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Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K 
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1. Konsonan 

 

No Arab Latin No Arab Latin 

 ا 1
Tidak 

dilambangkan 
 Ṭ ط 16

 Ẓ ظ B 17 ب 2

 ‘ ع T 18 ت 3

 G غ Ṡ 19 ث 4

 F ف J 20 ج 5

 Q ق Ḥ 21 ح 6

 K ك Kh 22 خ 7

 L ل D 23 د 8

 M م Ż 24 ذ 9

 N ن R 25 ر 10

 W و Z 26 ز 11

 H ه S 27 س 12

 ’ ء Sy 28 ش 13

 Y ي Ṣ 29 ص 14

    Ḍ ض 15
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2. Vokal 

Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri 

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau 

diftong. 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:  

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ  Fatḥah A 

  َ  Kasrah I 

  َ  Dammah U 

b. Vokal Rangkap  

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya 

gabungan huruf, yaitu: 
 

Tanda dan 

Huruf 
Nama 

Gabungan 

Huruf 

َ  ي  Fatḥah dan ya Ai 

َ  و  Fatḥah dan wau Au 

Contoh: 

  kaifa :   كيف

 haula  :هول 

 

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat 

dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 



 

xii 

Harkat dan 

Huruf 
Nama 

Huruf dan 

Tanda 

ا  Fatḥah dan alif atau ya Ā ي /َ 

ي  َ  Kasrah dan ya Ī 

ي  َ  Dammah dan wau Ū 

Contoh: 

 qāla :  ق ال  

م ى  ramā : ر 

 qīla : ق يْل  

 yaqūlu : ي ق وْل  

 

4. Ta Marbutah (ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

a. Ta marbutah (ة) hidup 

Ta marbutah (ة) yang hidup atau mendapat harkat fatḥah, 

kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t. 

b. Ta marbutah (ة) mati 

Ta marbutah (ة) yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h.  

c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah (ة) 

diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta 

bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah (ة) itu 

ditransliterasikan dengan h. 

 

Contoh: 

طْف الْ  ة  الَْ  وْض   rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatul aṭfāl : ر 
ة ن وّر  يْن ة  الْم  د  َ  ا لْم    : al-Madīnah al-Munawwarah/ 

 al-Madīnatul Munawwarah 
ةْ   Ṭalḥah :  ط لْح 
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Catatan: 

Modifikasi 

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa 

tanpa transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan 

nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. 

Contoh: Ḥamad Ibn Sulaiman. 

2. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa 

Indonesia, seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; 

dan sebagainya. 

3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa 

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan 

Tasawuf.  
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ABSTRAK  

 

Nama Mahasiswa : Milda Afryanti 

NIM  : 150604090 

Fakultas/Program Studi : Ekonomi dan Bisnis Islam/ Ilmu 

Ekonomi 

Judul Skripsi : Pelayanan Konsumen Pada Pasar 

Modern Dan Pasar Tradisional 

(Pendekatan Model Service Quality) 

Tanggal Sidang : 31 Oktober 2019 

Tebal Skripsi  : 155 halaman 

Pembimbing I : Marwiyati, SE., MM 

Pembimbing II : Ana Fitria, SE., M.Sc. 

 

Kualitas pelayanan merupakan hal penting untuk mengukur 

keberhasilan penyedia layanan jasa termasuk pasar. Penelitian ini 

bertujuan untuk melihat besaran gap dimensi variabel kualitas 

pelayanan yang teridiri dari Reliability, Assurance, Empathy, 

Tangible dan Responsiveness terhadap kepuasan konsumen. 

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif 

bersifat komparatif dengan menggunakan model Servqual. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa dimensi Reliability membuktikan 

gap harapan dan kenyataan di pasar tradisional lebih besar dari 

pada pasar modern, dimensi Assurance membuktikan gap harapan 

dan kenyataan di pasar tradisional lebih besar dari pada pasar 

modern, dimensi Tangible membuktikan gap harapan dan 

kenyataan di pasar modern lebih besar dari pada pasar tradisional, 

dimensi Empathy membuktikan gap harapan dan kenyataan di 

pasar modern lebih besar dari pada pasar tradisional, dan dimensi 

Responsiveness membuktikan gap harapan dan kenyataan di pasar 

modern lebih besar dari pada pasar tradisional. Hasil penelitian ini 

diharapkan mampu mendorong penyedia layanan jasa di kedua 

pasar tersebut agar mengurangi gap antara harapan dan kenyataan. 
 
Kata Kunci: Reliability, Assurance, Empathy, Tangible dan 

Responsiveness, Pasar Modern, Pasar 
Tradisional, Kepuasan Konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 
1.1  Latar Belakang 

 Seiring dengan perkembangan zaman, ukuran sektor jasa 

(pelayanan) semakin besar di seluruh negara di dunia. Seiring 

dengan berkembangnya ekonomi suatu negara, pembagian 

lapangan kerja di bidang pertanian, industri (termasuk manufaktur 

dan pertambangan), serta jasa berubah secara dramatis. Bahkan 

dalam perekonomian yang baru berkembang, sektor jasa tumbuh 

dengan pesat dan sering mewakili setidaknya setengah dari Produk 

Domestik Bruto (PDB). Jasa yang berorientasi laba maupun nirlaba 

memiliki tujuan yang berbeda, walaupun keduanya bertujuan 

menciptakan nilai bagi pemangku kepentingan. 

Lovelock dan Gummesson menetapkan bahwa jasa 

(service) merupakan suatu bentuk sewa-menyewa yang dapat 

memberikan manfaat bagi para konsumen. Hal yang dihargai oleh 

konsumen dan mereka berkenan membayar untuk mendapatkannya 

melalui berbagai pengalaman yang diinginkan (desired experience) 

(Lovelock, 2010:15). Pada dasarnya jasa merupakan semua 

aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak berupa produk dalam bentuk 

fisik dan konstruksi, yang digunakan pada saat yang sama dengan 

waktu yang dihasilkan dan memberikan nilai tambah atas 

pemecahan pada masalah yang dihadapi konsumen (Abdurrahman, 

2015:156).  
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Berdasarkan paparan di atas, jasa merupakan suatu aktivitas 

ekonomi yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak yang lain. 

Sering kali kegiatan yang dilakukan dalam jangka waktu tertentu 

(time-based), dalam bentuk suatu kegiatan (performance) yang 

akan membawa hasil yang diinginkan kepada penerimaan, obyek, 

maupun aset-aset lainnya yang menjadi tanggung jawab dari 

pembeli. Sebagai pertukaran uang, waktu, dan upaya, pelanggan 

jasa berharap akan mendapatkan nilai (value) dari suatu akses ke 

barang-barang tenaga kerja, tenaga ahli, fasilitas, jejaring dan 

sistem tertentu tetapi para pelanggan biasanya tidak akan 

mendapatkan hak milik dari unsur-unsur fisik yang terlibat dalam 

penyediaan jasa tersebut (Lovelock, 2010:37). 

Jasa juga sangat berpengaruh terhadap keberhasilan suatu 

usaha, jasa menentukan dari pada kepuasan konsumen. Untuk 

menciptakan kepuasan konsumen dari segi pelayanan yang 

ditawarkan perlu adanya sistem kualitas jasa (Service quality), yang 

bertujuan untuk mempelajari keinginan dan kepuasan konsumen 

berdasarkan urutan jasa yang mereka butuhkan. Semakin bagus 

Service Quality yang ditawarkan oleh pihak perusahaan maka akan 

semakin merasa puas para konsumen, ini berdampak bagus bagi 

perusahaan. Karena dengan demikian, terlahirnya loyalitas para 

konsumen terhadap satu perusahaan. Dimana para konsumen yang 

merasa puas akan kembali lagi dan bahkan menjadi pelanggan yang 

tetap di perusahaan tersebut. 
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Kualitas jasa atau kualitas layanan (Service Quality) 

berkontribusi signifikan bagi penciptaan diferensiasi, positioning, 

dan strategi bersaing setiap organisasi pemasaran, baik perusahaan 

manufaktur maupun penyedia jasa. Perspektif pengukuran kualitas 

jasa dapat dikelompokkan menjadi dua jenis: internal dan eksternal. 

Kualitas berdasarkan perspektif internal diartikan sebagai zero 

defect, sedangkan perspektif eksternal memahami kualitas 

berdasarkan persepsi pelanggan, ekspektasi pelanggan, kepuasan 

konsumen, sikap pelanggan dan customer delight (Tjiptono, 

2016:311). 

Konsep kepuasan konsumen  menurut Husein (2007:14), 

adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara 

apa yang diterima dan harapannya. Seorang konsumen, jika merasa 

puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat 

besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama. 

Kepuasan konsumen ditentukan dengan menerapkan beberapa 

unsur konsep untuk mengukur kepuasan konsumen, yaitu RATER - 

Reliability, Assurance, Tangible, Empathy, dan Responsiveness. 

Dengan memberikan tingkat service melebihi harapan konsumen di 

lima dimensi tersebut, kepuasan konsumen pasti tercipta. Kepuasan 

konsumen inilah yang mengantar pada loyalitas pelanggan. 

Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan 

atau jasa, yaitu konsumen akan merasa puas bila mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 

diharapkan. Emosi, yaitu konsumen akan merasa bangga dan 
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mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia 

bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung 

mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang 

diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi sosial atau self-

esteem yang membuat konsumen merasa puas terhadap merek 

tertentu. Harga, merupakan produk yang mempunyai kualitas yang 

sama tetapi menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan 

nilai yang lebih tinggi kepada konsumen. Biaya, merupakan 

konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau 

tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau 

jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut. 

Menurut Jasfar (2009:51), lima dimensi pokok kualitas 

pelayanan, yaitu: 

1. Kehandalan (reliability) 

2. Daya tanggap (responsiveness) 

3. Jaminan (assurance) 

4. Empati (Empathy) 

5. Produk-produk fisik (tangible) 

Bagian Reliability, Assurance, Tangible, Empathy, dan 

Responsiveness merupakan dimensi dari pelayanan publik pada 

sarana dan prasarana pasar. Secara umum kita mengenal ada dua 

pasar yaitu pasar tradisional dan pasar modern. pasar tradisional 

adalah tempat (lokasi) bertemunya penjual dan pembeli berhadap-

hadapan secara langsung melakukan transaksi jual beli yang 

biasanya dengan pola tawar-menawar, pembayaran secara tunai, 
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bangunan biasanya terdiri dari kios-kios atau gerai, los dan dasaran 

terbuka yang dibuka oleh penjual maupun pengelola pasar. Pada 

umumnya menjual kebutuhan sehari-hari, seperti bahan makanan 

berupa ikan, buah, sayur-sayuran, telur, daging, kain, pakaian, 

barang elektronik dan lain-lain (Kasmir, 2013:169). 

Pasar modern, penjual dan pembeli, tidak bertransaksi 

secara langsung, melainkan pembeli melihat label harga yang 

tercantum dalam barang (barcode), berada dalam bangunan dan 

pelayanannya dilakukan secara mandiri (swalayan) atau dilayani 

oleh pramuniaga. Barang-barang yang dijual, selain bahan 

makanan-makanan seperti: buah, sayuran, daging, sebagian besar 

barang lainnya yang dijual adalah barang yang dapat bertahan lama 

(Swastha, 2002:50-51).  

Melihat kondisi perkembangan pasar saat ini, telah terjadi 

persaingan antara pasar modern dan pasar tradisional. Berdasarkan 

tinjauan pemerintah kondisi pasar tradisional sendiri mengalami 

penurunan dan eksistensinya meredup, tempat jual beli barang 

tersebut semakin terdesak dengan keberadaan pasar modern yang 

terus bertambah setiap tahunnya. Data Ikatan Perdagangan Pasar 

Indonesia (IKKAPI) menyebutkan bahwa  jumlah pasar tradisional 

turun drastis dari 13.450 unit menjadi 9.950 unit dalam kurun 

waktu 4 tahun (2007-2011). Pada tahun 2011 terdapat 144 unit 

pasar terkena konflik akibat revitalisasi dan 161 unit pasar hangus 

akibat kebakaran. Total jumlah pedagang Pasar Tradisional 
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berkisar 12.625.000 orang. Pasar rakyat tumbuh melambat 8,1% 

sementara Pasar Modern tumbuh 31,4% (Sindonews, 2018). 

Data Kementerian Perdagangan (Kemendag) tahun 2014, 

jumlah Pasar Modern yang ada di seluruh Indonesia mencapai 

23.000 unit. Jumlah tersebut mengalami peningkatan sebesar 14% 

dalam tiga tahun terakhir. Pasar Modern ada 23.000 unit dan dari 

jumlah itu sebanyak 14.000 unit lebih diantaranya merupakan 

kelompok usaha minimarket, sedangkan sisanya adalah 

supermarket (Sindonews, 2018). 

Tabel 1.1 

Jumlah Sarana Perdagangan Menurut Jenisnya Di Kabupaten  

Aceh Selatan (2013-2018) 

       Sarana Perdagangan 2013 2014 2015 2016 2017 2018 

Trading Facilities 

 
 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

Pasar Tradisional (permanen) 22 22 24 29 34 34 

Super Market / Swalayan - - - - 6 6 

Jumlah / Total 22 22 24 29 40 40 

Sumber: Dinas Perdagangan, Perindustrian, Koperasi dan Usaha Kecil 

Menengah Kabupaten Aceh Selatan (2018). 

 

Data Tabel 1.1 di atas menunjukkan kondisi perkembangan 

pembangunan Pasar Modern (swalayan) tentunya memberikan 

dampak negatif terhadap perkembangan pembangunan Pasar 

Tradisional (pasar rakyat). Kehidupan masyarakat yang terbiasa 

berbelanja di pasar tradisional kini beralih berbelanja di pasar 

modern dengan berbagai alasan tertentu. Saat ini jumlah pasar 

modern terus mengalami peningkatan dan perluasan di beberapa 
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wilayah kota Tapaktuan, dan yang terbesar salah satunya swalayan 

Pante Cahaya.  

Fenomena menunjukkan bahwa konsumen lebih memilih 

berbelanja di tempat yang memberikan kemudahan serta 

kenyamanan, baik akses menuju pasar, infrastruktur pasar, maupun 

pelayanan yang diberikan pedagang. Di sisi lain, gaya berdagang 

para pedagang di pasar tradisional yang tidak berubah 

menyebabkan banyak pembeli beralih ke pasar modern seperti 

pasar swalayan. Studi empiris menunjukkan bahwa pedagang kecil 

atau menengah mempunyai andil yang cukup besar dalam 

menggerakkan roda perekonomian. Oleh sebab itu, pasar 

tradisional harus dibina sehingga dapat mengikuti perkembangan 

ekonomi dan tuntutan pembeli. Pasar tradisional memberikan 

kehidupan kepada sebagian besar masyarakat.  

Nasroni (2014), dalam penelitiannya analisis pengaruh 

pelayanan terhadap tingkat kepuasan konsumen dalam berbelanja 

di alfamart brebes dapat diketahui bahwa variabel bukti fisik, 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati berpengaruh secara 

bersama-sama terhadap variabel kepuasan konsumen. Secara 

parsial yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen 

adalah variabel daya tanggap. Sedangkan perhitungan uji t dengan 

menggunakan tingkat kepercayaan dan derajat kebebasan, hal 

tersebut menunjukkan pelayanan secara signifikan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen Alfamart Brebes. 
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Poluan & Punuindoong (2017), dalam penelitiannya yang 

berjudul pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 

pada Golden Supermarket Manado. Secara parsial variabel dalam 

kualitas pelayanan mempengaruhi variabel kepuasan konsumen, 

dengan asumsi tidak memperhitungkan adanya kualitas layanan.  

Putri (2013), dalam penelitiannya analisis pengaruh harga 

dan lokasi terhadap kepuasan konsumen dalam berbelanja (studi 

kasus pada pelanggan Gelael Supermarket Ciputra Semarang). 

Secara parsial lokasi memberikan pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen, sedangkan harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil uji t yang telah dilakukan, diketahui variabel 

lokasi berpengaruh positif terhadap variabel kepuasan konsumen 

dan variabel harga tidak berpengaruh terhadap variabel kepuasan 

konsumen. 

Berdasarkan uraian di atas dengan melihat data kondisi 

perkembangan pasar di Tapaktuan kabupaten Aceh Selatan saat ini, 

serta melihat dari penelitian terdahulu mengenai pelayanan pasar 

terhadap kepuasan konsumen, Pasar Tradisional (pasar rakyat) bisa 

dikatakan tidak mampu berkembang lebih maju daripada Pasar 

Modern (swalayan), dikarenakan dari beberapa faktor tertentu baik 

dari segi pelayanan maupun kualitas yang kalah saing dengan 

produk Pasar Modern atau kurang perhatian dari pemerintah dalam 

merevitalisasi  Pasar Tradisional (pasar rakyat). Bagi peneliti, 

penting adanya penelitian ini dalam hal guna meninjau 

perkembangan pasar di Tapaktuan, untuk mendukung eksistensi 
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pasar rakyat dan juga menjadi contoh untuk kota-kota besar agar 

bisa memperhatikan pembangunan pasar rakyat. Sehingga penulis 

tertarik untuk mengambil judul mengenai “Pelayanan Konsumen 

Pada Pasar Modern Dan Pasar Tradisional (Pendekatan Model 

Service Quality)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan pembahasan di atas maka dapat diambil 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1) Berapa besar gap dimensi Reliability di Pasar Modern dan 

Pasar Tradisional? 

2) Berapa besar gap dimensi Assurance di Pasar Modern dan 

Pasar Tradisional? 

3) Berapa besar gap dimensi Tangible di Pasar Modern dan 

Pasar Tradisional? 

4) Berapa besar gap dimensi Empathy di Pasar Modern dan 

Pasar Tradisional? 

5) Berapa besar gap dimensi Responsiveness di Pasar Modern 

dan Pasar Tradisional? 

 

1.3   Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pembahasan di atas maka dapat diambil tujuan 

penelitian sebagai berikut: 

1) Untuk mengetahui berapa besar gap dimensi Reliability di 

Pasar Modern dan Pasar Tradisional. 
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2) Untuk mengetahui berapa besar gap dimensi Assurance di 

Pasar Modern dan Pasar Tradisional. 

3) Untuk mengetahui berapa besar gap dimensi Tangible di 

Pasar Modern dan Pasar Tradisional. 

4) Untuk mengetahui berapa besar gap dimensi Empathy di 

Pasar Modern dan Pasar Tradisional. 

5) Untuk mengetahui berapa besar gap dimensi 

Responsiveness di Pasar Modern dan Pasar Tradisional. 

 

1.4  Manfaat Penelitian 

1.4.1 Secara Teoritis  

Dengan adanya penulisan ini diharapkan akan menambah 

pengetahuan dan wawasan berpikir secara kritis dan sistematis 

dalam menghadapi permasalahan mengenai perkembangan pasar 

tradisional dan pasar modern, serta mengetahui bahwa pelayanan 

sangat memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

pasar modern dan pasar tradisional. 

1.4.2 Secara Praktis 

Hasil penelitian menunjukkan gambaran mengenai 

perkembangan pasar modern dan pasar tradisional, dan juga 

sebagai bahan masukan dan pertimbangan dalam pengelolaan dan 

pengembangan pasar tradisional agar mampu bersaing dengan 

perkembangan pasar modern di Kecamatan Tapaktuan Aceh 

Selatan. Dapat mengetahui upaya dan kebijakan yang seharusnya 

dilakukan oleh pemerintah daerah dalam pengelolaan 

perkembangan pasar tradisional agar mampu bersaing dengan 
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perkembangan pasar modern. Serta pemerintah diharapkan andil 

dalam membenahi lokasi pasar tradisional mengingat pasar 

merupakan bagian dari salah satu Pendapatan Asli Daerah (PAD), 

dengan terbenahi pasar tradisional maka akan menambah PAD, 

sehingga dapat digunakan untuk menunjang perekonomian daerah 

demi kelansungan hidup dan kesejahteraan masyarakat di 

Kecamatan Tapaktuan, Aceh Selatan. 

1.5   Sistematika Pembahasan 

Agar mempermudah penulisan skripsi, di bawah ini ada 

beberapa cakupan pembahasan penelitian yang telah dirangkum 

dalam beberapa bab. 

Bab I: Pendahuluan 

 Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sistematika pembahasan. 

Bab II: Landasan Teori 

 Pada bab dua ini dijelaskan mengenai landasan teori, 

temuan penelitian terdahulu, model penelitian, kerangka berpikir. 

Bab III: Metode Penelitian 

 Pada bab tiga ini dijelaskan mengenai variable penelitian, 

cara penentuan sampel, jenis dan sumber data, teknik pengumpulan 

data, metode analisis yang dipakai dalam penelitian, serta tahapan 

penelitian. 
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Bab IV: Hasil dan Pembahasan 

 Pada bab empat ini meliputi deskripsi objek penelitian, 

analisis data, dan pembahasan atas pengolahan data. 

Bab V: Penutup 

Pada bab yang terakhir ini merupakan kesimpulan yang 

diperoleh dari seluruh penelitian dan juga yang direkomendasikan 

oleh peneliti kepada pihak terkait. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Kepuasan Konsumen 

2.1.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

 Menurut Swastha (2010:24), kepuasan konsumen adalah 

suatu dorongan keinginan individu yang diarahkan pada tujuan 

untuk memperoleh kepuasan. Dengan demikian, kita tahu bahwa 

suatu keinginan itu tercipta karna adanya motif. Sumber yang 

mendorong terciptanya suatu keinginan dapat berbeda dari diri 

orang itu sendiri atau berada pada lingkungannya. Menurut Kotler 

(2009:35), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja (hasil) yang ia rasakan 

dibandingkan dengan harapannya. Bila kinerja melebihi harapan 

mereka akan merasa puas dan sebaliknya bila kinerja tidak sesuai 

harapan maka mereka kecewa.  

 Semua penyedia layanan dalam memenuhi kepuasan 

konsumen diminta untuk menghafalkan definisi ini. Untuk itu, di 

setiap lini hal tersebut menjadi sangat penting, terdapat tulisan yang 

terbingkai agar karyawan mudah membacanya. Perusahaan sadar, 

apabila semua penyedia layanan dapat menempatkan konsumen 

pada posisi yang strategis, maka hal ini merupakan suatu jaminan 

untuk meraih sukses di masa mendatang. Kepuasan konsumen 

merupakan evaluasi pembeli di mana alternative yang dipilih 

sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau 

melampaui harapan konsumen (Tjiptono, 2016:146). 
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Berdasarkan pengertian di atas, maka ada kesamaan yaitu 

menyangkut item kepuasan konsumen (harapan dan kinerja/hasil 

yang dirasakan). Pada umumnya harapan konsumen merupakan 

perkiraan atau keyakinan konsumen tentang apa yang akan 

diterimanya dalam melakukan pembelian suatu produk dan jasa 

yang dipilih untuk memberikan hasil (outcome) sama atau melebihi 

harapan konsumen. Tujuan utama dari suatu entitas bisnis adalah 

untuk menciptakan kepuasan bagi para konsumen. Terciptanya 

kepuasan konsumen dapat memberikan beberapa manfaat 

diantaranya (Tjiptono, 2016:12): 

1. Hubungan perusahaan dengan konsumen menjadi harmonis. 

2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang. 

3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen. 

4. Membentuk rekomendasi dari konsumen satu ke konsumen 

yang lainnya. 

5. Laba yang diperoleh meningkat. 

Melihat kepuasan konsumen tidak terlepas dari segi 

pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan terhadap 

konsumen itu sendiri. Pelayanan menjadi kunci keberhasilan dalam 

berbagai usaha pada kegiatan yang sifatnya jasa, seperti yang 

ditawarkan oleh pasar modern dan pasar tradisional umumnya. 

