
 

           

 

    2901 

eISSN 3089-8374 & pISSN 3090-1022 

 

 Beranda Jurnal https://indojurnal.com/index.php/ekopedia 

Ekopedia: Jurnal Ilmiah Ekonomi 
 

 

Pengaruh Diskon Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Maranatha Store 

 
Yonathan Hervan Valentino1, Cen Lu2  

Universitas Kristen Maranatha 1,2 

 

*Email Korespodensi: nthan4809@gmail.com  

Diterima: 22-10-2025 | Disetujui: 02-12-2025 | Diterbitkan: 04-12-2025 

 

  
ABSTRACT 

The purpose of this study is to determine whether customer satisfaction at Maranatha Store a retail outlet serving 

university students, lecturers, and staff is influenced by discounts and service quality. The study was conducted by 

distributing questionnaires to 126 individuals who had previously shopped at the store. The analysis results 

indicate that discounts and service quality, when considered together, have a significant impact on customer 

satisfaction. These findings highlight the importance of continuously improving service quality to provide 

customers with a satisfying shopping experience 

. 
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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah kepuasan pelanggan di Maranatha Store sebuah toko 

ritel yang menerima mahasiswa, dosen, dan karyawan kampus dipengaruhi oleh diskon dan kualitas pelayanan. 

Studi ini dilakukan dengan mengirimkan kuesioner ke 126 orang yang pernah berbelanja di toko tersebut. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa diskon dan kualitas layanan secara keseluruhan memiliki pengaruh besar terhadap 

kepuasan pelanggan. Temuan ini menekankan betapa pentingnya untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan agar 

pelanggan memiliki pengalaman belanja yang memuaskan. 
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PENDAHULUAN 

Di era persaingan bisnis yang semakin kompetitif, kepuasan pelanggan menjadi salah satu fokus 

utama perusahaan dalam mempertahankan eksistensi dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Kepuasan 

pelanggan dianggap sebagai indikator keberhasilan perusahaan dalam memberikan nilai lebih melalui 

produk maupun layanan yang ditawarkan. Pelanggan yang merasa puas cenderung untuk kembali 

melakukan pembelian, memberikan rekomendasi kepada orang lain, dan memiliki ikatan emosional 

terhadap merek atau toko tertentu (Mardiah & Maryanti, 2022). Oleh karena itu, penting bagi pelaku usaha, 

baik skala besar maupun kecil, untuk memahami faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

pelanggan. 

Diskon dan kualitas pelayanan juga menjadi faktor penting dalam membentuk pengalaman 

pelanggan secara keseluruhan. Diskon mampu menciptakan persepsi bahwa pelanggan mendapatkan 

keuntungan lebih dari transaksi yang dilakukan. Menurut penelitian Fadli et al. (2023). diskon memiliki 

pengaruh positif terhadap minat beli karena dapat meningkatkan persepsi nilai Pelanggan terhadap produk 

atau layanan. Pelayanan yang diberikan oleh pegawai toko, mulai dari keramahan, kecepatan dalam 

melayani, hingga kemampuan dalam membantu pelanggan membuat keputusan pembelian, sangat 

mempengaruhi penilaian pelanggan terhadap toko tersebut. Menurut Kim, Maijan, & Fern (2024). kualitas 

pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan karena memberikan rasa dihargai dan 

diprioritaskan. Kualitas pelayanan yang konsisten juga menciptakan kepercayaan dan kenyamanan yang 

berdampak pada loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. 

Maranatha Store adalah salah satu contoh toko ritel yang terletak di lingkungan kampus Universitas 

Kristen Maranatha. Pelanggan dari toko ritel ini adalah mahasiswa, staff, dosen dan pengunjung kampus. 

Mereka memiliki tantangan yang sedikit berbeda dari toko-toko ritel pada umumnya. Dimana mayoritas 

Pelanggan dari Maranatha Store adalah mahasiswa. Harga menjadi faktor penting dalam menarik perhatian 

pelanggan. Diskon memberi mahasiswa kesempatan untuk mendapatkan barang dengan harga lebih murah. 

