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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan di PT. Indomarco Prismatama di Gresik dengan tujuan
untuk (1) mengetahui pengaruh lokasi, kualitas pelayanan dan diskon secara
simultan terhadap kepuasan pelanggan PT. Indomarco Prismatama di Gresik, (2)
mengetahui pengaruh lokasi, kualitas pelayanan dan diskon secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan PT. Indomarco Prismatama di Gresik, (3)
mengetahui diantara variabel lokasi, kualitas pelayanan dan diskon, variabel mana
yang berpengaruh dominan terhadap terhadap kepuasan pelanggan PT.
Indomarco Prismatama di Gresik. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan
PT. Indomarco Prismatama di Gresik. Sampel yang diambil adalah sebanyak 100
responden yang terdiri dari pelanggan PT. Indomarco Prismatama di Gresik.
Metode sampling yang digunakan adalah accidental sampling. Teknik
pengambilan data menggunakan Kkuisioner, sedangkan metode analisis
menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa (1) lokasi, kualitas pelayanan dan diskon berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan pelanggan PT. Indomarco Prismatama di Gresik, (2) lokasi,
kualitas pelayanan dan diskon berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan PT. Indomarco Prismatama di Gresik, (3) diskon berpengaruh dominan
terhadap kepuasan pelanggan PT. Indomarco Prismatama di Gresik.
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PENDAHULUAN

Era industri dan globalisasi 4.0 ditunjukkan dengan diawalinya era perdagangan
bebas yang tidak mengetahui batasan negara. Hal tersebut mengakibatkan
persaingan kian ketat serta sebagai tantangan bagi perusahaan dalam
pencarapian sasaran yang ditentukan. Pada hakikatnya, dalam persaingan usaha
yang bebas ini, persyaratan supaya perusahaan bisa sukses pada persaingan ini
yaitu berupaya meraih tujuan dengan menjaga konsumen. Supaya bisa mencapai
tujuan tersebut, maka perusahaan harus mampu menciptakan serta menyalurkan
jasa ataupun produk yang diharapakn pelanggan berdasarkan keinginan dan
kebutuhannya. kebutuhan dan keinginannya. Konsumen mempunyai beberapa
keperluan dan keinginan yang harus bisa terpenuhi oleh perusahaan, sehingga
perusahaan perlu memenuhi harapan pelanggan untuk memaksimalkan kepuasan
konsumen.
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Di Indonesia sangat mudah untuk menjumpai barang belanjaan yang memilki
harga berdiskon. Seakan diskon ini memilki daya tarik utama untuk mempengarubhi
minat masyarakat untuk konsumsi sebuah barang. Terdapat sejumlah definisi
tentang potongan harga (diskon) yang diungkapkan oleh sejumlah pakar. Menurut
Kotler (2017) diskon ialah harga barang pembelian yang dikurangi selama dengan
waktu yang telah ditetapkan selesai. Sementara Tjiptono (2016) mengartikan
diskon ialah pemberian potongan harga bagi yang membeli suatu produk oleh
penjualan pada pembeli sebagai kegiatan tertentu dari pembeli yang
menyenangkan bagi penjualan atau sebagai bentuk penghargaan. Sehingga
sejumlah pengertian diatas didapatkan kesimpulan bahwa diskon ialah pemberian
harga oleh penjualan yang dikurangi untuk mempengaruhi minat konsumen guna
melakukan pembelian sebuah produk selama waktu yang sudah ditetapkan.
Diskon sangat bermanfaat bagi perusahaan untuk manarik pelanggan baru,
meningkatkan persaingan, meningkatkan penjualan, mempertahankan pelanggan,
dan juga merupakan strategi bagi perusahaan untuk menghabiskan persediaan
(stock) barang lama. Sedangkan bagi pelanggan, diskon sangat bermanfaat guna
penghematan biaya pembelian.

Mengingat pentingnya lokasi, kualitas pelayanan dan diskon dalam
menigkatkan kepuasan pelanggan sehingga penulis berminat guna
mengadakan penelitian yang berjudul: “Pengaruh Lokasi, Kualitas
Pelayanan Dan Diskon Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Indomarco
Prismatama Di Gresik”.

Perumusan masalah dalam penelitian yakni:

1. Apakah lokasi, kualitas pelayanan, diskon memberi pengaruh secara
bersamaan pada kepuasan pelanggan PT. Indomarco Prismatama di
Gresik?

2. Apakah lokasi, kualitas pelayanan, diskon memberi pengaruh secara
individual pada kepuasan pelanggan PT. Indomarco Prismatama di
Gresik?

3. Variabel manakah diantara variabel lokasi, kualitas pelayanan, diskon
yang memberi pengaruh dominan pada kepuasan pelanggan PT.
Indomarco Prismatama di Gresik?

Penelitian akan memberi manfaat yakni adanya penemuan baru yang
bermanfaat untuk beberapa kepentingan yaitu diantaranya:

1. Untuk penulis, diharapkan penelitian ini dapat memberi wawasan
tentang lokasi, kualitas pelayanan serta diskon terhadap terhadap
kepuasan pelanggan pada sebuah organisasi, sehingga penulis dapat
menerapkan teori yang diperoleh dari semasa kuliah.

2. Untuk Perguruan Tinggi STIE Mahardika Surabaya, hasil penelitian
dapat digunakan sebagai bahan pemikiran mengenai dinamika
perkembangan Perguruan Tinggi

3. Untuk manajemen PT. Indomarco Prismatama di Gresik, diharapkan
penelitian ini bisa memberi masukan untuk manajemen perihal
mengenai meningatkan kepuasan pelanggan melalui mengetahui dari
sisi lokasi, kualitas pelayanan dan diskon yang dilaksanakan oleh PT.
Indomarco Prismatama di Gresik.

