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Abstract

This study was conducted with the aim of understanding the influence of Price (X1), Service Quality (X2), and Store
Atmosphere (X3) on Customer Satisfaction (Y) at Sociolla Kediri Store. This study uses a quantitative approach with a
purposive sampling data collection technique. Data was obtained through questionnaires distributed to 40 respondents. Data
was analyzed using multiple linear regression with the help of SPSS statistics 27. The results of the study indicate that
partially, service quality and store atmosphere have a significant influence on customer satisfaction, while prices do not show a
significant influence on customer satisfaction. However, simultaneously price, service quality, and store atmosphere have a
significant effect on customer satisfaction, with a determination coefficient of 67.1%. The focus of this research study is to
emphasize the interaction between the three main variables in the context of local cosmetic retail, as well as the application of
a quantitative approach to Sociolla Kediri Store as an actual case study.
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Abstrak

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh Harga (X1), Kualitas Pelayanan (X2) dan Store
Atmosphere (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada Toko Sociolla Kediri. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan teknik pengumpulan data purposive sampling. Data diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan kepada 40
responden. Data dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan SPSS Statistics 27. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara parsial kualitas pelayanan dan store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, sedangkan harga tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun secara simultan
harga, kualitas pelayanan dan store atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan koefisien
determinasi sebesar 67,1%. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui interaksi antara ketiga variabel utama dalam
konteks ritel kosmetik lokal, serta penerapan pendekatan kuantitatif pada Toko Sociolla Kediri sebagai studi kasus riil.

Kata kunci: Harga, Kualitas, Pelayanan, Suasana, Kepuasan

PENDAHULUAN

Sejalan dengan perkembangan teknologi dan sains, tuntutan manusia semakin meningkat, serta
pergeseran cara hidup yang cepat. Produk kecantikan dan perawatan tubuh ini telah menjadi salah satu industri
yang mengalami perkembangan pesat dalam beberapa tahun terakhir. Dalam konteks ini, kosmetik bukan hanya
sekadar 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. Pemakaian produk kecantikan sekarang telah menjadi bagian penting yang
tidak bisa terpisahkan dari kehidupan sehari-hari, khususnya di kalangan wanita yang berstatus sosial dan
ekonomi bervariasi [1]. Tren penggunaan kosmetik di Indonesia menunjukkan pertumbuhan yang signifikan,
produsen kosmetik bersaing untuk menghasilkan produk baru yang tidak hanya memenuhi tetapi juga melebihi
harapan para konsumen.

Persaingan sengit dalam pasar kosmetik tidak lepas dari kemunculan berbagai merek baru [2] yang
menawarkan produk dengan harga yang kompetitif. Penetapan harga yang tepat menjadi salah satu elemen yang
krusial dalam strategi pemasaran, karena harga berpengaruh langsung terhadap keputusan pembelian konsumen
[3]. Menurut Kotler harga adalah salah satu elemen paling fleksibel dari bauran pemasaran, yang dapat 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 keuntungan yang diharapkan [4].
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Kualitas pelayanan juga berperan krusial dalam menarik dan mempertahankan pelanggan [5]. Kualitas
pelayanan mencakup aspek-aspek seperti keandalan, responsif, keterampilan karyawan, dan perhatian yang
diberikan kepada pelanggan [6]. Penelitian menunjukkan bahwa pelayanan yang berkualitas dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan. Menurut Kotler, salah satu indikator utama kesuksesan sebuah perusahaan ritel adalah
seberapa baik mereka dapat memenuhi dan melampaui harapan pelanggan dalam hal layanan [7].

Suasana toko merupakan faktor lain yang berkontribusi besar terhadap pengalaman berbelanja
pelanggan[8]. Suasana menciptakan lingkungan yang mendukung, yang dapat membuat pelanggan merasa
senang, nyaman, dan bisa berada lebih lama di dalam toko.[9]. Faktor-faktor seperti tata letak, pencahayaan,
musik, dan aroma toko semua berperan dalam menciptakan suasana yang positif. Suasana toko yang nyaman
dapat mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian impulsif serta meningkatkan kemungkinan kunjungan
ulang ke toko tersebut [10].

