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ABSTRAK 

 

 

MIRA DEWI, Pengaruh Citra Toko, Kualitas Pelayanan Dan Tempat 

Terhadap Keputusan Pembelian Skincare Pada Toko Nature Republic 

Palembang Icon. (Dibawah bimbingan Bapak Dr. Djatmiko 

Noviantoro,SE,M.Si  dan Bapak Herman Efrizal,SE.,MM). 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada Pengaruh Citra Toko, 

Kualitas Pelayanan Dan Tempat Terhadap Keputusan Pembelian Skincare Pada 

Toko Nature Republic Palembang Icon. Populasi dalam penelitian ini adalah 

seluruh konsumen Toko Nature Republic Palembang Icon sebanyak 100 

konsumen dengan sampel penelitian sebanyak 58 responden. Teknik analisis yang 

digunakan adalah analisis linier berganda yang diolah dengan menggunakan 

bantuan program komputer  Statistical Product and Service Solution (SPSS) 

versi 24. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh citra toko, kualitas 

pelayanan dan tempat terhadap keputusan pembelian Toko Nature Republic 

Palembang Icon. Dengan signifikan  F sebesar 0,000 < 0,005 .Persamaan regresi 

linier berganda Y = 5,595+ (0,369) X1 + 0, 324 X2 + 0, 132 X3 + e pengaruh citra 

toko terhadap keputusan pembelian Toko Nature Republic Palembang Icon. 0,001 

< 0,005, Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

Toko Nature Republic Palembang Icon. dengan  nilai signifikan sebesar 0,009 < 

0,005. Terdapat pengaruh tempat terhadap keputusan pembelian Toko Nature 

Republic Palembang Icon. dengan  nilai signifikan sebesar 0,031 < 0,005. Toko 

Nature Republic Palembang Icon meningkatkan pelayanan kepada konsumen, 

Melakukan upaya-upaya pendekatan dan pemahaman kepada calon konsumen 

mengenai Skincare agar dapat membantu konsumen melakukan keputusan 

pembelian sesuai dengan kebutuhan dan keinginan terhadap produk yang 

ditawarkan.  

 

Kata Kunci : Citra Toko, Kualitas Pelayanan, Tempat dan Keputusan 

Pembelian  
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ABSTRACT 
 

 

MIRA DEWI, The Effect of Store Image, Service Quality and Place on 

Skincare Purchase Decisions at Nature Republic Palembang Icon Store. 

(Under the guidance of Mr. Dr. Djatmiko Noviantoro, SE, M.Si and Mr. 

Herman Efrizal, SE., MM). 

 

This study aims to determine whether there is an influence of store image, service 

quality and place on Skincare purchasing decisions at the Nature Republic 

Palembang Icon store. The population in this study were all consumers of the 

Nature Republic Palembang Icon Shop as many as 100 consumers with a research 

sample of 58 respondents. The analysis technique used is multiple linear analysis 

which is processed using the help of the Statistical Product and Service Solution 

(SPSS) computer program version 24. 

The results showed that there was an influence of store image, service quality and 

place on purchasing decisions at Nature Republic Palembang Icon Store. With a 

significant F of 0.000 < 0.005. Multiple linear regression equation Y = 5.595+ 

(0.369) X1 + 0, 324 X2 + 0, 132 X3 + e the influence of store image on purchasing 

decisions of Nature Republic Palembang Icon Stores. 0.001 < 0.005, There is an 

influence of service quality on the purchase decision of the Nature Republic 

Palembang Icon Store. with a significant value of 0.009 < 0.005. There is an 

influence of place on the purchase decision of the Nature Republic Palembang Icon 

Store. with a significant value of 0.031 < 0.005. Nature Republic Palembang Icon 

store improves service to consumers, Makes efforts to approach and understand 

prospective consumers about Skincare so that they can help consumers make 

purchasing decisions according to the needs and desires of the products offered. 

 

Keywords: Store Image, Service Quality, Place and Purchase Decision 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada saat ini kemajuan dalam dunia usaha sudah sangat meningkat dan juga 

membawa dampak positif dalam bidang usaha industri dan jasa karena sangat 

berperan penting dalam perekonomian saat ini, dimana jika perekonomian 

meningkat dapat membuat sebuah perubahan-perubahan yang berarti untuk 

masyarakat terutama dalam bidang ekonomi. Karena nantinya dalam sebuah 

industri jasa atau dagang para masyarakat dapat mengembangkan perekonomian 

yang telah ada menjadi lebih luas dan menjanjikan.  

