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ABSTRAK 

Elvira Niranti, Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Toko dan Diskon 

Terhadap Kepuasan Konsumen di Mini Market Mutiara Indah Cabang 

Talang Kelapa Kota Palembang, Pembimbing I : Ulil Amri, S.E.,M.Si dan 

Pembimbing II :  Yun Suprani, SE., M.Si. 

Studi ini bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh kualitas pelayanan, citra toko, 

dan diskon terhadap kepuasan konsumen di Mini Market Mutiara Indah Cabang 

Talang Kelapa, Kota Palembang. Metode penelitian menggunakan survei dengan 

kuesioner sebagai instrumen pengumpulan data. Analisis regresi akan digunakan 

untuk mengukur signifikansi variabel-variabel tersebut terhadap kepuasan 

konsumen. Hasilnya diharapkan memberikan wawasan strategis bagi Mini Market 

Mutiara Indah dalam meningkatkan pengalaman konsumen dan daya saing di 

pasar lokal. 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra 

Toko, Dan Diskon Terhadap Kepuasan Konsumen Di Mini Market Mutiara Indah 

Cabang Talang Kelapa Kota Palembang. Populasi yang menjadi objek adalah 

jumlah populasi sebanyak 339 konsumen, dari jumlah konsumen pada bulan 

oktober 2023. 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Toko, Diskon, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

 

Elvira Niranti, The Influence of Service Quality, Store Image and Discounts 

on Consumer Satisfaction at Mutiara Indah Mini Market, Talang Kelapa 

Branch, Palembang City, Supervisor I: Ulil Amri, S.E., M.Si and Supervisor 

II: Yun Suprani, SE., M.Si. 

 

This study aims to evaluate the influence of service quality, store image and 

discounts on consumer satisfaction at the Mutiara Indah Mini Market, Talang 

Kelapa Branch, Palembang City. The research method uses a survey with a 

questionnaire as a data collection instrument. Regression analysis will be used to 

measure the significance of these variables on consumer satisfaction. The results 

are expected to provide strategic insight for Mutiara Indah Mini Market in 

improving consumer experience and competitiveness in the local market. 

 

This research was conducted to determine the influence of service quality, store 

image and discounts on consumer satisfaction at the Mutiara Indah Mini Market, 

Talang Kelapa Branch, Palembang City. The population that is the object is a 

population of 339 consumers, from the number of consumers in October 2023. 

 

 

Keywords: Service Quality, Store Image, Discounts, Consumer Satisfaction 
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BAB I  

PENDAHULUAN   

 

1.1. Latar Belakang 

Di zaman modern sekarang ini dunia pemasaran terus berkembang dan 

berubah, dari pemasaran tradisional ke pemasaran modern. Canggihnya teknologi 

serta meningkatnya edukasi mengenai pemasaran membuat jumlah para pesaing 

meningkat. Tujuan utama perusahaan di dirikan adalah mendapatkan profit atau 

keuntungan, dan tujuan lainnya adalah dapat menyediakan barang atau jasa untuk 

memenuhi seluruh kebutuhan dan memuaskan para konsumen. 

Perkembangan bisnis ritel modern di Indonesia beberapa tahun terakhir 

sangatlah pesat. Ritel muncul karena kebutuhan masyarakat yang semakin 

meningkat . Saat ini persaingan yang ketat dalam bisnis ritel menuntut pelakunya 

untuk menerapkan strategi agar toko dapat memenuhi keinginan konsumen dan 

terus bertahan di pasar. Toko juga harus mampu mempengaruhi kepuasan 

konsumen dalam berbelanja. 

Mini market Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa merupakan salah satu 

toko yang bergerak di bidang retail. Toko ini berdiri sejak tahun 2002 dan telah 

berjalan sampai saat ini. Mini market Mutiara Indah ini telah memiliki 4 cabang 

salah satunya yaitu mini market Mutiara Indah cabang Talang Kelapa. Dalam 

usaha mempertahankan dan meningkatkan kepuasan konsumen, mini market 

Mutiara Indah cabang Talang Kelapa sangat memperhatikan kepuasan konsumen 

yaitu dengan meningkatkan kualitas pelayanan, citra toko, serta diskon untuk 

berbagai produk yang dijual. 
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Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu 

produk dengan harapan-harapannya (Tjiptono: 2020). Kepuasan konsumen 

merupakan suatu perasaan yang merupakan respon terhadap produk barang atau 

jasa yang telah dikonsumsi. Secara umum kepuasan dapat diartikan sebagai suatu 

perbandingan antara layanan atau hasil yang diterima konsumen dengan harapan 

konsumen, layanan atau hasil yang diterima itu paling tidak harus sama dengan 

harapan konsumen, atau bahkan melebihinya. Kepuasan konsumen sangat penting 

bagi keberlangsungan suatu perusahaan, karena keuntungan yang didapatkan oleh 

perusahaan itu dari konsumen yang merasa puas akan mutu kualitas dari barang 

atau jasa yang di berikan oleh perusahaan. Tingginya tingkat persaingan yang ada 

di sekitar lokasi sehingga mempengaruhi jumlah konsumen dan terjadi kenaikan 

dan penurunan jumlah konsumen di mini market Mutiara Indah cabang Talang 

Kelapa. Berikut data konsumen mini market Mutiara Indah cabang Talang 

Kelapa. 

