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ABSTRAK

“Tinjauan Etika Bisnis Islam Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Pengembalian Uang Dalam Bentuk Donasi (Konsumen Minimarket Alfamart
Almahera Il Kelurahan Surabaya Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu)”

Oleh Supriadi, Nim 1516130080

Tujuan penelitian ini (1) untuk mengetahui kepuasan konsumen
minimarket Alfamart Almahera Il pada pengembalian uang dalam bentuk donasi
di Kelurahan Surabaya dan (2) untuk mengetahui tinjauan etika bisnis Islam pada
pengembalian uang dalam bentuk donasi. Jenis penelitian deskripptif dengan
pendekatan kualitatif. Data menggunakan data primer dan data sekunder dengan
teknik pengumpulan data observasi, wawancara, dan kepustakaan. Dari hasil
penelitian ini ditemukan bahwa (1) kepuasan konsumen minimarket Alfamart
Almahera Il pada pengembalian uang dalam bentuk donasi menunjukkan
ketidakpuasan, hal ini ditunjukkan dari 18 orang terdapat 12 orang Yyang
menyatakan ketidakpuasan terhadap pengembalian uang dalam bentuk donasi dan
6 orang menyatakan kepuasan mengenai pengembalian uang dalam bentuk donasi.
(2) tinjauan etika bisnis Islam pada pengembalian uang dalam bentuk donasi
belum sesuai dengan prinsip etika bisnis Islam yaitu prinsip kebenaran karena
terdapat konsumen yang tidak rela akan uang kembaliannya didonasikan dan
ketidakjelasan serta ketidakterbukaan mengenai penyaluran kembalian uang yang
didonasikan tersebut.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Pengembalian Didonasi, Etika Bisnis Islam

viii



ABSTRACT

"An Overview of Islamic Business Ethics Against Consumer Satisfaction in
Refunds in the Form of Donations (Minimarket Consumer Alfamart Almahera Il,
Surabaya Village, Sungai Serut District, Bengkulu City)"

By Supriadi, Nim 1516130080

The purpose of this study (1) to determine the satisfaction of Alfamart
Almahera Il minimarket consumers in returning donations in the form of
donations in Surabaya Village and (2) to find out an overview of Islamic business
ethics on returning donations. This type of research is descriptive with a
qualitative approach. Data using primary data and secondary data with data
collection techniques of observation, interviews, and literature. From the results of
this study it was found that (1) minimam Alfamart Almahera Il consumer
satisfaction on returning money in the form of donations showed dissatisfaction,
this was shown from 18 people there were 12 people who expressed
dissatisfaction with refunds in the form of donations and 6 people expressed
satisfaction regarding refunds in the form of donations. (2) the review of Islamic
business ethics on donations in the form of donations is not in accordance with the
principles of Islamic business ethics, namely the principle of truth because there
are consumers who are not willing to donate their refunds and the lack of clarity
and openness regarding the distribution of the donated refunds.

Keywords: Consumer Satisfaction, Donated Returns, Islamic Business Ethics
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Al-Quran dan hadist sebagai pedoman utama manusia tidak hanya
mengatur masalah ibadah saja, tetapi juga mengatur masalah ekonomi untuk
memberi arah kepada manusia dalam memenuhi kebutuhannya di kehidupan
ini, telah disediakan oleh Allah SWT beragam benda yang dapat memenubhi
kebutuhannya.! Islam memberi nilai tambah bagi orang yang berusaha dan
dinilai sebagai ibadah kepada Allah dan jihad di jalan-Nya. Karena amal
usaha dan aktivitas-aktivitas yang dilakukannya membantu merealisasikan
tujuan-tujuan yang lebih besar. Dengan bekerja, setiap individu dapat
memenuhi hajat hidupnya, hajat hidup keluarganya, berbuat baik kepada
kaum kerabatnya, memberikan pertolongan kepada yang membutuhkannya,
ikut berpartisipasi bagi kemaslahatan umat, dan berinfaqg di jalan Allah dalam
menegakkan kalimat-Nya.’

Kegiatan ekonomi tidak dapat dilepaskan dari akhlak. Islam sangat
mempertautkan antara akhlak dengan proses berbisnis, yaitu dengan sikap
berlaku jujur, amanah, adil, ihsan, berbuat kebajikan, silaturahmi, dan
kerjasama. Seseorang yang ingin berbisnis, terlebih dahulu ia harus

mengetahui dengan baik hukum agama yang mengatur bisnis agar ia tidak

'Farid Wadji dan Suhrawardi K Lubis, Hukum Ekonomi Islam, (Jakarta, Sinar Grafika,
2012),h. 4
ZJusmaliani, Bisnis Berbasis Syariah, Cet. 1 (Jakarta: Bumi Aksara, 2008), h. 37



melakukan aktivitas yang merugikan masyarakat. Dalam bekerja dan
berbisnis wajib untuk memahami bagaimana bertransaksi agar tidak
terjerumus dalam jurang ketidak tahuan. Islam memandang aktivitas ekonomi
secara positif.®

Konsep dasar ekonomi Islam menjelaskan pandangan Islam terhadap
permasalahan ekonomi termasuk aspek bagaimana Islam memandang tujuan
hidup manusia, memahami permasalahan hidup dan ekonomi dan bagaimana
Islam memecahkan masalah ekonomi.* Syarat yang paling penting dalam
setiap akad adalah ada kerelaan dan keikhlasan dari kedua belah pihak yang
berakad dalam jual beli. Islam menganjurkan agar dalam melakukan segala
aktivitas harus senantiasa adil. Keadilan dalam Islam diterapkan pada semua
ajaran dan peraturan Islam baik aqidah, syari’at ataupun etika. Keberadaan
etika mampu memberikan konstribusi dalam berbisnis, menjadikan sesuatu
yang lebih menarik dan memiliki nilai tersendiri. Dalam kegiatan jual beli
atau perdagangan, Allah memerintahkan kepada umatnya untuk berbuat jujur,
adil dan menegakkan kebenaran, karena setiap orang dituntut untuk mencari
nafkah dengan cara yang benar. Seiring berkembangnya zaman, manusia
sebagai pelaku ekonomi memang tidak akan pernah berhenti dalam

memenuhi kebutuhan hidupnya yang bertambah banyak dan beraneka ragam.

®\/eithzal Rivai dan Andi Buchari, Islamic Economics: Ekonomi Syariah Bukan Opsi,
Tetapi Solusi, Cet. 1 (Jakarta: Bumi Aksara, 2009), h. 236

*P3EI, Pusat Pengkajian Dan Pengembangan Ekonomi Islam, (Jakarta, PT Raja Grafindo
Persada, 2012), h.1



Hal tersebut ditangkap oleh mereka-mereka yang mempunyai jiwa bisnis
sebagai peluang besar yang dapat memberikan keuntungan yang besar pula.’

Dalam kegiatan bisnis ini, sudah banyak bermunculan pusat perbelanjaan
modern yang menimbulkan banyak pertanyaan dikalangan masyarakat,
karena dianggap berbeda dengan kegiatan jual beli yang biasa dilakukan di
pasar tradisional.

Pelayanan yang diinginkan oleh konsumen salah satunya adalah
mempertahankan dan berusaha meningkatkan pelayanan serta memperhatikan
perkembangan kebutuhan dan keinginan para pelanggan dari waktu kewaktu,
dengan berupaya menyediakan kebutuhan pelanggan sesuai dengan keinginan
atau lebih dari yang diharapkan, dan juga memperlakukan pelanggan dengan
pola layanan yang terbaik. Kepuasan konsumen dapat tercapai apabila
kualitas pelayanan yang dilakukan berdasarkan ketentuan yang berlaku dan
dapat memahami apa yang diminta oleh konsumen sehingga tujuan dari
pelayanan tersebut dapat tercapai.®

Praktek pengembalian uang dalam bentuk donasi yang akan penulis teliti
adalah yang ada di Alfamart Almahera Il Kelurahan Surabaya kecamatan
sungai serut kota Bengkulu dimana Alfamart merupakan brand yang
menyediakan bahan pokok seperti minuman, makanan dan barang. Dalam hal
ini, pengalihan sisa uang pembeli yang dialihkan sebagai dana sosial itu dapat

menimbulkan penyimpangan dari etika bisnis Islam yang telah ditetapkan,

>Sucica, Persepsi Konsumen Terhadap Pembulatan Uang Sisa Pembelian Menurut
Perspektif Ekonomi Islam, (Pekan Baru: Universitas Islam Negeri 2013), h. 4

®Dyah Agustiningtyas, Stategi Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasaan Pelanggan
Ditinjau Dai Etika Bisnis Islam. (Tulungagung: Institut Agama Islam Negeri, 2018), h.28



sebab kegiatan tersebut terlihat memaksa dan akan merugikan jika konsumen
tidak rela. Selain itu juga, dalam hal sisa uang pembeli yang di kembalikan
dalam bentuk donasi akad yang terjadi bukan merupakan kehendak kedua
belah pihak, melainkan hanya merupakan kebijakan dari manajemen Alfamart
saja. Begitu pula dalam praktek pengalihan sisa uang pembeli untuk dana
sosial, pihak konsumen tidak mengetahui dan tidak ada pemberitahuan
terlebih dahulu oleh pihak manajemen Alfamart mengenai kepada siapa dana
sosial tersebut diberikan. Meskipun pada hakekatnya praktek pengalihan
digunakan untuk dana sosial merupakan tindakan terpuji yakni seperti
bersedekah, hibah, ataupun infag. Hal tersebut termasuk perbuatan yang
dianjurkan oleh agama untuk kemaslahatan umat manusia.

Menurut Muhammad Djakfar, etika binis Islam adalah norma-norma

etika yang berbasiskan Al-Qur“an dan hadits yang harus dijadikan acuan

oleh siapapun dalam aktivitas bisnis. Dengan kata lain bagaimanapun
etika bisnis yang berbasis kitab suci dan sunah Rasulullah SAW,
sebagaimana halnya etika bisnis modern, tidak cukup dilihat secara
partialistik semata, tetapi perlu dilihat juga dalam fungsinya secara utuh

(holistik). Dalam arti etika bisnis Islam perlu diposisikan sebagai

komoditas akademik yang bisa melahirkan sebuah cabang keilmuan,

sekaligus sebagai tuntunan para pelaku bisnis dalam melakukan aktivitas
sehari-hari.’

Dari pemaparan diatas dapat kita sadari bahwa pada hakikatnya praktik
mengalihan uang dalam bentuk donasi merupakan kesalahan jika salah satu
pihak tidak rela menurut pandangan etika bisnis isalm, dalam surah An-nisa :
29 yang menjelaskan bahwa dalam berbisnis harus saling rela dan atas dasar

suka sama suka antar kedua belah pihak. Dalam hal pengalihan uang

kembalian konsumen yang dialihkan sebagai dana sosial atau sering disebut

"Muhammad Djakfar, Etika Bisnis Islam, (Malang: UIN Malang Press, 2008), h. 84-85



donasi dapat dikatakan penyimpangan sebab pandangan jual beli yang lazim
yang dilakukan oleh masyarakat adalah jual beli dengan menggunakan alat
tukar uang untuk mendapatkan suatu barang dan uang kembaliannya diterima
dalam bentuk uang juga bukan untuk dana sosial dan kegiatan tersebut terlihat
memaksa dan merugikan jika konsumen tidak rela.

Berdasarkan observasi awal terhadap beberapa konsumen Alfamart,
mengatakan bahwa “...Menurut Heri Yanti, dia merasa dirugikan karena uang
kembaliannya tidak tahu di donasikan kemana...”® «...Menurut Mas Aldi ia
bingung karena uang kembaliannya tidak tau didonasikan kemana dan tidak
ada kejelasan dari pihak Alfamart...”® «...Menurut Pak Randa, biasa-biasa
saja tidak terlalu peduli selagi nominal kembaliannya dibawah Rp500,-...”*°
“...Menurut Bu Meli, merasa terpaksa dengan kebijakan pihak Alfamart
karena uang kembalian tersebut bisa untuk tabungan anak...”*! Berdasarkan
latar belakang penulis tertarik meneliti “Tinjauan Etika Bisnis Islam
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Pengembalian Uang Dalam
Bentuk Donasi (Konsumen Minimarket Alfamart Almahera Il
Kelurahan Surabaya Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu)”
Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka

permasalahan yang akan dibahas di dalam penelitian ini adalah :

®Heri yanti, Konsumen Alfamart, wawancara pada tanggal 20 juli 2019
*Mas Aldi, Konsumen Alfamart, wawancara pada tanggal 20 juli 2019
1%Bapak Randa, Konsumen Alfamart, wawancara pada tanggal 21 juli 2019
“1bu Meli, Konsumen Alfamart, wawancara pada tanggal 21 juli 2019



Bagaimana kepuasan konsumen minimarket Alfamart Almahera Il pada
pengembalian uang dalam bentuk donasi ?
Bagaimana tinjauan etika bisnis Islam pada pengembalian uang dalam

bentuk donasi ?

C. Tujuan Penelitian

Secara umum penelitian bertujuan untuk mencari, menemukan,

mengembangkan, menguji kebenaran suatu pengetahuan dan sebagai sarana

didalam memecahkan bermacam-macam persoalan didalam masyarakat.

Adapun tujuan penelitian yang akan penulis laksanakan yaitu :

1.

Untuk mengetahui kepuasan konsumen Alfamart Almahera 1l pada
pengembalian uang dalam bentuk donasi.
Untuk mengetahui etika bisnis Islam pada pengembalian uang dalam

bentuk donasi.

D. Kegunaan Penelitian

1.

Kegunaan Teoritis

Dapat berguna dan menambah ilmu pengetahuan bagi peneliti dan semua
pihak akademisi. Selain itu, diharapkan juga dapat menjadi sumbangan
pemikiran.

Kegunaan Praktis

Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan acuan dan sebagai
pertimbangan untuk peneliti selanjutnya serta dapat dijadikan bahan
perpustakaan yang merupakan sarana dalam pengembangan wawasan

keilmuan.



