
 
 

PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK DAN 

ATMOSFER TOKO TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN DI PT QUEEN FRUIT PEKANBARU 

(THE EFFECT OF PRICE, PRODUCT QUALITY AND 

STORE ATMOSPHERE ON CUSTOMER SATISFACTION 

AT PT QUEEN FRUIT PEKANBARU) 

 

SKRIPSI 

Oleh :  

LUTHFI ADANI NOFIALDI 

2161201051 

MANAJEMEN PEMASARAN 

 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS LANCANG KUNING  

PEKANBARU  

2025 

 



 
 

PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK DAN 

ATMOSFER TOKO TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN DI PT QUEEN FRUIT PEKANBARU 

(THE EFFECT OF PRICE, PRODUCT QUALITY AND 

STORE ATMOSPHERE ON CUSTOMER SATISFACTION 

AT PT QUEEN FRUIT PEKANBARU)) 

 

SKRIPSI 

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Mengikuti Ujian Oral Comprehensive 

Sarjana Lengkap Pada Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Lancang Kuning 

OLEH :  

LUTHFI ADANI NOFIALDI 

2161201051 

MANAJEMEN PEMASARAN 

 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS LANCANG KUNING  

PEKANBARU  

2025 







 
 

i 
 

ABSTRAK 

 

PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK DAN ATMOSFER TOKO 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI PT QUEEN FRUIT 

PEKANBARU 

OLEH : 

LUTHFI ADANI NOFIALDI 

2161201051 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga, 

kualitas produk, dan atmosfer toko terhadap kepuasan pelanggan di PT Queen 

Fruit Pekanbaru, baik secara parsial maupun simultan. Objek penelitian ini adalah 

pelanggan aktif Toko Queen Fruit. Populasi berjumlah 3.340 orang yang 

diperoleh dari data rekap transaksi penjualan selama periode 2023 hingga 2024. 

Sampel ditentukan sebanyak 97 responden melalui teknik purposive sampling, 

yaitu pelanggan yang telah melakukan pembelian minimal tiga kali dan bersedia 

mengisi kuesioner secara lengkap. Metode yang digunakan adalah pendekatan 

kuantitatif dengan teknik survei melalui penyebaran kuesioner. Data yang 

diperoleh dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan SPSS 

versi 29. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, variabel harga (X1), 

kualitas produk (X2), dan atmosfer toko (X3) masing-masing berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Secara simultan, ketiga variabel 

tersebut juga menunjukkan pengaruh yang signifikan. Nilai koefisien determinasi 

(R²) sebesar 0,615 menunjukkan bahwa 61,5% variasi kepuasan pelanggan dapat 

dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut. Di antara ketiganya, kualitas produk 

memiliki nilai koefisien regresi tertinggi, menjadikannya sebagai faktor paling 

dominan. Hal ini menegaskan bahwa pelanggan lebih memprioritaskan aspek 

kesegaran, keamanan konsumsi, dan keragaman produk dalam keputusan 

pembelian. Manajemen Toko Queen Fruit disarankan untuk terus menjaga dan 

meningkatkan kualitas produk, menerapkan strategi harga yang adil dan bersaing, 

serta menciptakan atmosfer toko yang mendukung kenyamanan dan kepuasan 

pelanggan. 

Kata Kunci: Harga, Kualitas Produk, Atmosfer Toko, Kepuasan Pelanggan, 

Toko Buah, Retail. 
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF PRICE, PRODUCT QUALITY AND STORE 

ATMOSPHERE ON CUSTOMER SATISFACTION AT PT QUEEN FRUIT 

PEKANBARU) 

By : 

LUTHFI ADANI NOFIALDI 

2161201051 

 

This study aims to examine and analyze the influence of price, product 

quality, and store atmosphere on customer satisfaction at Queen Fruit Store 

Pekanbaru, both partially and simultaneously. The object of this research is 

active customers of Queen Fruit Store. The population consists of 3,340 

individuals, obtained from sales transaction data during the 2023–2024 period. A 

total of 97 respondents were selected using purposive sampling, specifically 

customers who had made at least three purchases and were willing to complete 

the questionnaire. This study uses a quantitative approach with data collected 

through a survey using structured questionnaires. The collected data were 

analyzed using multiple linear regression with the assistance of SPSS version 29. 

