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ABSTRACT

This research aims to investigate the impact of discounts and service standards on customer satisfaction levels at
Maranatha Store, a retail business operating in the area of Maranatha Christian University. In the face of increasingly
fierce retail competition, ensuring customer satisfaction is crucial for maintaining consumer loyalty, especially among
students who are a key target market. This research uses a quantitative approach with a survey method, distributing
questionnaires to 126 respondents who are active students who have shopped directly at Maranatha Store. The sampling
method used is purposive sampling. The collected data was analyzed using multiple linear regression with the help of
SPSS software version 25. The findings of this study indicate that discounts have a positive and significant impact on
customer satisfaction, and service quality also has a positive and significant impact on customer satisfaction.
Simultaneously, discounts and service quality were found to have a significant impact on customer satisfaction. These
results indicate that the right discount strategies and continuous improvement in service quality can enhance customers'
perceived value and shopping experience. This research is expected to serve as a managerial reference for Maranatha
Store in designing more effective marketing and service strategies, and to contribute to the development of studies on
retail marketing within the campus environment.

Keywords: customer satisfaction; discount; service quality

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menyelidiki dampak dari diskon dan standar pelayanan terhadap tingkat kepuasan
pelanggan di Maranatha Store, sebuah bisnis ritel yang beroperasi di area Universitas Kristen Maranatha. Dalam
menghadapi kompetisi ritel yang semakin ketat, memastikan kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting untuk
mempertahankan loyalitas konsumen, terutama di kalangan mahasiswa yang menjadi target pasar utama. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan cara survei, melalui penyebaran kuesioner kepada 126 responden yang
adalah mahasiswa aktif yang pernah berbelanja langsung di Maranatha Store. Metode pengambilan sampel yang
diterapkan adalah purposive sampling. Data yang dikumpulkan dianalisis dengan menggunakan regresi linier berganda
dengan bantuan software SPSS versi 25. Temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa diskon memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan demikian juga kualitas pelayanan turut memberi dampak positif
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara bersamaan, diskon dan kualitas pelayanan terbukti memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil ini menunjukkan bahwa strategi dalam memberikan diskon yang
tepat serta peningkatan kualitas pelayanan yang terus-menerus dapat meningkatkan persepsi nilai dan pengalaman
berbelanja pelanggan. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan manajerial untuk Maranatha Store dalam merancang
strategi pemasaran dan pelayanan yang lebih efektif, serta dapat berkontribusi pada pengembangan studi mengenai
pemasaran ritel di lingkungan kampus.

Kata kunci: diskon; kualitas pelayanan; kepuasan pelanggan.
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PENDAHULUAN

Masalah utama dalam penelitian ini berkaitan dengan belum optimalnya tingkat kepuasan
pelanggan di Maranatha Store serta belum jelasnya pengaruh diskon dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan tersebut. Meskipun Maranatha Store telah menerapkan strategi pemberian diskon
dan berupaya meningkatkan kualitas pelayanan, masih terdapat beberapa kendala yang dapat
mempengaruhi pengalaman pelanggan saat berbelanja.

Maranatha Store memiliki karakteristik pasar yang unik, yaitu sebagian besar pelanggannya
adalah mahasiswa, dosen, dan staf kampus. Kondisi ini membuat strategi pemasaran yang diterapkan
harus disesuaikan dengan kebutuhan dan karakteristik pelanggan tersebut. Diskon dapat menjadi daya
tarik utama bagi mahasiswa yang sensitif terhadap harga, sedangkan kualitas pelayanan dapat
menciptakan pengalaman berbelanja yang positif dan meningkatkan loyalitas pelanggan.

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 (Ariska et al., 2020). 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 (V. N. Sari et al., 2023). 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 (Memon et al., 2021). menemukan bahwa diskon, terutama dalam acara promosi
terutama dalam mempengaruhi minat beli konsumen. Diskon yang menarik memberikan rasa urgensi
kepada pelanggan.

