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Abstrak — Keputusan pembelian menjadi hal yang harus diperhatikan oleh
pelanggan ketika proses pemenuhan kebutuhan produk atau jasa. Peningkatan
keputusan pembelian pada suatu produk dan jasa diharapkan oleh semua
perusahaanggInilah yang diinginkan Hypermart untuk produk yang mereka
tawarkan. Ada beberapa faktor dalam keputusan pembelian yang dapat
mempengaruhi konsumen. Faktor-faktor ini termasuk kualitas layanan, suasana
toko dan persepsi harga. Survei ini dilakukan di Hypermart Royal Plaza
Surabaya denganggmmlah sampel 100 partisipan, dan hasilnya masuk. Penulis
dalam penelitian 11 menggunakan non-pru?)ility sampling yang digabungkan
dengan pendekatan incidental sampling. Regresi linier berganda digunakan
untuk menilai dggy penelitian yang telah diperoleh. Temuan penelitian ini
mengungkapkan bahwa kualitas layanan, suasana, dan kesan harga memiliki
dampak yang menguntungkan dan substansial terhadap pilihan pembelian di
Hypermart Royal Plaza Surabaya. Temuan penelitian ini dapat digunakan
untuk memperluas penelitian ini lebih lanjut dengan ggmasukkan lebih banyak
faktor yang pada prinsipnya berdampak pada pilihan pembelian.

Kata kunci: kualitas layanan, suasana toko, persepsi harga, keputusan pembelian

Abstract— Purchase decisions become things that must be observed by customers
when the process of meeting the needs of products or services. Increased
purchasing decisions on a product and service are expected by all companies.
This is what Hypermart wants for the products they offer. There are several
factors in purchasing decisions that can affect consumers. These factors include
service quality, store atmosphere and price perception. This survey was done in
the Hypermart Roval Plaza Surabaya with a sample size of 100 participants, and
the results are in. The author of this research used a non-probggility sampling
strategy in conjunction with an incidental sampling approach. Multiple linear
regression was used to assessqe study data that had been obtained. The findings
of this research revealed that the quality of service, the environment of the shop,
and the impression of the pricing had a favorable and substantial impact on
purchase choices at Hypermart Royal Plaza Surabaya. The findings of this study
may be u.?i to further expand this research by including more factors that, in
principle, have an impact on purchase choices.

Keywords: service quality, store atmosphere, price perception, purchasing

Utami Puji Lestari 87

Ella Anastasya Sinambela




? ://ejournal.universitasmahendradatta.ac.id/index.

Jurnal Satyagraha
Yol.05, No.02, Agustus 2022 — Pebruari 2023
ISSN : 2620-6358
/satyagraha

decisions
PENDAHULUAN

Cara hidup masyarakat saat
ini, khususnya di wilayah perkotaan,
membawa konsekuensi pada
perubahan gaya hidup. Fenomena
paling menonjol yang muncul dari
modernisasi masyarakat kota adalah
cara mereka menjalani kehidupan,
termasuk melakukan kegiatan belanja.

Untuk konsumsi sehari-hari
(kebutuhan  primer) dan jenis
konsumsi lainnya (misalnya

kebutuhan sekunder), mereka sering
terjebak pada hedonisme (Khayru et
al., 2021). Pinjaman bahkan dilakukan
untuk menutupi biaya hidup dari
belanja makanan yang dikonsumsi
sehari-hari (kebutuhan primer) hingga
barang bukan utama. Keterlibatan

mereka menjadi  intens dalam
pembelian secara ritel.
Kebanyakan perdagangan

secara ritel berada di berbagai lokasi
yang nyaman dan aman (Ernawati &
Darmawan, 2017). Terlepas dari
situasi pandemi Covid-19, sejumlah
pelaku  ritel  terkemuka telah
mengambil langkah-langkah untuk
memitigasi situasi tersebut, antara lain
penutupan sejumlah gerai maupun
kebangkrutan. Selain adanya pandemi,
fenomena pembelian secara online
berdampak signifikan terhadap jumlah
orang yang berkunjung ke toko ritel,
terutama pada masa-masa puncak
permintaan.