The results show that price (X1), product quality (X2), and store atmosphere (X3) 

each have a positive and significant influence on customer satisfaction (Y) when 

tested partially. Simultaneously, all three variables also have a significant 

influence. The coefficient of determination (R²) is 0.615, indicating that 61.5% of 

the variation in customer satisfaction can be explained by these three variables. 

Among them, product quality has the highest regression coefficient, making it the 

most dominant factor. This indicates that customers prioritize freshness, 

consumption safety, and product variety in their purchasing decisions. It is 

recommended that Queen Fruit Store management continuously improve product 

quality, apply fair and competitive pricing strategies, and maintain a comfortable 

store atmosphere to enhance customer satisfaction and loyalty. 

Keywords: Price, Product Quality, Store Atmosphere, Customer Satisfaction, 

Retail, Fruit Store. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 

Harga dapat didefinisikan sebagai sejumlah uang yang harus dibayar oleh 

konsumen untuk memperoleh suatu produk atau layanan. Dalam konteks ritel, 

harga tidak hanya mencerminkan nilai ekonomis dari produk, tetapi juga menjadi 

indikator kualitas dan persepsi nilai oleh konsumen. Menurut Hidayat (2020:25), 

penetapan harga yang tidak sesuai dengan ekspektasi pelanggan dapat 

menurunkan kepuasan dan berdampak negatif pada loyalitas. Prasetyo dan Sari 

(2021:47) menyatakan bahwa harga yang kompetitif dan transparan memiliki 

pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan di lingkungan ritel 

modern. Strategi penetapan harga harus memperhatikan persepsi konsumen 

terhadap nilai guna meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Kualitas produk juga merupakan faktor utama yang menentukan kepuasan 

pelanggan. Produk berkualitas tinggi dapat memenuhi atau bahkan melebihi 

ekspektasi konsumen, sehingga menciptakan kepercayaan dan loyalitas. Hassan, 

Ali, dan Khan (2022:347) menemukan bahwa terdapat hubungan positif dan 

signifikan antara kualitas produk dengan tingkat kepuasan pelanggan dalam sektor 

ritel. Penelitian oleh Sari dan Nugroho (2021:58) juga menunjukkan bahwa 

peningkatan persepsi terhadap kualitas produk secara langsung berkontribusi 

terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. Menjaga konsistensi kualitas produk 

menjadi salah satu strategi utama dalam mempertahankan pelanggan.
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Atmosfer toko juga memainkan peran penting dalam membentuk 

pengalaman belanja yang menyenangkan dan memengaruhi kepuasan pelanggan. 

Atmosfer toko mencakup aspek visual, suara, aroma, pencahayaan, dan 

kenyamanan tata ruang. Bitner (1992:58) menyebutkan bahwa lingkungan fisik 

(servicescape) mampu memengaruhi perilaku pelanggan dan penilaian terhadap 

layanan secara keseluruhan. Ahmad dan Fitriani (2020:78) menyatakan bahwa 

atmosfer toko yang tertata baik dan nyaman memberikan dampak positif terhadap 

kepuasan pelanggan di sektor ritel. Alfin dan Nurdin (2017:252) menekankan 

bahwa store atmosphere tidak hanya berpengaruh terhadap kepuasan, tetapi juga 

terhadap loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. 

PT Queen Fruit Pekanbaru adalah perusahaan retail yang berfokus pada 

penjualan berbagai produk segar, termasuk buah-buahan, sayuran, dan daging 

berkualitas tinggi. Berlokasi di Pekanbaru, perusahaan ini dikenal dengan 

komitmennya dalam menyediakan produk yang segar dan berkualitas kepada 

konsumennya. PT Queen Fruit Pekanbaru tidak hanya menawarkan produk lokal 

tetapi juga menghadirkan produk impor untuk memenuhi kebutuhan dan 

preferensi konsumen yang beragam. Perusahaan ini selalu menjaga standar 

kualitas produk, memberikan layanan yang ramah, serta menciptakan suasana 

toko yang nyaman dan menarik. PT Queen Fruit Pekanbaru juga aktif 

memanfaatkan teknologi dan media sosial sebagai sarana untuk berinteraksi 

dengan pelanggan dan memberikan informasi terkait promosi maupun produk 

terbaru. 
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Kepuasan pelanggan merupakan elemen penting dalam strategi bisnis yang 

berkelanjutan, terutama di sektor retail. Di PT Queen Fruit Pekanbaru yang 

berlokasi di Pekanbaru, kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh berbagai faktor 

seperti harga, kualitas produk, dan atmosfer toko memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di sektor retail. Hal ini menunjukkan bahwa 

perusahaan harus secara aktif mengelola ketiga aspek tersebut untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan (Hidayat;2020;45). 