Diskon adalah strategi pemasaran yang bagus untuk meningkatkan minat beli pelanggan. Studi oleh Utami 

& Rasmanna (2023). menemukan bahwa diskon, terutama dalam acara promosi terutama dalam 

mempengaruhi minat beli konsumen. Diskon yang menarik memberikan rasa urgensi kepada pelanggan. 

Mardiah & Maryanti (2022). menegaskan bahwa adanya diskon yang tepat dapat membangun citra 

positif serta kepuasan pelanggan. Untuk pelayanan, pelatihan staf yang kurang menyebabkan pelayanan 

tidak konsisten. (Cavallo & Kryvtsov, 2024). menekankan bahwa kualitas pelayanan yang baik 

meningkatkan kepuasan. Selain itu, proses layanan yang lambat dan kurangnya sistem umpan balik 

menghambat pemahaman kebutuhan pelanggan, seperti yang disebutkan oleh (Agag, Moustafa, et al., 

2024). Maranatha Store merupakan salah satu unit usaha ritel yang berada di lingkungan Universitas Kristen 

Maranatha dan melayani kebutuhan mahasiswa, dosen, serta staf kampus. Sebagai toko yang berada dalam 

lingkungan akademik, Maranatha Store dituntut untuk mampu memberikan pelayanan yang baik dan 

bersaing dengan berbagai alternatif tempat belanja di luar kampus. Untuk itu, strategi pemberian diskon 

serta peningkatan kualitas pelayanan menjadi langkah yang diambil untuk menarik dan mempertahankan 

pelanggan. Maranatha Store menghadapi tantangan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di tengah 

persaingan dengan berbagai alternatif tempat belanja di luar kampus. Meskipun telah diterapkan strategi 

pemberian diskon dan kualitas pelayanan, belum diketahui sejauh mana kedua faktor tersebut berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan.  
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Dalam penelitian ini, kualitas pelayanan memberikan kontribusi terbesar sebesar 45,3% terhadap 

kepuasan pelanggan, dan diskon memberikan kontribusi terbesar sebesar 27,5% terhadap kepuasan 

pelanggan. Kedua faktor ini secara bersamaan bertanggung jawab atas variasi 72,8% dalam kepuasan 

pelanggan di seluruh bisnis. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang baik dan harga yang kompetitif 

menjadi faktor utama dalam tingkat kepuasan pelanggan kampus (Mulyapradana et al., 2020). 

Terdapat penelitian terdahulu yang relevan dengan judul penelitian ini dan terdapat gap diantara 

penelitian nya tersebut. Berikut contoh gap yang terdapat di penelitian terdahulu. diskon tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Mulyapradana et al., 2020). Diskon tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan palanggan. Sementara kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan 

(Ilmiah et al., 2024).Baik diskon maupun kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Nugroho & Kurniawan, 2022). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh diskon dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan Maranatha Store. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

pertimbangan dalam pengambilan keputusan manajerial untuk meningkatkan kualitas bisnis di lingkungan 

kampus. Selain itu, penelitian ini juga berkontribusi dalam pengembangan literatur pemasaran khususnya 

yang berkaitan dengan perilaku pelanggan dalam konteks retail kampus (Surti et al., 2020). 

 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang membahas sebab akibat dari diskon (X1) 

dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y). Penelitian kuantitatif ini bertujuan untuk 

mengevaluasi hubungan kausal atau sebab-akibat antara variabel independen, yaitu diskon (X1) dan 

kualitas pelayanan (X2), dan variabel dependen, yaitu kepuasan pelanggan (Y). Data yang dikumpulkan 

berupa angka sehingga penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode ini memudahkan 

peneliti untuk mengukur seberapa besar pengaruh antara masing-masing variabel bebas terhadap variabel 

terikat.  

Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability 

sampling. Non-probability sampling merupakan teknik pengambilan sampel di mana tidak semua anggota 

populasi memiliki peluang yang sama untuk terpilih sebagai responden (Ariska et al., 2020) Teknik ini 

memungkinkan seleksi responden berdasarkan ketersediaan dan kesesuaian karakteristik individu terhadap 

kebutuhan penelitian (V. N. Sari et al., 2023). Teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling. 

Purposive sampling merupakan metode pemilihan sampel berdasarkan kriteria tertentu yang dianggap 

mampu memberikan informasi yang relevan dan mendalam terkait topik penelitian (Memon et al., 2021). 

Melalui teknik ini, peneliti dapat menjangkau responden yang memiliki karakteristik khusus yang berkaitan 

langsung dengan permasalahan yang dikaji, sehingga data yang diperoleh dinilai lebih akurat dan bermakna 

(Sanaky, 2021). Adapun populasi dalam penelitian ini adalah 120 mahasiswa Universitas Kristen 

Maranatha. Kriteria responden yang dijadikan sampel dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mahasiswa aktif Universitas Kristen Maranatha. 

2. Pernah berbelanja secara langsung di Maranatha Store dan memiliki pengalaman menggunakan 

layanan serta memanfaatkan promo atau diskon yang ditawarkan. 
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3. Pernah melakukan pembelian atau transaksi di Maranatha Store minimal satu kali. 

Teknik purposive sampling dipilih karena dinilai paling tepat untuk memperoleh data dari 

responden yang benar-benar memiliki pengalaman langsung terhadap layanan dan program promosi 

Maranatha Store. Data dikumpulkan menggunakan kuesioner tertutup dengan skala Likert 1 sampai 5 untuk 

mengukur persepsi responden terhadap variabel kualitas pelayanan, diskon, dan kepuasan pelanggan.  

Jumlah sampel dalam penelitian ini ditentukan berdasarkan teori dari Memon et al. (2021). yang 

menyatakan bahwa ukuran sampel ideal untuk analisis regresi berganda adalah 5 hingga 10 kali jumlah 

indikator yang digunakan dalam instrumen penelitian. Dalam penelitian ini, terdapat 12 indikator yang 

terdiri dari 3 indikator untuk variabel Diskon (X1), 5 indikator untuk variabel Kualitas Pelayanan (X2), dan 

4 indikator untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Y). Dengan demikian, jumlah minimal sampel yang 

dibutuhkan adalah 12 × 10 = 120 responden. Oleh karena itu, penelitian ini menetapkan target pengumpulan 

data dari minimal 120 mahasiswa sekitar Universitas Kristen Maranatha yang pernah berbelanja di 

Maranatha Store. 

Pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner tertutup menggunakan skala likert 5 

poin, yang terdiri dari: Sangat Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Netral (N), Setuju (S), dan Sangat 

Setuju (SS). Skala ini digunakan untuk mengukur persepsi responden terhadap pernyataan-pernyataan yang 

berkaitan dengan masing-masing variabel dalam penelitian 

Setelah dilakukan penyebaran kuesioner tahapan selanjutnya adalah melakukan uji instrumen. Uji 

yang digunakan adalah uji reabilitas dan uji validitas. Pengujian ini dilakukan untuk memastikan bahwa 

setiap elemen instrumen penelitian adalah tepat dan untuk menilai seberapa jelas kerangka penelitian yang 

digunakan (Utami & Rasmanna, 2023). Uji validitas menggunakan metode Pearson Product Moment 

dengan rumus siginifikan 5% dan df (n-2), uji ini akan melihat korelasi antara skor butir dengan skor total 

variabel lalu diuji reabilitasnya. Reliabilitas alat ukur didefinisikan sebagai seberapa konsisten alat 

mengukur apa pun yang diukurnya. Karakteristik ini sangat penting untuk semua jenis pengukuran (M. Sari 

