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Motto: 
 

 

وُسْعهََا   اِّلَ  نَفْسًا اٰللُّ  يكَُل ِّفُ  لَ   

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

(QS. Al-Baqarah:286) 

 

“Orang lain ga akan bisa paham struggle dan masa sulitnya kita yang mereka 

ingin tahu hanya bagian success stories nya saja. Berjuanglah untuk diri sendiri 

walaupun ga ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita dimasa depan akan sangat 

bangga dengan apa yang kita perjuangkan hari ini. Tetap berjuang ya” 

 

 

 

 

Kupersembahkan karya ini untuk: 

Untuk seluruh keluargaku tercinta 

Terkhusus untuk Ibu dan Bapak. Orang hebat yang selalu menjadi penyemangat 

saya sebagai sandaran terkuat dari kerasnya dunia. 

Yang tidak henti-hentinya memberikan kasih sayang dengan penuh cinta. 

Terima kasih untuk semua berkat do'a dan dukungan ibu dan bapak saya bisa 

berada dititik ini. Sehat selalu.  
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ABSTRAK 

 

Meisinta Elfirta Amirudin  Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Suasana 

Toko Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Sociolla Kediri. 

 

Kata kunci: harga, kualitas pelayanan, suasana toko, kepuasan pelanggan, 

kuantitatif

 

Skripsi yang berjudul “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Suasana Toko 

Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Toko Sociolla Kediri” ini membahas tentang 

pengaruh langsung Harga, Kualitas Pelayanan, dan Suasana Toko terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

metode survei. Populasi dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Universitas 

Nusantara PGRI Kediri, dengan sampel sebanyak 40 responden yang diambil 

menggunakan teknik purposive sampling. Instrumen pengumpulan data 

menggunakan kuesioner yang disusun berdasarkan indikator masing-masing 

variabel. Analisis data dilakukan dengan uji validitas, reliabilitas, regresi linear 

berganda, uji t, uji F, serta uji koefisien determinasi (R²). Software yang digunakan 

untuk menganalisis adalah IBM SPSS Statistics 27. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa secara parsial, kualitas pelayanan dan suasana toko berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, sementara variabel harga tidak berpengaruh 

signifikan. Namun secara simultan, ketiga variabel independen yaitu harga, kualitas 

pelayanan, dan suasana toko memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Koefisien determinasi menunjukkan bahwa 67,1% variabel kepuasan 

pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut. Untuk peneliti di masa 

yang akan datang, disarankan untuk menambah jumlah peserta dan memperluas 

area penelitian sehingga hasil yang diperoleh dapat lebih optimal.
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kebutuhan manusia selalu berubah seiring dengan perkembangan 

teknologi dan pengetahuan, dan perubahan gaya hidup yang cepat. Produk 

kecantikan dan perawatan tubuh menjadi salah satu segmen industri yang telah 

mengalami pertumbuhan yang signifikan dalam beberapa tahun belakangan ini. 

Dalam konteks ini, kosmetik bukan hanya sekedar alat kecantikan, tetapi juga 

menjadi bagian dari identitas dan ekspresi diri bagi banyak orang, terutama 

wanita. Kosmetik berfungsi untuk meningkatkan rasa percaya diri dan 

penampilan, serta memenuhi harapan sosial untuk tampil menarik di depan 

publik. 

Berdasarkan data dari (Nabilaturrahmah & Siregar, 2022), penggunaan 

kosmetik sudah menjadi unsur yang tidak bisa dipisahkan dalam kehidupan 

masyarakat, khususnya di kalangan wanita yang berstatus sosial dan ekonomi 

bervariasi. Tren Penggunaan produk kecantikan di Indonesia mencerminkan 

bahwa pertumbuhan yang signifikan. Para produsen kosmetik berlomba - lomba 

menciptakan produk inovatif yang tidak hanya memenuhi tetapi juga melebihi 

ekspetasi konsumen. Persaingan sengit dalam pasar kosmetik tidak lepas dari 

kemunculan berbagai merek baru yang menawarkan produk dengan harga yang 

kompetitif. Penetapan harga yang tepat menjadi Salah satu elemen yang sangat 

krusial dalam strategi pemasaran, dikarenakan harga berpengaruh langsung 

terhadap keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan. Berdasarkan pendapat 

Kotler, harga adalah salah satu komponen paling fleksibel dari bauran 

pemasaran, yang bisa diubah dengan cepat untuk mengatasi perubahan pasar. 