Toko Sociolla di Kediri merupakan salah satu peritel kosmetik yang telah menjadi pilihan utama bagi
konsumen di daerah tersebut. 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
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.

Tabel 1. Survei Pendahuluan

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%

Sumber: Data diolah penulis, 2025

Tiga faktor penting yang secara konsisten terbukti yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga,
kualitas pelayanan, dan suasana toko. Penetapan harga yang tepat berperan besar dalam membentuk persepsi
pelanggan terhadap nilai produk. Di sisi lain, kualitas pelayanan merupakan indikator penting dalam membangun
loyalitas pelanggan [11], sementara suasana toko mampu menciptakan pengalaman emosional yang berdampak
pada intensi pembelian [12].

Sebagai langkah awal untuk memahami faktor-faktor tersebut, penelitian ini akan fokus pada pengaruh
harga, kualitas pelayanan, dan suasana toko terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Sociolla Kediri. Dengan
mengidentifikasi seberapa besar pengaruh masing-masing faktor terhadap kepuasan pelanggan [13], Diharapkan
dapat dicari cara yang lebih ampuh untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di waktu yang akan datang. Studi ini
juga memiliki tujuan untuk memberikan pemahaman yang lebih dalam mengenai dinamika pasar kosmetik di
Indonesia, sehingga para pihak yang terlibat bisa menyusun kebijakan bisnis yang lebih efektif. Dalam
menghadapi hambatan yang ada. Toko Sociolla diharapkan tetap bisa menyesuaikan diri dengan perubahan
keinginan dan kebutuhan pelanggan, serta menerapkan pendekatan yang didasari data untuk menarik konsumen
baru dan menjaga pelanggan yang sudah ada. Upaya-upaya ini diharapkan bukan saja untuk meningkatkan
profitabilitas, tetapi juga menciptakan citra merek yang positif di mata para pelanggan.

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.
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METODE

Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif, dengan pengumpulan data melalui kuesioner yang telah
dirancang sebelumnya teruji dalam hal validitas dan reliabilitasnya, selanjutnya dilakukan pengumpulan data
sebanyak 40 responden. pada pelanggan Toko Sociolla yang telah melakukan pembelian / transaksi lebih dari
satu kali pada Toko Sociolla Kediri. Studi ini menggunakan metode kausalitas, yaitu untuk menjelaskan dan
memahami hubungan sebab-akibat antara variabel harga (X1), kualitas pelayanan (X2), suasana toko (X3)
dengan variabel kepuasan pelanggan (Y). Metode kuantitatif dipilih karena
memungkinkan menganalisis hubungan antara variabel secara statistik dengan data yang diolah dalam bentuk
angka [14].

Harga
X1 “mm_ H1
Hkhk““t
: - H2
Kualitas Pelayanan Kepuasan Pelanggan
X2) e — )
7 A
//
/
//
Suasana Toko
X3) H3
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Gambar 1. Kerangka Konseptual
Keterangan :
» :Pengaruh secara parsial
--------- » :Pengaruh secara simultan
X1 :Harga

X2 : Kualitas Pelayanan
X3 : Suasana Toko
Y : Kepuasan Pelanggan

Populasi dalam penelitian ini mencakup pelanggan Toko Sociolla di Kediri, khususnya pelanggan yang
telah melakukan transaksi sebanyak dua kali atau lebih Pengambilan sampel dilaksanakan dengan metode
purposive sampling, yaitu memilih partisipan yang memiliki kriteria yang sesuai dengan tujuan penelitian.
Banyaknya responden dalam studi ini adalah 40 pelanggan Sociolla yang memenuhi kriteria yang ditetapkan.

Instrumen yang dipakai dalam studi ini adalah kuesioner menggunakan skala Likert 1-5, yaitu dari sangat
tidak setuju (1) hingga sangat setuju (5) Kuesioner ini disusun berdasarkan indikator yang sesuai untuk setiap
variabel, seperti aksesibilitas dan manfaat dari harga, dimensi Servqual untuk kualitas layanan, serta aspek visual
dan atmosfer toko untuk menciptakan suasana di dalam toko. Kuesioner telah diuji untuk validitas dan reliabilitas
kepada 30 responden awal, dan semua item dinyatakan valid dan reliabel dengan nilai Cronbach's Alpha di atas
0,6. Proses pengumpulan data dilaksanakan dengan mendistribusikan kuesioner kepada 40 responden. Di
samping itu, data sekunder dihimpun dari literatur, jurnal, dan dokumen lainnya melalui tinjauan pustaka.