Peranan pelayanan akan lebih sempurna dan menentukan jika pada 

kegiatan jasa tersebut bersaing dalam upaya merebut pangsa pasar 

atau konsumen. Seperti yang terjadi pada saat sekarang ini banyak 

para konsumen memilih lokasi berbelanja yang nyaman dan bersih 
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dari pada lokasi yang kumuh meskipun barang-barang di tawarkan 

relatif murah. Pola hidup masyarakat modern yang semakin hari 

mengalami perubahan kearah yang serba instan menuntut para 

pelaku dalam bidang jasa harus meningkatkan kualitas pelayanan 

yang mereka berikan terhadap konsumen. 

Tingkat kepentingan konsumen terhadap jasa yang mereka 

terima dapat dibentuk berdasarkan pengalaman dan saran yang 

mereka terima. Konsumen akan memilih pemberi jasa berdasarkan 

peringkat kepentingan. Setelah konsumen menikmati jasa tersebut 

mereka cenderung membandingkannya dengan yang mereka 

harapkan. 
 

2.2 Pelayanan 

2.2.1 Definisi Pelayanan 

Menurut Gronroos dikutip dari buku Tjiptono (2016:28), 

pada dasarnya  pelayanan merupakan suatu jasa yang dipersepsikan 

pelanggan terdiri atas dua dimensi utama, dimensi pertama, 

technical quality (outcome dimentions) berkaitan dengan kualitas 

output atau hasil jasa yang diharapkan pelanggan. Dimensi kedua, 

functional quality (process-related dimentions) berkaitan dengan 

serangkaian kualitas, proses, cara penyampaian kualitas output atau 

hasil akhir jasa atau transfer secara teknis, dari penyedia jasa 

kepada pelanggan. 

Menurut Gronross yang dikutip dari Ratminto (2013:2), 

pengertian pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian 

aktivitas yang bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang 
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terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan 

karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan 

sebagai pemberi pelayanan untuk memecahkan permasalahan 

konsumen. Di sisi lain, pelayanan adalah suatu tindakan nyata dan 

segera untuk menolong orang lain (pelanggan, mitra kerja, mitra 

bisnis, dan sebagainya), disertai dengan senyuman yang ramah dan 

tulus (Majid, 2009:35).  

 Dari definisi di atas dapat dikatakan bahwa pelayanan atau 

jasa merupakan aktivitas yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada 

konsumen yang terdiri dari dua dimensi yaitu kualitas output dan 

kualitas proses dalam bentuk produk yang ditawarkan dalam suatu 

tindakan nyata untuk menolong orang lain (pelanggan, mitra kerja, 

mitra bisnis, dan sebagainya), disertai dengan senyuman yang 

ramah dan tulus. 

2.2.2 Sifat dan Klasifikasi Pelayanan 

 Jasa menurut Kotler dan Keller (2009:39), mempunyai 4 

sifat berbeda yang sangat mempengaruhi desain pemasaran sebagai 

berikut:  

1. Intangibility (tak berwujud): tidak seperti produk fisik, jasa 

tidak dapat dilihat, dirasakan, diraba, didengar, atau dibaui 

sebelum jasa itu dibeli. 

2. Inseparability (tak terpisahkan): sementara barang fisik 

dibuat, dimasukkan, dalam persediaan, didistribusikan 

melalui berbagai perantara, dan dikonsumsi kemudian, jasa 

umumnya diproduksi dan dikonsumsi sekaligus. 



17 
 

 

3. Variability (beragam): kualitas jasa tergantung pada siapa 

yang menyediakannya, kapan dan di mana, dan kepada 

siapa, jasa sangat bervariasi. 

4. Perishability (dapat musnah): jasa tidak dapat disimpan, 

jadi dapat musnahnya jasa biasa menjadi masalah ketika 

permintaan berfluktuasi. 

2.2.3 Karakteristik Pelayanan 

 Ada beberapa karakteristik yang dimiliki oleh pelayanan 

menurut Zamke (dalam Ratminto dan Atik, 2013:3), yaitu: 

1. Konsumen memiliki kenangan atau memories atau 

menerima pelayanan, yang tidak bias dijual atau diberikan 

kepada orang lain. 

2. Tujuan penyelenggaraan dari pelayanan adalah keunikan, 

setiap konsumen dan setiap kontak adalah suatu yang 

dianggap “Special”. 

3. Suatu pelayanan terjadi disuatu saat tertentu, ini tidak dapat 

disimpan digudang atau dikirimkan barang contohnya. 

4. Konsumen melakukan kontrol kualitas dengan cara 

membandingkan harapan dan pengalaman yang 

diperolehnya. 

5. Jika terjadi kesalahan, satu-satunya cara dapat dilakukan 

oleh karyawan adalah meminta maaf. 

6. Moral karyawan sangat menentukan untuk kelancaran 

pemberian pelayanan. 
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Karakteristik dari pelayanan yang baik, tidak terlepas dari 

kualitas pelayanan konsisten yang diusahakan oleh perusahaan 

dalam upaya memaksimalkan kepuasan konsumen. Di mana 

pelayanan menjadi acuan pertama untuk menarik perhatian 

konsumen, sehingga mengubah persepsi konsumen untuk tetap 

bertahan berbelanja di perusahaan yang sama dalam kurun waktu 

lama untuk mendapatkan loyalitasnya terhadap suatu produk yang 

ditawarkan. 

2.2.4 Kualitas Pelayanan (Service Quality) 

Menurut Sangadji (2013), kualitas pelayanan merupakan 

suatu kondisi dinamis yang melibatkan tindakan melalui proses dan 

kinerja yang ditawarkan suatu pihak berhubungan dengan produk, 

jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan. Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan 

kepada pelanggan. Kualitas pelayanan memberikan suatu dorongan 

kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan 

perusahaan. 

Definisi kualitas memiliki elemen-elemen sebagai berikut:  

1) Kualitas meliputi usaha memenuhi kebutuhan.  

2) Kualitas mencakup produk, jasa, manusia dan lingkungan.  

3) Kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah.  

Dari penjelasan diatas dapat diambil kesimpulan bahwa, 

kualitas pelayanan menjadi kunci utama penentuan dari kesuksesan 

suatu usaha. bahwa apabila kualitas pelayanan yang diberikan 

sesuai seperti yang telah diharapkan, kualitas pelayanan 
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dipersepsikan baik dan memuaskan. Bagus atau tidaknya kualitas 

pelayanan barang atau jasa terlihat pada kemampuan produsen 

dalam memenuhi harapan konsumen secara konsisten. Oleh karena 

itu kualitas pelayanan harus menjadi fokus utama perhatian 

perusahaan. 

Menurut Garvin dalam Tjiptono (2016:4), kualitas jasa bisa 

diklasifikasikan dalam lima kelompok: transcendental approach, 

product-based approach, user-based approach, manufacturing-

based approach, dan value-based approach.  

1. Transcendental Approach: dalam rancangan ini, kualitas 

dipandang sebagai innate excellence, yaitu suatu yang bisa 

dirasakan atau diketahui, namun sukar definisikan, 

dirumuskan atau dioperasionalisasikan.  ini menegaskan 

bahwa orang hanya bisa belajar memahami kualitas jasa 

melalui pengalaman yang didapatkan dari eksposur 

berulang kali (Repeated Exposure).  

2. Product-Based Approach: ancangan ini mengasumsikan 

bahwa kualitas merupakan karakteristik atau atribut objektif 

yang dapat dikuantitatifkan dan dapat diukur. 

3. User-Based Approach: ancangan ini didasarkan pada 

pemikiran bahwa kualitas tergantung pada orang yang 

menilainya (eyes of the beholder), sehingga produk yang 

paling memuaskan preferensi seseorang (maximum 

satistaction) merupakan produk yang berkualitas paling 

tinggi. 
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4. Manufacturing-Based Approach: perspektif ini bersifat 

supply-based dan lebih berfokuspada praktik-praktik 

perekayasaan dan pemanfakturan, serta mendefinisikan 

kualitas sebagai kesesuaian atau kecocokan dengan 

persyaratan (conformance to requirements). 

5. Value-Based Approach: ancangan ini memandang kualitas 

dari aspek nilai (value) dan harga (price). Dengan 

mempertimbangkan trade-off antara kinerja dan harga, 

kualitas didefinisikan sebagai afforadable excellence. 

Kelima macam perspektif inilah yang bisa menjelaskan 

mengapa kualitas diinterpretasikan secara berbeda oleh masing-

masing individu dalam konteks yang berlainan. Kualitas berkaitan 

erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan dukungan 

khusus bagi para pelanggan untuk menjalin ikatan relasi saling 

menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan atau ritel 

bisnis. Ikatan emosional semacam ini memungkinkan perusahaan 

untuk memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan spesifik 

pelanggan. 

2.2.5 Dimensi-dimensi Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan merupakan tindakan seseorang kepada 

pihak lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai dengan selera, 

harapan dan kebutuhan konsumen. Perusahaan dapat memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan keinginan yang diharapkan 

konsumen maka kualitas pelayanan perusahaan tersebut baik. 

Pelayanan yang ditawarkan dengan baik ini akan memberikan 
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pengalaman yang baik pula pada konsumen, sehingga konsumen 

tersebut akan melakukan pembelian ulang pada perusahaan yang 

sama. Parasuraman (2011:26), mengemukakan konsep kualitas 

pelayanan yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima 

unsur yang biasa dikenal dengan istilah kualitas pelayanan 

“RATER” (responsiveness, assurance, tangible, empathy dan 

reliability). 

 Inti dari konsep kualitas pelayanan adalah menunjukkan 

segala bentuk aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan 

orang-orang yang menerima pelayanan sesuai dengan daya tanggap 

(responsiveness), menumbuhkan adanya jaminan (assurance), 

menunjukkan bukti fisik (tangible) yang dapat dilihatnya, menurut 

empati (empathy) dari orang-orang yang memberikan pelayanan 

sesuai dengan keandalannya (reliability) dalam menjalankan tugas 

pelayanan yang diberikan secara konsekuen untuk memuaskan 

yang menerima pelayanan. 

 Berdasarkan penjelasan diatas dapat diuraikan bentuk 

penerapan aplikasi kualitas pelayanan dengan menggunakan 

konsep “RATER” yang dikemukakan oleh Parasuraman (2011:32), 

yaitu reliability, assurance, tangible, empathy, dan responsiveness. 

2.2.5.1 Ketanggapan (Responsiveness) 

Responsiveness merupakan sauatu tindakan yang 

memberikan pelayanan cepat dan tanggap dalam memenuhi 

keinginan dan kebutuhan konsumen. Menurut Tjiptono (2016:175), 

berkenaan dengan kesediaan dan kemampuan penyedia layanan 
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untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka 

dengan segera.  

Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk 

pelayanan, mengutamakan aspek pelayanan yang sangat 

mempengaruhi perilaku orang yang mendapat pelayanan, sehingga 

diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai untuk melayani 

masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, pengertian, 

ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk pelayanan yang tidak 

diketahuinya. Hal ini memerlukan adanya penjelasan yang 

bijaksana, mendetail, membina, mengarahkan dan membujuk agar 

menyikapi segala bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme kerja 

yang berlaku dalam suatu organisasi, sehingga bentuk pelayanan 

mendapat respon positif (Parasuraman, 2011:52).  

Suatu organisasi sangat menyadari pentingnya kualitas 

layanan daya tanggap atas pelayanan yang diberikan. Para 

konsumen yang menerima pelayanan tentunya sangat 

membutuhkan penjelasan atas pelayanan yang diberikan agar 

mudah dimengerti. Untuk mewujudkan dan merealisasikan hal 

tersebut, maka kualitas layanan daya tanggap mempunyai peranan 

penting atas pemenuhan berbagai penjelasan dalam kegiatan 

pelayanan kepada masyarakat. Apabila pelayanan daya tanggap 

diberikan dengan baik atas penjelasan yang bijaksana, penjelasan 

yang mendetail, penjelasan yang membina, penjelasan yang 

mengarahkan dan yang bersifat membujuk, apabila hal tersebut 

secara jelas dimengerti oleh individu yang mendapat pelayanan, 



23 
 

 

maka secara langsung pelayanan daya tanggap dianggap berhasil, 

dan ini menjadi suatu bentuk keberhasilan prestasi kerja. 

2.2.5.2 Jaminan dan Kepastian (Assurance)  

Menurut Tjiptono (2016:175), berkenaan dengan 

pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka 

dalam menumbuhkan rasa percaya (trust) dan keyakinan pelanggan 

(confidence). Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya 

kepastian atas pelayanan yang diberikan. Bentuk kepastian dari 

suatu pelayanan sangat ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang 

memberikan pelayanan, sehingga orang yang menerima pelayanan 

merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan pelayanan yang 

dilakukan atas tuntas dan selesai sesuai dengan kecepatan, 

ketepatan, kemudahan, kelancaran dan kualitas layanan yang 

diberikan (Parasuraman, 2011: 69).  

Jaminan atas pelayanan yang diberikan oleh pegawai 

terhadap pelanggan dipengaruhi oleh performance atau kinerja 

pegawai tersebut, sehingga konsumen yakin bahwa pegawai 

tersebut mampu memberikan jaminan atas apa yang menjadi 

kebutuhan konsumen, dan tentunya berdampak pada kepuasan 

konsumen. Selain jaminan terhadap konsumen, bentuk lainnya ada 

jaminan terhadap pegawai yang berkelakuan baik dalam 

memberikan pelayanan tentu akan berbeda dengan pegawai yang 

memiliki watak atau karakter yang kurang baik dan yang kurang 

baik dalam memberikan pelayanan (Margaretha, 2012: 201). 
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2.2.5.3 Bukti Fisik (Tangible) 

Bukti fisik atau tangible berkaitan dengan kemampuan 

perusahaan dalam membuktikan eksistensinya pada pihak luar. 

Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan 

yang dapat diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan 

bukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Hal 

ini meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, gudang, dan lain-lain), 

perlengkapan dan peralatan yang digunakan (teknologi), serta 

penampilan pegawainya. Bukti fisik berkenaan dengan penampilan 

fisik fasilitas layanan, peralatan/perlengkapan, sumber daya 

manusia, dan materi komunikasi perusahaan (Tjiptono, 2016:175). 

Pengertian bukti fisik dalam kualitas pelayanan adalah bentuk 

aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan oleh 

pegawai sesuai dengan penggunaan dan pemanfaatannya yang 

dapat dirasakan membantu pelayanan yang diterima oleh orang 

yang menginginkan pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang 

dirasakan, yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas 

pemberian pelayanan yang diberikan (Parasuraman, 2011:32). 

Berarti dalam memberikan pelayanan, setiap orang yang 

menginginkan pelayanan dapat merasakan pentingnya bukti fisik 

yang ditunjukkan oleh pengembang pelayanan, sehingga pelayanan 

yang diberikan memberikan kepuasan terhadap konsumen. Bentuk 

pelayanan bukti fisik biasanya berupa sarana dan prasarana 

pelayanan yang tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan, 

performance pemberi pelayanan yang sesuai dengan karakteristik 
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pelayanan yang diberikan dalam menunjukkan prestasi kerja yang 

dapat diberikan dalam bentuk pelayanan fisik yang dapat dilihat. 

Tidak dapat dipungkiri bahwa dalam suatu organisasi modern 

dan maju, pertimbangan dari para pengembang pelayanan, 

senantiasa mengutamakan bentuk kualitas kondisi fisik yang dapat 

memberikan apresiasi terhadap orang yang memberi pelayanan. 

Martul (2010:49), menyatakan bahwa kualitas pelayanan berupa 

kondisi fisik merupakan bentuk kualitas pelayanan nyata yang 

memberikan adanya apresiasi dan membentuk imej positif bagi 

setiap individu yang dilayaninya dan menjadi suatu penilaian dalam 

menentukan kemampuan dari pengembang pelayanan tersebut 

memanfaatkan segala kemampuannya untuk dilihat secara fisik, 

baik dalam menggunakan alat dan perlengkapan pelayanan, 

kemampuan menginovasi dan mengadopsi teknologi, dan 

menunjukkan suatu performance tampilan yang cakap, berwibawa 

dan memiliki integritas yang tinggi sebagai suatu wujud dari 

prestasi kerja yang ditunjukkan kepada orang yang mendapat 

pelayanan. 

2.2.5.4 Perhatian (Empathy) 

Empathy merupakan bentuk perhatian yang bersifat 

individual atau pribadi pada pelanggan dengan memahami 

keinginan konsumen. Di mana perusahaan diharapkan mampu 

memahami keinginan konsumen secara  Menurut Tjiptono 

(2016:175), perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan 

bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan personal 
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kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman. 

Setiap kegiatan atau aktivitas pelayan memerlukan adanya 

pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau 

kepentingan terhadap suatu hal yang berkaitan dengan pelayanan. 

Pelayanan akan berjalan dengan lancar dan berkualitas apabila 

setiap pihak yang berkepentingan dengan pelayanan memiliki 

adanya rasa empati atau perhatian (empathy) dalam menyelesaikan 

atau mengurus atau memiliki komitmen yang sama terhadap 

pelayanan (Parasuraman, 2011:40). 

Empathy dalam pelayanan adalah suatu bentuk perhatian, 

keseriusan, simpatik, pengertian terhadap konsumen dan 

keterlibatan pihak yang berkepentingan dengan pelayanan untuk 

mengembangkan dan melakukan aktivitas pelayanan sesuai dengan 

tingkat pengertian dan pemahaman dari masing-masing pihak 

tersebut. Pihak yang ingin memberikan pelayanan pada konsumen 

tentu harus memahami keinginan dari pada konsumen yang 

dilayani. Pihak yang dilayani seyogianya memahami keterbatasan 

dan kemampuan orang yang melayani, sehingga keterpaduan antara 

pihak yang melayani dan mendapat pelayanan memiliki perasaan 

yang sama.  

Berarti empati dalam suatu organisasi kerja menjadi sangat 

penting dalam memberikan suatu kualitas pelayanan sesuai prestasi 

kerja yang ditunjukkan oleh seorang pegawai. Empati tersebut 

mempunyai inti yaitu mampu memahami orang yang dilayani 

dengan penuh perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan 
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adanya keterlibatan dalam berbagai permasalahan yang dihadapi 

orang yang dilayani. 

2.2.5.5 Kehandalan (Reliability)  

Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan 

sesuai dengan yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Kinerja 

yang sesuai dengan harapan dan keinginan konsumen, termasuk 

dalam ketepatan waktu, memberikan pelayanan yang sama pada 

setiap pelanggan, sikap simpatik dan akurasi yang tinggi. 

Kemampuan perusahaan untuk menyampaikan layanan yang 

dijanjikan secara akurat sejak pertama kali, contohnya sebuah 

perusahaan barangkali memilih konsultan semata-mata berdasarkan 

reputasi. Apabila konsultan tersebut mampu memberikan apa yang 

diinginkan klien, klien tersebut bakal puas dan membayar biaya 

konsultasi. Namun, bila konsultan mewujudkan apa yang 

diharapkan klien, biaya konsultasi tidak akan dibayar penuh 

(Tjiptono, 2016:174). Kerja yang tinggi, sehingga aktivitas kerja 

yang dikerjakan menghasilkan bentuk pelayanan yang memuaskan, 

tanpa ada keluhan dan kesan yang berlebihan atas pelayanan yang 

diterima oleh masyarakat (Parasuraman, 2011:48).  

Tuntutan kehandalan pegawai dalam memberikan 

pelayanan yang cepat, tepat, mudah dan lancar menjadi syarat 

penilaian bagi orang yang dilayani dalam memperlihatkan 

aktualisasi kerja pegawai dalam memahami lingkup dan uraian 

kerja yang menjadi perhatian dan fokus dari setiap pegawai dalam 

memberikan pelayanannya. Inti pelayanan kehandalan adalah 
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setiap pegawai memiliki kemampuan yang handal, mengetahui 

mengenai seluk belum prosedur kerja, mekanisme kerja, 

memperbaiki berbagai kekurangan atau penyimpangan yang tidak 

sesuai dengan prosedur kerja dan mampu menunjukkan, 

mengarahkan dan memberikan arahan yang benar kepada setiap 

bentuk pelayanan yang belum dimengerti oleh masyarakat, 

sehingga memberi dampak positif atas pelayanan tersebut yaitu 

pegawai memahami, menguasai, handal, mandiri dan profesional 

atas uraian kerja yang ditekuninya (Parasuraman, 2011:101). 

 Kaitan dimensi pelayanan reliability (kehandalan) 

merupakan suatu yang sangat penting dalam dinamika kerja suatu 

organisasi. Kehandalan merupakan bentuk ciri khas atau 

karakteristik dari pegawai yang memiliki prestasi kerja tinggi. 

Kehandalan dalam pemberian pelayanan dapat terlihat dari 

kehandalan memberikan pelayanan sesuai dengan tingkat 

pengetahuan yang dimiliki, kehandalan dalam terampil menguasai 

bidang kerja yang diterapkan, kehandalan dalam penguasaan 

bidang kerja sesuai pengalaman kerja yang ditunjukkan dan 

kehandalan menggunakan teknologi kerja. Sunyoto (2009:16), 

kehandalan dari suatu individu organisasi dalam memberikan 

pelayanan sangat diperlukan untuk menghadapi gerak dinamika 

kerja yang terus bergulir menuntut kualitas layanan yang tinggi 

sesuai kehandalan individu pegawai.  

Dari penjelasan di atas bisa diambil kesimpulan bahwa, 

kualitas dalam pelayanan sangat memberikan pengaruh terhadap 
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kepuasan konsumen. Konsumen yang merasa puas dengan 

pelayanan yang mereka dapatkan dari satu tempat menciptakan 

persepsi untuk tidak berpindah kelain tempat. Sama halnya dengan 

pelayanan yang ditawarkan oleh pasar, baik itu pasar modern 

maupun pasar tradisional. Pada usaha jenis pasar disini banyak 

menggunakan sistem pelayanan, Usaha dalam jasa pelayanan 

merupakan usaha yang banyak diminati sebagian orang. Banyak 

hal yang harus diperhatikan untuk mengelola usaha besar agar 

pengelolaan dalam bidang usaha jasa pelayanan pasar mampu 

mengatasi kesulitan yang ada di dalam manejemennya.  

Seiring dengan perkembangan teknologi dan informasi, 

sistem manajemen pasar harus ditingkatkan mengikuti pola hidup 

para konsumen. Seperti yang telah diterapkan oleh pasar modern 

dengan menggunakan sistem pembayaran yang canggih, produk 

dikemas menarik, penyediaan tempat yang bersih, dan masih 

banyak keunggulan lainnya yang mampu menarik perhatian 

konsumen. Adanya keunggulan pelayanan yang ditawarkan 

tersebut, menjadikan pasar modern lebih unggul dalam 

perkembangannya dari pasar tradisional. Tentunya ini memberikan 

dampak negatif bagi kelangsungan pasar tradisional, dimana pasar 

tradisional tidak mampu mengungguli sistem pasar modern. Intinya 

terjadi kesenjangan pembangunan antara pasar modern dan pasar 

tradisional. 
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2.3 Pasar 

2.3.1 Pengertian Pasar 

Pasar merupakan suatu lapangan atau pelataran yang 

sebagian beratap atau sebagian terbuka, seluruhnya terbuka atau 

tertutup yang sesuai berdasarkan peraturan dan ketentuan 

pemerintah setempat. Menurut Husein (2007:21), pasar merupakan 

tempat pertemuan antara penjual dan pembeli, atau saling 

bertemunya antara kekuatan permintaan dan penawaran untuk 

membentuk suatu harga. Secara fisik pasar merupakan pemusatan 

beberapa pedagang tetap yang selanjutnya para pedagang tersebut 

menempati bangunan-bangunan. Sedangkan secara fungsional, 

pasar adalah suatu tempat dimana terjadi proses tukar menukar dan 

proses itu berlangsung bila sejumlah penjual dan pembeli bertemu 

satu sama lainnya yang kemudian sepakat untuk memindah 

tangankan barang-barang yang diperjualbelikan kepada pembeli 

yang dinyatakan dengan bentuk transaksi. 