E. Penelitian Terdahulu

Dalam rangka mendukung pembahasan yang lebih dalam mengenai
pembahasan di atas, maka penulis berusaha melakukan kajian pustaka
ataupun karya-karya yang mempunyai hubungan dengan permasalahan yang
akan diuji. Adapun penelitian yang terkait terhadap hal ini :

Penelitian yang dilakukan oleh Ismarani, dalam penelitian yang berjudul
Kepuasan Konsumen Dalam Menggunakan Peralihan Listrik Pascabayar Ke
Listrik Prabayar Perspekti Ekonomi Islam (studi di kecamatan singaran pati
kota Bengkulu). Membahas mengenai peralihan listrik pascabayar ke
prabayar dan mengetahui kepuasan konsumen dalam menggunakan listrik
prabayar. Metode penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif dengan
teknik pengumpulan data observasi, wawancara dan dokumentasi. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen dalam menggunakan
peralihan listrik meteran ke token menunjukkan ketidakpuasan yang tinggi.
persamaan pada penelitian ini sama-sama meneliti tentang kepuasan
konsumen.'? Persamaan penelitian ini dengan penulis teliti yaitu sama-sama
menggunakan penelitian kualitatif sedangkan perbedaan pada penelitian ini
adalah pada penelitian tersebut membahas tentang penyebab mahalnya token
dibandingkan listrik meteran dan kepuasan konsumen akan hal peralihan
listrik pascabayar ke prabayar. Sedangkan penelitian yang dilakukan penulis
membahas tentang kepuasan konsumen pada pengembalian dalam bentuk

donasi yang ditinjau etika bisnis Islam.

“Ismarani, Kepuasan Konsumen Dalam Menggunakan Pengalihan Listrik Pascabayar Ke
Listrik Prabayar Perspekti Ekonomi Islam (Studi Kecamatan Singaran Pati Kota Bengkulu, Institut
Agama Islam Negeri Bengkulu, Tahun 2018



Immanuel Wiragust Cakra H Simanjuntak: “Perbedaan Tingkat
Kepuasan Konsumen Indomaret Dan Alfamart” (2019) Program Studi
Manajemen Jurusan Manajemen fakultas Ekonomi universitas Sanata Dharma
Yogyakarta. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana
kepuasan konsumen Indomaret, bagaimana kepuasan konsumen Alfamart,
dan perbedaan kepuasan antara konsumen Indomaret dan Alfamart
berdasarkan variabel demografi (usia dan jenis kelamin). Jenis penelitian
yang digunakan dalam penelitian ini bersifat komparatif atau perbandingan.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental sampling
dengan kriteria konsumen yang sedang berbelanja di Indomaret dan Alfamart.
Penelitian ini menggunakan sampel 100 (seratus) responden dengan
ketentuan 50 konsumen Indomaret dan 50 konsumen Alfamart. Teknik
pengujian instrumen dalam penelitian ini yaitu uji validitas dan uji reliabilitas,
sedangkan teknik analisis data menggunakan uji normalitas data dan uji beda
rata—rata tidak berpasangan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa konsumen
Indomaret merasa tidak puas dengan fasilitas dan layanan yang diberikan
Indomaret, konsumen Alfamart merasa tidak puas dengan fasilitas dan
layanan yang diberikan Alfamart, dan terdapat perbedaan kepuasan antara
konsumen Indomaret dan konsumen Alfamart.*?

Sindi Cahya Yuniar : “Kepuasan Konsumen Terhadap Pengembalian
Uang Koin Yang Diganti Permen” (2010) Universitas Pembangunan

Nasional Veteran Jawatimur. Penelitian ini membahas tentang fenomena uang

Blmmanuel Wiragust Cakra H Simanjuntak, Perbedaan Tingkat Kepuasan Konsumen
Indomaret Dan Alfamart”, Skripsi Sarjana Jurusan Manajemen fakultas Ekonomi universitas
Sanata Dharma Yogyakarta, Tahun 2019.



kembalian diganti permen dan bagaimana kepuasan konsumen akan hal ini.
Adapun jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kualitatif
deskriptif. Dimana peneliti hanya menguraikan kondisi yang ada dan
memberikan analisis terhadap fenomena tersebut. Responden yang diambil
sebagai sampel sebanyak 50 dengan menggunakan teknik acidiental
sampling. Sebagian responden diberi kuisioner yang nantinya dapat dijadikan
tolak ukur penelitian, selain kuisioner penelitian ini juga menggunakan
wawancara sebagai teknik pengumpulan datanya. Hasil studi menunjukkan
bahwa terkait kepuasan konsumen yang diamati dalam penelitian (Sistem
Pelayanan, perilaku belanja konsumen dan kepuasan konsumen). Ternyata
kembalian uang koin yang diganti permen juga menjadi keresahan tersendiri
bagi konsumen, tetapi di sisi lain konsumen juga hanya dapat berharap dan
tidak dapat bertindak selain melakukan komplain.** Persamaan penelitian ini
dengan penelitian yang penulis lakukan adalah sama-sama membahas tentang
kepuasan konsumen, sedangkan perbedaannya adalah penelitian ini meneliti
kepuasan konsumen terhadap kembalian diganti permen sedangkan penulis
meneliti tinjauan etika bisnis Islam terhadap kepuasan konsumen pada
kembalian uang dalam bentuk donasi.

Penelitian yang dilakukan oleh miftakhul huda : “Pada Penelitian
Jurnalnya Yang Berjudul Penerapan Etika Bisnis Terhadap Kepuasan
Konsumen Dalam Pandangan Islam”. Dalam penelitian ini mengatakan

faktor yang menentukan kepuasan konsumen adalah persepsi konsumen

“Sindi Cahya Yuniar, Kepuasan Konsumen Terhadap Pengembalian Uang Koin Yang
Diganti Permen, Skripsi Sarjana Universitas Pembangunan Nasional Veteran Jawatimur, 2010.



mengenai penerapan etika bisnis yang berfokus pada tiga dimensi etika bisnis,
yaitu: Kejujuran, keadilan dan kebenaran. Konsumen dalam memilih suatu
produk atau jasa tidak hanya bergantung pada kualitas pelayanannya saja, tapi
juga bergantung pada nilai yang dirasakan oleh konsumen, perusahaan harus
menambahkan nilai yang dapat membuat konsumen mendapatkan apa yang
mereka bayar atau lebih dari yang mereka harapkan, sehingga konsumen
dapat bertahan.’ Persamaan penelitian ini sama-sama meneliti kepuasan
konsumen yang didalami etika bisnis Islam sedangkan perbedaannya adalah
penelitian ini meneliti penerapan etika bisnis Islam terhadap kepuasan
konsumen sedangkan penulis meneliti tentang tinjauan etika bisnis Islam
terhadap kepuasan konsumen pada pengembalian uang dalam bentuk donasi.
Dari beberapa penelitian terdahulu di atas, dapat disimpulkan bahwa
penelitian mengenai tinjauan etika bisnis Islam terhadap kepuasaan konsumen
pada pengembalian dalam bentuk donasi banyak terdapat perbedaan,
perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah terdapat pada
waktu, tempat, metode penelitian, dan topik pembahasan karena penulis
melihat belum ada penelitian yang secara spesifik membahas penelitian yang
akan penulis teliti. Serta terdapat juga perbedaan dalam teori yang digunakan,
teori yang digunakan dalam penelitian ini yakni membahas tentang tinjauan
etika bisnis Islam terhadap kepuasaan konsumen pada pengembalian dalam
bentuk donasi (study kasus konsumen minimarket Alfamart Almahera Il

kelurahan Surabaya kecamatan sungai serut kota Bengkulu). Kesamaan pada

BMiftakhul Huda, Penerapan Etika Bisnis Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam
Pandangan Islam”, Kediri, Jurnal El-Fagih, Vol 5, No 1, (April 2019).
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penelitian ini juga tidak terlalu spesifik, karena pada penelitian yang akan
penulis teliti tinjauan etika bisnis Islam terhadap kepuasaan konsumen pada
pengembalian dalam bentuk donasi, ada beberapa teori dari penelitian
terdahulu yang menjadi acuan penulis untuk melakukan penelitian ini,
diantaranya teori kepuasan konsumen dan etika bisnis Islam.
F. Metode Penilitian
1. Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan jenis penelitian deskriptif dengan Pendekatan
yang digunakan adalah pendekatan Kualitatif, dimana bertujuan untuk
mendeskipsikan suatu masalah yang ada dengan data yang lebih lengkap,
dan mendalam mengenai bagaimana kepuasan konsumen pada
pengembalian dalam bentuk donasi.
2. Waktu dan Lokasi Penelitian
a. Waktu Penelitian
Waktu penelitian yang dilakukan penulis mulai dari 20 Juli 2019
Sampai dengan November 2019
b. Lokasi Penelitian
Penelitian dilakukan pada konsumen minimarket Alfamart Almahera
Il Kelurahan Surabaya Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu.
Alasan peneliti melakukan penelitian ditempat ini karena adanya
permasalahan yang akan dikaji dan dari peneliti ketahui banyak cerita
konsumen dari mulut kemulut tentang pengembalian yang

didonasikan.
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3. Subjek/Informan Penelitian
Penelitian kualitatif tidak dipersoalkan jumlah informan, tetapi bisa
tergantung dari tepat tidaknya pemilihan informan kunci dan komplekasi
dari keragaman fenomena.’® Informan dalam penelitin ini sebanyak 18
orang. Cara pengambilan informan dalam penelitian ini menggunakan
purposive sampling. Purposive sampling adalah teknik pengambilan
sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu.!” Dalam pertimbangan
tertentu peneliti menggunakan kriteria tertentu yaitu harus yang pernah
berbelanja di Alfamart Almahera II, umur 20 tahun keatas, mengetahui
tentang donasi dan pernah melakukan kembalian uang dalam bentuk
donasi. Dalam teknik purposive sampling ini peneliti hanya memilih
orang-orang atau informan yang menurut peneliti bisa membantu
memberikan informasi yang peneliti inginkan.
4. Sumber dan Tehnik Pengumpulan Data
a. Sumber Data
Sumber data yang didapatkan dari penelitian kualitatif. Untuk
penelitian kualitatif misalnya wawancara, observasi, dokumentasi,
dsb. Oleh karena itu, sumber data dalam penelitian ini berupa kata-
kata dan tindakan orang-orang yang diamati atau diwawancarai
merupakan sumber data dan utama. Adapun jenis-jenis data sebagai

berikut.

'*Sugiyono, Memahami penelitian kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2013), h. 146
YSugiyono, Memahami penelitian kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2013), h. 92
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1. Sumber Primer
Penelitian ini menggunakan data primer karena, data yang dipeoleh
langsung dari subjek yang diteliti berupa wawancara langsung
kepada konsumen Alfamart Almahera Il Kelurahan Surabaya
Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu.

2. Sumber Sekunder
Sumber sekunder penelitian ini diperoleh dari buku yang berkaitan
dengan permasalahan penelitian, dokumen-dokumen serta literatur
yang berhubungan dengan masalah penelitian.

. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini

adalah:

1. Observasi
Obeservasi adalah metode pengumpulan data yang digunakan
dalam menghimpun data penelitian melalui pengamatan
penginderaan. Oleh karena itu, obsevasi yang dilakukan penulis
adalah melakukan pengamatan secara langsung pada lokasi
penelitian. Dalam penelitian ini penulis melakukan pengamatan
langsung dan mengalami langsung kejadian kembalian uang dalam
bentuk donasi.

2. Wawancara
Wawancara dalam suatu penelitian yang bertujuan mengumpulkan

keterangan-keterangan tentang kehidupan manusia dalam suatu
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masyarakat serta pendirian itu merupakan suatu pembantu utama
dari metode observasi (pengamatan). Wawancara dilakukan untuk
memperoleh data atau keterangan terhadap orang-orang yang
dianggap mengetahui dan memungkinkan diperoleh data yang
berguna dan dapat dipertanggung jawabkan kebenarannya. Dalam
penelitian ini peneliti melakukan wawancara langsung kepada
konsumen yang pernah berbelanja di Alfamart Almahera 1l
Kelurahan Surabaya Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu.
3. Dokumentasi
Dokumentasi adalah salah satu metode pengumpulan data yang
digunakan untuk menyusuri data historis, seperti gambar atau
karya, foto-foto, dan dokumen lainnya yang relevan dengan
penelitian.
5. Teknik Analisis Data

Analisis data penelitian kualitatif model analisis Miles dan Huberman

dapat dilakukan melalui langkah-langkah sebagai berikut.*®

a. Reduksi data merupakan proses mengumpulkan data penelitian

b. Penyajian data, data yang telah diperoleh disajikan dala daftar

kategori setiap data yang didapat dengan berbentuk naratif.
c. Mengambil kesimpulan, proses lanjutan dari reduksi data dan

penyajian data. Data yang disimpulkan berpeluang untuk menerima

Djam’an Satori dan Aan Komariah, metedeologi penelitian kualitatif, (Bandung:
Alfabeta, 2014), h. 218
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masukan. Penarikan kesimpulan sementara, masih dapat diuji kembali
dengan data dilapangan.
d. Analisis penelitian ini dilakukan menggunakan model Miles dan
Huberman.
Berdasarkan urutan diatas, maka analisis data yang dilakukan dalam
penelitian ini adalah: langkah pertama, peneliti mereduksi data yang telah
didapat dari lapangan. langkah kedua, peneliti menyajikan data yang
dirangkum berdasarkan fakta dilapangan lalu menginterprestasikan
dengan teori. Langkah ketiga, peneliti menyajikan data telah diperoleh
dalam bentuk naratif. Langkah keempat, peneliti membuat kesimpulan

dari hasil peneliti yang didapat.
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BAB Il

KAJIAN TEORI

A. Kepuasan Konsumen
1. Pengertian Kepuasan konsumen

Kepuasan atau ketidak puasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap
kinerja produk rill/aktual dengan kinerja produk yang di harapkan.
Kepuasan konsumen dapat diartikan pula sebagai suatu keadaan dimana
kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen dapat terpenuhi melalui
produk yang dikonsumsi.”

Menurut Kotler kepuasan konsumen adalah sejauh mana suatu
tingkatan produk dipersepsikan sesuai dengan harapan pembeli. Kepuasan
konsumen diartikan sebagai suatu keadaan di mana harapan konsumen
terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh
konsumen.?

Menurut Kotler dalam Setyawan kepuasan konsumen diciptakan

melalui kualitas, pelayanan dan nilai. Berikut akan diuraikan satu persatu.