et al., 2022). uji validitas mengacu pada sejauh mana suatu instrumen dapat mengukur apa yang seharusnya 

diukur. Hasil pengukuran instrumen yang tidak konsisten dapat menghasilkan data yang tidak dapat 

dipercaya (Priyanath et al., 2020). Setelah uji instrumen dilakukan, tahapan selanjutnya adalah melakukan 

uji asumsi klasik. Uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan bahwa model regresi yang digunakan 

sesuai dan valid (Fadli et al., 2023). Pengujian ini akan menggunakan tiga tahapan yaitu uji normalitas, uji 

heteroskedastisitas, dan uji multikolinearitas. Selanjutnya akan dilakukan metode analisis data dengan 

menggunakan metode analisis regresi linear berganda, yang berfungsi untuk menguji hubungan antara 

beberapa variabel independen (diskon dan kualitas pelayanan) dengan variabel dependen (kepuasan 

pelanggan). 

  

 

HASIL PENELITIAN 

Uji Koefisien Determinasi 

Uji koefisien determinasi bertujuan untuk mengetahui sejauh mana variabel independen mampu 

menjelaskan variasi perubahan pada variabel dependen. Nilai koefisien determinasi (R²) menunjukkan 

proporsi pengaruh simultan dari seluruh variabel bebas terhadap variabel terikat (Ghozali, 2018). Semakin 

besar nilai R², semakin baik kemampuan prediksi model regresi. 
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Tabel 1 Uji Koefisien Determinasi 

R R Square Adjusted R Square 

0,361 0,130 0,116 

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS Versi 25 (2025) 

 

Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai R Square sebesar 0,130, yang berarti bahwa 

model regresi dalam penelitian ini mampu menjelaskan 13% variasi perubahan pada variabel Kepuasan 

Pelanggan. Dengan kata lain, variabel independen yang digunakan dalam model yaitu Diskon dan Kualitas 

Pelayanan secara bersama-sama hanya memberikan kontribusi sebesar 13% terhadap variasi dalam 

Kepuasan Pelanggan. Sementara itu, sisanya sebesar 87% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak 

dimasukkan dalam model penelitian, seperti harga, citra merek, pengalaman layanan sebelumnya, kualitas 

produk, atau faktor-faktor eksternal lainnya. 

Nilai Adjusted R Square = 0,116 juga menunjukkan hasil yang konsisten, yaitu bahwa setelah 

disesuaikan dengan jumlah variabel independen dalam model, kemampuan prediksi model tetap berada 

pada kisaran 11,6%. Menurut Ghozali (2018), nilai Adjusted R Square lebih tepat digunakan ketika model 

melibatkan lebih dari satu variabel bebas karena memberikan estimasi yang lebih objektif terkait 

kemampuan model dalam memprediksi variabel dependen. 

Meskipun nilai R² terlihat rendah, hal ini bukan berarti model tidak layak. Dalam penelitian sosial atau 

perilaku konsumen, nilai R² yang rendah sering terjadi karena perilaku manusia dipengaruhi oleh banyak 

faktor di luar variabel yang diteliti (Hair et al., 2019). Dengan demikian, nilai R² sebesar 0,130 masih dapat 

diterima karena tetap menunjukkan bahwa Diskon dan Kualitas Pelayanan memiliki kontribusi dalam 

menjelaskan kepuasan pelanggan, meskipun tidak menjadi faktor dominan. 

Secara keseluruhan, hasil uji koefisien determinasi ini mengindikasikan bahwa model regresi yang 

digunakan telah memberikan gambaran awal mengenai hubungan antara variabel independen dan 

dependen. Namun, penelitian di masa depan disarankan menambahkan variabel lain yang lebih luas untuk 

memperoleh nilai R² yang lebih tinggi sehingga model dapat secara lebih komprehensif menjelaskan variasi 

Kepuasan Pelanggan. 

