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ABSTRACT 

Understanding the needs and processes of consumer purchasing is very 
important in building an effective marketing strategy. By understanding how 
buyers through the problem recognition process, searching for information, 
evaluating alternatives, deciding to buy, and behavior after buying, 
marketers can take important signals on how to meet buyers' needs. The 
purpose of this study was to determine the effect of Retail Service, 
Merchandise and Store Atmosphere on Consumer Buminet Store Purchase 
Decisions at Marina Plaza Surabaya. The population in this study were all 
consumers who bought handphone products at the Buminet Store in Plasa 
Marina which had an infinite number. To facilitate researchers in conducting 
this research, researchers determined 100 respondents to be sampled. The 
analysis technique used is multiple linear regression. Based on the 
identification of problems, the research objectives until the discussion can 
be concluded: The results of the study simultaneously indicate that Retail 
Service Marchendise and Store Atmospher have a significant effect on 
purchasing decisions. The results of the research partially show that the 
Retail Service variable influences the Purchasing Decision, the effect of the 
Merchandise Variable on Atmospher's Purchasing and Store Decisions has 
a significant effect on purchasing decisions. 
Keywords: Retail Service, Merchandise, Store Atmosphere and Purchasing 
Decisions 
 
PENDAHULUAN    

Perkembangan zaman dan perkembangan suatu negara yang 
melahirkan pemikiran manusia akan keinginan tidak menjadi sederhana 
lagi, sehingga struktur perekonomian secara bertahap mengalami 
perubahan semakin cepat. Begitu pula perkembangan industri retail atau 
eceran yang ada di Indonesia sekarang ini meningkat begitu pesat. Jumlah 
dan lokasi usaha tersebut cenderung mengikuti pertumbuhan jumlah 
penduduk. Kelangsungan usaha eceran sangat dipengaruhi oleh 
kemampuan dalam memberikan layanan secara memuaskan terhadap 
kebutuhan konsumen (Darmawan & Retnowati, 2013). Konsentrasi 
industri dan kegiatan ekonomi juga akan mempengaruhi daya beli 
masyarakat daerah, seiring dengan perkembangan teknologi yang 
semakin pesat, berbicara mengenai teknologi khususnya teknologi 
telekomunikasi, persaingan retail smartphone di Indonesia kini semakin 
ketat berbagai macam keunggulan dari masing-masing brand 
smartphonedi suguhkan secara variatif dan penuh inovasi. Pada kota-kota 
besar yang notabene masyarakat modern, penggunaan smartphone tidak 
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bisa lepas dari rutinitas sehari-hari. Mengetahui kemungkinan pasar yang 
akan dihadapi oleh seorang pemasar sehingga dibutuhkan sebuah 
perencanaan bisnis yang matang untuk mendapatkan hasil yang 
maksimal dalam penjualan (Mardikaningsih, 2017). 

Definisi Retail menurut (Ma’ruf, 2011) adalah kegiatan usaha 
menjual barang atau jasa kepada perorangan untuk keperluan diri 
sendiri, keluarga atau rumah tangga. Pengertian bauran ritel menurut 
Masson, Mayer, F. Ezeel dalam Foster (2012) adalah sebagai berikut: 
bauran ritel adalah semua variabel yang dapat digunakan sebagai strategi 
pemasaran untuk berkompetisi pada pasar yang dipilih. 

Selanjutnya menurut Foster (2012) Bauran ritel terdiri dari unsur-
unsur strategis yang digunakan untuk mendorong pembeli melakukan 
transaksi usahanya dengan pedagang eceran tertentu. Unsur bauran 
pemasaran ritel yang terakhir dalam penelitian ini adalah retail service. 
Menurut Ma’ruf (2011) retail service (pelayanan eceran), bertujuan untuk 
memfasilitasi para pembeli saat mereka berbelanja di gerai, hal – hal yang 
dapat memfasilitasi para pembeli terdiri dari layanan pelanggan, personal 
selling, layanan transaksi berupa cara pembayaran yang mudah, layanan 
pembayaran dengan kartu kredit, kartu anggota belanja dan fasilitas-
fasilitas seperti: toilet, ruang ganti, telepon umum, dan sarana parkir. Bagi 
pengusaha bisnis eceran perlu diperhatikan bahwa bisnis ini merupakan 
bisnis yang langsung berhubungan dengan konsumen akhir yang bukan 
untuk dilakukan penjualan kembali atas produk yang dibeli, pelayanan 
dan suasana toko juga akan menjadi faktor atas keputusan pembelian 
(Darmawan, 2017).  

