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Abstract 

 

The purpose of this study is to analyze the simultaneous impact of retail store 

services, product diversity, and promotions on unplanned purchasing decisions, 

analyze the partial impact of retail store services, product diversity, and promotions 

on unplanned purchasing decisions and to analyze among retail store services, 

product diversity. , and the promotion of variables that have a dominant influence 

on unplanned purchasing decisions. The population is buyers at Sardo Swalayan 

with a total sample of 90 respondents. Based on the results of research and 

discussions that have been carried out, the following conclusions can be drawn: At 

the Sardo Malang store, retail services, product diversity, and promotions 

simultaneously affect unplanned purchasing decisions. Analysis of the partial 

impact of retail store services, product diversity, and promotions on unplanned 

purchasing decisions at Sardo Malang stores. Based on the results of the regression 

coefficient (b) for each variable, it can be seen that product diversity has a 

dominant influence on unplanned purchasing decisions at the Sardo. 

 

Keywords: Retail Store Service, Product Diversity, Promotion And Purchase 

Decision 
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Abstrak 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh simultan layanan 

toko ritel, keragaman produk, dan promosi terhadap keputusan pembelian tidak 

terencana, menganalisis dampak parsial layanan toko ritel, keragaman produk, dan 

promosi terhadap keputusan pembelian tidak terencana dan menganalisis antar toko 

ritel layanan, keragaman produk. , dan variabel promosi yang memiliki pengaruh 

dominan terhadap keputusan pembelian tidak terencana. Populasinya adalah 

pembeli di Sardo Swalayan dengan jumlah sampel 90 responden. Berdasarkan hasil 

penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut: Pada toko Sardo Malang, pelayanan retail, keragaman produk, dan 

promosi secara simultan mempengaruhi keputusan pembelian tidak terencana. 

Analisis pengaruh parsial layanan toko ritel, keragaman produk, dan promosi 

terhadap keputusan pembelian tidak terencana pada toko Sardo Malang. 

Berdasarkan hasil koefisien regresi (b) untuk masing-masing variabel, dapat 

diketahui bahwa keragaman produk memiliki pengaruh yang dominan terhadap 

keputusan pembelian tidak terencana di Sardo. 

 

Kata kunci: Layanan Toko Ritel, Keragaman Produk, Promosi Dan Keputusan 

Pembelian 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan usaha di Indonesia saat ini bisa di katakan sudah 

berkembang cukup pesat, dapat dilihat dari banyaknya usaha-usaha baru yang 

bermunculan. Berbagai macam perusahaan dibidang toko ritel ikut 

berpartisipasi dalam persaingan pasar. Pasar yang semakin dinamis 

mengaharuskan para pelaku usaha untuk secara terus menerus dan berinovasi 

dalam mempertahankan konsumennya. Namun saat ini yang paling banyak 

terlihat pembuka usaha dibidang toko ritel, hal ini dapat dilihat dari 

banyaknya usaha toko ritel dengan berbagai konsep, seperti swalayan dan 

toko-toko ritel lainnya. 

Usaha toko ritel merupakan salah satu usaha yang selalu dikunjungi 

oleh masyarakat dan dituntut untuk selalu bisa melakukan inovasi agar dapat 

menarik minat konsumennya, untuk membeli produknya serta dapat 

memperthannkan keberlangsungan usahanya. Oleh karena itu setiap toko ritel 

harus bisa memunculkan keunikan tersendiri. Usaha toko ritel ini juga 

merupakan salah satu usaha dengan kemungkinan untuk konsumen dapat 

melakukan pembelian tidak terencana. Hal ini dikarenakan dalam melakukan  

sebuah keputusan pembelian, ada beberapa konsumen yang merencanakan 

apa yang meraka beli, namun ada juga beberapa konsumen yang akan 
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membeli barang tanpa ada perencanaan terlebih dahulu dan melakukan secara 

spontan. 

Keputusan pembelian merupakan suatu proses dalam mendukung 

proses pembelian yang dilakukan. Menurut Suryani (2013:13) keputusan 

pembelian barang atau jasa seringkali melibatkan dua pihak atau lebih. 

Umumnya ada lima peranan yang terlibat. Kelima peranan tersebut meliputi 

pemrakarsa, pembawa pengaruh, Pengambil keputusan, pembeli dan pemakai. 

