstore di Sangatta Utara merupakan salah satu toko buku 

yang berkomitmen menyediakan berbagai jenis buku untuk memenuhi 

kebutuhan literasi masyarakat. Namun, di tengah persaingan industri buku 

yang semakin ketat, Rumah Sita Bookstore menghadapi tantangan dalam 

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsumen. Salah satu strategi 

yang sering diterapkan oleh toko buku adalah penggunaan merchandise dan 

pemberian diskon.  

Dalam konteks toko Rumah Sita Bookstore yang hanya menjual buku 

paket pelajaran, istilah merchandise mengacu pada produk atau barang 

tambahan yang dijual sebagai pelengkap atau dukungan untuk penjualan 

buku-buku pelajaran. Meskipun toko Rumah Sita Bookstore fokus pada 

penjualan buku pelajaran, adanya merchandise dapat memberikan nilai 

tambah kepada pelanggan dan dapat mencakup berbagai barang seperti, 

goodybag (tas) dan stiker nama. Pemberian merchandise semacam ini dapat 

menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih lengkap dan menarik bagi 

pelanggan. Selain itu, ini dapat menjadi cara untuk mempromosikan toko 

buku dan membangun hubungan yang lebih erat dengan pelanggan. 

Merchandise, seperti goody bag dan stiker nama, dapat menjadi daya tarik 

tambahan bagi konsumen. Merchandise yang menarik dan eksklusif sering 

kali mendorong konsumen untuk berkunjung ke toko dan melakukan 

pembelian. Selain itu, merchandise dapat memberikan nilai tambah bagi 
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konsumen, membuat pengalaman belanja mereka lebih menyenangkan dan 

berkesan. Keberadaan merchandise juga sering kali dikaitkan sebagai hadiah 

untuk pembelian dalam jumlah tertentu, yang pada gilirannya dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

Diskon adalah salah satu strategi pemasaran yang paling efektif untuk 

menarik perhatian konsumen. Potongan harga dapat mendorong peningkatan 

penjualan dalam jangka pendek dan membantu toko buku mengurangi stok 

yang berlebih. Bagi konsumen, diskon memberikan keuntungan ekonomi 

yang jelas, sehingga mereka merasa mendapatkan nilai lebih dari pembelian 

yang dilakukan. Selain itu, diskon dapat mendorong pembelian impulsif dan 

meningkatkan frekuensi kunjungan konsumen ke toko buku. 

Kepuasan konsumen merupakan salah satu indikator utama keberhasilan 

sebuah toko buku. Kepuasan ini dapat diukur dari seberapa baik ekspektasi 

konsumen terpenuhi, mulai dari kualitas produk, layanan yang diberikan, 

hingga pengalaman keseluruhan saat berbelanja. Merchandise dan diskon 

memiliki peran penting dalam membentuk persepsi konsumen terhadap toko 

buku. Ketika konsumen merasa mendapatkan nilai lebih dari pembelian 

mereka, baik melalui diskon maupun merchandise, tingkat kepuasan mereka 

cenderung meningkat. 

Berkaitan dengan pertumbuhan pesat penjualan buku online yang 

menawarkan merchandise atau diskon (potongan harga) kepada konsumen, 

terjadi perdebatan seputar seberapa besar pengaruh merchandise dan diskon 

terhadap kepuasan konsumen dalam memilih untuk membeli buku di Rumah 
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Sita Bookstore secara daring daripada secara langsung di toko fisik. Faktor-

faktor ini dapat memiliki dampak signifikan pada preferensi dan kepuasan 

konsumen dalam membeli buku di Rumah Sita Bookstore.  

Penelitian mengenai pengaruh merchandise dan diskon terhadap kepuasan 

konsumen di Rumah Sita Bookstore Sangatta Utara sangat relevan untuk 

memahami dinamika perilaku konsumen di era digital saat ini. Dengan 

adanya berbagai pilihan platform belanja online, toko buku fisik harus 

mampu menawarkan sesuatu yang unik dan berharga untuk menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Studi ini diharapkan dapat memberikan 

wawasan bagi pengelola toko buku dalam merumuskan strategi pemasaran 

yang efektif, serta meningkatkan daya saing Rumah Sita Bookstore di pasar 

lokal. 