 

Uji Signifikansi Parsial 

Uji signifikansi parsial (uji t) digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel 

independen terhadap variabel dependen secara individual (Hair et al. 2019). Pengujian ini penting untuk 

melihat apakah variabel Diskon dan Kualitas Pelayanan secara terpisah memiliki kontribusi yang signifikan 

dalam meningkatkan Kepuasan Pelanggan. Menurut Ghozali (2018), suatu variabel dinyatakan 

berpengaruh signifikan apabila nilai signifikansi (p-value) lebih kecil dari 0,05 atau nilai t hitung melebihi 

t tabel. 
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Tabel 2. Uji Signifikansi Parsial 

Variabel Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients t Sig. 

B Std. Error                  Beta 

(Constant) 8,577 1,862  4,607 0,000 

Diskon 0,194 0,142 0,170 1,664 0,008 

Kualitas Pelayanan 0,322 0,109 0,313 2,954 0,004 

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS Versi 25 (2025) 

 

Hasil uji signifikansi parsial (uji t) menunjukkan bahwa variabel Diskon memiliki nilai t sebesar 

1,664 dengan nilai signifikansi 0,008, yang berarti nilai sig < 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa Diskon 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil ini sejalan dengan penelitian Afridola et al. 

(2018), Fajrin & Andini (2023), serta Mulyapradana et al. (2020) yang semuanya menyimpulkan bahwa 

diskon memberikan dampak positif terhadap kepuasan pelanggan karena mampu meningkatkan persepsi 

nilai, menarik minat pembelian, dan menghasilkan pengalaman berbelanja yang lebih menguntungkan bagi 

konsumen. Penelitian lain seperti Ghanad (2023) dan Firmansyah & Dede (2022) juga menegaskan bahwa 

semakin besar diskon yang diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang dirasakan. Oleh 

karena itu, hasil uji t dalam penelitian ini mendukung temuan-temuan sebelumnya bahwa diskon merupakan 

faktor penting dalam membentuk kepuasan pelanggan 

Sementara itu, variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai t sebesar 2,954 dengan nilai signifikansi 

0,004. Nilai sig < 0,05 menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Hasil ini konsisten dengan penelitian Agag et al. (2024), Mulyapradana et al. (2020), Nugroho 

& Kurniawan (2022), Surti et al. (2020), dan Tua et al. (2022) yang semuanya menyatakan bahwa 

pelayanan yang baik, konsisten, cepat, dan sesuai harapan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan 

secara signifikan. Kualitas pelayanan yang prima menciptakan pengalaman positif selama proses layanan, 

sehingga pelanggan merasa dihargai dan puas. 

Scara keseluruhan, hasil uji t dalam penelitian ini memperkuat berbagai temuan terdahulu bahwa 

Diskon dan Kualitas Pelayanan masing-masing memberikan kontribusi signifikan dalam meningkatkan 

Kepuasan Pelanggan, serta mendukung hipotesis H1 dan H2 yang telah dirumuskan sebelumnya. 

 

Uji Signifikansi Simultan 

Uji signifikansi simultan atau uji F digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel independen 

dalam model regresi secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen 

(Sugiyono, 2019). Pengujian ini penting untuk menilai kelayakan model regresi secara keseluruhan, 

sehingga dapat diketahui apakah variabel Diskon dan Kualitas Pelayanan memang layak digunakan secara 

simultan dalam menjelaskan perubahan pada Kepuasan Pelanggan. Jika hasil pengujian menunjukkan nilai 

signifikansi yang lebih kecil dari 0,05, maka model regresi dinyatakan signifikan secara simultan dan 

memiliki kemampuan yang baik untuk menjelaskan hubungan antar variabel dalam penelitian (Ghozali, 

2018). 
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Tabel 3. Uji Signifikansi Simultan 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

Regression 118,024 2 59,012 9,194 0.000 

Residual 789,476 123 6,419   

Total 907,500 125    

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Independent Variable: Diskon dan Kualitas Pelayanan 