Para pelaku usaha beranggapan bila dapat mengetahui proses 
pengambilan keputusan maka para pelaku usaha dapat membuat 
rancangan dan membuat promosi yang dapat menarik konsumen untuk 
membeli (Darmawan, 2010). Pengusaha eceran masing-masing berlomba 
mengatur strategi untuk mencapai target dan tujuan bisnis pasar, tak 
lepas dari itu semua mereka juga memperhatikan beberapa faktor yang 
dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen terhadap barang 
dagangannya, diantaranya ialah: merchandise dan store atmosphere. 
Menurut Ma’ruf dalam Sopiah dan Syihabudhin (2012) merchandising 
adalah kegiatan pengadaan barang-barang yang sesuai dengan bisnis 
yang dijalani toko untuk disediakan dengan jumlah, waktu, dan harga 
yang sesuai untuk mencapai sasaran toko atau perusahaan ritel. 

Menurut Kotler (2012) atmosphere (suasana toko) adalah suasana 
terencana yang sesuai dengan pasar sasarannya dan yang dapat menarik 
konsumen untuk membeli. Store Atmosphere menyebabkan 
ataumempengaruhi pembelian. 

 Pemahaman kebutuhan dan proses pembelian konsumen adalah 
sangat penting dalam membangun strategi pemasaran yang efektif. 
Dengan mengerti bagaimana pembeli melalui proses pengenalan masalah, 
pencarian informasi, mengevaluasi alternatif, memutuskan membeli, dan 
perilaku setelah membeli para pemasar dapat mengambil isyarat-isyarat 
penting bagaimana memenuhikebutuhan pembeli. Menurut Schiffman 
dan Kanuk (2013) Keputusan pembelian konsumen adalah seleksi 
terhadap dua pilihan atau lebih. Dengan perkataan lain, pilihan alternatif 
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harus tersedia bagi seseorang ketika mengambil keputusan”. Dan saat 
saat seseorang sudah mengambil keputusan untuk membeli, para 
pemasar dihadapkan kembali bagaimana stategi agar konsumen dapat 
melakukan pembelian ulang, yang dimana strategi bauran pemasaran 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang (Budiyanto, 2005).  

International Data Corporation (IDC) baru saja merilis laporan 
mengenai pasar smartphone di Indonesia pada kuartal 2015.  Dikutip dari 
laporan diwebsite IDC, terungkap 8,3 juta smartphone telah dikapalkan 
di Indonesia selama kuartal keempat 2015. Angka tersebut mengalami 

peningkatan sebesar 14,4% dari 7,3 juta unit untuk periode yang sama 
pada tahun sebelumnya. Peningkatan di kuartal keempat 2015 tersebut 
jauh lebih tinggi daripada periode yang sama pada tahun sebelumnya 
karena vendor mengirim smartphone dalam volume yang lebih tinggi 
sebelum izin impor mereka berakhir di akhir 2015 atau awal 2016. 
Adapun pertumbuhan selama setahun penuh ada di angka 17,1%, dengan 
pengapalan 29,3 juta unit. Terungkap bahwa Asus menjadi 'juara 'dipasar 
smartphone Indonesia dengan pangsa pasa 22%. Reza Haryo, Senior 
Market Analyst, Mobile Phones, mengatakan," Asus mengirimkan 
smartphone lebih banyak secara signifikan di kuartal keempat 2015 
karena beberapa model yang diluncurkan pada akhir kuartal ketiga 2015 
dikirimkan selama kuartal penuh dikuartal keempat 2015.” 

Di Surabaya bisnis ritel smartphone semakin marak dan 
menjamur. Untuk itu dibutuhkan strategi pemasaran yang tepat agar 
dapat memperoleh keunggulan dalam persaingan usaha ini, maka setiap 
pengusaha yang menjual produk smartphone di tempat seperti mall, atau 
toko pinggir jalan, harus mampu memenuhi kepuasan 
pelanggannyadengan strategi yang baik. Karena lokasi tersebut 
merupakan segmentasi pasar yang prospek dan banyak dikunjungi orang, 
sehingga diharapkan dengan mudah menarik minat calon pembeli serta 
dapat meningkatkan keputusan pembelian konsumen di toko itu 
kedepannya. 