Dapat dilihat bahwa sesuatu dengan perkembangan zaman banyak sekali 

usaha yang bermunculan contohnya usaha toko atau ritel, sebuah usaha ritel 

memang usaha yang sangat bersaing. Hal ini memang menjadi sebuah acuan 

untuk pemilik perusahaan harus dapat mengembangkan usaha dengan cara 

memanfaatkan peluang dan mengidentifikasi kegiatan-kegiatan individu untuk 

mendapatkan perhatian tersendiri dari para masyarakat ataupun para konsumen. 

Banyak perusahaan yang ingin memenangkan persaingan pasti dengan cara 

memanfaatkan peluang bisnis yang ada serta berusaha menerapkan strategi 

pemasaran yang tepat bertujuan untuk menguasai pasar. 

Sebuah usaha yang harus mendapatkan penangganan khusus dibanding usaha 

ritel yang lain adalah sebuah toko kosmetik, toko kosmetik adalah usaha yang 

harus benar-benar membutuhkan keahlian khusus dan pada zaman sekarang usaha 

tersebut sudah banyak yang mendirikan maka dari itu daya saing akan semakin 
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tinggi pastinya pelaku usaha harus meningkatkan kinerja, kualitas pelayanan 

ataupun tempat yang sangat mempengaruhi keputusan pembelian. 

Termasuk juga toko Nature Republic disini telah menarik perhatian para 

konsumen karena mempunyai kelebihan dibanding toko lainya. Toko Nature 

Republic berdiri bukan tanpa pesaing namun toko Nature Republic mempunyai 

kelebihan-kelebihan tersendiri. Disini dapat dilihat disekitar toko Nature Republic 

terdapat pesaing contohnya toko The Body Shop, toko Guardian dan L’occitane 

semua berada di Palembang Icon Mall. Namun dibandingkan toko lain Nature 

Republic tetap menjadi pilihan meskipun tergolong toko baru karena selain tempat 

berada di lantai dasar Palembang Icon Mall toko tersebut telah mampu mencuri 

citra toko yang baik dan meskipun tenaga kerja tidak sebanyak pesaing namun 

karyawan toko Nature Republic sangat ramah, cepat dan tetap dalam memberi 

pelayanan maupun informasi tentang produk dengan baik serta tempat yang 

dinilai lebih nyaman dibanding yang lain. 

Kemampuan dalam bersaing memang tidak hanya didasari pada keahlian dan 

kemampuan melakukan kinerja secara kompetitif pelaku usaha harus 

mempertimbangkan beberapa faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen. Tugas pemasar adalah memahami perilaku pada setiap tahap 

keputusan pembelian. Setiap orang lain, faktor situsional yang tidak diantisipasi 

dan resiko anggapan semuanya mempengaruhi keputusan untuk membeli dan juga 

tingkat kepuasan produk pasca pembelian konsumen, pemakai, penyingkir dan 

tindakan dari pihak perusahaan. 



3 
 

 
 

Untuk memahami bagaimana konsumen benar-benar membuat keputusan 

pembelian pelaku usaha harus mengidentifikasi siapa saja yang mengambil 

keputusan dan mempunyai masukan dalam keputusan pembelian seperti: orang 

bisa menjadi pemicu, pihak yang mempengaruhi, pengambil keputusan, pembeli 

atau pengguna. Hal tersebut berkaitan dengan faktor-faktor lain yang bisa menjadi 

pemicu seseorang konsumen melakukan keputusan pembelian contohnya: citra 

toko, kualitas pelayanan dan tempat. 

Dapat dijelaskan mengenai citra toko itu sendiri karena pada dasarnya citra 

toko akan sangat mempengaruhi pemikiran para konsumen karena baik buruknya 

sebuah toko akan dinilai dari citra toko tersebut. Sebuah toko memang memiliki 

kepribadian bahkan beberpa memiliki citra toko yang sangat jelas didalam bentak 

konsumen. Menurut J. Paul Peter dan Jerry C. Olson citra toko adalah pandangan 

konsumen pada umumnya hal ini mencakup persepsi dan sikap berdasarkan 

sensasi stimulus terkait toko yang diterima oleh kelima indra konsumen. Oleh 

karena itu peritel harus mampu mengetahui dan merancang apa yang diinginkan, 

dilihat dan dirasakan oleh konsumen terhadap toko tersebut. Maka toko sangat 

perlu menerapkan citra toko yang baik kepada para konsumen agar konsumen 

yakin akan pada toko yang dapat dipercaya. 