Setiap produsen harus memahami cara menakar permintaan pasar dan 

kemampuan bersaing dalam menetapkan harga yang tidak hanya menarik 

pelanggan tetapi juga dapat menutupi biaya operasional dan memberikan 
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keuntungan yang diharapkan. Kualitas pelayanan juga berperan krusial dalam 

menarik dan mempertahankan pelanggan. Kualitas pelayanan mencakup aspek-

aspek seperti keandalan, responsif, keterampilan karyawan, dan perhatian yang 

diberikan kepada pelanggan. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

yang baik menghasilkan kepuasan pelanggan yang lebih tinggi dan 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Menurut Kotler, salah satu indikator utama 

kesuksesan sebuah perusahaan ritel adalah seberapa baik mereka dapat 

memenuhi dan melampaui harapan pelanggan dalam hal layanan. 

Suasana toko merupakan faktor lain yang berkontribusi besar terhadap 

pengalaman berbelanja pelanggan. Suasana menciptakan lingkungan yang 

mendukung, yang dapat membuat pelanggan merasa nyaman dan lebih lama 

berada di toko. Elemen seperti tata letak, pencahayaan, musik, dan aroma toko 

semua berperan dalam menciptakan suasana yang positif. Dalam studi oleh Fajar 

Saputro & Muhammad, ditemukan bahwa suasana toko yang nyaman dapat 

mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian impulsif serta meningkatkan 

kemungkinan kunjungan ulang ke toko tersebut. 

Toko Sociolla di Kediri merupakan salah satu peritel kosmetik yang telah 

menjadi pilihan utama bagi konsumen di Kota Kediri. Dengan menekankan pada 

kualitas pelayanan, penawaran produk yang bervariasi, dan penciptaan suasana 

belanja yang nyaman, Sociolla berusaha untuk tetap bersaing di pasar yang 

semakin padat ini. Fokus Sociolla pada pengalaman berbelanja telah 

menjadikannya tujuan utama bagi banyak pelanggan yang mencari produk 

kosmetik berkualitas dengan layanan yang memuaskan. 

Namun, di tengah persaingan yang ketat ini, terdapat sejumlah tantangan 

yang harus dihadapi oleh Sociolla. Misalnya, harga produk yang ditawarkan 

harus tetap kompetitif agar tidak kehilangan momentum di pasar. Selain itu, 

kualitas pelayanan yang terus menerus dipertahankan sangat penting untuk 

memastikan bahwa pelanggan tidak hanya datang berbelanja, tetapi juga kembali 

lagi di masa depan. Tantangan lain datang dari suasana toko, di mana penataan 

barang, desain interior, dan elemen-elemen yang mendukung harus dikelola 

dengan baik untuk menciptakan pengalaman berbelanja yang optimal. 
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Tabel 1.1 Survei Pendahuluan 

 

Sumber: Data diolah penulis, 2025 

Sebagai tahap pertama untuk mendalami faktor-faktor tersebut, studi ini 

akan menginvestigasi pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan suasana toko 

terhadap kepuasan pelanggan di Toko Sociolla Kediri. Dengan menentukan 

seberapa signifikan pengaruh setiap faktor terhadap kepuasan pelanggan.  

Diharapkan akan ditemukan cara yang lebih efisien guna meningkatkan 

kepuasan dan kesetiaan pelanggan di waktu yang akan datang. Penelitian ini juga 

memiliki tujuan untuk memberikan pemahaman yang lebih jelas mengenai 

dinamika pasar kosmetik di Indonesia, sehingga pemangku kepentingan dapat 

menyusun strategi bisnis yang lebih efektif.. 

Dalam menghadapi tantangan yang ada, Toko Sociolla diharapkan dapat 

terus beradaptasi dengan perubahan kebutuhan dan preferensi konsumen, serta 

menerapkan strategi yang berbasis data untuk menarik pelanggan baru 

mempertahankan yang sudah ada. Upaya-upaya ini diharapkan bukan saja untuk 

meningkatkan profitabilitas, tetapi juga untuk menciptakan citra merek yang 

positif di mata konsumen. 

Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya menjadi sekadar akademik, 

tetapi juga relevan untuk praktik bisnis yang lebih baik. Kesimpulannya, industri 

kosmetik di Indonesia, khususnya Toko Sociolla, berhadapan dengan tantangan 

dan peluang yang signifikan. Dengan memahami dan mengelola faktor – faktor 

yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, Sociolla dapat terus tumbuh 

dan berkontribusi pada perkembangan industri kosmetik di tanah air. 