YEtta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen, ed. I, (Yogyakarta, ANDI,
2013), h. 180

“Daryanto dan Ismanto Setyabudi, Konsumen dan Pelayanan Prima, cet.l, (Yogyakarta,
Gava Media, 2014), h. 90

2'Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen, ed. I, (Yogyakarta, ANDI,
2013), h. 181
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a. Kualitas : Kualitas mempunyai hubungan yang erat dengan kepuasan
konsumen. Kualitas akan mendorong konsumen untuk menjalin
hubungan yang erat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan
ini  memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan dan
kebutuhan konsumen. Kepuasan konsumen pada akhirnya akan
menciptakan loyalitas konsumen Kkepada perusahaan yang
memberikan kualitas yang memuaskan bagi mereka.

b. Pelayanan konsumen : Pelayanan konsumen tidak hanya sekedar
menjawab pertanyaan dan keluhan konsumen mengenai suatu produk
atau jasa yang tidak memuaskan mereka, namun lebih dari pemecahan
yang timbul setelah pembelian.

c. Nilai : Nilai yang dirasakan pelanggan adalah selisih antara jumlah
nilai konsumen dengan jumlah biaya konsumen. Jumlah nilai
konsumen adalah sekelompok manfaat yang diharapkan dari produk
dan jasa. Jumlah biaya konsumen adalah sekelompok biaya yang
digunakan dalam menilai, mendapatkan, menggunakan dan
membuang produk atau jasa.??

Menurut Kotler ciri- ciri konsumen yang merasa puas sebagai berikut :

a. Loyal Terhadap Produk
Konsumen yang puas cenderung loyal dimana mereka akan membeli

ulang dari produsen yang sama.

Restu Puspita Rini, Analisis Pengaruh Trust in Brand, Kualitas Pelayanan, Promosi
Terhadap Kepuasan Pelanggan Serta Dampaknya Pada Brand Loyalty Pada Produk Speedy
Telkom, Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah Jakarta, 2011, h. 32



b. Adanya Komunikasi Dari Mulut Ke Mulut Yang Bersifat Positif
Komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth communication)
yang bersifat positif yaitu rekomendasi kepada calon konsumen lain
dan mengatakan hal-hal yang baik mengenai produk dan perusahaan.

c. Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merek lain
Ketika konsumen ingin membeli produk yang lain, maka perusahaan
yang telah memberikan kepuasan kepadanya akan menjadi

pertimbangan yang utama.?

Dari pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
konsumen adalah tingkat perasaan seseorang yang melakukan pembelian
produk atau jasa untuk kebutuhan pribadinya setelah melakukan
perbandingan antara kinerja produk atau jasa yang diberikan terhadap apa
yang diharapkan oleh pemakai ataupun pelaku jasa tersebut. Harapan
konsumen merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen tentang apa
yang akan diterimanya atau dirasakannya bila membeli atau
mengkonsumsi suatu barang atau jasa. Sedangkan kinerja yang dirasakan
adalah persepsi konsumen terhadap apa yang diterima atau dirasakan
setelah mengkonsumsi suatu barang atau jasa yang dibeli. Suatu pelayanan
dinilai memuaskan apabila pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan

dan harapan konsumen.

2gyci Wulan Dari, Kepuasan Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Didalem
Ngabean Resto, Skripsi Sarjana Program Studi Pendidikan Teknik Boga Fakultas Teknik
Universitas Negeri Yogyakarta Tahun 2015, h. 18



Apabila konsumen merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang
disediakan, pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan tidak
efisien dan konsumen dapat melakukan tindakan pengembalian produk,
atau secara ekstrim bahkan dapat mengajukan gugatan terhadap
perusahaan melalui seorang pengacara.

Menurut Kotler dan Armstrong mengungkapkan kepuasan konsumen
tergantung pada anggapan kinerja produk dalam menyerahkan nilai relatif
terhadap harapan pembeli. Untuk menciptakan kepuasan konsumen,
perusahaan harus menciptakan dan mengelola suatu sistem yang dapat
memperoleh konsumen yang lebih banyak dan mempunyai kemampuan
mempertahankan pelanggan.

Menurut Basu Swasta D dan Irawan kebanyakan perusahaan
menetapkan untuk mencari laba sebagai tujuan yang hendak dicapai. Laba
adalah suatu akibat dari hasilnya perusahaan dalam mencapai tujuan,
Namun laba yang diinginkkan tersebut bukanlah sekedar dari hasil
penjualan saja tetapi harus dapat memberikan kepuasan kepada pembeli
dengan memperhatikan lingkungan.

Menurut Husain Umar ada empat faktor yang mempengaruhi
kepuasan konsumen, antara lain:

a. Fasilitas dimaksud disini adalah segala sesuatu yang dapat dirasakan
oleh para konsumen tentang semua hal yang menyangkut dengan

keadaan konsumen selama berada di Alfamart.



b. Kualitas produk dimaksud disini adalah kualitas produk jasa yang
ditawarkan oleh pengelola Alfamart. Kualitas produk jasa di sini
adalah segala sesuatu yang berkaitan dengan baik atau buruknya
kualitas produk jasa yang berikan oleh pengelola Alfamart.

c. Kualitas pelayanan bagi para pelaku bisnis, terutama di bidang jasa
pelayanan sangat mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen.
Konsumen biasanya melakukan evaluasi kecil terhadap pelayanan
yang diberikan oleh pengelola terhadap pelayanan yang diberikan.

d. Kegiatan penjualan lebih mengarah pada aktivitas penjualan, dimana
interaksi antara pengelola dan konsumen dapat terbentuk sehingga
dapat memciptakan hubungan yang baik antara pengelola dan

konsumen sehingga tercipta kepuasan.*

Menurut Irawan adapun faktor — faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen adalah sebagai berikut :
1. Kualitas produk
Pelanggan puas kalau setelah membeli dan menggunakan produk
tersebut ternyata kualitas produknya baik.
2. Kualitas Pelayanan (Service quality)
Kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru. Kualitas
pelayanan merupakan faktor yang mempunyai banyak dimensi, salah

satunya yang popular adalah servqual.

#pyji Sanyoto, Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap Pelayanan Centro Futsal, Skripsi
Sarjana Program Studi Ilmu Keolahragaan Fakultas Keolahragaan Universitas Negeri Yogyakarta
Tahun 2011, h. 11-13



3. Harga Produk
Untuk pelanggan yang sensitive, biasanya harga produk murah adalah
sumber kepuasan yang penting karena pelanggan akan
mendapatkan value for money yang tinggi.

4. Emotional Factor
Pelanggan akan merasa puas (bangga) karena adanya emosional
value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut.

5. Biaya dan kemudahan
Pelanggan akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman dan
efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.®®

Sementara menurut Zeithaml dan Bitner lima hal yang

mempengaruhi kepuasan konsumen, yaitu:

1. Product and Service Features
Fitur dari produk dan jasa yang disampaikan kepada pelanggan
menjadi aspek penting dalam menentukan persepsi atau penilaian
konsumen dalam menciptakan kepuasan konsumen itu sendiri.

2. Consumer Emotion
Emosi yang dimaksud adalah suasana hati. Suasana hati konsumen
yang sedang gembira cenderung akan berpengaruh terhadap respon
atau persepsi yang positif terhadap produk atau jasa yang diberikan,

sebaliknya suasana hati atau emosi konsumen yang buruk, maka

Zhttp://hani309.blogspot.com/2016/12/kepuasan-konsumen-customers-satisfaction.html
dikutip pada hari minggu, tanggal 23 juli 2019, pukul 20:30
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emosi tersebut akan membawa respon atau persepsi yang negatif
terhadap produk atau jasa yang diberikan.

Attribution for Service Success or Failure

Pelayanan yang diberikan kepada konsumen dapat menjadi lebih
buruk atau lebih baik dari yang diharapkan. Apabila pelayanan yang
diberikan sesuai atau bahkan melampaui harapan konsumen, maka
dapat dikatakan pelayanan tersebut adalah pelayanan yang sukses,
sebaliknya apabila pelayanan yang diberikan tidak sesuai dengan
harapan konsumen, maka dapat dikatakan bahwa proses pelayanan
tersebut mengalami kegagalan. Dalam kesuksesan dan kegagalan
penyampaian proses pelayanan tersebut, konsumen akan mencari tahu
penyebab dari kesuksesan atau kegagalan penyampaian pelayanan.
Kegiatan konsumen dalam mencari tahu penyebab suatu kesuksesan
dan kegagalan inilah yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan
konsumen terhadap suatu barang dan jasa.

Perception of Equity and Fairness

Konsumen yang membeli suatu produk atau jasa akan cenderung
bertanya pada diri mereka sendiri : “Apakah saya telah dilayani secara
adil dibandingkan dengan konsumen yang lain? Apakah konsumen
lain mendapatkan harga yang lebih murah, atau pelayanan yang lebih
baik? Apakah saya membayar harga yang layak untuk sebuah produk
atau layanan jasa yang saya dapatkan?” Pemikiran konsumen

mengenai persamaan dan keadilan ini dapat mengubah persepsi
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pelanggan dalam tingkat kepuasannya terhadap suatu produk atau
jasa.
5. Other Cunsomer, Family Member, and Coworkers

Kepuasan konsumen terhadap suatu produk atau jasa dipengaruhi oleh

ekspresi orang lain yang menceritakan kembali bagaimana mereka

merasa puas atau tidak puas terhadap produk atau jasa tersebut.?

2. Indikator Kepuasan Konsumen
Pengukuran kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting dalam

menyediakan pelayanan yang lebih efisien dan lebih efektif. Apabila
pelanggan merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan,
maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan efisisen. Pada
kondisi persaingan sempurna, dimana pelanggan mampu untuk memilih
di antara beberapa alternative pelayanan dan memiliki informasi yang
memadai, kepuasan pelanggan merupakan suatu determinan kunci dan
tingkat-tingkat permintaan pelayanan dan fungsi operasionalisasi
pemasok. Namun bila hanya satu agen, baik pemerintah maupun sektor
swasta yang merupakan penyedia pelayanan, maka pengguna kepuasan
pelanggan untuk mengukur efektifitas dan efisiensi pelayanan sering
tidak kelihatan.?” Indikator kepuasan konsumen dapat dilihat dari:
1. Re-purchas: membeli kembali, dimana konsumen tersebut akan

kembali kepada perusahaan untuk mencari barang/jasa.

Zhttps://www.dictio.id/t/faktor-faktor-apa-saja-yang-mempengaruhi-kepuasan
pelanggan/14450/2 dikutip pada hari minggu, tanggal 23 juli 2019, pukul 21:45

“’Sywardi. Menuju Kepuasan Pelanggan Melalui Penciptaan Kualitas Pelayanan.
(Semarang: Politeknik Negeri,2011), h.89
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2. Menciptakan Word-of-mouth dalam hal ini, konsumen akan
mengatakan hal-hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain.

3. Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama
membeli produk lain dari perusahaan yang sama.

4. Merekomendasikan kepada calon konsumen yang lain tentang
perusahaan tersebut.?®

Kepuasan konsumen berkontribusi pada sejumlah aspek Kkrusial,
seperti  terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya reputasi
perusahaan, berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi
masa depan, dan meningkatnya efisiensi dan produktivitas karyawan.
Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen merupakan bagian dari
pengalaman konsumen terhadap produk yang ditawarkan. Berdasarkan
pengalaman yang diperoleh konsumen memiliki kecenderungan untuk
membangun nilai ekspektasi tertentu. Nilai ekspektasi tersebut akan
memberikan dampak bagi konsumen untuk melakukan perbandingan
terhadap kompetitor dari produk yang pernah dirasakannya.

Kepuasan dan ketidakpuasan konsumen atas produk dan layanan
akan berpengaruh terhadap pola perilaku selanjutnya. Hal ini dapat
ditunjukkan  dengan  perilaku  konsumen  sebelum  membeli/
mengkonsumsi, saat membeli/mengkonsumsi, atau setelah proses
pembelian dan mengkonsumsi produk/layanan. Apabila konsumen

merasa puas, maka ia akan menunjukkan besarnya kemungkinan

%Kotler P dan Amstrong, principle dan marketing, alih bahasa A. sandiwan Suharto
(California : pearson/prentice hall, 2015), h. 329
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melakukan pembelian ulang produk tersebut dan cenderung akan
memberikan referensi produk kepada orang lain.

Konsumen yang tidak puas biasanya akan melakukan pengembalian
produk, atau bahkan mengajukan komplain kepada perusahaan. Tingkat
kepuasan yang dirasakan konsumen mempunyai konsekuensi berupa
komplain atau loyalitas pelanggan terhadap produk. Dengan terciptanya
kepuasan konsumen yang optimal maka akan mendorong terciptanya
loyalitas konsumen yang merasa puas terhadap produk/jasa tersebut.?

3. Kepuasan Konsumen Dalam Ekonomi Islam

IImu ekonomi Islam adalah pengetahuan dan aplikasi dari ajaran dan
aturan syriah yang mencegah ketidakadilan dalam memperoleh sumber-
sumber daya material memenuhi kebutuhan manusia yang memungkinkan
untuk melaksanakan kewajiban kepada Allah dan masyarakat.*

Kepuasan merupakan suatu akibat terpenuhinya suatu keinginan,
sedangkan maslahah merupakan suatu akibat atas terpenuhinya suatu
kebutuhan atau fitrah. Meskipun demikian, terpenuhinya suatu kebutuhan
juga akan memberikan kepuasan terutama jika kebutuhan tersebut
disadari dan diinginkan. Ekonomi Islam konsumen dalam memenuhi

kebutuhannya cenderung untuk memilih dan jasa yang memberikan

#Dyah Agustiningtyas, Stategi Pelayanan Dalam Meningkatkan Kepuasaan Pelanggan
Ditinjau Dai Etika Bisnis Islam. (Tulungagung: Institut Agama Islam Negeri.2018), h.28

®Rozalinda, Ekonomi Islam: Teori Dan Aplikasinya Pada Aktivitas Ekonomi, (Jakarta :
Rajawali Pers, 2014), h. 2-3



maslahah maksimum. Kecendrungan memilih ditentukan oleh kebutuhan
dan keinginan.*

Dari uraian diatas ditarik suatu pengertian bahwa kepuasan
konsumen menurut ekonomi Islam berkaitan erat dengan kebutuhan,
keinginan, maslahah, manfaat, berkah, keyakinan, dan kehalalan.