Data yang terkumpul dianalisis menggunakan software IBM SPSS Statistics 27. Langkah analisis meliputi:
(1) Uji Validitas dan Reliabilitas untuk memastikan kualitas instrumen. (2) Uji Asumsi Klasik yang mencakup
linieritas, normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas, guna memenuhi syarat model regresi yang baik.
Analisis Regresi Linear Berganda digunakan untuk menguji pengaruh variabel independen terhadap kepuasan
pelanggan secara parsial dan simultan. Uji t dan Uji F diterapkan untuk mengetahui signifikansi masing-masing
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variabel, sedangkan koefisien determinasi (R?) dipakai untuk menilai seberapa besar kontribusi variabel bebas
terhadap variabel terikat.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Hasil karakteristik partisipan berdasarkan gender menunjukkan bahwa terdapat 40 partisipan yang dibagi
menurut jenis kelamin. Dari jumlah tersebut, terdapat 8 partisipan laki-laki, yang mewakili 20%, dan 32 partisipan
perempuan, yang berjumlah 80%. Data ini menunjukkan jika mayoritas dari responden adalah perempuan, dengan
total 32 responden (80%).

Hasil karakteristik berdasarkan Usia responden. Pelanggan berusia 18 — 24 tahun berjumlah 34 responden
dengan persentase 85%, pelanggan yang berusia antara 25 tahun hingga 30 tahun ada 3 orang responden
dengan persentase 7,5%, sedangkan pelanggan yang berusia di atas 30 tahun juga ada 3 orang responden
dengan persentase yang sama, yaitu 7,5%. Data ini menunjukkan jika mayoritas dari responden adalah berusia 18
— 24 tahun dengan total 34 responden (85%).

Hasil karakteristik berdasarkan pembelian, pelanggan yang telah melakukan transaksi pembelian 2 — 3 kali
berjumlah 26 responden dengan persentase 75%, pelanggan yang telah melakukan transaksi pembelian > 3 kali
berjumlah 14 responden dengan persentase 35%. Data ini menunjukkan bahwa mayoritas dari responden
melakukan transaksi pembelian sebanyak 2 - 3 kali dengan total 26 responden (75%).

Deskripsi Variabel Terikat

Berdasarkan hasil table distribusi frekuensi Kepuasan Pelanggan diketahui mayoritas responden menjaab
sangat setuju, hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan pada Toko Sociolla Kediri perlu di pertahankan
dan ditingkatkan dengan memperhatikan aspek lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti:
harga, kualitas pelayanan, dan suasana toko.

Deskripsi Variabel Bebas

Pada Variabel Harga (X1) terdapat 4 Indikator dengan hasil distribusi oleh 40 responden sebagai berikut:
(1) Keterjangkauan harga: 19 responden setuju bahwa harga produk di Toko Sociolla Kediri terjangkau, dan 21
responden setuju bahwa harga bervariasi berdasarkan ukuran produk. (2) Harga sesuai dengan produk: Sebanyak
18 responden sangat setuju bahwa harga sesuai dengan kualitas produk, dan 24 responden setuju bahwa Harga
berdasarkan hasil yang diinginkan. (3) Daya saing harga: 22 responden sangat setuju bahwa harga dapat bersaing
dengan toko lain, dan 17 responden sangat setuju bahwa harga di Sociolla Kediri lebih ekonomis dibandingkan
dengan toko lain. (4) Kesesuaian harga dengan manfaat: 19 responden setuju bahwa harga sesuai dengan
manfaat yang dirasakan, dan 16 responden setuju bahwa manfaat produk lebih baik dibandingkan toko lain.