Secara ekonomi, pasar merupakan sebagai pusat sosial 

ekonomi suatu lingkungan, dimana penduduk dapat memenuhi 

kebutuhannya terutama kebutuhan barang-barang pokok sehari-hari 

atau kebutuhan jasa-jasa dalam bentuk eceran, sedangkan 

pengertian dari sudut pelayanannya pasar merupakan sarana umum 

yang ditempatkan oleh pemerintah sebagai tempat transaksi jual 

beli umum dimana pedagang secara teratur dan langsung 

memperdagangkan barang dan jasa dengan mengutamakan adanya 

barang-barang kebutuhan sehari-hari. Pasar merupakan sebuah 

perwujudan kegiatan ekonomi yang telah melembaga serta tempat 
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bertemunya antara produsen (pedagang) dan konsumen (pembeli) 

untuk melaksanakan transaksi dimana proses jual beli terbentuk 

yang menurut kelas mutu pelayanan menjadi pasar tradisional dan 

pasar modern, dan menurut pendistribusiannya dapat digolongkan 

menjadi pasar eceran dan pasar perkulakan/grosir (Nugroho, 

2013:51). 

Umumnya pasar dikelompokkan menjadi dua macam, yaitu 

pasar modern dan pasar tradisional. Dilihat dari segi, 

perkembangannya pasar tradisional telah mengalami gempuran dari 

pasar modern, berikut pengertian dari pasar modern dan pasar 

tradisional. 

2.3.2 Pasar Modern 

 Pasar Modern (swalayan) adalah suatu pasar dimana 

pembeli dan penjualnya tidak melakukan transaksi secara langsung. 

Pembeli hanya melihat label harga pada suatu kemasan produk dan 

pembeliannya dilayani secara mandiri oleh pramuniaga contohnya 

supermarket, minimarket, hypermarket, dan sebagainya (Hutabarat, 

2010:25). Menurut  UU RI Nomor 7 Tahun 2014 tentang 

Perdagangan pasal 12 ayat (1) huruf b, Pasar Modern (swalayan) 

adalah suatu area tertentu yang terdiri dari satu atau beberapa 

bangunan yang didirikan secara vertikal maupun horizontal yang 

dijual atau  disewakan kepada Pelaku Usaha atau dikelola sendiri 

untuk melakukan kegiatan perdagangan.  
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Adapun ciri-ciri dari Pasar Modern menurut Achmad (2015:6): 

1. tidak bisa tawar menawar harga 

2. harga sudah tertera di barang yang di jual dan umumnya 

diberi barcode 

3. barang yang dijual beraneka ragam dari yang biasanya 

memiliki kualitas yang baik 

4. berada dalam bangunan atau ruangan  dan pelayanannya 

dilakukan sendiri 

5. tempatnya bersih dan nyaman, ruangan ber-AC 

6. tata tempat yang rapi supaya konsumen dan pembeli dapat 

dengan mudah menemukan barang yang akan dibelinya. 

2.3.3 Pasar Tradisional 

 Pasar tradisional adalah bentuk awal dari pasar yang terdiri 

dari deretan stan atau kios yang berada di ruang terbuka dan pada 

umumnya terletak di sepanjang jalan utama dekat pemukiman 

penduduk. Sejak dahulu para pedagang dan petani sudah banyak 

melakukan pertukaran hasil pertanian mereka ditempat seperti ini 

(Gallion, 2011:20). 

Menurut UU RI Nomor 7 Tahun 2014 tentang Perdagangan 

pasal 12 ayat (1) huruf a, pasar rakyat adalah tempat usaha yang 

ditata, dan dikelola oleh Pemerintah Daerah, swasta, Badan Usaha 

Milik Negara, dan atau Badan Usaha Milik Daerah yang berupa 

toko, kios, los, dan tenda yang dimiliki/dikelola oleh pedagang 

kecil dan menengah, swadaya masyarakat, atau koperasi serta 

usaha mikro, kecil dan menengah dengan proses jual beli barang 



33 
 

 

melalui tawar menawar. Adapun beberapa pendapat para ahli 

mengenai Pasar Tradisional (pasar rakyat) di antaranya: 

Menurut Sadilah (2011:15), pasar tradisional adalah sebuah 

tempat terbuka yang menjadi proses transaksi jual beli dengan 

proses tawar-menawar. Pasar tradisional digolongkan kedalam 3 

(tiga) bentuk yakni pasar khusus, pasar berkala, dan pasar harian. 

 

2.4 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu berfungsi menjadi acuan dasar yang 

berisikan teori-teori atau temuan-temuan terdahulu yang 

mendukung penelitian. Temuan terdahulu dapat dijadikan sebagai 

teori pendukung dan sebagai pembanding dalam suatu penelitian. 

Dalam penelitian ini, temuan atau penelitian terdahulu menjadi 

sebuah referensi pendukung penelitian yang relevan dengan 

Pelayanan Konsumen Pada Pasar Modern dan Pasar Tradisional 

(Pendekatan Model Service Quality). Penelitian terdahulu 

merupakan penelitian dimana yang obyek dan variabel penelitian 

memiliki kemiripan dengan penelitian ini, sehingga dapat dijadikan 

sebagai bahan acuan dan pembanding terhadap penelitian ini: 

Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

No 

Nama 

Peneliti 

dan Tahun 

Judul 
Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

1. Nasroni 

(2013) 

Analisis 

Pengaruh 

Pelayanan 

Terhadap 

Tingkat 

Kepuasan 

Konsumen 

Dalam 

Regresi 

linear 

berganda: 

Bukti Fisik 

(X1), 

Keandalan 

(X2), Daya 

Tanggap 

Hasil penelitian 

menunjukkan  

bahwa variabel 

Bukti Fisik, 

Keandalan, Daya 

Tanggap, 

Jaminan, Empati 

berpengaruh. 

Variabel 

bebas yaitu 

Rater – 

Reliability, 

assurance, 

tangible, 

empathy dan 

responsivenes

Pendekatan 

model 

Rewgresi 

Linear 

Berganda 
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No 

Nama 

Peneliti 

dan Tahun 

Judul 
Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

Berbelanja 

di Alfamart 

Brebes  

(X3), 

Jaminan 

(X4), 

Empati 

(X5) 

terhadap  

Kepuasan 

konsumen 

(Y) 

Secara parsial, 

variabel daya 

tanggap  

berpengaruh 

dominan terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

sedangkan 

variabel yang 

berpengaruh 

terkecil adalah 

variabel 

Keandalan. 

s. Variabel 

terikatnya 

kepuasan 

konsumen  

2. 

 

Sahputra 

(2015) 

Pengaruh 

lokasi, 

kualitas 

produk dan 

kualitas 

pelayanan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

Pasar 

Tradisional 

(studi kasus 

Pasar 

Tradisional 

di 

Kecamatan 

Medan 

Johor 

Regresi 

linear 

berganda 

 

Hasil penelitian  

menunjukkan 

bahwa semua 

variabel 

independen, yakni 

lokasi, kualitas 

produk, dan 

kualitas pelayanan 

Dari variabel 

independen, 

pengaruh yang 

paling dominan 

terhadap variabel 

dependen adalah 

kualitas produk 

dan kualitas 

pelayanan 

Dari variabel 

independen, 

pengaruh yang 

paling dominan 

terhadap variabel 

dependen adalah 

kualitas produk, 

berarti variabel ini 

adalah yang 

paling penting 

dalam 

menentukan 

kepuasan 

konsumen 

Variabel 

bebas  

kualitas 

pelayanan 

dan variabel 

terikat 

kepuasan 

konsumen 

Variabel 

bebas: 

lokasi dan 

kualitas 

produk 

3. Nur (2016) 

 

Pengaruh 

Kualitas 

Produk Dan 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Pada 

Perdana 

Regresi 

linear 

berganda 

Dari hasil 

pengujian 

hipotesis ini, 

bahwa hasil 

penelitian 

menunjukkan 

variabel produk 

dan pelayanan 

mempengaruhi 

Variabel 

bebas kualitas 

pelayanan 

dan variabel 

terikat 

kepuasan 

konsumen  

Variabel 

bebas 

kualitas 

produk  

Tabel 2.1 - Lanjutan 
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No 

Nama 

Peneliti 

dan Tahun 

Judul 
Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

Swalayan 

Medan 

(Studi Kasus 

Tentang 

Produk Dan 

Pelayanan 

Berbasis 

Nilai-Nilai 

Syariah) 

kepuasan 

konsumen 

Berdasarkan uji 

statistik Fhitung > 

Ftabel artinya 

Terdapat 

pengaruh secara 

simultan antara 

Produk dan 

Pelayanan 

terhadap kepuasan 

konsumen di 

Perdana Swalayan 

Medan atau Ho 

ditolak. Namun 

secara parsial 

dalam penelitian 

ini bahswa semua 

masing-masing 

variabel diperoleh 

thitung produk < 

ttabel. Dari hasil 

uji t. < tabel. Dari 

hasil uji t tersebut,  

diperoleh bahwa 

Ho ditolak 

4 Sutinah dan 

Simamora 

(2018) 

Metode 

Fuzzy 

Servqual 

dalam 

mengukur 

kepuasan 

pasien 

terhadap 

kualitas 

pelayanan 

BPJS 

ksehatan  

Metode 

Fuzzy 

Servqual 

Dari hasil 

perhitungan gap 

dimensi antar 

dimensi nila 

Serqual maka 

diperoleh hasil 

dalam kelima 

dimensi servqual 

ini, nilai gap yang 

tertinggi adalah 

dimensi empathy 

dengan nilai 0,15 

dan nilai gap 

terendah adalah 

dimensi tangible 

dengan nilai 0,49 

Variabel 

Independen 

Metode 

Fuzzy 

Servqual 

5 Hendriana 

dan Santos  

(2017) 

Analisis 

Tingkat 

Kepuasan 

Pelanggan 

Menggunak

an Metode 

Servqual Di 

Santosa 

Hospital 

Bandung 

Cental 

Service 

Quality 

Hasil perhitungan 

tingkat kesesuaian 

antara tingkat 

kinerja dengan 

tingkat harapan di 

Santosa Hospital 

Bandung Central 

menunjukkan 

tingkat kinerja 

pihak rumah sakit 

berada diatas 

Varibel 

Independen 

dan Model 

Servqual 

Lokasi 

Penelitian  

Tabel 2.1 - Lanjutan 
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No 

Nama 

Peneliti 

dan Tahun 

Judul 
Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

tingkat harapan 

pasien. Tingkat 

kesesuaian yang 

diperoleh adalah 

sebesar 90,17% 

hal ini 

menunjukkan 

bahwa pelayanan 

telah mampu 

memenuhi 

90,17% harapan 

pasien dan masih 

perlu dilakukan 

perbaikan atau 

peningkatan mutu 

kinerja pada 

9,83% lainnya. 

Sumber : Data Diolah (2019) 

 

  

Tabel 2.1 - Lanjutan 
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2.5 Kerangka Berpikir 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Sumber: Zeithaml, V.A, et al. (1990), Telah Diolah Kembali (2019) 

 

Gambar 2.1  

Kerangka Berpikir 
 

  Menurut Lovelock dalam Nirwana (2012:68) dimensi 

kualitas dari pelayanan (jasa) atau sering disingkat Servqual 

Dimensions (Service quality dimensions) terdiri dari dimensi: 

1. Reliability (keandalan) kemampuan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang sesuai dengan dijanjikan pada 

pelanggan mampu memberikan tingkat kepuasan 

pelanggan. 

2. Assurance (jaminan) merupakan bentuk jaminan serta 

kepastian jasa yang ditawarkan. Hal ini berkaitan dengan 

pengetahuan dan kemampuan karyawan di dalam rasa 

kepercayaan konsumen, dengan adanya rasa kepercayaan 

Assurance 

Kepuasan konsumen 

Reliability 

Dimensi kualitas jasa 

Tangible Empathy 

 

Responsiveness 

SERVQUAL 
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terhadap produk atau jasa yang mereka terima maka itu 

mampu memberikan tingkat kepuasan konsumen. 

3. Tangible (bukti fisik) merupakan kemampuan perusahaan 

didalam menunjukkan bukti keberadaannya secara fisik. 

Misalnya gedung, fasilitas, teknologi, penampilan 

karyawan. Ini menjadi point penting dalam memberikan 

kepuasan konsumen. 

4. Empathy merupakan pemberian perhatian yang bersifat 

individu kepada pelanggan dan perusahaan. Hal ini 

dimaksudkan agar pihak perusahaan lebih memahami jauh 

tentang keinginan dan kebutuhan dari pelanggan, jika hal 

ini terpenuhi maka kepuasan konsumen juga akan tercipta 

dan menumbuhkan rasa loyal terhadap perusahaan atau 

tempat yang mereka kunjungi. 

5. Responsiveness (daya tanggap) dari karyawan atau 

pimpinan perusahaan. Dimana perusahaan harus 

menunjukkan kemampuannya dalam memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat pada pelanggan, hal ini 

mampu meningkatkan kepuasan konsumen.  
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BAB III 

METODE PENELITIAN 
 

 

3.1 Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini yaitu Pasar Modern swalayan Pante 

Cahaya dan Pasar Tradisional yang sering dikenal Pasar Inpres di 

Kecamatan Tapaktuan kabupaten Aceh Selatan. Pemilihan kedua 

lokasi tersebut sebagai lokasi penelitian tentang Pelayanan 

Konsumen Pada Pasar Modern dan Pasar Tradisional (Pendekatan 

Model Service Quality) dikarenakan Fenomena menunjukkan 

bahwa konsumen lebih memilih berbelanja di tempat yang 

memberikan kemudahan serta kenyamanan, baik akses menuju 

pasar, infrastruktur pasar, maupun pelayanan yang diberikan 

pedagang.  

Berdasarkan hasil observasi, di pasar kabupaten Aceh 

Selatan mengenai pelayanan pasar terhadap kepuasan konsumen, 

Pasar Tradisional (pasar rakyat) bisa dikatakan tidak mampu 

berkembang lebih maju dari pada Pasar Modern (swalayan), 

dikarenakan dari beberapa faktor tertentu baik dari segi pelayanan 

maupun kualitas yang kalah saing dengan produk Pasar Modern 

atau kurang perhatian dari pemerintah dalam merevitalisasi  Pasar 

Tradisional (pasar rakyat). 

3.2 Jenis Penelitian  

Penelitian ini merupakan penelitian yang berbentuk 

penelitian kuantitatif. Berdasarkan rumusan masalah dapat 

dikelompokkan dalam ekplanasi penelitian komparatif yang 
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menurut Sugiyono (2006:68) penelitian komparatif merupakan 

suatu penelitian yang digunakan membandingkan antara dua 

kelompok atau lebih dari suatu variabel tententu, dalam tulisan ini 

peneliti ingin membandingkan dimensi kualitas jasa gap antara 

harapan dan kenyataan di Pasar  Pante Cahaya dengan dimensi 

kualitas jasa gap antara harapan dan kenyataan di Pasar Inpres 

Tapaktuan. Penelitian ini menggunakan model Service Quality 

(Servqual). Model servqual dibangun berdasarkan asumsi bahwa 

konsumen membandingkan kinerja atribut jasa dengan standar 

ideal/sempurna untuk masing-masing atribut tersebut. Penelitian ini 

digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu. 

Pendekatan penelitian ini menggunakan metode survei yaitu 

penelitian yang datanya dikumpulkan dari sampel atas populasi 

untuk menjelaskan dan mewakili seluruh populasi dan 

menggunakan kuesioner sebagai alat untuk mengumpulkan 

informasi (Sugiyono, 2013:45). 

Pendekatan yang dilakukan dalam penelitian ini berbentuk 

penelitian lapangan (field research). Penelitian lapangan (field 

research) yaitu penelitian yang dilakukan dengan mengumpulkan 

data dan informasi di lapangan yang diperoleh langsung dari 

responden (Sugiyono, 2013:20). Peneliti dalam menganalisis data 

yang diperoleh di lapangan kemungkinan besar memerlukan 

bantuan dari program software spreadsheet seperti microsoft excel, 

dan juga program statistik SPSS Versi 20. 

 

 



41 
 

 

 

3.3 Sumber Data
 

Data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer 

yaitu data yang bersumber dari pengamatan langsung di lapangan. 

Data primer merupakan data yang mengacu pada informasi yang 

diperoleh dari tangan pertama oleh peneliti yang berkaitan dengan 

variabel penelitian untuk tujuan spesifik studi. Sumber data primer 

dalam penelitian ini adalah kuesioner. (Sugiyono, 2013:24). 

3.4 Populasi dan Sampel Penelitian 

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri dari 

atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik 

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2013:115). Populasi 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah para konsumen yang 

dalam kehidupan sehari-hari berbelanja barang keperluan rumah 

tangga yang disediakan oleh pasar modern dan pasar tradisional di 

Kecamatan Tapaktuan, Aceh Selatan. 

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut. Di mana, sampel yang diambil 

dari populasi harus betul-betul representatif (mewakili) (Sugiyono, 

2013:81). Untuk mengetahui sampel yang akan digunakan dalam 

penelitian, terdapat berbagai teknik sampling yang digunakan. 

Dalam penelitian ini penulis menggunakan teknik penarikan 

sampel menggunakan probability sampling dengan jenis simple 

random sampling. Menurut Sugiyono (2013:118) bahwa dikatakan 



42 
 

 

simple (sederhana) karena pengambilan anggota sampel dari 

populasi dilakukan secara acak sederhana tanpa memperhatikan 

strata yang ada dalam populasi itu. Cara demikian dilakukan bila 

anggota populasi dianggap homogen. 

Penentuan jumlah sampel pada penelitian ini berdasarkan 

teori Roscoe dalam Sugiyono (2013:149). Bila dalam penelitian 

akan melakukan analisis dengan multivariat maka jumlah anggota 

sampel minimal 10 kali indikator dari jumlah variabel yang diteliti. 

Jumlah sampel 10x6 (independen + dependen) maka jumlah 

anggota sampelnya 60. Jadi subjek penelitian berdasarkan 

permasalahan yang diteliti adalah konsumen di Pasar Modern yaitu 

Pasar swalayan Pante Cahaya dan konsumen di Pasar Tradisional 

yaitu pasar rakyat Pasar Inpress di Kecamatan Tapaktuan 

kabupaten Aceh Selatan, maka jumlah responden di sini 60 

responden yang akan dijadikan subjek penelitian. 

 

 

3.5 Definisi dan Operasionalisasi Variabel 

3.5.1 Definisi Variabel 

 Variabel penelitian merupakan suatu atribut atau sifat atau 

nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi 

tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan 

kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2013:61). Variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel bebas  atau 

variabel independen (X) dan variabel terikat atau dependen (Y). 

Variabel bebas atau variabel independen. Menurut 

Sugiyono (2013:61), variabel bebas merupakan variabel yang 
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mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau 

timbulnya variabel dependen (terikat). Variabel penelitian ini 

terdiri dari lima variabel independen (bebas), variabel bebas dalam 

penelitian ini adalah Reliability, Assurance, Tangible, Empathy dan 

Responsiveness. 

Variabel terikat atau dependen merupakan variabel yang 

dipengaruhi atau yang menjadi akibat, karena adanya variabel 

bebas. Variabel terikat dalam penelitian ini meliputi adalah 

kepuasan konsumen (Sugiyono, 2013:59). 

3.5.2 Operasionalisasi Variabel 

 

Tabel 3.1 

 Operasionalisasi Variabel 

No Dimensi Indikator 
Item 

Pertanyaan 

Skala 

Pengukuran 

1. Reliability a. Melayani dengan 

ramah. 

b. Memberi jaminan 

atas produk  

1-2 Likert 

2. 

 

Assurance 

 

a. Menjual produk 

dalam keadaan 

bersih. 

b. Menawarkan produk 

dengan ramah 

c. Menguasai produk 

yang dijual 

3-5 

 

Likert 

 

3 Tangibel  a. Tersedia lahan parkir 

yang memudahkan 

akses pembeli 

b. Penampilan yang 

baik 

6-7 Likert 

4. Empathy a. Pasar berada di 

lokasi yang strategi 

b. Pelayanan yang 

ditawarkan 

memuaskan 

8-9 Likert 

5 Responsiveness a. Memberitahukan       10-12 Likert 
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No Dimensi Indikator 
Item 

Pertanyaan 

Skala 

Pengukuran 

 kondisi barang yang 

dijual 

b. Memberikan saran 

mengenai produk 

yang akan dibeli  

c. Tidak menunjukkan 

kesan sibuk dalam 

menyambut 

pelanggan 

6 Kepuasan 

Konsumen 

a. Memiliki 

kemampuan dalam 

menguasai 

penempatan produk 

b. Harga yang 

ditawarkan pasar 

c. pengelolaan pasar  

dengan professional 

d. Pasar memiliki 

kelengkapan sarana 

dan prasarana 

 

      13-16 Likert 

Sumber: Badan Penelitian dan Pengembangan Kota Medan (2013). 

 

3.6 Skala Pengukuran 

Skala pengukuran merupakan kesepakatan yang digunakan 

sebagai acuan untuk menentukan panjang pendeknya interval yang 

ada dalam alat ukur, sehingga alat ukur tersebut bila digunakan 

dalam pengukuran akan menghasilkan data kuantitatif. Skala 

pengukuran yang digunakan dalam penelitian untuk mengukur nilai 

variabel adalah dengan menggunakan skala likert. Skala likert 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang 

atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dalam penelitian, 

fenomena sosial ini telah ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, 

Tabel 3.1 - Lanjutan 
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yang selanjutnya disebut sebagai variabel penelitian (Sugiyono, 

2013:136). 

Selanjutnya, Sugiyono (2013:132), menjelaskan bahwa 

jawaban setiap item instrumen yang menggunakan skala likert 

mempunyai gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif, yang 

dapat berupa kata-kata. 

Tabel 3.2 

Item Instrumen Yang Menggunakan Skala Likert 

a. Sangat Setuju 

b. Setuju 

c. Ragu-ragu 

d. Tidak Setuju 

e. Sangat Tidak Setuju 

a. Sangat Baik 

b. Baik 

c. Ragu-ragu 

d. Tidak Baik 

e. Sangat Tidak Baik 
Sumber: Sugiyono (2013:132) 
 

Skala 1 sampai 5 untuk memudahkan responden dalam 

menjawab pernyataan yang diajukan. Di mana, tiap-tiap 

pertanyaan/pernyataan akan dijawab oleh responden berdasarkan 

skala likert tersebut. Dalam penelitian ini, tiap-tiap pertanyaan akan 

dijawab oleh responden berdasarkan skala likert tersebut. 

Berdasarkan hipotesis, indikator pertanyaan mencakup variabel 

bebas di antaranya Reliability, Assurance, Tangible, Empathy dan 

Responsiveness. 