Dalam ekonomi Islam kepuasan dikenal dengan maslahah, dengan
pengertian terpenuhinya kebutuhan baik bersifat fisik maupun spiritual.
Islam sangat mementingkan keseimbangan kebutuhan fisik dan non fisik
yang didasarkan atas nilai-nilai syariah. Seorang muslim untuk mencapai
tingkat kepuasan harus mempertimbangkan beberapa hal, yaitu barang
yang dikonsumsi adalah halal, baik secara dzatnya maupun cara
memperolehnya, tidak bersikap isrof (royal) dan tabzir (sia-sia). Oleh
karena itu, kepuasan seorang muslim tidak didasarkan banyak sedikitnya
barang yang dikonsumsi, tetapi didasarkan atas beberapa besar nilai
ibadah yang didapatkan dari yang dikonsumsinya.

Salah satu perbedaan mendasar ekonomi konvensional dan ekonomi
Islam dalam mencapai kepuasan kepuasan melalui kebutuhan dan
keinginan. Secara umum dapat dibedakan antara kebutuhan dan
keinginan, yakni kebutuhan itu berasal dan fitrah manusia, bersifat
objektif, serta mendatangkan manfaat dan kemaslahatan disamping
kepuasan pemenuhan terhadap kebutuhan akan memberikan manfaat, baik

secara fisik, spiritual, intelektual maupun material. Sementara itu,

#17aki Fuas Chalil, Pemerataan Distribusi Kekayaan Dalam Ekonomi Islam, (Yogyakarta
: erlangg, 2016), h. 132.



B.

keinginan berasal dari hasrat manusia yang bersifat subjektif. Bila
keinginan itu terpenuhi, hasil yang diperoleh adalah dalam bentuk

kepuasan manfaat psikis disamping manfaat lainnya.*

Donasi

Menurut kamus besar bahasa indonesia, donasi dapat diartikan
sebagai sumbangan tetap (berupa uang) dari penderma kepada perkumpulan,
atau dapat juga diartikan sebagai pemberi atau hadiah. Dari pengertian
tersebut, donasi yang dimaksud adalah uang yang diberikan kepada
perkumpulan atau organisasi yang digunakan untuk kepentingan pekumpulan
atau organisasi tersebut.*

Donasi bisa disebut derma (Inggris: donation yang berasal dari Latin:
donum) adalah sebuah pemberian pada umumnya bersifat secara fisik oleh
perorangan atau badan hukum, pemberian ini mempunyai sifat sukarela
dengan tanpa adanya imbalan bersifat keuntungan, walaupun pemberian
donasi dapat berupa makanan, barang, pakaian, mainan ataupun kendaraan
akan tetapi tidak selalu demikian, pada peristiwa darurat bencana atau dalam
keadaan tertentu lain misalnya donasi dapat berupa bantuan kemanusian atau
bantuan dalam bentuk pembangunan, dalam hal perawatan medis donasi
dapat pemberian transfusi darah atau dalam hal transplantasi dapat pula

berupa pemberian penggantian organ, pemberian donasi dapat dilakukan tidak

*2Rozalinda, Ekonomi Islam, (Jakarta : Raja grafindo persada, 2014), h. 104-105
¥Abdurohman Muslim, Pengaruh Efisiensi Keuangan Dan Pembatasan Pemberian Dana

Pada Jumlah Donasi Individual ”, Skripsi Sarjana Universitas Diponegoro Semarang Tahun 2013,

h.17
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hanya dalam bentuk pemberian jasa atau barang semata akan tetapi
sebagaimana dapat dilakukan pula dalam bentuk pendanaan kehendak bebas.

Manfaat donasi adalah ikut andilnya kita untuk membantu orang lain
yang kesulitan. Mereka yang mendapat bantuan tidak tahu bantuan tersebut
dari siapa, mungkin tahunya dari lembaga tetapi Tuhan tahu dan mencatat
orang-orang dermawan dibalik layar yang mendonasikan dana bantuan, itu
menjadi amal ibadah.

Donasi kemanusiaan cakupannya sangat luas, dana tersebut nantinya
akan digunakan untuk membantu manusia yang kesusahan atau mengalami
musibah. Seperti untuk membantu korban bencana alam, korban perang,
kemiskinan yang masih banyak dialami oleh masyarakat. Selain itu juga bisa
untuk membangun infrastruktur yang bermanfaat seperti sarana ibadah dan
pendidikan.

Donasi sama dengan infak. Kata infak di dalam Al Qur'an kadang
dipakai untuk mengeluarkan harta (zakat) atas hasil kerja dan hasil bumi
(panen). Ini dijabarkan dalam surat Al Bagarah ayat 267 yang artinya hai
orang-orang yang beriman, keluarkanlah zakat sebagian dari hasil usahamu
yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk
kamu. Berbeda dengan sedekah dan zakat yang hukumnya wajib, adalah
ibadah untuk mendekatkan diri pada Allah. Jadi kesimpulannya, istilah infak
itu sangat luas cakupannya, bukan hanya dalam masalah zakat atau
sedekah.Tetapi termasuk juga membelanjakan harta, memberi nafkah bahkan

juga mendanai suatu hal, baik bersifat ibadah atau pun bukan ibadah.

xii



Termasuk yang halal atau yang haram, asalkan membutuhkan dana dan
dikeluarkan dana itu, semua termasuk dalam istilah infak.>*

Infaq adalah memberikan sebagian harta kita baik itu berupa uang,
makanan, maupun barang yang masih ada manfaatnya kepada orang yang
memang membutuhkannya secara ikhlas semata-mata karena Allah SWT.
Sedekah akan mendekatkan kita kepada allah SWT, zat Yanga Maha Pemberi
Rezeki. Dekat dengan allah SWT yang Maha Kaya akan menjamin terjaganya
rezeki dan harta yang kita miliki. Artinya, semakin bakhil kita akan semakin
jauh kita dari rezeki dan nilai hakiki kekayaan yang sebenarnya.

Akan sangat baik untuk Kita bisa memulai membiasakan diri
menyisihkan sebagian rezeki kita untuk orang lain, baik itu untuk orang tua,
saudara, teman, tetangga atau guru. Ada baiknya jika di berikan pada
keluarga terlebih dahulu, kemudian tetangga dekat, tetangga jauh, dan
seterusnya.

Pada dasarnya infag merupakan salah satu ibadah dalam islam yang
diperintahkan oleh Allah SWT kepada manusia karena selain hubungan
vertical (habluminallah) seperti shalat, puasa, dan lain-lain, ada pula amal
ibadah yang hubungannya horizontal (hablumminannas) seperti infag.*®

C. Fenomena Kembalian Uang Dalam Bentuk Donasi
Masyarakat sekarang ini memang lebih banyak memilih untuk

berbelanja diminimarket yang kini telah banyak dijumpai diberbagai tempat.

#https://www.slideshare.net/Alifannuur Al Azhar/pengertian-dan-manfaat-donasi ~ dikutip
pada tanggal 25 juli 2019

*Turmudzi, Tinjauan Hukum Islam Terhadap Pendayagunaan Infaq Melalui Yayasan
Abdi Muslim Pancasila (YAMP), (Bandar Lampung: IAIN Raden Intan, 1994), h. 3
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Mereka lebih nyaman dan lebih praktis bila berbelanja di minimarket, tidak
perlu susah-susah menawar dan tidak harus merasakan pengapnya udara
panas, dengan memilih untuk berbelanja di minimarket berarti masyarakat
harus sedikit membayar lebih mahal dari harga pasar tradisional.

Saat ini penyedia uang receh memang menjadi suatu masalah yang
klasik bagi para pedagang. Hal ini memaksa pedagang ritel khususnya
pengelola minimarket Alfamart melakukan praktek uang kembalian yang
didonasikan.

Dalam kembalian didonasikan, minimarket Alfamart meminta donasi
uang kembalian yang mempunyai nominal Rp. 100 sampai Rp. 500,-
misalnya bisa menunjukkan Rp. 1700,- maka kasir akan meminta pembeli
untuk membayar Rp. 2000,-. Dan apabila memang masih ada persediaan uang
receh maka pembeli tetap akan menerima uang kembalian sesuai yang tertera
dalam struk belanja tanpa ada pengenapan.

Sebagian ulama yaitu hanafiah, Malikyah dan Hambali menyatakan
bahwa ada dua bentuk akad jual beli, yaitu perkataan dan perbuatan. Bentuk
perkataan semisal dengan ucapan penjual “saya jual barang ini padamu”, dan
pembeli menerima dengan ucapan “saya beli barang ini darimu atau saya
terima”. Sedangkan bentuk perbuatan dikenal dengan istilah “mu’athah”.
Aqgad bi al-mu’athah adalah mengambil dan memberikan dengan tanpa
perkataan (ijab dan qobul), sebagaimana seseorang membeli sesuatu yang
telah diketahui harganya, kemudian ia mengambilnya dari penjual dan

memberikan uangnya sebagai pembayaran.
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Ulama syafi’iyah melarang bentuk perbuatan dalam ijab qobul.
Mereka beralasan bahwa perbuatan tidak menunjukkan adanya ‘iwadh atau
timbal balik. Sehingga jual beli mu’athah semacam ini menurut ulama
syafi’iyah tidaklah sah. Pendapat terkuat dalam hal ini adalah ijab qobul
boleh dan sah dengan perbuatan dengan alasan®

Pertama, Allah membolehkan jual beli dan tidak membatasinya

dengan bentuk akad tertentu. Allah Ta ala berfirman,
ly;l%})é.J )] &1,
“Padahal Allah telah menghalalkan jual beli dan mengharamkan
riba” (QS. Al-bagarah: 275).%’
Kedua, sesuai ‘urf (kebiasaan) dengan si pembeli menerima barang
dan penjual mengambil uang, maka itu sudah menunjukkan ridho keduannya.
Jika dengan perkataan dianggap ridho, maka dengan perbuatan bisa teranggap

pula. Allah Ta’ala berfriman :
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“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kalian saling memakan

harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan

%Rahmat Syafe’i, Figh Muamalah, (bandung : pustaka setia, 2001), h. 94-95
¥"Departemen Agama, Al-qur’an dan Terjemahannya, (Jakarta: PT. Insan Media Pustaka,
2013), h. 275



yang berlaku dengan suka sama suka (saling ridho) diantara kalian” (QS.
An-nisa’:29).38
Sehingga dari sini mengenai jual beli yang berlaku dipasar modern
seperti minimarket, supermarket dan mall tanpa adanya ucapan apa-apa,
cukup saling ridho dengan si penjual menyerahkan barang dan si pembeli
menyerahkan uang, maka itu sudah dianggap sah.
D. Etika Bisnis Islam
1. Pengertian Etika
Etika berasal dari bahasa latin ethos yang berarti kebiasaan,
sinonimnya adalah moral yang juga berasal dari bahasa latin mores yang
berarti kebiasan. Dalam bahasa arab disebut dengan akhlak, bentuk
jamak dari khuluq yang berati budi pekerti. Baik etika maupun moral bisa
diartikan sebagai kebiasaan atau adat istiadat (custom atau mores), sikap
menunjuk kepada perilaku manusia itu sendiri, tindakan atau sikap yang
dianggap benar atau tidak.>® Secara etimologi etika merupakan acuan yan
mgenyatakan apakah tindakan, aktivitas atau perilaku individu bisa
dianggap baik atau tidak.*
Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa etika merupakan
sesuatu yang dapat membantu manusia untuk bertindak secara bebas dan
dapat dipertanggung jawabkan baik menentukan kebenarannya atau

kesalahannya.

*Depag RI. Al-qur’an dan terjemahannya, h. 29
*Indri, Hadis Ekonom, (Jakarta: Kharisma Utra Utama, 2015), h.323
“Francis Tanri, Pengantar Bisnis, (Jakarta: Raja Grapindo persada, 2009), h.4
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2. Pengertian Bisnis

Bisnis adalah semua aktivitas yang melibatkan penyediaan barang
dan jasa yang diperlukan dan diinginkan oleh orang lain. Dengannya para
pelaku bisnis dapat menentukan dan menyediakan keingianan dan
kebutuhan orang lain (konsumen) serta selalu berusaha agar konsumen
memperoleh kepuasan dengan barang dan jasa yang disediakan tersebut.**

Jadi, bisnis adalah pertukaran barang, jasa, atau uang yang saling
menguntungkan karena dapat keuntungan antar individu, usaha untuk
mempertahankan kelangsungan hidup.

3. Pengertian Etika Bisnis Islam

Sebelum berbicara tentang etika bisnis Islam lebih jauh, perlu
diketahui tentang etika bisnis. Etika bisnis adalah studi yang dikhususkan
mengenai moral yang benar dan salah. Studi ini berkonsentrasi pada
standar moral sebagaimana diterapkan dalam kebijakan, institusi, dan
perilaku bisnis. Standar etika bisnis tersebut diterapkan dalam sistem dan
organisasi yang digunakan masyarakat modern untuk memproduksi dan
mendistribusikan barang dan jasa yang diterapkan orang-orang yang ada
di dalam organisasi.*?

Menurut Muslich etika bisnis dapat diartikan sebagai pengetahuan
tentang tata cara ideal pengaturan dan pengelolaan bisnis yang

memperhatikan norma dan moralitas yang berlaku secara universal dan

*'Indri, Hadis Ekonomi, (Jakarta: Kharisma Utra Utama, 2015), h. 325
*\eithzal Rival, Islamc Businsess And Economic Ethics, (Jakarta: Bumi Aksara, 2002),
h. 4
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secara ekonomi/sosial, dan penetapan norma dan moralitas ini menunjang
maksud dan tujuan kegiatan bisnis.*®

Menurut Johan Arifin, etika bisnis adalah seperangkat nilai tentang
baik, buruk, benar, dan salah dalam dunia bisnis berdasarkan pada
prinsip-prinsip moralitas. Dalam arti lain etika bisnis juga bisa dikatakan
sebagai seperangkat prinsip dan norma dimana para pelaku bisnis harus
mempunyai komitmen dalam melakukan sebuah transaksi, berperilaku,
dan juga berelasi guna mencapai tujuan bisnisnya dengan selamat.
Dengan demikian maka sangat perlu sekali untuk memahami pentingnya
kegunaan etika dalam berbisnis. Hal itu dimaksudkan agar seseorang
terutama pelaku bisnis mempunyai bekal untuk berbuat the right thing
yang dilandasi dengan semangat keilmuan, kesadaran, serta kondisi yang
berlandaskan pada nilai-nilai moralitas.*!