Tabel 1.1. 

Jumlah Konsumen Mini Market Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa  

Bulan Juni 2023 – Oktober 2023 

 Bulan Jumlah Konsumen 

Juni 2023 295 

Juli 2023 325 

Agustus 2023 328 

September 2023 335 

Oktober 2023 339 

Sumber: Mini market Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa 2023 

  



3 
 

  

Dari tabel diatas dapat dilihat terjadi penurunan jumlah konsumen pada 

bulan juni 2023 yaitu 295 karenakan pada bulan tersebut harga bahan pokok 

masih mahal seperti minyak, gula, dan lainnya serta tidak ada diskon potongan 

harga maupun diskon berhadiah. Pada bulan juli 2023 sampai agustus 2023 

jumlah konsumen mulai meningkat karena faktor diskon yang diberikan serta 

persiapan HUT RI Ke-78 yang membuat jumlah konsumen meningkat 325 sampai 

328, pada bulan september 2023 jumlah konsumen meningkat 335 dikarenakan 

adanya diskon bahan pokok mulai dari minyak kelapa, minyak goreng, mi instan. 

Dapat dilihat juga pada bulan oktober 2023 jumlah konsumen masih konsisten 

pada  angka 300 (tiga ratus) konsumen walaupun harga bahan pokok mulai naik 

karena akan memasuki akhir tahun, jumlah konsumen yang konsisten karenakan 

kebutuhan yang harus di penuhi, dan mini market Mutiara Indah mengadakan 

program “Gebyar Akhir Tahun Bagi-Bagi Hadiah” yang dimana syarat 

pastisipasinya konsumen harus belanja miniman Rp 150.000,- berlaku kelipatan 

dan mendapatkan kupon undian yang akan di undi pada awal tahun dengan hadiah 

besar seperti mesin cuci, kulkas, kompor dan masih banyak lagi. Program tersebut 

menjadi daya tarik konsumen untuk berbelanja, dengan begitu jumlah konsumen 

pada bulan oktober 2023 dapat konsisten. 

Terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen 

dalam melakukan pembelian, salah satunya adalah kualitas pelayanan. 

(Hermawan: 2018) menyimpulkan bahwa kualitas layanan merupakan rangkaian 

bentuk istimewa dari suatu produksi atau pelayanan yang dapat memberikan 

kemampuan dalam memuaskan kebutuhan dan keinginan masyarakat. Dalam hal 
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ini, perusahaan yang menyediakan layanan, membutuhkan interaksi secara 

langsung antara pelanggan dan pelaku usaha. Berikut tabel fasilitas yang diberikan 

toko sebagai bentuk pelayanan. 

Tabel 1.2. 

Fasilitas Mini Market Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa 

N0. Fasilitas Toko 

1. Lahan parkir yang luas 

2. Ruangan dilengkapi dengan AC 

3. Toilet 

4. Program transaksi yang terupdate 

5. Transaksi yang cepat dengan adanya 2 kasir 

6. Kebersihan toko yang selalu dijaga 

7. Pencahayaan ruangan yang maksimal 

8. Tempat duduk beserta meja untuk istirahat 

9. Display produk yang mudah di temukan 

10. Display produk yang rapi 

11. Karyawan toko yang ramah 

Sumber: Mini market Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa 2023 

Berdasarkan dari penjelasan di atas, kepuasan konsumen di mini market 

Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa tidak stabil dikarenakan beberapa faktor 

salah satunya yaitu rasional emosi pegawai toko terhadap konsumen masih belum 

maksimal disebabkan karena tidak adanya complaint service atau biasa disebut 

pusat pengaduan serta kurangnya kemampuan komunikasi pegawai toko sehingga 

hal ini menyebabkan kurangnya tingkat kepuasan konsumen. 

citra toko adalah kepribadian sebuah toko. Konsumen cenderung berbelanja 

di toko-toko yang sesuai dengan citra yang dibangunnya. Hal ini diperkuat dengan 

penelitian (Preez and Vyver: 2010) yang menyatakan bahwa citra toko adalah 

bagian vital dari komunikasi pemasaran dan penyampaian identitas perusahaan, 

karena citra toko mampu mempengaruhi persepsi konsumen. Citra toko dapat 
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terbentuk dengan menghadirkan dan mengkombinasikan beberapa unsur bauran 

ritel (retail mix). Menurut (Lavy and Weitz: 2009) bauran ritel terdiri atas 

merchandising, pricing, promotions, location, retail service, dan store 

atmosphere. Hal ini juga terungkap pada penelitian yang diteliti oleh (Wang and 

Ha: 2011), (Hu: 2011), (Theodoridis and Chatzipanagiotou: 2009), serta (Koo: 

2003). Berbekal citra toko yang positif, sebuah ritel akan mampu menciptakan 

kepuasan setelah konsumen merasakan pengalaman berbelanja pada toko tersebut. 