Adanya diskon yang tepat dapat membangun citra positif serta kepuasan pelanggan (Sanaky,
2021). Pelayanan, pelatihan staf yang kurang menyebabkan pelayanan tidak konsisten (M. Sari et al.,
2022). Kualitas pelayanan yang baik meningkatkan kepuasan. Selain itu, proses layanan yang lambat dan
kurangnya sistem umpan balik menghambat pemahaman kebutuhan pelanggan, seperti yang disebutkan
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oleh (Firmansyah & Dede, 2022). 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.

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 (Ghanad, 2023). Diskon tidak memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan palanggan. Sementara kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan
(Priyanath et al., 2020). Baik diskon maupun kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Mardiah & Maryanti, 2022).

Penelitian ini dilakukan untuk mengisi kesenjangan penelitian yang muncul akibat adanya hal
yang tidak konsisten antara hasil penelitian sebelumnya mengenai pengaruh diskon dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa diskon tidak
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sementara penelitian lainnya menunjukkan bahwa diskon dan
kualitas pelayanan sama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan perbedaan hasil tersebut, 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 (Fadli et al., 2023).

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. (limiah et al., 2024), Teknik ini
memungkinkan seleksi responden berdasarkan ketersediaan dan kesesuaian karakteristik individu
terhadap kebutuhan penelitian. (Nugroho & Kurniawan, 2022), Teknik sampling yang digunakan adalah

Diskon dan Kualitas Pelayanan sebagai Penentu Kepuasan Pelanggan
(Valentino, et al.)

O 1360



E€&PENG
N iy SISIN3048-3573 : pISSN3063-£4989

purposive sampling. Purposive sampling merupakan metode pemilihan sampel berdasarkan kriteria
tertentu yang dianggap mampu memberikan informasi yang relevan dan mendalam terkait topik penelitian.
Menurut (Surti et al., 2020) 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. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah warga di sekitar
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.

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 (Yanuar 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 (). Dengan demikian, jumlah minimal sampel yang
dibutuhkan adalah 12 x 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 (Mulyanto, 2024). 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 (Ermida et al., 2021). 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 (Fransiskho et al., 2021). 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 (Nurdiansah, 2022).
Pengujian ini akan menggunakan tiga tahapan yaitu uji normalitas, uji heteroskedastisitas, dan uji
multikolinearitas. Selanjutnya akan dilakukan metode analisis data dengan menggunakan metode analisis
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regresi linear berganda, yang berfungsi untuk menguji hubungan antara beberapa variabel independen
(diskon dan kualitas pelayanan) dengan variabel dependen (kepuasan pelanggan).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil
Karakteristik Responden

Menurut Sugiyono (2019), analisis karakteristik responden diperlukan untuk memberikan
gambaran mengenai profil sampel penelitian sehingga interpretasi hasil dapat disesuaikan dengan kondisi
nyata responden. Deskripsi karakteristik responden juga membantu memastikan bahwa sampel sesuai
dengan populasi target penelitian. Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini menyajikan karakteristik
responden yang meliputi jenis kelamin, usia, pendapatan, status mahasiswa, serta pengalaman berbelanja
di Maranatha Store.

Tabel 1. Karakteristik Responden

Karakteristik Kategori Frekuensi |Persentase

Jenis Kelamin Laki-Laki 53 42.1%

Perempuan 73 57,9%

Usia 18-20 Tahun 126 100%

< Rp 500.000 6 4,8%

Rp 500.000 — Rp 2.000.000 58 46,0%

Pendapatan per Bulan Rp 2.000.000 - Rp 42 33,3%
4,000.000

> Rp 4.000.000 20 15,9%

Status mahasiswa Universitas Kristen maranatha Ya 125 99,2%

Tidak 1 0,8%

Pernah Berbelanja Langsung di Maranatha Store Ya 126 100%

Pernah Melakukan Transaksi di Maranatha Ya 126 100%

Store

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS Versi 25 (2025)

Berdasarkan hasil analisis karakteristik responden, penelitian ini melibatkan total 126 responden
yang seluruhnya pernah melakukan transaksi atau pembelian di Maranatha Store. Hal ini menunjukkan
bahwa seluruh responden memiliki pengalaman langsung dalam menggunakan layanan serta
memanfaatkan promo atau diskon yang ditawarkan oleh store, sehingga data yang diperoleh relevan dan
tepat untuk menggambarkan persepsi pelanggan terhadap variabel penelitian.