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS Versi 25 (2025) 

 

Hasil uji signifikansi simultan (Uji F) menunjukkan bahwa nilai F hitung sebesar 9,194 dengan 

nilai signifikansi 0,000. Karena nilai sig < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi secara 

simultan signifikan. Artinya, variabel Diskon dan Kualitas Pelayanan secara bersama-sama berpengaruh 

signifikan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan 

Temuan ini sejalan dengan berbagai penelitian terdahulu yang juga menunjukkan bahwa diskon 

dan kualitas pelayanan secara bersama-sama merupakan faktor penting dalam membentuk kepuasan 

pelanggan. Mulyapradana et al. (2020) menegaskan bahwa diskon dan kualitas layanan secara simultan 

memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di sektor ritel. Sejalan dengan itu, penelitian Agag 

et al. (2024) juga menemukan bahwa kedua variabel tersebut mampu meningkatkan persepsi nilai yang 

dirasakan pelanggan sehingga berdampak langsung pada kenaikan tingkat kepuasan. Penelitian Kim et al. 

(2024) lebih lanjut menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat diskon dan semakin baik kualitas pelayanan 

yang diberikan, maka semakin besar pula peningkatan kepuasan pelanggan. 

Firmansyah & Dede (2022) turut mendukung hasil ini dengan menyatakan bahwa diskon dan 

kualitas pelayanan merupakan dua faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, baik secara 

parsial maupun simultan. Kombinasi strategi harga melalui diskon dan kualitas pelayanan yang unggul 

terbukti mampu menciptakan kepuasan pelanggan yang lebih tinggi. 

Dengan demikian, hasil uji F dalam penelitian ini memperkuat hipotesis H3 bahwa Diskon dan 

Kualitas Pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Temuan ini menegaskan bahwa perusahaan perlu mengelola kedua faktor tersebut secara bersamaan untuk 

mempertahankan dan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan dalam lingkungan persaingan yang ketat. 

 

Pengaruh Diskon terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis regresi, diperoleh nilai koefisien regresi variabel Diskon (X1) sebesar 

0,194 dengan nilai t-hitung = 1,664 dan p-value = 0,008. Karena p-value < 0,05, maka dapat disimpulkan 

bahwa diskon berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil ini menunjukkan bahwa semakin besar atau semakin menarik diskon yang diberikan, semakin 

tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan. Diskon tidak hanya membuat harga menjadi lebih 

terjangkau, tetapi juga menimbulkan persepsi “value for money” yang meningkatkan pengalaman belanja 

secara keseluruhan. Pelanggan cenderung merasa lebih puas ketika mereka memperoleh keuntungan harga, 

promo khusus, atau potongan tertentu yang membuat pembelian terasa lebih menguntungkan. 
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Temuan ini konsisten dengan penelitian Afridola et al. (2018), Fajrin & Andini (2023), serta 

Mulyapradana et al. (2020) yang menyatakan bahwa diskon dapat meningkatkan persepsi nilai dan 

mendorong kepuasan pelanggan. Selain itu, Ghanad (2023) serta Firmansyah & Dede (2022) juga 

menemukan bahwa semakin besar diskon yang diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan 

oleh pelanggan. Dengan demikian, hasil penelitian ini memperkuat bahwa program diskon merupakan 

strategi pemasaran yang efektif dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X2) memiliki koefisien 

regresi sebesar 0,322 dengan nilai t-hitung = 2,954 dan p-value = 0,004. Karena p-value < 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa pelayanan yang baik, ramah, cepat, dan sesuai harapan 

pelanggan memberikan kontribusi besar dalam meningkatkan kepuasan. Ketepatan waktu pelayanan, sikap 

karyawan yang membantu, kejelasan informasi, serta kemampuan untuk menanggapi kebutuhan pelanggan 

secara profesional merupakan aspek-aspek yang memengaruhi penilaian pelanggan terhadap layanan 

perusahaan. Ketika pelayanan yang diberikan sesuai atau bahkan melebihi ekspektasi, pelanggan akan 

merasakan pengalaman yang positif sehingga menimbulkan kepuasan yang lebih tinggi. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Agag et al. (2024), Nugroho & Kurniawan (2022), Surti 

et al. (2020), dan Tua et al. (2022) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu 

faktor utama dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Mulyapradana et al. (2020) juga menegaskan bahwa 

pelayanan yang baik akan memperkuat loyalitas dan persepsi positif konsumen terhadap perusahaan. 

