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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
¢ A/a (untuk fathah panjang)
¢ I/ (untuk kasroh panjang)
5 U/ (untuk dommah panjang)
0 S/s
c H/h
- Kh
\ D/d
3 7/
5 Z/z
. S/s
& Sy
2 Sls
o2 D/d
05 Tt
b Zlz
. "
¢ G
A H/h
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2. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan
huruf/transliterasinya berupa huruf dan tanda, contoh:
-Jd dibaca qgala
- J®  dibaca qgila
- J5&  dibaca yaqilu
3. Ta Marbutah
Transliterasinya menggunakan:
a. Tamarbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya h.
Contoh: 4alk 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: Jik¥1 4} 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: Ja3! dibaca ar-rajulu

b. Kata sandang diikuti huruf gamariah
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah ditransliterasikan sesuai

dengan bunyinya.

Contoh: A& dibaca al-galamu

5. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’i/, 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 : Wlu’a 3 Wijaa 4 aws dibaca

Bismillahi majreha wa mursaha
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Sistem ekonomi Islam mengatur perekonomian berdasarkan aturan-
aturan syara’, menekankan pentingnya nilai-nilai moral dalam aktivitas usaha.
Manusia sebagai makhluk sosial membutuhkan kerjasama dan pertolongan satu
sama lain. Aktivitas ekonomi tidak hanya untuk memenuhi kebutuhan dan
meraih keuntungan, tetapi juga sebagai ibadah jika dilakukan sesuai syariah.t
Perencanaan yang baik adalah kunci untuk mencapai hasil yang diinginkan.
Prinsip-prinsip syariah memberikan panduan bagi pelaku ekonomi untuk
menjalankan bisnis dengan tujuan mendapatkan keberkahan dan ridha Allah.

Islam memberikan regulasi komprehensif terhadap bisnis dan
perdagangan melalui Al-Qur'an, yang memberikan petunjuk dan aturan bagi
pelaku usaha dan konsumen. Perdagangan harus sesuai dengan prinsip-prinsip
syariah dan tuntunan Nabi Muhammad SAW.

Firman Allah SWT dalam Al- Qur’an Surat Asy-Syu'ara. 181-183:
T Oowlo }o 1 s wt 0’5,/ Eo 3 ;c . o’faﬂ: 1. ot '50/
QY et ol 15535 G Gopuiedl e 153355 5 oS00 525
So %2, 0% 3 10005 af2 0 A-T-%T - (@ 2 % % &f-
@D Sitds 231 313885 Y5 QAETET o) 150535 Y

Artinya: Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk orang-
orang yang merugika. Dan timbanglah dengan timbangan yang lurus.
Dan janganlah kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan janganlah
kamu merajalela di muka bumi dengan membuat kerusakan.?

! E Zuraidah, “Analisis Strategi Pemasaran Sparepart Kendaraan Menggunakan Metode
SWOT,” Jurnal PROSISKO 7, no. 1 (2020): h. 54.
2 Kementrian Agama RI, Al-Qur’an Dan Terjemah (Jakarta: Lautan Sari, 2014).



Ayat Al-Qur'an tersebut memberikan penjelasan bahwa seorang individu
diwajibkan untuk menegakkan keadilan dan melarang kecurangan dalam
perdagangan. Memberikan dasar hukum bisnis dalam syariat Islam untuk
menciptakan keseimbangan antara penjual dan pembeli, mencegah kerugian
salah satu pihak. Penerapan prinsip-prinsip ini memperkuat kepercayaan
konsumen, meningkatkan kepuasan, dan membentuk loyalitas pelanggan.

Seiring dengan kemajuan ekonomi dan perkembangan teknologi, dunia
bisnis mengalami pertumbuhan yang pesat dengan munculnya perusahaan-
perusahaan yang berupaya memenuhi kebutuhan konsumen melalui produk dan
jasa yang mereka tawarkan. Pertumbuhan ini mencerminkan peningkatan
kesejahteraan masyarakat dan daya beli yang semakin tinggi. Namun, di sisi
lain, perkembangan ini juga menghasilkan persaingan yang semakin ketat di
pasar. Perusahaan-perusahaan yang sebelumnya dominan dengan pangsa pasar
besar dan cakupan pemasaran yang luas, sekarang dituntut untuk bekerja lebih
efisien dan efektif, baik dalam menghadapi tantangan saat ini maupun di masa
depan.