Urutan skala pengukuran ini dimulai dari (sangat tidak 

setuju) – (sangat setuju) untuk semua variabel. Di mana, kriteria 

yang digunakan yakni: 
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Tabel 3.4 

Skala Pengukuran Responden (skala likert 1-5) 

No Jawaban Kode 

1 Sangat Tidak Setuju STS 

2 Tidak Setuju TS 

3 Ragu-ragu RR 

4 Setuju S 

5 Sangat Setuju SS 

    Sumber: Sugiyono (2013:132) 

 

3.7 Pengujian Kualitas Data 

3.7.1 Uji Validitas 

Menurut Ghozali (2012:51), uji validitas adalah untuk 

mengukur sah atau kecocokan alat ukur untuk pengukuran, yang 

benar-benar cocok untuk menilai sesuatu yang sedang diteliti 

(Widiyono, 2013:118). Uji validitas memastikan bahwa setiap 

pertanyaan akan terklarifikasi pada variabel-variabel yang sudah 

ditetapkan. 

Uji validitas yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan teknik korelasi product moment. 

    
         

                     
    (3.1) 

Dimana: 

rxy = Koefisien validitas 

N = Banyaknya subjek 

X = Nilai pembanding  

Y = Nilai dari instrumen yang akan dicari validitas 
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3.7.2 Uji Reliabilitas 

 Reliabilitas adalah ketetapan atau presisi dari suatu 

pengukuran suatu alat ukur (Widiyono, 2013:118). Uji reliabilitas 

dilakukan untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 

indikator dari penelitian. Uji reliabilitas dalam penelitian ini 

menggunakan rumus Cronbach Alpha, 

   
 

   
   

  
   

 
 
 

  
   (3.2) 

 

Dimana: 

rn  = Koefisien reliabilitas 

n = banyaknya butir soal 

  
   = varians skor soal ke-i 

  
   = varians skor total  

 

3.8 Metode Analisis Data 

Penelitian ini menggunakan metode analisis data dengan 

model Service Quality (Servqual). Model servqual dibangun 

berdasarkan asumsi bahwa konsumen membandingkan kinerja 

atribut jasa dengan standar ideal/sempurna untuk masing-masing 

atribut tersebut. Penelitian ini digunakan untuk meneliti pada 

populasi atau sampel tertentu. Pendekatan penelitian ini 

menggunakan metode survei yaitu penelitian yang datanya 

dikumpulkan dari sampel atas populasi untuk menjelaskan dan 
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mewakili seluruh populasi dan menggunakan kuesioner sebagai 

alat untuk mengumpulkan informasi (Sugiyono, 2013:13). 

Untuk menganalisis kepuasan konsumen mengenai 

pelayanan konsumen pada pasar modern dan pasar tradisional 

(pendekatan model service quality) maka akan digunakan analisis 

Expected Service–Perceived Service. Berdasarkan hasil penilaian 

persepsi dan penilaian harapan konsumen maka akan dihasilkan 

suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara tingkat 

persepsi dan tingkat harapan yang dirasakan oleh konsumen dalam 

berbelanja di kedua pasar tersebut. Tingkat kesesuaian ini akan 

menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Terdapat dua variabel yaitu X 

dan Y. Variabel X merupakan kualitas pelayanan dan Y merupakan 

kepuasan konsumen. Rumus yang digunakan adalah (Supranto, 

2010: 121): 

    
  

  
           (3.3) 

 

Keterangan: 

Tki = Tingkat kesesuaian responden  

Xi = Skor persepsi responden 

Yi = Skor harapan responden  

3.8.1 Perhitungan Nilai Servqual 

 Penilaian kualitas jasa menggunakan model Servqual 

mencakup perhitungan perbedaan di antara nilai yang diberikan 

para konsumen untuk setiap pasang pernyataan berkaitan dengan 
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harapan dan persepsi, skor servqual untuk setiap pasang pernyataan 

bagi masing-masing konsumen dapat dihitung berdasarkan rumus 

berikut (Zeithaml, 1990): 

                                              (3.4) 

 

 Kualitas jasa suatu perusahaan pada kelima dimensi 

tersebut dapat dihitung untuk semua responden, dengan jalan 

menghitung rata-rata servqual mereka pada pernyataan-pernyataan 

yang mencerminkan setiap dimensi kualitas jasa (Tjiptono, 2016). 

 Setelah dilakukan perhitungan rata-rata item hasil 

perhitungan Servqual menunjukkan semua atribut bernilai negatif 

berdasarkan hasil jawaban responden tentang dimensi kualitas jasa 

di pasar modern dan pasar tradisional. Hasil gap atau kesenjangan 

menunjukkan semua masih bernilai negatif (-) yang mana item 

dengan rata-rata nilai terkecil atau mendekati positif adalah rata-

rata gap tertinggi sedangkan item dengan rata-rata nilai terbesar 

atau jauh dari 0 adalah rata-rata gap terendah yang masih 

memerlukan perbaikan untuk menunjang kualitas jasa 

(Paramitasari, 2016). 

3.8.2 Importance Performance Analysis (IPA) 

Analisis tingkat kepentingan dan kepuasan menghasilkan 

suatu diagram kartesius yang menunjukkan letak unsur-unsur yang 

dianggap mempengaruhi kepuasan. Menurut J Supranto (1997), 

sumbu mendatar (X) dalam diagram kartesius memuat nilai rata-

rata skor kepuasan (performance), sedangkan sumbu tegak (Y) 

Skor servqual = Skor persepsi – skor harapan 
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memuat nilai rata-rata skor kepentingan (importance) yang 

dirumuskan sebagai berikut: 

Xi = 
   
 

   dan Yi = 
   

 
      (3.5) 

Dimana: 

Xi  = rata-rata skor tingkat kepuasan  

Yi = rata-rata skor tingkat kepentingan 

    = total skor untuk tingkat kepuasan  

    = total skor untuk tingkat kepentingan 

n  = jumlah responden 

Diagram Kartesius digunakan untuk mengetahui indikator 

jasa pelayanan yang memuaskan atau tidak memuaskan konsumen, 

Maka rumus selanjutnya adalah: 

X = 
    x   
 

 
  dan  Y = 

   y   
 

 
      (3.6) 

 

Dimana: 

K = banyaknya item yang mempengaruhi kepuasan konsumen 
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3.8.2.1 Diagram Importance Performance Analysis (IPA)  

 

 
 
Sumber: Tjiptono (2016:146)  

Gambar 3.1 

Diagram Importance Performance Analysis (IPA) 

Menurut Tjiptono (2016:146), adapun interpretasi dari 

kuadran tersebut adalah sebagai berikut:  

A. Prioritas Utama (Concentrate Here)  

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap 

penting dan atau diharapkan konsumen akan tetapi kinerja 

perusahaan dinilai belum memuaskan sehingga pihak perusahaan 

perlu berkonsentrasi untuk mengalokasikan sumber dayanya guna 

meningkatkan performa yang masuk pada kuadran ini.  

B. Pertahankan Prestasi (Keep Up The Good Work) 

 Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap 

penting dan diharapkan sebagai faktor penunjang kepuasan 

konsumen sehingga perusahaan wajib untuk mempertahankan 

prestasi kinerja tersebut. 



52 
 

 

C. Prioritas Rendah (Low Priority)  

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap 

mempunyai tingkat persepsi atau kinerja aktual yang rendah dan 

tidak terlalu penting dan atau tidak terlalu diharapkan oleh 

konsumen sehingga perusahaan tidak perlu memprioritaskan atau 

memberikan perhatian lebih pada faktor-faktor tersebut.  

D. Berlebihan (Possibly Overkill)  

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap tidak 

terlalu penting dan tidak terlalu diharapkan oleh pelanggan 

sehingga perusahaan lebih baik mengalokasikan sumber daya yang 

terkait pada faktor tersebut kepada faktor lain yang lebih memiliki 

tingkat prioritas lebih. 
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BAB IV 

    HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 

 

4.1 Gambaran Umum Lokasi Penelitian 

a. Pasar Modern Pante Cahaya Tapaktuan 

Pante Cahaya merupakan jenis Pasar Modern dengan 

fasilitas terlengkap dan terbesar di Kecamatan Tapaktuan 

kabupaten Aceh Selatan. Pasar ini merupakan milik individu Bapak 

Musdaijar, SE. Luas kapasitas bangunan 784 
 
m

2
, dengan nilai 

kekayaan Rp. 500.000.000,- (lima ratus juta rupiah). Pasar Pante 

Cahaya berada di posisi strategis tepatnya di kelurahan kampung 

Padang pertengahan kota yang mudah diakses. Dari arah utara 

melewati Jln. T. Umar, selatan dengan Jln. Merdeka,  barat dengan 

Jln. Tanah Kodim 0107, dan timur dengan Jln. T. Ben Mahmud.  

b. Pasar Pasar Tradisional Inpres Tapaktuan 

Pasar Inpres merupakan jenis pasar rakyat yang beralamat 

di Jln. Abdul Sani, desa kampung Hilir Kecamatan Tapaktuan 

kabupaten Aceh Selatan. Pasar Inpres berada di koordinat 

97”10’34. 98 BT dan 3”15’19.81” LU, dengan luas tanah 6500 m
2 

dan luas bangunan 4500 m
2
, lantai 1 dengan jumlah bangunan los 6 

unit,  kios 30 unit, dasaran 20 unit dengan jumlah pedagang los 250 

orang, kios 100 orang, dan dasaran 30 orang. Pasar Inpres berada di 

posisi yang sangat strategis memiliki daya tarik kuat. Pasar ini 

dapat diakses yang mana bila dijangkau dari dua arah, dari arah 

Barat dengan Jln. Tanah Kodim 0107 dan dari arah Timur dengan 

Jln. T. Ben Mahmud.  
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4.2 Karakteristik Responden 

 Karakteristik responden merupakan ciri-ciri responden 

dalam penelitian ini. Adapun yang menjadi karakteristik responden 

dalam penelitian ini meliputi jenis kelamin, usia, status, pendidikan 

dan pekerjaan. Berdasarkan hasil penelitian, penulis kemudian 

mengidentifikasi karakteristik responden sebagai berikut: 

Tabel 4.1 

Karakteristik Responden 

No Uraian Frekuensi Persentase 
1 Jenis kelamin: 

a. Laki-laki 
b. Perempuan 

 
17 
43 

 
28,33% 
71,67% 

                Jumlah 60 100% 
2 Usia: 

a. 20-25 tahun 
b. 26-30 tahun 
c. 31-35 tahun 
d. 36-40 tahun 
e. >40 tahun 

 
0 
4 
26 
21 
9 

 
0% 

6,7% 
43,3% 
35% 
15% 

                Jumlah 60 100% 
3. Pendidikan: 

a. SMP 
b. SMA 
c. S1 
d. S2 

 
5 
14 
29 
12 

 
8,34% 
23,33% 
48,33% 

20% 
                Jumlah             60 100% 
4 Pekerjaan: 

a. Pelajar/Mahasiswa 
b. Pegawai Swasta 
c. Pegawai Negeri 

Sipil 
d. Wiraswasta 
e. Profesional 
f. Dan lain-lain 

 
4 
11 
19 
 
2 
3 
21 

 
6,66% 
18,34% 
31,66% 

 
3,34% 

5% 
35% 

      Jumlah             60 100% 
Sumber: Data Diolah (2019). 
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 Hasil penelitian dengan 60 responden yang mengisi 

kuesioner merupakan para konsumen yang dalam kehidupan 

sehari-hari berbelanja barang keperluan rumah tangga yang 

disediakan oleh Pasar Modern dan Pasar Tradisional di Kecamatan 

Tapaktuan, Aceh Selatan. Berdasarkan jenis kelamin responden 

menunjukkan bahwa sebagian besar responden adalah perempuan 

yakni sebanyak 43 orang dengan persentase 71,67%, sedangkan 

responden laki-laki berjumlah 17 orang dengan persentase 28,33%. 

Berdasarkan usia responden dapat dijelaskan bahwa tidak 

ada responden dengan usia 20-25 tahun, responden dengan usia 26-

30 tahun berjumlah 4 orang dengan persentase 6,7%, responden 

dengan usia 31-35 tahun berjumlah 26 orang dengan persentase 

43,3%, dan responden dengan usia 36-40 tahun berjumlah 21 orang 

dengan persentase 35%, dan usia lebih 40 tahun berjumlah 9 orang 

dengan persentase 15%,   Dari sisi usia, persentase paling tinggi 

terdapat pada responden dengan usia 31-35 tahun yaitu 43,3%. 

Berdasarkan pendidikan responden dapat dijelaskan 

responden dengan pendidikan SMP berjumlah 5 orang dengan 

persentase 8,34%. Selanjutnya responden dengan pendidikan SMA 

berjumlah 14 orang dengan persentase 23,33%, responden dengan 

pendidikan S1 berjumlah 29 orang dengan persentase 48,33%, dan 

responden dengan pendidikan S2 berjumlah 12 orang dengan 

persentase 20%. 

Berdasarkan pekerjaan responden dapat dijelaskan bahwa 

responden dengan pekerjaan pelajar/mahasiswa berjumlah 4 orang 

dengan persentase 6,66%, responden dengan pekerjaan pegawai 
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swasta berjumlah 11 orang dengan persentase 18,34%, responden 

dengan pekerjaan pegawai negeri sipil berjumlah 19 orang dengan 

persentase 31,66%, responden dengan pekerjaan wiraswasta 

berjumlah 2 orang dengan persentase 3,34%, responden dengan 

pekerjaan profesional berjumlah 3 orang dengan persentase 5%, 

dan responden dengan pekerjaan lain-lain 21 orang dengan 

persentase 35%. 

 

4.3 Hasil Analisis Data 

         Pada bagian ini akan membahas hasil penelitian, dan 

membahas langkah-langkah pengolahan data metode service 

quality (Servqual). Variabel penelitian diperoleh berdasarkan 

pelayanan yang diberikan oleh pasar modern dan pasar tradisional 

oleh konsumen yang menggunakan layanan di pasar modern dan 

pasar tradisional, kemudian dikelompokkan berdasarkan lima 

dimensi yaitu reliability, assurance, tangible, empathy dan 

responsiveness. 

4.3.1 Analisis Frekuensi Jawaban Responden Pasar Modern 

Pante Cahaya 
 

Kuesioner disebarkan kepada 60 responden dianalisis untuk 

melihat jumlah (frekuensi) atas jawaban yang diberikan. Dari 12 

pertanyaan yang diajukan menghasilkan skor rata-rata (mean) 

untuk masing-masing variabel dan dapat diinterpretasikan 

berdasarkan panjang kelas (Sudjana, 2005:47). Interpretasi nilai 

rata-rata tanggapan responden dapat dilihat dalam Tabel 4.2 

berikut: 
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Tabel 4.2 

Interpretasi Nilai Rata-Rata Tanggapan Responden 
 

Nilai Keterangan 

1,00 - 1,79 Sangat Tidak Baik 

1,80 - 2,59 Tidak Baik 

2,60 – 3,39 Kurang Baik 

3,40 – 4,19 Baik 

4,20 – 5,00 Sangat Baik 
Sumber: Sudjana (2005:47). 

 

Berikut ini adalah kriteria penilaian frekuensi persepsi dan 

harapan: 

1. Persepsi Responden terhadap Reliability (Kehandalan) di 

Pasar Modern Pante Cahaya 
 

Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.3 berikut: 

Tabel 4.3 

Persepsi Responden Terhadap Reliability  

   Sumber : Data Diolah (2019). 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

1 Pelayan melayani 

pembeli dengan ramah 
1 20 24 15 0 3,11% 

2 Pelayan memberi 

jaminan atas produk 

yang bermasalah 

0 14 33 12 1 3,00% 

 Total 1 34 57 27 1  

 Rata-rata Reliability      3,05 
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  Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

bernilai baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel 

kehandalan yaitu sebesar 3,05%. Dapat disimpulkan bahwa 

tanggapan responden yang berbelanja di Pasar Modern Pante 

Cahaya Kecamatan Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan pedagang adalah baik. 

2. Persepsi Responden terhadap Assurance di Pasar Modern 

Pante Cahaya 
 

Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.4 berikut: 

Tabel 4.4 

Persepsi Responden terhadap Assurance 

Sumber : Data Diolah (2019). 

No 
 

Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

3 Pelayan menjual produk 

dalam keadaan bersih 
18 13 15 14 0 3,58% 

4 Pelayan menawarkan 

produk dengan ramah 
21 24 9 6 0 4,00% 

5 Pelayan menguasai 

produk yang dijual 
2 18 25 15 0 3,11% 

 Total 41 55 49 35 0  

 Rata-rata Assurance      3,56 
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  Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

bernilai baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel jaminan 

(Assurance) yaitu sebesar 3,56%. Dapat disimpulkan bahwa 

tanggapan responden yang berbelanja di Pasar Modern Pante 

Cahaya Kecamatan Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan pedagang adalah baik. 

3. Persepsi Responden terhadap Tangible di Pasar Modern 

Pante Cahaya 
 

Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.5 berikut: 

Tabel 4.5 

Persepsi Responden terhadap Tangible 

Sumber: Data Diolah (2019). 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

6 Tersedia lahan parkir 

yang memudahkan 

akses pembeli 

22 13 15 10 0 3,78% 

7 Pelayan 

berpenampilan dengan 

baik 

7 14 14 17 8 2,91% 

 Total 29 27 29 27 8  

 Rata-rata Tangible      3,34 
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

bernilai baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel bukti fisik 

(tangible) yaitu sebesar 3,34%. Dapat disimpulkan bahwa 

tanggapan responden yang berbelanja di Pasar Modern Pante 

Cahaya Kecamatan Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan pedagang adalah baik. 

4. Persepsi Responden terhadap Empathy di Pasar Modern 

Pante Cahaya 
 

Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.6 berikut: 

Tabel 4.6 

Persepsi Responden terhadap Empathy 

Sumber : Data Diolah (2019). 

No Pernyataan 

 
SS 

 

 
S 
 

 
RR 

 

 
TS 

 

 
STS 

 

 
Rata-
rata 

5 4 3 2 1  
8 Pasar berada di lokasi 

yang strategis, mudah 
dijangkau 

22 13 15 10 0 3,78% 

9 Pelayanan yang 
ditawarkan 
memuaskan 

7 14 14 17 8 2,91% 

        
 Total 29 27 29 27 8  

 Rata-rata Empathy      3,34 
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

bernilai baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel empathy 

yaitu sebesar 3,34%. Dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang berbelanja di Pasar Modern Pante Cahaya 

Kecamatan Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

pedagang adalah baik. 

5. Persepsi Responden terhadap Responsiveness di Pasar 

Modern Pante Cahaya 
 

Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.7 berikut: 
 

Tabel 4.7 

Persepsi Responden terhadap Responsiveness 
 

Sumber : Data Diolah (2019) . 

No Pernyataan 

 
SS 

 

 
S 
 

 
RR 

 

 
TS 

 

 
STS 

 

 
Rata-
rata 

5 4 3 2 1  
10 Pelayan memberitahukan 

kondisi barang yang dijual 
16 14 16 14 0 3,53% 

11 Pelayan memberikan saran 
mengenai produk yang akan 
dibeli pelanggan 

11 21 22 6 0 3,61% 

12 Pelayan tidak menunjukkan 
kesan sibuk dalam 
menyambut pelanggan 

6 14 15 17 8 2,88% 

 Total 33 49 53 37 8  

 Rata-rata Responsiveness      3,34 
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

bernilai baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel 

responsiveness yaitu sebesar 3,34%. Dapat disimpulkan bahwa 

tanggapan responden yang berbelanja di Pasar Modern Pante 

Cahaya Kecamatan Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan pedagang adalah baik. 

6. Harapan Responden terhadap Reliability (Kehandalan) di 

Pasar Modern Pante Cahaya 
 

Harapan responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.8 berikut: 

Tabel 4.8 

Harapan Responden terhadap Reliability 

Sumber : Data Diolah (2019). 

 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

1 Pelayan melayani 

pembeli dengan ramah 
31 21 7 1 0 4,36% 

2 Pelayan memberi 

jaminan atas produk 

yang bermasalah 

27 23 10 0 0 4,28% 

 Total 58 44 17 1 0  

 Rata-rata Reliability      4,32 
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

bernilai sangat baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel 

Reliability yaitu sebesar 4,32%. Dapat disimpulkan bahwa 

tanggapan responden yang berbelanja di Pasar Modern Pante 

Cahaya Kecamatan Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan pedagang adalah sangat  baik. 

7. Harapan Responden terhadap Assurance di Pasar Modern 

Pante Cahaya 
 

Harapan responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.9 berikut: 

Tabel 4.9 

Harapan Responden terhadap Assurance 

   Sumber : Data Diolah (2019). 

No Pernyataan 
SS S RR TS STS Rata-

rata 5 4 3 2 1 

3 Pelayan menjual 

produk dalam 

keadaan bersih 

14 38 8 0 0 4,10% 

4 Pelayan menawarkan 

produk dengan 

ramah 

29 21 10 0 0 4,31% 

5 Pelayan menguasai 

produk yang dijual 
16 37 6 1 0 4,13% 

 Total 59 96 24 1 0  

 Rata-rata Assurance      4,18 



64 
 

 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

bernilai baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel Assurance 

yaitu sebesar 4,18%. Dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang berbelanja di Pasar Modern Pante Cahaya 

Kecamatan Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

pedagang adalah baik. 

8. Harapan Responden terhadap Tangible di Pasar Modern 

Pante Cahaya 
 

Harapan responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.10 berikut: 

Tabel 4.10 

Harapan Responden terhadap Tangible 
 

Sumber : Data Diolah (2019). 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

6 Tersedia lahan parkir 

yang memudahkan 

akses pembeli 

31 21 7 1 0 4,36% 

7 Pelayan berpenampilan 

dengan baik 
39 16 5 0 0 4,56% 

 Total 70 37 12 1 0  

 Rata-rata Tangible      4,46 
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

bernilai sangat baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel 

bukti fisik (tangible) yaitu sebesar 4,46%. Dapat disimpulkan 

bahwa tanggapan responden yang berbelanja di Pasar Modern 

Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan pedagang adalah sangat baik. 

9. Harapan Responden terhadap Empathy di Pasar Modern 

Pante Cahaya 
 

Harapan responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.11 berikut: 

Tabel 4.11 

Harapan Responden terhadap Empathy 
 

Sumber : Data Diolah (2019). 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

8 Pasar berada di lokasi 

yang strategis, mudah 

dijangkau 

31 21 7 1 0 4,36% 

9 pelayanan yang 

ditawarkan 

memuaskan 

27 23 10 0 0 4,28% 

 Total 58 44 17 1 0  

 Rata-rata Empathy      4,32 
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

bernilai sangat baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel 

empathy yaitu sebesar 4,32%. Dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang berbelanja di Pasar Modern Pante Cahaya 

Kecamatan Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

pedagang adalah sangat baik. 

10. Harapan Responden terhadap Responsiveness di Pasar 

Modern Pante Cahaya 
 

Harapan responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.12 berikut: 

Tabel 4.12 

Harapan responden terhadap Responsiveness 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata

-rata 

5 4 3 2 1  

10 Pelayan memberitahukan 

kondisi barang yang 

dijual 

31 21 7 1 0 
4,36

% 

11 Pelayan memberikan 

saran mengenai produk 

yang akan dibeli 

pelanggan 

27 23 10 0 0 
4,28

% 



67 
 

 

Sumber : Data Diolah (2019). 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

bernilai sangat baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel 

responsiveness yaitu sebesar 4,24%. Dapat disimpulkan bahwa 

tanggapan responden yang berbelanja di Pasar Modern Pante 

Cahaya Kecamatan Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan pedagang adalah sangat baik. 