Dari segi jenis kelamin, responden didominasi oleh Perempuan sebanyak 73 orang (57,9%),
sedangkan responden laki-laki berjumlah 53 orang (42,1%). Komposisi ini menunjukkan bahwa
perempuan lebih banyak terlibat dalam aktivitas pembelian secara langsung di Maranatha Store. Secara
umum, kecenderungan perempuan untuk lebih aktif dalam kegiatan belanja dapat berpengaruh terhadap
pola evaluasi mereka terhadap diskon dan kualitas pelayanan.

Dilihat dari aspek usia, seluruh responden berada pada rentang 18-20 tahun (100%), yang
menunjukkan bahwa sampel penelitian homogen dan berada pada kelompok usia remaja akhir hingga

Diskon dan Kualitas Pelayanan sebagai Penentu Kepuasan Pelanggan
(Valentino, et al.)

0 1362



E€&PENG
N iy SISIN3048-3573 : pISSN3063-£4989

dewasa awal. Kelompok usia ini biasanya lebih responsif terhadap promosi, diskon, serta kualitas
pelayanan yang mudah diakses dan cepat, sesuai dengan karakteristik generasi muda yang cenderung
praktis dan mengutamakan pengalaman belanja yang menyenangkan.

Berdasarkan tingkat pendapatan per bulan, sebagian besar responden berada pada kategori Rp

500.000 — Rp 2.000.000 (46%), diikuti oleh pendapatan Rp 2.000.000 — Rp 4.000.000 (33,3%),
serta kategori pendapatan tertinggi yaitu lebih dari Rp 4.000.000 sebesar 15,9%. Sementara itu, responden
dengan pendapatan kurang dari Rp 500.000 berjumlah 4,8%. Distribusi pendapatan ini menunjukkan
bahwa mayoritas responden memiliki daya beli menengah, dan segmentasi ini sangat peka terhadap
adanya diskon atau promo yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan karena memberikan nilai
tambah terhadap pembelian.

Selain itu, data menunjukkan bahwa hampir seluruh responden merupakan mahasiswa aktif
Universitas Kristen Maranatha (99,2%), dengan hanya satu responden (0,8%) yang bukan mahasiswa aktif.
Validitas ini memperkuat kesesuaian populasi yang dituju dalam penelitian, mengingat Maranatha Store
beroperasi di lingkungan kampus dan memiliki target pasar utama mahasiswa.

Seluruh responden (100%) juga mengonfirmasi bahwa mereka pernah berbelanja langsung di
Maranatha Store dan melakukan transaksi setidaknya satu kali. Hal ini memastikan bahwa seluruh
responden benar-benar memiliki pengalaman nyata terhadap layanan, kualitas pelayanan, dan diskon yang
diberikan oleh Maranatha Store. Dengan demikian, data yang diperoleh dapat dipertanggungjawabkan
dan relevan dalam menjelaskan hubungan antara variabel diskon, kualitas pelayanan, dan kepuasan
pelanggan.

Secara umum, karakteristik responden yang homogen dalam hal usia dan latar belakang sebagai
mahasiswa memberikan gambaran bahwa penelitian ini mewakili perspektif konsumen muda yang
memiliki pola konsumsi modern, responsif terhadap promosi, serta sangat memperhatikan aspek
kenyamanan pelayanan. Hal ini memberikan konteks penting bagi perusahaan dalam merancang strategi
pemasaran yang sesuai dengan segmentasi pasar utamanya.