Beberapa nama yang cukup
terkenal di bidang ritel antara lain
Transmart, Hypermart, dan Lottemart,
yang semuanya dimiliki oleh para
pengusaha berpengalaman di industri
ritel. Tidak pernah surut frekuensi
pembelanjaan barang pokok dan
ancaman bagi penawaran produk
bukan primer. Meski demikian, bisnis

ritel terus berjalan selama kebutuhan
manusia itu bersifat mendasar
(Darmawan & Djati, 2005). Salah satu
pelaku ritel temama  adalah
Hypermart.

Hypermartadalah peritel yang
berbasis di Indonesia yang telah
beroperasi  sejak  tahun  2004.
Kelahiran Hypermart bertujuanuntuk
memodernisasi konsep supermarket
yang secara tradisional  gagal
memenuhi  kebutuhan konsumen
sehari-hari. Hal ini mengakibatkan
kebutuhan akan pilihan produk yang
lebih luas, serta lokasi yang lebih
nyaman bagi pelanggan untuk
berbelanja. Konsumen diupayakan
tidak mengalami kesulitan
menemukan pusat perbelanjaan dan
Hypermart berusaha berada di lokasi
yang terjangkau pada target pasar.

Dalam hal bisnis, mayoritas
orang yang terlibat dalam bisnis ritel

berusaha  setuyju  bahwa  yang
terpenting  adalah  mendapatkan
produk ke pelanggan secepat
mungkin. Konsep utama adalah

produk tersebut untuk penggunaan
pribadi, bukan penggunaan bisnis
(Iskandar, 2003). Dalam melakukan
belanja, peritel berusaha harus
mengandalkan kemampuan finansial
konsumen sebagai sumber pendapatan
(Mardikaningsih et al., 2022). Tujuan
peritel adalah keputusan pada saat
transaksi dan berbelanja sebanyak
mungkin dari apa yang ditawarkan.
Menurut  Kotler  (2002),
keputusan pembelian menjadi suatu
hal yang ditentukan konsumen bahwa
ia ingin berkorban atau tidak untuk
mendapatkan produk. Umpan balik
yang  diterima dari  pelanggan
diharapkan dapat membantu mereka
lebih memahami produk yang merek a
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beli, sehingga mereka punya
pemahaman tentang risiko atau
manfaat terkait produk yang merecka
beli (Mardikaningsih dan Putra,
2021). Suatu ritel dapat berkembang
dari adanya keputusanpembelian dari
konsumen.

Kualitas layanan yang
diberikan merupakan salah satu faktor
yang mempengaruhi suasana

keseluruhan tempat usaha (Fared et
al., 2021). Kualitas layanan telah
muncul sebagai faktor terpenting
dalam menentukan keberhasilan bisnis
secara keseluruhan. Hal ini terutama
berlaku untuk produk yang ditawarkan
oleh penyedia layanan, sepertiperitel
(Mardikaningsih, 2021). Kualitas
layanan merupakan faktor kritis yang
harus diperhatikan oleh bisnis agar
berhasil mengelola ulang dan
kepedulian dari pemegang saham.
Goetsch dan Davis (1994)
mcndcf“gsikan kualitas  layanan

sebagai keadaan dinamis yang terkait

dengan  produk, orang vyang
melakukan layanan, proses, dan
lingkungan sekitarnya, dan yang
memiliki kemampuan untuk

memenuhi atau melampaui harapan

pelanggan. Kualitas layanan
merupakan faktor kunci
keberhasilannya (Sinambela &
Mardikaningsih, 2022). Tidak
menutup kemungkinan bahwa
layanan yang berkualitas akan

menjadi keunggulan kompetitif bagi
suatu perusahaan, dan proses ini harus
dilakukan seefisien mungkin dalam
menghadapi tantangan yang dihadapi
oleh karyawan yang terlibat (Djaelani
& Darmawan, 2021). Kemampuan
peritel untuk memberikan layanan
yang efisien dan berkualitas tinggi
memungkinkan untuk menerima
rekomendasi positif dari pelanggan,

yang bahkan dapat membantu
meningkatkan pendapatan perusahaan.
Kualitas layanan memberikan jaminan
terhadap proses pengambilan
keputusan bagi pelanggan (Kurniawan
dan Mudiantono, 2013).