 

4.4 Uji Validitas dan Reliabilitas   

Pengujian validitas data dalam penelitian ini dilakukan 

secara statistik, yaitu dengan uji SPSS. Berdasarkan output 

computer (lampiran SPSS) seluruh pernyataan dinyatakan valid 

karena memiliki tingkat signifikan di bawah 5 %.  Sedangkan jika 

dilakukan secara manual maka nilai korelasi yang diperoleh 

masing-masing pernyataan harus dibandingkan dengan nilai kritis 

korelasi product moment dimana hasilnya menunjukkan bahwa 

semua pernyataan mempunyai nilai korelasi diatas nilai kritis 5% 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata

-rata 

  5 4 3 2 1  

12 Pelayan tidak 

menunjukkan kesan 

sibuk dalam menyambut 

pelanggan 

14 38 8 0 0 
4,10

% 

 Total 72 82 25 1 0  

 Rata-rata responsiveness      4,24 

Tabel 4.12-Lanjutan 
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yaitu di atas 0,254 (lihat tabel nilai kritis korelasi r product moment 

untuk n = 60 sehingga pernyataan-pernyataan tersebut adalah 

signifikan dan memiliki validitas konstrak atau dalam bahasa 

statistik terdapat konsistensi internal (internal consistence) yang 

berarti pernyataan-pernyataan tersebut mengukur aspek yang sama. 

Ini berarti bahwa data yang diperoleh valid dan dapat dipergunakan 

untuk penelitian. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel di 

bawah ini: 

Tabel 4.13 

Hasil Uji Validitas Persepsi Pasar Modern  

No Variabel Pernyataan Pelayanan 
r hitung 
Persepsi 

r 
tabel 

Ket 

1 Pelayan melayani pembeli dengan 
ramah. 

0,613 0,254 Valid 

2 Pelayan memberi jaminan atas 
produk yang bermasalah 

0,258 0,254 Valid 

3 Pelayan menjual produk dalam 
keadaan bersih 

0,763 0,254 Valid 

4 Pelayan menawarkan produk 
dengan ramah 

0,543 0,254 Valid 

5 Pelayan menguasai produk yang 
dijual 

0,575 0,254 Valid 

6 Tersedia lahan parkir yang 
memudahkan akses pembeli 

0,549 0,254 Valid 

7 Pelayan berpenampilan dengan 
baik 

0,553 0,254 Valid 

8 Pasar berada di lokasi yang 
strategis, mudah dijangkau 

0,549 0,254 Valid 

9 pelayanan yang ditawarkan 
memuaskan 

0,553 0,254 Valid 

10 Pelayan memberitahukan kondisi 
barang yang dijual 

0,762 0,254 Valid 

11 Pelayan memberikan saran 
mengenai produk yang akan dibeli 
pelanggan 

0,428 0,254 Valid 

12 Pelayan tidak menunjukkan kesan 
sibuk dalam menyambut pelanggan 

0,568 0,254 Valid 

Sumber: Data Diolah (2019). 
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        Berdasarkan tabel di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

dari keseluruhan pernyataan yaitu reliability (kehandalan),  

assurance (jaminan), tangible (bukti fisik), empathy  (kepedulian) 

responsiveness (daya tanggap)  yang berjumlah 12 item dinyatakan 

valid. 

Tabel 4.14 

      Hasil Uji Validitas Harapan Pasar Modern  

No Variabel Pernyataan Pelayanan 
r hitung 

Harapan 
r tabel Ket 

1 Pelayan melayani pembeli dengan 

ramah. 

0,695 0,254 Valid 

2 Pelayan memberi jaminan atas produk 

yang bermasalah 

0,786 0,254 Valid 

3 Pelayan menjual produk dalam 

keadaan bersih 

0,506 0,254 Valid 

4 Pelayan menawarkan produk dengan 

ramah 

0,793 0,254 Valid 

5 Pelayan menguasai produk yang dijual 0,515 0,254 Valid 

6 Tersedia lahan parkir yang 

memudahkan akses pembeli 

0,695 0,254 Valid 

7 Pelayan berpenampilan dengan baik 0,327 0,254 Valid 

8 Pasar berada di lokasi yang strategis, 

mudah dijangkau 

0,695 0,254 Valid 

9 Pelayanan yang ditawarkan 

memuaskan 

0,786 0,254 Valid 

10 Pelayan memberitahukan kondisi 

barang yang dijual 

0,695 0,254 Valid 

11 Pelayan memberikan saran mengenai 

produk yang akan dibeli pelanggan 

0,786 0,254 Valid 

12 Pelayan tidak menunjukkan kesan 

sibuk dalam menyambut pelanggan 

0,506 0,254 Valid 

Sumber: Data Diolah (2019). 
 

           Berdasarkan tabel di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

dari keseluruhan soal yaitu reliability (kehandalan),  assurance 

(jaminan), tangible (bukti fisik), empathy (kepedulian) 

responsiveness (daya tanggap) yang berjumlah 12 dinyatakan valid. 
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  Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa masing-masing 

butir pertanyaan memiliki r hitung > r tabel, dan bernilai positif, 

dengan demikian butir pertanyaan tersebut dinyatakan valid. 

Pernyataan yang dinyatakan valid selanjutnya dilakukan uji 

reliabilitas untuk melihat pernyataan konsisten jawaban dari butir-

butir pertanyaan yang diperoleh responden. Adapun reliabilitas dari 

hasil penelitian tersebut disajikan pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.15 

Kesimpulan Uji Reliabilitas Pasar Modern  

Kuesioner 
Cronbach’s 

alpha 

Standar Nilai 

Cronbach’s alpha 
Keterangan 

Persepsi  0,741 0,60 Reliability 

Harapan 0,760 0,60 Reliability 
Sumber: Data Diolah (2019). 

 Berdasarkan hasil dari uji reliabilitas persepsi maka 

didapatkan nilai alpha 0, 741 dengan begitu hasil uji reliabilitas 

dikatakan sangat reliabel. Dan untuk uji reliabilitas harapan 

didapatkan nilai alpha 0,760, maka dapat disimpulkan bahwa hasil 

dari uji reliabilitas dikatakan sangat reliabel. 

4.4.1 Perhitungan Nilai Persepsi yang diterima Konsumen 

Pasar Tradisional 
 

  Nilai aktual (kenyataan) menunjukkan penilaian kualitas 

layanan yang diterima konsumen. Berikut contoh perhitungan nilai 

persepsi untuk pertanyaan atribut 1 dari hasil rekapitulasi data 60 

responden. 
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           ∑Xi  =  (1 x 5) + (20x4)+ (24x3) + (15x2) 

                   = 50 + 80 + 72 + 30  

                   = 187 

            Xi   = 
   

 
 

    Xi   = 
   

  
 

                 = 3,11 

 

Tabel 4.16 

Nilai Persepsi Pasar Modern  
 

Pertanyaan Nilai Skor (∑ Xi) 
Nilai Persepsi 

Konsumen  (Xi) 

Item 1 187 3,11 

Item 2 191 3,00 

Item 3 215 3,58 

Item 4 245 4,00 

Item 5 193 3,11 

Item 6 227 3,78 

Item 7 175 2,91 

Item 8 227 3,78 

Item 9 175 2,91 

Item 10 212 3,53 

Item 11 217 3,61 

Item 12 216 2,88 
Sumber: Data Diolah (2019). 
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4.4.2 Perhitungan Nilai Harapan Konsumen Pasar Modern 

  Nilai harapan menunjukkan besarnya harapan konsumen 

terhadap kualitas yang akan diterimanya. Berikut contoh 

perhitungan nilai harapan konsumen untuk pertanyaan atribut 1 dari 

hasil rekapitulasi data 60 responden 

           ∑Yi  =  (31 x 5) + (21x4)+ (7x3) + (1x2) 

                   = 155 + 84 + 21 + 2  

                   = 262 

            Yi   = 
   

 
 

    Yi   = 
   

  
 

                 = 4,36 

 

Tabel 4.17 

Nilai Harapan Pasar Modern  
 

Pertanyaan Nilai Skor (∑ Yi) 
Nilai Harapan 

Konsumen (Yi) 

Item 1 262 4,36 

Item 2 265 4,28 

Item 3 265 4,10 

Item 4 259 4,31 

Item 5 248 4,13 

Item 6 262 4,36 

Item 7 274 4,56 

Item 8 262 4,36 

Item 9 257 4,28 

Item 10 262 4,36 

Item 11 257 4,28 

Item 12 246 4,10 
Sumber: Data Diolah (2019) 
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4.5 Perhitungan Nilai SERVQUAL  

        Nilai gap per item pertanyaan didapatkan berdasarkan selisih 

dari nilai persepsi dan nilai harapan. Hal tersebut digunakan untuk 

mengetahui kualitas pelayanan pada pasar modern dan pasar 

tradisional. Untuk melihat hasil perhitungan nilai gap per item 

pertanyaan dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 4.18 

Nilai Servqual Pasar Modern  

Dimensi Pertanyaan 
Skor 

Kenyataan 

Skor 

Harapan 

Gap 

(Servqual 

Score) 

Reliability  Item 1 3,11 4,36 -1,25 

Item 2 3,00 4,28 -1,28 

Assurance  Item 3 3,58 4,10 -0,52 

Item 4 4,00 4,31 -0,31 

Item 5 3,11 4,13 -1,02 

Tangible Item 6 3,78 4,36 -0,58 

Item 7 2,91 4,56 -1,65 

Empathy  Item 8 3,78 4,36 -0,58 

Item 9 2,91 4,28 -1,37 

Responsiveness  Item 10 3,53 4,36 -0,83 

Item 11 3,61 4,28 -0,67 

Item 12 2,88 4,10 -1,22 

 Rata-rata  40,25 51,53 -11,28 

Gap Minimum -0,31 

Gap Maksimum -0,83 
Sumber: Data Diolah (2019). 
 

 

         Dari tabel di atas diketahui bahwa konsumen di pasar modern 

dan pasar tradisional dilihat dari 5 dimensi Servqual memiliki nilai 

kepuasan sebesar 40,25 dan nilai harapan 51,53 sehingga masih 

terdapat gap -11,28. Gap ini terjadi akibat tidak terpenuhinya 

harapan konsumen dengan kualitas jasa yang diberikan oleh pasar 

modern dan pasar tradisional. 
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4.5.1 Perhitungan Tingkat Kesesuaian Per Item Pertanyaan  

           Tki   = 
  

  
        

         = 
   

   
 x 100 

                 = 73,04 

Tabel 4.19 

Tingkat Kesesuaian Pasar Modern   

Pertanyaan 
Tingkat Kepuasan Konsumen 

(%) 
Keterangan 

Item 1 73,04% Baik  

Item 2 67,92% Baik  

Item 3 81,13% Sangat baik  

Item 4 94,59% Sangat baik  

Item 5 75,40% Sangat Baik 

Item 6 86,64% Sangat Baik  

Item 7 63,09% Baik  

Item 8 86,64% Sangat Baik  

Item 9 68,09% Baik  

Item 10 80,91% Sangat Baik  

Item 11 84,43% Sangat Baik  

Item 12 70,32% Sangat Baik  
Sumber: Data Diolah (2019). 

Tingkat kesesuaian, ditentukan beberapa kategori yang akan 

menunjukkan seberapa besar tingkat kesesuaian tersebut, yaitu 

kategori sangat baik (80%-100%), kategori baik (70%-79%), 

kategori cukup (60%-69%), kategori kurang baik (50%-59%), dan 

dan kategori tidak baik (0%-49%). 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa banyak 

konsumen yang merasa pelayanan yang diberikan Pasar Modern 
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dan Pasar Tradisional sangat sesuai dengan harapan. Berarti 

harapan konsumen terhadap pelayanan kelima dimensi sudah 

terpenuhi. 

 

4.6 Diagram (Importance Performance Analysis) IPA 

4.6.1 Diagram (Importance Performance Analysis) IPA Pasar 

Modern Pante Cahaya Tapaktuan Aceh Selatan 

 

Langkah-langkah sebelum memetakan data ke diagram IPA 

(Importance Performance Analysis), adalah terlebih dahulu dengan 

menentukan nilai rata-rata setiap atribut yaitu X dan Y , dimana 

nilai perhitungannya telah kita peroleh dari perhitungan yang 

dilakukan sebelumnya. Adapun hasil perhitungannya dapat dilihat 

pada tabel berikut: 

Tabel 4.20 

Nilai Rata-rata Diagram IPA Pasar Modern 

No PERNYATAAN 
Persepsi 

(X) 

Harapan 

(Y) 

1 Pelayan melayani pembeli dengan 

ramah. 

3,11 4,36 

2 Pelayan memberi jaminan atas 

produk yang bermasalah 

3,00 4,28 

3 Pelayan menjual produk dalam 

keadaan bersih 

3,58 4,10 

4 Pelayan menawarkan produk 

dengan ramah 

4,00 4,31 

5 Pelayan menguasai produk yang 

dijual 

3,11 4,13 

6 Tersedia lahan parkir yang 

memudahkan akses pembeli 

3,78 4,36 

7 Pelayan berpenampilan dengan 

baik 

2,91 4,56 
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No PERNYATAAN 
Persepsi 

(X) 

Harapan 

(Y) 

8 Pasar berada di lokasi yang 

strategis, mudah dijangkau 

3,78 4,36 

9 Pelayan yang ditawarkan 

memuaskan 

2,91 4,28 

10 Pe0layan memberitahukan kondisi 

barang yang dijual 

3,53 4,36 

11 Pelayan memberikan saran 

mengenai produk yang akan dibeli 

pelanggan 

3,61 4,28 

12 Pelayan tidak menunjukkan kesan 

sibuk dalam menyambut 

pelanggan 

2,88 4,10 

 Total Nilai Rata-rata 40,2 51,53 
Sumber : Data Diolah (2019). 

 

  Adapun hasil pembagian setiap atribut setiap kuadran 

ditampilkan pada gambar 4.2 sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Gambar 4.2 

Diagram IPA Pasar Modern 

 

 

Tabel 4.20 - Lanjutan 
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A. Prioritas Utama (Concentrate Here)  

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap 

penting dan atau diharapkan konsumen akan tetapi kinerja 

perusahaan dinilai belum memuaskan sehingga pihak perusahaan 

perlu berkonsentrasi untuk mengalokasikan sumber dayanya guna 

meningkatkan performa yang masuk pada kuadran ini. Setelah 

dilakukan perhitungan menggunakan diagram IPA didapat hasil 

atribut-atribut yang perlu dilakukan perbaikan, dimana atribut 

tersebut dinilai tidak memuaskan para konsumen di Pasar Modern 

Kabupaten Aceh Selatan. Atribut yang harus diperbaiki adalah 

atribut yang berada pada kuadran A. Adapun atribut yang harus 

diperbaiki pada kuadran A adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.21 

Hasil Perhitungan Diagram IPA pada Kuadran A 

Atribut Pernyataan 

2 Pelayan memberi jaminan atas produk yang bermasalah 

7 Pelayan berpenampilan dengan baik 

Sumber: Data Diolah (2019). 

 

B. Pertahankan Prestasi (Keep Up The Good Work) 

 Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap 

penting dan diharapkan sebagai faktor penunjang kepuasan 

konsumen sehingga perusahaan wajib untuk mempertahankan 

prestasi kinerja tersebut.Untuk atribut-atribut yang harus 

dipertahankan oleh pihak perusahaan setelah dilakukannya 

perhitungan menggunakan diagram IPA adalah atribut-atribut yang 
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berada kuadran B, karena pada atribut yang berada pada kuadran B 

dianggap konsumen sudah dapat memenuhi apa yang mereka 

inginkan. Adapun atribut yang harus dipertahankan adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 4.22 

Hasil Perhitungan Diagram IPA pada kuadran B 

Atribut Pernyataan 

3 Pelayan menjual produk dalam keadaan bersih 

4 Pelayan menawarkan produk dengan ramah 

6 Tersedia lahan parkir yang memudahkan akses pembeli 

8 Pasar berada di lokasi yang strategis, mudah dijangkau 

10 Pelayan memberitahukan kondisi barang yang dijual 
Sumber: Data Diolah (2019). 

C. Prioritas Rendah (Low Priority)  

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap 

mempunyai tingkat persepsi atau kinerja aktual yang rendah dan 

tidak terlalu penting dan atau tidak terlalu diharapkan oleh 

konsumen sehingga perusahaan tidak perlu memprioritaskan atau 

memberikan perhatian lebih pada faktor-faktor tersebut. Atribut 

yang memiliki penilaian yang rendah karena atribut-atribut ini 

kurang dianggap penting oleh konsumen dan perusahaan juga tidak 

memberikan pelayanan atau perhatian khusus, atribut ini dianggap 

tidak memberikan dampak yang besar bagi perusahaan. Adapun 

atribut-atribut yang berada pada kuadran C adalah sebagai berikut: 
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Tabel 4.23 

Hasil Perhitungan Diagram IPA pada kuadran C 

Atribut Pernyataan 

1 Pelayan melayani pembeli dengan ramah 

5 Pelayan menguasai produk yang dijual 

9 Pelayan yang ditawarkan memuaskan 

12 Pelayan tidak menunjukkan kesan sibuk dalam 

menyambut pelanggan 
Sumber: Data Diolah (2019). 

 

D. Berlebihan (Possibly Overkill)  

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap tidak 

terlalu penting dan tidak terlalu diharapkan oleh pelanggan 

sehingga perusahaan lebih baik mengalokasikan sumber daya yang 

terkait pada faktor tersebut kepada faktor lain yang lebih memiliki 

tingkat prioritas lebih. Untuk atribut yang ada pada kuadran D 

adalah atribut yang tidak dianggap penting bagi konsumen namun 

bagi perusahaan memberikan pelayanan yang berlebihan sehingga 

atribut ini dianggap berlebihan. Namun, tidak tertutup 

kemungkinan atribut ini juga akan mendapat perhatian yang lebih 

dari konsumen pada Pasar Modern Kabupaten Aceh Selatan. 

Adapun atribut yang berada pada kuadran D adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 4.24 

Hasil Perhitungan Diagram IPA pada kuadran D 

Atribut Pernyataan 

11 Pelayan memberikan saran mengenai produk yang 

akan dibeli pelanggan 
Sumber: Data Diolah (2019). 
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Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan 

diagram IPA (Importance Performance Analysis) akan memberikan 

gambaran sejauh mana atribut tersebut melalui skor rata-rata 

persepsi (X) dan harapan (y) konsumen yang berbelanja kebutuhan 

sehari-hari pada Pasar Modern Kabupaten Aceh Selatan. Hasil skor 

rata-rata persepsi (X) dan harapan (y) konsumen adalah sebagai 

berikut: 

X = 
    x   
 

 
 

     = 
     

  
 

     = 0,35 

Y = 
    x   
 

 
 

     = 
    

  
 

     = 4,92 

Berdasarkan penjelasan diatas secara ringkas dapat 

disimpulkan ada dua item pernyataan yang paling berbeda dari 

semua item, yaitu pernyataan no 4 dan no 7. Item pernyataan 4 

yaitu pelayan menawarkan produk dengan ramah ada pada tingkat 

harapan 4,33 dan kenyataan ditingkat 4,15 berada pada kuadran 

berlebihan. Sedangkan item no 7 yaitu pelayan berpenampilan 

dengan baik ada pada tingkat harapan 4,55 dan kenyataan ditingkat 

2,90 berada pada kuadran prioritas utama. Ini menunjukkan bahwa  

pelayan menawarkan produk dengan ramah dan pelayan 

berpenampilan dengan baik memiliki tingkat harapan yang tinggi 

sedangkan kenyataan yang diterima rendah. 
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4.6.2 Analisis Freakuensi Jawaban Responden Pasar Pasar 

Tradisional Inpres 
 

Kuesioner di sebarkan kepada 60 responden dianalisis 

untuk melihat jumlah (frekuensi) atas jawaban yang diberikan. Dari 

12 pertanyaan yang diajukan menghasilkan Berikut ini adalah 

kriteria penilaian frekuensi persepsi dan harapan 

1. Persepsi responden terhadap Reliability (kehandalan) di 

Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan  
 

Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.25 berikut: 

Tabel 4.25 

Persepsi Responden terhadap Reliability  

Sumber: Data Diolah (2019). 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

1 

Pedagang 

melayani pembeli 

dengan ramah 

0 12 31 17 0 2,91% 

2 

Pedagang 

memberi jaminan 

atas produk yang 

bermasalah 

9 34 17 0 0 2,86% 

 Total  9 46 48 17 0  

 
Rata-rata  

Reliability      

2,88 
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan bernilai 

kurang baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel reliability 

yaitu sebesar 2,88%. Dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang berbelanja di Pasar Tradisional Pasar Inpres 

Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan pedagang 

adalah kurang baik. 

2. Persepsi Responden Terhadap Assurance di Pasar 

Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan 
 

Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.26 berikut: 

Tabel 4.26 

Persepsi Responden Terhadap Assurance 
 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

3 

Pedagang 

menjual produk 

dalam keadaan 

bersih 

10 18 23 9 0 3,48% 

4 

Pedagang 

menawarkan 

produk dengan 

ramah 

9 36 11 4 0 3,83% 
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Sumber : Data Diolah (2019). 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan bernilai 

baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel assurance yaitu 

sebesar 3,57%. Dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 

yang berbelanja di Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan pedagang adalah baik. 

3. Persepsi Responden Terhadap Tangible Di Pasar  

Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan  
 

Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.27 berikut: 

 

 

 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

5 

Pedagang 

menguasai 

produk yang 

dijual 

9 16 26 9 0 3,41% 

 Total  29 70 60 22 0  

 
Rata-rata  

Assurance 
     3,57 

Tabel 4.26 - Lanjutan 
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Tabel 4.27 

Persepsi Responden Terhadap Tangible 

Sumber : Data Diolah (2019). 

 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Tradisional Inpres Tapaktuan bernilai baik. Hal 

ini dapat dilihat pada rata-rata variabel tangible yaitu sebesar 

3,45%. Dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden yang 

berbelanja di Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan pedagang adalah baik. 

4. Persepsi Responden Terhadap Empathy Di  Pasar 

Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan 
 

Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

6 

Tersedia lahan 

parkir yang 

memudahkan 

akses pembeli 

26 21 13 0 0 
3,50% 

 

7 
Pedagang 

berpenampilan 

dengan baik 

15 31 14 0 0 3,40% 

 Total 41 52 27 0 0  

 
Rata-rata 

Tangible      

3,45 
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5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.28 berikut: 

Tabel 4.28 

Persepsi Responden Terhadap Empathy 

Sumber : Data Diolah (2019). 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan bernilai 

baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel empathy yaitu 

sebesar 3,58%. Dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 

yang berbelanja di Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan pedagang adalah baik. 

5. Persepsi Responden Terhadap Resposiveness Di Pasar 

Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan 
 

Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

8 

Pasar berada di 

lokasi yang 

strategis, mudah 

dijangkau 

26 25 8 1 0 3,68% 

9 

Pedagang yang 

ditawarkan 

memuaskan 

21 27 12 0 0 3,48% 

 Total 47 52 20 1 0  

 
Rata-rata  

Empathy 
     3,58 
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5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.29 berikut: 

Tabel 4.29 

Persepsi Responden Terhadap Responsiveness 

Sumber : Data Diolah (2019) 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan bernilai 

baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel responsiveness 

yaitu sebesar 3,44%. Dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang berbelanja di pasar Pasar Tradisional Pasar Inpres 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

10 

Pedagang 

memberitahukan 

kondisi barang 

yang dijual 

28 19 13 0 0 3,45% 

11 

Pedagang  

memberikan 

saran mengenai 

produk yang akan 

dibeli pelanggan 

24 24 12 0 0 3,50% 

12 

Pelayan tidak 

menunjukkan 

kesan sibuk 

dalam 

menyambut 

pelanggan 

11 38 10 1 0 3,41% 

 Total 63 81 35 1 0  

 
Rata-rata  

Responsiveness 
     3,44 
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Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan pedagang 

adalah baik. 