Pada Variabel Kualitas Pelayanan (X2), terdapat 5 Indikator dengan hasil distribusi oleh 40 responden
sebagai berikut: (1)Keandalan, 19 responden setuju bahwa karyawan memberikan pelayanan cepat dan 18
responden sepakat bahwa layanan yang disediakan sesuai. (2)Daya tanggap, 19 responden sangat setuju bahwa
karyawan melayani dengan cepat, dan 20 responden sangat setuju bahwa keluhan pelanggan ditangani dengan
cepat. (3)Jaminan, 18 responden sangat setuju bahwa karyawan memberikan perhatian kepada pelanggan dan 23
responden sangat setuju bahwa karyawan kompeten. (4)Empati, 19 responden sangat setuju bahwa karyawan
memberikan kenyamanan pelayanan dan memahami kebutuhan pelanggan. (5)Berwujud, 21 responden sangat
setuju bahwa karyawan selalu berpenampilan rapi dan 20 responden setuju bahwa pelayanan sesuai harapan.

Pada Variabel Suasana Toko (X3), terdapat 4 Indikator dengan hasil distribusi oleh 40 responden sebagai
berikut: (1)Store exterior, 18 responden sangat setuju bahwa toko selalu menjaga kebersihan ruangan, dan 22
responden sangat setuju bahwa tata kelola ruangan menarik dan rapi. (2)General interior, 23 responden setuju
bahwa logo perusahaan dipasang dengan jelas di depan toko, dan 19 responden sangat setuju dan merasa
bagian luar toko tampak menarik dan rapi. (3)Store layout, 19 responden sangat setuju bahwa penataan meja, rak,
dan kursi sangat rapi, dan 20 responden menyatakan sangat setuju ruang yang luas memudahkan akses
pelanggan. (4)Interior display, 20 responden menyatakan sangat setuju pada pernyataan ada tanda petunjuk arah
dan poster penting di toko, membantu pelanggan mengakses informasi.
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Uji Asumsi
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Y
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Gambar 2. Uji Normalitas Grafik Probability Plot

Dari hasil penguijian linieritas, ditemukan bahwa ada hubungan linier yang penting antara Harga, Kualitas
Pelayanan, dan Suasana Toko terhadap Kepuasan Pelanggan. Masing-masing memiliki nilai signifikansi < 0,001.
Nilai signifikansi untuk Deviation from Linearity adalah 0,466 untuk Harga, 0,192 untuk Kualitas Pelayanan, dan
0,118 untuk Suasana Toko, menunjukkan tidak ada penyimpangan dari hubungan linier. Semua hubungan
tersebut memenubhi kriteria untuk melakukan analisis regresi linier.

Berdasarkan hasil pengujian multikolinearitas, semua instrumen variabel yang diteliti tidak menunjukkan
adanya masalah multikolinearitas. Variabel harga menunjukkan nilai toleransi 0,260 dan VIF sebesar 3,852. Di sisi
lain, variabel kualitas layanan memiliki ukuran toleransi 0,272 dan VIF 3,681, sementara variabel suasana toko
mencatat nilai toleransi 0,326 dan VIF 3,067... Dari hasil tersebut, bisa disimpulkan bahwa tidak ada kasus
multikolinearitas pada seluruh variabel karena nilai VIF < 10,00.

Scatterplot
Dependent Variable: Y

Regression Studentized Residual

Regression Standardized Predicted Value

Gambar 3. Hasil Uji Heterokedastisitas

Berdasarkan hasil analisis heteroskedastisitas, grafik Scatterplot menunjukkan bahwa titik-titik tersebut
terdistribusi secara acak, baik di bawah maupun di atas nol pada sumbu Y, dan tidak memperlihatkan pola yang
teratur. Dari situ, kita bisa menyimpulkan bahwa tidak terdapat heteroskedastisitas yang terjadi., sehingga model
regresi dapat digunakan untuk memprediksi dan peneliti dapat melanjutkan dengan pengujian berikutnya.

Uji Regresi Linier Berganda

Penerapan analisis regresi linear berganda dalam penelitian ini digunakan untuk memahami pengaruh
Harga (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Suasana Toko (X3), terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Temuan yang
didapat dalam hasil uji regresi linier berganda adalah sebagai berikut:

Y =10,152 + (-0,337) X1 + 0,435 X2 + 0,747 X3.
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Persamaan regresi tersebut memiliki arti sebagai berikut:

1. Nilai Konstanta (a) sebesar 10,152 menunjukkan kondisi saat kepuasan pelanggan tidak terpengaruh oleh
variabel harga (X1), kualitas pelayanan (X2), dan suasana toko (X3).