Terlihat dari pesatnya pertumbuhan dunia bisnis, termasuk bisnis
penjualan suku cadang sepeda motor. Pertumbuhan ini mengakibatkan
peningkatan jumlah usaha sejenis, sehingga persaingan menjadi semakin intens.
Saat ini bisnis di dunia industri spare part motor Indonesia merupakan sektor
yang terus berkembang, menciptakan lingkungan bisnis yang semakin
kompetitif. Pertumbuhan jumlah kendaraan bermotor di Indonesia, yang
mencapai 152.565.905 unit per Januari 2023, serta 10.998.291 unit di

Kalimantan, mencerminkan peningkatan signifikan kebutuhan suku cadang



motor.2 Fenomena ini menghasilkan lingkungan bisnis yang semakin kompetitif
di sektor industri spare part motor

Seperti halnya industri suku cadang motor di Kota Sangatta, Kutai Timur
tercatat di polda kalimantan timur 224.988 pemilik kendaraan bermotor menjadi
mayoritas mobilitas dari kehidupan sehari-hari masyarakatnya.* Pertumbuhan
ekonomi, mobilitas tinggi, dan infrastruktur jalan yang terdegradasi
menciptakan permintaan konstan membuat pelaku usaha saling bersaing
menawarkan harga kompetitif, promosi menarik, beragam produk, dan
kemudahan transaksi. Dengan lonjakan pengguna motor, kebutuhan akan suku
cadang berkualitas meningkat. Kendaraan bermotor merupakan sarana utama
mobilitas, mendorong frekuensi perawatan dan penggantian suku cadang. Baik
pemilik bengkel yang memerlukan spare part untuk usahanya maupun
pengguna motor individu mencari komponen untuk keperluan masing-masing.

Di Kota Sangatta, Toko YS Motor merupakan salah satu toko independen
ritel spare part motor yang cukup dikenal dan memiliki pelanggan tetap dalam
beberapa tahun terakhir. Toko YS Motor Sangatta berdiri sejak tahun 2019,
sebagai penyedia spare part motor di kota ini, telah menjadi bagian integral dari
ekosistem otomotif di wilayah tersebut. Seiring dengan perkembangan pesat
dalam industri ini, toko ini dihadapkan pada persaingan yang semakin ketat dan

perubahan dinamika konsumen.

8 “Jumlah Kendaraan Januari 2023: Lebih Setengah Populasi Warga Indonesia,” CNN
Indonesia, 2023, https://www.cnnindonesia.com/otomotif/20230105090933-579-896395/jumlah-
kendaraan-januari-2023-lebih-setengah-populasi-warga-indonesia.

4 “Jumlah Data Kendaraan Polda Kalimantan Timur,” Electeonic Registration Identification,
n.d.,http://rc.korlantas.polri.go.id:8900/eri2017/laprekappolres.php?kdpolda=14&poldanya=KALI
MANTAN TIMUR. 2024-06-08 22:13:12



Dalam situasi ini, para pelaku usaha di bidang ritel dan distribusi suku
cadang otomotif dituntut untuk lebih jeli dan kreatif dalam merancang strategi
bisnis guna bertahan dan terus menarik konsumen di tengah persaingan. Penting
bagi pelaku usaha untuk terus memonitor serta memahami kebutuhan dan
preferensi konsumen. Pemahaman ini menjadi landasan utama dalam
merancang strategi pemasaran suatu perusahaan. Sebuah perusahaan di bidang
pemasaran tentunya tidak lepas dari adanya faktor harga dan faktor kualitas
pelayanan untuk memberikan kepuasan kepada konsumennya.