6. Harapan responden terhadap Reliability (Kehandalan) di 

Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan  
 

Harapan responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.30 berikut: 

 

Tabel 4.30 

Harapan Responden Terhadap Reliability  

Sumber : Data Diolah (2019). 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Tradisional Pasar Inpres Kecamatan Tapaktuan 

bernilai baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel reliability 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

1 

Pedagang 

melayani pembeli 

dengan ramah 

23 24 12 1 0 4,15% 

2 

Pedagang 

memberi jaminan 

atas produk yang 

bermasalah 

12 34 13 1 0 3,95% 

 Total  35 58 25 2 0  

 
Rata-rata 

Reliability      
4,05 
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yaitu sebesar 4,05%. Dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang berbelanja di Pasar Tradisional  Pasar Inpres 

Kecamatan Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

pedagang adalah baik. 

7. Harapan Responden Terhadap Assurance di Pasar 

Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan  
 

Harapan responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.31 berikut 

 

Tabel 4.31 

Harapan Responden Terhadap Assurance 

Sumber : Data Diolah (2019). 

No 
 

Pernyataan 

 
SS 

 

 
S 
 

 
RR 

 

 
TS 

 

 
STS 

 

 
Rata-
rata 

5 4 3 2 1  

3 

Pedagang 
menjual produk 
dalam keadaan 
bersih 

29 23 8 0 0 4,35% 

4 

Pedagang 
menawarkan 
produk dengan 
ramah 

21 29 10 0 0 4,18% 

5 

Pedagang 
menguasai 
produk yang 
dijual 

14 33 13 0 0 4,01% 

 Total  64 85 31 0 0  

 
Rata-rata 
Assurance 

     4,18 
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan bernilai 

baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel assurance yaitu 

sebesar 4,18%. Dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 

yang berbelanja di Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan pedagang adalah baik. 

8. Harapan Responden Terhadap Tangible di Pasar 

Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan  
 

Persepsi responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.32 berikut: 

Tabel 4.32 

Harapan Responden Terhadap Tangible  

Sumber : Data Diolah (2019). 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

6 

Tersedia lahan 

parkir yang 

memudahkan 

akses pembeli 

26 21 13 0 0 4,21% 

7 
Pedagang 

berpenampilan 

dengan baik 

15 31 14 0 0 4,01% 

 Total 41 52 27 0 0  

 Rata-rataTangible      4,11 
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan bernilai 

baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel tangible yaitu 

sebesar 4,11%. Dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 

yang berbelanja di Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan 

terhadap kualitas pelayanan yang diberikan pedagang adalah baik. 

9. Harapan Responden Terhadap Empathy di Pasar 

Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan  
 

Harapan responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.33 berikut: 

Tabel 4.33 

Persepsi Responden Terhadap Empathy 

Sumber : Data Diolah (2019). 

No Pernyataan 

 
SS 

 

 
S 
 

 
RR 

 

 
TS 

 

 
STS 

 

 
Rata-
rata 

5 4 3 2 1  

8 

Pasar berada di 
lokasi yang 
strategis, mudah 
dijangkau 

26 25 8 1 0 4,26% 

9 
Pedagang yang 
ditawarkan 
memuaskan 

21 27 12 0 0 4,15% 

 Total 47 52 20 1 0  

 
Rata-rata  
Empathy 

     4,20 
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Tradisional Inpres Pasar Tapaktuan bernilai 

sangat baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel empathy 

yaitu sebesar 4,20%. Dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang berbelanja di Pasar Tradisional Pasar Inpres 

Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan pedagang 

adalah sangat baik. 

10. Harapan Responden Terhadap Resposiveness Di Pasar 

Tradisional  Pasar Inpres Tapaktuan  
 

Harapan responden terhadap masing-masing pernyataan 

diberikan alternatif pilihan jawaban berkisar antara sangat tidak 

setuju (dengan skor 1) sampai dengan sangat setuju (dengan skor 

5). Tinggi rendahnya terhadap item pernyataan dapat dilihat dari 

jawaban masing-masing responden pada Tabel 4.34 berikut: 
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Tabel 4.34 

Harapan Responden Terhadap Responsiveness 

Sumber : Data Diolah (2019). 

Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa interpretasi 

nilai rata-rata tanggapan responden yang berbelanja keperluan 

sehari-hari di Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan bernilai 

baik. Hal ini dapat dilihat pada rata-rata variabel Responsiveness 

yaitu sebesar 4,14%. Dapat disimpulkan bahwa tanggapan 

responden yang berbelanja di pasar Pasar Tradisional Pasar Inpres 

Tapaktuan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan pedagang 

adalah baik. 

No Pernyataan 

 

SS 

 

 

S 

 

 

RR 

 

 

TS 

 

 

STS 

 

 

Rata-

rata 

5 4 3 2 1  

10 

Pedagang 

memberitahukan 

kondisi barang 

yang dijual 

28 19 13 0 0 4,25% 

11 

Pedagang  

memberikan 

saran mengenai 

produk yang akan 

dibeli pelanggan 

24 24 12 0 0 4,20% 

12 

Pelayan tidak 

menunjukkan 

kesan sibuk 

dalam 

menyambut 

pelanggan 

11 38 10 1 0 3,98% 

 Total 63 81 35 1 0  

 
Rata-rata  

responsiveness      
4,14 
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4.7 Uji Validitas dan Reliabilitas Pasar Tradisional  

        Pengujian validitas data dalam penelitian ini dilakukan secara 

statistik, yaitu dengan uji SPSS. Berdasarkan out put computer 

(lampiran SPSS) seluruh pernyataan dinyatakan valid karena 

memiliki tingkat signifikan di bawah 5 %.  Sedangkan jika 

dilakukan secara manul maka nilai korelasi yang diperoleh masing-

masing pernyataan harus dibandingkan dengan nilai kritis korelas 

product moment dimana hasilnya menunjukkan bahwa semua 

pernyataan mempunyai nilai korelasi diatas nilai kritis 5% yaitu di 

atas 0,254 (lihat tabel nilai kritis korelasi r product moment untuk 

n=60 sehingga pernyataan-pernyataan tersebut adalah signifikan 

dan memiliki validitas konstrak atau dalam bahasa statistic terdapat 

konsistensi internal (internal consistence) yang berarti pernyataan-

pernyataan tersebut mengukur aspek yang sama. Ini berarti bahwa 

data yang diperoleh valid dan dapat dipergunakan untuk penelitian. 

Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 4.35 di bawah ini: 

Tabel 4.35 

Hasil Uji Validitas Persepsi Pasar Tradisional  

No 
Variabel Pernyataan 

Pelayanan 

r hitung 

Persepsi 
r tabel Ket 

1 Pedagang melayani pembeli 

dengan ramah 

0,349 0,254 Valid 

2 Pedagang memberi jaminan atas 

produk yang bermasalah 

0,284 0,254 Valid 

3 Pedagang menjual produk dalam 

keadaan bersih 

0,825 0,254 Valid 

4 Pedagang menawarkan produk 

dengan ramah 

0,470 0,254 Valid 

5 Pedagang menguasai produk 0,825 0,254 Valid 
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No 
Variabel Pernyataan 

Pelayanan 

r hitung 

Persepsi 
r tabel Ket 

yang dijual 

6 Tersedia lahan parkir yang 

memudahkan akses pembeli 

0,720 0,254 Valid 

7 Pedagang berpenampilan dengan 

baik 

0,791 0,254 Valid 

8 Pasar berada di lokasi yang 

strategis, mudah dijangkau 

0,718 0,254 Valid 

9 Pedagang menawarkan 

pelayanan  memuaskan 

0,569 0,254 Valid 

10 Pedagang memberitahukan 

kondisi barang yang dijual 

0,811 0,254 Valid 

11 Pedagang memberikan saran 

mengenai produk yang akan 

dibeli pelanggan 

0,561 0,254 Valid 

12 Pedagang tidak menunjukkan 

kesan sibuk dalam menyambut 

pelanggan 

0,596 0,254 Valid 

Sumber: Data Diolah (2019). 

          Berdasarkan tabel di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

dari keseleuruhan pernyataan yaitu reliability (kehandalan),  

asurance (jaminan), tangible (bukti fisik), empathy (kepedulian) 

responsiveness (daya tanggap)  yang berjumlah 12 item dinyatakan 

Valid. 

Tabel 4.36 

      Hasil Uji Validitas Harapan Pasar Tradisional  

No Variabel Pernyataan 

Pelayanan 

r hitung 

Harapan 

r tabel Ket 

1 Pedagang melayani pembeli 

dengan ramah. 

0,466 0,254 Valid 

2 Pedagang memberi jaminan 

atas produk yang bermasalah 

0,549 0,254 Valid 

3 Pedagang menjual produk 

dalam keadaan bersih 

0,504 0,254 Valid 

Tabel 4.35- Lanjutan 
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No Variabel Pernyataan 

Pelayanan 

r hitung 

Harapan 

r tabel Ket 

4 Pedagang menawarkan produk 

dengan ramah 

0,377 0,254 Valid 

5 Pedagang menguasai produk 

yang dijual 

0,527 0,254 Valid 

6 Tersedia lahan parkir yang 

memudahkan akses pembeli 

0,557 0,254 Valid 

7 Pedagang berpenampilan 

dengan baik 

0,486 0,254 Valid 

8 Pasar berada di lokasi yang 

strategis, mudah dijangkau 

0,315 0,254 Valid 

9 Pedagang menawarkan 

pelayanan memuaskan 

0,444 0,254 Valid 

10 Pedagang memberitahukan 

kondisi barang yang dijual 

0,646 0,254 Valid 

11 Pedagang memberikan saran 

mengenai produk yang akan 

dibeli pelanggan 

0,456 0,254 Valid 

12 Pedagang tidak menunjukkan 

kesan sibuk dalam 

menyambut pelanggan 

0,556 0,254 Valid 

Sumber: Data Diolah (2019). 

           Berdasarkan tabel di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

dari keseluruhan pernyataan yaitu reliability (kehandalan),  

asurance (jaminan), tangible (bukti fisik), empathy (kepedulian) 

responsiveness (daya tanggap)  yang berjumlah 12 dinyatakan 

Valid. 

  Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa masing-masing 

butir pertanyaan memiliki r hitung > r tabel, dan bernilai positif, 

dengan demikian butir pertanyaan tersebut dinyatakan valid. 

Pernyataan yang dinyatakan valid selanjutnya dilakukan uji 

Tabel 4.36 - Lanjutan 
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reliabilitas untuk melihat pernyataan konsisten jawaban dari butir-

butir pertanyaan yang diperoleh responden. Adapun reliabilitas dari 

hasil penelitian tersebut disajikan pada tabel berikut ini: 

Tabel 4.37 

Kesimpulan Uji Reliabilitas Pasar Tradisional  
 

Kuesioner Cronbach’s 

alpha 

Standar Nilai 

Cronbach’s alpha 

Keterangan 

Persepsi  0,758 0,60 Reliability 

Harapan  0,718 0,60 Reliability 
Sumber: Data Diolah (2019). 

  Berdasarkan hasil dari uji reliabilitas persepsi maka 

didapatkan nilai alpha 0,758 dengan begitu hasil uji reliabilitas 

dikatakan sangat reliabel. Dan untuk uji reliabilitas harapan 

didapatkan nilai alpha 0,718 maka dapat disimpulkan bahwa hasil 

dari uji reliabilitas dikatakan sangat reliabel. 
 

 

4.8 Perhitungan Nilai Persepsi Konsumen  

         Nilai aktual (kenyataan) menunjukkan penilaian kualitas 

layanan yang diterima konsumen. Berikut contoh perhitungan nilai 

persepsi untuk pertanyaan atribut 1 dari hasil rekapitulasi data 60 

rseponden. 

           ∑Xi  =  (12x4)+ (31x3) + (17x2) 

                   = 48 +93 +  34 

                   = 175 

            Xi   = 
   

 
 

    Xi   = 
   

  
 

                 = 2,91 
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Tabel 4.38 

Nilai Persepsi Konsumen  Pasar Tradisional  
 

Pertanyaan Nilai Skor (∑ Xi) 
Nilai Persepsi 

Konsumen (Xi) 

Item 1 175 2,91 

Item 2 172 2,86 

Item 3 209 3,48 

Item 4 230 3,83 

Item 5 205 3,41 

Item 6 210 3,50 

Item 7 204 3,40 

Item 8 221 3,68 

Item 9 206 3,43 

Item 10 207 3,45 

Item 11 210 3,50 

Item 12 205 3,41 
Sumber: Data Diolah (2019). 

4.9 Perhitungan Nilai Harapan yang diterima Konsumen  

          Nilai harapan menunjukkan besarnya harapan konsumen 

terhadap kualitas yang akan diterimanya. berikut contoh 

perhitungan nilai persepsi konsumen untuk pertanyaan atribut 1 

dari hasil rekapitulasi data 60 respoden 

           ∑Yi  =  (23x5) + (24x4) + (12x3) + (1x2) 

                   = 115 + 96 + 36 + 2  

                   = 249 

            Yi   = 
   

 
 

    Yi   = 
   

  
 

                 = 4,15 
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Tabel 4.39 

Nilai Harapan  Pasar Tradisional  
 

Pertanyaan Nilai Skor (∑ Yi) 
Nilai Harapan 

Konsumen  (Yi) 

Item 1 249 4,15 

Item 2 256 3,95 

Item 3 261 4,35 

Item 4 251 4,18 

Item 5 241 4,01 

Item 6 253 4,21 

Item 7 267 4,01 

Item 8 256 4,26 

Item 9 249 4,15 

Item 10 255 4,25 

Item 11 252 4,20 

Item 12 239 3,98 
Sumber: Data Diolah (2019). 

4.10 Perhitungan Nilai SERVQUAL  

        Nilai gap per item pertanyaan didapatkan berdasarkan 

selisih dari nilai persepsi dan nilai harapan. Hal tersebut digunakan 

untuk mengetahui kualitas pelayanan pada Pasar Modern dan Pasar 

Tradisional. Untuk melihat hasil perhitungan nilai gap per item 

pertanyaan dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 

Tabel 4.40 

Nilai Servqual Pasar Tradisional  

Dimensi Pertanyaan 
Skor 

Kenyataan 

      Skor 

Harapan 

Gap (Servqual 

Score) 

Reliability  Item 1 2,91 4,15 -1,24 

Item 2 2,86 4,95 -2,09 

Assurance  Item 3 3,48 4,35 -0,87 

Item 4 3,83 4,35 -0,52 

Item 5 3,41 4,18 -0,77 

Tangibel  Item 6 3,50 4,01 -0,51 
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Dimensi Pertanyaan 
Skor 

Kenyataan 

      Skor 

Harapan 

Gap (Servqual 

Score) 

Item 7 3,40 4,21 -0,81 

Empathy  Item 8 3,68 4,01 -0,33 

Item 9 3,43 4,15 -0,72 

Responsiven

ess  

Item 10 3,45 4,25 -0,8 

Item 11 3,50 4,20 -0,7 

Item 12 3,41 3,98 -0,57 

 Rata-rata  40,90 49,73 -8,83 

Gap Minimum -0,7 

Gap Maksimum -2,09 

Sumber: Data Diolah (2019). 

          Dari tabel diatas diketahui bahwa konsumen di Pasar 

Tradisional dilihat dari 5 dimensi Servqual memiliki nilai 

kenyataan sebesar -40,90 dan nilai harapan -49,73 sehingga masih 

terdapat gap -8,83. Gap ini terjadi akibat tidak terpenuhinya 

harapan konsumen dengan kualitas jasa yang diberikan oleh Pasar 

Tradisional. 

4.10.1 Perhitungan Tingkat Kesesuaian Per Item Pertanyaan  

           Tki   = 
  

  
        

           = 
   

   
 x 100 

                 = 70,28 

Tabel 4.41 

Tingkat Kesesuaian Tradisional  

Pertanyaan 
Tingkat Kepuasan Konsumen 

(%) 
Keterangan 

Item 1 70,28 Baik  

Item 2 67,18 Baik  

Item 3 80,07 Sangat baik  

Item 4 91,63 Sangat baik  

Item 5 85,06 Sangat Baik  

Tabel 4.40 -Lanjutan 
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Pertanyaan 
Tingkat Kepuasan Konsumen 

(%) 
Keterangan 

Item 6 83,00 Sangat Baik  

Item 7 76,40 Baik  

Item 8 86,32 Sangat Baik  

Item 9 82,73 Sangat Baik  

Item 10 81,17 Sangat Baik  

Item 11 82,35 Sangat Baik  

Item 12 85,77 Sangat Baik  
Sumber: Data Diolah (2019). 

Tingkat kesesuaian, ditentukan beberapa kategori yang akan 

menunjukkan seberapa besar tingkat kesesuaian tersebut, yaitu 

kategori sangat baik (80%-100%), kategoi baik (70%-79%), 

kategori cukup (60%-69%), kategori kurang baik (50%-59%), dan 

dan kategori tidak baik (0%-49%). Berdasarkan tabel di atas 

menunjukkan bahwa banyak konsumen yang merasa pelayanan 

yang diberikan pasar modern dan pasar tradisional sangat sesuai 

dengan harapan. Berarti harapan konsumen terhadapat pelayanan 

kelima dimensi sudah terpenuhi. 
 

4.11 Diagram (Importance Performance Analysis) IPA   

Tujuan digunakannya diagram (Importance Performance 

Analysis) IPA adalah untuk melihat secara lebih terperinci 

mengenai atribut-atribut yang perlu untuk dilakukan perbaikan dan 

atribut yang dipertahankan oleh para pedagang Pasar Tradisional 

dan Pasar Modern Kabupaten Aceh Selatan, dimana diagram IPA 

terbagi dalam 4 kuadran, yaitu kuadran A, B, C, D. 

Tabel 4.41 -Lanjutan 
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4.11.1 Diagram IPA (Importance Performance Analysis) Pasar 

Tradisional 
 

Langkah-langkah sebelum memetakan data ke diagram IPA 

(Importance Performance Analysis), adalah terlebih dahulu dengan 

menentukan nilai rata-rata setiap atribut yaitu X dan Y , dimana 

nilai perhitungannya telah kita peroleh dari perhitungan yang 

dilakukan sebelumnya. Adapun hasil perhitungannya dapat dilihat 

pada tabel berikut: 
 

Tabel 4.42 

Nilai Rata-rata Diagram IPA Pasar Tradisional 

No PERNYATAAN 
Persepsi 

(X) 

Harapan 

(Y) 

1 Pedagang melayani pembeli 

dengan ramah. 

2,92 4,15 

2 Pedagang memberi jaminan atas 

produk yang bermasalah 

2,87 4,27 

3 Pedagang menjual produk dalam 

keadaan bersih 

3,48 4,35 

4 Pedagang menawarkan produk 

dengan ramah 

3,83 4,18 

5 Pedagang menguasai produk yang 

dijual 

3,42 4,02 

6 Tersedia lahan parkir yang 

memudahkan akses pembeli 

3,50 4,22 

7 Pedagang berpenampilan dengan 

baik 

3,40 4,45 

8 Pasar berada di lokasi yang 

strategis, mudah dijangkau 

3,68 4,27 

9 Pelayanan yang ditawarkan 

pedagang memuaskan 

3,43 4,15 

10 Pedagang memberitahukan kondisi 

barang yang dijual 

3,45 4,25 
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No PERNYATAAN 
Persepsi 

(X) 

Harapan 

(Y) 

11 Pedagang memberikan saran 

mengenai produk yang akan dibeli 

pelanggan 

3,50 4,20 

12 Pedagang tidak menunjukkan 

kesan sibuk dalam menyambut 

pelanggan 

3,42 3,98 

 Total Nilai Rata-rata 40,9 50,49 
Sumber : Data Diolah (2019). 

Adapun hasil pembagian setiap atribut setiap kuadran 

ditampilkan pada gambar 4.3 sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4.3 

Diagram IPA Pasar Tradisional 

 

A. Prioritas Utama (Concentrate Here)  

Pada kuadaran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap 

penting dan atau diharapkan konsumen akan tetapi kinerja 

perusahaan dinilai belum memuaskan sehingga pihak perusahaan 

perlu berkonsentrasi untuk mengalokasikan sumber dayanya guna 

Tabel 4.42-Lanjutan 
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meningkatkan performa yang masuk pada kuadran ini. Setelah 

dilakukan perhitungan menggunakan diagram IPA didapat hasil 

atribut-atribut yang perlu dilakukan perbaikan, dimana atribut 

tersebut dinilai tidak memuaskan para konsumen di Pasar 

Tradisional Kabupaten Aceh Selatan. Atribut yang harus diperbaiki 

adalah atribut yang berada pada kuadran A. Adapun atribut yang 

harus diperbaiki pada kuadran A adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.43 

Hasil Perhitungan Diagram IPA pada kuadran A 

Atribut Pernyataan 

2 Pedagang memberi jaminan atas produk yang 

bermasalah 

7 Pedagang berpenampilan dengan baik 

 Sumber: Data Diolah (2019). 

B. Pertahankan Prestasi (Keep Up The Good Work) 

 Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap 

penting dan diharapkan sebagai faktor penunjang kepuasan 

konsumen sehingga perusahaan wajib untuk mempertahankan 

prestasi kinerja tersebut.Untuk atribut-atribut yang harus 

dipertahankan oleh pihak perusahaan setelah dilakukannya 

perhitungan menggunakan diagram IPA adalah atribut-atribut yang 

berada kuadran B, karena pada atribut yang berada pada kuadran B 

dianggap konsumen sudah dapat memenuhi apa yang mereka 

inginkan. Adapun atribut yang harus dipertahankan adalah sebagai 

berikut: 
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Tabel 4.44 

Hasil Perhitungan Diagram IPA pada kuadran B 

Atribut Pernyataan 

3 Pedagang menjual produk dalam keadaan bersih 

6 Tersedia lahan parkir yang memudahkan akses pembeli 

8 Pasar berada di lokasi yang strategis, mudah dijangkau 

10 Pedagang memberitahukan kondisi barang yang dijual 
 Sumber: Data Diolah (2019). 

C. Prioritas Rendah (Low Priority)  

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap 

mempunyai tingkat persepsi atau kinerja aktual yang rendah dan 

tidak terlalu penting dan atau tidak terlalu diharapkan oleh 

konsumen sehingga perusahaan tidak perlu memprioritaskan atau 

memberikan perhatian lebih pada faktor-faktor tersebut. Atribut 

yang memiliki penilaian yang rendah karena atribu-atribut ini 

kurang dianggap penting oleh konsumen dan perusahaan juga tidak 

memberikan pelayanan atau perhatian khusus, atribut ini dianggap 

tidak memberikan dampak yang besar bagi perusahaan. Adapun 

atribut-atribut yang berada pada kuadran C adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.45 

Hasil Perhitungan Diagram IPA pada kuadran C 

Atribut Pernyataan 

1 Pedagang melayani pembeli dengan ramah 

Sumber: Data Diolah (2019). 

 

D. Berlebihan (Possibly Overkill)  

Pada kuadran ini terdapat faktor-faktor yang dianggap tidak 

terlalu penting dan tidak terlalu diharapkan oleh pelanggan 

sehingga perusahaan lebih baik mengalokasikan sumber daya yang 
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terkait pada faktor tersebut kepada faktor lain yang lebih memiliki 

tingkat prioritas lebih. Untuk atribut yang ada pada kuadran D 

adalah atribut yang tidak dianggap penting bagi konsumen namun 

bagi perusahaan memberikan pelayanan yang berlebihan sehingga 

atribut ini dianggap berlebihan. Namun, tidak tertutup 

kemungkinan atribut ini juga akan mendapat perhatian yang lebih 

dari konsumen pada Pasar Tradisional Kabupaten Aceh Selatan. 