Pentingnya keputusan pembelian bagi pebisnis yaitu demi mempertahankan 

kelangsungan hidup bisnis tersebut dalam jangka panjang. Keputusan 

pembelian menjadi tolak ukur perusahaan, bagaimana hal ke depannya atau 

bahkan ada beberapa hal yang harus dirubah karena pelanggan merasa tidak 

puas atau dirugikan.  

Mempelajari dan menganalisa perilaku konsumen dalam keputusan 

pembelian adalah hal yang penting, sebab dengan pengetahuan dasar yang 

baik mengenai perilaku konsumen akan dapat memberikan masukan yang 

berarti bagi perencanaan strategi pemasaran. Kegiatan perusahaan yang 

terpenting adalah mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli 

produknya. Konsumen dalam melakukan kegiatan berbelanja seringkali 

melakukan pembelian yang melebihi rencana pembelian sebelumnya. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa konsumen sering melakukan pembelian tidak 

terencana. Menurut Verplanken dan Sato (2011) bahwa impulse buying 

mengakibatkan konsumen akan membelanjakan barang-barang yang 

sebenarnya tidaklah direncanakan untuk dibeli sehingga terjadi pengeluaran 
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lebih besar yang kemudian akan membuatnya merasa bersalah dan menyesal, 

hal ini dianggap sebagai hasil dari keputusan yang tidak masuk akal atau 

irasional.  

Pembelian tidak terencana terjadi ketika konsumen melihat produk 

atau merek tertentu, kemudian membuat konsumen terangsang untuk 

melakukan keputusan pembelian secara spontanitas, biasanya hal tersebut 

dikarenakan adanya suatu tarikan dari toko tersebut. Keputusan pembelian 

konsumen yang bersifat tidak terencana didasari oleh faktor positive emotion, 

yaitu sebagai suasana hati yang dapat mempengaruhi dan menentukan 

intensitas pengambilan keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen 

(Paramita dan Suhermin, 2015).  

Keputusan pembelian juga dipengaruhi oleh kualitas layanan yang 

diberikan. Pelayanan merupakan bentuk pemberian layanan atau servis yang 

diberikan kepada pelanggan atau konsumen. Pelayanan ialah usaha melayani 

kebutuhan orang lain. Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang 

ditawarkan kepada konsumen atau pelanggan yang dilayani, yang bersifat 

tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki (Kotler,2016). Pelayanan kepada 

konsumen merupakan salah satu bentuk untuk meningkatkan hubungan 

psikologi antara produsen dan pelanggan serta memantau berbagai keluhan 

pelanggan.  

Didalam kegiatan memberikan pelayanan maka sebuah perusahaan 

atau usaha yang bergerak di bidang jasa, khususnya dalam memberi 

pelayanan, maka perusahaan tersebut akan berusaha memberikan bentuk 
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layanan terbaik kepada pelanggan atau konsumen nya. Untuk memenuhi 

kebutuhan hidupnya manusia berusaha, baik melalui aktivitas sendiri, 

maupun secara tidak langsung melalui aktivitas orang lain. Aktivitas adalah 

suatu proses penggunaan akal, pikiran, pancaindera, dan anggota badan 

dengan atau tanpa alat bantu yang dilakukan oleh seseorang untuk 

mendapatkan sesuatu yang diinginkan baik dalam bentuk barang maupun 

jasa. Proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang langsung 

inilah yang dinamakan pelayanan. Selanjutnya keputusan pembelian juga 

ditentukan oleh keragaman produk. 

Keragaman produk merupakan kelengkapan barang yang dijual dan 

ketersediaan barang-barang tersebut. Konsumen cenderung memilih pasar 

swalayan yang menawarkan produk yang bervariasi dan lengkap menyangkut 

kedalaman, luas dan kualitas keragaman barang yang ditawarkan oleh 

pengecer. Ketersediaan barang dalam suatu pasar swalayan meliputi variasi 

merek yang banyak, tipe dan ukuran kemasan barang yang dijual, macam- 

macam rasa dari suatu produk yang akan dibeli. Bagi sebuah pasar swalayan, 

kelengkapan barang dagangan merupakan faktor yang penting untuk menarik 

konsumen, meskipun harga jual lebih tinggi dari pasar swalayan lainnya, 

tetapi karena lengkapnya barang yang dijual, maka pasar swalayan ini banyak 

menarik para pengunjung. Semakin lengkap sebuah pasar swalayan maka 

semakin memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Selain mengutamakan keragaman produk maka perusahaan juga 