Tabel 1. 1 Harga spare part motor di toko YS Motor Sangatta

No Spare Part Harga (Rp)
1 Oli Mesin 38.000 - 75.000
2 Ban Motor 115.000 - 400.000
3 Girset 120.000 - 450.000
4 Busi 15.000 - 30.000
5 Kampas Rem 15.000 - 50.000
6 Aki Motor 300.000 - 500.000
7 Filter Udara 40.000 - 80.000
8 Lampu Motor 15.000 - 100.000
9 Shockbreaker 200.000 - 600.000
10 Knalpot 150.000 - 400.000

Sumber: Data Toko YS Motor
Harga adalah jumlah uang yang harus dikeluarkan seseorang untuk
mendapatkan barang atau jasa, termasuk layanan dan manfaat terkait. Penetapan
harga harus mempertimbangkan daya beli konsumen agar produk tetap
terjangkau. Saat ini, konsumen tidak hanya mencari produk yang diinginkan
tetapi juga sangat memperhatikan harga sebagai faktor penting dalam keputusan

pembelian. Menurut Lupiyoadi, peran harga sangat signifikan karena



berdampak langsung pada pendapatan perusahaan. Keputusan terkait harga juga
memengaruhi penilaian konsumen terhadap layanan/jasa dan membentuk citra
perusahaan.®

Dalam penelitian di Toko YS Motor Sangatta, tercatat keluhan pelanggan
terkait harga spare part yang terkadang tidak mencerminkan kualitas yang
sepadan dan serupa dengan pesaing. Toko YS Motor perlu menyesuaikan
strategi penetapan harga untuk memastikan keadilan dan mempertahankan
kepuasan pelanggan. Dalam Islam, harga itu harus transparan dan
mencerminkan manfaat bagi pembeli dan penjualnya secara adil, yaitu penjual
memperoleh keuntungan yang normal dan pembeli memperoleh manfaat yang
setara dengan harga yang dibayarkannya.

Selain harga, kualitas pelayanan juga mempengaruhi kepuasan
konsumen. Menurut Fandy Tjiptono, kualitas pelayanan adalah cara melayani
pelanggan yang mencakup kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan,
untuk mencapai kepuasan pelanggan.® Pelayanan yang baik meningkatkan
kepuasan dan kesetiaan pelanggan, serta mendorong pembelian ulang. Produk
atau jasa berkualitas tinggi yang memenuhi harapan pelanggan akan
menciptakan kepuasan. Apabila konsumen tidak mendapatkan pelayanan yang
baik dan bagus maka ia akan merasa kecewa dan menimbulkan keluhan.

Hasil wawancara menunjukkan bahwa terdapat keluhan pelanggan

mengenai kualitas pelayanan di Toko YS Motor. Pelanggan mengeluhkan

5 Ivan Fadilla et al., “Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan (Kepuasan Pelanggan
Sebagai Variabel Moderating) Perspektif Ekonomi Islam,” Jurnal lImiah Ekonomi Islam 8, no. 03
(2022): h.2.

b Fadillaetal., h. 3.



karyawan yang kurang sigap dan pelayanan yang kurang efisien saat toko ramai
pengunjung. Meskipun karyawan telah berupaya memberikan pelayanan
terbaik, upaya tersebut ternyata masih kurang optimal.

Islam mengajarkan bahwa dalam industri, baik produk maupun jasa,
pelayan toko harus memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen. Ini
meliputi sikap ramah, perilaku baik dan simpatik, tutur kata yang sopan dan
rendah hati, serta tanggap terhadap kebutuhan konsumen. Ketika keinginan
konsumen terpenuhi, mereka akan merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan.

Tabel 1. 2 Data pelanggan toko YS Motor Sangatta tahun 2022

No Bulan Jumlah Pelanggan
1 Januari 400
2 Februari 350
3 Maret 380
4 April 500
5 Mei 527
6 Juni 420
7 Juli 450
8 Agustus 470
9 September 480
10 Oktober 500
11 November 410
12 Desember 390

Total 5.287

Sumber: Data Toko YS Motor2022
Kepuasan pelanggan sangat penting untuk keberlangsungan bisnis.