 

Gambar 1.1 Etalase Produk 

 

Gambar 1.2 Etalase Buah 

 

Gambar 1.3 Tampilan Toko dari Luar 

 

Gambar 1.4 Kulkas untuk Buah 

Meskipun harga, kualitas produk, dan atmosfer toko sering kali diteliti 

secara terpisah, ketiga elemen ini saling memengaruhi satu sama lain dalam 

membentuk kepuasan pelanggan. Misalnya, atmosfer toko yang baik dapat 

membuat pelanggan merasa bahwa harga yang mereka bayar sebanding dengan 

kualitas produk yang mereka terima. Sebaliknya, jika atmosfer toko tidak 
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memadai, pelanggan mungkin merasa bahwa harga yang mereka bayar terlalu 

tinggi, meskipun kualitas produk baik (Prasetyo dan Sari 2021;77). 

Di tengah persaingan yang semakin ketat di sektor retail, PT Queen Fruit 

Pekanbaru di Pekanbaru menghadapi berbagai fenomena yang memengaruhi 

kepuasan pelanggan. Dalam beberapa tahun terakhir, perubahan perilaku 

konsumen yang signifikan menjadi sorotan utama. Pelanggan kini lebih selektif 

dan kritis dalam memilih produk. Mereka tidak hanya mencari harga yang murah, 

tetapi juga kualitas yang baik dan pengalaman belanja yang menyenangkan. 

Dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat di sektor retail buah-

buahan di Pekanbaru, PT Queen Fruit Pekanbaru perlu memahami posisi mereka 

dibandingkan dengan pesaing-pesaing utama di pasar. Analisis terhadap 

karakteristik pesaing dapat membantu perusahaan dalam mengidentifikasi 

kekuatan dan kelemahan masing-masing, serta merumuskan strategi yang lebih 

efektif untuk meningkatkan daya saing. 

Setiap toko memiliki pendekatan dan strategi yang berbeda dalam menarik 

pelanggan. PT Queen Fruit Pekanbaru, misalnya, menetapkan harga yang disebut 

kompetitif, yang disusun berdasarkan hasil survei pasar serta strategi efisiensi 

internal, seperti pembelian langsung dari petani atau distributor utama. Strategi ini 

memungkinkan mereka menjaga keseimbangan antara kualitas dan 

keterjangkauan. 

Beberapa toko lainnya, seperti PT Fresh Fruit Mart, mengedepankan 

atmosfer toko yang modern serta layanan pelanggan yang profesional. Hal ini 

kemungkinan berdampak pada struktur harga mereka yang berbeda. Di sisi lain, 
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pasar tradisional seperti Pasar Buah 88 menawarkan buah-buahan dengan harga 

yang lebih bervariasi dan fleksibel, mengikuti dinamika pasokan dan permintaan 

harian, serta operasional yang lebih sederhana. 

Toko lain seperti Toko Buah Lestari dan Toko Buah Segar Pekanbaru 

memanfaatkan pendekatan promosi langsung seperti diskon harian dan spanduk 

untuk menarik pelanggan. Ini menunjukkan bahwa strategi pemasaran mereka 

lebih fokus pada frekuensi promosi dibandingkan interaksi digital. 

Berdasarkan pengamatan ini, PT Queen Fruit Pekanbaru dapat terus 

memperkuat posisinya dengan mengoptimalkan strategi yang sudah terbukti 

efektif, seperti menjaga kualitas produk, menciptakan atmosfer belanja yang 

nyaman, serta aktif dalam promosi digital. Di samping itu, pengembangan strategi 

harga yang adaptif seperti penawaran bundling produk, program loyalitas, atau 

diskon musiman bisa menjadi langkah inovatif untuk tetap menarik minat 

konsumen dari berbagai segmen. 

Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai perbandingan 

harga produk di berbagai toko buah di Pekanbaru, berikut ini disajikan tabel harga 

untuk 10 produk buah pilihan. Tabel ini mencakup harga dari PT Queen Fruit 

Pekanbaru serta lima pesaingnya, yaitu PT Fresh Fruit Mart, Toko Buah Segar 

Pekanbaru, Pasar Buah 88 Pekanbaru, Fresh Buah Pekanbaru, dan Toko Buah 

Lestari. Perbandingan harga ini diharapkan dapat membantu dalam menganalisis 

strategi penetapan harga yang diterapkan oleh masing-masing toko serta 

menentukan langkah strategis yang tepat untuk meningkatkan daya saing PT 

Queen Fruit Pekanbaru. 
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Tabel 1.1 

Tabel Perbandingan Harga 10 Produk di Toko Buah Pekanbaru 

Produk PT Queen 

Fruit 

Pekanbaru 

PT 

Fresh 

Fruit 

Mart 

Toko 

Buah 

Segar 

Pekanbaru 

Pasar 

Buah 88 

Pekanbaru 

Fresh 

Buah 

Pekanbaru 

Toko 

Buah 

Lestari 

Apel Fuji 

(kg) 

Rp 35.000 Rp 

40.000 

Rp 30.000 Rp 25.000 Rp 33.000 Rp 

32.000 

Pisang 

Cavendish 

(kg) 

Rp 20.000 Rp 

22.000 

Rp 18.000 Rp 15.000 Rp 19.000 Rp 

18.500 

Jeruk 

Sunkist 

(kg) 

Rp 28.000 Rp 

30.000 

Rp 25.000 Rp 20.000 Rp 27.000 Rp 

26.000 

Anggur 

Merah 

(kg) 

Rp 50.000 Rp 

55.000 

Rp 48.000 Rp 40.000 Rp 52.000 Rp 

49.000 

Melon 

(kg) 

Rp 9.000 Rp 

10.000 

Rp 8.000 Rp 7.000 Rp 8.500 Rp 

8.250 

Semangka 

Tanpa 

Biji (kg) 

Rp 10.000 Rp 

12.000 

Rp 9.000 Rp 8.000 Rp 10.500 Rp 

9.500 

Mangga 

Harum 

Manis 

(kg) 

Rp 25.000 Rp 

28.000 

Rp 22.000 Rp 20.000 Rp 24.000 Rp 

23.000 

Buah 

Naga 

Merah 

(kg) 

Rp 15.000 Rp 

18.000 

Rp 13.000 Rp 12.000 Rp 14.000 Rp 

13.500 

Stroberi 

(kg) 

Rp 100.000 Rp 

120.000 

Rp 88.000 Rp 80.000 Rp 96.000 Rp 

92.000 

Kiwi 

Hijau (kg) 

Rp 80.000 Rp 

100.000 

Rp 75.000 Rp 60.000 Rp 85.000 Rp 

75.000 

Sumber: Hasil Observasi 

 Berdasarkan tabel di atas, terlihat bahwa PT Queen Fruit Pekanbaru 

menetapkan harga yang kompetitif untuk sebagian besar produknya. Meskipun 

beberapa pesaing menawarkan harga yang lebih murah, terutama Pasar Buah 88 
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Pekanbaru, PT Queen Fruit Pekanbaru memiliki keunggulan dalam kualitas 

produk, atmosfer toko yang nyaman, dan aktivitas promosi yang aktif di media 

sosial. Untuk menjaga dan meningkatkan daya saingnya, PT Queen Fruit 

Pekanbaru perlu mempertahankan harga yang kompetitif sambil terus 

meningkatkan layanan pelanggan dan kualitas produk. Strategi lain yang bisa 

dipertimbangkan adalah memberikan penawaran khusus, seperti diskon musiman 

atau paket bundling, agar tetap menarik di mata konsumen. 

 Salah satu fenomena yang mencolok adalah peningkatan kesadaran 

konsumen terhadap kualitas produk. Banyak pelanggan yang sekarang lebih 

memilih untuk membeli produk segar dan berkualitas, mendorong PT Queen Fruit 

Pekanbaru untuk menjaga standar kualitas tinggi. Ini terlihat dari tingginya 

permintaan terhadap buah, sayuran dan daging yang berkualitas. Pelanggan yang 

merasa puas dengan kualitas produk yang mereka beli cenderung melakukan 

pembelian ulang dan merekomendasikan produk kepada orang lain. 