Selain layanan berkualitas
tinggi yang dapat meningkatkan
pengalaman pelanggan di tempat
penjualan, ada juga suasana toko yang
yang membuat pengunjung betah
berlama-lama. Suasana toko menurut
Kurniati (2013) adalah semacam
lingkungan penataan yang dirancang
untuk membuat orang merasa nyaman
saat membeli atau menjual sesuatu.
Akibatnya, tujuan dari bagian ini
adalah untuk menjelaskan bagaimana
bagian tersebut akan mendorong lebih
banyak orang untuk berbelanja di toko
sehingga meningkatkan jumlah uang
yang dapat ditransaksikan (Jahroni et
al,, 2021). Bila tidak terpenuhi dan
tidak adanya komitmen terhadap
kesejahteraan konsumen, konsumen
lebih cenderung mencari sumber
pasokan lain (Peter dan Olson, 2016).
Selama beberapa tahun terakhir, para
peritel telah bekerja dengan giatuntuk
menyediakan lingkungan belanja yang
aman dan menarik sebagai sajian bagi
pengunjung  dan hal  efektif
membentuk citra peritel. Noviawaty
dan Yuliandi (2014) menegaskan
bahwa suasana toko memiliki peran
yang berkaitan dengan keputusan pada
saat pembelian.

Faktor berikut, persepsi harga,
berpotensi berdampak negatif pada
mood orang yang hadir pada saat
transaksi. Penting juga bagi peritel
untuk menyadari persepsinilai pasar,

yang merupakan faktor penting
lainnya  untuk  dipertimbangkan
(Sinambela &  Djaelani, 2022).

Zeithaml et al. (2013) menegaskan
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bahwa persepsi harga merupakan hasil
pandangan konsumen terkait kesan
kualitas. Pemyataan di  atas
menunjukkan bahwa proses penentuan
kesediaan seseorang untuk membayar
produk dengan harga yang masuk akal
bagi mereka, dan ini berarti termasuk
mengumpulkan informasi, membuat
keputusan, dan  menyelesaikan
transaksi, antara lain. Kemudian
dalam sesi perdagangan, persepsi
tersebut diuji untuk melihat apakah
harga  bergerak dengan
keuntungan, harga bergerak sesuai
denganrisiko, atau hal lain yang akan
membantu dan memperburuk situasi
pedagang (Masitoh et al., 2017).
Persepsi harga, seperti yang telah
disebutkan sebelumnya, menunjukkan
kemunculan persepsi dalam kaitannya
dengan pengamatan penawaran dari
peritel yang berlaku pada saat
pembelian (Darmawan, 2017).

Berdasarkan uraian tersebut,
penelitiagyini akan melakukan studi
tentang pengaruh kualitas layanan,
suasana toko, dan persepsi harga
terhadap keputusan tempat pembelian
di Hypermarket.

sesuai

METODE

Temuan survei ini tertuju pada
Hypermart yang berada di Royal Plaza
Surabaya. Teknik nonprobability
sampling digunakan dengan metode
acidential sampling. Ada 100 orang
merespons  saat  berbelanja  di
Hypermart Royal Plaza Surabaya,
menurut hasil survei.