No. Variabel Responden Persentase 

1. Produk lengkap 4 10% 

2. Suasana toko 8 20% 

3. Lokasi mudah dijangkau 5 12,5% 

4. Harga terjangkau 10 25% 

5. Pelayanan ramah 8 20% 

6. Banyak diskon 5 12,5% 

Total 40 100% 



4 
 

 
 

B. Rumusan Masalah   

Berdasarkan pembatasan masalah yang telah ditetapkan, rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah harga produk yang ditawarkan oleh Toko Sociolla Kediri 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan?  

2. Apakah kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan Toko Sociolla 

Kediri mempengaruhi kepuasan pelanggan?  

3. Apakah suasana toko, termasuk elemen fisik dan atmosfer, berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan di Toko Sociolla Kediri?  

4. Apakah ada pengaruh simultan antara harga, kualitas pelayanan, dan suasana 

toko terhadap kepuasan pelanggan di Toko Sociolla Kediri?  

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah ditetapkan, tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga produk yang ditawarkan 

oleh Toko Sociolla Kediri terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengevaluasi seberapa signifikan harga berpengaruh dalam 

mempengaruhi keputusan pembelian dan kepuasan berbelanja pelanggan. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan Toko Sociolla Kediri terhadap kepuasan pelanggan. Fokus dari 

tujuan ini adalah untuk memahami berbagai elemen dalam pelayanan yang 

dapat meningkatkan atau menurunkan tingkat kepuasan pelanggan. 

3. Untuk mengevaluasi pengaruh suasana toko, termasuk elemen fisik dan 

atmosfer, terhadap kepuasan pelanggan di Toko Sociolla Kediri. Tujuan ini 

bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor suasana yang dapat 

menciptakan pengalaman berbelanja yang positif bagi pelanggan. 

4. Untuk menganalisis pengaruh simultan antara harga, kualitas pelayanan, dan 

suasana toko terhadap kepuasan pelanggan di Toko Sociolla Kediri. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi interaksi antara ketiga variabel 

tersebut dan dampaknya terhadap kepuasan pelanggan secara keseluruhan. 
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D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan memberikan berbagai manfaat, baik secara 

teoritis maupun praktis, terkait dengan pengaruh harga, kualitas pelayanan, dan 

suasana toko terhadap kepuasan pelanggan di Toko Sociolla Kediri. 

1. Manfaat Teoritis: 

Penelitian ini memiliki potensi untuk memberikan sumbangan bagi 

pengembangan teori dalam pemasaran ritel. Diharapkan hasil dari kajian ini 

dapat menambah kekayaan literatur yang berkaitan dengan elemen-elemen 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, serta memberi wawasan tambahan 

bagi peneliti lain yang tertarik untuk mempelajari topik yang sama. Dengan 

menganalisis hubungan antara variabel-variabel tersebut, studi ini juga 

diharapkan dapat menjadi referensi untuk penelitian di masa yang akan 

datang yang berorientasi pada kepuasan pelanggan. 

2. Manfaat Praktis: 

a. Bagi Perusahaan: Hasil dari studi ini diharapkan dapat memberikan 

gambaran menyeluruh mengenai elemen-elemen yang berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan di Toko Sociolla Kediri. Pengetahuan ini 

dapat mendukung pihak manajemen dalam merancang strategi yang lebih 

efisien untuk meningkatkan harga yang bersaing, meningkatkan kualitas 

pelayanan, serta menciptakan lingkungan toko yang lebih menyenangkan 

bagi pelanggan. 

b. Bagi Konsumen: Studi ini akan menyajikan data yang berguna bagi 

pembeli tentang aspek-aspek yang harus diperhatikan saat menentukan 

lokasi berbelanja. Dengan mengetahui lebih jelas tentang elemen-elemen 

yang mempengaruhi kepuasan mereka, konsumen dapat membuat 

keputusan belanja yang lebih informasi dan memuaskan. 

c. Bagi Peneliti: Penelitian ini tidak hanya akan menjadi pengalaman dan 

pengetahuan bagi peneliti, tetapi juga membuka kemungkinan penerapan 

disiplin ilmu yang dipelajari di perguruan tinggi terhadap realitas praktis 

di industri ritel. 

d. Bagi Universitas: Hasil dari studi ini diharapkan bisa memperkaya koleksi 

bacaan di perpustakaan universitas dan berfungsi sebagai sumber referensi 



6 
 

 
 

bagi peneliti lain serta mahasiswa yang memiliki minat pada topik yang 

dibahas.
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