Uji Validitas

Pada tahap ini, dilakukan uji validitas untuk memastikan bahwa setiap item pernyataan dalam
kuesioner benar-benar mampu mengukur variabel penelitian secara akurat. Menurut (Nurdiansah, 2022),
suatu indikator dinyatakan valid apabila memiliki nilai korelasi Pearson lebih besar dari 0,30 dan nilai
signifikansi lebih kecil dari 0,05. Oleh karena itu, uji validitas menjadi langkah awal yang penting
sebelum data dianalisis lebih jauh, karena memastikan bahwa instrumen yang digunakan mampu
merepresentasikan konstruk teoritis yang diteliti secara tepat.
1. Uji Validitas Kepuasan Pelanggan

Tabel 2. Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
Indikator [Pearson Correlation [Sig. (p-value) [Keterangan

Y.1 0,852 0,000 Valid

Y.2 0,867 0,000 Valid
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Y.3 0,842 0,000 Valid

Y.4 0,870 0,000 Valid

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS Versi 25 (2025)

Berdasarkan tabel hasil uji validitas di atas, seluruh indikator yang mengukur variabel kepuasan

pelanggan memiliki nilai korelasi Pearson yang lebih besar dari 0,3 dan p-value yang lebih kecil dari
0,05. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh indikator tersebut dinyatakan valid sebagai alat ukur
(Nurdiansah, 2022). Indikator dengan korelasi Pearson tertinggi adalah Y.4 (0,870) dan Y.2 (0,867), yang
berarti bahwa kedua indikator ini paling kuat mewakili variabel kepuasan pelanggan. Kedua
indikator tersebut memiliki hubungan yang sangat kuat dan signifikan dengan konstruk kepuasan
pelanggan yang diukur dalam penelitian ini.
Di sisi lain, indikator dengan korelasi terendah adalah Y.3 (0,842). Meskipun nilainya lebih rendah
dibandingkan indikator lainnya, namun angka tersebut tetap berada jauh di atas batas minimum korelasi
yang umumnya dianggap valid, yaitu 0,3. Dengan p-value = 0,000, indikator ini tetap dinyatakan valid
dan layak digunakan sebagai bagian dari pengukuran variabel kepuasan pelanggan.

Secara keseluruhan, seluruh indikator dalam variabel kepuasan pelanggan dapat diterima sebagai
instrumen yang valid. Setiap indikator menunjukkan hubungan yang kuat dan signifikan dengan variabel
kepuasan pelanggan, sehingga instrumen penelitian ini dianggap mampu mengukur konsep kepuasan
pelanggan secara akurat. Hasil ini menjadi dasar yang kuat untuk melanjutkan analisis pada tahap
berikutnya, termasuk melihat bagaimana variabel-variabel bebas memengaruhi kepuasan pelanggan.

2. Uji Validitas Diskon

Tabel 3. Uji Validitas Diskon

Indikator Pearson Correlation Sig. (p-value) Keterangan
X11 0,772 0,000 Valid
X1.2 0,851 0,000 Valid
X1.3 0,833 0,000 Valid

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS Versi 25 (2025)

Berdasarkan tabel hasil uji validitas di atas, seluruh indikator yang mengukur variabel diskon
menunjukkan nilai korelasi Pearson yang lebih besar dari 0,3 dan nilai p-value yang lebih kecil dari 0,05.
Hal ini menandakan bahwa seluruh indikator tersebut valid dan layak digunakan sebagai alat ukur variabel
diskon (Nurdiansah, 2022). Indikator dengan korelasi Pearson tertinggi adalah X1.2 (0,851) dan X1.3
(0,833), yang menunjukkan bahwa kedua indikator ini paling mewakili variabel diskon. Keduanya
menggambarkan bahwa konsep diskon dalam penelitian ini berhasil dijelaskan secara kuat dan signifikan
melalui indikator tersebut.