Variabel yang telah
diidentifikasi adalah sebagai berikut:
kualitas layanan (X.1), sugpana toko
(X.2), persepsi harga .3), dan
keputusan pembelian (Y) sebagai
variabel terikat. Komponen kualitas

ayanan adalah sebagai berikut: 1)
erwujud, 2) ketergantungan, 3) daya

tanggap, 4) jaminan, dan 5) empati
(Parasuraman et al., 1988). Dimensi
suasana toko meliputi: 1) bagian luar,
2) interior dasar, 3) tata letak toko,
dan 4) tampilan bagian dalam (Assael,
2001). Sebaliknygy ada empat jenis
persepsi harga: keterjangkauan
harga, 2) kesesuaian harga dengan
kualitas produk dan layanan, 3) daya
saing harga, dan 4) kesesuaian harga
dengan utilitas (Kotler dan Armstrong,
08). Berikut ini adalah komponen
eputusan pembelian: 1) identifikasi
masalah, 2) pengumpulan informasi,
3) evaluasi alternatif, 4) keputusan
pembelian, dan 5) pasca pembelian
(Kotle Keller, 2013).
ata primer yang diperoleh
dari jawaban responden dalam
kuesioner termasuk informasi tentang
pernyataan yang harus dijawab
digunakan oleh peneliti dalam
analisisnya. Skala pengukuran adalah
skala likert da?sam sampai lima
rentang, yaitu Sangat Setuju = 5,
Setuju =4, Netral = 3, Tidak Setuju =
2, Sangat Tidak Setuju= 1. Datayang
h terkumpul akan dianalisis
menggunakan regresi linier berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Responden telah diberitahu
bahwa kuesioner telah dikirim untuk
mengumpulkan 100 data. Berikut ini
adalah deskripsi dari profil responden.
Ada 61 tanggapan dari laki-laki dan
39 tanggapan wanita. Diperkirakan
ada 37 orang pengunjung yang berusia
antara 31 hingga 40 tahun, dan 25
orang lainnya berusia 41 hingga 50
tahun. Kelompok lain terdiri dari
orang-orang yang berusia 31 tahun di
bawah dan 50 tahun lebih. Ada sekitar
33 orang dari Kelompok Ibu Rumah
Tangga dan 38 orang dari Kelompok
Karyawan  Swasta yang telah
memberikan  tanggapan. Sisanya
mereka dari kalangan mahasiswa,
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pegawai negeri, dan wirausahawan.
Berdasarkan analisis deskriptif profil
responden sebanyak 100 orang, dapat
disimpulkan bahwa proporsi
responden yang bekerja lebih tinggi
dibandingkan dengan  proporsi
responden laki-laki. Setidaknya 37
persen dari mereka yang menjawab
berusia antara 31 dan 40 tahun, dan 38
persen dari mereka yang menjawab
bekerja sebagai karyawan.

Validitas hasil uji validasi
ditchL?n oleh kenyataan bahwa
setiap butir pernyataan adalah Valid.
Hal ini dapatdilihat pada faktabahwa
total korelasi item yang disesuaikan
lebih besar dari 0,03. Reliabilitas
diukur dalam sebuah penelitian
menggunakan  koefisien  Alpha
Cronbach, yang harus lebih dari 0,60
agar dianggap reliabel. Tabel pertama
berisi hasil.

Tabel 1. Uji Reliabilitas

Variables Cronbach’s Alpha
Kualitas layanan (X.1) 0,783
Suasana toko (X.2) 0,757
Persepsi harga (X.3) 0,763
Keputusan tempat pembelian (Y) 0,826
Sumber: Hasil Ouput SPSS
Semua butir pernyataan telah  kesulitan dengan autokorelasi

valid. Selain itu, perlu dicatat bahwa
koefisien untuk kualitas layanan adalah
0,783, 0,757, persepsi harga 0,763, dan
keputusan tempat pembelian semuanya
0,826. Setiap variabel telah ditentukan
untuk dapat diandalkan dan dapat

ditunjukkan oleh nilai ini. Indeks
multiklinieritas dihitung berdasarkan
nilai toleransi dan VIF. Adanilai1.017
untuk kualitas layanan, ada 1.046 untuk
suasana toko dan1.123 untuk persepsi
harga. Nilai toleransi kualitas layanan

digunakan  pada tahap proses 0,887, suasanatoko 0,764, dan persepsi
selanjutnya. harga 0,983, varians dalam penelitian
Berdasarkan indeks Durbin- ini  tidak menunjukkan adanya
Watson, autokorelasi dihitung multikolinearitas.
sebanyak 1.693 yang berarti tidak ada
: AL LI
H ’ Ly
ambar 1. Uji Heteroskedastisitas
Sumber: Hasil Ouput SPSS
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Uji heteroskedastisitas pada
Gambar 1 menunjukkan bahwa titik-
g( itu persisten dan dapat ditemukan