harus berupaya mengkomunikasikan seluruh keunggulan yang dimiliki oleh 
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perusahaan, yaitu melalui kegiatan promosi dalam upaya untuk 

mempengaruhi keputusan konsumen. Kebijakan tersebut diakukan untuk 

mengantisipasi situasi pasar yang cukup kompetitif, sehingga keunggulan 

yang dimiliki oleh produk harus secara maksimal disampaikan kepada 

konsumen.Strategi yang tepat terkait dengan kegiatan promosi sangat 

diperlukan karena terjadinya persaingan yang ketat, jumlah konsumen 

potensial yang semakin meningkat dan digunakan untuk meningkatan 

penjualan. Strategi promosi bertujuan untuk memodifikasi tingkah laku, 

memberitahu, membujuk dan mengingatkan keunggulan produk kepada 

konsumen Umumnya promosi yang diterapkan meliputi periklanan, penjualan 

perorangan, dan publisitas.  

Berdasarkan pentingnya peran promosi dalam kegiatan pemasaran 

produk, maka penelitian ini diukur dengan bauran promosi. Menurut Griffin 

dan Ebert (dalam Kurniawan dan Yohanes, 2013) promosi adalah setiap 

teknik yang di rancang untuk menjual produk. Suatu produk betapapun 

bermanfaat akan tetapi jika tidak dikenal oleh konsumen, maka produk tidak 

akan di diketahui kegunaannya dan mungkin tidak dibeli oleh konsumen.  

Sardo merupakan jaringan ritel yang yang komitmen untuk melayani 

kebutuhan segemen  berpenghasilan rendah, menengah, dan menyediakan 

berbagai nilai, barang, dan layanan. pelanggan yang sangat baik dengan 

kualitas, dan harga terjangkau, Toko serba ada yang terletak di jalan Gajayana 

ini selalu ramai dikunjungi setiap harinya, terutama saat sore, dan malam hari. 

Sardo swalayan menjadi salah satu tempat pilihan berbelanja para mahasiswa 
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dalam pemenuhan kebutuhan pokoknya, karena harganya yang lebih murah 

dan barang dagangannya lengkap. Sardo juga memiliki tempat yang sangat 

strategis, karena berada di antara beberapa kampus besar di Kota Malang. 

seperti Universitas Brawijaya, Universitas Negeri Malang, UIN, Polinema, 

UMM 2, UNIGA dan Unisma. 

 Berkaitan dengan persaingan usaha ritel di kota malang yang 

semakin ketat, merupakan suata keharusan bagi toko sardo malang 

melakukan efisiensi stategi pemasaran guna memenangkan pasar. Berbagai 

usaha telah dilakukan menajemen Toko Sardo Malang untuk mengambil hati 

konsumen. Cara tesebut antara lain memberikan promosi baik itu potongan 

harga atau diskon di di setiap bulannya 

Namun demikian dari hasil observasi langsung yang dilakukan di 

Toko Sardo Malang, dapat diketahui keragaman produk yang ditawarkan 

masih terbatas, karna adanya PPKM yang terjadi dikota malang menyebabkan 

toko sardo membatasi keragaman produk yang ada ditoko sardo malang, hal 

ini menjadikan konsumen merasa kesulitan untuk mendapatkan produk yang 

diharapkan. Selain itu pelayanan yang diberikan oleh karyawan belum sesuai 

dengan harapan, misalnya karyawan terkesan kurang memperhatikan apa 

yang diperlukan oleh konsumen dan karyawan sering bercanda dengan 

karyawan lain ketika memberikan pelayana kepada konsumen. Berdasarkan 

beberapa pertimbangan di atas maka judul skripsi ini yaitu: “Pengaruh 

Layanan Toko Ritel, Keragaman Produk, dan Promosi Terhadap 
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Keputusan Pembelian Tidak Terencana (Studi Kasus Pada Konsumen 

Toko Sardo Malang)” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan dari latar belakang masalah yang telah diuraikan 

sebelumnya, maka masalah yang muncul dapat dirumuskan sebagai berikut: 

a. Bagaimana layanan toko ritel, keragaman produk, dan promosi secara 

simultan berpengaruh terhadap keputusan pembelian tidak terencana 

(Studi kasus pada konsumen toko Sardo Malang)? 

b. Bagaimana layanan toko ritel, keragaman produk, dan promosi secara 

parsial berpengaruh terhadap keputusan pembelian tidak terencana (Studi 

kasus pada konsumen toko Sardo Malang)? 

c. Diantara layanan toko ritel, keragaman produk, dan promosi variabel 

apakah yang memiliki pengaruh dominan terhadap keputusan pembelian 

tidak terencana (Studi kasus pada konsumen toko Sardo Malang)? 