Sementara itu, indikator X1.1 (0,772) memiliki nilai korelasi terendah dibandingkan indikator
lainnya. Namun demikian, nilai tersebut tetap jauh di atas batas minimal 0,3, sehingga indikator X1.1
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tetap dinyatakan valid. Dengan p-value = 0,000, indikator ini tetap memiliki hubungan yang signifikan
dengan variabel diskon meskipun korelasinya lebih rendah dibandingkan indikator lain.

Secara keseluruhan, semua indikator pada variabel diskon dapat diterima sebagai alat ukur yang
valid. Setiap indikator menunjukkan hubungan yang kuat dan signifikan dengan variabel diskon, sehingga
instrumen ini dinilai efektif dalam mengukur persepsi responden terhadap diskon. Validitas yang baik ini
memberikan dasar yang kuat untuk melanjutkan analisis berikutnya yang melibatkan variabel diskon
dalam model penelitian.

. Uji Validitas Kualitas Pelayanan
Tabel 4. Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Indikator [Pearson Correlation |Sig. (p-value) [Keterangan
X2.1 0,806 0,000 Valid
X2.2 0,711 0,000 Valid
X2.3 0,708 0,000 Valid
X2.4 0,711 0,000 Valid
X25 0,520 0,000 Valid

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS Versi 25 (2025)

Berdasarkan tabel hasil uji validitas di atas, seluruh indikator yang mengukur variabel kualitas
pelayanan menunjukkan nilai korelasi Pearson yang lebih besar dari 0,3 dan nilai p-value yang lebih kecil
dari 0,05. Hal ini mengindikasikan bahwa semua indikator tersebut valid sebagai instrumen pengukuran
variabel kualitas pelayanan (Nurdiansah, 2022). Indikator dengan korelasi Pearson tertinggi adalah X2.1
(0,806), yang berarti indikator ini paling kuat dalam merepresentasikan variabel kualitas pelayanan.
Tingginya korelasi ini menunjukkan bahwa X2.1 memiliki hubungan yang sangat kuat dan signifikan
dengan konstruk kualitas pelayanan yang diukur dalam penelitian ini.

Di sisi lain, indikator X2.5 (0,520) memiliki nilai korelasi terendah dibandingkan indikator
lainnya. Meskipun demikian, nilai tersebut tetap berada di atas ambang batas minimal 0,3, sehingga
indikator X2.5 tetap dinyatakan valid dan dapat digunakan. Dengan p-value = 0,000, indikator ini tetap
memiliki hubungan signifikan dengan variabel kualitas pelayanan walaupun korelasinya lebih rendah
dibanding indikator lain.

Secara keseluruhan, kelima indikator pada variabel kualitas pelayanan dapat diterima sebagai alat
ukur yang valid. Setiap indikator menunjukkan hubungan yang signifikan dan positif dengan variabel
kualitas pelayanan, sehingga instrumen penelitian ini dinilai mampu mengukur persepsi responden
terhadap kualitas pelayanan secara akurat. Temuan ini memberikan dasar yang kuat untuk melanjutkan
analisis lanjutan terhadap pengaruh kualitas pelayanan dalam model penelitian.

Uji Reliabilitas
Setelah indikator dinyatakan valid, penelitian melanjutkan pada uji reliabilitas untuk menilai
konsistensi internal antaritem dalam setiap variabel. Uji ini menggunakan ukuran Cronbach’s Alpha, di
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mana suatu variabel dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai lebih besar dari 0,70 (Nurdiansah, 2022).
Pengujian reliabilitas diperlukan untuk memastikan bahwa instrumen penelitian menghasilkan data yang

stabil, konsisten, dan dapat dipercaya sehingga layak digunakan dalam analisis lanjutan.

Tabel 5. Uji Validitas Kualitas Pelayanan

Variabel Cronbach’s Jumlah Kriteria Keterangan
Alpha Item
Kepuasan 0,881 4 > 0,70 Reliabel
Pelanggan
Diskon 0,754 3 >0,70 Reliabel
Kualitas Pelayanan 0,727 5 > 0,70 Reliabel

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS Versi 25 (2025)

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel di atas, seluruh variabel penelitian menunjukkan nilai
Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,70. Hal ini menandakan bahwa setiap variabel telah memenuhi
standar reliabilitas dan dinyatakan konsisten dalam mengukur konstruk yang dimaksud (Nurdiansah,
2022).