Penelitian mengenai kepuasan pelanggan telah banyak diteliti, antara lain (Beneke 

et al: 2011), (Martisiute: 2010), (Solvang: 2007), serta (Bloemer and Schroder: 

2002). Mini Market Mutiara Indah ini memiliki citra toko yang masih belum 

terlalu dikenal oleh khalayak umum. Namun, memiliki konsumen yang cukup 

ramai.  

Diskon harga adalah suatu potongan harga atau penurunan harga terhadap 

suatu produk yang diberlakukan pada suatu toko untuk menarik minat konsumen 

dalam melakukan pembelian barang. Menurut (Peter dan Olson dalam Fajar: 

2016) mendefinisikan diskon harga adalah strategi menentukan harga yang 

melibatkan rencana jangka panjang untuk menurunkan harga secara sistematis 

setelah mengenalkan produk dengan harga yang tinggi. Diskon adalah salah satu 

bentuk promosi yang digemari para konsumen. jika seseorang melihat adanya 

potongan harga biasanya cenderung tertarik untuk melihat dan membeli barang 

tersebut. Mereka beranggapan dengan harga yang awalnya tinggi dengan diskon 

harga tersebut menjadi lebih murah, hal tersebut memunculkan pembelian 

implusif di dalam toko karena konsumen tertarik dengan harga yang di tawarkan. 
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Berikut macam-macam diskon yang ditawarkan mini market Mutiara Indah 

cabang Talang Kelapa. 

Tabel 1.3. 

Macam-macam Diskon di Mini Market Mutiara Indah  

Cabang Talang Kelapa 

No. Diskon 

1. Rafaksi harga 

2. Diskon berhadiah (Beli 2 gratis 1) 

3. Voucher cashback 

4. Diskon JSM (Jum’at, Sabtu, Minggu) 

5. Gimmick Marketing (mini countainer, hand bag, totebag, pouch make up, 

lunch box) 

Sumber: Mini market Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa 2023 

Dari tabel 1.3. dapat dilihat macam-macam diskon pada mini market 

Mutiara indah, tetapi tidak ada diskon belanja menggunakan kartu kredit 

dikarenakan transaksi di mini market Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa hanya 

bisa menggunakan uang tunai atau cash. Selain faktor kualitas pelayanan, citra 

toko, dan diskon ada juga faktor lain yang berjalan di mini market Mutiara Indah 

Cabang Talang Kelapa, seperti faktor promosi marketing mix yang dilakukan 

dengan membuat program “Gebyar Akhir Tahun Bagi-Bagi Hadiah” dimana mini 

market menarik konsumen untuk belanja agar mendapatkan kupon undian, faktor 

keragaman produk yang dijual, faktor harga, dan faktor lokasi yang dekat dengan 

perumahan yang memudahkan konsumen untuk belanja kebutuhan sehari-hari. 

Berdasarkan temuan penelitian-penelitian sebelumnya, terdapat kesenjangan 

studi antara faktor-faktor independen, variabel dependen, khususnya mencangkup: 

variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen menurut (Abdul Gofur: 

2019) dalam judul penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap 
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Kepuasan Pelanggan, hasil penelitian menunjukkan variabel kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Sedangkan menurut (Kasinem: 2021) dalam judul penelitian Pengaruh 

Kepercayaan dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Hotel 

Bukit Selero Lahat, hasil penelitian menunjukkan variabel kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Bukit 

Selero Lahat. 

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut maka penulis akan melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Toko, dan 

Diskon Terhadap Kepuasan Konsumen di Mini Market Mutiara Indah 

Cabang Talang Kelapa”. 

 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan masalah 

sebagai berikut : 

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan, citra toko, dan diskon secara 

simultan terhadap kepuasan konsumen di Mini Market Mutiara Indah 

Cabang Talang Kelapa? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

kepuasan konsumen di Mini Market Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa? 

3. Apakah terdapat pengaruh citra toko secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen di Mini Market Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa? 

4. Apakah terdapat pengaruh diskon secara parsial terhadap kepuasan 
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konsumen di Mini Market Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan permasalahan penelitian yang ada, maka tujuan penelitian 

adalah untuk mengetahui, menganalisis, dan membuktikan : 

1. Pengaruh kualitas pelayanan, citra toko, dan diskon secara simultan terhadap 

kepuasan konsumen di Mini Market Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa. 

2. Pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan konsumen di 

Mini Market Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa. 

3. Pengaruh citra toko secara parsial terhadap kepuasan konsumen di Mini 

Market Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa. 

4. Pengaruh diskon secara parsial terhadap kepuasan konsumen di Mini Market 

Mutiara Indah Cabang Talang Kelapa. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Dapat menambah pengetahuan tentang ilmu ekonomi dan mengetahui 

penerapan teori yang diperoleh mengenai manajemen pemasaran. 

2. Bagi Mini Market Mutiara Indah 

Dapat dijadikan sebagai sumber informasi bagi pihak Mini Market Mutiara 

Indah dalam usaha meningkatkan kepuasan konsumen dalam berbelanja di Mini 

Market Mutiara Indah. 
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3. Bagi Akademik 

Hasil penelitian dapat digunakan sebagai acuan bagi peneliti berikutnya. 
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