BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Seiring perkembangan zaman keberadaan bisnis eceran ditengah-tengah masyarakat
menjadi semakin penting. Hal ini disebabkan oleh adanya perubahan dalam pola
berbelanja masyarakat yang semakin selektif dan juga karena adanya perubahan cara
pandang konsumen terhadap bisnis ritel itu sendiri. Bisnis ritel yang secara tradisional
dipandang sebatas penyedia barang telah berkembang menjadi tidak sekedar tempat
berbelanja tetapi juga tempat bersosialisasi.Sebagai konsekuensinya bisnis ritel yang
semula dikelola secara tradisional berubah menjadi bisnis yang semakin maju, inovatif,
dinamis, dan kompetitif.

Bisnis ritel yang banyak mengalami perubahan tersebut mempengaruhi pola
konsumen untuk melakukan pembelian, baik itu terencana maupun tidak terencana.
Pembelian terencana adalah perilaku pembelian dimana keputusan pembelian sudah
dipertimbangkan sebelum masuk ke dalam gerai, sedangkan pembelian tak terencana
adalah perilaku pembelian tanpa ada pertimbangan sebelumnya. Salah satu jenis
pembelian tidak terencana yang sering mendapatkan perhatian adalah pembelian impulsif
(impulsive buying). Hal ini disebabkan pembelian impulsif merupakan sebuah
kecenderungan perilaku berbelanja yang terjadi di dalam pasar dan menjadi poin penting
yang mendasari aktivitas pemasaran (Herabadi, 2003).

Kecenderungan pola belanja yang juga terjadi saat ini adalah kaitannya dengan
motivasi konsumen dalam melakukan kegiatan belanja. Kegiatan belanja yang dilakukan
oleh konsumen adalah nilai yang bersifat emosional atau yang dikenal dengan nilai

hedonik. Konsumen juga akan memperhatikan aspek-aspek kenikmatan dan kesenangan



(hedonisme) yang dapat diperolehnya selain manfaat produk yang akan dinikmatinya
dalam kegiatan belanja yang dilakukannya. Saat ini kebanyakan konsumen di Indonesia
lebih berorientasi rekreasi yang mementingkan aspek kesenangan, kenikmatan, dan
hiburan saat berbelanja (Ma’ruf, 2006). Perilaku pembelian impulsif maupun motivasi
yang bersifat emosional memiliki keterkaitan yang kuat satu sama lain.

Menjadi seorang pelaku usaha bukan hanya harus memikirkan bagaimana
jalannya usaha Kkita, tetapi juga harus memikirkan bagaimana konsumen yang datang ke
toko kita. Seperti yang banyak orang katakan, konsumen atau pelanggan adalah raja di
toko kita. Meskipun terkadang ada saja tingkah dan permintaan konsumen yang membuat
kita kesal bahkan marah.Namun, mereka adalah aset berharga dalam usaha Kkita.
Pelayanan dalam ritel yang baik akan membawa konsumen datang lagi, lagi dan lagi.

Tren fashion yang sedang marak baru-baru ini dikalangan generasi muda di
Indonesia, memicu para peritel untuk memiliki keunggulan dari ritel yang lain dalam
menerapkan strategi pemasarannya. Dan dalam sebuah gerai harus mampu membentuk
suasana terencana sesuai dengan pasar sasarannya, membuat pengunjung merasa nyaman
di dalam gerai, memikat konsumen saat berada dalam gerai, dan dapat mendorong
konsumen untuk melakukan pembelian. Peritel dapat memberikan pelayanan yang baik
dalam lingkungan berbelanja guna mendorong terjadinya pembelian, karena sebagian
konsumen membuat keputusan pada saat berada di dalam gerai dan untuk konsumen yang
mementingkan pengalaman hedonik akan lebih mengutamakan lingkungan berbelanja
yang berkesan.

Pengusaha ritel memiliki kemampuan untuk menciptakan perasaan emosional
konsumen guna mendorong terjadinya pembelian impulsif melalui penerapan strategi
bauran pemasaran yang tepat. Ma’ruf (2006) menyebutkan terdapat 6 (enam) unsur

strategi bauran pemasaran dalam konteks bisnis ritel yaitu lokasi, merchandise, harga,



periklanan dan promosi, atmosfer gerai, dan pelayanan ritel. Keenam unsur bauran
pemasaran ritel berpengaruh terhadap keberlangsungan hidup perusahaan dan dapat
dipakai untuk menciptakan nilai tambah perusahaan dibandingkan para pesaingnya.