Variabel Y (Kepuasan Pelanggan) memiliki nilai Cronbach’s Alpha tertinggi yaitu 0,881, yang
menunjukkan bahwa instrumen pada variabel ini sangat reliabel dan memiliki konsistensi internal yang
sangat kuat. Variabel X1 (Diskon) memperoleh nilai 0,754, sedangkan variabel X2 (Kualitas Pelayanan)
memiliki nilai 0,727. Kedua nilai tersebut juga berada di atas batas minimum 0,70, sehingga keduanya
dinyatakan reliabel dan mampu menghasilkan data yang stabil serta dapat dipercaya.

Dengan demikian, seluruh variabel dalam penelitian ini dinyatakan reliabel dan dapat diandalkan,
sehingga instrumen yang digunakan sudah cukup kuat untuk mengukur konsep yang diteliti tanpa perlu
dilakukan revisi lebih lanjut.

Uji Asumsi Klasik

Sebelum melakukan uji hipotesis, terlebih dahulu dilakukan uji asumsi klasik untuk memastikan
bahwa model regresi memenuhi persyaratan statistik yang diperlukan. Uji asumsi klasik dalam penelitian
ini meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Ketiga pengujian ini penting
agar model regresi yang dihasilkan tidak bias dan memiliki kemampuan prediksi yang baik (Nurdiansah,
2022). Hasil dari setiap uji dijelaskan melalui interpretasi grafis dan nilai statistik yang dihasilkan.
1. Uji Normalitas

Berdasarkan hasil pengujian melalui grafik Normal P—P Plot, titik-titik residual terlihat mengikuti
garis diagonal dan tersebar sangat dekat dengan garis tersebut. Pola ini menunjukkan bahwa distribusi
residual tidak menyimpang secara signifikan dari distribusi normal. Menurut (Nurdiansah, 2022), residual
dapat dikatakan berdistribusi normal apabila titik-titik pada P—P Plot mengikuti pola garis diagonal dan
tidak membentuk pola tertentu yang menunjukkan penyimpangan. Selain itu, Hair et al. (2019) juga
menjelaskan bahwa normalitas dapat dinilai secara visual melalui P—P Plot, dan residual dianggap normal
ketika penyebarannya konsisten di sepanjang garis referensi tanpa pola sistematis.
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Normal PP Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Expected Cum Prob

Observed Cu_n_\ Prob .
Gambar 1. Uji Normalitas

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS Versi 25 (2025)

Berdasarkan hasil pengujian melalui grafik Normal P—P Plot, titik-titik residual terlihat mengikuti
garis diagonal dan tersebar sangat dekat dengan garis tersebut. Pola ini menunjukkan bahwa distribusi
residual tidak menyimpang secara signifikan dari distribusi normal. Menurut (Nurdiansah, 2022), residual
dapat dikatakan berdistribusi normal apabila titik-titik pada P—P Plot mengikuti pola garis diagonal dan
tidak membentuk pola tertentu yang menunjukkan penyimpangan. Selain itu, (Suci et al., 2025), juga
menjelaskan bahwa normalitas dapat dinilai secara visual melalui PP Plot, dan residual dianggap normal
ketika penyebarannya konsisten di sepanjang garis referensi tanpa pola sistematis.

Dalam hasil penelitian ini, tidak tampak adanya pola melengkung, penyebaran acak yang jauh
dari garis diagonal, maupun pola S yang ekstrem. Dengan demikian, grafik P—P Plot memberikan indikasi
kuat bahwa residual memenuhi asumsi normalitas. Pemenuhan asumsi ini penting karena memastikan
bahwa model regresi tidak mengalami bias dan bahwa parameter estimasi bersifat BLUE
(Best Linear Unbiased Estimator), seperti yang juga ditegaskan dalam teori klasik regresi (Suci et al.,
2025). Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa model regresi dalam penelitian ini telah memenuhi
asumsi normalitas, sehingga analisis regresi dapat dilanjutkan pada tahap berikutnya.

2. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas dilakukan untuk memastikan bahwa antarvariabel independen dalam model
regresi tidak saling berkorelasi tinggi. Multikolinearitas yang kuat dapat menyebabkan ketidakstabilan
koefisien regresi, meningkatkan standar error, dan menghasilkan interpretasi yang tidak akurat. Oleh
karena itu, pengujian ini menjadi penting untuk menilai apakah masing-masing variabel independen
memberikan kontribusi unik terhadap model (Nurdiansah, 2022). Dalam penelitian ini, multikolinearitas
dianalisis menggunakan nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF) sebagai indikator utama.
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Tabel 6. Uji Multikolinieritas
'Variabel Collinearity Statistics

Tolerance VIF

Diskon 0,628 1,591

Kualitas Pelayanan 0,628 1,591

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Data diolah menggunakan SPSS Versi 25 (2025)

Hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa nilai Tolerance untuk seluruh variabel
independen berada pada angka 0,628, sedangkan nilai Variance Inflation Factor (VIF) tercatat sebesar
1,591. Kedua nilai ini berada dalam batas yang diperbolehkan sehingga mengindikasikan bahwa model
regresi tidak mengalami multikolinearitas. Menurut Ghozali (2018), multikolinearitas dapat dianggap
tidak terjadi apabila nilai Tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF lebih kecil dari 10. Demikian pula,
(Suci et al., 2025) menegaskan bahwa nilai VIF di bawah 5 menunjukkan bahwa hubungan antarvariabel
independen tidak cukup kuat untuk menimbulkan masalah pada estimasi regresi.

Berdasarkan hasil tersebut, nilai Tolerance yang besar (0,628) dan VIF yang kecil (1,591)
menunjukkan bahwa masing-masing variabel independen memiliki tingkat korelasi yang rendah satu
sama lain. Tidak adanya korelasi yang berlebihan berarti bahwa setiap variabel independen memberikan
kontribusi unik terhadap model regresi tanpa mendistorsi variabel lainnya. (Suci et al., 2025) juga
menjelaskan bahwa multikolinearitas yang rendah memastikan stabilitas estimasi koefisien regresi dan
menghasilkan model yang lebih akurat.

Dengan demikian, dapat dijelaskan bahwa model regresi dalam penelitian ini bebas dari masalah
multikolinearitas. Pemenuhan asumsi ini memastikan bahwa analisis regresi dapat dilakukan secara lebih
valid, dan hasil interpretasi terhadap hubungan antarvariabel independen dapat dipercaya.

. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui apakah terjadi ketidaksamaan varians dari
residual dalam model regresi. Heteroskedastisitas dapat menyebabkan model regresi menjadi tidak efisien
dan menghasilkan estimasi parameter yang bias. Oleh sebab itu, pengujian ini perlu dilakukan untuk
memastikan bahwa model memenuhi asumsi homoskedastisitas atau varians residual yang konstan
(Nurdiansah, 2022).
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Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas
Sumber: Data diolah menggunakan SPSS Versi 25 (2025)

Berdasarkan hasil grafik Scatterplot, titik-titik residual terlihat menyebar secara acak di atas dan di
bawah sumbu horizontal tanpa membentuk pola tertentu, seperti pola melebar, menyempit, gelombang,
atau pola linear. Menurut (Nurdiansah, 2022), heteroskedastisitas dianggap tidak terjadi apabila titik-titik
pada scatterplot menyebar secara acak dan tidak menunjukkan bentuk pola yang jelas. (Suci et al., 2025)
juga menambahkan bahwa pola acak pada scatterplot menunjukkan bahwa varians residual bersifat
konstan sehingga model regresi tidak mengalami heteroskedastisitas.