Selain citra toko ada kualitas pelayanan yang juga mempengaruhi sebuah 

keputusan pembelian. Pelanggan dalam menentukan kualitas pelayanan tidak 

hanya berdasarkan pada hasil suatu pelayanan tersebut akan tetapi memperhatikan 

proses pemberian pelayanan yang dilakukan. Hal ini berarti bahwa kualitas  

pelayanan sangat dipengaruhi oleh persepsi pelanggan, oleh karena itu perusahaan 
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harus berusaha untuk memberikan pelayanan yang terbaik agar dapat memenuhi 

bahkan melampaui kebutuhan pelanggan sehingga selalu berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian. 

Menurut Tjiptono (2012:260) mengatakan bahwa kualitas pelayanan atau 

mutu dalam industri jasa pelayanan adalah suatu penyajian produk atau jasa sesuai 

ukuran yang berlaku di tempat produk tersebut diadakan dan penyampaianya 

setidaknya sma dengan yang diinginkan dan diharapkan oleh konsumen. Sehingga 

pelanggan merasa telah mendapatkan pelayanan yang seperti konsumen harapkan, 

kualitas pelayanan dalam toko dapat meliputi penataan barang, kemudian dalam 

proses pengambilan barang, penyerahan kepada konsumen ketika membeli dan 

bahkan setelah pelayanan berakhir merupakan pertimbangan yang mempengaruhi 

terhadap keputusan pembelian didalam toko. Semakin baik kualitas pelayanan 

maka konsumen dapat kembali untuk melakukan pembelian ulang. 

Kemudian faktor lain yang juga berpengaruhi terhadap keputusan pembelian 

adalah tempat. Tempat juga sangat berdominan menjadi bahan pertimbangan hal 

yang membuat konsumen berpengaruh untuk melakuakan sebuah pembelian. 

Karena konsumen akan memutuskan suatu transaksi pembelian jika dirasakan 

tempat yang nyaman sesuai dengan yang konsumen harapkan. Menurut J. Paul 

Peter dan Jerry C. Olson tempat adalah aspek penting dari strategi saluran. Lokasi 

yang bagus memudahkan akses ke toko, menarik banyak konsuemen, dan dapat 

mengubah pola belanja konsumen secara signifikan. 

 Salah satu contohnya yaitu toko Nature Republic yang merupakan salah satu 

toko yang ada di Palembang Icon yang dapat memberikan kemudahan bagi para 
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konsumen. Keputusan pembelian yang diambil oleh konsumen berbeda setiap 

antar individu sehingga mengharuskan toko lebih meningkatkan kinerja serta 

memberikan kesan yang terbaik bagi pelanggan. Hal tersebut dapat dilakukan 

dengan cara meningkatkan kualitas pelayanan yang terbaik untuk konsumen, 

karena jika suatu pelayanan itu dapat di nilai berkualitas maka citra toko yang ada 

di toko akan meningkat sesuai dengan kinerja yang ada ditoko Nature Republic, 

bukan hanya kualitas pelayanan atau pun citra toko sebuah penentuan tempat juga 

berpengaruh besar pada keputusan pembelian konsumen. Hal ini bertujuan agar 

tidak terjadi sebuah penurunan sebuah image toko yang buruk ataupun pelayanan 

yang buruk maka dari itu perlunya peningkatan hal-hal yang telah dijelaskan 

diatas. 