1 setiap bagian sumbu Y, yang

merupakan hal yang baik. Ini berarti
tidak ada heteroskedastisitas di situasi
ini.

Maormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: ¥

Expected Cum Prob

o 0z [

s [T] un

Observed Cum Prob

Gambar 2. Uji Normalitas
Sumber: Hasil Ouput SPSS

Hasil uji normalitas pada
Gambar 2. Asumsi dinormalisasi dan
distribusi data dinormalisasi sebagai
akibat penggunaan data titik-titik yang
tersebar di sekitar diagonal dan
penggunaan data searah yang tersebar
di sekitar diagonal.

Selanjutnya dilakukan analisis
data dengan teknik regresif. Uji F
dengan probabilitas tidak sampai0,05.

Tabel 2 menunjukkan bahwa hasil nilai
F hitungggkitar 55.650 dan nilai P Sig.
sekitar 0,000, yang menunjukkan
bahwa hasilnya lebih rendah dari 0,05.
Ini berarti kualitas layanan, suasana
toko, dan persepsi harga semuanya
menunjukkan  peningkatan  yang
p'lifikan seiring dengan terjadinya
eputusan pembelian.

Tabel 2. ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square E Sig.
1 Regression 2435.523 3 811.841| 55.650 .000°b
Residual 1400.477 96 14.588
Total 3836.000 99

Sumber: Hasil Ouput SPSS

Uji t untuk mengetahui pengaruh
kualitas pelayanan, suasana toko, dan

persepsi terhadap

harga

variabel

keputusan teggpat pembelian. Hasil
analisis SPSS pada tabel berikut.
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Tabel 3. Uji t dan Model Regresi

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 [(Constant) 24.250 3.056 7.9351.000
X.1 1.949 .494 282 3.950 |.000
X.2 1.774 377 328 4.708 |.000
X3 2.302 377 422 6.105 ].000

Sumber: Hasil Ouput SPSS

Model regresi yang apakah keputusan tempat pembelian
dikembangkan dari hasil analisis SPSS  meningkat atau tidak. Dari model
adalah sebagai berikut: 24.250 + regresi juga dapat ditarik kesimpulan

1.949X.1 +1.774X.2 +2.302X.3. Nilai
konstanta 24.250 adalah besaran, dan
jika kualitas layanan, lokasi toko, dan
persepsi harga semuanya sama dengan
nol, keputusan yang dihasilkan pada
saat pembelian adalah 24.250. Variabel
arti kualitas layanan (X.1), suasana
toko (X.2), dan variabel persepsi harga

bahwa variabel bebas memiliki
dominasi yang lebih kuat terhadap
variabel tersebut berdasarkan koefisien
regresi tertinggi yang diberikan oleh
persepsi harga (X.3). Ada pemenuhan
nilai  signifikansi  masing-masing
variabel. Ini menyiratkan kualitas
layanan, suasana toko yang nyama, dan

(X.3) semuanya memiliki korelasi persepsi harga vyang terbentuk
positif dengan premis yang mendasari semuanya punya peran nyata
keputusan pembelian. Setiap koefisien menyebabkan  keputusan  tempat
variabel regresi juga menunjukkan pembelian.
Qabel 4. Koefesien Determinasi
Adjusted R Std. Error of Durbin-
Miixel B R Square Square the Estimate Watson
1 7974 .635 .624 3.819 1.693
Sumber: Hasil Ouput SPSS
Koefisien korelasin; adalah Studi  menyatakan  kualitas
0,797. Pada hakekatnya i1 berarti layanan berperan membentuk

bahwa ada hubungan yang kuat dan
sifatnya positif. Pada penelitian ini

koefisien  determinasi  (koefesien
determinasi) sebesar 0,624 yang
menunjukkan bahwa terdapat

kontribusi sebesar 62,4 persen dari
variabel layanan kualitas, suasanatoko,
dan persepsi harga terhadap variabel
keputusan waktu pembelian, sedangkan
sisanya 37,6 persen berasal dari
variabel lain.