Adapun atribut yang berada pada kuadran D adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 4.46 

Hasil Perhitungan Diagram IPA pada kuadran D 

Atribut Pernyataan 

4 Pedagang menawarkan produk dengan ramah 

5 Pedagang menguasai produk yang dijual 

9 Pedagang yang ditawarkan memuaskan 

11 Pedagang memberikan saran mengenai produk yang 

akan dibeli pelanggan 

12 Pedagang tidak menunjukkan kesan sibuk dalam 

menyambut pelanggan 
Sumber: Data Diolah (2019). 

Berdasarkan hasil perhitungan dengan menggunakan 

diagram IPA (Importance Performance Analysis) akan memberikan 

gambaran sejauh mana atribut tersebut melalui skor rata-rata 

persepsi (X) dan harapan (y) konsumen yang berbelanja kebutuhan 

sehari-hari pada Pasar Tradisional Kabupaten Aceh Selatan. Hasil 

skor rata-rata persepsi (X) dan harapan (y) konsumen adalah 

sebagai berikut: 
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X = 
    x   
 

 
 

     = 
    

  
 

     = 3,40 

Y = 
    x   
 

 
 

     = 
     

  
 

     = 4,20 

Berdasarkan penjelasan di atas secara ringkas dapat 

disimpulkan ada dua item pernyataan yang berbeda dari semua 

item, yaitu item no 4 dan 7, item no 4 Pedagang menawarkan 

produk dengan ramah ada pada tingkat harapan 4,19 dan kenyataan 

3,90 berada pada kuadran berlebihan. Sedangkan item no 7 yaitu 

pedagang berpenampilan dengan baik ada pada tingkat harapan 

4,45 dan kenyataan ditingkat 3,40 berada pada kuadran 

pertahankan prestasi. Ini menunjukkan bahwa  pedagang 

menawarkan produk dengan bersih dan pedagang berpenampilan 

dengan baik memiliki tingkat harapan yang tinggi sedangkan 

kenyataan yang diterima rendah.  

Berdasarkan kedua diagram ipa dari Pasar Modern Pante 

Cahaya dan Pasar Tradisional Pasar Inpres dapat ditarik 

kesimpulan bahwa, harapan dan kenyataan konsumen itu lebih 

terpenuhi di Pasar Modern Pante Cahaya. Sedangkan pada Pasar 

Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan perlu adanya peningkatan 
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kualitas pelayanan untuk memenuhi kebutuhan konsumen yang 

akan menciptakan kepuasan konsumen. 

 Setelah dilakukan perhitungan gap dimensi  antara variabel 

independen dan dependen di Pasar Modern Pasar Modern Pante 

Cahaya dan Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan diperoleh 

hasil  rata-rata gap dimensi keseluruhan sebagai berikut: 

Tabel 4.47 

Perhitungan Rata-rata Gap Dimensi Pasar Modern dan Pasar 

Tradisional 

Rata-Rata Gap Dimensi Pasar Modern Dan Pasar Tradisional 

Variabel Pasar Modern Pasar Tradisional 

Reliability -1,27 -1,66 

Assurance -0,62 -0,72 

Tangibel -1,12 -0,66 

Empathy -0,98 -0,33 

Responsiveness -1,03 -0,75 

Sumber: Data Diolah (2019) 

Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa rata-rata gap 

dimensi terendah ada di Pasar Modern tepatnya pada variabel 

relibility dengan rata-rata gap dimensi -1,66 sedangkan gap 

dimensi tertinggi yang mendekati positif ada di Pasar Tradisional 

tepatnya pada variabel empathy dengan rata-rata gap dimensi -0,33. 

Solusi untuk pihak Pasar Modern Pante Cahaya sekiranya mampu 

meningkatkan dan memperbaiki kualitas pelayanan pada dimensi 

reliability. 



 

108 

BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Hasil pengolahan data dan analisis data dalam penelitian 

tentang Pelayanan Konsumen Pada Pasar Modern dan Pasar 

Tradisional (Pendekatan Model Service Quality) dengan 

menggunakan sampel sebanyak 60 responden konsumen yang 

dalam kehidupan sehari-hari berbelanja barang keperluan rumah 

tangga yang disediakan oleh Pasar Modern Pante Cahaya dan Pasar 

Tradisional Pasar Inpres di Kecamatan Tapaktuan, Aceh Selatan 

menunjukkan gap dimensi indikator variabel penelitian sebagai 

berikut:  

1. Dari hasil analisis data terdapat rata-rata gap dimensi reliability 

untuk Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

adalah sebesar -1,27, sedangkan di pasar Pasar Tradisional 

Pasar Inpres Kecamatan Tapaktuan adalah sebesar -1,66 hal ini 

berarti gap harapan dan kenyataan di Pasar Tradisional lebih 

rendah dari pada Pasar Modern. 

2. Dari hasil analisis data terdapat rata-rata gap dimensi assurance 

untuk Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

adalah sebesar -0,62, sedangkan di pasar Pasar Tradisional 

Pasar Inpres Kecamatan Tapaktuan adalah sebesar -0,72 hal ini 

berarti gap harapan dan kenyataan di Pasar Tradisional lebih 

rendah dari pada Pasar Modern. 
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3. Dari hasil analisis data terdapat rata-rata gap dimensi tangible 

untuk Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

adalah sebesar -1,12, sedangkan di Pasar Tradisional Pasar 

Inpres Kecamatan Tapaktuan adalah sebesar -0,66 hal ini 

berarti gap harapan dan kenyataan di Pasar Modern lebih 

rendah dari pada Pasar Tradisional. 

4. Dari hasil analisis data terdapat rata-rata gap dimensi empathy 

untuk Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan 

adalah sebesar -0,98, sedangkan di Pasar Tradisional Pasar 

Inpres Kecamatan Tapaktuan adalah sebesar -0,33 hal ini 

berarti gap harapan dan kenyataan di Pasar Modern lebih 

rendah dari pada Pasar Tradisional. 

5. Dari hasil analisis data terdapat rata-rata gap dimensi 

Responsiveness untuk Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan 

Tapaktuan adalah sebesar -1,03, sedangkan di Pasar Tradisional 

Pasar Inpres Kecamatan Tapaktuan adalah sebesar -0,75 hal ini 

berarti gap harapan dan kenyataan di Pasar Modern lebih 

rendah dari pada Pasar Tradisional. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan 

di atas penulis memberikan saran yang  bertujuan untuk kebaikan 

dan kemajuan dari perkembangan Pasar Tradisional Pasar Inpres 

Tapaktuan Aceh Selatan, sebagai berikut: 

1. Bagi pembaca hasil penelitian ini diharapkan mampu 

menambah wawasan pengetahuan terkait berpikir secara kritis 
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dan sistematis dalam menghadapi permasalahan mengenai 

perkembangan Pasar Tradisional dan Pasar Modern, serta 

menambah pengetahuan mengenai metode service quality yang 

bisa diterapkan di sistem perekonomian khususnya yang 

menggunakan bidang pelayanan (jasa). 

2. Bagi pemerintah dengan adanya hasil penelitian ini diharapkan 

lebih memberikan perhatian kepada perkembangan Pasar 

Tradisional khususnya Pasar Inpres Tapaktuan. Berdasarkan 

studi kasus dan survei lapangan  yang telah dilakukan 

membuktikan bahwa minat konsumen lebih tertuju pada Pasar 

Tradisional hanya kendala dalam sistem pelayanan yang 

kurang, seharusnya pemerintah melakukan revitalisasi 

bangunan bukan merealokasikannya. Revitalitalisasi disini 

dapat meningkatkan eksistensi perkembangan Pasar 

Tradisional. 

3. Bagi peneliti selanjutnya yang ingin meneliti tentang 

“Pelayanan Konsumen Pada Pasar Modern dan Pasar 

Tradisional (Pendekatan Model Service Quality)” sebaiknya 

menambahkan variabel penelitian lain yang lebih cocok seperti 

kualitas pelayanan sesuai perspektif islam dengan 

menggunakan metode regresi, dengan menggunakan objek 

yang berbeda, sehingga dapat menyempurnakan penelitian ini. 

4. Bagi pihak pelaku yang beroperasi di Pasar Tradisional  pasar 

Inpres Kecamatan Tapaktuan yaitu: 
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a. Untuk mengurangi gap dimensi pada variabel reliability di  

Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan, upaya 

peningkatan pada aspek reliability dengan cara pedagang 

diharapkan mampu memberikan pelayanan yang handal, 

cepat dan tepat pada konsumen. 

b. Untuk mengurangi gap dimensi pada variabel assurance di 

Pasar Tradisional Pasar Inpres Tapaktuan, upaya 

peningkatan pada aspek assurance dengan cara pedagang 

diharapkan memiliki keterampilan dan pengetahuan yang 

memadai dalam bidang pelayanan, bersikap sopan dalam 

melayani konsumen, dan cepat tanggap terhadap apa yang 

diinginkan konsumen. 

5. Bagi pihak pelaku yang beroperasi di Pasar Modern Pante 

Cahaya Kecamatan Tapaktuan yaitu: 

a. Untuk mengurangi gap dimensi pada variabel tangible di 

Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan, upaya 

peningkatan pada aspek tangible dengan cara meningkatkan 

kebersihan, menyediakan parkir  yang lebih nyaman lagi, 

dan hendaknya menata ruangan super market dengan lebih 

rapi lagi. 

b. Untuk mengurangi gap dimensi pada variabel empathy di 

Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan Tapaktuan, upaya 

peningkatan pada aspek empathy denga cara pelayan 

(karyawan) diharapkan mampu meningkatkan kesabaran 

dalam menyelesaikan masalah konsumen dan berusaha 
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semaksimal mungkin dalam membantu permasalahan 

konsumen. 

c. Untuk mengurangi gap dimensi pada variabel 

responsiveness di Pasar Modern Pante Cahaya Kecamatan 

Tapaktuan, upaya peningkatan pada aspek responsiveness 

dengan cara merespon cepat setiap keluhan konsumen 

mengenai produk yang bermasalah, menyelesaikan masalah 

konsumen sampai tuntas, dan menyiapkan pelayan 

(karyawan) atau petugas yang profesional dan mengerti 

bagaimana melayani konsumen. 
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 Lampiran 1  

KUESIONER 
             No.Responden : ….… 

Kepada  

Responden Yth,  

 

Assalamualaikum...... 

 

 Saya, mahasiswa jurusan Ilmu Ekonomi Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Ar-raniry Banda Aceh 

yang sedang menyelesaikan tugas akhir dengan judul penelitian: 

Servqual Dalam Pelayanan Konsumen Pada Pasar Moden dan 

Pasar Tradisional (Studi Kasus Pada Pasar di Kecamatan 

Tapaktuan Kabupaten Aceh Selatan) memohon kesediaan 

Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner dengan jujur dan benar. 

 Data dan informasi yang terkumpul hanya digunakan untuk 

keperluan penelitian dan data yang telah Bapak/Ibu berikan akan 

saya rahasiakan. Atas kesediaan Bapak/Ibu saya ucapkan 

terimakasih. 

 

 

Wassalamualikum..... 

 

            Peneliti 

 

 

 

     Milda Afryanti 

    NIM 150604090  
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Isilah pertanyaan-pertanyaan di bawah ini dengan menggunakan 

tanda silang (X) pada jawaban yang anda pilih.  

 

Bagian I  

Identitas Responden 

 

Nama Responden : 

 

1. Jenis Kelamin:  

a. Laki-laki  

b. Perempuan  
 

2. Usia anda saat ini:  

a. 20 - 25 tahun  

b. 26 - 30 tahun  

c. 31 - 35 tahun  

d. 36 – 40 tahun  

e. > 40 tahun  

 

3. Domisili:  

a. Tapaktuan 

b. Luar Tapaktuan 

 

4. Apa pekerjaan anda saat ini:  

a. Pelajar/Mahasiswa  

b. Pegawai Swasta  

c. Pegawai Negeri  

d. Wiraswasta  

e. Profesional  

f. Lain-lain  
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5. Tingkat pendidikan akhir:  

a. SD  

b. SMP  

c. SMA  

d. S1/S2/S3. 

 

6. Penghasilan per-bulan :  

a. Rp. 750.000 - Rp. 1.500.000  

b. Rp. 2.000.000 - Rp. 2.250.000  

c. Rp. 2.500.000 - Rp. 3.000.000  

d. Rp. 3.500.000 - Rp. 3.750.000  

e. > Rp. 3.750.000  
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Bagian II (Kuesioner Pasar Modern) 

SS= Sangat Setuju 

S=Setuju 

RR=Ragu-ragu 

TS=Tidak Setuju 

STS=Sangat Tidak Setuju 
  

No Daftar Pertanyaan Persepsi Harapan 

 Reliability 

(kehandalan) 
STS TS RR S SS STS TS RR S SS 

1 Pelayan melayani 

pembeli dengan ramah. 

          

2 Pelayan memberi 

jaminan atas produk 

yang bermasaalah 

          

 Assurance (jaminan)           

3 pelayan menjual 

produk dalam keadaan 

bersih 

          

4 Pelayan menawarkan 

produk dengan ramah 

          

5 Pelayan menguasai 

produk yang dijual 

          

 Tangible (bukti fisik)           

6 Tersedia lahan parkir 

yang memudahkan 

akses pembeli 

          

7 Pelayan berpenampilan 

dengan baik 

          

 Empathy (kepedulian)           

8 Pasar berada dilokasi 

yang strategis, mudah 

dijangkau 

          

9 pelayanan yang 

ditawarkan 

memuaskan 

          

 Responsiveness (daya 

tanggap) 

          

10 Pelayan 

memberitahukan 

kondisi barang yang 

dijual 

          

11 Pelayan memberikan 

saran mengenai produk 

yang akan dibeli 

pelanggan 
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12 Pelayan tidak 

menunjukkan kesan 

sibuk dalam 

menyambut pelanggan 

          

Sumber: pertanyaan kuesioner diatas diadopsi dari Badan Penelitian dan 

Pengembangan Kota Medan (2013) 

Frekuensi Responden berbelanja di Pasar Modern: 

a. 1-2 kali dalam sebulan 

b. 3-4 kali dalam sebulan 

c. >4 kali dalam sebulan 
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Bagian III (Kuesioner Pasar Tradisional) 

SS= Sangat Setuju 

S=Setuju 

RR=Ragu-ragu 

TS=Tidak Setuju 

STS=Sangat Tidak Setuju 

  

   No  Daftar Pertanyaan Persepsi Harapan 

 Reliability (kehandalan) STS TS RR S SS STS TS   RR S SS 

1 Pedagang melayani 

pembeli dengan ramah. 
          

2 Pedagang memberi jaminan 

atas produk yang 

bermasaalah 

          

 Assurance (jaminan)           

3 Pedagang menjual produk 

dalam keadaan bersih 

          

4 Pedagang menawarkan 

produk dengan ramah 

          

5 Pedagang menguasai 

produk yang dijual 

          

 Tangible (bukti fisik)           

6 Tersedia lahan parkir yang 

memudahkan akses 

pembeli 

          

7 Pedagang berpenampilan 

dengan baik 

          

 Empathy (kepedulian)           

8 Pasar berada dilokasi yang 

strategis, mudah dijangkau 

          

9 Pedagang yang ditawarkan 

memuaskan 

          

 Responsiveness (daya 

tanggap) 

          

10 Pedagang memberitahukan 

kondisi barang yang dijual 

          

11 Pedagang memberikan 

saran mengenai produk 

yang akan dibeli pelanggan 

          

12 Pedagang tidak 

menunjukkan kesan sibuk 

dalam menyambut 

pelanggan 

          

 

Sumber: pertanyaan kuesioner diatas diadopsi dari Badan Penelitian dan 

Pengembangan Kota Medan (2013) 
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Frekuensi Responden berbelanja di Pasar Tradisional: 

a. 1-2 kali dalam sebulan 

b. 3-4 kali dalam sebulan 

c. >4 kali dalam sebulan 
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Lampiran  2 

Out Put Hasil SPSS tentang Harapan Pasar Modern 

Correlations 
Correlations 

  Re-1 Re-2 As-1 As-2 As-3 T-1 T-2 E-1 E-2 Res-1 Res-2 Res-3 Total  

Re-1 Pearson 
Correlation 

1 .235 .067 .240 .105 1.000
**
 .018 1.000

**
 .235 

1.000
*

*
 

.235 .067 .695
**
 

Sig. (2-tailed)  .071 .612 .065 .423 .000 .889 .000 .071 .000 .071 .612 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Re-2 Pearson 
Correlation 

.235 1 .278
*
 .970

**
 .273

*
 .235 .367

**
 .235 1.000

**
 .235 1.000

**
 .278

*
 .786

**
 

Sig. (2-tailed) .071  .031 .000 .035 .071 .004 .071 .000 .071 .000 .031 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

As-1 Pearson 
Correlation 

.067 .278
*
 1 .305

*
 .874

**
 .067 .026 .067 .278

*
 .067 .278

*
 1.000

**
 .506

**
 

Sig. (2-tailed) .612 .031  .018 .000 .612 .843 .612 .031 .612 .031 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

As-2 Pearson 
Correlation 

.240 .970
**
 .305

*
 1 .330

**
 .240 .358

**
 .240 .970

**
 .240 .970

**
 .305

*
 .793

**
 

Sig. (2-tailed) .065 .000 .018  .010 .065 .005 .065 .000 .065 .000 .018 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

As-3 Pearson 
Correlation 

.105 .273
*
 .874

**
 .330

**
 1 .105 .019 .105 .273

*
 .105 .273

*
 .874

**
 .515

**
 

Sig. (2-tailed) .423 .035 .000 .010  .423 .887 .423 .035 .423 .035 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

T-1 Pearson 
Correlation 

1.000
**
 .235 .067 .240 .105 1 .018 1.000

**
 .235 

1.000
*

*
 

.235 .067 .695
**
 

Sig. (2-tailed) .000 .071 .612 .065 .423  .889 .000 .071 .000 .071 .612 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

T-2 Pearson 
Correlation 

.018 .367
**
 .026 .358

**
 .019 .018 1 .018 .367

**
 .018 .367

**
 .026 .327

*
 

Sig. (2-tailed) .889 .004 .843 .005 .887 .889  .889 .004 .889 .004 .843 .011 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

E-1 Pearson 
Correlation 

1.000
**
 .235 .067 .240 .105 1.000

**
 .018 1 .235 

1.000
*

*
 

.235 .067 .695
**
 

Sig. (2-tailed) .000 .071 .612 .065 .423 .000 .889  .071 .000 .071 .612 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

E-2 Pearson 
Correlation 

.235 1.000
**
 .278

*
 .970

**
 .273

*
 .235 .367

**
 .235 1 .235 1.000

**
 .278

*
 .786

**
 

Sig. (2-tailed) .071 .000 .031 .000 .035 .071 .004 .071  .071 .000 .031 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Res-1 Pearson 
Correlation 

1.000
**
 .235 .067 .240 .105 1.000

**
 .018 1.000

**
 .235 1 .235 .067 .695

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .071 .612 .065 .423 .000 .889 .000 .071  .071 .612 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Res-2 Pearson 
Correlation 

.235 1.000
**
 .278

*
 .970

**
 .273

*
 .235 .367

**
 .235 1.000

**
 .235 1 .278

*
 .786

**
 

Sig. (2-tailed) .071 .000 .031 .000 .035 .071 .004 .071 .000 .071  .031 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Res-3 Pearson 
Correlation 

.067 .278
*
 1.000

**
 .305

*
 .874

**
 .067 .026 .067 .278

*
 .067 .278

*
 1 .506

**
 



125 

 
Correlations 

  Re-1 Re-2 As-1 As-2 As-3 T-1 T-2 E-1 E-2 Res-1 Res-2 Res-3 Total  

Sig. (2-tailed) .612 .031 .000 .018 .000 .612 .843 .612 .031 .612 .031  .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Total  Pearson 
Correlation 

.695
**
 .786

**
 .506

**
 .793

**
 .515

**
 .695

**
 .327

*
 .695

**
 .786

**
 .695

**
 .786

**
 .506

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .011 .000 .000 .000 .000 .000  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

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

          

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-
tailed). 

          

 
 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 
Based on Standardized 

Items N of Items 

.760 .901 13 

 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Re-1 4.3667 .75838 60 

Re-2 4.2833 .73857 60 

As-1 4.1000 .60226 60 

As-2 4.3167 .74769 60 

As-3 4.1333 .65008 60 

T-1 4.3667 .75838 60 

T-2 4.5667 .64746 60 

E-1 4.3667 .75838 60 

E-2 4.2833 .73857 60 

Res-1 4.3667 .75838 60 

Res-2 4.2833 .73857 60 

Res-3 4.1000 .60226 60 

Total  51.5333 5.60105 60 
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Summary Item Statistics 

 

Mean Minimum Maximum Range 
Maximum / 
Minimum Variance 

N of 
Items 

Item Means 7.928 4.100 51.533 47.433 12.569 171.671 13 

 
 

Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

Re-1 98.7000 114.247 .658 .739 

Re-2 98.7833 113.020 .759 .735 

As-1 98.9667 119.016 .465 .751 

As-2 98.7500 112.767 .766 .734 

As-3 98.9333 118.402 .471 .750 

T-1 98.7000 114.247 .658 .739 

T-2 98.5000 121.169 .273 .758 

E-1 98.7000 114.247 .658 .739 

E-2 98.7833 113.020 .759 .735 

Res-1 98.7000 114.247 .658 .739 

Res-2 98.7833 113.020 .759 .735 

Res-3 98.9667 119.016 .465 .751 

Total  51.5333 31.372 1.000 .880 
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Frequency Table 

 
Re-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 1 1.7 1.7 1.7 

RR 7 11.7 11.7 13.3 

S 21 35.0 35.0 48.3 

SS 31 51.7 51.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

Re-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 10 16.7 16.7 16.7 

S 23 38.3 38.3 55.0 

SS 27 45.0 45.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

As-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 8 13.3 13.3 13.3 

S 38 63.3 63.3 76.7 

SS 14 23.3 23.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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As-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 10 16.7 16.7 16.7 

S 21 35.0 35.0 51.7 

SS 29 48.3 48.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
As-3 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 1 1.7 1.7 1.7 

RR 6 10.0 10.0 11.7 

S 37 61.7 61.7 73.3 

SS 16 26.7 26.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

T-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 1 1.7 1.7 1.7 

RR 7 11.7 11.7 13.3 

S 21 35.0 35.0 48.3 

SS 31 51.7 51.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
 

T-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 5 8.3 8.3 8.3 

S 16 26.7 26.7 35.0 

SS 39 65.0 65.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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E-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 1 1.7 1.7 1.7 

RR 7 11.7 11.7 13.3 

S 21 35.0 35.0 48.3 

SS 31 51.7 51.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
E-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 10 16.7 16.7 16.7 

S 23 38.3 38.3 55.0 

SS 27 45.0 45.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
Res-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 1 1.7 1.7 1.7 

RR 7 11.7 11.7 13.3 

S 21 35.0 35.0 48.3 

SS 31 51.7 51.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
Res-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 10 16.7 16.7 16.7 

S 23 38.3 38.3 55.0 

SS 27 45.0 45.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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Res-3 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 8 13.3 13.3 13.3 

S 38 63.3 63.3 76.7 

SS 14 23.3 23.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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OUT PUT HASIL SPSS PASAR MODERN (PERSEPSI) 
Correlations 
 

Correlations 

  

Re-1 Re-2 As-1 As-2 As-3 T-1 T-2 E-1 E-2 
Res-

1 
Res-

2 
Res-

3 Total  

Re-1 Pearson 
Correlation 

1 
-

.148 
.583

*

*
 

.022 
.975

*

*
 
.442

*

*
 

.129 
.442

*

*
 

.129 
.585

*

*
 
-.007 .154 

.613
*

*
 

Sig. (2-
tailed) 