Tuntutan pelanggan dan persaingan memaksa para pengusaha ritel untuk memiliki
keunggulan dalam penerapan strategi bauran pemasarannya. Sopiah dan Syihabudhin
(2008) menyatakan bauran pelayanan ritel merupakan salah satu alat utama untuk
mendiferensiasikan satu perusahaan ritel dengan perusahaan ritel lainnya. Alasan yang
mendasari pernyataan ini adalah para pesaing akan dengan mudah dapat menyediakan
barang-barang yang diperdagangkan (merchandise). Jika ingin unggul dalam lokasi, para
pesaing dapat membuka gerai di tempat yang sama, begitu pula dengan bauran pemasaran
ritel lainnya seperti harga dan materi komunikasi. Sopiah dan Syihabudhin juga
menyebutkan bahwa bauran lain yang dapat dijadikan cara untuk mendiferensiasikan diri
adalah melalui atmosfer (suasana) gerai. Sebuah gerai harus mampu membentuk suasana
terencana sesuai dengan pasar sasarannya, membuat pengunjung merasa nyaman di dalam
gerai, memikat konsumen saat berada dalam gerai, dan dapat mendorong konsumen untuk
melakukan pembelian.

Sebagian besar keputusan konsumen dibuat saat berada di dalam gerai (Mcintyre
dalam Fam et al., 2011). Peritel dapat memberikan stimulus-stimulus dalam lingkungan
berbelanja guna mendorong terjadinya pembelian karena konsumen yang mementingkan
pengalaman hedonik akan lebih mengutamakan lingkungan berbelanja yang berkesan.
Stimulus dalam lingkungan berbelanja dapat diwujudkan melalui atmosfer gerai serta
pelayanan (service) yang diberikan kepada konsumen saat melakukan kegiatan berbelanja
(Fam et al., 2011).Stimulus dalam lingkungan berbelanja juga dapat menyebabkan

terjadinya pembelian impulsif (Semuel, 2005).



Peritel memiliki kemampuan untuk memanipulasi lingkungan gerai guna
mendorong terjadinya pembelian impulsif, salah satunya dengan menciptakan atmosfer
belanja yang nyaman dan menarik sehingga konsumen dapat menikmati kegiatan
berbelanja yang dilakukan. Konsumen jika menikmati kegiatan berbelanja yang
dilakukan, akan memberikan pengaruh yang positif terhadap lamanya waktu yang
dihabiskan untuk berbelanja (Forsythe dan Bailey dalam Kang dan Poaps, 2010).Akibat
dari semakin lama waktu yang dihabiskan konsumen dalam suatu gerai adalah dapat
meningkatkan probabilitas terjadinya pembelian (Donovan et al. dalam Fam et al.,
2011).Atmosfer berbelanja mempengaruhi keyakinan terhadap produk dan pelayanan
yang ditawarkan oleh sebuah gerai ritel (Bateson dan Hoffman dalam Grayson dan
McNeill, 2009).Pengaruh ini tidak hanya terbatas pada konsumen tetapi juga terhadap
karyawan dalam meningkatkan produktivitas dan menciptakan interaksi positif antara
karyawan dan konsumen.Oleh karena itu, atmosfer gerai merupakan salah satu aspek
yang penting yang harus dipertimbangkan ketika mengelola tujuan bisnis dan ekspektasi
konsumen (Grayson dan McNeill, 2009).

Berkaitan dengan hal tersebut, terdapat berbagai definisi mengenai pelayanan
(service), (Stanton dalam Alma 2005) mendefinisikan pelayanan sebagai sesuatu yang
dapat diidentifikasi secara terpisah, tidak berwujud, ditawarkan untuk memenuhi
kebutuhan.Kegiatan pelayanan tidak dapat dipisahkan dengan kegiatan pokok perusahaan
ritel yaitu penjualan barang dan jasa.Pelayanan yang ditawarkan kepada konsumen ini
biasanya tidak berwujud, namun pelayanan dapat dihasilkan dengan menggunakan benda-
benda berwujud maupun tidak.(Bitner dan Alma, 2005) menyatakan bahwa pelayanan
adalah suatu kegiatan ekonomi yang outputnya bukan produk yang dikonsumsi secara
bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah (seperti kenikmatan,

hiburan, santai atau sehat) yang bersifat tidak berwujud.



Bayley dan Nancarrow (1998) menyebutkan bahwa pembelian impulsif biasanya
lebih sering terjadi di gerai-gerai besar dibandingkan dengan gerai-gerai kecil.Nilai
hedonik dapat diwujudkan melalui hiburan dalam lingkungan berbelanja dan gerai ritel
berskala besar memiliki kemampuan dan sumber daya untuk membuat konsumen terhibur
dalam berbelanja (Zhang et al., 2011). Jumlah kunjungan dan jumlah uang yang
dihabiskan seseorang untuk berbelanja akan bergantung pada pendapatan yang diperoleh
(Tirmizi et al., 2009), ini berarti konsumen dari kalangan menengah ke atas akan lebih
cenderung melakukan pembelian impulsif.