2. Koefisien Regresi Harga (b1) = -0,337 menunjukkan harga berpengaruh negatif pada kepuasan pelanggan.

3. Koefisien Regresi Kualitas Pelayanan (b2) = 0,435 menunjukkan kualitas pelayanan berpengaruh positif.

4. Koefisien Regresi Suasana Toko (b3) = 0,747 menunjukkan suasana toko juga berpengaruh positif pada
kepuasan pelanggan.

Ui T

Dari hasil uji t, nilai signifikansi untuk variabel harga adalah 0,184, di mana 0,184 > 0,05. Ini menunjukkan
bahwa HO diterima dan H1 ditolak. Dengan kata lain, secara parsial, harga tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Meskipun koefisien regresi menunjukkan arah yang negatif, pengaruh tersebut
tidak cukup kuat secara statistik. Sementara itu, untuk variabel kualitas pelayanan, nilai signifikansinya tercatat
sebesar 0,015, di mana 0,015 < 0,05, sehingga HO ditolak dan H2 diterima. Ini menunjukkan kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan secara positif terhadap kepuasan pelanggan. Nilai signifikan variabel suasana toko jauh di
bawah 0,05 (<0,05), maka HO ditolak H3 diterima. Suasana toko yang baik secara jelas meningkatkan kepuasan
pelanggan.

Uji F
Tabel 2. Hasil Uji F
ANOVA?
Sum of

Modeal Squares df Mean Sguare F Sig.
1 Regression 667,342 3 222447 24517 =001°

Residual 326,633 36 9073

Total 993,975 39

a. Dependent Variahle: Kepuasan Pelanggan

h. Predictors; (Constant), Suasana Toko, Kualitas Pelayanan, Harga

Sumber: Data diolah penulis, 2025

Uji statistik F digunakan untuk menentukan apakah semua variabel independen memiliki dampak signifikan
terhadap variabel dependen secara bersamaan. Dari hasil pengujian f, diperoleh nilai sig. kurang dari 0,001 (0,001
< 0,005) dan f hitung sebesar 24,517 (24,517 > 2,866). Ho ditolak dan Ha diterima, menunjukkan variabel
independen secara bersamaan mempengaruhi variabel dependen.

Koefisien Determinasi (R?)

Nilai R Square (R?) sebesar 0,671 menunjukkan bahwa 67,1% variasi yang terjadi pada variabel dependen,
yaitu Kepuasan Pelanggan, dapat dijelaskan secara simultan oleh variabel independen seperti Harga, Kualitas
Pelayanan, dan Suasana Toko. Adapun sisanya, sebesar 32,9%, dipengaruhi oleh faktor lain di luar variabel yang
dianalisis dalam penelitian ini. Nilai Adjusted R? = 0,644 digunakan untuk menyesuaikan R? terhadap jumlah
variabel dan jumlah sampel. Nilai ini juga mengindikasikan bahwa model regresi yang diterapkan cukup memadai
dan memiliki kemampuan untuk melakukan prediksi sebesar 64,4% terhadap kepuasan pelanggan, setelah
disesuaikan dengan jumlah variabel.

Pembahasan
Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan di Toko Sociolla Kediri

Variabel Harga (X1) tidak memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Ini
terbukti melalui hasil analisis regresi, di mana nilai t hitung untuk variabel Harga (X1) tercatat -1,355 dengan
tingkat signifikansi mencapai 0,184 yang lebih besar dari 0,05. Karena nilai t hitung (-1,355) lebih rendah
dibandingkan t tabel (2,028), maka keputusan yang diambil adalah menerima HO dan menolak H1. Ini
menunjukkan bahwa secara individu, Harga (X1) tidak mempengaruhi Kepuasan Pelanggan (Y). Penemuan ini
sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Wijaya dan Sujana (2020)[15], yang juga mencatat bahwa harga tidak
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Sociolla Kediri