Sebelum melakukan penelitian, peneliti terlebih dahulu melakukan 

observasi awal. Berikut adalah observasi awal peneliti terkait pengaruh 

merchandise dan diskon terhadap kepuasan konsumen dalam membeli buku 

di Rumah Sita Bookstore secara daring atau di toko fisik yaitu Merchandise, 

seperti goody bag dan stiker nama, dapat menjadi daya tarik tersendiri bagi 

konsumen. Konsumen lebih tertarik untuk berbelanja di toko yang 

menawarkan merchandise eksklusif, karena dapat memberikan nilai tambah 

dan pengalaman belanja yang lebih menyenangkan.  

Diskon atau potongan harga merupakan strategi pemasaran yang terbukti 

efektif dalam menarik minat konsumen. Konsumen cenderung lebih tertarik 

untuk membeli buku jika terdapat diskon atau penawaran harga yang lebih 



11 

 

 

 

murah. Baik merchandise maupun diskon dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Jika konsumen merasa mendapatkan nilai lebih dari pembelian 

mereka, baik melalui merchandise atau diskon, kepuasan mereka cenderung 

meningkat. 

Penjualan buku secara daring terus berkembang pesat dan sering kali 

menawarkan merchandise atau diskon kepada konsumen. Hal ini dapat 

mempengaruhi preferensi konsumen dalam memilih untuk membeli buku 

secara daring atau di toko fisik. Konsumen yang lebih mementingkan 

merchandise atau diskon mungkin lebih cenderung membeli buku secara 

daring jika toko daring Rumah Sita Bookstore menawarkan hal tersebut. 

Sebaliknya, konsumen yang lebih mengutamakan pengalaman belanja 

langsung di toko fisik mungkin lebih memilih untuk berbelanja di toko fisik 

Rumah Sita Bookstore. Faktor-faktor lain seperti ketersediaan buku, 

kenyamanan berbelanja, dan layanan pelanggan juga dapat mempengaruhi 

preferensi konsumen dalam memilih toko daring atau toko fisik Rumah Sita 

Bookstore. 

Hasil dari penelitian ini akan memiliki implikasi bisnis yang signifikan. 

Pemilik toko buku akan dapat menggunakan temuan ini untuk 

mengembangkan strategi yang lebih efektif dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen, meningkatkan penjualan, dan mempertahankan pangsa pasar 

mereka.  

Berdasarkan uraian di atas, bahasan ini layak untuk disoroti dan dikaji 

melalui penelitian dan dirumuskan dalam bentuk skripsi dengan judul 
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“Pengaruh Merchandise dan Diskon Terhadap Kepuasan Konsumen 

dalam Membeli Buku di Rumah Sita Bookstore Sangatta Utara.”  

B. Definisi Operasional  

Tujuan dari definisi operasional adalah untuk mengevaluasi sejauh mana 

variabel dari suatu faktor terhubung dengan faktor lainnya. Definisi 

operasional memberikan panduan tentang cara mengukur baik buruknya suatu 

variabel dalam konteks penelitian. Adapun definisi operasional 

dalammpenelitian iniaadalah sebagaibberikut:  

1. VariabelbBebas (IndependentvVariabel)  

Variabel bebas, dalam konteks penelitian, adalah variabel yang 

diubah atau dimanipulasi oleh peneliti untuk mengukur dampak atau 

pengaruhnya terhadap variabel dependen. Variabel bebas juga sering 

disebut sebagai variabel independen. Variabel ini adalah elemen penting 

dalam rancangan penelitian eksperimental atau observasional, karena 

membantu peneliti menjawab pertanyaan sebab-akibat dan 

mengidentifikasi pengaruh suatu faktor terhadap faktor lain.12 Dalam hal 

ini yang menjadi variabel bebas adalah Merchandise (X1) dan Diskon 

(X2).  

Merchandise adalah istilah yang digunakan dalam dunia ritel dan 

pemasaran untuk merujuk pada produk-produk fisik atau barang-barang 

yang dijual oleh sebuah perusahaan atau toko kepada pelanggan. 