Jolie Jewerelly Yogyakarta merupakan gerai Fashion dan Jewerelly terlengkap di
Yogyakarta yang terletak di Jalan Kapten Piere Tendean No. 33, Wirobrajan.Jolie
Jewerelly Yogyakarta menawarkan produk Fashion yang selalu up to date dan dalam satu
lokasi tersebut, konsumen bisa menemukan berbagai macam produk Fashion. Jolie
Jewerelly Yogyakarta terdiri dari tiga lantai operasional, dimana masing-masing laintai
mempunyai segmen yang berbeda-beda. Untuk lantai satu khusus unruk aksesoris dan
kosmetik, kemudian dilantai dua untuk home decoration seperti jam, tanaman hias,
bingkai, vintage stuff, dan wall decor, kemudian di lantai tiga khusus untuk fashion. Jolie
Jewerelly Yogyakarta juga melayani pembelian grosir dan eceran baik melalui offline
maupun online. Jolie Jewerelly Yogyakarta ini merupakan cabang kedua sekalius terbesar
setelah Jolie Fashion Hijab yang terletak di Jalan Diponegoro No. 110 Cokrodiningrat,
Jetis. (Female, 2015)

Berkaitan dengan perilaku belanja konsumen yang cenderung berorientasi rekreasi
maka merupakan suatu keharusan bagi Jolie Jewerelly Yogyakarta untuk membuat
atmosfer gerai menjadi semenarik dan senyaman mungkin guna menyentuh emosi
konsumen dan memberikan pengalaman berbelanja yang berkesan dan berujung pada

terjadinya pembelian.Berbagai usaha telah dilakukan manajemen Jolie Jewerelly



Yogyakarta untuk menciptakan atmosfer gerai yang nyaman dan berkesan guna
merangsang terjadinya pembelian oleh konsumen. Cara-cara tersebut antara lain
menyediakan alunan musik dan penyejuk udara yang dapat memberikan kenyamanan
pelanggan. Penataan/display produk dibuat semenarik mungkin dan diberikan
pencahayaan yang sesuai agar dapat meningkatkan penampilan produk, hal ini bertujuan
untuk lebih menarik perhatian konsumen terhadap produk yang dijual dalam
gerai.Produk-produk dengan kategori sejenis juga diletakkan berdekatan agar
memudahkan pelanggan menemukan produk yang dicari.Layout gerai pun ditata
sedemikian rupa untuk memudahkan lalu lintas konsumen di dalam gerai.

Jolie Jewerelly Yogyakarta juga menyediakan berbagai jenis fasilitas pendukung
kegiatan belanja.Fasilitas-fasilitas ini disediakan oleh perusahaan dengan tujuan
memfasilitasi pelanggan agar lebih mudah dalam memenuhi kebutuhannya.Fasilitas-
fasilitas fisik yang disediakan antara lain berupa tangga, area parkir, toilet, serta alat
pembayaran elektronik tanpa menggunakan uang tunai. Jam operasional Jolie Jewerelly
Yogyakarta berlangsung dari pagi hingga malam hari. Pihak manajemen Jolie Jewerelly
Yogyakarta senantiasa menyediakan karyawan yang ramah dan mampu melayani
konsumen saat berbelanja di dalam gerai.

B. Batasan Masalah Penelitian

Mengingat begitu banayak permasalahan yang harus diatasi, agar penelitian ini
lebih terarah, terfokus, dan tidak terlalu luas sehingga dapat mencapai sasaran yang
diharapkan, perlu adanya pembatasan masalah. Berdasarkan identifikasi masalah yang
ada, penelitian ini lebih memfokuskan pada konsumen yang pernah melakukan
pembelian impulsif dengan asumsi pembelian produk fashion di Butik Jolie Jewerelly
Yogyakarta yang dispesifikan, sehingga produk yang paling banyak intensitasnya untuk

dibeli adalah produk fashion.



C. Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, dapat dirumuskan beberapa masalah,
yaitu:
1. Apakah atmosfer gerai berpengaruh positif dan signifikan terhadap nilai hedonik?
2. Apakah pelayanan ritel berpengaruh positif dan signifikan terhadap nilai hedonik?
3. Apakah atmosfer gerai berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian
impulsif?
4. Apakah pelayanan ritel berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian
impulsif?
5. Apakah nilai hedonik berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian
impulsif?
D. Tujuan Penelitian
Tujuan merupakan sebuah arahan yang menjadi pedoman pada setiap penelitian
untuk menemukan jawaban atas permasalahan penelitian yang dirumuskan. Tujuan dari
penelitian ini adalah
1. Untuk menganalisis pengaruh atmosfir gerai terhadap nilai hedonik
2. Untuk menganalisis pengaruh pelayanan ritel terhadap nilai hedonik
3. Untuk menganalisis pengaruh atmosfir gerai terhadap pembelian impulsif
4. Untuk menganalisis pengaruh pelayanan ritel terhadap pembelian impulsif
5. Untuk menganalisis pengaruh nilai hedonik terhadap pembelian impulsif
E. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Manfaat teoritis
a. Mendapatkan gambaran menyeluruh tentang keterkaitan variabel atmosfer gerai dan

pelayanan ritel terhadap nilai hedonik dan pembelian impulsif pelanggan.



b. Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi bagi peneliti-peneliti lainnya yang
melakukan penelitian dengan objek atau topik yang sama.
2. Manfaat praktis dari penelitian ini adalah diharapkan menjadi pertimbangan dan masukan
bagi pihak manajemen Jolie Jewerelly Yogyakarta dalam mengidentifikasi dan menentukan

suatu kebijakan mengenai atmosfer gerai, pelayanan ritel, nilai hedonik, dan pembelian