Menurut Kotler, kepuasan pelanggan adalah evaluasi terhadap kinerja produk



dibandingkan dengan harapan.” Faktor utama yang mempengaruhi kepuasan
adalah harapan dan kinerja. Kepuasan tercipta dari selisih antara harapan dan
kinerja, menunjukkan sejauh mana perusahaan memenuhi ekspektasi
konsumen.

Sepanjang 2022, Toko Y'S Motor mengalami fluktuasi jumlah pelanggan,
total pelanggan sepanjang tahun adalah 5.287, meningkat setelah lebaran dan
menurun di akhir tahun dengan sebagian besar di antaranya merupakan
pelanggan yang melakukan pembelian berulang. Hal ini mengindikasikan
bahwa sebagian besar pelanggan merasa puas dengan layanan yang diberikan.
Namun, potensi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dalam bisnis ritel
otomotif sangat penting, terutama dengan memperhatikan penetapan harga dan
kualitas pelayanan. Harga yang sesuai akan menarik minat pelanggan dan
memberikan persepsi nilai yang sesuai dengan harga yang dibayarkan. Di sisi
lain, pelayanan yang baik akan menciptakan pengalaman belanja yang positif
bagi pelanggan, yang kemudian akan mendorong mereka untuk melakukan
pembelian ulang di masa mendatang. Dengan demikian, fokus pada harga yang
tepat dan pelayanan yang berkualitas akan membantu meningkatkan kepuasan
pelanggan serta memperkuat posisi bisnis ritel otomotif.

Berdasarkan hal ini, penulis tertarik untuk melakukan penelitian lebih
lanjut tentang topik tersebut dalam sebuah penelitian yang berjudul **Pengaruh
Penetapan Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

pada Pembelian Spare Part Motor di Toko YS Motor Sangatta”.

7 Mohammad Jauharul Arifin, “Strategi Islamic Branding Dalam Membangun Kepercayaan
Konsumen,” Jurnal Eksyar (Jurnal Ekonomi Syariah) 08, no. 1 (2021): h.69.



B. Definisi Operasional
1. Harga

Harga adalah sejumlah uang yang dibebankan kepada konsumen
untuk mendapatkan manfaat dari kepemilikan terhadap sebuah produk
barang atau pun jasa atau niali tukar barang dan berbagai macam pelayanan
dan manfaat lain yang bersangkutan dengan barang atau jasa tersebut.® Pada
umumnya, konsumen cenderung akan memilih perusahaan yang
menawarkan produknya dengan harga yang relatif murah. Harga merupakan
salah satu bahan pertimbangan yang penting bagi konsumen untuk membeli
produk pada suatu perusahaan. Dengan demikian harga yang sesuai dengan
produk yang ditawarkan akan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.
Karena harga suatu produk mempengaruhi persepsi konsumen mengenai
produk tersebut.

2. Kaualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan, didefinisikan sebagai ukuran seberapa bagus
tingkat pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, apakah sudah sesuai
dengan harapan pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan modal yang
dapat menggambarkan kondisi pelanggan dengan membandingkan
pelayanan yang mereka harapkan dengan apa yang mereka terima dengan
mengevaluasi kualitas. Kualitas pelayanan mengacu pada keseluruhan
pengalaman antara lain keramahan dan kesopanan karyawan, kecepatan
respon terhadap kebutuhan pelanggan, kemampuan karyawan dalam

memberikan informasi terkait produk, ketersediaan dan kelengkapan

8 Marius Angipora, Dasar-Dasar Pemasaran (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2011).



produk, kenyamanan fasilitas toko, dan proses transaksi yang mudah dan
cepat yang diterima pelanggan selama berinteraksi dengan Toko YS Motor
Sangatta, termasuk selama proses pembelian suku cadang motor.
Kepuasan Pelanggan:

Kepuasan pelanggan adalah istilah yang merujuk pada tingkat
kepuasan, kegembiraan, atau kecenderungan positif pelanggan terhadap
produk, layanan, atau pengalaman yang diberikan oleh suatu perusahaan
atau penyedia jasa. Kepuasan konsumen dalam meningkatkan kinerja
pemasaran suatu perusahaan memiliki peran penting. Tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh pelanggan dapat memengaruhi sejaunh mana mereka
bersedia melakukan pembelian kembali.