 

METODE PENELITIAN 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang membeli 

produk handphone di Buminet Store Plasa Marina yang jumlahnya tidak 
terhingga. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik 
probability sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang 
memberikanpeluang yang sama kepada setiap anggota populasi untuk 
menjadi sampel (Noor, 2015). Dalam penelitian ini menggunakan metode 
sampel random sampling adalah teknik yang paling sederhana(simpel) 
sampel diambil secara acak tanpa memperhatikan tingkatan dalam 
populasi, tiap tiap elemen populasi memiliki peluang yang sama diketahui 
untuk terpilih sebagai subjek (Noor, 2015). Dikarenakan jumlah 
populasinya tidak diketahui secara pasti maka pengambilan sampel 
disesuaikan dengan teori Roscoe dalam Sugiyono (2012), bahwa ukuran 
sampel yang layak dalam penelitian adalah 30 sampai dengan 500. Maka 
untuk mempermudah peneliti dalam melakukan penelitian ini, peneliti 
menetapkan 100 responden untuk dijadikan sampel. Menggunakan alat 
analisis regresi linier berganda dengan melakukan uji t dan uji F. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil analisis mengenai koefisien model regresi adalah seperti yang 

tercantum dalam Tabel 1 berikut ini. 
 

Tabel 1  
Koefisien Regresi 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

1 (Constant) 7.518 3.017  2.492 .015 

 Retail Service .242 .103 .300 2.347 .022 

 Merchandise .240 .101 .104 2.376 .014 

 Store Atmospher .264 .113 .062 2.336 .036 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

Berdasarkan Tabel 1 tersebut, maka model regresi yang diperoleh 
adalah sebagai berikut: Y = 7.518 + 0.242 X1 + 0.240 X2 + 0.264X3 

Konstanta a sebesar 7.518 memberikan pengertian bahwa jika 
terdapat pelaksanaan Retail Service (Variabel X1), adanya suatu 
Merchandise (Variabel X2) dan adanya Store Atmospher (Variabel X3) atau 
nilai ketiga variabel tersebut konstan, maka Keputusan Pembelian sebesar 
7.518 satuan. Sedangkan nilai b1 sebesar 0.242 maka akan terjadi 
peningkatan Keputusan Pembelian sebesar 0.242 satuan dengan asumsi 
variabel lainnya tetap atau konstan. Nilai b2 sebesar 0.240 maka akan 
terjadi peningkatan Keputusan Pembelian sebesar 0.240 satuan dengan 
asumsi variabel lainnya tetap atau konstan. Kemudian nilai b3 sebesar 
0.264 maka akan terjadi peningkatan Keputusan Pembelian sebesar 0.264 
satuan dengan asumsi variabel lainnya tetap atau konstan. 

Uji F digunakan untuk menguji cocok atau tidaknya model regresi 
yang dihasilkan dan uji t digunakan untuk menguji pengaruh masing- 

masing variabel bebas terhadap variabel terikat. Adapun hasil dari uji F 
dan uji t adalah sebagai berikut: 

 
Tabel 2 

Hasil Uji F 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F  
Sig. 

1 Regression 21.066 3 7.022 3.349 .025a 

 Residual 127.919 61 2.097 

 Total 148.985 64  

a. Predictors: (Constant), Store Atmospher, Retail Service, Merchandise 
b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 
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Berdasarkan uji F pada tabel 2 di atas menunjukkan Fhitung 
sebesar 3.349 dengan tingkat signifikan sebesar 0,025. Karena nilai 
probabilitas < 0,05 (sig < 5%) maka berarti Retail Service (X1), 
Merchandise (X2) dan Store Atmospher (X3), berpengaruh terhadap 
Keputusan Pembelian (Y), sehingga model regresi yang dihasilkan 
adalah cocok atau sesuai dalam menerangkan Keputusan Pembelian. 
 

Tabel 3 
Hasil Uji R2 

Model R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .376a .414 .099 1.44811 

a. Predictors: (Constant), Store Atmospher, Retail Service, Merchandise 

Nilai koefisien R yang dihasilkan dalam penelitian ini sebesar 0,414 
menunjukkan model regresi mampu menerangkan variabel Keputusan 
Pembelian (Y) sebesar 41.4% sedangkan sisanya 58.6% dipengaruhi oleh 
variabel lain yang tidak dibahas pada penelitian ini. 
 