Fenomena lain yang patut dicatat adalah ketergantungan pada media sosial 

sebagai alat pemasaran. Pelanggan kini lebih sering mencari informasi tentang 

produk baru dan promo melalui platform digital. PT Queen Fruit Pekanbaru telah 

memanfaatkan media sosial untuk berinteraksi dengan pelanggan, menyebarkan 

informasi, dan membangun komunitas di sekitar merek mereka. Fenomena yang 

terjadi di PT Queen Fruit Pekanbaru menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh berbagai faktor yang saling terkait. Perusahaan dapat 

merumuskan strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan kepuasan pelanggan 

dan daya saing di pasar yang semakin kompetitif. 
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Penelitian mengenai pengaruh harga, kualitas produk, dan atmosfer toko 

terhadap kepuasan pelanggan telah banyak dilakukan sebelumnya. Penelitian yang 

dilakukan oleh Kevin Yudira, dkk (2022) menunjukkan bahwa harga yang 

kompetitif, kualitas produk yang baik, dan suasana toko yang nyaman memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di sektor ritel 

modern. 

Penelitian oleh Mendur, dkk. (2021;54) juga menemukan bahwa kualitas 

produk dan atmosfer toko menjadi faktor utama dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan di toko buah modern. Penelitian ini menekankan bahwa suasana toko 

yang mendukung, seperti kebersihan, pencahayaan, dan tata letak produk yang 

rapi, mampu menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih menyenangkan bagi 

konsumen. 

Syarifah (2024;102) dalam penelitiannya menunjukkan bahwa kombinasi 

antara harga yang wajar, kualitas produk yang sesuai harapan, dan atmosfer toko 

yang mendukung mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini 

memberikan bukti bahwa perusahaan yang mampu menjaga keseimbangan antara 

ketiga faktor tersebut akan lebih mampu mempertahankan pelanggannya dalam 

jangka panjang. 

Dinamika preferensi konsumen yang terus berubah juga menjadi tantangan 

tersendiri bagi pelaku usaha ritel, termasuk PT Queen Fruit Pekanbaru. Konsumen 

saat ini tidak hanya menginginkan produk yang berkualitas, tetapi juga 

pengalaman berbelanja yang menyenangkan dan sesuai dengan gaya hidup 

mereka. Strategi pemasaran yang terintegrasi melalui media sosial dan pelayanan 
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di dalam toko harus selaras agar mampu menciptakan citra merek yang positif di 

mata pelanggan. 

PT Queen Fruit Pekanbaru tampaknya menyadari pentingnya membangun 

citra dan reputasi melalui pelayanan yang prima dan keterlibatan aktif di media 

sosial. Interaksi yang responsif dengan pelanggan, penyajian konten yang 

menarik, serta promosi yang tepat sasaran merupakan langkah-langkah yang dapat 

memperkuat loyalitas pelanggan. Strategi ini menjadi sangat penting di tengah 

persaingan usaha yang semakin ketat dan pilihan produk yang semakin beragam 

di pasaran. 

Penerapan teknologi dalam operasional toko juga menjadi faktor pendukung 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Penggunaan sistem pembayaran 

digital, pemesanan online, dan layanan antar ke rumah memberikan nilai tambah 

yang signifikan bagi pelanggan, terutama bagi mereka yang mengutamakan 

kenyamanan dan efisiensi waktu. Inovasi-inovasi ini menunjukkan bahwa 

kepuasan pelanggan tidak lagi hanya bergantung pada produk yang ditawarkan, 

tetapi juga pada kemudahan dan kenyamanan proses transaksi. 

Berdasarkan teori, uraian fenomena dan masalah maka peneliti terdorong 

untuk meneliti lebih lanjut tentang “Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan 

Atmosfer Toko Terhadap Kepuasan Pelanggan di PT Queen Fruit 

Pekanbaru”. 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, maka dapat 

dirumuskan permasalahan pokok penelitian ini, yaitu: 
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1. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara harga terhadap 

kepuasan pelanggan di PT Queen Fruit Pekanbaru? 

2. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan di PT Queen Fruit Pekanbaru? 

3. Apakah terdapat pengaruh yang signifikan antara atmosfer toko terhadap 

kepuasan pelanggan di PT Queen Fruit Pekanbaru? 

4. Bagaimana pengaruh harga, kualitas produk, dan atmosfer toko secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan di PT Queen Fruit Pekanbaru? 