Etika memiliki peran penting dalam dunia bisnis ketika masyarakat
memahami kegiatan bisnis tujuan utamanya memperoleh keuntungan
sebanyak-banyaknya. Etika dalam Islam bertujuan mengajarkan manusia
untuk menjalin kerjasama, tolong menolong dan menjauhkan diri dari
sikap iri, dengki, dan dendam serta hal-hal yang tidak sesuai dengan
syariat Islam.*

Bisnis Islami adalah upaya pengembangan modal untuk kebutuhan

hidup yang dilakukan dengan mengindahkan etika Islam. Selain

“Muslich, Etika Bisnis Islam, (Yogyakarta: Ekonesia, 2004), h. 9

*Johan Arifin, Etika Bisnis Islam, (Semarang: Walisongo Press, 2009), h. 22

**Yusuf Qordawi, Norma dan Etika Ekonomi Islam, (Jakarta: Gema Insani Press, 1997),
h.5
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menetapkan etika, Islam juga mendorong umat manusia untuk
mengembangkan bisnis. Bisnis Islami juga dapat diartikan sebagai
serangkaian aktivitas bisnis dalam berbagai bentuknya yang tidak dibatasi
jumlah kepemilikan (barang/jasa)termasuk profitnya, namun dibatasi
dalam cara memperolehnya dan pendayagunaan hartanya karena aturan
halal dan haram.*®

Jadi sesuai dengan pernyataan diatas Etika bisnis Islam menurut
Mustaq Ahmad adalah ilmu tentang apa yang baik dan apa yang buruk
dan tentang hak dan kewajiban moral atau akhlak yang bertujuan untuk
mendidik moralitas manusia dalam perdagangan yang meliputi baik
perdagangan barang maupun perdagangan jasa yang mengacu pada Al-
Qur*an dan Hadits.”’

Menurut Muhammad Djakfar, etika binis Islam adalah norma-norma
etika yang berbasiskan Al-Qur’an dan hadits yang harus dijadikan acuan
oleh siapapun dalam aktivitas bisnis. Dengan kata lain bagaimanapun
etika bisnis yang berbasis kitab suci dan sunah Rasulullah SAW,
sebagaimana halnya etika bisnis modern, tidak cukup dilihat secara
partialistik semata, tetapi perlu dilihat juga dalam fungsinya secara utuh
(holistik). Dalam arti etika bisnis Islam perlu diposisikan sebagai

komoditas akademik yang bisa melahirkan sebuah cabang keilmuan,

“*Bambang Subandi, Bisnis Sebagai Strategi Islam, (Surabaya: Paramedia, 2000), h. 65
*"Mustaq Ahmad, Etika Bisnis Dalam Islam, (Jakarta: Pustaka Al-Kautsar, 2001), h. 152
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sekaligus sebagai tuntunan para pelaku bisnis dalam melakukan aktivitas
sehari-hari.*®

Menurut A. Hanafi dan Hamid Salam sebagaimana dikutip oleh
Johan Arifin, etika bisnis Islam merupakan nilai-nilai etika Islam dalam
aktivitas bisnis yang telah disajikan dalam perspektif Al-Qur©an dan
Hadist, yang bertumpu pada 6 prinsip, yaitu kebenaran, kepercayaan,
ketulusan, persaudaraan, pengetahuan, dan keadilan.*

Etika bisnis Islam memposisikan bisnis sebagai usaha manusia untuk
mencari ridha Allah SWT. Oleh karenanya, bisnis tidak bertujuan jangka
pendek, individual dan semata-mata keuntungan yang berdasarkan
kalkulasi matematika, tetapi bertujuan jangka pendek sekaligus jangka
panjang, yaitu tanggung jawab pribadi dan sosial dihadapan masyarakat,
Negara dan Allah SWT. Oleh karena itu, pada prinsipnya pengetahuan
akan etika bisnis dalam pandangan Islam mutlak harus dimiliki oleh
setiap para pebisnis/ pedagang terutama pebisnis/pedagang muslim dalam
menghadapi persaingan usaha yang sekarang telah memasuki era
globalisasi untuk menghindari diri dari berbagai macam tindakan yang
dilarang oleh Allah SWT.

4. Fungsi Etika Bisnis Islam
Pada dasarnya terdapat fungsi khusus yang diemban oleh etika bisnis

Islam diantaranya adalah:

*®*Muhammad Djakfar, Etika Bisnis Islam, (Malang: UIN Malang Press, 2008), h. 84-85
*Johan Arifin, Etika Bisnis Islam, (Semarang: Walisongo Press, 2009), h. 74
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a. Etika bisnis berupaya mencari cara untuk menyelaraskan dan
menyerasikan berbagai kepentingan dalam dunia bisnis.

b. Etika bisnis juga mempunyai peran untuk senantiasa melakukan
perubahanan kesadaran bagi masyarakat tentang bisnis, terutama
bisnis Islami. Dan caranya biasanya dengan memberikan suatu
pemahaman serta cara pandang baru tentang pentingnya bisnis dengan
menggunakan landasan nilai-nilai moralitas dan spritualitas, yang
kemudian terangkum dalam suatu bentuk yang bernama etika bisnis
Islam.

c. Etika bisnis terutama etika bisnis Islami juga bisa berperan
memberikan satu solusi terhadap berbagai persoalan bisnis modern ini
yang jauh dari nilai-nilai etika. Dalam arti bahwa bisnis yang beretika
harus benar-benar merujuk pada sumber utamanya yaitu Al-qur’an
dan Sunnah.*

5. Prinsip-prinsip Etika Bisnis Islam
Prinsip-prinsip bisnis yang ideal pernah dilakukan oleh Nabi dan
para sahabatnya. Realitas ini menjadi bukti oleh banyak orang, bahwa tata
bisnis yang berkeadilan, sebenarnya pernah terjadi di Madinah. Nilai,
spirit dan ajar yang dibawa Nabi berguna untuk membangun tata bisnis
baru, yang akhirnya terwujud dalam tata bisnis dunia yang berkeadilan.

Prinsip-prinsip etika bisnis Islam sebagai berikut :

a. Prinsip Kesatuan/Tauhid/Keesaan

* Johan Arifin, Etika Bisnis Islami, (Semarang: Walisongo Press, 2009), H. 76
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Prinsip kesatuan merupakan landasan yang sangat filosofis yang
dijadikan sebagai pondasi utama setiap langkah seorang Muslim
yang beriman dalam menjalankan fungsi kehidupannya. Landasan
tauhid atau ilahiyah ini bertitik tolak pada keridhoan Allah, tata cara
yang dilakukan sesuai dengan syariah-Nya. Kegiatan bisnis dan
distribusi diikatkan pada prinsip dan tujuan ilahiyah. Tauhid,
merupakan wacana teologis yang mendasari segala aktivitas
manusia, termasuk kegiatan bisnis. Tauhid mengajarkan manusia
sebagai mahluk ilahiya, sosok makhluk yang memiliki Allah.
Dengan demikian, kegiatan bisnis manusia tidak terlepas dari
pengawasan Allah, dan dalam rangka melaksanakan titah Allah.
Prinsip Keadilan/Keseimbangan

Ajaran Islam berorientasi pada terciptanya karakter manusia yang
memiliki sikap dan prilaku yang seimbang dan adil dalam konteks
hubungan antara manusia dengan diri sendiri, dengan orang lain
(masyarakat) dan dengan lingkungan. Dalam Islam keadilan sebagai
prinsip yang menunjukan kejujuran, keseimbangan, kesederhanaan,
dan keterus terangan yang merupakan nilai-nilai moral yang
ditekankan dalam Al-Qur’an. Islam tidak menghancurkan kebebasan
individu tetap mengontrolnya dalam kepentingan masyarakat yang
terdiri dari individu itu sendiri dan karenanya juga melindungi
kepentingan pribadi dengan kepentingan masyarakat bukan

sebaliknya. Dalam beraktivitas didunia kerja dan bisnis, Islam
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mengharuskan untuk berbuat adil, tak terkecuali pada pihak yang
tidak disukai. Hal ini sesuai dengan firman Allah dalam surat
AlMaidah (8) yang berbunyi:

V_c_swfu N5 ML, Jih & et 148 0 <l ¢l

T P LGz e P T, s P

ol Al sl Lg)L.U ujs| PERRRRREN

“Hai orang-orang yang beriman hendaklah kamu jadi orang-orang
yang selalu menegakkan (kebenaran) Karena Allah, menjadi saksi
dengan adil, dan janganlah sekali-kali kebencianmu terhadap
sesuatu kaum, mendorong kamu untuk berlaku tidak adil, berlaku
adillah, karena adil itu lebih dekat kepada takwa, dan bertakwalah
kepada Allah, Sesungguhnya Allah Maha mengetahui apa yang
kamu kerjakan”.

Prinsip Kebenaran: Kebajikan dan Kejujuran

Kebenaran selain mengandung makna kebenaran lawan kesalahan,
mengandung juga unsur kebajikan dan kejujuran. Nilai kebenaran
adalah nilai yang dianjurkan dalam ajaran Islam. Dalam AlQuran
aksioma kebenaran yang mengandung kebajikan dan kejujuran dapat
ditegaskan atas keharusan memenuhi perjanjian dalam melaksanakan

bisnis. Dalam konteks bisnis kebenaran dimaksudkan sebagai niat,
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sikap dan prilaku benar yang meliputi proses mencari atau
memperoleh komoditas pengembangan maupun dalam proses upaya
meraih atau menetapkan keuntungan. Dalam prinsip ini terkandung
dua unsur penting yaitu kebajikan dan kejujuran. Kebajikan dalam
bisnis ditunjukkan dengan sikap kerelaan dan keramahan dalam
bermuamalah, sedangkan kejujuran ditunjukkan dengan sikap jujur
dalam semua proses bisnis yang dilakukan tanpa adanya penipuan
sedikitpun. Dengan prinsip kebenaran ini maka etika bisnis Islam
sangat menjaga dan berlaku preventif terhadap kemungkinan adanya
kerugian salah satu pihak yang melakukan transaksi, kerja sama atau
perjanjian dalam bisnis.

Prinsip Kehendak Bebas/Kebebasan

Kebebasan berarti bahwa manusia sebagai individu dan kolektif
punya kebebasan penuh untuk melakukan aktivitas bisnis. Dalam
ekonomi, manusia bebas mengimplementasikan kaidah-kaidah
Islam. karena masalah ekonomi, termasuk kepada aspek muamalah
bukan ibadah maka berlaku padanya kaidah umum “semua boleh
kecuali yang dilarang” yang tidak boleh dalam Islam adalah ketidak
adilan dan riba. Etika bisnis dalam Islam mempunyai kehendak
bebas dalam menjalani bisnis baik dari perjanjian yang dibuatnya,
apakah akan ditepati atau megingkarinya. Seorang muslim yang
percaya terhadap tuhannya maka ia akan menepat janji atau sumpah

dalam menjalankan bisnisnya.
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e. Prinsip Tanggungjawab

Pertanggungjawaban berarti, bahwa manusia sebagai pelaku bisnis,
mempunyai tanggungjawab moral kepada Tuhan atas prilaku bisnis.
Harta sebagai komoditas bisnis dalam Islam, adalah amanah Tuhan
yang harus dipertanggungjawabkan dihadapan Tuhan. Kebebasan
apapun yang terjadi tanpa batasan, pasti menuntut adanya
pertanggungjawaban dan akuntabilitas. Untuk memenuhi keadilan,
kebenaran dan  kehendak bebas maka perlu adanya
pertanggungjawaban dalam tindakannya.

Penerapan tanggungjawab dalam etika bisnis, yaitu, pertama,
pengusaha yang berprilaku tidak etis tidak menyalahkan karena
persoalan bisnis atau karena setiap orang juga berprilaku tidak etis.
Kedua, pelaku bisnis harus bertanggungjawab atas tindakannya.
Ketiga, semua kewajiban harus dihargai, kecuali jika secara moral

salah, menepati perjanjian bisnis yang sah.**

*!Miftakhul Huda, Penerapan Etika Bisnis Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam
Pandangan Islam, Kediri. Jurnal El-Faqih, Vol 5, No 1, (April 2019), h. 100-103 dikutip pada
hari selasa 16 juli jam 20:33
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BAB Il

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN

A. Sejarah Minimarket Alfamart

Alfamart adalah sebuah brand minimarket penyedia kebutuhan hidup
sehari-hari yang dimiliki oleh PT. Sumber Alfaria Trijaya, Tbk. Pada tahun
1989 merupakan awal berdirinya Alfamart, dengan dimulainya usaha dagang
rokok dan barang-barang konsumsi oleh Djoko Susanto dan keluarga yang
kemudian mayoritas kepemilikannya dijual kepada PT. HM Sampoerna pada
Desember 1989. Pada tahun 1994 Struktur kepemilikan berubah menjadi 70%
dimiliki oleh PT HM Sampoerna Tbk dan 30% dimiliki oleh PT Sigmantara
Alfindo (keluarga Djoko Susanto).

PT. Alfa Minimart Utama (AMU) didirikan pada tanggal 27 Juli 1999,
dengan pemengang saham PT. Alfa Retailindo, Tbk sebesar 51% dan PT.
Lancar Distrindo sebesar 49%. PT. Alfa Minimart Utama (AMU) ini
kemudian membuka Alfa Minimart pada tanggal 18 Oktober 1999 berlokasi
dijalan Beringin Raya, Karawaci Tangerang.

Pada tanggal 27 Juni 2002, PT.HM Sampoerna Tbk secara resmi
merestrukrurisasi kepemilikan sahamnya di PT.Alfa Retailindo Thk. Saham
HM Sampoerna di Alfa Retailindo yang semula 54,4% dikurangi menjadi

23,4%. Di sisi lain, perusahaan rokok terbesar kedua di Indonesia akan mulai
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menggarap serius pasar minimarket yang selama ini belum tergarap
melalui Alfa.