Pada scatterplot hasil penelitian ini, pola acak yang muncul menunjukkan bahwa tidak terdapat
kecenderungan tertentu pada varians residual, sehingga model memenuhi asumsi homoskedastisitas.
Ketidakhadiran pola khas seperti bentuk corong (funnel) atau pengelompokan titik yang sistematis
menjadi bukti bahwa variabel independen tidak menyebabkan perubahan varians residual secara
signifikan. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa model regresi ini bebas dari masalah
heteroskedastisitas, sehingga hasil estimasi yang diperoleh bersifat stabil dan dapat dipercaya.

Uji Hipotesis

(Setiawan et al., 2022), pengujian hipotesis dilakukan melalui model regresi linier berganda
dengan menggunakan dua jenis pengujian, yaitu uji signifikansi parsial (uji t) untuk melihat pengaruh
masing-masing variabel independen secara individual, serta uji signifikansi simultan (uji F) untuk menilai
pengaruh kedua variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen. Hasil uji hipotesis
ini menjadi dasar penting untuk menentukan apakah dugaan teoritis mengenai hubungan antara variabel
Diskon dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan dapat diterima atau ditolak dalam penelitian
ini.

1. 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 (Nurdiansah, 2022).
Semakin besar nilai R?, semakin baik kemampuan prediksi model regresi.
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Tabel 9. 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 (Suci et al., 2025). Dengan demikian, nilai R? 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 (Suci et al., 2025). Pengujian ini penting untuk
melihat apakah variabel Diskon dan Kualitas Pelayanan secara terpisah memiliki kontribusi yang
signifikan dalam meningkatkan Kepuasan Pelanggan. Menurut (Nurdiansah, 2022), suatu variabel
dinyatakan berpengaruh signifikan apabila nilai signifikansi (p-value) lebih kecil dari 0,05 atau nilai t
hitung melebihi t tabel.

Tabel 8. Uji Signifikansi Parsial
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Variabel 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
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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
(Setiawan et al., 2022), (Promosi et al., 2023), serta (Piar, 2021) 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 (Nugraha, 2023) dan (Agag, Shehawy, et al., 2024) 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 (Kim, Maijan, & Yeo, 2024),
(Kamal, 2021), (Han, 2021), 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.

Secara 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 (Angreani et al., 2021). 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 (Firtian Soebali Putri et al., 2017).

Tabel 9. 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)
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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. (Mantik et al., 2022) menegaskan bahwa diskon dan kualitas layanan secara simultan memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di sektor ritel. Sejalan dengan itu, penelitian (Afridola et
al., 2018) juga menemukan bahwa kedua variabel tersebut mampu meningkatkan persepsi nilai yang
dirasakan pelanggan sehingga berdampak langsung pada kenaikan tingkat kepuasan. Penelitian
(Riandiatmi & Joewono, 2018) lebih lanjut menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat diskon dan
semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin besar pula peningkatan kepuasan
pelanggan.

(Fajrin & Andini, 2023) 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.

Pembahasan
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.

Temuan ini konsisten dengan penelitian (Nugraha, 2023), (Agag, Shehawy, et al., 2024), serta
(Kim, Maijan, & Yeo, 2024) yang menyatakan bahwa diskon dapat meningkatkan persepsi nilai dan
mendorong kepuasan pelanggan. Selain itu, (Mantik et al., 2022) serta (Riandiatmi & Joewono, 2018)
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.
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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 (Fajrin & Andini, 2023), (Han, 2021), (Angreani et
al., 2021), dan (V. N. Sari et al., 2023) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu
faktor utama dalam menciptakan kepuasan pelanggan. (Memon et al., 2021) 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 (Tua et al., 2022) yang menyatakan bahwa diskon dan
kualitas pelayanan secara simultan memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian
(Siska & Purba, n.d.) serta (Kamal, 2021) 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.

SIMPULAN

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
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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,
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
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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.
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