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian  

Dari rumusan masalah tersebut diatas, adapun tujuan penelitian adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di PT 

Queen Fruit Pekanbaru. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan di PT Queen Fruit Pekanbaru. 

3. Untuk mengetahui pengaruh atmosfer toko terhadap kepuasan pelanggan 

di PT Queen Fruit Pekanbaru. 

4. Untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas produk, dan atmosfer toko 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan di PT Queen Fruit 

Pekanbaru. 
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1.3.2 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian yang telah penulis cantumkan diatas, 

diharapkan dapat memberikan manfaat untuk berbagai pihak, adalah sebagai 

berikut:  

1. Penelitian ini dapat meningkatkan pemahaman peneliti tentang teori 

pemasaran dan perilaku konsumen, serta aplikasinya dalam konteks bisnis 

nyata. 

2. Hasil penelitian dapat memberikan dampak positif bagi PT Queen Fruit 

Pekanbaru untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

pelanggan dan membantu mereka dalam merumuskan strategi pemasaran 

yang lebih efektif. 

3. Penelitian ini dapat memberikan efek pada pengembangan teori dan 

praktik di bidang pemasaran, khususnya dalam konteks retail di daerah 

yang kurang terjangkau oleh penelitian sebelumnya dan untuk pihak-pihak 

yang ingin melakukan penelitian selanjutnya. 

1.4 Sistematika Penulisan  

Untuk mengetahui secara garis besarnya penulis akan mendeskripsikan 

secara sistematis struktur dari isi laporan penelitian. Adapun sistematika penulisan 

ini dibagi kedalam enam (6) bab, yaitu: 

BAB I  :  PENDAHULUAN 

Dalam bab ini, penulis mengungkapkan tentang latar belakang masalah, 

perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian. 
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BAB II  :  TELAAH PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN, DAN   

HIPOTESIS 

Dalam bab ini penulis akan menguraikan beberapa landasan teori yang akan 

mendukung dan berkaitan dalam penelitian serta pembahasan. Bab ini akan 

memaparkan penelitian terdahulu yang mendorong untuk melakukan penelitian 

selanjutnya. 

BAB III  :  METODE PENELITIAN 

Bab ini memberikan penjelasan tentang tempat penelitian, populasi dan penetapan 

sampel, jenis data dan sumbernya, metode pengambilan data, dan analisis data 

yang digunakan. 

BAB IV  :  GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 

Penulis akan memberikan profil singkat perusahaan, visi dan misi, deskripsi 

pekerjaan untuk setiap departemen, dan pelatihan yang telah diberikan dalam bab 

ini. 

BAB V  :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini penulis akan mengemukakan tentang pembahasan dari hasil 

penelitian dan variable-variabel yang ada serta pengujian hipotesisyang telah 

dilakukan. 

BAB VI  :  KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini adalah bab terakhir yang akan berisikan tentang beberapa kesimpulan dari 

hasil diskusi yang telah dilakukan serta rekomendasi yang mungkin berguna.
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BAB VI 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

6.1 KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian, analisis data, dan pembahasan yang telah 

dijelaskan pada bab sebelumnya, maka diperoleh beberapa kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel harga berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT Queen Fruit 

Pekanbaru. Indikator yang digunakan meliputi tingkat harga, diskon, dan 

perbandingan harga (Jaya, 2020:22). Pelanggan merasa puas ketika 

harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas produk yang diterima, 

adanya diskon atau potongan harga yang menarik, serta harga yang lebih 

bersaing dibanding toko lain. Hal ini terbukti dari nilai signifikansi 

0,017 < 0,05 yang menunjukkan bahwa harga secara parsial berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Indikator yang digunakan adalah kualitas fisik, keamanan 

produk, dan variasi produk (Anggraeni dkk., 2024:72). Buah-buahan 

yang segar, aman untuk dikonsumsi, dan memiliki variasi pilihan yang 

banyak meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Nilai signifikansi 

variabel kualitas produk adalah 0,002 < 0,05, yang berarti kualitas 
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produk memberikan kontribusi besar terhadap kepuasan konsumen di 

Toko Queen Fruit. 