Pada tanggal 1 Agustus 2002, kepemilikan beralih ke PT. Sumber Alfaria
Trijaya dengan pemegang saham PT.HM. Sampoerna, Thk sebesar 70% dan
PT.Sigmantara Alfalindo sebesar 30%. Kemudian nama Alfa Minimart
diganti menjadi Alfamart pada tanggal 1 Januari 2003. Pada tahun 2005
Jumlah gerai Alfamart bertumbuh pesat menjadi 1.293 gerai hanya dalam
enam tahun. Semua toko berada di pulau Jawa.

Awal tahun 2006 PT HM Sampoerna Tbk menjual sahamnya, sehingga
struktur kepemilikan menjadi PT Sigmantara Alfindo (60%) dan PT
Cakrawala Mulia Prima (40%). Mendapat Sertifikat ISO 9001:2000 untuk
Sistem Manajemen Mutu”.

Pertengahan 2007 Alfamart sebagai Jaringan Minimarket Pertama di
Indonesia yang memperoleh Sertifikat 1SO 9001:2000 untuk Sistem
Manajemen Mutu. Jumlah gerai mencapai 2000 toko dan telah memasuki
pasar Lampung.

Awal 2009 menjadi perusahaan publik pada tanggal 15 Januari 2009 di
Bursa Efek Indonesia disertai dengan penambahan jumlah gerai mencapai
3000 toko dan juga memasuki Pasar Bali.*

B. Visi Minimarket Alfamart
Menjadi jaringan distribusi retail terkemuka yang dimiliki oleh

masyarakat luas, berorientasi kepada pemberdayaan pengusaha kecil,

>*http://repository.umy.ac.id/bitstream/handle/123456789/11350/Bab%20I1V.pdf?sequenc
e=7&isAllowed=y dikutip pada hari selasa, tanggal 10 september 2019, pukul 20.13 WIB



http://repository.umy.ac.id/bitstream/handle/123456789/11350/Bab%20IV.pdf?sequence=7&isAllowed=y
http://repository.umy.ac.id/bitstream/handle/123456789/11350/Bab%20IV.pdf?sequence=7&isAllowed=y

pemenuhan kebutuhan dan harapan konsumen, serta mampu bersaing secara

global.

C. Misi Minimarket Alfamart

a. Memberikan kepuasan kepada pelanggan / konsumen dengan berfokus
pada produk dan pelayanan yang berkualitas unggul.

b. Selalu menjadi yang terbaik dalam segala hal yang dilakukan dan selalu
menegakkan tingkah laku / etika bisnis yang tertinggi.

c. lkut berpartisipasi dalam membangun negara dengan menumbuh-
kembangkan jiwa wiraswasta dan kemitraan usaha.

d. Membangun organisasi global yang terpercaya, tersehat dan terus
bertumbuh dan bermanfaat bagi pelanggan , pemasok, karyawan,
pemegang saham dan masyarakat pada umumnya.

D. Budaya Minimarket Alfamart

a. Integritas yang tinggi.

b. Inovasi untuk kemajuan yang lebih baik.

c. Kualitas & Produktivitas yang tertinggi.

d. Kerjasama Team.

e. Kepuasan pelanggan melalui standar pelayanan yang terbaik>®

E. Kelurahan Surabaya Kota Bengkulu
Sebagaimana diketahui sebagian besar wilayah Indonesia beriklim tropis
yakni dua musim, lebih kurang enam bulan musim kemarau dan enam bulan

musim hujan. Begitu juga halnya daerah Kota Bengkulu tepatnya di

3https://oridiansyah.wordpress.com/sejarah-visi-misi-kantor/ dikutip pada hari selasa,
tanggal 10 september 2019, pukul 20.30 WIB
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Kelurahan Surabaya yang kondisi geografisnya terletak diketinggian tanah 0-
20 m dari permukaan laut, dengan luas wilayah 850 Ha. Kelurahan Surabaya
termasuk dalam wilayah kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu. Dahulu
Kelurahan Surabaya Masih berbentuk desa, kemudian berubah menjadi
kelurahan berdasarkan peraturan daerah Kota Bengkulu Nomor 04 Tahun
2001 tentang perubahan desa menjadi kelurahan dalam Kota Bengkulu.
Topografi Kelurahan Surabaya Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu
keadaan topografinya berupa dataran rendah dengan suhu udara rata-rata
sekitar 32C, dengan curah hujan berkisar 2.000-3.000 mm/tahun. Dikelurahan
Surabaya ini sudah memiliki kantor kelurahan sehingga unit pelayanan warga
kelurahan dilayani dikantor kelurahan. Satu terkecil dari adalah rukun
tetangga (RT) sedangkan diatas RT terdapat rukun warga (RW).
F. Batas-batas Wilayah Kelurahan Surabaya Kota Bengkulu
1. Sebelah Utara : Kelurahan Bentiring
2. Sebelah Selatan : Cagar Alam Kelurahan Dusun Besar
3. Sebelah barat : Kelurahan Semarang
4. Sebelah Timur : Desa Nakau Kab. Bengkulu Tengan.**
G. Kependudukan
1. Jumlah Penduduk
Penduduk merupakan penghuni seluruh wilayah, yang bisa saja terdiri
dari penduduk asli dan pendatang. Demikian juga penduduk di Kelurahan

Surabaya.

*Data profil kelurahan Surabaya tahun 2018 diambil pada hari selasa 17 september 2019
jam 09.30
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Jumlah penduduk di Kelurahan Surabaya sebanyak 1.304 kepala keluarga
dengan jumlah penduduk 7.334 orang, laki-laki 3.458 dan perempuan
3.876 orang. Jumlah satuan lingkungan setempat (SLS) menurut
kelurahan Surabaya kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu memiliki 06
RW dan 31 RT.
2. Penduduk sebagai mata pencarian
Masyarakat Kelurahan Surabaya Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu
sebagian besar bermata pencarian pedagang dan buruh, disamping itu juga
sebagai petani, nelayan, TNI/POLRI, Pegawai Negeri, Karyawan Swasta.
Hal ini disebabkan kelurahan Surabaya terletak tidak jauh dari tengah-
tengah Kota Bengkulu.
H. Agama
Sebagian besar penduduk Kelurahan Surabaya menganut agama Islam
dan sebagian lagi menganut agama Kristen, Katholik, Hindu, Budha. Oleh
karena itu dalam kehidupan sehari-hari pada masyarakat Kelurahan Surabaya
dalam acara pernikahan, kematian dan adat istiadat banyak yang
diselenggarakan dalam tradisi-tradisi dan upaya bernafaskan agama, terutama
agama Islam yang merupakan mayoritas agama masyarakat Kelurahan

Surabaya.*

>Data profil kelurahan Surabaya tahun 2018 diambil pada hari selasa 17 september 2019
jam 09.30
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BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Kepuasan Konsumen Pada Pengembalian Uang Dalam Bentuk Donasi

Kepuasan Konsumen pada pengembalian uang dalam bentuk donasi dalam
kaitannya dengan judul yang peneliti bahas yaitu kepuasan konsumen pada
pengembalian dalam bentuk donasi (konsumen Minimarket Alfamart Almahera Il
Kelurahan Surabaya Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu). Untuk mendapatkan
informasi yang akurat, maka peneliti melakukan wawancara langsung dalam bentuk
pertanyaan kepada informan yang pernah berbelanja di Alfamart Almahera II.
Sebanyak 18 orang infroman di wilayah Kelurahan Surabaya sebagai berikut:

Sesuai dengan hasil wawancara yang telah dilakukan oleh peneliti kepada
Melpi, mengatakan:

“Saya adalah sebagai ibu rumah tangga. Saya tidak terlalu sering berbelanja
di Alfamart namun dapat saya katakan bisa sebanyak 3 kali dalam satu
bulannya. Dan yang menjadi alasan saya berbelanja disana karena dekat
dengan rumah, barangnya lengkap dibandingkan di pasar kita harus keliling
untuk mencari suatu produk. Saat saya melakukan pembayaran pernah
diminta agar uang kembalian didonasikan, saya pun pernah menolak hal itu,
tetapi saya tetap harus bersedia memberikan donasi. Menurut saya tentang
sistem donasi itu baik kalau uang yang didonasikan jelas disalurkan kepada
pihak yang membutuhkan, namun dari pihak Alfamart tidak memberikan
informasi yang jelas kemana uang kembalian tersebut, hanya menganjurkan
untuk didonasikan. Saya pernah bertanya langsung ke pihak kasirnya namun
kasirnya tidak mengetahui uang nya disalurkan kemana, dengan hal ini saya
merasa kecewa dan saya pun tidak rela mendonasikan uang dengan alasan
ketidakjelasan penyaluran uang tersebut.”

Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Nur,

mengatakan:
“Saya adalah sebagai ibu rumah tangga, bisa dihitung saya hanya 4 kali

berbelanja di Alfamart dalam satu bulan, alasan saya berbelanja disana kalau
ada promo. Dalam hal kasir meminta kembalian untuk didonasikan saya

*Melpi, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera II, Wawancara pada tangggal 12
November 2019
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pernah diminta untuk mendonasikan kembalian saya namun saya
menolaknya, karena kasir hanya menawarkan untuk didonasikan tanpa
memberikan informasi tujuan uang donasi itu kemana. Dengan adanya
kembalian yang didonasikan saya akan kembali berbelanja disana kalau ada
promo, karena masalah donasi tersebut tidak menganggu aktifitas berbelanja
saya. Namun kalau ditanya rela atau tidaknya uang kembalian saya
didonasikan, saya tidak rela dan saya juga tidak pernah merekomendasikan
ke orang lain untuk berbelanja disana.”’

Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Darmiah,
mengatakan:

“Saya adalah sebagai ibu rumah tangga yang ke alfamart bisa dibilang
cuman sekali dalam sebulan itupun hanya membayar kredit motor. Untuk
kembalian berbelanja didonasikan karena kembaliannya sering tidak ada jadi
saya rela saja karena nominalnya kecil juga. Namun kalau yang sering
berbelanja disana saya rasa merasa keberatan juga kalau setiap berbelanja
kembaliannya diminta untuk mendonasikan. Dalam hal merekomendasikan
ke orang lain untuk berbelanja disana, saya tidak pernah
merekomendasikannya. Dan dari diri saya pribadi saya tidak rela dengan
adanya sistem uang kembalian yang donasikan tanpa penjelasan apapun
terlebih dahulu.”®

Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Yuni Lestari,
mengatakan:

“Saya sebagai karyawan swasta, saya berbelanja di Alfamart dalam sebulan
biasanya membeli kebutuhan susu anak. Dalam hal kembalian didonasikan,
sesekali saya donasikan namun pernah juga saya tolak. Alasan saya mau
mendonasikan untuk sedikit bisa membantu orang membutuhkan. Tetapi
dengan ketiadaan informasi yang kurang jelas akan penyaluran uang
kembalian didonasikan kemana, saya tidak ingin mendonasikan kembali
uang kembalian saya. Untuk kembalian donasi yang telah diberikan
sebelumnya saya rela, namun untuk kembalian yang untuk didonasikan
selanjutnya tidak saya berikan lagi, dan juga saya tidak pernah
merekomendasikan kepada orang lain berbelanja di Alfamart. Dan untuk
masalah kerelaan hati dalam memberikan uang donasi saya akan rela jika
memang tau kejelasan kemana uang donasi tersebut, akan tetapi untuk
permintaan pengembalian dalam bentuk donasi di Alfamart saya tidak setuju
dan tidak rela”®

>Nur, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera Il, Wawancara pada tangggal 12
November 2019

*Darmiah, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera 11, Wawancara pada tangggal 13
November 2019

Y uni Lestari, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera I, Wawancara pada tangggal
14 November 2019
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Dari hasil wawancara yang telah dilakukan dengan keempat informan tersebut
dapat dikatakan bahwa pendapat mereka tidak jauh beda karena keempat konsumen
tersebut tidak merelakan uang kembalian berbelanja yang dialihkan dalam bentuk
donasi, dan terlebih lagi dengan kekecewaan yang mereka dapatkan karena pegawai
minimarket Alfamart tidak bisa memberikan penjelasan kemana uang kembalian
didonasikan.

Berbeda pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan oleh peneliti
kepada David, mengatakan:

“Saya adalah seorang pegawai swasta. Saya termasuk orang yang gemar
berbelanja di minimarket Alfamart, dalam satu bulan bisa sampai 10 kali.
Alasan saya sering berbelanja di sana karena tempatnya dekat dengan rumah.
Kalau saya berbelanja disana uang kembaliannya diminta pihak kasir
Alfamart untuk didonasikan, untuk hal itu saya bersedia dan tidak pernah
menolaknya. Jika memang sasaran donasinya itu ketempat yang seharusnya
membutuhkan, menurut saya masalah uang donasi itu sangat baik karena
bisa dimanfaatkan. Mengenai pelayanan dalam membeli di minimarket
Alfamart Alhamdulilah saya tidak ada komplain selama saya membeli di
Alfamart. Dan sebenarnya tidak masalah jika kembaliannya didonasikan,
karena menurut saya sekarang ini susah mencari uang koin pecahan di
bawah Rp500,-. Dan juga saya pernah mengajak teman-teman saya untuk
berbelanja di Alfamart.”®

Pendapatpun juga didapatkan dari hasil wawancara yang telah dilakukan
kepada Erna, mengatakan:

“Saya adalah sebagai penjual pempek pinggir jalan. Saya di Alfamart hanya
4 kali dalam sebulan berbelanja disana. Alasan berbelanja disana karena ada
promonya saja karena pas harganya normal itu harga barangnya mahal.
Mengenai kembalian yang didonasikan, saya pernah diminta oleh kasir dan
saya mendonasikannya, namun pihak kasir tidak memberikan informasi
lebih lanjut uang itu akan didonasikan kemana. Menurut saya uang
kembalian yang didonasikan sangat baik dan juga alasan saya mendonasikan
uang tersebut karena nominalnya kecil dan saya puas-puas aja dengan
kembalian yang didonasikan ini, itung-itungkan amal juga. Dan untuk
masalah kerelaan mendonasikan uang kembalian saya tentunya rela dan
ikhlas-ikhlas saja.”®

®David, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera 11, Wawancara pada tangggal 14
November 2019

®%Erna, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera II, Wawancara pada tangggal 15
November 2019
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Dari hasil wawancara yang telah dilakukan dengan David dan Erna dapat
dikatakan bahwa informan mengungkapkan kerelaan hati dengan memberikan uang
kembalian berbelanja dalam bentuk donasi dengan alasan duit yang dialihkan tidak
seberapa besar nominalnya dan untuk masalah ketidakjelasan informasi dari pegawai
Alfamart kemana uang akan didonasikan tidak menjadi permasalahan.

Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Zambhari,
mengatakan:

“Saya yang bekerja sebagai supir truk, dalam hal berbelanja di Alfamart
saya kurang lebih 5 kali dalam sebulan berbelanja di sana, saya berbelanja di
Alfamart hanya seperlunya saja karena barang yang ingin dibeli ditempat
lain tidak ada seperti parfum truk. Mengenai hal kembalian didonasikan saya
merasa keberatan karena pihak kasir tidak memberitahu dulu disalurkan
kemana uang tersebut, seharusnya pihak Alfamart terang-terangan akan uang
donasi tersebut supaya jelas agar konsumen tidak bertanya-tanya. Mengenai
puas atau tidaknya akan hal ini saya merasa kurang puas. Sejauh ini selama
saya berbelanja disana saya tidak pernah merekomendasikan kepada orang
lain untuk berbelanja disana.”®

Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Angga,
mengatakan:

“Saya sebagai buruh harian mungkin bisa dikatakan berbelanja di Alfamart
hanya 4 kali dalam sebulan. Alasan saya berbelanja disana karena dingin,
nyaman dan barangnya lengkap. Dalam hal kembalian yang didonasikan
saya pernah mendonasikan, kalau sekali tidak apa-apa didonasikan, tetapi
saya merasa keberatan kalau setiap berbelanja kembalian saya didonasikan
apalagi pihak kasir tidak memberikan informasi penyaluran uang nya
kemana. Mengenai puas atau tidaknya dengan kebijakan kembalian yang
didonasikan saya merasa kurang puas akan hal ini dan sayapun tidak pernah
merekomendasikan ke orang lain untuk berbelanja disana.”®

Dari hasil wawancara yang telah dilakukan dengan Zamhari dan Angga dapat
dikatakan bahwa kedua orang konsumen ini mengungkapkan keberatan dengan

adanya sitem pengalihan uang kembalian dalam berbelanja menjadi uang yang

82zamhari, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera Il, Wawancara pada tangggal 15
November 2019

%*Angga, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera 11, Wawancara pada tangggal 15
November 2019
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didonasikan dan merasa tidak puas dengan cara permintaan pegawai Alfamart yang
tidak memberikan kejelasan terhadap kemana laju uang yang didonasikan.

Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada perdian,
mengatakan:

“Saya adalah sebagai sopir travel, dalam hal berbelanja di Alfamart saya
kurang lebih 7 kali berbelanja disana, alasan saya berbelanja disana karena
banyak promo dan dekat dengan rumah. Mengenai kembalian berbelanja
yang didonasikan, saya setiap kali berbelanja uang kembalian kisaran 200-
500 saya selalu donasikan, mengapa saya mau mendonasikannya karena
walaupun sedikit itu bisa berguna untuk orang lain. Jadi dengan adanya
sistem pengalihan uang belanja dalam bentuk donasi saya tidak masalah dan
saya ikhlas-ikhlas saja, untuk urusan uangnya nanti benar-benar didonasikan
atau tidak bukan menjadi urusan saya lagi. Mengenai hal ini saya akan
kembali berbelanja di Alfamart dan juga saya pernah merekomendasikan ke
keluarga untuk berbelanja disana.”®

Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Budi,
mengatakan:

“Saya adalah seorang karyawan swasta. Saya adalah orang yang terhitung
sering datang ke minimarket Alfamart, alasan berbelanja disana karena
sering beli rokok. Untuk masalah kembalian yang didonasikan saya juga
pernah mengalaminya, tetapi kadang kadang saja. Mengenai pelayanan pada
minimarket Alfamart yang saya rasakan, saya merasa sudah puas dan jika
uang kembalianya didonasikan saya tidak masalah. Mengenai penolakan
kembalian didonasikan hampir tidak pernah saya menolaknya apalagi
kasirnya cewek, saya malu untuk menolaknya. tapi sebenarnya saya kalau
mau jujur dalam fikiran saya sering bertanya kemana uang itu didonasikan
karena tidak ada informasi langsung yang diberikan pihak alfamart mengenai
uang itu disalurkan kemana. Menurut saya masalah kembalian didonasikan
tanpa adanya informasi penyalurannya juga bisa mempengaruhi minat
belanja konsumen, karena mungkin bisa membuat mereka kecewa ataupun
tidak rela karena tidak tau uang itu digunakan untuk apa, tetapi kalau dari
saya sendiri tidak masalah mengenai kembalian yang didonasikan, mau
didonasikan atau tidak itu tanggung jawab pihak Alfamart setidaknya niat
saya sudah baik dan sayapun akan kembali berbelanja di Alfamart. Selama
saya berbelanja di Alfamart sayapun pernah merekomendasikan ke orang
lain untuk berbelanja disana.”®

%perdian, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera I, Wawancara pada tangggal 16
November 2019

%Budi , Konsumen Minimarket Alfamart Almahera 11, Wawancara pada tangggal 16
November 2019
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Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Safrudin,
mengatakan:

“Saya adalah sebagai pensiunan, dalam sebulan mungkin hanya 2 kali
berbelanja di Alfamart, itupun berbelanja disana karena bayar kredit dan
membeli kebutuhan bulanan yang susah didapatkan di pasar. Waktu saya
berbelanja disana saat melakukan pembayaran pernah diminta oleh kasir
untuk mendonasikan kembalian, saya pun bersedia mendonasikannya,
karena nominalnya kecil, dan kasir Alfamart tidak pernah memberikan
informasi penyaluran tersebut tetapi saya tidak masalah dan rela-rela saja,
itung-itung juga bisa beramal. Menurut saya kembalian yang didonasikan ini
baik itu bisa mengingatkan kita akan hal saling peduli, dengan adanya hal ini
saya akan tetap kembali berbelanja disana dan saya juga pernah
merekomendasikan ke tetangga untuk berbelanja disana.”®

Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Ayu,
mengatakan:

“Saya adalah sebagai ibu rumah tangga, kurang lebih 5 kali dalam sebulan
saya berbelanja di Alfamart, itupun kebanyakan membeli kebutuhan pribadi
seperti sabun, shampoo, dan lain-lain. Setiap saya berbelanja di Alfamart
pada saat melakukan pembayaran hampir selalu diminta kembalian saya
untuk didonasikan dalam nominal dibawah Rp 500,-. Dalam hal ini saya
selalu donasikan setiap diminta oleh kasir pada saat melakukan pembayaran,
alasan saya karena uang receh sekarangkan susah dicari, jadi saya maklumi
saja kalau kembalian saya diminta untuk didonasikan. Karyawan Alfamart
juga tidak pernah memberikan informasi apapun mengenai kelanjutan
penyaluran uang ini, namun sayapun masih tetapi bersedia mendonasikan
kembalian saya. Mengenai hal ini saya masih tetap berbelanja di Alfamart
karena tidak mempengaruhi aktifitas berbelanja saya dan sayapun pernah
merekomendasikan ke orang-orang dekat rumah untuk berbelanja di
Alfamart.®’

Dengan hasil wawancara Perdian, Budi, Safrudin dan Ayu dapat dikatakan 4
informan ini menyatakan kerelaan hati kalau kembaliannya didonasikan, walaupun
tanpa informasi penyalurannya kemana itu tidak masalah bagi mereka, mau Alfamart
donasikan atau tidak itu tidak masalah bagi mereka yang jelas niat mereka baik
untuk mendonasikan agar bisa membantu sesama dan mereka mengatakan puas

dengan sistem kembalian yang didonasikan.

%63afrudin, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera 11, Wawancara pada tangggal 16
November 2019

Ayu, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera 1, Wawancara pada tangggal 16
November 2019
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Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Acoy,
mengatakan:

“Saya sebagai sopir mobil angkutan, dalam sebulan berbelanja di Alfamart
hanya 3 kali, alasan saya belanja disana untuk membayar kredit motor,
listrik. Mengenai kembalian didonasikan, saya pernah mendonasikannya,
tapi kasir Alfamart tidak pernah memberikan informasi kepada saya,
sebenarnya donasi itu untuk apa, tentang kembalian ini sebenarnya saya rela
jika pihak Alfamart memberikan informasi yang jelas tentang kembalian
donasi tersebut, tapi kenyataannya di Alfamart tersebut tidak ada kejelasan
terhadap penyaluran donasi tersebut. Kalau setiap berbelanja selalu diminta
kembalian saya didonasikan tanpa kejelasan saya merasa keberatan dan saya
juga tidak merekomendasikan kepada orang lain untuk berbelanja disana.
Masalah kembali atau tidak saya berbelanja disana saya akan kembali tetapi
bukan sebagai prioritas untuk berbelanja disana.®

Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Danti,
mengatakan:

“Saya sebagai mahasiswa, saya bisa dihitung hanya 5 kali berbelanja di
Alfamart dalam sebulan. Mengenai kembalian yang didonasikan pada saat
berbelanja di Alfamart, saya pernah mengalaminya walaupun tidak sering.
tapi dengan adanya kembalian yang didonasikan saya kurang senang karena
tidak ada kejelasan dalam hal ini, memang donasi itu baik tetapi kan harus
jelas penyaluran uang dan digunakan untuk apa uang tersebut. Untuk
pelayanan Alfamart tersebut saya sudah merasa puas, nhamun kurang begitu
puas jika kembaliaan saya diminta untuk didonasikan, walaupun sebenarnya
saya tidak masalah. Saya pernah menolak saat diminta kasir kembalian saya
supaya didonasikan, tetapi kata kasir tidak ada uang koinnya. Menurut saya
ada pengaruhnya ke konsumen jika kembalian itu didonasikan karena
dengan ketidak ada kejelasan penyaluran uangnya kemana dan pada saat
mau menolak untuk mendonasikan alasanya karena tidak ada uang koin jadi
saya sendiri sebagai konsumen merasa keberatan untuk mendonasikan
kembalian saya. Sejauh ini saya tidak pernah merekomendasikan kepada
orang lain untuk berbelanja di Alfamart, karena memang saya kurang puas
dengan sistem pengembalian uang dalam bentuk donasi.”®

Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Rina,
mengatakan:
“Saya sebagai ibu rumah tangga, saya ke Alfamart hanya 3 kali dalam

sebulan, alasan saya berbelanja disana karena untuk membeli barang-barang
yang memang jarang ada dipasar seperti susu bayi, sereal bayi, dan lain-lain.

%8Acoy, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera Il, Wawancara pada tangggal 15
November 2019

®Danti, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera I, Wawancara pada tangggal 115
November 2019
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Untuk kembalian yang didonasikan saya pernah mengalaminya dan saya
donasikan, setiap berbelanja di Alfamart tidak selalu diminta untuk
didonasikan tetapi sekali-sekali ada. mengenai pelayanan Alfamart itu
sendiri saya merasa cukup puas, untuk kembalian yang didonasikan saya
merasa keberatan, alasan saya merasa keberatan karena pihak Alfamart tidak
memberi kejelasan lebih lanjut tentang donasi tersebut, seharusnyakan
diberikan informasi penyaluran uang itu kemana, dari pada ketidak jelasan
tersebut mending setiap kembalian belanja itu uang koin itu saya kumpul,
nantinya bisa jajan anak saya, itu lebih jelas ada gunannya. Menurut saya
kembalian yang didonasikan ini bisa membuat kecewa para konsumen, tetapi
kalau pihak Alfamart memberikan informasi penyalurannya kemana, itu
tidak masalah saya setuju-setuju saja. Dalam hal merekomendasikan kepada
orang lain untuk berbelanja di Alfamart saya tidak pernah
merekomendasikannya. Akan tetapi dengan adanya sistem pengembalian
uang dalam bentuk donasi saya setuju-setuju saja.”"

Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Sari,
mengatakan:

“Saya sebagai ibu rumah tangga, dalam sebulan mungkin hanya 2 kali
berbelanja di Alfamart. Alasan saya berbelanja di Alfamart karena ada
kebutuhan yang ingin dibeli yang ditempat lain tidak ada. Masalah
kembalian didonasikan, saya pernah diminta untuk didonasikan kembalian
saya dan saya mendonasikannya dan tidak pernah menolaknya karena
nominalnya kecil jadi saya tidak masalah sekalian untuk sedegah juga.
Menurut saya kembalian yang didonasikan ini, sebagian orang terpaksa
sebagian juga mungkin sekalian bisa sedeqah, kalau seperti saya yang
berbelanja sekali-sekali itu tidak masalah, cuman kalau misalkan saya sering
berbelanja disana kembaliannya selalu diminta untuk didonasikan sayapun
merasa keberatan juga, apalagi kasir tidak memberikan informasi penyaluran
uangnya kemana, mungkin bisa jadi tidak didonasikannya uang tersebut
karena ketidak jelasan akan hal ini, alangkah baiknya pihak Alfamart
memberikan informasi yang jelas terhadap penyaluran uang tersebut biar
tidak ada salah paham. Dalam hal ini saya tidak pernah merekomendasikan
ke orang untuk berbelanja di Alfamart, namun dalam hal kembali berbelanja
atau tidak di Alfamart mungkin bisa kembali tetapi bukan sebagai prioritas
untuk berbelanja disana . Dan untuk masalah kerelaan hati, saya bisa ikhlas-
ikhlas saja tetapi dengan cara menarik uang kembalian sebagai bentuk
donasi yang tanpa penjelasan oleh pihak Alfamart saya merasa tidak puas.”’*

Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Doni Indra

Saputra, mengatakan:

"Rina, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera II, Wawancara pada tangggal 14
November 2019

"Sari, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera II, Wawancara pada tangggal 15
November 2019
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“Saya sebagai karyawan swasta dalam sebulan sekitaran 4 kali berbelanja di
Alfamart itu pun kebanyakan membeli susu anak. Pada saat melakukan
pembayaran saya pernah diminta oleh kasir untuk mendonasikannya
kembalian saya dan saya donasikan, dalam hal ini saya tidak pernah menolak
karena malu menolaknya dan nominalnya juga kecil dibawah Rp 500,-,
namun terlepas dari itu dengan pihak kasir tidak memberikan informasi
apapun mengenai donasi ini, saya merasa keberatan karena bukan masalah
nominalnya tetapi caranya yang kurang, seharusnya kan diberi tau
penyalurannya kemana, biar saya sebagai konsumen tidak berfikiran buruk
akan hal ini. Mengenai hal ini saya akan kembali berbelanja disana kalau
barang saya cari tidak ada ditempat lain dan saya tidak pernah
merekomendasikan Alfamart kepada orang lain. Untuk masalah kerelaan hati
atas sistem pengembalian uang dalam bentuk donasi awalnya saya rela-rela
saja tetapi jika keseringan dan tanpa penjelasan pun saya merasa kurang puas
dan kurang tertarik lagi berbelanja disana.”’