 Toko nature republic setiap harinya mempunyai cukup banyak pelanggan 

yang datang untuk membeli skin care, rata-rata konsumen yang membeli produk 

Skincare di toko tersebut kurang lebih 80 transaksi pelangaan perharinya, 

Skincare yang telah terjual itu berbeda-beda produk Skincare atau jenis kebutuhan 

kulit pelanggan namun dalam satu brand yaitu Nature Republic. 
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Tabel 1.1 

Penjualan Skincare Toko Nature Republic Tahun 2020 

 

Bulan Penjulan Target Achivment 

Januari Rp. 270.030.500 Rp. 250.000.000 108% 

Februari Rp.284.102.002 Rp. 250.000.000 113% 

Maret Rp.150.002.900 Rp.200.000.000 75% 

April Rp.112.021.800 Rp. 200.000.000 56% 

Mei Rp.121.010.110 Rp. 200.000.000 60% 

Juni Rp.102.450.002 Rp.200.000.000  51% 

Juli Rp.132.790.000 Rp. 200.000.000 66% 

Agustus Rp.156.040.040 Rp.200.000.000 78% 

September Rp.145.004.000 Rp.200.000.000 72% 

Oktober Rp.147.020.100 Rp.200.000.000 73% 

November Rp.225.324.001 Rp.200.000.000 112% 

Desember Rp. 263.504.900 Rp. 250.000.000 105% 

 

 Berdasarkan tabel 1.1 toko Nature Republic palembang mengalami penjualan 

Skincare yang bervariasi, akan tetapi pada bulan November sampai Desember 

mengalami peningkatan yang cukup memuaskan dikarenakan bulan november dan 

desember merupakan hari natal dan tahun baru. Oleh karenanya konsumen 

memerlukan perawatan untuk mempercantik diri ataupun untuk bepergian berlibur 

dan untuk kado dihari natal. 

 Toko Nature Republic saat ini memiliki banyak 20 outlet. Kedepanya jumlah 

jaringan toko Nature Republic pun akan terus bertambah seiring dengan 

pertumbuhan bisnis, serta untuk memenuhi kebutuhan seluruh pelanggan Nature 

Republic serta memberi kemudahan bagi calon pembeli.   

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penulis tertarik untuk 

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

Tempat Terhadap Keputusan Pembelian Skincare Pada Toko Nature Republic 

Palembang Icon. 
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1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian mengenai latar belakang yang telah dikemukakan 

sebelumnya, maka penulis mencoba untuk merumuskan masalah dalam bentuk 

pernyataan sebagai berikut: 

1. Apakah citra toko, kualitas pelayanan, dan tempat berpengaruh secara 

simultan terhadap keputusan pembelian Skincare pada toko Nature Republic? 

2. Apakah citra toko dapat mempengaruhi secara parsial terhadap keputusan 

pembelian Skincare pada toko Nature Republic 

3. Apakah kualitas pelayanan dapat mempengaruhi secara parsial terhadap 

keputusan pembelian Skincare pada toko Nature Republic? 

4. Apakah tempat dapat mempengaruhi secara parsial terhadap keputusan 

pembelian Skincare pada toko Nature Republic? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

Tujuan penulis Pengaruh Citra Toko, Kualitas Pelayanan dan Tempat 

Terhadap Keputusan Pembelian Skincare Pada Toko Nature Republic Palembang 

Icon” adalah: 

1. Untuk mengetahui citra toko, kualitas pelayanan, dan tempat berpengaruh 

secara simultan terhadap keputusan pembelian Skincare pada toko Nature 

Republic 

2. Untuk mengetahui citra toko dapat mempengaruhi secara parsial terhadap 

keputusan pembelian Skincare pada toko Nature Republic 
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3. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dapat mempengaruhi secara parsial 

terhadap keputusan pembelian Skincare pada toko Nature Republic 

4. Untuk mengetahui tempat dapat mempengaruhi secara parsial terhadap 

keputusan pembelian Skincare pada toko Nature Republic 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Selain tujuan, penulisan skripsi ini juga memiliki manfaat penelitian, antara 

lain: 

1. Akademis  

Agar dapat memperkaya penelitian mengenai pengaruh citra toko, kualitas 

pelayanan dan tempat terhadap keputusan pembelin Skincare pada toko 

Nature Republic Palembang Icon, diharapkan dapat memberi masukan dalam 

pengembangan kemajuan Toko Nature Republic Palembang Icon 

2. Bagi penulis  

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis 

mengenai pengaruh citra toko, kualitas pelayanan dan Tempat Terhadap 

keputusan pembelian Skincare pada toko Nature Republic Palembang Icon 

3. Bagi perusahaan  

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi nyata 

terhadap permasalahan pengaruh citra toko, kualitas pelayanan dan tempat 

terhadap keputusan pembelian Skincare pada toko Nature Republic 

Palemabng Icon. 
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