 

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan penelitian 

a. Untuk menganalisis pengaruh layanan toko ritel, keragaman 

produk, dan promosi secara simultan terhadap keputusan pembelian 

tidak terencana(Studi kasus pada konsumen toko Sardo Malang) 

b. Untuk menganalisispengaruh layanan toko ritel, keragaman produk, 

dan promosi secara parsial terhadap keputusan pembelian tidak 

terencana (Studi kasus pada konsumen toko Sardo Malang) 
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c. Untuk menganalisisdiantara layanan toko ritel, keragaman produk, 

dan promosi variabel yang memiliki pengaruh dominan 

terhadapkeputusan pembelian tidak terencana(Studi kasus pada 

konsumen toko Sardo Malang). 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

a. Bagi toko Sardo Malang. 

1) Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi wawasan 

pengetahuan dan sumbangan pemikiran mengenai pengaruh 

layanan toko ritel, keragaman produk, dan promosi secara 

parsial terhadap keputusan pembelian tidak terencana. 

2) Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai tambahan 

informasi bagi pengambilan keputusan manajemen khususnya 

yang berkaitan dengan upaya mempengaruhi keputusan 

pembelian tidak terencana konsumen. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil penelitian ini harapkan dapat digunakan sebagai referensi 

rujukan perluasan penelitian dan penambahan wawasan untuk 

penelitian yang serupa. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dengan telah dilakukan 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh layanan toko ritel, keragaman produk, dan promosi 

secara simultan terhadap keputusan pembelian tidak terencana di toko 

Sardo Malang. 

2. Hasil analisis terdapat pengaruh layanan toko ritel, keragaman produk, 

dan promosi secara parsial terhadap keputusan pembelian tidak terencana 

di toko Sardo Malang. 

3. Berdasarkan hasil koefisien regresi (b) masing-masing variabel dapat 

diketahui bahwa keragaman produk mempunyai pengaruh dominan 

terhadap keputusan pembelian tidak terencana pada toko Sardo Malang. 

Hal tersebut dikarenakan koefisien regresi (Standardized Coeffucients 

Beta) pada variabel tersebut mempunyai nilai terbesar jika dibandingkan 

dengan variabel layanan toko ritel dan promosi. 

 

5.2  Keterbatasan Penelitian 

Keterbatasan dalam penelitian ini adalah: 

1. Adanya keterbatasan penelitian dengan menggunakan kuesioner 

menjadikan aktivitas pengumpulan data menjadi lama, hal tersebut 
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dikarenakan konsumen sering menolak untuk mengisi kuesioner yang 

diberikan. 

2. Keputusan pembelian tidak terencana hanya ditinjau dari layanan toko 

ritel, keragaman produk, dan promosi. 

 

5.3  Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat diajukan beberapa saran 

yaitu sebagai berikut: 

1. Bagi toko Sardo Malang. 

a. Diharapkan Toko Sardo Malang tetap mempertahankan atas 

keragaman produk yang ditawarkan kepada konsumen, upaya tersebut 

dilakukan untuk memberikan dukungan dalam menciptakan keputusan 

pembelian tidak terencana yang dilakukan konsumen. 

b. Diharapkan Toko Sardo Malang untuk lebih memperhatikan kegiatan 

promosi yang dilakukan yaitu dengan memanfaaatkan media yang ada 

dan meningkatkan intensitas aktivitas promosi yang dilakukan. 

c. Toko Sardo Malang harus selalu berupaya untuk melakukan interaksi 

secara langsung untuk menarik konsumen, yaitu dengan melakukan 

survey secara langsung kepada konsumen sehingga Toko Sardo 

Malang dapat memenuhi harapan konsumen. 

d. Diharapkan Karyawan Toko Sardo Malang memiliki pengetahuan 

untuk memberikan informasi mengenai produk yang ditawarkan 

dengan baik 
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2. Bagi peneliti selanjutnya 

Bagi pihak lain dalam hal ini adalah peneliti selanjutnya yang berminat 

untuk melanjutkan penelitian ini untuk menggunakan variabel lain yang 

mempengaruhi keputusan pembelian tidak terencana dan melakukan 

penambahan jumlah sampel yang diambil sehingga penelitian ini dapat 

lebih berkembang.     
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