Pendapat dengan hasil wawancara yang telah dilakukan kepada Zulfikar,
mengatakan:

“Saya sebagai pedagang pupuk tanaman, saya berbelanja di Alfamart itu
kira-kira 3 kali terkadang tidak menentu, alasan saya berbelanja disana
karena kebetulan dekat dengan rumah. Mengenai kembalian bentuk donasi
tidak terlalu sering saya donasikan tetapi sekali-sekali pernah. Alasan saya
mendonasikannya karena berhubung uang kembalian itu dibawah Rp 500,-.
Selama saya berbelanja disana tidak pernah karyawan Alfamart memberi
informasi tentang donasi tersebut dan setiap saya berbelanja jika kembalian
tersebut dibawah Rp 500,- selalu diminta untuk didonasikan. Menurut saya
tentang hal ini tidak baik dilakukan oleh karyawan Alfamart karena kurang
memberikan informasi pada konsumen dan saya pribadi merasa tidak puas
dengan sistem kembalian donasi seperti ini yang terkesan memaksa. Untuk
berbelanja di Alfamart saya akan kembali lagi kesana wa;aupun bukan
prioritas dan tidak pernah saya merekomendasikan untuk berbelanja
disana.”™

Dari hasil wawancara dengan informan Acoy, Danti, Rina, Sari, Doni, dan
Zulfikar menyatakan keberatan akan sistem kembalian yang didonasikan ini, karena
ketiadaan informasi lanjutan mengenai penyaluran dan juga pihak minimarket
Alfamart tidak terbuka dengan sistem pengembalian bentuk donasi. Mereka merasa
tidak puas mengenai hal ini, karena menurut mereka sistem ini bersifat memaksa dan

sebagai konsumen tidak bisa menolak.

Doni Indra Saputra, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera Il, Wawancara pada
tangggal 17 November 2019

87ulfikar, Konsumen Minimarket Alfamart Almahera Il, Wawancara pada tangggal 17
November 2019.
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B. Tinjauan Etika Bisnis Islam Pada Pengembalian Uang Dalam Bentuk Donasi
Dari hasil wawancara dari 18 orang terdapat 12 orang tidak rela uang
kembaliannya didonasikan dikarenakan ketiadaan informasi kemana penyaluran
uang tersebut dan juga pihak minimarket Alfamart Almahera 1l dikelurahan
Surabaya tidak jujur mengenai penyaluran ini, karena pada saat konsumen bertanya,
pihak alfamart tidak mengetahui kemana penyaluran uang kembalian yang
didonasikan tersebut. Sedangkan 6 orangnya lagi menyatakan Kkerelaan hati
kmengenai pengembalian dalam bentuk donasi tersebut karena nominalnya kecil dan
walaupun tanpa informasi penyalurannya kemana, serta mengenai disalurkan atau
tidaknya oleh Alfamart uang kembalian yang didonasikan tersebut, itu tidak masalah
bagi mereka yang jelas niat mereka baik untuk mendonasikannya agar bisa
membantu sesama.
C. Pembahasan
1. Kepuasan konsumen Minimarket Alfamart Almahera Il Kelurahan Surabaya
Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu pada pengembalian uang kembalian
dalam bentuk donasi.

Merebaknya pasar modern seperti minimarket mengubah gaya belanja
konsumen, kebersihan dan keamanan barang yang dijual, menjadi alasan
minimarket dilirik sebagai tujuan berbelanja, dibandingkan pasar tradisional.

Pasar modern seperti minimarket seakan telah menjadi magnet yang
mempunyai daya tarik kuat pada masyarakat. Hal ini tentunya mendatangkan
banyak keuntungan yang besar bagi pihak pengelola minimarket, namun bukan
berarti dengan begitu pihak minimarket tidak mememui kendala apapun dalam

menjalankan usahanya. Berbagai persoalan harus dihadapi oleh pengelola
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minimarket, mulai dari masalah persaingan usaha, pemasaran produk dan
masalah penyediaan uang kembali.

Saat ini penyedia uang recen memang menjadi suatu masalah yang klasik
bagi para pedagang. Masalah tersebut muncul seiring dengan perkembangan
perekonomian saat ini. Uang receh seakan menjadi barang yang sulit untuk
diperoleh. Jumlah yang beredar dimasyarakat semakin sedikit, sehingga
keberadaannya pun semakin langka dan kelangkaan ini menyebabkan banyak
para pedagang ritel kesulitan disaat harus menyediakan uang receh untuk
diberikan kepada pembelinya yang memiliki uang sisa pembelian.

Hal ini yang memaksa para pedagang khususnya pengelola minimarket
Alfamart yang melakukan sistem pengembalian dalam bentuk donasi. Dengan hal
ini pengelola minimarket Alfamart akan sedikit dimudahkan dalam
mengembalikan uang sisa pembelian milik konsumen. Dan sistem kembalian
dalam bentuk donasi seperti ini telah banyak dijumpai, tak terkecuali di
minimarket Alfamart Almahera Il kelurahan Surabaya Kecamatan Sungai Serut
Kota Bengkulu.

Berdasarkan hasil penelitian kepada konsumen minimarket Alfamart
Almahera Il di kelurahan Surabaya kecamatan Sungai Serut tentang kepuasan
konsumen pada pengembalian uang kembalian dalam bentuk donasi terdapat 18
informan konsumen minimarket Alfamart Almahera 11 dikelurahan Surabaya
kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu yang menjadi informan, dari 18 informan
terdapat 12 informan mengatakan tidak puas dan 6 informan mengatakan puas.

Kepuasan konsumen minimarket Alfamart Almahera 1l di kelurahan
Surabaya Kota Bengkulu 18 konsumen yang menjadi informan penelelitian 12

diantaranya tidak puas dan 6 orang konsumen puas. Pengukuran kepuasan
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konsumen merupakan hal yang penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih
efisien dan lebih efektif. Apabila konsumen merasa tidak puas terhadap suatu
pelayanan yang disediakan, maka pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak
efektif dan efisisen. Kepuasan kosumen salah satunya dapat dilihat dari re-
purcas, word of mount dimana konsumen akan kembali lagi untuk mencari
barang/jasa, mengatakan pesan yang baik dan memutuskan untuk kembali
berbelanja di tempat yang sama.

Pada kenyataanya konsumen yang menjadi informan merasa tidak puas dan
menyatakan bahwa tidak akan kembali lagi ke Alfamart untuk membeli barang
yang dicari di karenakan sistem donasi yang ada di Alfamart tersebut tidak ada
kejelasan, tidak transparan, bersifat memaksa dan tidak merekomedasikan serta
tidak ingin berbelanja di Alfamart tersebut. Namun, sebagian konsumen yang
merasa puas dengan sistem pengembalian uang dalam bentuk donasi, sebab
konsumen mengatakan ikhlas dengan alasan kemanusiaan walaupun tidak ada
kejelasan kemana donasi tersebut akan ditujukan.

Jadi, kesimpulannya konsumen minimarket Alfamart Almahera Il kelurahan
Surabaya Kota Bengkulu, konsumen merasa tidak puas karena sistem donasi yang
tidak jelas dan tidak ada informasi dari kasir ataupun dari pihak Alfamart tentang
uang kembalian dalam bentuk donasi tersebut di serahkan. Ketidakpuasan
konsumen tentunya sangat berpengaruh terhadap loyalitas dan kepercayaan,
dengan demikian pelayanan yang baik tentu saja akan berdampak pada
kepercayaan, dikarenakan konsumen yang merasa puas pasti akan datang lagi
bahkan kemungkinan akan mengajak orang untuk ikut berbelanja di Alfamart
tersebut. Pelayanan yang baik serta kejelasan informasi terhadap uang dalam

bentuk donasi secara tidak langsung juga akan meningkatkan kepercayaan
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konsumen. Dalam hal ini kejelasan informasi dari manajemen Alfamart wajib
untuk diterapkan agar pengembalian uang dalam bentuk donasi tidak menjadi
kerancuan dan kebimbangan konsumen.

. Tinjauan etika bisnis Islam pada pengembalian uang dalam bentuk donasi di
Minimarket Alfamart Almahera Il Kelurahan Surabaya Kecamatan Sungai Serut
Kota Bengkulu

Donasi sama dengan infak. Kata infak di dalam Al Qur'an kadang dipakai
untuk mengeluarkan harta (zakat) atas hasil kerja dan hasil bumi (panen). Ini
dijabarkan dalam surat Al Bagarah ayat 267 yang artinya hai orang-orang yang
beriman, keluarkanlah zakat sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan
sebagian dari apa yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Berbeda dengan
sedekah dan zakat yang hukumnya wajib, adalah ibadah untuk mendekatkan diri
pada Allah.”

Dengan demikian donasi dalam Islam diperbolehkan karena disamakan
dengan infak, dan infak merupakan perbuatan baik dengan mengeluarkan sedikit
harta untuk diberikan kepada umat yang memerlukan serta donasi memiliki
manfaat yaitu ikut andil untuk membantu orang lain yang kesulitan.

Etika bisnis Islam merupakan nilai-nilai etika Islam dalam aktivitas bisnis
yang telah disajikan dalam perspektif Al-Qur’an dan Hadist, yang bertumpu pada
6 prinsip, yaitu kebenaran, kepercayaan, ketulusan, persaudaraan, pengetahuan,
dan keadilan.”

Berprinsip pada prinsip kebenaran yang selain mengandung makna
kebenaran lawan kesalahan, mengandung juga unsur kebajikan dan kejujuran.

Kebajikan dalam bisnis ditunjukkan dengan sikap kerelaan dan keramahan dalam

“https://www.slideshare.net/Alifannuur Al Azhar/pengertian-dan-manfaat-donasi
"5Johan Arifin, Etika Bisnis Islam, (Semarang: Walisongo Press, 2009), h. 74
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bermuamalah, sedangkan kejujuran ditunjukkan dengan sikap jujur dalam semua
proses bisnis yang dilakukan tanpa adanya penipuan sedikitpun. Dengan prinsip
kebenaran ini maka etika bisnis Islam sangat menjaga dan berlaku preventif
terhadap kemungkinan adanya kerugian salah satu pihak yang melakukan
transaksi, kerja sama atau perjanjian dalam bisnis.”

Dalam etika bisnis Islam pada prinsip kebenaran yaitu unsur kebajikan yang
dimaksud sikap kerelaan sesama dalam bertransaksi, namun nyatanya yang
didapatkan peneliti dilapangan banyak konsumen yang tidak rela dengan uang
kembalian yang didonasikan, seharusnya dalam melakukan transaksi pada sebuah
bisnis yaitu mengutamakan saling rela dan suka sama suka antara penjual dan
pembeli. Dan juga dalam hal unsur kejujuran seharusnya sikap jujur yang
ditunjukkan dalam semua proses bisnis yang dilakukan tanpa adanya penipuan
sedikitpun sangat diutamakan, namun ternyata yang ditemukan pihak minimarket
Alfamart bersikap tidak jujur tentang pengembalian uang dalam bentuk donasi,
karena pada saat ditanya konsumen ke kasir Alfamart Almahera Il, pihak kasir
pun tidak tahu kemana penyaluran uang yang didonasikan. Jadi dalam hal ini
terdapat unsur ketidak jujuran pada pihak pegawai Alfamart selaku yang meminta
uang kembalian untuk di donasikan sehingga menyebabkan hilangnya unsur
kebajikan pada pihak konsumen sebagai pemberi donasi.

Dengan demikian, tinjauan etika bisnis Islam pada pengalihan uang
kembalian konsumen dalam bentuk donasi di Minimarket Alfamart Almahera I1
Kelurahan Surabaya Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu tidak sesuai dengan

prinsip etika bisnis Islam.

"®Miftakhul Huda, Penerapan Etika Bisnis Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam
Pandangan Islam, Kediri. Jurnal El-Faqih, Vol 5, No 1, (April 2019), h. 100-103 dikutip pada hari
selasa 16 juli jam 20:33
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dengan konsumen minimarket Alfamart
Almahera Il di kelurahan Surabaya Kecamatan Sungai Serut Kota Bengkulu. dari 18
orang yang diwawancara terdapat 12 orang yang menyatakan ketidakpuasan
terhadap pengembalian uang dalam bentuk donasi dan 6 orang menyatakan kepuasan
mengenai pengembalian uang dalam bentuk donasi dengan alasan ikhlas untuk
kemanusiaan. Ketidak puasan dengan sistem uang kembalian dalam bentuk donasi
tersebut dikarenakan konsumen merasa sistem donasi dari manajemen Alfamart
bersifat tidak transparan dan ketidakjelasan akan informasi penyaluran kembalian
uang donasi tersebut

Tinjauan etika bisinis Islam pada pengembalian uang dalam bentuk donasi di
minimarket Alfamart Almahera Il kelurahan Surabaya berdasarkan prinsip etika
bisnis Islam adalah tidak sesuai dengan prinsip kebenaran yaitu unsur kebajikan dan
kejujuran dalam etika bisnis islam, karena dalam hal unsur kebajikan terdapat
banyak konsumen yang tidak rela uang kembaliannya didonasikan dan juga dalam
hal unsur kejujuran pihak minimarket Alfamart Almahera Il Kelurahan Surabaya
bersikap tidak jujur ataupun tidak transparan tentang pengembalian uang dalam

bentuk donasi,
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B. Saran
1. Bagi Alfamart Alamahera Il kelurahan Surabaya hendaknya memberikan
informasi yang jelas dan transparan terhadap uang kembalian konsumen yang di
donasikan agar dapat meningkatkan kepercayaan konsumen.
2. Untuk peneliti selanjutnya, agar dapat meneruskan kembali penelitian ini diwaktu
mendatang agar diketahui bagaimana perkembangannya dan menjadikan

penelitian ini menjadi lebih baik lagi.
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