4. Untuk ilmu pengetahuan, diharap hasil penelitian dapat menjadi bahan
pertimbangan dan masukan dalam mengembangkan ilmu
pengetahuan, utamanya didalam bidang manajemen pemasaran yang



berhubungan dengan persoalan lokasi, kualitas pelayanan serta diskon
terhadap kepuasan konsumen.

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Mengacu rumusan permasalahan maupun tujuan yang hendak
diwujudkan, sehingga rancangan penelitian yang dipergunakan yakni
penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitatif tujuannya guna memakai dan
mengembangkan model matematis, hipotesis ataupun teori yang
berhubungan dengan kejadian pada lapangan. Proses pengukuran
merupakan bagian yang utama pada penelitian kuantitatif sebab hal ini
memberi ikatan yang fundamental antar pengamatan empiris dengan
ekspresi matematis dari hubungan kuantitatif. Sugiyono (2017)
menyebutkan jika penelitian kuantitatif merupakan penelitian dengan
mendapatkan data yang bentuknya angka / data kualitatif yang dijadikan
angka.

Populasi

Populasi merupakan daerah general yang mencakup obyek ataupun
subyek penelitian yang memiliki suatu sifat dan kuantitas yang
diterapkan penulis guna dipahami selanjutnya disimpulkan (Sugiyono,
2017). Populasi pada penelitian yaitu pelanggan PT. Indomarco
Prismatama di Gresik. Penelitian ini menggunakan sejumlah responden
yang dipilih sebagai sampling sejumlah seratus responden yang
mencakup pelanggan PT. Indomarco Prismatama di Gresik. Metode
yang dipergunakan yaitu accidental sampling. Accidental sampling
yaitu sampling yang pengambilan respondennya dilakukan pada
saat responden melakukan transaksi pembelian (belanja) di PT.
Indomarco Prismatama di Gresik. Pengambilan sampel dilakukan
selama 7 (tujuh) hari yaitu hari Senin sampai Minggu pada tanggal 4
Januari 2021 sampai dengan tanggal 10 Januari 2021. Alasan
mengambil sampel sejumlah seratus responden, hal tersbeut selaras
pada pemaparan Malhotra (2013) bahwa sampel yang representatif
minimal sebanyak lima kali variabel yang dianalisis.

Sampel

Arikunto (2016) menyebutkan: “Sampel merupakan wakil dari populasi
yang hendak diteliti.” Teknik yang dipakai pada penelitian yaitu
accidential sampling. Accidental sampling vyaitu sampel yang
pengambilan respondennya dilakukan pada saat responden melakukan



transaksi pembelian di PT. Indomarco Prismatama di Gresik. Sampel
pada penelitian adalah sejumlah seratus responden. Alasan mengambil
sample sejumlah seratus responden, hal tersebut selaras pada
pemaparan Malhotra (2013) bahwa sampel yang representatif minimal
sebanyak lima kali variabel yang dianalisis. Pengambilan sampel
dilakukan selama 7 (tujuh) hari yaitu hari Senin sampai Minggu pada
tanggal 4 Januari 2021 sampai dengan tanggal 10 Januari 2021.

PENUTUP

Kesimpulan

Berlandaskan pembahasan analisis serta hasil penelitian yang sudah dipaparkan
dalam Bab IV terkait pengaruh lokasi, diskon, kualitas pelayanan pada kepuasan
pelanggan PT. Indomarco Prismatama di Gresik dengan mempergunakan
perhitungan regresi linier berganda bisa dibuat sejumlah kesimpulan yakni :

1. Lokasi, kualitas pelayanan dan diskon secara bersamaan
mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. Indomarco Prismatama di
Gresik.

2. Lokasi, kualitas pelayanan dan diskon secara bersamaan
mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. Indomarco Prismatama di
Gresik.

3. Diskon memberi pengaruh dominan terhadap kepuasan pelanggan PT.
Indomarco Prismatama di Gresik.

Saran
Berlandaskan analisis data maupun hasil penelitian, maka peneliti bisa memberi
saran agar kepuasan konsumen PT. Indomarco Prismatama di Gresik tetap
terjaga dan bisa dimaksimalkan lagi. Berikut beberapa saran yang penulis berikan
yakni :

1. Harusnya Pimpinan PT. Indomarco Prismatama di Gresik terus menjaga
keamanan dan kenyamanan lokasi toko, menjaga kebersihan,
menyediakan ruang depan took untuk tempat pelanggan bersatai dan
menyediakan fasilitas parkir gratis.

2. Hendaknya Pimpinan PT. Indomarco Prismatama di Gresik terus
memberikan pelayanan terbaik kepada pelanggannya, sehingga
pelanggan merasa dilayani dengan sepenuh hati dan pada akhirnya akan
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan.

3. Hendaknya Pimpinan PT. Indomarco Prismatama di Gresik
mengintensifkan kerja sama dengan penyedia (supplier) produk agar
setiap hari selalu ada program diskon untuk produk-produk tertentu.

4. Hendaknya Pimpinan PT. Indomarco Prismatama di Gresik secara rutin
(minimal satu tahun sekali) melakukan survei kepuasan pelanggan,
dengan demikian PT. Indomarco Prismatama di Gresik selalu
mengmengendalikan kepuasan pelanggan dan akan segera mengetahui
apabila ada perubahan terhadap kepuasan pelanggan sehingga PT.
Indomarco Prismatama di Gresik bisa mengambil tindakan yang cepat
dan tepat.



Hendaknya Pimpinan PT. Indomarco Prismatama di Gresik selalu
memberikan barang yang bermacam berdasarkan keperluan konsumen,
dengan demikian konsumen akan mempunyai banyak pilihan produk dan
tidak akan pindah ke merk lain.
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