Merchandise mencakup beragam produk yang dapat mencakup pakaian, 

                                                           
12 Puguh Suharsono, Metode Penelitian Untuk Bisnis (Jakarta: PT. Indeks, 2009), h.36. 
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aksesoris, elektronik, buku, mainan, makanan, minuman, perabotan rumah 

tangga, dan banyak lagi.13 

Diskon adalah potongan harga atau pengurangan harga dari harga 

asli suatu produk atau layanan. Diskon sering digunakan sebagai strategi 

pemasaran untuk menarik pelanggan, mendorong penjualan, dan 

mempengaruhi keputusan pembelian. Diskon bisa berlaku untuk berbagai 

jenis produk dan layanan, termasuk pakaian, elektronik, makanan, tiket 

perjalanan, layanan hotel, dan banyak lagi.14 

2. Variabel Terikat (Dependent Variabel)  

Variabel terikat, dalam konteks penelitian, adalah variabel yang 

menjadi fokus utama penelitian dan dipengaruhi oleh variabel bebas atau 

independen. Variabel terikat juga sering disebut sebagai variabel 

dependen, karena perubahan dalam variabel independen dapat 

menghasilkan perubahan dalam variabel terikat.15 Dalam penelitian 

mengenai pengaruh merchandise dan diskon terhadap kepuasan 

konsumen dalam membeli buku di toko buku, variabel terikat adalah 

“kepuasan konsumen”. 

Kepuasan konsumen adalah penting bagi perusahaan dan merek 

karena pelanggan yang puas cenderung menjadi pelanggan setia, 

                                                           
13 Hendri Ma’ruf, Pemasaran Ritel (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka Utama, 2006), h.136. 
14 Hermanto Joesoef, “Analisis Keputusan Pembelian Online Berdasarkan Faktor Diskon, 

Program Pengiriman Gratis, Dan Pelayanan,” Scientific Journal Of Reflection: Economic, 

Accounting, Management and Business Vol.4 No.1 (2021): 183. 
15 Sugiyono, Metode Penelitian Kombinasi (Bandung: Alfabeta, 2013), h.38. 
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memberikan ulasan positif, dan merekomendasikan produk atau layanan 

kepada orang lain.16 

C. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan masalahnya 

adalah seberapa besar pengaruh merchandise dan diskon terhadap kepuasan 

konsumen dalam membeli buku di Rumah Sita Bookstore Sangatta Utara?  

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian  

1. Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah 

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh merchandise dan diskon 

terhadap kepuasan konsumen dalam membeli buku di Rumah Sita 

Bookstore Sangatta Utara. 

2. Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah:  

a. Secara Teoritis  

1) Untuk menambah pengetahuan dan wawasan keilmuan tentang 

perkembangan teori pemasaran dan perilaku konsumen. 

2) Sebagai informasi tambahan yang dapat digunakan sebagai 

pedoman oleh peneliti berikutnya dalam penelitiannya, bertujuan 

untuk meningkatkan kualitas penelitian dibandingkan dengan 

penelitian sebelumnya. 

b. Secara Praktis  

                                                           
16 Lovelock, Manajemen Pemasaran Jasa. 
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1) Penelitian ini akan memberikan pemilik toko buku wawasan yang 

lebih baik tentang bagaimana mereka dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dengan mengelola merchandise dan 

menawarkan diskon yang lebih baik.  

2) Pemahaman yang lebih baik tentang bagaimana merchandise dan 

diskon memengaruhi kepuasan konsumen dapat membantu 

meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Ini dapat 

mengarah pada peningkatan loyalitas pelanggan dan retensi 

pelanggan yang lebih baik. 

E. Sistematika Penulisan  

Untuk lebih tersusun dan terarah serta memudahkan dalam pembahasan 

skripsi ini, maka penulisan skripsi ini dibagi menjadi 5 (lima) bab yang terdiri 

dari:  

BAB I  :   PENDAHULUAN  

Bab ini berisi tentang Latar Belakang Masalah, Definisi 

Operasional, Perumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat 

Penelitian, dan Sistematika Penulisan.  

BAB II  :   LANDASAN TEORI DAN PENGAJUAN HIPOTESIS 

Bab ini berisi tentang Deskripsi Teori, Telaah Pustaka, dan 

Hipotesis Penelitian. 

BAB III  :   METODE PENELITIAN 

Bab ini berisi tentang Jenis dan Pendekatan Penelitian, Waktu 

dan Tempat Penelitian, Populasi, Sampel dan Teknik Sampling, 
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Variable dan Indikator Penelitian, Teknik Pengumpulan Data, 

Uji Instrument Penelitian, dan Teknik AnalisisdData. 

BAB IV  :   HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini berisi tentang Deskripsi Data Penelitian, Pengujian 

Hipotesis, Pembahasan Hasil Penelitian dan Keterbatasan 

Penelitian. 

BAB V  :   PENUTUP 

Babbini berisi tentang kesimpulan dan saran yang dikemukakan 

oleh penulis atas dasar analisa yang di lakukan. 