Kepuasan konsumen adalah evaluasi atau persepsi yang dimiliki
konsumen setelah mengalami pelayanan, yang dapat bersifat positif atau
negatif. Kepuasan dirasakan oleh konsumen saat berinteraksi langsung
dalam proses pembelian, dan jika mereka merasa puas, kemungkinan besar

akan melakukan transaksi kembali.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan penjelasan diatas, adapun rumusan masalah yang penulis

angkat pada skripsi ini adalah:

1.

Apakah terdapat pengaruh penetapan harga terhadap kepuasan pelanggan
pada pembelian spare part motor di toko YS Motor Sangatta?
Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan pada pembelian spare part motor di toko YS Motor Sangatta?



10

3. Apakah penetapan harga dan kualitas pelayanan secara simultan

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada pembelian

spare part motor di toko YS Motor Sangatta?

D. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

a. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh penetapan harga terhadap

kepuasan pelanggan pada pembelian spare part motor di toko YS

Motor Sangatta.

b. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan pelanggan pada pembelian spare part motor di toko

YS Motor Sangatta.

2. Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoritis

1)

2)

3)

4)

Penelitian ini dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan
teori dalam bidang kepuasan pelanggan dan loyalitas konsumen.
Hasil penelitian bisa membawa manfaat setidaknya sedikit pada
penelitian lanjutan atau merangsang perkembangan teori di bidang
tersebut.

Penelitian ini dapat memberikan kontribusi pada literatur ilmiah
khususnya di kampus STAI Sangatta bagi mahasiswa yang akan
melakukan penelitian selanjutnya.

Menyediakan pemahaman yang lebih mendalam tentang bagaimana

variabel-variabel tertentu saling berinteraksi terhadap hasil akhir.
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b. Manfaat Praktis

1) Penelitian ini dapat sedikit membantu pemilik toko YS Motor
Sangatta mengetahui faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan
pelanggan. Dengan demikian, mereka dapat meningkatkan
pelayanan pelanggan mereka sesuai dengan temuan penelitian.

2) Menyediakan pemahaman yang lebih mendalam tentang bagaimana
variabel-variabel tertentu saling berinteraksi dan berkontribusi
terhadap hasil akhir

3) Membuka ruang bagi penelitian lanjutan.

E. Sistematika Penulisan

Dalam penulisan ini, peneliti menggunakan susunan penelitian yang
sistematis dan terstruktur menjadi 5 bab sebagai berikut:

Bab I, membahas Pendahuluan yang menjelaskan Latar Belakang
Masalah, Definisi Operasional, Perumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat
Penelitian, serta Sistematika Penulisan.

Bab Il, membahas Landasan Teori dan Pengajuan Hipotesis yang
berisikan: Deskripsi Teori tentang pengertian dan indikator mengenai
Harga, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan, Kajian Penelitian
Yang Relevan, serta Hipotesis Penelitian memaparkan tentang dugaan
sementara penelitian tersebut.

Bab 11, berisi Metode Penelitian meliputi: Jenis dan Pendekatan
Penelitan, Waktu dan Tempat Penelitian, Populasi Sampel dan Teknik
Sampling, Variabel Penelitian dan Indikator, Teknik Pengumpulan Data,

Uji Instrumen Penelitian, dan Teknik Analisis Data.
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Bab 1V, berisi Hasil Penelitian dan Pembahasan yang meliputi:
Deskrispsi Data Penelitian, Pengujian Hipotesis, Pembahasan Hasil
Penelitian, dan Keterbatasan Penelitian

Bab V, berisi Penutup yang meliputi: Kesimpulan dari hasil
penelitian yang diperoleh, dan Saran-saran yang kaitannya dengan
penelitain tersebut.

Selanjutnya dibagian akhir penelitian, penulis menyertakan Daftar
Pustaka, Lampiran berisi Kuisioner, dokumentasi, dll. Selain itu penulis

juga menyertakan biografi penulis sebagai pelengkap.