Variabel Kualitas Layanan (X1) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Hal
ini dapat terlihat dari hasil analisis regresi yang menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan (X2) menghasilkan
nilai t hitung sebesar 2,553 dengan nilai signifikansi 0,015, (0,015 < t tabel 2,028). Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa HO ditolak dan H2 diterima. Dengan kata lain, Kualitas Layanan (X2) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Temuan ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh
Wardhani dan Dwijayanti, 2021 [12], yang menunjukkan bahwa suasana toko memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.
Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Suasana Toko Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil uji secara simultan yang telah dilakukan untuk tiga variabel independen terhadap satu
variabel dependen. Tabel hasil uji uji f simultan, diketahui bahwa nilai signifikasi kurang dari 0,001 < 0,05 yang
artinya HO ditolak dan H1 diterima. Dapat disimpulkan bahwa harga, kualitas pelayanan, dan suasana toko secara
bersamaan memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Ditemukan pula nilai koefisien
determinasi sebesar 0,671, yang berarti bahwa 67,1% dari kombinasi harga, kualitas pelayanan, dan suasana toko
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sementara itu, 32,9% sisanya dipengaruhi oleh
faktor lain yang tidak diteliti dalam kajian ini.

KESIMPULAN

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menelaah bagaimana variabel harga, kualitas pelayanan,
dan suasana toko terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Sociolla Kediri. Temuan riset memperlihatkan bahwa
secara simultan, variabel harga, kualitas pelayanan, dan suasana toko memiliki dampak yang signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, dengan nilai koefisien determinasi mencapai 67,1%. Jika ditinjau secara parsial, variabel
harga tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan dan positif, sementara variabel kualitas pelayanan dan
suasana toko menunjukkan pengaruh yang signifikan dan positif. Hasil ini mengindikasikan bahwa kualitas
pelayanan dan atmosfer toko menjadi faktor utama dalam membangun pengalaman berbelanja yang memuaskan,
sementara harga, meskipun tetap memiliki peran penting, tidak menjadi faktor utama dalam konteks konsumen
kosmetik di Sociolla Kediri. Hal ini mengindikasikan bahwa konsumen lebih menghargai pelayanan yang responsif
dan profesional, serta lingkungan toko yang nyaman dan menarik, dibandingkan pertimbangan harga semata.
Oleh karena itu, Toko Sociolla sebaiknya lebih menitikberatkan pada penguatan kualitas interaksi layanan dan
desain atmosfer toko untuk mempertahankan serta meningkatkan kepuasan pelanggan.

Penerapan kerangka konseptual menguiji secara simultan ketiga variabel harga, kualitas pelayanan, dan
suasana toko dalam konteks ritel kosmetik lokal yang masih jarang dijadikan objek studi secara spesifik,
khususnya di daerah Kediri. Penelitian ini juga memperkuat literatur empiris terkait perilaku konsumen dalam
industri kecantikan, yang cenderung mengalami pergeseran dari pertimbangan rasional (harga) ke arah
pertimbangan emosional dan pengalaman (layanan dan atmosfer toko).

Secara teoritis, penelitian ini memperkaya wacana dalam studi pemasaran ritel dengan menegaskan
pentingnya kualitas layanan dan suasana fisik toko dalam membentuk kepuasan pelanggan. Pada praktiknya,
temuan dari penelitian ini dapat digunakan sebagai pedoman bagi manajemen Toko Sociolla Kediri maupun
pelaku bisnis sejenis untuk mengevaluasi strategi pemasaran yang lebih berfokus pada penciptaan pengalaman
pelanggan yang holistik dan berkesan. Untuk studi yang akan datang, disarankan agar jumlah partisipan
ditingkatkan dan ruang lingkup penelitian diperluas ke kota atau wilayah lain agar hasilnya lebih generalizable.
Penelitian lanjutan juga dapat menambahkan variabel lain seperti loyalitas pelanggan, citra merek, atau
pengalaman belanja digital untuk memperkaya model analisis dan memberikan pemahaman yang lebih mendalam
terhadap dinamika perilaku konsumen dalam industri kosmetik yang terus berkembang.
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