keputusan tempat pembelian. Ini sesuai
temuan Kurniawan dan Mudiantono

(2013) yang menemukan bahwa
kualitas layanan menentukan
keputusan pembelian. Kualitas

pelayanan merupakan faktor kunci
dalam keberhasilan operasi suatu
perusahaan di industri (Darmawan,
2021). Kualitas pelayanan sebagai
bisnis yang dilakukan oleh peritel
dalam rangka memberikan pengalaman
yang positif dan aman bagi pelanggan.
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Mengingat bahwa konsumen
mengungkapkan pendapat yang lebih
positif  tentang kualitas produk,
kemungkinan peningkatan yang sesuai
dalam kepercayaan konsumen dalam
proses pembelian meningkat
(Mardikaningsih & Al Hakim, 2017).

Salah  satu variabel dalam
penelitian ini yang  memiliki
signifikansi dalam kaitannya dengan
keputusan tempat pembelian adalah
suasana toko. Hasil ini sejalan dengan
temuan penelitian Noviawaty dan
Yuliandi (2014). Konsumsi akan lebih
menyenangkan bila lingkungan toko
lebih bersih, menarik, cepat, dansehat.
Pelanggan akan mengalami
peningkatan kemungkinan keputusan
pada saat transaksi jika hal ini terjadi
(Ferrinadewi & Darmawan, 2004).

Hal lain adalah persepsi harga
terlihat berkaitan dengan keputusan
tempat pembelian. Hal ini terkait
dengan hasil studi Darmawan (2017).
Ada pandangan yang relatif di benak
konsumen tentang harga (Djaclani &
Darmawan, 2021). Ini berakibat adanya
harga yang wajar yang disesuaikan
berdasarkan persepsi kualitas produk
sehingga mengarahkan pada indikasi
bermanfaat bagi konsumendan otoritas
pembelian selama proses pembelian.

SIMPULAN DAN SARAN

Studi ini memberikan bukti
kualitas layanan punyadampak secara
nyata dalam menentukan keputusan
tempat pembelian. Selain itu, suasana
toko memiliki bukti signifikan juga.
Hal yang sama juga terjadi pada
persepsi harga. Variabel persepsi harga
dominan dibandingkan dengan variabel
lain. Tiga wvariabel bebas masing-
masing memberikan peran nyata
serentak terhadap penetapan keputusan
tempat pembelian.

Atas dasar temuan ini, penulis
merekomendasikan tindakan-tindakan
khusus seperti berikut ini. Peritel harus
bekerja dengan  tekun  untuk
mendapatkan layanan yang memiliki
kualitas yang lebih tinggi melalui
optimalisasi kinerja karyawan. Selain
itu, peritel harus mempertimbangkan
bagaimana suasana toko, yang
didasarkan pada lokasinya, dapat
membuat pelanggan merasa nyaman,
betah dan percaya diri saat berbelanja
produk. Saat melakukan pembelian,
pembeli harus dalam suasana hati yang
baik. Karena persepsi harga berperan
dominan, makapergerakan harga perlu
dipantau dengan seksama. Sebagai
langkah tambahan untuk menarik
pelanggan, promosi harga dan diskon
penjualan harus dilakukan secara
terbuka dan transparan. Akibatnya,
penting untuk diingat bahwa tingkat
persaingan bisnis saat ini cukup tinggi,
dan peritel harus terus menyesuaikan
harga barang dan jasa sambil tetap
mengikuti unsur pemasaran lainnya.
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