Tabel 4 
Hasil Uji t 

 
 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

t 

 
 

Sig.  
B 

Std. 
Error 

 
Beta 

1 (Constant) 7.518 3.017  2.492 .015 

 Retail Service .242 .103 .300 2.347 .022 

 Merchandise .240 .101 .104 2.376 .014 

 Store 
Atmospher 

.264 .113 .062 2.336 .036 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 
 

Hasil uji t pada tabel di atas menunjukkan bahwa: Retail Service 

(X1) secara parsial berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian. 
Merchandise (X2) secara parsial berpengaruh terhadap Keputusan 
Pembelian. Store Atmospher (X3) secara parsial berpengaruh terhadap 
Keputusan Pembelian. 

 
PENUTUP 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Retail Service secara 
parsial berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian. Hal ini berarti 
bahwa konsumen akan melakukan pembelian dengan retail service yang 
relative baik. Adanya pelayanan transaksi yang memuaskan, alternative 
untuk melakukan pembayaran, hubungan yang baik antara karyawan 
dan pelanggan, kecepatan dan ketepatan serta keramahan dalam 
melayani pelanggan, waktu operasi yang berlangsung lama serta personal 
selling yang baik akan menjadi pertimbangan positif konsumen dalam 
melakukan pembelian. Hasil ini sesuai dengan teori menurut Tjiptono 
(2005) yang menyatakan bahwa Retail Service dapat diwujudkan melalui 
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pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan 
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan, dengan 
demikian ada dua faktor utama yaitu yang mempengaruhi kualitas jasa 
yang diharapkan (expected service) dan jasa yang dirasakan (perceived 
service). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Merchandise secara 
parsial berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian. Hasil ini 
menunjukkan bahwa merchandise di konsumen Buminet Store di Plaza 
Marina surabaya ini telah mampu menciptakan minat beli. Hal ini 

menandakan bahwa merchandise mempunyai pengaruh signifikan dan 
positif terhadap minat beli konsumen. Hal ini sesuai juga dengan temuan 
lapangan yang ada dimana produk yang dijual di toko ini beraneka ragam 
mengikuti perkembangan atau selera konsumen dan ini menunjukkan 
bahwa produk yang dijual oleh Buminet ini terjaga kualitasnya. 

Hasil ini menunjukkan bahwa Store Atmospher Buminet Store di 
Plaza Marina Surabaya ini telah mampu menciptakan minat beli. suasana 
keadaan store yang mendukung minat belanja (tidak panas, tidak bau) 
telah mampu memunculkan minat beli. Store design and display 
mempunyai pengaruh paling signifikan dan nyata terhadap minat beli. Hal 
ini sesuai juga dengan temuan lapangan yang ada dimana tampilan dari 
store design and display Buminet Store di Plaza Marina surabaya bisa 
mengundang masyarakat untuk datang, selain itu dengan adanya 
kebiasaan masyarakat yaitu selalu ingin tau apabila ada tempat baru yang 
sebelumnya belum ada, maka mereka akan benbondong – bondong untuk 
datang dan melihat bagaimana isi dari tempat baru tersebut yaitu 
Buminet Store di Plaza Marina surabaya. 

Berdasarkan identifikasi masalah, tujuan penelitian sampai 
pembahasan dapat diambil simpulan: 
a. Hasil penelitian secara simultan menunjukkan bahwa Retail Service 

Marchendise dan Store Atmospher berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan pembelian. 

b. Hasil penelitian secara parsial menunjukkan bahwa variabel Retail 
Service berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian, Variabel 
Merchandise berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian dan Store 
Atmospher berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 
Buminet Store di Plaza Marina surabaya hendaknya dapat 

meningkatkan retail service kepada pelanggan. Adanya pelayanan yang 
memuaskan, kemudahanan, kecepatan pelayanan, keramahan, dan 
personal selling akan membuat konsumen untuk datang kembali 
berbelanja. Penelitian yang akan datang diharapakan dapat 
mengembangkan konseptual dan pemodelan pada objek-objek kajian 
penelitian yang lebih luas, sehingga dapat diperoleh perbandingan tentang 
hasil-hasil riset yang telah dilakukan. Ditinjau dari sisi aspek praktis, 
penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan 
guna menerapkan kebijakan perusahaan khususnya yang berorientasi 
pada kepentingan konsumen. Pihak Buminet Store lebih memprioritaskan 
tumbuhnya rasa senang dan dominasi pembeli melalui rancangan 
tampilan dalam toko, bagian luar dan tata letak.   
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