Dengan demikian, penelitian ini memperkuat bukti empiris bahwa peningkatan kualitas pelayanan 

merupakan langkah strategis untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 

Pengaruh Diskon dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil uji signifikansi simultan (uji F), diperoleh nilai F-hitung sebesar 9,194 dengan 

p-value = 0,000. Karena p-value < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa Diskon dan Kualitas Pelayanan 

secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil ini menunjukkan bahwa kombinasi strategi harga melalui pemberian diskon dan perbaikan 

kualitas pelayanan merupakan dua elemen penting yang berkontribusi langsung terhadap pembentukan 

kepuasan pelanggan. Diskon meningkatkan persepsi nilai dan daya tarik pembelian, sedangkan kualitas 

pelayanan membentuk pengalaman yang positif selama proses mendapatkan layanan. Ketika kedua faktor 

ini dikelola secara optimal, pelanggan tidak hanya merasa puas karena mendapatkan harga yang lebih baik, 

tetapi juga merasa dihargai melalui layanan yang berkualitas. 

Temuan ini konsisten dengan penelitian Mulyapradana et al. (2020) yang menyatakan bahwa 

diskon dan kualitas pelayanan secara simultan memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian Agag et al. (2024) serta Kim et al. (2024) juga menunjukkan bahwa kombinasi antara strategi 

promosi dan pelayanan berkualitas mampu meningkatkan kepuasan secara signifikan. Dengan demikian, 

penelitian ini memperkuat bahwa perusahaan perlu mengelola kedua faktor ini secara bersamaan untuk 

mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang optimal. 
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KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, dapat 

disimpulkan bahwa penelitian ini berhasil menunjukkan bahwa Diskon dan Kualitas Pelayanan merupakan 

dua faktor penting yang memengaruhi Kepuasan Pelanggan. Pertama, variabel Diskon terbukti memiliki 

pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini bermakna bahwa semakin besar atau menarik 

diskon yang diberikan perusahaan, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan. Diskon 

bukan hanya berperan sebagai insentif harga, tetapi juga menciptakan persepsi nilai yang lebih tinggi 

sehingga pelanggan merasa memperoleh manfaat lebih dari transaksi yang dilakukan. Temuan ini 

menguatkan bukti empiris bahwa strategi diskon tetap menjadi elemen penting dalam meningkatkan 

persepsi positif pelanggan. 

Kedua, Kualitas Pelayanan juga terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Pelayanan yang cepat, ramah, profesional, dan mampu memenuhi ekspektasi pelanggan 

memberikan dampak langsung terhadap pengalaman konsumen. Ketika pelayanan dinilai baik dan 

konsisten, pelanggan akan merasa dihargai, aman, dan nyaman sehingga menghasilkan tingkat kepuasan 

yang lebih tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan aspek fundamental dalam 

membangun hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan. 

Ketiga, secara simultan, Diskon dan Kualitas Pelayanan terbukti memiliki pengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Kombinasi dari kedua faktor ini menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya 

menginginkan keuntungan harga, tetapi juga berharap mendapatkan pengalaman pelayanan yang 

berkualitas. Ketika kedua variabel ini dijalankan secara seimbang, perusahaan dapat menciptakan nilai yang 

lebih baik bagi pelanggan sehingga kepuasan meningkat secara optimal. Secara keseluruhan, penelitian ini 

menegaskan bahwa perusahaan perlu memadukan strategi promosi harga dengan peningkatan kualitas 

pelayanan untuk mencapai kepuasan pelanggan yang lebih komprehensif. 