3. Atmosfer toko juga terbukti berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Adapun indikator yang dianalisis meliputi 

desain interior, pencahayaan & musik, serta sirkulasi & ruang (Yudira 

dkk., 2022:15). Lingkungan toko yang bersih, nyaman, pencahayaan 

yang baik, alunan musik yang menyenangkan, serta pengaturan ruang 

yang memudahkan konsumen dalam memilih produk memberikan 

pengalaman berbelanja yang positif. Nilai signifikansi sebesar 0,011 < 

0,05 memperkuat kesimpulan bahwa atmosfer toko turut memengaruhi 

tingkat kepuasan pelanggan. 

4. Di antara ketiga variabel independen (harga, kualitas produk, dan 

atmosfer toko), variabel kualitas produk adalah yang paling dominan 

memengaruhi kepuasan pelanggan di PT Queen Fruit Pekanbaru. Hal ini 

ditunjukkan oleh nilai signifikansi yang paling rendah (0,002) dan nilai 

koefisien regresi yang paling tinggi dibanding variabel lainnya. Artinya, 

kualitas buah-buahan yang dijual menjadi penentu utama dalam 

membentuk persepsi dan loyalitas pelanggan terhadap toko. 

6.2 SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang diperoleh, berikut 

beberapa saran yang dapat diberikan: 

1. Saran untuk PT Queen Fruit Pekanbaru 
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Berdasarkan hasil analisis regresi, variabel yang paling 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah atmosfer toko. Oleh 

karena itu, manajemen Queen Fruit perlu memprioritaskan peningkatan 

suasana belanja di dalam toko. Beberapa hal yang dapat dilakukan 

antara lain: 

a. Menyesuaikan pencahayaan dan musik di toko. Indikator dengan 

nilai rata-rata terendah pada variabel atmosfer toko adalah 

“pencahayaan dan musik yang mendukung kenyamanan 

berbelanja”. Musik yang diputar sebaiknya disesuaikan dengan 

konteks atau momen, misalnya musik bertema religi saat bulan 

Ramadan, atau musik ceria saat akhir pekan. Selain itu, 

pencahayaan harus cukup terang dan merata untuk mendukung 

kenyamanan memilih produk. 

b. Meningkatkan transparansi harga. Indikator harga terendah 

adalah pada “harga produk di toko ini lebih kompetitif 

dibandingkan toko lain”. Toko disarankan mencantumkan label 

harga yang jelas dan melakukan peninjauan rutin terhadap 

strategi harga agar tetap bersaing. 

c. Menambah variasi buah yang dijual. Indikator kualitas produk 

dengan nilai terendah adalah “kelengkapan dan keragaman 

buah”. Queen Fruit dapat menjalin lebih banyak kemitraan 

dengan pemasok untuk menyediakan buah-buahan langka atau 

musiman agar menarik lebih banyak pelanggan. 
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d. Meningkatkan retensi pelanggan. Pada variabel kepuasan 

pelanggan, indikator “rencana berbelanja kembali” memiliki skor 

rata-rata terendah. Untuk itu, Queen Fruit dapat mengembangkan 

program loyalitas seperti kartu member, penawaran diskon untuk 

pelanggan tetap, serta menciptakan pengalaman belanja yang 

lebih personal dan menyenangkan. 

2. Saran untuk Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Lancang Kuning 

Penelitian ini dapat menjadi acuan untuk pengembangan kurikulum 

dan praktikum yang berorientasi pada pemahaman empiris terhadap 

perilaku konsumen di sektor ritel modern. Fakultas diharapkan dapat 

mendorong mahasiswa untuk lebih aktif melakukan penelitian berbasis 

kebutuhan industri lokal dan studi kasus nyata seperti di PT Queen Fruit 

Pekanbaru. Selain itu, kegiatan kerja sama dengan UMKM atau retail 

lokal bisa ditingkatkan sebagai bentuk kontribusi nyata dunia akademik 

terhadap sektor ekonomi. 

3. Saran untuk Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini hanya berfokus pada tiga variabel bebas, yaitu harga, 

kualitas produk, dan atmosfer toko. Peneliti selanjutnya disarankan 

untuk mempertimbangkan variabel tambahan seperti pelayanan 

pelanggan, promosi digital, atau pengalaman belanja online. Selain itu, 

cakupan responden dapat diperluas, misalnya dengan melibatkan 

pelanggan dari berbagai cabang atau wilayah berbeda untuk 

memperkaya analisis. Metode analisis kualitatif juga bisa 
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dipertimbangkan untuk menggali persepsi pelanggan secara lebih 

mendalam. 
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