 
.260 .000 .867 .000 .000 .326 .000 .326 .000 .955 .241 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Re-2 Pearson 
Correlation 

-.148 1 .062 .273
*
 -.144 .000 .192 .000 .192 .042 .316

*
 .177 .258

*
 

Sig. (2-
tailed) 

.260 
 

.639 .035 .272 
1.00

0 
.142 

1.00
0 

.142 .749 .014 .176 .046 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

As-1 Pearson 
Correlation 

.583
*

*
 

.062 1 .276
*
 
.550

*

*
 
.741

*

*
 

.035 
.741

*

*
 

.035 
.969

*

*
 

.121 .062 
.763

*

*
 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .639 
 

.033 .000 .000 .793 .000 .793 .000 .359 .639 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

As-2 Pearson 
Correlation 

.022 .273
*
 .276

*
 1 .043 .190 .272

*
 .190 .272

*
 .299

*
 
.627

*

*
 
.264

*
 
.543

*

*
 

Sig. (2-
tailed) 

.867 .035 .033 
 

.745 .147 .036 .147 .036 .020 .000 .042 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

As-3 Pearson 
Correlation 

.975
*

*
 

-
.144 

.550
*

*
 

.043 1 
.412

*

*
 

.093 
.412

*

*
 

.093 
.552

*

*
 
-.030 .116 

.575
*

*
 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .272 .000 .745 
 

.001 .482 .001 .482 .000 .820 .378 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

T-1 Pearson 
Correlation 

.442
*

*
 

.000 
.741

*

*
 

.190 
.412

*

*
 

1 
-

.282
*
 

1.00
0

**
 

-
.282

*
 
.723

*

*
 

.117 
-

.257
*
 
.549

*

*
 

Sig. (2-
tailed) 

.000 
1.00

0 
.000 .147 .001 

 
.029 .000 .029 .000 .372 .048 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

T-2 Pearson 
Correlation 

.129 .192 .035 .272
*
 .093 

-
.282

*
 

1 
-

.282
*
 

1.00
0

**
 

.045 .228 
.989

*

*
 
.553

*

*
 

Sig. (2-
tailed) 

.326 .142 .793 .036 .482 .029 
 

.029 .000 .736 .079 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

E-1 Pearson 
Correlation 

.442
*

*
 

.000 
.741

*

*
 

.190 
.412

*

*
 

1.00
0

**
 

-
.282

*
 

1 
-

.282
*
 
.723

*

*
 

.117 
-

.257
*
 
.549

*

*
 

Sig. (2-
tailed) 

.000 
1.00

0 
.000 .147 .001 .000 .029 

 
.029 .000 .372 .048 .000 
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Correlations 

  

Re-1 Re-2 As-1 As-2 As-3 T-1 T-2 E-1 E-2 
Res-

1 
Res-

2 
Res-

3 Total  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

E-2 Pearson 
Correlation 

.129 .192 .035 .272
*
 .093 

-
.282

*
 

1.00
0

**
 

-
.282

*
 

1 .045 .228 
.989

*

*
 
.553

*

*
 

Sig. (2-
tailed) 

.326 .142 .793 .036 .482 .029 .000 .029 
 

.736 .079 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Res-
1 

Pearson 
Correlation 

.585
*

*
 

.042 
.969

*

*
 
.299

*
 
.552

*

*
 
.723

*

*
 

.045 
.723

*

*
 

.045 1 .104 .071 
.762

*

*
 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .749 .000 .020 .000 .000 .736 .000 .736 
 

.428 .588 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Res-
2 

Pearson 
Correlation 

-.007 .316
*
 .121 

.627
*

*
 
-.030 .117 .228 .117 .228 .104 1 .207 

.428
*

*
 

Sig. (2-
tailed) 

.955 .014 .359 .000 .820 .372 .079 .372 .079 .428 
 

.113 .001 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Res-
3 

Pearson 
Correlation 

.154 .177 .062 .264
*
 .116 

-
.257

*
 
.989

*

*
 

-
.257

*
 
.989

*

*
 

.071 .207 1 
.568

*

*
 

Sig. (2-
tailed) 

.241 .176 .639 .042 .378 .048 .000 .048 .000 .588 .113 
 

.000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Total  Pearson 
Correlation 

.613
*

*
 
.258

*
 
.763

*

*
 
.543

*

*
 
.575

*

*
 
.549

*

*
 
.553

*

*
 
.549

*

*
 
.553

*

*
 
.762

*

*
 
.428

*

*
 
.568

*

*
 

1 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .046 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 
 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

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

          

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

          

 
 

Case Processing Summary 

  N % 

Cases Valid 60 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 60 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 
Based on 

Standardized 
Items N of Items 

.741 .848 13 

 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Re-1 3.1167 .80447 60 

Re-2 3.0000 .71307 60 

As-1 3.5833 1.15409 60 

As-2 4.0000 .95669 60 

As-3 3.1167 .82527 60 

T-1 3.7833 1.12131 60 

T-2 2.9167 1.23908 60 

E-1 3.7833 1.12131 60 

E-2 2.9167 1.23908 60 

Res-1 3.5333 1.12697 60 

Res-2 3.6167 .90370 60 

Res-3 2.8833 1.20861 60 

Total  40.2500 7.08454 60 

 

 
Summary Item Statistics 

 

Mean Minimum Maximum Range 
Maximum / 
Minimum Variance N of Items 

Item Means 6.192 2.883 40.250 37.367 13.960 104.864 13 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

Re-1 77.3833 187.427 .576 .726 

Re-2 77.5000 196.051 .210 .741 

As-1 76.9167 177.129 .726 .709 

As-2 76.5000 186.966 .492 .726 

As-3 77.3833 188.003 .534 .727 

T-1 76.7167 184.579 .490 .724 

T-2 77.5833 182.891 .487 .722 

E-1 76.7167 184.579 .490 .724 

E-2 77.5833 182.891 .487 .722 

Res-1 76.9667 177.694 .726 .709 

Res-2 76.8833 190.613 .374 .733 

Res-3 77.6167 182.783 .505 .721 

Total  40.2500 50.191 1.000 .804 

 

Frequency Table 

 
Re-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 15 25.0 25.0 25.0 

RR 24 40.0 40.0 65.0 

S 20 33.3 33.3 98.3 

SS 1 1.7 1.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

Re-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid STS 1 1.7 1.7 1.7 

TS 12 20.0 20.0 21.7 

RR 33 55.0 55.0 76.7 

S 14 23.3 23.3 100.0 
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Re-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid STS 1 1.7 1.7 1.7 

TS 12 20.0 20.0 21.7 

RR 33 55.0 55.0 76.7 

S 14 23.3 23.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
As-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 14 23.3 23.3 23.3 

RR 15 25.0 25.0 48.3 

S 13 21.7 21.7 70.0 

SS 18 30.0 30.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
 

As-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 6 10.0 10.0 10.0 

RR 9 15.0 15.0 25.0 

S 24 40.0 40.0 65.0 

SS 21 35.0 35.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
As-3 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 15 25.0 25.0 25.0 

RR 25 41.7 41.7 66.7 

S 18 30.0 30.0 96.7 

SS 2 3.3 3.3 100.0 
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As-3 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 15 25.0 25.0 25.0 

RR 25 41.7 41.7 66.7 

S 18 30.0 30.0 96.7 

SS 2 3.3 3.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

T-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 10 16.7 16.7 16.7 

RR 15 25.0 25.0 41.7 

S 13 21.7 21.7 63.3 

SS 22 36.7 36.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
T-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid STS 8 13.3 13.3 13.3 

TS 17 28.3 28.3 41.7 

RR 14 23.3 23.3 65.0 

S 14 23.3 23.3 88.3 

SS 7 11.7 11.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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E-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 10 16.7 16.7 16.7 

RR 15 25.0 25.0 41.7 

S 13 21.7 21.7 63.3 

SS 22 36.7 36.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

E-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid STS 8 13.3 13.3 13.3 

TS 17 28.3 28.3 41.7 

RR 14 23.3 23.3 65.0 

S 14 23.3 23.3 88.3 

SS 7 11.7 11.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

Res-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 14 23.3 23.3 23.3 

RR 16 26.7 26.7 50.0 

S 14 23.3 23.3 73.3 

SS 16 26.7 26.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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Res-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 6 10.0 10.0 10.0 

RR 22 36.7 36.7 46.7 

S 21 35.0 35.0 81.7 

SS 11 18.3 18.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

Res-3 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid STS 8 13.3 13.3 13.3 

TS 17 28.3 28.3 41.7 

RR 15 25.0 25.0 66.7 

S 14 23.3 23.3 90.0 

SS 6 10.0 10.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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Correlations Out Put Hasil SPSS Pasar Tradisional 

(Harapan) 
 

Correlations 

  

Re-1 Re-2 As-1 As-2 As-3 T-1 T-2 E-1 E-2 
Res-

1 
Res-

2 
Res-

3 Total  

Re-1 Pearson 
Correlation 

1 .287
*
 .115 -.050 .152 .137 .207 .101 .077 .207 .174 .266

*
 .466

**
 

Sig. (2-
tailed) 

 
.026 .381 .705 .246 .297 .112 .443 .560 .113 .183 .040 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Re-2 Pearson 

Correlation 
.287

*
 1 .002 .088 .324

*
 .051 .313

*
 -.167 .180 .023 .340

**
 .929

**
 .549

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.026 
 

.990 .503 .011 .698 .015 .203 .168 .862 .008 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

As-1 Pearson 
Correlation 

.115 .002 1 .039 .235 .472
**
 .159 .171 .191 .504

**
 .025 .013 .504

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.381 .990 
 

.766 .071 .000 .226 .192 .144 .000 .848 .922 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

As-2 Pearson 
Correlation 

-.050 .088 .039 1 -.078 .143 -.144 .034 .408
**
 .190 .442

**
 .155 .377

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.705 .503 .766 
 

.553 .277 .271 .796 .001 .145 .000 .236 .003 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

As-3 Pearson 
Correlation 

.152 .324
*
 .235 -.078 1 .185 .929

**
 -.108 -.005 .244 -.007 .347

**
 .527

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.246 .011 .071 .553 
 

.157 .000 .410 .969 .060 .960 .007 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

T-1 Pearson 
Correlation 

.137 .051 .472
**
 .143 .185 1 .117 .387

**
 .001 .592

**
 .011 .074 .557

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.297 .698 .000 .277 .157 
 

.374 .002 .991 .000 .931 .576 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

T-2 Pearson 
Correlation 

.207 .313
*
 .159 -.144 .929

**
 .117 1 -.072 -.005 .175 -.038 .335

**
 .486

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.112 .015 .226 .271 .000 .374 
 

.582 .970 .181 .771 .009 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

E-1 Pearson 
Correlation 

.101 -.167 .171 .034 -.108 .387
**
 -.072 1 .080 .480

**
 -.036 -.163 .315

*
 

Sig. (2-
tailed) 

.443 .203 .192 .796 .410 .002 .582 
 

.546 .000 .787 .213 .014 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

E-2 Pearson 
Correlation 

.077 .180 .191 .408
**
 -.005 .001 -.005 .080 1 .109 .405

**
 .183 .444

**
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Correlations 

  

Re-1 Re-2 As-1 As-2 As-3 T-1 T-2 E-1 E-2 
Res-

1 
Res-

2 
Res-

3 Total  

Sig. (2-
tailed) 

.560 .168 .144 .001 .969 .991 .970 .546 
 

.406 .001 .161 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Res-1 Pearson 
Correlation 

.207 .023 .504
**
 .190 .244 .592

**
 .175 .480

**
 .109 1 .113 .041 .646

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.113 .862 .000 .145 .060 .000 .181 .000 .406 
 

.390 .756 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Res-2 Pearson 
Correlation 

.174 .340
**
 .025 .442

**
 -.007 .011 -.038 -.036 .405

**
 .113 1 .249 .456

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.183 .008 .848 .000 .960 .931 .771 .787 .001 .390 
 

.056 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Res-3 Pearson 
Correlation 

.266
*
 .929

**
 .013 .155 .347

**
 .074 .335

**
 -.163 .183 .041 .249 1 .556

**
 

Sig. (2-
tailed) 

.040 .000 .922 .236 .007 .576 .009 .213 .161 .756 .056 
 

.000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Total  Pearson 
Correlation 

.466
**
 .549

**
 .504

**
 .377

**
 .527

**
 .557

**
 .486

**
 .315

*
 .444

**
 .646

**
 .456

**
 .556

**
 1 

Sig. (2-
tailed) 

.000 .000 .000 .003 .000 .000 .000 .014 .000 .000 .000 .000 
 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

*. Correlation is significant at the 0.05 
level (2-tailed). 

          

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

          

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Cronbach's Alpha 
Based on 

Standardized Items N of Items 

.718 .787 13 
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Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Re-1 4.1500 .79883 60 

Re-2 3.9500 .69927 60 

As-1 4.3500 .70890 60 

As-2 4.1833 .70089 60 

As-3 4.0167 .67627 60 

T-1 4.2167 .78312 60 

T-2 4.0167 .70089 60 

E-1 4.2667 .75614 60 

E-2 4.1500 .73242 60 

Res-1 4.2500 .79458 60 

Res-2 4.2000 .75465 60 

Res-3 3.9833 .65073 60 

Total  49.7333 4.29373 60 

 
Summary Item Statistics 

 

Mean Minimum Maximum Range 
Maximum / 
Minimum Variance N of Items 

Item Means 7.651 3.950 49.733 45.783 12.591 159.887 13 

 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

Re-1 95.3167 67.983 .389 .702 

Re-2 95.5167 67.644 .488 .698 

As-1 95.1167 68.105 .439 .701 

As-2 95.2833 69.698 .304 .710 

As-3 95.4500 68.082 .466 .700 

T-1 95.2500 66.869 .489 .695 

T-2 95.4500 68.387 .420 .702 

E-1 95.2000 70.231 .232 .714 

E-2 95.3167 68.695 .372 .705 

Res-1 95.2167 65.562 .587 .688 
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Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

Res-2 95.2667 68.402 .382 .704 

Res-3 95.4833 67.949 .501 .699 

Total  49.7333 18.436 1.000 .711 

Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

99.4667 73.745 8.58747 13 

 
 

Frequency Table 

 
Re-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 1 1.7 1.7 1.7 

RR 12 20.0 20.0 21.7 

S 24 40.0 40.0 61.7 

SS 23 38.3 38.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

Re-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 1 1.7 1.7 1.7 

RR 13 21.7 21.7 23.3 

S 34 56.7 56.7 80.0 

SS 12 20.0 20.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

As-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 8 13.3 13.3 13.3 
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As-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

S 23 38.3 38.3 51.7 

SS 29 48.3 48.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
As-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 10 16.7 16.7 16.7 

S 29 48.3 48.3 65.0 

SS 21 35.0 35.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

 

As-3 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 13 21.7 21.7 21.7 

S 33 55.0 55.0 76.7 

SS 14 23.3 23.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

T-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 13 21.7 21.7 21.7 

S 21 35.0 35.0 56.7 

SS 26 43.3 43.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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T-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 14 23.3 23.3 23.3 

S 31 51.7 51.7 75.0 

SS 15 25.0 25.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
 

E-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 1 1.7 1.7 1.7 

RR 8 13.3 13.3 15.0 

S 25 41.7 41.7 56.7 

SS 26 43.3 43.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
 

E-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 12 20.0 20.0 20.0 

S 27 45.0 45.0 65.0 

SS 21 35.0 35.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
Res-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 13 21.7 21.7 21.7 

S 19 31.7 31.7 53.3 

SS 28 46.7 46.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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Res-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 12 20.0 20.0 20.0 

S 24 40.0 40.0 60.0 

SS 24 40.0 40.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

Res-3 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 1 1.7 1.7 1.7 

RR 10 16.7 16.7 18.3 

S 38 63.3 63.3 81.7 

SS 11 18.3 18.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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LAMPIRAN 3 OUT PUT  

HASIL SPSS  PASAR TRADISIONAL (PERSEPSI) 
Correlations 

  
Re-1 Re-2 As-1 As-2 As-3 T-1 T-2 E-1 E-2 

Res-
1 

Res-
2 

Res-
3 Total  

Re-1 Pearson 
Correlation 

1 .949
**
 .216 -.059 .239 .249 .132 .178 .031 .203 -.013 -.025 .349

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .097 .657 .066 .055 .315 .174 .816 .120 .921 .849 .006 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Re-2 Pearson 
Correlation 

.949
**
 1 .134 -.114 .150 .224 .075 .191 -.015 .155 -.056 -.078 .284

*
 

Sig. (2-tailed) .000  .308 .386 .252 .085 .567 .143 .909 .237 .670 .552 .028 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

As-1 Pearson 
Correlation 

.216 .134 1 .254 .945
**
 .644

**
 .781

**
 .619

**
 .221 .788

**
 .202 .260

*
 .825

**
 

Sig. (2-tailed) .097 .308  .050 .000 .000 .000 .000 .090 .000 .122 .045 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

As-2 Pearson 
Correlation 

-.059 -.114 .254 1 .268
*
 .119 .221 .193 .511

**
 .230 .502

**
 .504

**
 .470

**
 

Sig. (2-tailed) .657 .386 .050  .038 .363 .090 .139 .000 .077 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

As-3 Pearson 
Correlation 

.239 .150 .945
**
 .268

*
 1 .620

**
 .727

**
 .611

**
 .260

*
 .737

**
 .246 .300

*
 .825

**
 

Sig. (2-tailed) .066 .252 .000 .038  .000 .000 .000 .045 .000 .058 .020 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

T-1 Pearson 
Correlation 

.249 .224 .644
**
 .119 .620

**
 1 .675

**
 .816

**
 .039 .697

**
 .078 .133 .720

**
 

Sig. (2-tailed) .055 .085 .000 .363 .000  .000 .000 .765 .000 .551 .310 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

T-2 Pearson 
Correlation 

.132 .075 .781
**
 .221 .727

**
 .675

**
 1 .566

**
 .158 .980

**
 .165 .207 .791

**
 

Sig. (2-tailed) .315 .567 .000 .090 .000 .000  .000 .227 .000 .209 .113 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

E-1 Pearson 
Correlation 

.178 .191 .619
**
 .193 .611

**
 .816

**
 .566

**
 1 .166 .578

**
 .152 .224 .718

**
 

Sig. (2-tailed) .174 .143 .000 .139 .000 .000 .000  .205 .000 .245 .086 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

E-2 Pearson 
Correlation 

.031 -.015 .221 .511
**
 .260

*
 .039 .158 .166 1 .153 .963

**
 .909

**
 .569

**
 

Sig. (2-tailed) .816 .909 .090 .000 .045 .765 .227 .205  .243 .000 .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Res-
1 

Pearson 
Correlation 

.203 .155 .788
**
 .230 .737

**
 .697

**
 .980

**
 .578

**
 .153 1 .156 .202 .811

**
 

Sig. (2-tailed) .120 .237 .000 .077 .000 .000 .000 .000 .243  .234 .122 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 



147 

 
Correlations 

  
Re-1 Re-2 As-1 As-2 As-3 T-1 T-2 E-1 E-2 

Res-
1 

Res-
2 

Res-
3 Total  

Res-
2 

Pearson 
Correlation 

-.013 -.056 .202 .502
**
 .246 .078 .165 .152 .963

**
 .156 1 .913

**
 .561

**
 

Sig. (2-tailed) .921 .670 .122 .000 .058 .551 .209 .245 .000 .234  .000 .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Res-
3 

Pearson 
Correlation 

-.025 -.078 .260
*
 .504

**
 .300

*
 .133 .207 .224 .909

**
 .202 .913

**
 1 .596

**
 

Sig. (2-tailed) .849 .552 .045 .000 .020 .310 .113 .086 .000 .122 .000  .000 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Total  Pearson 
Correlation 

.349
**
 .284

*
 .825

**
 .470

**
 .825

**
 .720

**
 .791

**
 .718

**
 .569

**
 .811

**
 .561

**
 .596

**
 1 

Sig. (2-tailed) .006 .028 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

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

          

*. Correlation is significant at the 0.05 
level (2-tailed). 

          

 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha 

Cronbach's 
Alpha Based on 

Standardized 
Items N of Items 

.758 .890 13 

 
 

Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Re-1 2.9167 .69603 60 

Re-2 2.8667 .65008 60 

As-1 3.4833 .94764 60 

As-2 3.8333 .76284 60 

As-3 3.4167 .92593 60 

T-1 3.5000 .92973 60 

T-2 3.4000 1.10775 60 

E-1 3.6833 1.01667 60 

E-2 3.4333 .92730 60 

Res-1 3.4500 1.11119 60 

Res-2 3.5000 .92973 60 
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Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Res-3 3.4167 .88857 60 

Total  40.9000 7.08711 60 

 
 

Summary Item Statistics 

 

Mean Minimum Maximum Range 
Maximum / 
Minimum Variance N of Items 

Item Means 6.292 2.867 40.900 38.033 14.267 108.193 13 

 
Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 

Re-1 78.8833 194.512 .305 .755 

Re-2 78.9333 196.097 .241 .758 

As-1 78.3167 179.644 .802 .730 

As-2 77.9667 191.321 .427 .750 

As-3 78.3833 180.105 .803 .731 

T-1 78.3000 182.790 .686 .736 

T-2 78.4000 177.295 .759 .727 

E-1 78.1167 181.257 .680 .734 

E-2 78.3667 186.812 .522 .744 

Res-1 78.3500 176.604 .781 .726 

Res-2 78.3000 186.993 .513 .744 

Res-3 78.3833 186.681 .553 .743 

Total  40.9000 50.227 1.000 .871 

 
 

Frequency Table 

 
 

Re-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 17 28.3 28.3 28.3 



149 

 
Re-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

RR 31 51.7 51.7 80.0 

S 12 20.0 20.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

Re-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 17 28.3 28.3 28.3 

RR 34 56.7 56.7 85.0 

S 9 15.0 15.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

As-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 9 15.0 15.0 15.0 

RR 23 38.3 38.3 53.3 

S 18 30.0 30.0 83.3 

SS 10 16.7 16.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

As-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 4 6.7 6.7 6.7 

RR 11 18.3 18.3 25.0 

S 36 60.0 60.0 85.0 

SS 9 15.0 15.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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As-3 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 9 15.0 15.0 15.0 

RR 26 43.3 43.3 58.3 

S 16 26.7 26.7 85.0 

SS 9 15.0 15.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 
 

T-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 13 21.7 21.7 21.7 

S 21 35.0 35.0 56.7 

SS 26 43.3 43.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

T-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 14 23.3 23.3 23.3 

S 31 51.7 51.7 75.0 

SS 15 25.0 25.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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E-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 1 1.7 1.7 1.7 

RR 8 13.3 13.3 15.0 

S 25 41.7 41.7 56.7 

SS 26 43.3 43.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 

 
E-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 12 20.0 20.0 20.0 

S 27 45.0 45.0 65.0 

SS 21 35.0 35.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

Res-1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 13 21.7 21.7 21.7 

S 19 31.7 31.7 53.3 

SS 28 46.7 46.7 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 

Res-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 12 20.0 20.0 20.0 

S 24 40.0 40.0 60.0 

SS 24 40.0 40.0 100.0 
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Res-2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid RR 12 20.0 20.0 20.0 

S 24 40.0 40.0 60.0 

SS 24 40.0 40.0 100.0 

Total 60 100.0 100.0  

 
 
 

 
Res-3 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid TS 1 1.7 1.7 1.7 

RR 10 16.7 16.7 18.3 

S 38 63.3 63.3 81.7 

SS 11 18.3 18.3 100.0 

Total 60 100.0 100.0  
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Lampiran 3 

Master Tabel Pasar Modern 
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Master Tabel Pasar Tradisional 
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