 

Implikasi 

Penelitian ini memiliki beberapa implikasi penting bagi pihak perusahaan maupun bagi pengembangan 

penelitian selanjutnya. Implikasi praktis bagi perusahaan adalah bahwa strategi diskon harus dirancang 

secara lebih terarah dan konsisten agar bukan hanya menarik minat pembelian, tetapi juga meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Perusahaan perlu memastikan bahwa program diskon tidak hanya bersifat musiman 

atau promosi sesaat, melainkan ditempatkan sebagai bagian dari strategi pemasaran yang berkelanjutan 

untuk membangun persepsi “value for money”. 

Selain itu, hasil penelitian memberikan implikasi bahwa kualitas pelayanan harus menjadi prioritas 

utama dalam pengelolaan operasional perusahaan. Investasi pada pelatihan karyawan, perbaikan sistem 

layanan, serta peningkatan kenyamanan pelanggan terbukti memiliki kontribusi yang besar dalam 

membentuk pengalaman positif pelanggan. Dalam konteks persaingan ritel yang semakin ketat, pelayanan 

yang berkualitas menjadi faktor pembeda yang signifikan antara satu perusahaan dengan perusahaan 

lainnya. 

Implikasi teoretis dari penelitian ini menunjukkan bahwa model konseptual yang menggabungkan 

Diskon dan Kualitas Pelayanan dalam memengaruhi Kepuasan Pelanggan terbukti relevan dan dapat 

digunakan sebagai dasar untuk penelitian selanjutnya. Nilai koefisien determinasi yang relatif rendah 

menunjukkan bahwa terdapat variabel-variabel lain yang juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, 
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seperti kualitas produk, citra merek, lokasi, harga reguler, maupun pengalaman belanja secara keseluruhan. 

Hal ini membuka peluang bagi peneliti berikutnya untuk mengembangkan model penelitian yang lebih 

kompleks dan komprehensif. 

 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa saran yang dapat diberikan baik untuk perusahaan 

maupun peneliti selanjutnya. Bagi perusahaan, disarankan untuk meningkatkan kesesuaian dan konsistensi 

program diskon yang ditawarkan. Diskon yang terlalu kecil atau tidak relevan dengan kebutuhan pelanggan 

dapat mengurangi efektivitasnya dalam meningkatkan kepuasan. Oleh karena itu, perusahaan perlu 

melakukan analisis perilaku pelanggan untuk menentukan jenis diskon yang paling diminati. Selain itu, 

perusahaan juga perlu menjaga keberlanjutan program promosi agar pelanggan merasa mendapatkan 

keuntungan harga secara konsisten. 

Selanjutnya, kualitas pelayanan harus terus ditingkatkan melalui pendidikan dan pelatihan karyawan, 

peningkatan standar operasional, serta penerapan sistem pelayanan yang lebih responsif. Karyawan perlu 

dibekali kemampuan komunikasi, kecepatan layanan, serta keterampilan interpersonal yang baik agar 

mampu memberikan pengalaman yang menyenangkan bagi pelanggan. Perusahaan juga disarankan untuk 

memberikan mekanisme umpan balik yang mudah diakses pelanggan, sehingga keluhan atau masukan 

dapat ditangani lebih cepat dan tepat. 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain yang kemungkinan besar 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, seperti kualitas produk, brand image, harga reguler, 

faktor kenyamanan, ataupun pengalaman pelanggan secara menyeluruh. Selain itu, penelitian dapat 

diperluas ke sektor atau industri yang berbeda agar generalisasi hasil dapat diperkuat. Penelitian berikutnya 

juga dapat menggunakan pendekatan metode yang lebih variatif seperti Structural Equation Modeling 

(SEM) agar hubungan antarvariabel dapat diuji secara lebih mendalam. 
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